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 اتظعتٌ الاختصار
ALFA PIPE )ردايةابغلزكنية بغ ابؼؤسسة الوطنية للؤنابيب )أنفا تاية 

TQM (Total Quality Management)  )إدارة ابعودة الشاملة )إ ج ش 

ISO )ابؼنظمة العابؼية للتقييس )إيسو 

API (American Petroleum Institute) )بتًكؿابؼعهد الأمريكي لل )و أ ب 



 :ةـــــقدممــ
 

- أ   -  
 

خاصان من طرؼ ابؼؤسسات الإنتاجية أك ابػدمية، سواء عرفت في الآكنة الأختَة قضية ابعودة اىتمامان 
 عملياتها الإنتاجية أككافة على الصعيد المحلى أك العابؼي، فلب بديل بؽا عن برقيق ابعودة كالتميز في  

جل ضماف بقائها كاستمراريتها في السوؽ المحلية أك العابؼية التي باتت تشهد حدة في لأابػدمية، 
 عيارىا برقيق ابعودة.ت من أجل برقيق أكبر حصة سوقية بفكنة بؽا أساسها كمابؼنافسة بتُ ابؼؤسسا

الشاملة، إدارة ابعودة  فلسفةازداد كعي ابؼؤسسات في السنوات الأختَة بضركرة تطبيق كعلى إثر ذلك 
الإنتاجية ابعودة في عملياتها  مفاىيمك  ئمباد لتبتٍكالشركات في العالد  العديد من ابؼؤسسات إذ سعت

 ،المحلي كالعابؼيكابػدمية حتى تستطيع بؾابهة التحديات ابعديدة ابؼرتبطة بشدة ابؼنافسة على ابؼستول 
، كيعتٍ ىذا الأمر ضركرة سعي ىذه ابؼؤسسات إلذ اح للسلع بالتدفق ابغر بتُ الدكؿالسمبعد أف تم 

لصعيد المحلي على ا كجودىا فرضأعلى مستويات ابعودة في سلعها كخدماتها حتى تستطيع  بلوغ
تأخذ شكل نهج أك نظاـ إدارم شامل، قائم ديثة حإدارية  فلسفةعد إدارة ابعودة الشاملة تك  كالعابؼي

برقيق أفضل أداء  أجلمن بيكن لأم مؤسسة أف تطبقها على بؾموعة من الأفكار كابؼبادئ التي 
بفكن من حيث برستُ جودة ابؼنتوج كرفع القدرة الإنتاجية ككذا تقدلص خدمة أفضل للعميل، كيؤدم 

في السوؽ المحلي كابػارجي، في كمكانتها كبرستُ بظعتها ىذا إلذ زيادة ابغصة السوقية كتعظيم الأرباح 
نشاطاتها، كبؽذا فقد أصبح الات ات كابؼؤسسات على اختلبؼ بؾظل الارتفاع الكبتَ في عدد الشرك

 برظى بالقبوؿ العالربرقق التميز ك م ابعودة لكي نظكأبعاد العمل على استكماؿ مقومات  لزامان عليها
قبل إلا ت لن تيال السوؽ العابؼيةحسب معايتَ ابعودة ابؼتفق عليها دكليا، كتستطيع بالتالر الستَ بابذاه 

 .ابؼتميزة بابعودة في منتجاتها كخدماتها ابؼؤسسات
كبناء على ذلك جاءت دراستنا بؼوضوع إدارة ابعودة الشاملة من أجل الاطلبع كالوقوؼ على حقيقة 

قمنا حيث تطبيق مبادئ إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسة ابعزائرية كأثرىا في برقيق ابؼيزة التنافسية، 
 ة انقسمت إلذ أربعة فصوؿ كىي:ببناء خطة البحث كفق منهجية علمي

تناكلنا فيو ابعانب ابؼنهجي للدراسة، متمثلبن في عرض أسباب اختيار ابؼوضوع، أبنية  الفصل الأول:
كأىداؼ الدراسة، كتم فيو تقدلص إشكالية الدراسة كصياغة فرضياتها، بالإضافة إلذ عرض الدراسة 

، تبتٍ الاقراب فاىيم ابؼتعلقة بدوضوع الدراسةالاستطلبعية بدختلف مراحلها، برديد ابؼصطلحات كابؼ
 ابؼنهجي كالنظرم، كختامان بعرض الدراسات السابقة التي تناكلت موضوع بحثنا.



 :ةـــــقدممــ
 

- ب   -  
 

كتناكلناه من  ،النظرم حوؿ موضوع إدارة ابعودة الشاملة ابعانبخصص لعرض  الفصل الثاني:
خلبؿ ثلبثة مباحث تطرقنا فيها إلذ أساسيات إدارة ابعودة الشاملة كمبادئها كفوائدىا كمعوقات 
تطبيقها، بالإضافة إلذ إبراز أكجو الشبو كالاختلبؼ كالعلبقة التي تربط إدارة ابعودة الشاملة 

 .ISOبؼواصفات القياسية الدكلية الإيزك با
النظرم حوؿ موضوع ابؼيزة التنافسية، كتناكلنا من  ابعانبر لعرض خصص ىو الآخ الفصل الثالث:

الأبعاد، خصائص كأىداؼ ابؼيزة التنافسية، الاستًاتيجية التنافسية كأنواعها، مصادر النشأة خلبلو 
 ابؼيزة التنافسية كمعايتَ ابغكم على جودتها، كأختَان العلبقة بتُ إدارة ابعودة الشاملة كابؼيزة التنافسية. 

خصص للجانب ابؼيدالش من الدراسة كالذم تطرقنا من خلبلو إلذ التعريف بدجتمع  الفصل الرابع:
البحث، كإبراز بؾالات الدراسة، العينة كخصائصها، ثم قمنا بتحليل كمناقشة الفضيات، كاستنتاج 

 الدراسة. النتائج ابعزئية ابؼتعلقة بكل فرضية على حدل، كمن ثم الاستنتاج العاـ، كأختَان خابسة
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 :أسباب اختيار اتظوضوع .1
 ىناؾ عدة أسباب ذاتية كموضوعية دعتنا إلذ اختيار ىذا ابؼوضوع نذكر أبرزىا في النقاط التالية:

 :أسباب ذاتية .أ 
 .الرغبة الشخصية في اختيار موضوع يتناسب مع ابؼؤسسات الاقتصادية ابؼنتجة 
  إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسة ابعزائرية.مبادئ الوقوؼ على حقيقة تطبيق 

 :أسباب موضوعية .ب 
 كابؼعرفية ابؼتعلقة  وضوع مبادئ إدارة ابعودة الشاملة بالعديد من ابعوانب العلميةإبؼاـ م

 اجتماع التنظيم كالعمل.بتخصص علم 
  ضركرة تبتٍ ابؼؤسسات بؼبادئ إدارة ابعودة الشاملة من أجل مواكبة التطورات السعي إلذ

فعالية أكبر في تسيتَ كالتحديثات التي تطرأ على ابؼؤسسات العابؼية ككذا من أجل برقيق 
 ابؼؤسسات خاصة الاقتصادية منها.

  9000يزك الإإبراز الفركؽ بتُ نظاـ ابعودة العابؼي ISO  كعلبقة ابؼيزة كإدارة ابعودة الشاملة
 التنافسية بهذين العنصرين.

 :أهمية وأىداف الدراسة .2
 :أهمية الدراسة .أ 
  كأثرىا في تنبع أبنية ىذه الدراسة من أبنية ابؼوضوع الذم تتناكلو كىو إدارة ابعودة الشاملة

، حيث ينظر إلذ إدارة ابعودة الشاملة على أنها أحػدث مػدخل للتطػوير برقيق ابؼيزة التنافسية
، كىي بسثل إحدل إفرازات الفكر الإدارم في ابؼؤسسات لاسيما الاقتصادية منهاكالإصػلبح 

 .في العالد ابؼؤسساتابؼعاصر، التي أثبتت كفاءتها كبقا عتهػا فػي التطبيق العملي في كثتَ من 
  في عملية رصد نقاط القوة، ككشػف  تفيدىافي بلبدنا لأدكات  صاديةالاقتؤسسات ابؼحاجة

نقػاط الضعف كابعوانب ابؼختلفة لأدائها، ككذلك مدل التصاقها بحاجات المجتمع كتفاعلها 
 .مع متطلباتو

 ابؼؤسسات كلتُ كالقػائمتُ علػى إدارة ؤ لعل ىذه الدراسة بؿاكلة لإبهاد بيانات بحثية للمسػ
معايتَ إدارة مبادئ ك فيها في ضوء  التسيتَ كالإدارةحوؿ كاقع نظاـ عامة كالاقتصادية خاصة 
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ابعودة الشاملة كابؼيزة ابعودة الشاملة، بهدؼ الاستًشاد بهػا لتجويد كبرستُ مكونات 
 التنافسية فيها.

 :أىداف الدراسة .ب 
تطبيػق ركػائز إدارة ابعودة الشاملة في سػاسي الذ معرفػة درجػة أتهدؼ ىذه الدراسة بشكل 

كثر برديدا أ. كبشكل ردايةبغ ALFA PIPE ابغلزكنية الأنابيب بؼؤسسة الوحدات الإدارية التابعة
 :بيكن تلخػيص الاىػداؼ الرئيسية بؽذه الدراسة على النحو الآتي

 دارة إابؼعابعػة بؼفػاىيم كمداخل كحقل دبيػات كالدراسػات الوقوؼ على أىم الطركحات كالأ
  .جػل تػوفتَ خلفيػة نظريػة ملبئمػة للدراسةأابعودة الشاملة مػن 

 ابؼيزة إدارة ابعػػودة الشػػاملة كمستول فاعلية  مبادئديػػد العلبقػػة مػػا بػػتُ درجػػة تطبيػػق بر
 .ردايةبغ ALFA PIPE ابغلزكنية الأنابيب التنافسية بؼؤسسة

  حوؿ كاقع تطبيق مبادئ إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات لاسيما السعي لتقدلص دراسة
 الاقتصادية منها.

 ابغلزكنية الأنابيب التعرؼ على كاقع تطبيق مبادئ إدارة ابعودة الشاملة في مؤسسةALFA 

PIPE كأثرىا في برقيق ميزتها التنافسية ردايةبغ. 
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 :الإشكالية .3
حدة تنافسية بتُ ابؼؤسسات منها ابػدمية كمنها في كقتنا الراىن ؽ المحلية كالعابؼية اسو الأتشهد 

الإنتاجية كذلك من أجل الظفر بأكبر حصة سوقية بفكنة بؽا بسكنها من الاستمرارية كالبقاء أطوؿ 
لأمر لد يعد مدة زمنية بفكنة، كىذا بؼا يعود عليها من فوائد كأرباح مالية كبتَة بسلؤ خزائنها، ىذا ا

بفكنا برقيقو دكف الرجوع إلذ ضركرة كإلزامية التقيد بابؼعايتَ العابؼية في برقيق ابعودة خاصة مع 
، كذلك بتحستُ كتطوير أدائها كخدماتها كجودة منتجاتها ISOظهور ابؼنظمة العابؼية للتقييس 

السوؽ، كانطلبقان من ككذلك تنويع مصادر مزاياىا التنافسية للوصوؿ إلذ مركز تنافسي قوم في 
ىذا ابؼعطى ظهرت فلسفة إدارية جديدة تعتٌ بتحقيق ابعودة من خلبؿ تبتٍ معايتَ كمبادئ 

 إدارية مضبوطة، كىو ما يعرؼ بدفهوـ إدارة ابعودة الشاملة.

حيث تعد إدارة ابعودة الشاملة فلسفة إدارية حديثة نشأت في الياباف كسرعاف مػا بػرزت كتطػورت 
غلػػب الػػدكؿ كعمػػت بؾمػػل القطاعػػات كبـتلػػف المجػػالات، كذلػػك بؼػػا حققتػػو مػػن إلذ أف سػػادت أ

فعاليػػػة بسكػػػن ابؼؤسسػػػات مػػػن تعزيػػػز تنافسػػػيتها، مػػػن خػػػلبؿ التػػػزاـ القيػػػادة في الإدارة العليػػػا بتطبيػػػق 
مبادئ إدارة ابعودة الشاملة، كبسكتُ كاستثمار طاقات كقدرات بصيع أفراد ابؼؤسسػة، كالتًكيػز علػى 

متطلبػػػػات العمػػػػلبء كبلػػػػوغ رضػػػػاىم، ككػػػػذلك عمليػػػػات التحسػػػػتُ ابؼسػػػػتمر لػػػػلؤداء تػػػػوفتَ كبرقيػػػػق 
كالوظائف كابؼنتجات كابػدمات باستغلبؿ بصيػع ابؼػوارد ابؼاديػة كالبشػرية، مػن أجػل تقليػل الأخطػاء 
في العمػػػل كتقػػػدلص منتوجػػػات تلػػػم تطلعػػػات العمػػػلبء مػػػن حيػػػث جودتهػػػا، كبالتػػػالر بلػػػوغ ابؼؤسسػػػة 

 كالتكاليف كفي أقصر مدة زمنية بفكنة. ابعهود بأقلدافها ابؼنشودة أى

قػػدرتها علػػى مواجهػػة التحػػديات كاسػػتغلبؿ الفػػرص ابؼتاحػػة الػػتي  أيضػػا في ؤسسػػةتتمثػػل تنافسػػية ابؼك 
تفرزىا بيئتها ابػارجية بالإضافة إلذ مدل قدرتها على اسػتغلبؿ جوانػب قوتهػا كالتغلػب علػى نقػاط 

دعػم كتعزيػز قػدراتها التنافسػية بخلػق ميػزة  إلذ ؤسسػةكػل م  ضعفها ابؼرتبطة ببيئتها الداخلية، كتسػعى
أك ميػػزات تنافسػػية نسػػبية بؽػػا تضػػعها في مكانػػة أفضػػل مػػن مثيلبتهػػا، إلا أف دعػػم كتعزيػػز القػػدرات 

لػػيس بالأمػػر ابؽػػتُ في ضػػوء بيئػػة تتصػػف بنػػدرة مواردىػػا، كسػػرعة كربدػػا فجائيػػة  ؤسسػػةالتنافسػػية للم
تغتَاتهػػػا، كعابؼيػػػة كشراسػػػة ابؼنافسػػػة، كبرػػػرر حركػػػة التبػػػادؿ التجػػػارم بػػػتُ الػػػدكؿ، كالتطػػػور ابؽائػػػل في 

  ستًاتيجية، كالتعامل معكالتحالفات الا الاندماجاتتكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ، كظهور 
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 .(1)ارتفاع سقف طموحاتهممع وف بابؼعرفة عملبء يتمتع
تسعى ىذه الأختَة إلذ التكيف كالتأقلم معها  لمؤسساتلبسثل برديا بارزا كإزاء ىذه البيئة التي 

تعزيز كذلك من خلبؿ بؿاكلة البحث عن أفضل ابؼمارسات كالطرؽ كالآليات التي بسكنها من 
قدراتها التنافسية، كىو الأمر الذم أصبح بفكنان برقيقو عن طريق تبتٍ مبادئ إدارة ابعودة الشاملة 
التي تستهدؼ التطوير كالمحافظة على إمكانية ابؼؤسسة من أجل برستُ ابعودة كبشكل مستمر 

  كبرقيق متطلبات العملبء كبذاكزىا. 
 لات الآتية:ؤ استالنطرح  بناء على ىذه الإشكالية كعليو 

بؼبادئ إدارة ابعودة  ردايةبغ  ALFA PIPEما مدل تطبيق مؤسسة الأنابيب ابغلزكنية -
 الشاملة؟

مؤسسة على ر إدارة ابعودة الشاملة سيكوف لو أثا بادئكتطبيقها م ؤسسةىل تبتٍ ابؼ -
  ؟ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنية

 الأنابيب ؤسسةبؼ برقيق ابؼيزة التنافسية علىمبادئ إدارة ابعودة الشاملة تطبيق  أثرما  -
 ؟ردايةبغ  ALFA PIPEابغلزكنية

ما مدل تطبيق مبادئ إدارة ابعودة الشاملة على برقيق ابؼيزة التنافسية بؼؤسسة الأنابيب  -
 ؟ردايةبغ  ALFA PIPEابغلزكنية

 :الفرضيات .4
مبادئ إدارة ابعودة الشاملة  ردايةبغ  ALFA PIPEكلما طبقت مؤسسة الأنابيب ابغلزكنية  .أ 

 كلما برققت آثارىا.
تطبيق مبادئ إدارة ابعودة الشاملة يؤدم إلذ برقيق ابؼيزة التنافسية بؼؤسسة الأنابيب ابغلزكنية  .ب 

ALFA PIPE  ردايةبغ. 
 
 

                                                           
، بؾلة أبعاد كبؿددات ابعودة الشاملة كدكرىا في دعم الأداء الإبتكارم في منظمات الأعماؿمرلص دعيج عثماف كآخركف،  (1)

 مصر، جامعة مدينة السادات، ،03، العدد 08المجلد معهد الدراسات كالبحوث البيئية، الدراسات كالبحوث البيئية، 
 .358،357، ص 2018
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 يوضح نموذج الدراسة ومتغتَاتها :01رقم شكل 

 
 اتظصدر: من إعـــــــــــــــــــداد الطالب

 

إدارة اتصودة 
 الشاملة

القيادة في 
 العلياالإدارة 

 اتصودة

الاستجابة 
 للعمة ء

 التكاليف

التحستُ 
 اتظستمر

التًكيز علس 
 العاملتُ

التًكيز علس 
 العمة ء

اتظيزة 
 التنافسية

 انميادج في الإدارج انعهياودعى انتساو 

 انًشاركح في اتخار انمراراخ، انثمح

 
 توفير كافح انًوارد انلازيح

  

 دراسح يتطهثاخ انسوق 

 تحميك رضا انعًلاء تضًاٌ انجودج

  

 انرلاتح عهى انتكانيف

  
 انتمهيم يٍ أخطاء انعًم

  
 انتكُونوجيا انحذيثح  عًالاست

  
 الانتساو تانًواعيذ

  
 توفير خذياخ يا تعذ انثيع

  
 تخفيض الأسعار

  
 يعايير انجودج

  
 تطثيك أسانية وأدواخ انجودج

  
 يرالثح انجودج

  

 وضع فرق انعًم

  

 انتكويٍ وانتذرية

  

  َجازاخ انعايهيٍإتالاعتراف 

 انًشاركح وانتًكيٍ

  

 انعلالح يع انعًلاء

  

 انتخطيط وانتطوير

  

 تطثيك أسانية وأدواخ انجودج
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 :اتظفاىيمتحديد  .5
  :الإدارةمفهوم  .أ 

، مؤسس F.W. Taylor فريدريك تايلورىذا ابؼفهوـ يستمد أصولو من التعريف الذم قدمو 
التحديد الدقيق بؼا بهب " :الإدارة العلمية في أكائل القرف العشرين. فقد عرؼ تايلور الإدارة بأنها

  .(1)"على الأفراد عملو، ثم التأكد من أنهم يقوموف بهذه الأعماؿ بأفضل كأكفأ الطرؽ
تنفيذ الأعماؿ عن طريق الآخرين لتحقيق " :الإدارة بأنها Ernest Dale، إرنست ديلكيعرؼ 

 .(2)"ىدؼ معتُ، مع ما يتطلبو ذلك من بزطيط كتنظيم كرقابة كغتَ ذلك من كظائف ابؼديرين
 عملية تنبؤ كبزطيط كتنظيم، كمن ثػم القيػاـ" الإدارة ىي:  H.Fayolتعريف ىنري فايول

 .(3)"كابؼراقبةبالتوجيو 
ىذا كىناؾ العديد من ابؼػدارس الفكريػة كالعلميػة التػي قػدمت مفػاىيم كتعريفػات للئدارة. 
كابؼلبحظ على ىذه التعريفات، أنهػا تتفػق مػع بعضػها في بعػض ابعوانػب كبزتلػف كذلك في 

 .جوانب أخرل
 :(4)بيكننا الإبؼاـ بدعنػى الإدارة فإننػا سػنقوـ باسػتعراض بعػض تعريفاتهػا الشػائعة كالتالر كحتى
 .الإدارة علم كفن إدارة ابؼوارد لتحقيق الأىداؼ ابؼطلوبة 
 .الإدارة ىي نوع من ابعهد البشرم ابؼتعاكف الذم يتميز بدرجة عالية من الرشد 
 نسيق بتُ ابعهود البشرية من أجل برقيق ىدؼ معتُ.الإدارة ىي توفتَ نوع من التعاكف كالت 
 حتػى بيكػن برقيػق ركاج كسػعادة ،الإدارة ىي فن ابغصوؿ على أقصى النتائج بأقل جهد 

 لكل من صاحب العمل كالعاملتُ مع تقدلص أفضل خدمة بفكنة للمجتمع.
  ابؼتاحة كابؼمكنػة عن الإدارة عملية اجتماعية مستمرة تعمل على الاستفادة ابؼثلى من ابؼوارد

 طريق التخطيط كالتنظيم كالقيادة الرقابة؛ للوصوؿ إلذ ىدؼ بؿدد.
 الإدارة ىي عملية برقيق ابؼنظمة للؤىداؼ ابؼخطط بؽا؛ كذلك بأقل قدر بفكن من ابؼوارد  

                                                           
 .57، ص 2008 مصر، ، دار غريب، القاىرة،علم إجتماع التنظيمإبراىيم لطفي طلعت،  (1)
 ابؼرجع نفسو. (2)
، المجموعة العربية 1، ط اليابانية في تطوير ابؼنظمات إدارة ابعودة الشاملة: استًاتيجية كايزفمدحت محمد أبو النصر،  (3)

 .42 ، ص2015، مصر، للتدريب كالنشر، القاىرة
 ابؼرجع نفسو. (4)
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 ابؼتاحة، كفي الإطار الزمتٍ المحدد بؽا.
  لتحقيق ،البشريػة كابؼػوارد الأخػرل بابؼنظمػةالإدارة ىي بزطيط كتنظيم كتوجيو كرقابة ابؼوارد 

 أىدافها بكفاءة كفعالية.
  الإدارة ىي عملية ذىنية كسلوكية تسعى إلذ الاستخداـ الأمثل للموارد البشرية كابؼاليػة

 .ظمة كالعاملتُ بها بأقل تكلفة كأعلى جودةابؼنلبلوغ أىداؼ  ،كابؼادية
 :اتصودةمفهوم  .ب 

إف إعطاء تعريف بؼفهوـ ابعودة ليس بالأمر اليستَ، فهو مسألة تنطػوم عػلى الكثػػتَ مػػن 
 كبوشار J. Plante التعقيػػدات، إذ أف ابعػػودة مفهػػوـ متعػػدد ابؼعػػالش في نظػػر كػػل مػػن بلبنت

Gh. Bouchard  نعتو  ، كىو نفس الوصف الذمكاللذاف ذىبا إلذ حػد اعتبػاره مفهوما غامضان
كيعػػود ذلػػك إلذ كػػوف ابعػػودة فكػػرة ديناميكيػػة ، A. Coote ككػػوت N. Pfeffer بو كل من فيفر

 .(1)كذات طبيعة عاطفية كأخلبقية، بفا يصعب عملية برديد معناىا بدقة
 درجػة التميػز الػذم بيكػن التنبؤ بها من خلبؿ"ابعػودة بأنهػا:  W.E. Deming جديدنعرؼ ك 

 معػايتَ أكػثر ملبءمػة كأقػل تكلفػة، كىػذه ابؼعػايتَ تشتق من ابؼستهلك، كينطبق ذلكاستعماؿ 
 .(2)ابؼبدأ على عملية الإنتاج، كابؼنتج النهائي في نفس الوقت"

ابؼلبءمة "أف ابعػودة ىي:  kanji,G.K. & Asher, M هشر إمك،كاتؾـي جـي كيـوكيػرل كل مػن 
 .(3)"ابػدمػة بؼسػتخدمتُ للسػلعة أكسػواء التوقعػات ابػاصػة بالعمػلبء أك ا للبسػتخداـ، فيػما بىػص

ابعودة  The British Standards Institution (BST) ىيئـة اتظوابـفات البريطانيـة  تعػرؼك 
 الاحتياجات تج أك ابػدمػة بدػا يػرضى كيشػبعبؾموعة صػفات، كملبمػح، كخػواص ابؼنػ" :بأنها

 .(4)"كالضركريةابؼلحة 
تكامل ابؼلبمح "تعرؼ ابعودة بأنها:  8402زو يإرقم للتعريف القياسي الذم بومل  طبقاك 

  بصورة بسكن من تلبية احتياجات كمتطلبات بؿددة أك معركفة ،بؼنتج أك خدمة ماكابػصائص 
                                                           

، الأكادبيية ابغديثة للكتاب ابعامعي، شركط التطبيق –الأساسيات  –إدارة ابعودة الشاملة: ابؼفهوـ بغبيب بلية،  (1)
 .7، ص 2019، مصر، القاىرة

 .9، ص نفسو ابؼرجع (2)
 ، ركابط للنشر 1، ط إدارة ابعودة الشاملة: ابؼفهوـ كالفلسفة كالتطبيقاتبهجت عطية راضي، ىشاـ يوسف العربي،  (3)

 .20، ص 2016، مصر، كتقنية ابؼعلومات، القاىرة
 .49، ص مرجع سابقمدحت محمد أبو النصر،  (4)
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 .(1)"ضمنا
 :إدارة اتصودةمفهوم  .ج 

يقوـ بها بؾموعة من تعتػػبر إدارة ابعػػودة مػػنهج تطبيقػػي يتضػػمن بؾموعػػة مػػن الأنشػػطة كالعمليات 
كلتُ لتسيتَ شػؤكف ابؼنظمػة بغػرض التغلب على ابؼشكلبت، كابؼسابنة بشكل مباشر ؤ الأفراد ابؼس

نهج عملية مسػتمرة في برقيق النتائج ابؼرجوة في ضوء حاجات كتوقعات العميل. كيعتبر ىذا ابؼ
 .لتحستُ قضايا ابعودة كالمحافظة عليها

 هػا للتحسػتُ الفعاؿ، بحيث تتطلبمهمػة عػلى نطػاؽ ابؼنظمػة بأكمل" :بأنها إدارة اتصودةكعرفت 
 . (2)"كالتنبؤ بهػاتنظيم كتنسيق من أجل برديد الأىداؼ كالنتائج ابؼرغوبة، 

 :اتصودة الشاملةمفهوم  .د 
 ،كتعريفاتها ابعػػودة الشػػاملة متعػػددة ابعوانػػب، كالمجػػالات، كتبعػػا لػػذلك تعػػددت مفاىيمهػػا، إف

لذلك سنحاكؿ عرض عدد من تلػك التعريفػات لإلقػاء الضػوء عػلى مفهػوـ ابعػودة الشاملة، كمن 
 :(3)تعريفاتها

  ابعماىػتَ بالشػكل الػذم يتطػابق مػعالقدرة على برقيق متطلبػات " :بأنها جونسونيعرفها 
 ."توقعاتهم، كبوقق رضاىم التاـ عن ابػدمة التي قدمت بؽم

  باديروفيما يعرفهاBadiru   :بؾموعة الإجراءات التي توفر قدرة ابؼنتج، أك ابػدمة عػلى"بأنها 
 . "إشباع حاجات معينة بؿددة بذاتها

  ابؼستفيدين، كرغباتهم، كحاجاتهم باستمراربرقيق أىداؼ "بأنها:  دافيد كتَزكعرفها". 
  ابعودة ىي التطابق مع الاحتياجػات"بقولو:  كروسنكللجودة الشاملة تعريفات كثتَة بػصها 

 ."كابؼواصفات
  دقة الاستخداـ حسب ما يراه ابؼستفيد"بأنها:  1989 جوزيف جورانكعرفها". 

                                                           
، الشركة العربية 1، ط ابؼقارنة ابؼرجعية – 9000يزك إالدليل العملي لتطبيق إدارة ابعودة الشاملة: عادؿ الشبراكم،  (1)

 .101ـ، ص 1995/ىػ1416، مصر، للئعلبـ العلمي "شعاع"، القاىرة
الأردف،  ،، دار جليس الزماف للنشر كالتوزيع، عماف1، ط إدارة ابعودة الشاملة كالأداء الوظيفيحستُ محمد ابغراحشة،  (2)

 .28، ص 2011
ـ، ص 2015/ق1435الأردف، ، ، دار ابؼناىج للنشر كالتوزيع، عمافابعودة الشاملة كابؼنهجبؿسن علي عطية،  (3)

20،22. 
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  منخفضة كالاعتماد تناسب السوؽ بتكلفةسق درجة متوقعة من التنا"بأنها:  دمينجكعرفها". 
 تتضمن جودة ابؼنتوج كابػدمة،" :ابعودة الشاملة على أنها ISHIKAWA ايشکاوايعرؼ ك 

طريقة الأداء، كجودة ابؼعلومات، كجودة العملية الإنتاجية، كجودة أماكن العمل كجودة  كجودة
 ة(، أضف إلذ ذلك جودةيشرافدستُ كابؼديرين بكل مستوياتهم الإالعاملتُ كابؼهن الأفراد )بدا فيهم

 .(1)"كجودة ابؼنظمة ككل، كجودة الأىداؼ ابؼوضوعة النظاـ كالنظم الفرعية
 :إدارة اتصودة الشاملةمفهوم  .ه 

 العشرين، في أعقاب إف مفهوـ إدارة ابعودة الشاملة ظهر بادئ الأمػر في نهايػة أربعينيػات القػرف
ابغرب ابؼدمرة، خصوصا على ابغرب العابؼية الثانية، في الياباف كمحاكلة لتخليصها من آثار 

 الاقتصادم، كسرعاف ما أخذ ىذا ابؼفهػوـ في الانتشار كالتطور إلذ أف ساد في أغلب الصعيد
 .(2)الػدكؿ كعػم بؾمػل القطاعػات كبـتلػف المجالات

مػن ابؼبػادئ كالأسػاليب كابؼهػارات التي  بؾموعػة" :عػن  مفهػوـ إدارة ابعػودة الشػاملةيعػبرك 
 تسػتهدؼ التحسػتُ ابؼسػتمر لػلؤداء في العمليات كالوظائػف كابؼنتجػات كابػدمات كالأفراد،
باسػتخداـ ابؼػوارد ابؼاليػة كالبشريػة، مػن خػلبؿ الالتػزاـ كالانضبػاط كالاسػتمرارية بؼواجهػة احتياجػات 

 .(3)"العمػلبء ابغاليػة كابؼسػتقبلية كبرقيػق رضاىػمكتوقعػات 
التطوير كالمحافظة على إمكانية " :بأنها رونالد براندك Steven Cohen ستيفن كوىتُيعرفها ك 

 ابؼؤسسة من أجل برستُ ابعودة كبشكل مستمر كالإيفاء بدتطلبات ابؼستفيد كبذاكزىا ككذلك
 ؼ على احتياجات من التعر  ان مظاىر العمل بدء البحث عن ابعودة كتطبيقها في أم مظهر من

 .(4)"بدعرفة رضا ابؼستفيد عن ابػدمات اك ابؼنتجات ابؼقدمة لو ابؼستفيد كانتهاء
طريقة الإدارة " :إدارة ابعودة الشاملة بأنها W.Edwards Deming وليم إدوارد ديدنجعرؼ 

  العاملتُ بابؼنظمة من أجل برستُ ابؼنظمػة، تهػدؼ إلذ برقيق التعاكف كابؼشاركة ابؼستمرة من
                                                           

إدارة ابؼوارد البشرية كدكرىا في برقيق ابعودة الشاملة، إدارة ابعودة الشاملة كعلبقتها باستًاتيجيات حكيمة بوسلمة،  (1)
،  كمدخل لتحقيق ابؼيزة التنافسية  ستًاتيجيات التدريب في ظل إدارة ابعودة الشاملةا، ابؼلتقى العلمي الوطتٍ حوؿ  التدريب

 .7، ص السنة غتَ مذكورة ابعزائر، ،سعيدة، جامعة مولام الطاىر كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ كعلوـ بذارية،
 .7، ص مرجع سابقبغبيب بلية،  (2)
 .25، ص مرجع سابقبهجت عطية راضي، ىشاـ يوسف العربي،  (3)
، مؤسسة حورس الدكلية للنشر 1، ط يزك: طريقك للحصوؿ على شهادة الإTQMابعودة الشاملة محمد الصتَفي،  (4)

 .124ص ، 2016، مصر، كالتوزيع، الاسكندرية
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 .(1)"السلعة أك ابػدمة كالأنشطة التي برقق رضا العملبء كسعادة العاملتُ كمتطلبات المجتمع
ابؼنهجيػة ابؼنظمة، لضماف ستَ "بسثل إدارة ابعودة الػشاملة:  Ph. Crosby كروسبيػ بالنسبة لك 

الأسػلوب الأمثل الذم يساعد على منع النشاطات التي تم التخطيط بؽا مسبقا، حيث أنها 
كبذنب حدكث ابؼشكلبت، مػن خػلبؿ العمػل عػلى برفيز كتشجيع الػسلوؾ الإدارم كالتنظيمػي 

 .(2)"الأمثػل في الأداء، كاسػتخداـ ابؼػوارد ابؼادية كالبشرية بكفاءة كفاعلية
كبفارسات  الفلػػسفة الإداريػػة"إدارة ابعػػودة الػػشاملة عػػلى أنهػػا:  تزــود خيضر كاظمكيعػػرؼ 

ابؼنظمة العمليػة التػي تػسعى لأف تػضع كػل مػن مواردىػا البػشرية ككذلك ابؼواد ابػاـ لأف تكوف 
 .(3)"أكثر فاعلية ككفاءة لتحقيق أىداؼ ابؼنشأة

العمل الشامل ابؼبتٍ على الأخلبؽ " :بأنهادارة ابعودة الشاملة إ مبارك علوي مد و لزلًكعرؼ 
داخل ابؼؤسسة الأمنية كنظم العمل  ءكالقيم كالاتقاف كالدقة كالأمانة كالإحساف لكل شي

على جودة ابػدمة ابعمهور أكالعاملتُ من اجل برستُ كتطوير مكوناتها كعملياتها للوصوؿ إلذ 
 سهولة حصوبؽم على السلع كابػدماتكبرقيق سعادتهم بالأمن كالطمأنينة كالسكينة العامة ك 

 .(4)"ابؼتاحة
 دارة اتصودة الشاملةالتعريف الإجرائي لإ:  

يرتكز  ردايةبغ ALFA PIPEبؼؤسسة الأنابيب ابغلزكنية تدربهي ىي شكل من أشكاؿ التغيتَ ال
 ، كيصبوا إلذ التفوؽ على الأمد البعيدفي ابؼؤسسة دافر الأعلى ابعودة، كيعتمد على مشاركة كل 

ك معركفة ضمنا، كتم قياسها من خلبؿ أبعاد أحتياجات كمتطلبات بؿددة اتلبية  بصورة بسكن من
  .العاملتُ، كالتحستُ ابؼستمر التًكيز على، عملبءالإدارة العليا، كالتًكيز على الفي  قيادةال
 :اتظيزة التنافسيةمفهوم  .و 

في ذلك كاختلفت باختلبؼ لتحديد تعريف للميزة التنافسية جاءت العديد من المحاكلات 
 :كجهات نظر الكتاب إلا أف جلها يصب في مصب كاحد كمن بتُ ىذه التعاريف بقد

                                                           
 .54 ، صمرجع سابقمدحت محمد أبو النصر،  (1)
 .21، ص سابق مرجعبغبيب بلية،  (2)
 .76، ص 2000، الأردف، ، دار ابؼستَة للنشر كالتوزيع كالطباعة، عمافإدارة ابعودة الشاملةخيضر كاظم بضود،  (3)
، مطابع ابؽاشمية ابغديثة للؤكفست، 1، ط إدارة ابعودة الشاملة كإستًاتيجية ابؼنظومة الأمنيةمبارؾ علوم محمد لزلز،  (4)

 .34، ص 2020، اليمن، حضرموت
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 ا ابؼنتج أك العلبمة، كالتي بسنح"ابػصائص التي يتصف به :على أنها Jean Jack Lambinعرفها 
تمد على جية تعابؼؤسسة تفوقا عن منافسيها ابؼباشرين، كقد صنفت ابؼيزة التنافسية إلذ: ميزة خار 

 ستعماؿ أكابؼشتًم من حيث بزفيض تكاليف الا التي بسثل قيمة لدلالصفات ابؼميزة للمنتج ك 
بؼؤسسة من خلبؿ التحكم في تتمثل في تفوؽ ا التيرفع كفاءة الأداء، أما عن ابؼيزة الداخلية 

 .(1)"الإدارة بفا بىفض من تكلفة ابؼنتج كبينحو قيمة مقارنة بابؼنافستُ تكاليف
 "كل ما بزتص بو ابؼنظمة دكف غتَىا من  :ىي أف ابؼيزة التنافسية طلعت أسعد عبد اتضميدكأكرد 

 بىتلػف عػن مػا يقدمػو ابؼنافسػوف في ابؼنظمات كما يعطي قيمػة مضػافة إلذ العمػلبء بشػكل يزيػد أك
 نفػػػس ، أك تقػػػدلصالسػػػوؽ، بحيػػػث تسػػػتطيع ابؼنظمػػػة تقػػػدلص بؾموعػػػة مػػػن ابؼنػػػافع أكثػػػر مػػػن ابؼنافسػػػتُ

 .(2)"ابؼنافع بسعر أقل
 يػا كابؼوارد كالقدراتبؾموعة ابؼهارات كالتكنولوج" :ابؼيزة التنافسػية بكونها علي السـلميكيعػرؼ 

 :(3)"التي تسػتطيع الإدارة تنسػيقها كاسػتثمارىا لتحقيق أمرين أساسيتُ بنا
 إنتاج قيم كمنافع للعملبء أعلى بفا بوققو ابؼنافسوف. 
 تأكيد حالة من التميز كالاختلبؼ أثناء ابؼقارنة بتُ ابؼنظمة كمنافسيها. 

 مػما سػبق يتضػح أف ابؼيػزة التنافسػية تتجػلي من خلبؿ قػدرة ابؼنظمة عػلى التميػز كالاختلبؼ مع
ابؼنافسػتُ، فضػلبن عػن برقيق رضا العمػلبء، كبتحقيق ىذين البعدين سػيتحقق للمنظمػة أىدافها، 

 كزيػادة في الربحية. حصة سوقيةكمن ثػم برقيق ابؼيزة التنافسػية كاكتسػاب 
 التعريف الإجرائي للميزة التنافسية:  
يتم برقيقو في  ردايةبغ ALFA PIPE الأنابيب ابغلزكنيةبؼؤسسة قصد بها ميزة أك عنصر تفوؽ نك 

كالاستجابة ، التكلفةتم قياسها من خلبؿ بعد يستًاتيجية معينة للتنافس ك حالة إتباعها لا
 للعملبء، ككذا جودة ابػدمة كابؼنتج ...إلخ.

                                                           
أثر تبتٍ التسويق الأخضر على دعم ابؼيزة التنافسية للمؤسسات الاقتصادية: دراسة حالة نهاد بوشريط، منصف ميقاكيب،  (1)

، ص 2020 ابعزائر، بطيس مليانة، جامعة ،01، جزء 02، العدد 11المجلد  ، بؾلة الاقتصاد ابعديد،مؤسسة فرتياؿ عنابة
559،558. 

 ،01، العدد 08المجلد ، ، بؾلة أبحاث كدراسات التنميةالتنافسية كابؼيزة التنافسية في منظمات الأعماؿإلياس سالد،  (2)
 .237،238، ص 2021جواف  ابعزائر، ،جامعة برج بوعريريج

 .173،172، ص مرجع سابقبهجت عطية راضي، ىشاـ يوسف العربي،  (3)
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  :تعريف العميل .ز 
 بحسب بزتلف لكنها معانيها، في متشابهة ألفاظ كلها ابؼتعاملوف أك الزبوف أك ابؼستفيد أك العميل
 ابؼنظمات كىناؾ كابؼؤسسات، كالشركات التجارية ابؼنظمات فهناؾ ، كبزصصاتها ابؼنظمات كاقع

 .كغتَىا ابغكومية العامة كابؼنظمات الداعمة، كابؼنظمات الربحية، غتَ كابؼنظمات ابػتَية،
 الشرائية القوة صاحب كىو الزبوف، ىو: كابؼؤسسات كالشركات التجارية ابؼنظمات في فالعميل

 .(1)ابؼنظمة في
 أم أك دكاكتُ أك دكّاف من للبضاعة ابؼشتًم أك ابؼستهلك ىو( العملبء مفرد) العميل أك الزبوف
 شراء على يقبل أك يطلب الذم العميل ىو الزبوف آخر، بدعتٌ بذارم، كمراكز أسواؽ من نوع

 .(2)السوؽ في ابؼعركضة السلعة
 يتقلدىا التي العليا ابؼهنية الرتبة إلذ ابؼفهوـ ىذا يشتَ :الإطار تظفهوم الإجرائي التعريف .ح 

 ابؼكتسبة، ابؼهنية ابػبرة أساس على كأيضان  عليو ابغائز التعليمي ابؼستول أساس على العامل
 يقوـ الذم بغرداية ALFA PIPE ابغلزكنية الأنابيب بؼؤسسة الإنتاج بورشة العامل كىو

 الذم كىو التنفيذ أعواف ككذا التحكم لأعواف كالتوجيهات التعليمات كإسداء بالإشراؼ
 .الإنتاج عمليات بؼختلف ابغسن الستَ ضماف على يسهر

يتقلدىا  التي الوسطى ابؼهنية الرتبة إلذ ابؼفهوـ ىذا يشتَ :تحكم لعون الإجرائي التعريف .ط 
 بورشة العامل كىو ابؼكتسبة، ابؼهنية كابػبرة عليو ابغائز التعليمي ابؼستول أساس على العامل
 تتطلب معينة بوظائف يقوـ الذم بغرداية ALFA PIPE ابغلزكنية الأنابيب بؼؤسسة الإنتاج
 بعض كاستعماؿ ابػاصة الآلات بعض كتشغيل العمل أداء في كالدقة ابؼهارة من نوع

 . كمكامنها بخصائصها دقيقة معرفة تتطلب التي التقنيات
 العامل يتقلدىا التي الدنيا ابؼهنية الرتبة إلذ ابؼفهوـ ىذا يشتَ :تنفيذ لعون الإجرائي التعريف .ي 

 الأنابيب بؼؤسسة الإنتاج بورشة العامل كىو عليو، ابغائز التعليمي ابؼستول أساس على
 ابؼهاـ تنفيذ خلبؿ من التحكم أعواف بدساعدة يقوـ الذم بغرداية ALFA PIPE ابغلزكنية
 .التحكم أعواف بؼهاـ كابؼكملة ابؼساعدة

                                                           
مركز استًاتيجيات التًبية، )بلد النشر غتَ مذكور(،  ، 1ط  كابؼستفيدين،رائد بن عبد العزيز ابؼهيدب، رضا العملبء  (1)

 .10ص ـ، 2018ىػ/1438
)2( https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B2%D8%A8%D9%88%D9%86#cite_note-1  

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B2%D8%A8%D9%88%D9%86#cite_note-1
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  :تغتمع البحث، العينة، منهج الدراسة وأدواتها .6

  :والدراسة تغتمع البحث .أ 
من سكاف  البحث، فقد يكوف المجتمع بؿليقصد بو بصيع مفردات أك كحدات الظاىرة 

كاضحة بحيث بيكن  مدينة أك بؾموعة من ابؼزارع في منطقة معينة، أك كحدات معرفة بصورة
غتَىا، كيعرؼ بأنو كل الأفراد  التي تدخل ضمن ىذا المجتمع دكفبسييز الوحدات الإحصائية 

فهو بؾموع كحدات البحث التي يراد منها  بوملوف بيانات الظاىرة التي برت الدراسة، الذين
 .(1)ابغصوؿ على البيانات

 :عينة الدراسة .ب 
لابد منو خصوصا في حالة الأبحاث التي لا بيكن فيها ابغصوؿ على  أمرختيار عينة البحث إف ا

عملية حابظة كأساسية في البحث العلمي لأنها  يكى معلومات من كافة أفراد المجتمع لكثرة العدد،
 مع الذم بذرل عليو الدراسة، كيتمجزء من المجت" :ىيعينة كال .تؤثر على بصيع خطوات البحث

ينة ىي بعض مفردات المجتمع ا، فالعصحيحن  خاصة لكي بسثل المجتمع بسثيلبن  اختيارىا كفق قواعد
 منو كتطبق عليها الدراسة للحصوؿ على معلومات صادقة بهدؼ الوصوؿ إلذ تقديرات تؤخذ

 .(2)"بسثل المجتمع الذم سحبت منو كإنها الأجزاء التي تستخدـ في ابغكم على الكل
ساسي أإجراء " :بأنها موريس أتؾرسيعرفها كالتي  بسيطةالالعينة العشوائية  :نوع العينة ىي -
 . إفمرحلة ما أك أخرل في الأصناؼ الأخرل من ابؼعاينات الاحتمالية فيظهر من جديد ي

للعناصر، إف الصدفة التي نعنيها  ناار يعتٍ أننا نستعتُ بابغظ أك الصدفة في اختيمصطلح عشوائية 
للدلالة  (randomisation)ستخدـ في العلم كذلك مصطلح العشوائية . نىنا ىي صدفة مراقبة

على أننا سنعمل بالصدفة ابؼقصودة كليس بالصدفة الفجائية. إف مصطلح بسيط يعتٍ أف 
 .(3)"السحب سيتم بطريقة مباشرة على أساس قاعدة بؾتمع البحث

 كمتجانس  ونو بؾتمع معركؼتم اختيار ىذا النوع من العينات نظران إلذ طبيعة بؾتمع الدراسة ك

                                                           
 7، جامعة 1، ط مناىج البحث في العلوـ الاجتماعية: الأساسيات كالتقنيات كالأساليبمعمر عبد ابؼؤمن، علي  (1)

 .184، ص 2008أكتوبر، ليبيا، 
 نفسو. ابؼرجع (2)

، ، تربصة: بوزيد صحراكم، كماؿ بوشرؼمنهجية البحث العلمي في العلوـ الإنسانية: تدريبات عمليةموريس أبقرس،  (3)
 .304، ص 2004ابعزائر، ، دار القصبة للنشر، 2سعيد سبعوف، ط
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 بسيطةكبؽذا تعد العينة العشوائية البابؼؤسسة كرشة الإنتاج إلذ كلهم حيث أف أفراد العينة ينتموف  
 ىي الأنسب في مثل ىذه الشركط.

 :منهج الدراسة .ج 
كو الباحث لدراسة سلوؾ ظاىرة ىو الطريقة أك الأسلوب ابؼتبع في البحث الذم يسل ابؼنهج

معينة قصد الوصوؿ إلذ كشف حقيقة تطورىا، كالبحث عن حلوؿ بؼعابعة ابؼشاكل ابؼرتبطة بها، 
فالبحث العلمي يتميز بقدرتو على كصف كبرليل الظاىرة ابؼدركسة، كلذلك فإف استخداـ ابؼنهج 

دقيق يساعدنا على  العلمي مفيد كضركرم، فمن خلبؿ ابؼنهج بيكن برديد ابؼشكلة بشكل
تناكبؽا بالدراسة كالبحث، كبيكن من كضع الفرضيات ابؼبدئية التي تساعدنا على حل ابؼشكلة، 

 كأيضا بيكن ابؼنهج من برديد الاجراءات لاختبار الفرضيات كالتحقق منها، كيسمح بفهم بناء 
 .(1)خطوات البحث، كيساعد على فهم نتائج الدراسة

و: "فن التنظيم الصحيح لسلسلة من الأفكار العديدة، إما من أجل أيضان بأنابؼنهج كيعرؼ 
 الكشف عن ابغقيقة حتُ نكوف بها جاىلتُ، كإما من أجل البرىنة عليها للآخرين حتُ نكوف 

 .(2)بها عارفتُ"
كلأجل دراسة موضوع أثر مبادئ إدارة ابعودة الشاملة في برقيق ابؼيزة التنافسية كللتحقق من 

 .اتظنهج الوبفي بحثال في ىذا أستخدـابؼقتًحة س صحة الفرضيات
برديد الوضع  البحث الوصفي من البحوث شائعة الاستخداـ بتُ الباحثتُ، كىو يهدؼ إلذيعد 

دراسة الظاىرة كما موجودة في  ابغالر لظاىرة معينة، كمن ثم يعمل على كصفها، فهو يعتمد على
أحد أشكاؿ التحليل كالتفستَ "بأنو:  ،الوبفييعرف اتظنهج ك .الواقع كيهتم بوصفها بدقة

عن طريق بصع البيانات أك كيفيا  الوصف ظاىرة أك مشكلة بؿددة كتصويرىا كمي العلمي ابؼنظم
 .(3)"كتصنيفها كبرليلها كإخضاعها للدراسة الدقيقة معينة عن ظاىرة أك مشكلة كمعلومات

 لأننا نعتقد أنو ابؼنهج الأنسب بؼوضوعنا لأنو يدرس الظاىرة كيصفها تم اختيار ابؼنهج الوصفي 
                                                           

،  4ط، IMRADالدليل ابؼنهجي لإعداد البحوث العلمية )ابؼذكرة، الأطركحة، التقرير، ابؼقاؿ( كفق طريقة الػ ابراىيم بختي،  (1)
 .3، ص 2015ابعزائر،  ،كرقلة، جامعة قاصدم مرباح كلية العلوـ الاقتصادية كالعلوـ التجارية كعلوـ التسيتَ،

السنة غتَ ، ابؼؤسسة الوطنية للكتاب، ابعزائر، 2، ط دليل الباحث في ابؼنهجية ككتابة الرسائل ابعامعيةعمار بوحوش،  (2)
 .20،19، ص مذكورة

 .287علي معمر عبد ابؼؤمن، مرجع سابق، ص  (3)
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كما يهدؼ البحث الوصفي إلذ   ،كما ىي موجودة في الواقع لأجل إخضاعها للدراسة الدقيقة
فهم ابغاضر كالتنبؤ بابؼستقبل كتوجيهو كىو ما نسعى إليو من خلبؿ دراسة موضوع أثر مبادئ 

 .ردايةبغALFA PIPE  ابغلزكنية برقيق ابؼيزة التنافسية بؼؤسسة الأنابيبفي إدارة ابعودة الشاملة 
 :أدوات ترع البيانات .د 

بعمع البيانات كابؼعلومات  كطرؽ لإجراء أم بحث علمي لابد للباحث من كسائل كأدكات
كبؽذا على الباحث أف بىتار بعناية أم ىذه اللبزمة لأجل قيامو بدراسة ظاىرة أك موضوع ما، 

الأدكات يناسب موضوع بحثو من أجل إعطاء البحث مصداقية أكبر من حيث ابؼنهجية ابؼتبعة 
كمن حيث النتائج ابؼتحصل عليها، كبناء على ىذا تم اختيار البعض من أدكات بصع البيانات 

 كالتي نعتقد أنها تناسب ابؼوضوع بؿل الدراسة.
 الاستمارة: 

كوف في الغالب سئلة على بؾموعة من ابؼستجوبتُ تيرتكز ىذا التحقيق على طرح سلسلة من الأ
جتماعية كابؼهنية كالعائلية لاتتصل ىذه الأسئلة بأكضاع ابؼستجوبتُ ا ،ي معتُئبفثلة لمجتمع إحصا

 م، كبدستول معرفتهم أكراء أك رىانات إنسانية كاجتماعية كبتوقعاتهآهم، كبدوقفهم من رائكبآ
 .(1)أم نقطة أخرل تهم الباحثتُكعيهم بالنسبة بغدث أك مشكلة، أك 

أداة الاستمارة كأداة رئيسية لأنها تناسب موضوع الدراسة كأبعاده كما أنها تساعد على  تم اختيار
تكوف بفثلة عينة  لبحث عندما يكوف بؾتمع البحث كبتَ فتمكننا من إجراء الدراسة علىإجراء ا

  لو.
ابؼوزعة على  64كفي دراستنا فقد اعتمدنا على الاستمارة كأداة منهجية من خلبؿ الأسئلة الػ 

 أسئلة البيانات الشخصية زائد بؿورين مقسمة كما يلي:
  أسئلة. 06كضم  البيانات الشخصية

 سؤاؿ. 35إدارة ابعودة الشاملة كضم أربع أبعاد حيث شمل على  المحور الأول:
 سؤاؿ. 23ابؼيزة التنافسية كضم ثلبثة أبعاد حيث شمل على  المحور الثاني:

 اتظقابلة:  
 تصاؿ كالتفاعل بؽا، بتنفيذ عمليات أساسية في الاتميز مناىج ابؼقابلة، على اختلبؼ أشكات

                                                           
، ، تربصة: يوسف ابعباعي، ابؼكتبة العصرية، صيداالاجتماعيةدليل الباحث في العلوـ كيفي، لوؾ فاف كمبنهود،   ربيوف (1)

 .226، ص 1997بتَكت، لبناف، 
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الإنسالش، كعندما تبرز ىذه العمليات بشكل صحيح فإنها تتيح للباحث أف يستخرج من 
 ستمارة فإفكدقيقة، كعلى عكس التحقيق بالا اغنية جدتو معلومات كعناصر فكرية مقابلب

 .(1)مناىج ابؼقابلة تتميز باحتكاؾ مباشر بتُ الباحث كبؿادثيو
 أنها بسكن من بصع ابؼعلومات  حيث ،لاستمارةلأداة ا أك مساعدة أداة مكملةك ىاتم اختيار 

من حيث النتائج تعطي الدراسة أكثر مصداقية كبؽا عدة خصائص كمزايا بصورة أدؽ كأشمل 
 ابؼتحصل إليها.

كذلك من خلبؿ قمت بإجراء بعض ابؼقابلبت مع البعض من إطارات ابؼؤسسة بؿل الدراسة 
دليل ابؼقابلة الذم أعددتو مسبقا، حيث قمت بطرح بعض الأسئلة العامة حوؿ موضوع إدارة 

رة ابعودة الشاملة كابؼيزة ، كتلتها أسئلة خاصة بأبعاد الدراسة لكل من إداكابؼؤسسةابعودة الشاملة 
 التنافسية.

 اتظة حظة: 
ىي  إف مناىج ابؼعاينة ابؼباشرة منهج قائم على ابؼعاينة البصرية، ىي منهج بابؼعتٌ ابغصرم للكلمة
جتماعي التي تلتقط التصرفات بغظة حدكثها دكف كاسطة من ابؼناىج الوحيدة في البحث الا

الظواىر  لعكس، فإف الأحداث، كالأكضاع أكامستند أك شهادة. في ابؼناىج الأخرل، على 
ستمارة كابؼقابلة( أك إلذ أثار ق بالاستنادا إلذ تصربوات الفاعلتُ )التحقياابؼدركسة يعاد تركيبها 

 .ن )برليل ابؼستندات(يك غتَ مباشر انوا شهودا مباشرين أيتًكها من ك
تنصب ابؼعاينات السوسيولوجية على تصرفات الفاعلتُ باعتبارىم يكشفوف عن أنظمة من 

جتماعية، ككذلك على ما تتضمن ىذه الأنظمة من أسس ثقافية كإيديولوجية، بهذا لبقات الاالع
ا، كإلذ الآثار التي تولدىنتباىو إلذ ظهور التصرفات أك بروبؽا، كإلذ اتٌ، يولر الباحث عابؼ

 .(2)السياقات التي عاين فيها
كتم اختيار ىذه الأداة لأنها أكؿ أداة يستخدمها الباحث في عملية بصع البيانات كابؼعلومات من 

 كما تستخدـ في بصع البيانات التي يصعب ابغصوؿ عليها عن طريق خلبؿ الدراسة الاستطلبعية  
 .لأنها تعتبر أداة كاشفة للحقائق كما ىي موجودة في الواقعكأيضا ابؼقابلة أك الاستمارة، 

                                                           
 .229ص ، مرجع سابقكيفي، لوؾ فاف كمبنهود،   ربيوف(1)
 .233ص  ابؼرجع نفسو، (2)
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 :اتظقاربة السوسيولوجية .7
 لنظرياتابؼكالش سنتبتٌ مقاربتتُ إحدابنا تعتبر من اا بالنظر إلذ موضوع الدراسة كبؾابؽ

 تالكوتػ "نظرية البنائية الوظيفية لالكلبسيكية الكبرل في ابغقل السوسيولوجي كابؼتمثلة في ال
جتماع التنظيمات اابؼقاربات ابغديثة في بؾاؿ علم  ، أما ابؼقاربة الثانية فهي إحدل"بارسونز

 :لنظريتتُل، كفيما يلي عرض "كلياـ أكشيػػ "ل Z كالأمر يتعلق بنظرية
  (TALCOTT PARSONS تالكوت بارسونز) :النظرية البنائية الوظيفية .أ 

تعتبر ىذه النظرية من النظريات الكبرل في علم الاجتماع كالتي سادت كىيمنت على ابغقل 
السوسيولوجي في تفستَ كبرليل الظواىر السوسيولوجية على مر عقود من الزمن من القرف 

في   Functionكالوظيفة  Structureالعشرين. حيث "تستند البنائية الوظيفية الذ مفهومي البناء
الوظائف  ليلها للظواىر الاجتماعية كترابطلبنية المجتمع كالوظائف التي يقوـ بها، كفي برتفكيكها 

ابؼتولدة عن ذلك حيث يشتَ ابؼفهوـ الأكؿ الذ ابعزء أك العنصر الذم يتكوف منو أم نظاـ أك 
كحدة أك بناء اجتماعي. أما الوظيفية، فيشتَ بها الذ الدكر كالإسهاـ الذم يقدمو كل جزء ضمن 

أجزاء، ككل جزء  نم بل مركأف الك لقمنط، من لامل الأجزاء مع الكبحيث تتك، البناء الكلي
النظاـ الاجتماعي ق توازف كتكامل ما بوقالوظائف في اتساؽ  يؤدم كظيفة منوطة بو، كىذه

 .(1)"كبقاءه هكاستقرار 
ان تتًابط أجزاءىا كظيفيكوحدة أساسية متكاملة  ،الكليالاجتماعي كباعتبار أف المجتمع ىو البناء 

من الفرعي أك ابعزء ، فإف ابؼؤسسة الاقتصادية بسثل ذلك النسق كفق نسيج من الاتساؽ كالتوازف
، كلكي برقق البقاء كاستقرار ىذا البناء كتتأثر بو فهي تؤثر في بؿيطها ابػارجي البناء الكلي
ػونػز: "إف أم نسق، كعلى أم الكلي بهب عليها أف تفي بأربع متطلبات، يقوؿ بػارسالاجتماعي 

فرعيا  مستػول، بهب أف يفي بأربعة متطلبات إذا كاف يريد البقاء، كفي كل حالة فإف نسقا
ابؼستلزمات  كىذه ابؼتطلبات الأربعة أك .متخصصا لابد أف يظهر للوفاء بكل متطلب على حدل

 :(2)"ىي كما يلي  functional prerequisites الوظيفية

                                                           
، تُ الاجتماعيبؾلة التمك ،النظرية البنائية الوظيفية: بكو رؤية جديدة لتفستَ الظاىرة الاجتماعيةمحمد غربي، ابراىيم قلواز،  (1)

 .168،167، ص 2019ابعزائر، ، الأغواط، جامعة عمار ثليجي ،03، العدد 01المجلد 
، مراجعة: محمد عصفور، عالد ابؼعرفة، النظرية الاجتماعية: من بارسونز إلذ ىابرماسإياف كريب،  (2) ، تربصة: محمد حستُ غلوـ

 .69، ص 1999الكويت، 
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 :كل نسق لابد أف يتكيف مع بيئتو  إف التكيـف. 
 :لابد لكل نسق من أدكات بورؾ بها مصادره كػيػمػا بوقق أىدافو كبالتالر  تحقيق اتعـدف

 .يصل إلذ درجة الإشباع
 :ػاـ بػتُ مكوناتو، ككضع طرؽ لدرءككل نسق بهب أف بوافظ على التواؤـ كالانػسػج التكامل  

 .كالتعامل معو، أم لابد لو من المحافظة على كحدتو كبساسكو الابكراؼ
  :كبهب على كل نسق أف بوافظ بقدر الإمكاف على حالة التوازف فيوالمحافظة علس النمط. 

لأنها تساعدنا على فهم كتفستَ دكر ككظائف ابؼؤسسة ابؼنوط بها كعليو تم اختيار ىذه النظرية 
 كذلك من خلبؿ تبنيها بؼبادئ إدارة ابعودة الشاملة كبرقيقها  فيواه المجتمع التي تنشط برقيقها ابذ

 كيتأثرفي بيئتو ابػارجية تدرس التنظيم على أنو نسق مفتوح يؤثر  للميزة التنافسية، باعتبار النظرية
 .ابه
  (WILLIAM G. OUCHI كلياـ أكشي) :Z نظرية .ب 

 الإدارم مستوحاة من النموذجىي إحدل النظريات ابغديثة في علم اجتماع ابؼنظمات، كىي 
 لكثتَ من الإدارات في العالد، تعز شهرة نظرية الإدارة اليابانية كتفوقها على   إف"حيث . اليابالش

ع ثقافتهم كعاداتهم م يتناسبإلذ أسباب منها، مقدرة اليابانيتُ على إبهاد نوع من الإدارة 
الاجتماعية ابػاصة بالمجتمع اليابالش،  ستحدثت فكرة الإدارة اليابانية من البيئةاكقيمهم، حيث 

ف كبخاصة الأسرة اليابانية التي تقوـ على مبدأ الاحتًاـ لرب الأسرة، كطاعة أكامره، حتُ يكو 
بزاذ القرار، كانعكس ىذا بدكره على العمل الإدارم داخل افي  تهامسؤكلا عنها كمشارك

كما أف رمز الوطنية عميق كمتغلغل في سرة ك ديرين كالأفراد بدثابة الأابؼؤسسات، على اعتبار أف ابؼ
 . (1)"كجداف كفكر الأفراد اليابانيتُ

 (2)خصائص اتظنظمات اليابانية: 
 .أم ضماف الاستقرار كالأمن الوظيفي توظيف دائم )مدل ابغياة( -
 أم عدـ التسرع بالتقييم كالتًقية كالتًكيز على تطوير ابؼهارات ابؼهنية  بطء في التقولص كالتًقية -

                                                           
، بؾلة ابؼستنصرية للدراسات العربية ( اليابانيةzإدارة ابؼؤسسات الصحفية العراقية في ضوء نظرية )عادؿ ىشاـ بؿسن،  (1)

 .114، ص 2020 ابعامعة ابؼستنصرية، العراؽ، ،70، العدد 17لد كالدكلية، المج
محمد ابغسن، مطابع معهد ، تربصة: حسن محمد يس، مراجعة: ربحي Zالنموذج اليابالش في الإدارة: نظرية كليم ج. أكشي،  (2)

 .82،81، ص ىػ1411الإدارة العامة، الرياض، السعودية، 
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 لأفراد التنظيم.
 عدـ الاختصاص في ابغياة الوظيفية. -
 كسائل رقابة ضمنية. -
 .في ابزاذ القراراتابعماعية ابؼشاركة  -
 .الشعور ابعماعي بابؼسؤكليةالعمل كفريق ك القيم ابؼشتًكة أم  -
 (.النظرة الشمولية للبىتماـ بالأفراد العاملتُ) ىتماـ الشمولرالا -

 خلبؿ من شيأك  العالد كضعها بـتلفة كأبماط مفاىيم( Zاليابالش في الإدارة )نظرية  النموذج بهمع
 كراء الكامنة الأسباب النموذج ىذا كيفسر الأبعاد بكافة كالأمريكية اليابانية للمنظمات مقارنتو
 .اليابانية ابؼنظمات بقاح

كلكنها في الوقت  ابؼنظمات التي بمت كتطورت بشكل طبيعي في الولايات ابؼتحدةحيث أف "
 نية، ىي التي سيطلق عليها النوعنفسو تتصف بالعديد من ابػصائص ابؼشابهة للمؤسسات اليابا

(Z)  من ابؼنظمات. كاختيار ىذا الاسم بيثل اشارة مقصودة للتمييز الذم سبق أف كضعو
 .(1)"في الإدارة (y)ك (x)النظريتتُ  بتُ (Douglas McGregor)دكغلبس مكجربهور 

قد  (Z)أف ابؼنظمات من النوع : "Zنظرية  :يقوؿ كلياـ أكشي في كتابو النموذج اليابالش في الإدارة
 حققت قدرة رفيعة من الاتساؽ كالتوافق في ثقافتها الداخلية. فيمكن تشبيو ىذه ابؼنظمات

كتربط بتُ أفرادىا  اقتصاديان  ان لفة من الناس بسارس نشاطآبالعشائر من حيث أنها بذمعات مت
  .(2)"العديد من الصلبت

  مبادئ نظرية كمن أىمZ :نذكر ما يلي 
 كما ترتكز على القيم كالولاء، الوفاء،   ابعانب الإنسالش كالاجتماعي للعاملتُعلى  Z تركز نظرية

 :(3)الصداقة، الثقة...إلخ
 توظيف دائم )مدل ابغياة(. -
 ابؼسؤكلية فردية. -
 التقولص كالتًقية عملية بطيئة. عملية -

                                                           
 .97،96، ص مرجع سابقكليم ج. أكشي،  (1)
 .113ص ، ابؼرجع نفسو (2)
 .114،98 ، صابؼرجع نفسو (3)
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 مسار كظيفي غتَ متخصص. -
 إجراءات الرقابة ضمنية كغتَ ربظية. -
 ابزاذ القرارات على أساس ابغقائق التي تناسب أكضاع ابؼنظمة كتنسجم مع سياستها. -
 .في ابزاذ القراراتابعماعية ابؼشاركة  -
 الإنتاج.مشاركة العاملتُ في الإدارة ىي الأساس في الارتقاء بدستول  -
 العمل معان بركح ابعماعة كبفاعلية أكبر. -
التحلي بركح الثقة ابؼتبادلة القائمة على اليقتُ فيما بتُ ابؼوظفتُ العاملتُ أنفسهم كفيما  -

 بينهم كبتُ الإدارة.
 ابغذؽ كابؼهارة )الرقة كالتهذيب في العلبقات( في ابؼعاملة الإدارية. -
ابؼوظف بابؼؤسسة ينبغي أف تكوف من النوع البعيد ابؼدل كأف يسودىا قدر كبتَ من  علبقة -

 الثقة.
 برلي العاملتُ بدستول رفيع من الاستقلبؿ الشخصي كابغرية. -
 التأكيد على التًابط فيما بتُ جو العمل كابغياة الاجتماعية. -
 ؾ.إضفاء الصبغة الاجتماعية كأقلمة ابعميع للسعي بكو ابؽدؼ ابؼشتً  -

كالتي  تم اختيار ىذه النظرية لأنها إحدل النظريات ابغديثة كابؼهمة في علم اجتماع التنظيمات
قاسم التعد التي بؾموعة من ابؼبادئ الإدارية  تضمكونها   تلبءـ مع موضوع إدارة ابعودة الشاملة ت
ىذه ابؼبادئ  أىم ، كمنكلأنهما ظهرا في نفس البيئة الاجتماعية للمجتمع اليابالش شتًؾ بينهماابؼ

 يلي: نذكر ما
 .في ابزاذ القراراتابعماعية ابؼشاركة  -
 على أساس ابغقائق.ابزاذ القرارات  -
 .لاىتماـ بالأفراد العاملتُا -
 مشاركة العاملتُ في الإدارة. -
 بركح ابعماعة. العمل معان  -
 الإدارة بالأىداؼ. -
 إضفاء الصبغة الاجتماعية للسعي بكو ابؽدؼ ابؼشتًؾ. -
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 :الدراسات السابقة .8
تبتُ أنو ىناؾ ندرة بؽذا  دراستنا ابغاليةلبحث عن الدراسات السابقة بؼوضوع من خلبؿ ا
على كجو ابػصوص بؼا يتميز بو من خصوصية عن باقي  علم الاجتماع بزصصابؼوضوع في 

، لأنو يعطى للموضوع صبغة سوسيولوجية بخلبؼ المجالات الأخرل كالعلوـ  التخصصات كالعلوـ
بدوضوع دراستنا ىذه كالتي الاقتصادية مثلبن، كعليو سنتطرؽ إلذ أىم الدراسات ذات الصلة 

 أمكن ابغصوؿ عليها كىي:
  :الدراسة الأولى

 على أثر الانتقاؿ من تأىيل الايزك إلذ تبتٍ إدارة ابعودة الشاملة بعنواف: ختيم محمد العيددراسة 
أطركحة  ،عينة من ابؼؤسسات ابعزائريةعلى الاستًاتيجية التنافسية للمؤسسة الاقتصادية: دراسة 

،  قسم العلوـ التجاريةبذارية،  مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوـ في العلوـ التجارية، بزصص علوـ
 ابعزائر، ،ابؼسيلة، جامعة محمد بوضياؼ ،وـ التسيتَكلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعل

2015/2016. 
الايزك كالانتقاؿ إلذ نظاـ إدارة أشارت الدراسة إلذ ضركرة عدـ الاكتفاء بابغصوؿ على تأىيل 

قدـ ابعودة الشاملة من أجل تعزيز الاستًاتيجية التنافسية للمؤسسة الاقتصادية ابعزائرية، حيث 
عدة تساؤلات فحواىا أف ابؼؤسسات بطرحو حث ختيم محمد العيد إشكاليتو حوؿ موضوعو االب

يزك ايزك كمن بشة ابغصوؿ على شهادة ابؼنظمة العابؼية للمواصفات تسعى من أجل تأىيل الا
أف التأىيل مرحلة أكلذ تليها ابؼرحلة الأىم ألا كىي تبار ذلك ىدفا في حد ذاتو، حيث اعتبر عكا

 تبتٍ نظاـ إدارة ابعودة الشاملة.
 بحثو في سؤاؿ جوىرم ىو:كصاغ الباحث إشكالية 

يزك إلذ تبتٍ إدارة ابعودة الشاملة على الاستًاتيجية التنافسية مدل أثر الانتقاؿ من تأىيل الاما 
 للمؤسسة الاقتصادية ابعزائرية؟

إلذ  9001بؾتمع يتكوف من كل ابؼؤسسات ابغاصلة على تأىيل الايزك أجريت الدراسة على 
منها العمومية كابػاصة ككذا ابؼختلطة كذلك  مؤسسة 1100كالبالغ عددىم  2014غاية نهاية 

 حيث . 2015إلذ شهر ديسمبر  2014في الفتًة ابؼمتدة من أفريل ، كلايات عبر الوطن 09في 
 مؤسسة. 34ستبياف على ا 470 كزع

 أبنها:توصل الباحث إلذ نتائج 
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اذ قرار تبتٍ نظاـ إدارة لا بهب الاكتفاء بابغصوؿ على تأىيل الايزك، بل العمل على ابز -
الشاملة كاعتبار مرحلة التأىيل مرحلة أساسية لتسهيل العمل بهذا النظاـ في إطار ابعودة 

 علبقة تكاملية لدعم الاستًاتيجية التنافسية للمؤسسة.
 لا يتم الانتقاؿ من تأىيل الايزك إلذ نظاـ إدارة ابعودة الشاملة ما لد تلتزـ كافة ابؼستويات  -
 ة في ابؼؤسسة بتحقيق ابعودة كخاصة الإدارة العليا.الإداري -

  :الدراسة الثانية
تطبيق معايتَ ابعودة الشاملة على إدارة ابؼشركع لتحقيق ابؼيزة  بعنواف: عبد السلبـ طبيبدراسة 

أطركحة  ،تبسة – (EIM)التنافسية للمؤسسة: دراسة ميدانية في كحدة الصناعات ابغديدة 
 قسم علوـ التسيتَ،مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه علوـ في علوـ التسيتَ، بزصص علوـ التسيتَ، 

 ابعزائر، ،ابؼسيلة، ياؼجامعة محمد بوض كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ،

2017/2018. 
حاكلت ىذه الدراسة توضيح العلبقة بتُ تطبيق معايتَ إدارة ابعودة الشاملة كابؼيزة التنافسية 
للمؤسسة من خلبؿ إدارة ابؼشركع كذلك باستخداـ السياسات كالاجراءات لتنفيذ نظاـ إدارة 

 الشاملة في سياؽ ابؼشركع لضماف تلبية كالتحقق من متطلبات ابؼشركع.ابعودة 
 اسة حوؿ دراسة تطبيق معايتَ إدارة ابعودة الشاملة في ابؼشاريع كمدل مسابنتهاتدكر مشكلة الدر 

الدراسة في التساؤؿ الرئيسي صياغة مشكلة  حيث تمفي برقيق ابؼيزة التنافسية للمؤسسات، 
 :الآتي

إلذ أم مدل بيكن أف يساىم تطبيق معايتَ )مبادئ( إدارة ابعودة الشاملة في برقيق ابؼيزة 
 ة للمشركع(؟ كما مدل برقق ذلك فيمن خلبؿ إدارة ابؼشركع )الوظائف الإداريالتنافسية 

 تبسة؟ – (EIM) بدؤسسة الصناعات ابغديدة
اعتمد الباحث من أجل معابعة موضوع ىذه الدراسة على ابؼنهج الوصفي من خلبؿ الاعتماد 

حالة في ابعانب البحث التحليلي في توضيح كإبراز الإطار النظرم، كاعتمد على منهج دراسة 
التطبيقي من الدراسة، كما كاف الاستبياف ىو الأداة ابؼستخدمة في عملية بصع ابؼعلومات 

 كالبيانات من الواقع العملي.
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 الكائنة بولاية تبسة،   (EIM)يتكوف بؾتمع الدراسة من كافة موظفي مؤسسة الصناعات ابغديدية
تمع لمجم انهختيار ىذه ابؼؤسسة كالعاملتُ فيها لكو ابؾاؿ ابقاز ابؼشاريع، كيعود سبب كالعاملة في 

  ة.ابؼعرفة ابؼطلوبة بدوضوع الدراس الذم بوقق أغراض الدراسة كالتي لديها
 44على طريقة العينة العشوائية البسيطة في اختيار عينة البحث البالغ عددىا  الباحث اعتمدك 

من بؾتمع  %(41)ة عن حوالر عامل بابؼؤسسة من إداريتُ كعماؿ في ابؼشاريع، كىي عبار 
 .الدراسة

 كتوصلت الدراسة إلذ بصلة من النتائج نوردىا في العناصر التالية:
 تبسة. (EIM) ىناؾ تطبيق بؼبادئ إدارة ابعودة الشاملة في مؤسسة الصناعات ابغديدية -
 ىناؾ توفر للوظائف الإدارية في ابؼشركع في إبقاز ابؼشاريع بوحدة الصناعات ابغديدة -

(EIM)  .تبسة 
 ىناؾ برقيق ابؼيزة التنفسية في ابؼشاريع كذلك من خلبؿ )ميزة التكلفة الأقل، ميزة  -

 تبسة. (EIM) ابؼيزة( في إبقاز ابؼشاريع بوحػدة الصػناعات ابغػػديػدة
 ىناؾ دكر كسيط لإدارة ابؼشاريع في أثر مبادئ إدارة ابعودة الشاملة في ابؼيزة التنافسية. -

  :ثالثةالدراسة ال
استًاتيجية التدرب في ظل إدارة ابعودة الشاملة من أجل برقيق ابؼيزة  بعنواف: حريق خدبهةدراسة 

رسالة  ،سعيدة –فرع الغرب  توزيع الكهرباء كالغازالتنافسية مع دراسة حالة للشركة الوطنية ل
الاقتصادية كعلوـ كلية العلوـ ،  بزرج لنيل شهادة ماجستتَ في بزصص تسيتَ ابؼوارد البشرية

 .2010/2011 ابعزائر، ،تلمساف، جامعة أبو بكر بلقايد التسيتَ،
دكر استًاتيجية التدرب في ظل إدارة ابعودة الشاملة باعتبار التدرب  ىدفت الدراسة إلذ معرفة

عنصر مهم جدان في عملية إدارة ابعودة الشاملة من أجل برقيق ابؼيزة التنافسية حيث قدمت 
في ذلك أبنية إدارة ابعودة الشاملة بالنسبة للمؤسسات في الباحثة إشكالية دراستها مستًسلة 

ا خاصة في بؿيط بييزه التحولات السريعة سواء من حيث التطور في برقيق الأداء ابؼرجو منه
التكنولوجيا ابغديثة، أك من حيث ابؼزايا التنافسية للمؤسسات كالعديد من ابعوانب التي تستدعي 

كاقتصرت ابؼؤسسات إلذ ضركرة التكيف مع التحولات التي تطرأ على بؿيطها الداخلي كابػارجي، 
ب كالذم يندرج برت مبدأ التًكيز على العاملتُ ضمن مبادئ إدارة الدراسة على عنصر التدر 
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ابعودة الشاملة لقياس دكره كأثره في برقيق ابؼيزة التنافسية للمؤسسة، كعليو طرحت الباحثة 
 :التالر الرئيسي للئشكالية على النحو التساؤؿ

الشاملة من أجل كيف بيكن للتدريب أف بوسن من جودة ابؼورد البشرم في ظل إدارة ابعودة 
 برقيق ابؼيزة التنافسية؟

اعتمدت الباحثة على ابؼنهج الوصفي في ابعانب النظرم للدراسة لإبراز ماىية إدارة ابعودة 
الشاملة كخاصة عنصر التدريب ككذا ابؼيزة التنافسية، كما اعتمدت على ابؼنهج التحليلي في 

 دريب في ابؼؤسسة ابعزائرية.ابعانب التطبيقي للدراسة، كذلك للوقوؼ على موقع الت
 حيث توصلت إلذ بصلة من النتائج نستعرضها في النقاط التالية:

على إدارة ابؼوارد البشرية أف تقوـ بتحديد نقاط القوة كالضعف بدقة، كاختيار الأشخاص  -
 .القابلتُ للتدريب، من أجل ضماف نتائج ابهابية للبرنامج ابؼعد

على ابؼؤسسة أف تتوصل من خلبؿ نتائج التدريب إلذ العمل ابعماعي الذم يثمن  بهب -
 .ابعودة كبوقق ابؼيزة التنافسية

إدارة ابعودة الشاملة برتم على ابؼستَين إقراف جودة ابؼعدات كالأدكات ابؼستعملة في تنفيذ  -
 .العمل مع جودة ابؼوارد البشرية، لأف أحدبنا يكمل الأخر

في ابؼؤسسة ابعزائرية مفهوـ كلبسيكي بحت، يأخذ مسار مستقيم، لا بوتمل  يعتبر التدريب -
 .التغتَ، كلا يربط مع أىداؼ ابؼؤسسة

في ىذه التدريب  فتنافسية في ابؼؤسسة ابعزائرية، لألا يعتبر ابؼورد البشرم مصدر للميزة ال -
 الأختَة عادة كدائمان عند التوظيف أك التًقية.

 :تعقيب
دراستها حوؿ موضوع إدارة ابعودة الشاملة على عنصر التدريب من أجل قياس  ركزت الباحثة في

دكره في برقيق ابؼيزة التنافسية، إلا أننا نعتقد أف إدارة ابعودة الشاملة ىي عملية متكاملة تشمل 
عدة جوانب يستوجب قياسها في نفس الوقت من أجل ابغكم على تطبيق ابؼؤسسة لنظاـ إدارة 

خرل، كىو ما أكدتو نتائج من عدمو ككذا لقياس تنافسية ابؼؤسسة من جهة أ ابعودة الشاملة
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الدراسة التي توصلت إلذ أف التدريب في ابؼؤسسة ابعزائرية يعتبر غتَ كاؼ لتحقيق ابعودة، كمنو 
 فهو غتَ كاؼ لتحقيق ابؼيزة التنافسية للمؤسسة.

  :رابعةالدراسة ال
ابعزائرية:  زة التنافسية للمؤسسة الاقتصاديةابعودة الشاملة كابؼيإدارة بعنواف:  عجابي مناؿدراسة 

مذكرة مقدمة لنيل شهادة  ،قابؼة –الغذائية "عمر بن عمر" دراسة ميدانية بوحدة ابؼصبرات 
كلية العلوـ الانسانية  قسم علم الاجتماع،ابؼاستً في علم الاجتماع، بزصص تنظيم كعمل، 

 .2016/2017 ابعزائر، ،قابؼة، 1945مام  8جامعة كالاجتماعية، 
تعد ىذه الدراسة من الدراسات القليلة ابؼنشورة التي تناكلت موضوع إدارة ابعودة الشاملة كابؼيزة 

إلذ الاطلبع الدراسة  ىدفتبزصص تنظيم كعمل، حيث  التنافسية ضمن ابغقل السوسيولوجي
تناكلت تنافسية للمؤسسة الاقتصادية، ك العلى كاقع إدارة ابعودة الشاملة كدكرىا في برقيق ابؼيزة 

الدراسة من خلبؿ بطسة فصوؿ الاطار ابؼنهجي للدراسة كالأدب النظرم لإدارة ابعودة الشاملة 
كاستنتاج نتائج لدراسة ابؼيدانية من خلبؿ عرض كبرليل ابؼعطيات، ككذا اكابؼيزة التنافسية، 

 الدراسة.
الشاملة من خلبؿ إبراز أبنيتها كضركرة تبتٍ حوؿ إدارة ابعودة  الدراسةإشكالية طرحت 

كأسلوب كمنهجية على أساسها تتحدد قوة ابؼؤسسة ككذا مركزىا   ابؼؤسسات بؽذا الابذاه ابغديث
التنافسي من أجل استمراريتها كبقائها في السوؽ الوطنية كالدكلية كالانفتاح أماـ ابؼنافسة العابؼية، 

لر: كيف تؤثر إدارة ابعودة الشاملة على برقيق ابؼيزة التنافسية كعليو تم طرح التساؤؿ الرئيسي التا
 للمؤسسة الاقتصادية؟

 إلذ أسئلة فرعية كىي كالتالر:قامت الباحثة بتفكيكو ك 
ىل تتبع ابؼؤسسة الاقتصادية خطة استًاتيجية متكاملة للجودة الشاملة تسعى من خلببؽا  -

 لتحقيق مكانة راقية في السوؽ؟
 طرؼ العاملتُ بأبنية إدارة ابعودة الشاملة في برقيق ابؼيزة التنافسية؟ ىل ىناؾ كعي من -
 ىل ىناؾ عوائق تعتًض إدارة ابعودة الشاملة لتحقيق ابؼيزة التنافسية؟ -

تبنت الباحثة في ابؼقاربة النظرية بؾموعة من ابؼداخل النظرية في إدارة ابعودة الشاملة أبنها مدخل 
 برستُ ابعودة كىذه ابؼداخل تعبر عن فلسفة إدارية تركز على بؾموعة خل اليابالش في الركاد كابؼد
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 من ابؼبادئ الأساسية التي تساعد الإدارة على فهم العمليات ابؼختلفة كقياس جودة أدائها.
تم الاعتماد على ابؼنهج الوصفي التحليلي في الدراسة كذلك بغية أما في الاقتًاب ابؼنهجي ف

 توصيف الظاىرة ابؼدركسة، كتوصيف البنية البشرية، ككذا توصيف البنية التسيتَية.
ؤسسة عمر بن عمر، مل ضمن كحدة ابؼصبرات الغذائية، معا 446كيتكوف بؾتمع البحث من 

 من بؾتمع الدراسة.% 30في حيث تم اختيار عينة عشوائية طبقية بسثلت 
  كىي:توصلت الدراسة إلذ بؾموعة من النتائج 

 ابؼؤسسة تتبتٌ خططان استًاتيجية متكاملة للجودة الشاملة لتحقيق مكانة راقية في السوؽ. -
كعي من طرؼ الفاعلتُ الاجتماعيتُ بضركرة تطبيق إدارة ابعودة الشاملة من أجل  ىناؾ -

 برقيق ابؼيزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية.
تعالش ابؼؤسسة من بعض ابؼعوقات التي برد من فاعلية إدارة ابعودة الشاملة لتحقيق ابؼيزة  -

 التنافسية.
ة الشاملة تساىم بطريقة إبهابية في برقيق ابؼيزة النتيجة العامة للدراسة مفادىا أف إدارة ابعود -

 التنافسية للمؤسسة الاقتصادية ابعزائرية.
 :تعقيب

دراسة عجابي مناؿ توصلت إلذ نتائج مهمة في بؾالر إدارة ابعودة الشاملة كبرقيق ابؼيزة التنافسية، 
أجل برستُ من خلبؿ برليل كتفستَ بيانات الدراسة، بيكن للمؤسسة الاستفادة منها من 
، فالدراستتُ تنافسيتها، كما استفدت أنا منها من الناحية النظرية ككذا من ناحية الدراسة ابؼيدانية

كخاصة أنها ، إلا أف الدراسة نهجية في برليل كتفستَ البياناتيتناكلاف نفس ابؼوضوع كنفس ابؼ
السوسيولوجي، فمن جتماع التنظيم كالعمل بفا يعتٍ أنها ضمن ابغقل تندرج ضمن بزصص علم ا

الناحية ابؼنهجية للدراسة، الباحثة لد تعتمد على ابؼقاربات النظرية السوسيولوجية في دراستها  
كموجو تضبط معالد الدراسة السوسيولوجية، كما أف الدراسة لد تعتمد على التحليل ابؼفهومي 

الاختلبؼ بتُ دراسة صياغة فرضياتها، كىنا يكمن أكجو برديد أبعادىا ك بؼتغتَات الدراسة في 
 عجابي مناؿ كدراستنا ابغالية.
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 :عامة حوبلة
من خلبؿ عرض بعض الدراسات السابقة نلبحظ أف جلها تندرج ضمن بزصصات العلوـ 

بابؼيزة  االاقتصادية كعلوـ التسيتَ أم أنو تم تناكؿ موضوع مبادئ إدارة ابعودة الشاملة كعلبقته
أف الدراسات السوسيولوجية تدرس ما ىو كائن باعتبار من منظور اقتصادم بحث، ك  التنافسية

قع كليس ما يفتًض أف يكوف، فالدراسة ابغالية بزتلف عن باقي الدراسات كونها اكموجود في الو 
ضمن ابغقل السوسيولوجي كىي من الدراسات القليلة التي تناكلت موضوع أثر تندرج دراسة 

اجتماع التنظيم كالعمل ابؼيزة التنافسية ضمن بزصص علم ة الشاملة في برقيق مبادئ إدارة ابعود
، إذان فالاختلبؼ بتُ الدراسة ابغالية بؼا يتفرد بو من خصوصية عن باقي التخصصات كابؼيادين

اجتماع التنظيم الاختلبؼ ابؼوجود بتُ بزصص علم كبتُ أغلب الدراسات سالفة الذكر، ىو 
الشبو  وت الأخرل، باستثناء دراسة عجابي مناؿ كقد تطرقنا إلذ أكجكالعمل كبتُ التخصصا

 كالاختلبؼ بتُ الدراستتُ. 
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 د:هيتد
عرؼ مفهوـ إدارة ابعودة تطوران تدربهيان منذ نشأتو إلذ يومنا ىذا، حيث شهد ىذا ابؼفهوـ عدة 

بـتلف المجالات برديثات كتغيتَات طرأت عليو، كيعود ذلك التغيتَ إلذ التطور الذم عرفتو 
كابؼيادين التي تعتٌ بضماف ابعودة كالتطور في الأساليب كالأدكات، كالاستًاتيجيات ككذا بركز 

 متغتَات كأبعاد جديدة في مفهوـ إدارة ابعودة.
بدأ التًكيز على ابعودة بدرحلة الفحص كالاختبار ثم ضبط ابعودة كبعدىا تأكيد ابعودة كصولان إلذ 

بغديثة كىي إدارة ابعودة الشاملة، ىذا كبابؼوازاة مع ذلك ظهور بعض ابؼنظمات الفلسفة الإدارية ا
كالتي  ،ISOالدكلية التي تهتم بتطبيق معايتَ ضماف ابعودة في ابؼنظمات كابؼنظمة العابؼية للتقييس 

للمؤسسات التي تلتزـ  من اختصاصها ضبط كبرديث معايتَ ابعودة العابؼية كمنح شهادة الإيزك
 بتطبيق ىذه ابؼعايتَ كبرقق جودة عالية من خلبؿ منتوجاتها كخدماتها.

كعليو سنتطرؽ في ىذا الفصل من خلبؿ ثلبثة مباحث إلذ مفهوـ إدارة ابعودة الشاملة كأىم 
 أفكارىا كمبادئها كالفوائد التي بذنيها ابؼؤسسات من تطبيقها، كما سنعرج على ماىية ابؼواصفات

إدارة ابعودة  كأىداؼ كفوائد تطبيقها ككذا العلبقة ما بتُ ISO 9000 الإيزك القياسية الدكلية
 .ISO 9000الشاملة كالإيزك 

I. إدارة اتصودة الشاملة حول أساسيات: 
 :إدارة اتصودة الشاملة مفهوم .1

 :(1)مصطلح إدارة ابعودة الشاملة كالتالر( Hansen:1998) رلقد فسّ 
 .ابؼنظمة كذلك لأف ابعودة تتطلب بصيع الأفراد كالأنشطة في :Total الشاملة
 أم ابؼطابقة للمتطلبات كالتقاء توقعات الزبوف. :Quality اتصودة
 .بدقة ان دارتها، كمن ابؼفركض أف تدار دكمأم أف ابعودة بيكن إ: Management الإدارة

 في ان وف كل شيء مستمر كبذلك فإف إدارة ابعودة الشاملة ىي عملية إدارة ابعودة بحيث يك
 العمل. 
 فلسفة إدارية حديثة، تأخذ شكل نهج ": نهابأإدارة ابعػػودة الشاملة  عقــيلي عمر وبفيكيعرؼ 

                                                           
كالتوزيع، دمشق، سوريا، ، دار رسلبف للطباعة كالنشر إدارة ابعودة الشاملة: مدخل الوظائف كالأدكاترعد الصرف، ( 1)

 .25، ص 2016
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أك نظاـ إدارم شامل، قػائم على أساس إحداث تغيػتَات إبهابيػة جذريػة لكػل شيء داخػل 
 تقػػدات التنظيميػػة، ابؼفػػاىيمالقػػيم، ابؼعالفكػر، الػػسلوؾ، بحيث تشمل ىذه التغتَات:  ،ابؼنظمػة

الإداريػػة، بمػػط القيػػادة الإدارية، نظم كإجراءات العمل كالأداء...الخ، كذلك من أجل برستُ 
كتطوير كل مكونات ابؼنظمة، للوصوؿ إلذ أعلى جودة في بـرجاتها )سلع أك خدمات( كبأقػل 

حاجاتهم كرغبػاتهم،  هػا، عػن طريػق إشػباعزبائنلػدل تكلفة، بهدؼ برقيق أعلى درجػة مػن الرضػا 
كىػػدؼ زبوف سػػتًاتيجية تػػدرؾ أف رضػػا الاطػي ىػذا التوقػع، بساشػيا مػع كفػق مػا يتوقعونػو، بػل كبز

 ابؼنظمػػة ىػػما ىػػدؼ كاحػػد، كبقػػاء ابؼنظمة كبقاحها كاستمراريتها يعتمد على ىذا الرضا، ككذلك 
 .(1)"كابؼوردين كغتَىم  زبائنرضػا كػل مػن يتعامل معها من غتَ ال عػلى

 القياسية ابؼواصفةإدارة ابعػودة الػشاملة مػن خػلبؿ  (ISO) اتظنظمة الدولية للتقيـيستعرؼ 
1994:8402 ISO  :منهج لإدارة ابؼنظمة بؿػوره ابعػودة كأساسو مشاركة بصيع منتسم "بأنها

النجاح على ابؼدل البعيػد من خلبؿ إرضاء الزبوف كبرقيق الفائدة لكافة ابؼنظمة، ىدفو برقيق 
 .(2)"منتسم ابؼنظمة كالمجتمع

نظػاـ من الأنشػطة " :إدارة ابعػودة الشػاملة بأنهػاJ.M.  Joran " جوزيـف جـوران"كقػد عػرؼ 
أعػلى كتكلفة أقػل  موجو بكػو برقيػق إشػباع حاجػات العمػلبء كبينػح سػلطات للعاملتُ كإيػرادات

 .(3)"للمنظمة

 :دارة اتصودة الشاملةإ مراحل تطور .2
اتسم مفهوـ إدارة ابعودة بتطػور تػدربهي حتػى أصػبح الآف مػدخلب شاملب لكافة الأبعاد  لقد

ابؼقتًنػة بتقػدلص السػلع كابػػدمات ابتػداء مػن التعامػل مػع ابؼوردين كحتى كصوؿ السلعة أك ابػدمة 
 الشاملة بيكن من خلبؿ التطور الفكرم كالإدارم فيما يتعلق بإدارة ابعودةك  للمستهلك الأختَ.

كانت من  أف نلبحظ أف تتابع ابؼداخل للجودة عبر تطورىا لد بودث في صورة مفاجئة، كلكنها
 قرف الالاكتشافات ترجع إلذ  ت ككػاف ىػذا التطػور انعكاسػا لسلسػلة مػنخلبؿ تطور مستقر كثابػ

                                                           
، ، دار كائل للنشر، عماف2، ط مدخل إلذ ابؼنهجية ابؼتكاملة لإدارة ابعودة الشاملة )كجهة نظر(عمر كصفي عقيلي،  (1)

 .31، ص 2009الأردف، 
 .24، ص مرجع سابقبغبيب بلية،  (2)
 .26 ، صمرجع سابقبهجت عطية راضي، ىشاـ يوسف العربي،  (3)
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  :(1)ابؼاضي، كىذه الاكتشافات بيكػن تقسػيمها إلذ أربعػة مراحل رئيسية كىي
 :Inspection & Testاتظرحلة الأولى: الفحص و الاختبار

سػاس قيػاـ العػماؿ بفحػص ابؼنتج النهائي للتأكد من أة ابعودة بنظاـ بسيط مبنػي عػلى بدأت إدار 
انسجامو مع ابؼواصفات كابؼعػايتَ القياسػية لػذلك ابؼنػتج، كأم منتج معيب يتم العثور عليو يتم 

 .بسعر منخفضالتخلص منو أك يعاد للتصػنيع أك يػتم بيعػو 
 : Quality Controlاتظرحلة الثانية: سيطرة )ضبط( اتصودة

مكلفة جػدا،  عملية الفحص كالاختبار على بصيع ابؼنتجات في حاؿ الإنتػاج الكبػتَ كانت
لإحلبؿ  (1950-1930)بالتػالر لا بيكػن الاعػتماد عليهػا، لػذلك بػدأ العمل خلبؿ الفتًة من ك 

كفي ضوء . عمليات فحػص ابعػودة صائية للحد من ارتفاع التكلفة فيالتقنيات كالأساليب الإح
تهدؼ إلذ تقليل نسبة ابؼعيبات في ابؼنتجات مستخدمة بالإضافة  أت مداخل ابعودةذلك، بد
من  ضبط ابعودة لأداء أنشطة ابعػودة كالتحقػقفي الأكلذ تطبيق الأساليب الإحصائية  للمرحلة

 .مطابقة ابؼنتج بؼقاييس كمواصفات ابعودة
 : Quality Assuranceاتظرحلة الثالثة: تأكيد اتصودة

، بشكل لد تستبعد فيو سابقتها من 1970إلذ  1950بدأت ىذه ابؼرحلة خلبؿ الفتًة من 
يشمل مدخل تأكيد ابعودة ك  ،أشػملظور أكسػع كأعمػق ك ابؼراحل، كلكنها استندت إليها كلكن بدن

على بؾموعة مػن الأنشػطة كابؼمارسػات كالوسػائل التي صممت لتسهيل إدارة ابعودة كبرسػينها، 
سياسػة ابعػودة، كالإجػراءات كتعليمات العمل، كالإجراءات التصحيحية أم مراجعة كتعديل مثػل 

 .إجػراءات العمػل
 : Total Quality Managementاتظرحلة الرابعة: إدارة اتصودة الشاملة

 بؼػاضي. كقػد استخدـ ىذا ابؼصطلحكاف أكؿ ظهور بؽػذا ابؼفهػوـ بدايػة الثمانينيػات مػن القػرف ا
في الولايػات ابؼتحػدة الأمريكيػة كذلػك بسبب شدة ابؼنافسة بتُ الصناعات  1985لأكؿ مرة عاـ 

كفي ىػذه ابؼرحلػة . عليهػا كاكتسػاحها للؤسػواؽاليابانية كالأمريكية كتفوؽ الصناعات اليابانيػة 
تيجي الػذم عمليػات التخطػيط الاسػتًا علىستًاتيجية، حيث شملت اابعودة بظات أصػبح لإدارة 

 .تنفذه الإدارة العليا

                                                           
 .24،20، ص مرجع سابقحستُ محمد ابغراحشة،  (1)
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 :أهمية وأىداف إدارة اتصودة الشاملة .3
 :أهمية إدارة اتصودة الشاملة .أ 

إف أبنية إدارة ابعودة الشاملة بيكن تلمسها في كونها فلسفة تهدؼ إلذ برقيق الكفاءة كالتميز في 
جودة ابؼنظمة ككل كليس فقط جودة ابؼنتوج كبيكن توضيح أبنية إدارة ابعودة الشاملة من خلبؿ 

 :(1)التالية العناصر
 .أنها تؤدم إلذ بزفيض التكلفة كزيادة الربحية 
 بل كاستباقها. ابسكن ابؼنظمة من دراسة احتياجات العملبء كالوفاء به كونها 
 .برسن كثتَان من جودة ابؼنتج أك ابػدمة النهائية 
 ابعودة الشاملة  في ظل الظركؼ التنافسية التي تواجو مؤسسات الأعماؿ، يساىم مدخل إدارة

 في برقيق ميزة تنافسية للمنظمة في السوؽ.
 رات كحل ابؼشكلبت بسهولة كيسر.تساعد على ابزاذ القرا 
  .تدعيم التًابط كالتنسيق بتُ أطراؼ ابؼنظمة ككل 
 .بردث طفرة إنتاجية، حيث يستغل العاملوف الوقت بشكل أكثر كفاءة 
 الشهادات  إف تطبيق مدخل إدارة ابعودة الشاملة أصبح أمر ضركرية للحصوؿ على بعض

 .ISO 00999ك  ISO 0999الدكلية مثل 
  .التغلب على العقبات التي بروؿ دكف تقدلص منتوجات ذات جودة عالية 
 كالشعور بالانتماء  تنمية الشعور بوحدة المجموعة كعمل الفريق كالاعتماد ابؼتبادؿ بتُ الأفراد

 في بيئة العمل. 
 ُأفراد ابؼنظمة ككل. ، كبناء الثقة بتُتوفتَ مزيد من الوضوح للعاملت 
 بشكل تاـ.  وؿ على مزيد من الدفع، حيث يدركوف إمكاناتهمبسكن العاملتُ من ابغص 
 بصيع إدارات  إحراز معدلات أعلى من التفوؽ كالكفاءة عن طريق زيادة الوعي بابعودة في

 كأقساـ ابؼنظمة.
 .ُبرستُ بظعة ابؼنظمة في نظر العملبء كالعاملت 

                                                           
، دار الراية للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف، 1، ط 9000يزك إإدارة ابعودة الشاملة لعلي بوكميش،  (1)

 .96،95ـ، ص 2011/ق1432
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 :أىداف إدارة اتصودة الشاملة .ب 
 :(1)كمن أبرزىا ما يليلفلسفة ابعودة الشاملة عدة أىداؼ 

 للشركة كالتنافسي ابؼؤسسي الأداء زيادة. 
 البيئية ابؼتغتَات مع التعامل في الشركة مركنة زيادة. 
 ابؼنظمة قطاعات لكافة ابؼستمر التحستُ ضماف. 
 الشركة اقتصاديات كبرستُ الربحية زيادة. 
 ابؼؤسساتية الوحدات بصيع مستول على ابعودة برقيق. 
 الإنتاجية الوحدات بصيع مستول على التكاليف من التقليل. 
 الإنتاج عمليات في ابؼطلوب الوقت تقليص. 

 :مكونات إدارة اتصودة الشاملة .4
بؾموعة  أكيعتمد تنفيذ إدارة ابعودة الشاملة في أية مؤسسة إنتاجية أك خدمية على كجود ىدؼ 

على بؿاكر  يزمستوياتهم للتًكملتُ على اختلبؼ من الأىداؼ ابؼوضوعية، كىذا ابؽدؼ يوجو العا
 كليات كل عمل من ؤ ع مسياتيجية بردد خطوات العمل مع توز اىتماـ معينة كبالتالر إلذ تبتٍ استً 
 : (2)الأعماؿ كذلك على النحو التالر

 :اتعدف .أ 
 ابػلو من العيوب. 
 رضا ابؼستفيد. 
 ح من أكؿ مرةيإنتاج منتج صح. 

 :تػاور الاىتمام .ب 
 ثقافة كفلسفة ابؼؤسسة. 
 العمليات كالنظم. 
 ابؼستفيدكف. 

                                                           
نظاـ إدارة ابعودة برقيق ابؼيزة التنافسية بالاعتماد على نادية فاطمة الزىراء مالكي، قريش بن علبؿ، سهيلة غمارم،  (1)

 .483، ص 2021ديسمبر  ابعزائر، بشار، جامعة ،03، العدد 07المجلد  ، بؾلة البشائر الاقتصادية،الشاملة
(2)  ، م، كنوز للنشر كالتوزيع، ، تربصة: ىند رشددئ كتطبيقاتاإدارة ابعودة الشاملة: أسس كمبدبينغ كركبتَت ىاغستًكـ

 .85،84ص ، 2009مصر، القاىرة، 
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 ابؼوردكف. 
 التحستُ ابؼستمر. 
 اندماج كل العاملتُ في ابؼؤسسة في أعماؿ ابعودة. 
 برديد كإيضاح إجراءات العمل. 

 :الاستًاتيجية .ج 
 ل ابؼدليطو  يالتوجو بكو ىدؼ موضوع. 
 ضبط تكلفة ابعودة. 
 ابزاذ اللبزـ من الإجراءات الوقائية. 
  ضماف ابعودةالتأكيد باستمرار على. 
 حل ابؼشكلبت كإزالة العقبات بطرؽ كأساليب منهجية. 
 الإدارة العليا. 

 :ولية التنفيذؤ مس .د 
 فرؽ العمل. 
 ُمشاركة كل العاملت. 

  :مراحل تنفيذ برنامج إدارة اتصودة الشاملة .5
من ابؼراحل التي ستسهم في  تتطلب عملية كضع إدارة ابعودة الشاملة موضع التطبيق العملي عدد

ابعودة الشاملة، بحيث لا يتم البدء في مرحلة إلا بعد الانتهاء  تهيئة الثقافة التنظيمية لتتقبل فلسفة
 :(1)ابؼرحلة التي تسبقها كبنجاح تاـ كبيكن توضيح ىذه ابؼراحل كالتالر من
  :اتظرحلة الصفرية .أ 
 ٌالإدارة العليا تتبت. 
 الإدارة العليا تتدرب. 
 غرس ثقافة ابعودة الشاملة. 

 التخطيط :اتظرحلة الأولى .ب 
 ل مركز ابؼنظمة في بؾاؿ نشاطها استًاتيجييبرل. 

                                                           
(1)  ،  .101،99، ص مرجع سابقدبينغ كركبتَت ىاغستًكـ
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  ودةابعبػصائص تربصة توقعات ابؼستفيدين. 
  ابؼهاـك تربصة الأىداؼ. 
 تقييم الاستًاتيجيات كاختيار الأنسب. 
 َتصميم خطة التنفيذ متضمنة ابؼهاـ كابؼوارد كابؼعايت. 
 كتدريبها تشكيل فرؽ العمل. 
 الأدكار برديد. 
 جدكلة أنشطة فرؽ العمل. 

 التنفيذ :اتظرحلة الثانية .ج 
 برديد سبل التميز. 
  لتحستُلتقييم أداء ابؼنظمة كبرديد نقاط الضعف التي برتاج. 
 برديد طرؽ التحستُ ابؼستمر. 

 عرض النتائج :اتظرحلة الثالثة .د 
  عرض النتائج على بؾلس الإدارةيابؼنسق. 
  طرؼ في تعزيزىا لاجتماعات استعراض النتائج كمناقشة دكر كلدعوة ابؼوردين كابؼستفيدين. 

 التقييم :اتظرحلة الرابعة .ه 
 َاستحضار ابؼعايت. 
 برليل الابكرافات. 
 ابزاذ الإجراءات التصحيحية. 

  :تطبيق إدارة اتصودة الشاملة متطلبات .6
، للمؤسساتلعمل كالثقافة التنظيمية يتطلب برقيق ابعودة الشاملة على أرض الواقع تهيئة مناخ ا

كتوفتَ أدكات ككسائل مناسبة لقياس ابعودة، عبر إدارة فاعلة للموارد البشرية كابؼادية، كتأسيس 
 .ومات دقيق لإدارة ابعودة الشاملةنظاـ معل

 :(1)بعض ابؼتطلبات الضركرية لتطبيق إدارة ابعودة الشاملة فيصل اتضدادكقد أكجز 

                                                           
، بؾلة مكتبة إدارة ابعودة الشاملة: دراسة نظرية كبموذج مقتًح بؽا في مكتبة ابؼلك فهد الوطنيةمحمد بن  عبد العزيز الراشد،  (1)

 .19،18، ص ـ2011/ق1432 السعودية،الرياض،  ،02، العدد 17ابؼلك فهد الوطنية، المجلد 
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  كثتَ من الإدارة ابعودة الشاملة، من خلبؿ تغيتَ  الإدارة العليا بأبنية مدخلضركرة إبياف
 اللوائح كالأعماؿ الركتينية.

 ،كموجهة بكو احتياجات العملبء كرغباتهم. ضركرة كضع أىداؼ بؿددة بفكنة التحقيق 
 جهودىا تعاكف الأقساـ كافة في ابؼؤسسة كتنسيق. 
  على أساليب حل ابؼشكلبت، كتدريب العاملتُضركرة إدخاؿ التحسينات كالتطويرات 

  عليها. 
 إلذ قاعدة موثوقة من البيانات كابؼعلومات.  ضركرة ارتكاز فلسفة إدارة ابعودة الشاملة 
 كمنحهم الثقة في العمل نح ابؼوظفتُ السلطة اللبزمة لأداء أعمابؽم،م. 
 للعاملتُ. ضركرة الابتعاد عن سياسة التهديد كالتخويف 
  ابؼستمر للعاملتُ.التدريب 
 كتطويرىا كبرسينها الاستمرار في عملية إدارة ابعودة الشاملة. 

II. عوقاتواتظ، فوائدارة اتصودة الشاملة اتظبادئ، الإد: 
 :مبادئ إدارة اتصودة الشاملة وعنابرىا .1

 :مبادئ إدارة اتصودة الشاملة .أ 
 كبيكن  الشاملة بسثل مبادئهالإدارة ابعودة لقد اتفق العديد من الباحثتُ كالكتاب على عدة أبعاد 

 : (1)توضيح أىم ىذه الأبعاد فيما يلي
 :من أىم العوامل التي تضمن التطبيق الواضح لإدارة ابعودة الشاملة  القيادة في الإدارة العليا

كتأييد الإدارة العليا بؽا، كالذم ينبع من اقتناعها بضركرة التطوير كالتحستُ ابؼستمر  ىو دعم
يا يتم ابزاذه من جانب تيجتطبيق مدخل إدارة ابعودة الشاملة يعتبر قرارا استًابحيث أف قرار 

 مستول الإدارة العليا للمؤسسة.  القيادات الإدارية على
                                                           

أثر إدارة ابعودة الشاملة على القدرة التنافسية  في ابؼؤسسات الصناعية: دراسة ، زينب بلحريزم، بن مسعود الديننصر  (1)
، 01، العدد 01، بؾلة بحوث الاقتصاد كابؼنابصنت، المجلد حالة ابؼؤسسة الصناعية للنجارة كالابقازات ابػشبية بتٍ صاؼ

 .208،207ص ، مذكورةالسنة غتَ ابؼركز ابعامعي مغنية، ابعزائر، 
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 :يعد التًكيز على العملبء ابؽدؼ الذم تسعى لو ابؼؤسسة، كذلك من  التًكيز علس العمة ء
 تلم احتياجاتهم كتعزز من رغبتهم في  برقيق رضا الزبوف كتوفتَ السلع كابػدمات التي خلبؿ

 استخداـ السلعة أك ابػدمة.
 :ُيعد العنصر البشرم أىم عناصر إدارة ابعودة الشاملة كبالتالر أىم  التًكيز علس العاملت

ابؼؤسسة، فهو الوسيلة الأكلذ لتحقيق ابعودة كالتميز كىو أيضا من سيتولذ عملية  عنصر في
ابؼنهجية، لذلك بهب معاملتو كشريك كليس كأجتَ، لأنهم يسابنوف في تنفيذ ىذه القيادة ك 

  لبلوغ رضاىم.  ابزاذ القرارات، كما تسعى
 :طريقة أك أسلوب الأفراد  ف بقاح إدارة ابعودة الشاملة يتطلب التغيتَ فيإ التحستُ اتظستمر

أساس ابعودة أف العاملتُ في تربصة عملهم، الأمر الذم يتوجب على ابؼنظمات القائمة على 
 تكافح من أجل برقيق الإتقاف التاـ كذلك من خلبؿ الاستمرار في برستُ العمل.

 :عد بؾموعة من السياسات كالبرامج كابػطط التشغيلية ابؼستخدمة يك  التخطيط الاستًاتيجي
 تيجية كالتغذية العكسية للعملياتكابقاز أىداؼ ابؼؤسسة، كتعديل ابػطة الاستًا لتًسيخ
  ابعودة.  بكو أىداؼللتوجو 

 :إف ىذا ابؼبدأ يؤكد على جودة أداء العمليات كالنتائج  الوقاية من الأخطاء قبل وقوعها
ت، لأف ذلك بوقق على حد سواء كذلك كمؤشر بؼنع حالات عدـ ابؼطابقة مع ابؼواصفا

 الأخطاء قبل كقوعها.  مبدأ الوقاية من
 :اتيجية بناء على ابغقائق لا أم ابزاذ القرارات الاستً  اتخاذ القرارات علس أساس اتضقائق

التوقعات كالتكهنات، كذلك يتوقف على فاعلية نظاـ معلومات ابؼؤسسة، كمعلومات  على
 البيئة التنافسية. على ابؼعلومات التي بزص السوؽ ك  التغذية العكسية بالتًكيز

 :عنابر إدارة اتصودة الشاملة .ب 
 :(1)نتحدث عن العناصر الأساسية لإدارة ابعودة الشاملة ك بيكن التطرؽ إليها فيما يلي

 التزاـ الإدارة العليا. 
 لعميلبا التوجو.  
 تصميم ابؼنتجات يؤدم للجودة.  

                                                           
 رداية،جامعة غ ،07، بؾلة الواحات للبحوث كالدراسات، العدد إدارة ابعودة الشاملة كابؼوارد البشريةأعمر عزاكم،  (1)

 .44، ص 2009 ابعزائر،
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 تصميم عمليات الإنتاج تؤدم للجودة.  
 طرة على عمليات الإنتاج لبلوغ ابعودةالسي.  
 طوير مشاركة ابؼوردينت.  
  العميل كالتوزيع كالتًكيبخدمة.  
 بناء فرؽ عمل بفكنة.  
 الأداء كفقا للمقاييس الدكلية.  
 التعاكف من أجل التحستُ ابؼستمر. 
 بد منوت أمر لاياطبيقها على كل ابؼستو تاية ك نه ابعودة ليس بؽا.  
  مركزية إداريةعدـ. 

 :إدارة اتصودة الشاملة تطبيق فوائد .2
 باىتماـ الإدارة العليا إلا إذا كمفاىيم إدارية معينة لا بيكن أف بوظىكاستخداـ مبادئ إف تطبيق 

م كمبادئ إدارة ابعودة الشاملة يؤدم إلذ برقيق كثتَ يترتب عنها برقيق فوائد معينة، كتطبيق مفاى
 : (1)من الفوائد من أبرزىا

 برستُ نوعية ابػدمات كالسلع ابؼنتجة. 
 رفع مستول أداء العاملتُ في ابؼؤسسة. 
 تكاليف ابػدمات كالتشغيل بزفيض. 
 العمل على برستُ كتطوير طرؽ كأساليب العمل. 
 زيادة كلاء كانتماء كرضا العاملتُ عن ابؼؤسسة. 

كما أف ىناؾ فوائد بهنيها الأفراد العاملوف في ابؼؤسسة نتيجة لالتزامهم بتطبيق إدارة ابعودة 
 :الشاملة منها

 العاملتُ بػبراتهم كقدراتهم كإعطائهم فرصة لذلك استخداـ. 
 كإجراءات العمل  تنمية مهارات العاملتُ في ابؼؤسسة من خلبؿ اشتًاكهم في تطوير أساليب

 .في ابؼؤسسة

                                                           
، دار ابؼناىج للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف، إدارة ابعودة الشاملة: الفلسفة كمداخل العملسلماف زيداف،  (1)

 .187ـ، ص 2010/ق1430
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 ُتوفتَ كتسهيل التدريب اللبزـ للعاملت. 
 .إعطاء العاملتُ ابغوافز نتيجة للجهود التي يبذلونها للقياـ بأعمابؽم 

 الر يوضح الفوائد التي برققها ابؼؤسسات من تطبيق إدارة ابعودة الشاملة:كالشكل الت
 ت من تطبيق إدارة اتصودة الشاملةيوضح الفوائد التي تحققها اتظؤسسا :02 شكل رقم

 
، ابؼلتقى ابعودة الشاملة: الأدكات كأبعاد تنمية أداء ابؼؤسساتعبد الربضاف فيلبلر،  اتظصدر:

العلمي الوطتٍ حوؿ إدارة ابعودة الشاملة كتنمية أداء ابؼؤسسة، كلية العلوـ الاقتصادية كالعلوـ 
ديسمبر  14،13التجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة د. مولام الطاىر، سعيدة، ابعزائر، يومي 

 .18، ص 2010
  رة سواء كانت إنتاجية أككما أف عدـ تطبيق خطوات إدارة ابعودة الشاملة في ابؼنظمات ابؼعاص
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خدماتية، سينجر عنها معوقات كظيفية بذعل ابؼنظمة عاجزة عن لعب أدكارىا، كفي تلبية 
احتياجات المجتمع ابؼتطورة كابؼتزايدة باستمرار، خاصة مع التغتَات التي طرأت على المجتمعات 

 عابؼية، كبركزالسوؽ ال مع الانفتاح على كبابؼوازاةلكونها أصبحت تتطلع إلذ كل ما ىو جديد، 
إف عدـ تطبيق بموذج إدارة ابعودة الشاملة بيكن أف ف .منافسة ما بتُ الشركات المحلية كالعابؼية

 : (1)يتسبب في
 التكاليف دةزيا. 
 التخطيط عادةإ. 
 ضائع كقت. 
 العمل ضغوط زيادة. 
 كابؼشاكل الأخطاء في زيادة. 
 العمل بـاطر. 
 ابؼرجوة الربحية برقيق عدـ. 
 رضا العميل عدـ. 
 ابلفاض الركح ابؼعنوية. 
 .مشاكل متجددة في جودة ابؼنتج أك ابػدمة 

 :عيوب إدارة اتصودة الشاملة .3
يرل نقاد إدارة ابعودة الشاملة أف تطبيق مبادئها قد يتسبب في عيوب عديدة بيكن ذكر أبنها 

 :(2)ما يليفي
  ستيعاب النماذج ابؼعتمدة.اتطبيق التغتَ في القيادات في الأجهزة الإدارية يؤثر على مدل 
 حتياجات. التعليم يؤدم إلذ صعوبة برديد الابتُ التدريب ك  عدـ التفرقة ما 
 .عدـ توفر ابؼعلومات الكافية يعتبر عائق في تطبيق إدارة ابعودة الشاملة 
  الإدارم في تطبيق ابعودة الشاملةقلة توفر النموذج ابؼثالر للتنظيم. 
 طوؿ الوقت لتنفيذ برنامج ابعودة الشاملة. 

                                                           
، بؾلة العلوـ -مدخل نظرم-إدارة ابعودة الشاملة بموذج حديث لتسيتَ ابؼنظمات ابؼعاصرة، بلختَم مراد، كاؼ  موسى (1)

 .597،596ص ، 2020ابعزائر، ابؼسيلة،  ، جامعة01، العدد 10الاجتماعية كالانسانية، المجلد 
 .597، ص ابؼرجع نفسو (2)
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   صعوبة في قياس أداء ابؼؤسساتللمخرجات بفا يشكل  كميتعذر كجود معيار. 

 :عوامل تؾاح برنامج إدارة اتصودة الشاملة .4
 الشاملة لابد  يتم التطبيق الناجح كالفعاؿ لبرامج إدارة ابعودة رل معهد ابعودة الفيدرالر أنو حتىي

 :(1)من أبنها ،من توافر بؾموعة من العوامل
 .توفر التزاـ كقناعة لدل الإدارة العليا بأبنية البرنامج كدعمو كتشجيعو 
 .توجيو التًكيز على العميل ابؼستفيد 
 لالتخطيط طويل ابؼد. 
 ابؼوظفتُ كإعطاؤىم الفرص للفخر بأدائهم ابؼتميز تدريب. 
 .ضماف التحستُ ابؼستمر للجودة 
  .قياس الأداء كبرليل مواصفات ابؼنتج كعمليات الإنتاج 
 لأداء أعمابؽم. ،تنمية ركح الفريق، كإعطاء ابؼوظفتُ السلطة اللبزمة 

 :إدارة اتصودة الشاملةتطبيق معوقات  .5
معوقات تطبيق لة لا بزتلف بشكل كبتَ عن الواقع إف معوقات تطبيق إدارة ابعودة الشام في

 :(2)، كمن أبرز ىذه ابؼعوقات ما يليظمة بشكل عاـابعودة في ابؼن
يرجع إلذ غياب  مقاكمة التغيتَ سواء من جانب بعض ابؼسؤكلتُ أك من جانب العماؿ، كىذا .أ 

 للتغيتَ. عدـ كجود عزبية قويةثقافة ابعودة، بالإضافة إلذ غياب أك 
ابؼدراء لأبنية تطبيق إدارة ابعودة الشاملة كالفوائد التي تنجر عنها، كذلك  قصور إدراؾ بعض .ب 

  .بسبب غياب النظرة الاستًاتيجية لدل ىؤلاء ابؼسؤكلتُ حوؿ ىذه الإدارة
 .الاىتماـ بالأىداؼ قصتَة ابؼدل كإغفاؿ الأىداؼ طويلة ابؼدل .ج 
مدل  لبت التنظيمية مثل الاىتماـ بالشكل التنظيمي بغض النظر عنكجود بعض ابؼشك .د 

يدىا بل ، ككذلك غموض الأىداؼ كعدـ بردلاحتياجات العمل كبرقيق الأىداؼمتو ئملب
 .العمل ، بالإضافة إلذ سيادة البتَكقراطية كعدـ ابؼركنة فيكتناقضها في بعض الأحياف

                                                           
 .102،101ص ، مرجع سابق، ىشاـ يوسف العربي ،عطية راضي بهجت (1)
 .147،140، ص مرجع سابقبوكميش،  لعلي (2)
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 الفوائد كابؼزايا  التخوؼ من تكاليف تطبق إدارة ابعودة الشاملة، كىذا يرجع إلذ عدـ إدراؾ .ه 
 التي تنجر عن تطبيقها.

ظمة، يسلب ابؼسؤكلية ابغقيقية من بزصيص قسم مسؤكؿ عن الرقابة على ابعودة بابؼن .و 
 العاملتُ، كذلك لأف ابعودة مسؤكلية بصيع العاملتُ.

 تُ على تطبيق إدارة ابعودة الشاملة.قصور عمليات تدريب العامل .ز 
عدـ الاىتماـ بالوقت كبابعدية في العمل كإتقانو، كسيادة التواكل كالاربذالية كسيطرة  .ح 

 كالشخصانية في علبقات العمل.المحسوبية 
 غياب ركح الفريق، خاصة كأف التحستُ ابؼستمر لا يتم إلا من خلبؿ فرؽ عمل بؿفزة. .ط 
 الإدارة بابؼشاركة، كمركزية السلطة. غياب كقصور .ي 
 عدـ فاعلية الاتصالات بتُ ابؼستويات الإدارية. .ك 
 عدـ الاىتماـ بابعوانب الانسانية في العمل. .ل 

III. 0999يزو إالدولية  القياسية اتظوابفات ISO: 
 :ISO 9000يزو إ نظام اتصودة .1

ىي  ىو بؾرد بداية فهذه ابؼواصفات 9000يزك الإ دارة ابعودة في سلسلة مواصفاتإف نظاـ إ
يزك الإيكوف بفكننا بدكف  إف بلوغ مستول عابؼي للجودة قد لاأسس بؾردة لتأكيد ابعودة، ك 

يزك بحد ذاتو لا يؤكد نابذا عالر للجودة. إنو يؤكد على الإ، كلكن التوافق مع مواصفة 9000
النظاـ من جانب العملبء، لكنو ليس شرطا القبوؿ العابؼي بؽذا لبمة النظاـ الذم يفرز ابؼنتج، ك س

  .(1)بعودة ابؼنتج
بأنها: "عبارة عن مواصفة دكلية بردد ابؼتطلبات اللبزمة كالضركرية  9000كبيكن تعريف الإيزك 

 لإرساء كتطبيق نظاـ إدارة جودة فعاؿ في أم منظمة، سواء كانت إنتاجية أك خدمية، عامة أك 
 .(2)خاصة"
 "بؾموعة مواصفات بركم توثيق نظاـ ابعودة التي تتطابق فيو  Krajewski & Rittmanكعرفها 

                                                           
العدد  ،، بؾلة العلوـ الانسانية-تكامل أـ بساثل  – 9000يزك إدارة ابعودة الشاملة كالإبصاؿ خنشور، ختَ الدين بصعة،  (1)

 .312، ص 2011نوفمبر  ، ابعزائر،بسكرة، جامعة محمد خيضر ،23
 .111، ص ، مرجع سابقلعلي بوكميش( 2)
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 .(1)ت كبدا يلبئم طبيعة عمل ابؼنظمة"بصيع ابؼتطلبا

 :ISO 9000يزو إالقياسية الدولية اتظوابفات  .2
تأكيد من بطس مواصفات خاصة بإدارة ك 9000يزك إف ابؼواصفات القياسية الدكلية تتكو 

 :(2)ابعودة، كىي
يزك الإالات تطبيق كل من ىي ابؼرشد الذم بودد بؾ :9000 يزكإاتظوابفة الأولى:  .أ 

 .9003يزك الإ، ك 9002يزك الإ، ك 9001
تتضمن ما بهب أف يكوف عليو نظاـ ابعودة في ابؼؤسسات  :9001 يزكإاتظوابفة الثانية:  .ب 

عنصرا  20دمية التي يبدأ عملها بالتصميم كينتهي بخدمة ما بعد البيع، كتضم الإنتاجية أك ابػ
تبرز في ىذه ابؼواصفة أبنية التصميم الذم أصبح عنصرا حيويا للزبائن من عناصر ابعودة، ك 

 طلبوف منتجات بلب أخطاء. ن يالذي
التي  أك ابػدميةتتناكؿ نظاـ ابعودة في ابؼؤسسات الإنتاجية  :9002 يزكإاتظوابفة الثالثة:  .ج 

نصرا ع 18تضم التصميم أك خدمة ما بعد البيع، ك التًكيب دكف يقتصر عملها على الإنتاج ك 
قد صممت كفحصت  ابػدمات في ىذه ابؼواصفة تكوفمن عناصر ابعودة ابؼنتجات ك 

سوقت، لذلك تهتم ىذه ابؼواصفة بالمحافظة على نظاـ ابعودة القائمة بدلا من تطوير نظم ك 
 ابعودة بؼنتجات جديدة. 

بزص ابؼؤسسات التي لا برتاج لنظم جودة شاملة لأنها لا  :9003 يزكإاتظوابفة الرابعة:  .د 
 ختيار.الالى الفحص كالتفتيش ك إبما يقتصر عملها ععمل بالإنتاج أك تقدلص ابػدمة، ك ت

الذم بودد  ابؼرشد بردد عناصر كمكونات نظاـ ابعودة، ك  :9004 يزكإاتظوابفة اتطامسة:  .ه 
في  9001 ،9002، 9003ىي بذلك بزتلف جذريا عن ابؼواصفات كيفية إدارة ابعودة. ك 

 لتزاـ من ابؼورد أك ابؼصنع بذاه الزبوف، الصفة التعاقدية لأختَة تعاقدية أك تتضمن صيغة الاأف ا
  فهي إرشادية فقط. 9004ابغصوؿ على شهادة، أما ابؼواصفة  تفرض ىنا

                                                           
دار كنوز ، مدخل لتحستُ أداء ابعامعات: ISOيزك نظاـ إدارة ابعودة الإمهدم صالح السامرائي، صبيح كرـ الكنالش،  (1)

 .33، ص2013ابؼعرفة العلمية للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف، 
 .314،313، ص سابقالرجع ابؼبصاؿ خنشور، ختَ الدين بصعة، ( 2)
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 :ISO 9000يزو إأىداف تطبيق نظام اتصودة  .3
 :(1)كتتمثل في :الأىداف الداخلية .أ 
 قياس الأداء كالتطور. 
 برقيق فعالية العمليات الداخلية من خلبؿ برقيق التحستُ ابؼستمر. 
 ُبصيع الوظائف كالأنظمة داخل ابؼؤسسة التجانس كالتكامل بت. 
 تطوير كفاءات كمهارات العماؿ بخلق ثقافة جديدة للجودة. 
 بزفيض التكاليف ابؼتعلقة بابعودة. 
 مشاركة العماؿ في برقيق أىداؼ ابؼؤسسة. 

 :(2)كتتمثل في :الأىداف اتطارجية .ب 
 قدرة ابؼؤسسة على تقدلص منتجات كخدمات تتوافق مع متطلبات الزبائن. 
 قدرة ابؼؤسسة على ابؼنافسة من خلبؿ التميز في الأداء كبرقيق الفعالية. 
 القدرة على دخوؿ أسواؽ جديدة بإنتاج منتجات كخدمات ذات مواصفات عابؼية. 
 تعزيز الثقة بتُ أصحاب ابؼصالح بابؼؤسسة. 
 إعطاء قيمة للمؤسسة كتعزيز أبنية نظاـ إدارة ابعودة بها. 

 : 9000ISOيزو إ فوائد تطبيق نظام اتصودة .4
للمنافسة في ظل اتفاقية منظمة  ان أساسي ان كشرط بذاريان  ان مطلب ISO 0999لقد أصبحت شهادة 

(، فالشهادة تعد بدثابة جواز سفر للبضائع المحلية ابؼعدة للتصدير، W.T.Oالتجارة العابؼية )
 .ذ ابؼشاريع داخل البلبد كخارجهاكمقياس للمنافسة في دخوؿ مناقصات تنفي

 :(3)فيما يلي ISO 9000يزك إنظاـ ابعودة كتتمثل أىم فوائد تطبيق 
 .توفتَ النظاـ ميزة تنافسية للمنظمات ابغاصلة على الشهادة .أ 
  .زيادة الثقة بدنتجات ابؼنظمة يؤدم حتما إلذ زيادة رضا العملبء .ب 

                                                           
، بؾلة على برستُ مؤشر ابؼردكدية في ابؼؤسسات الاقتصادية ابعزائرية 9000يزك إة ابعودة أثر تبتٍ نظاـ إدار مرلص بربوشة،  (1)

 .383،382ص ، 2021 ابعزائر، جامعة الوادم،  ،01، العدد 05العلوـ الإدارية كابؼالية، المجلد 
  ابؼرجع نفسو. (2)
، الوراؽ ISOيزك كالإ TQMإدارة ابعودة الشاملة بضيد عبد النم الطائي، رضا صاحب آؿ علي، سناف كاظم ابؼوسوم،  (3)

 .103،101، ص 2014، للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف
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 .كزيادة ابغصة السوقية دخوؿ أسواؽ عابؼية جديدة .ج 
 .عمليات التصنيع زيادة الكفاءة الداخلية للمنظمة من خلبؿ توسيع قاعدة الإنتاج كبرستُ .د 
داء العاملتُ بسبب أتقليل التكاليف من خلبؿ تقليل نسبة الفاقد كالتالف كرفع مستول  .ه 

 التدريب ابؼستمر كابؼكثف على الأنشطة ابؼؤثرة على ابعودة.
اللجوء إلذ  برديد السلطة كابؼسؤكلية، كعدـبرستُ عمليات الاتصاؿ الداخلية من خلبؿ  .و 

 .القرارات الفردية كالاربذالية
 ضماف تسليم الطلبات في الوقت المحدد. .ز 
 للبيانات. ؤوماتي شامل بغرض الاستخداـ الكفلنظاـ معلبناء ىيكل أكلر  .ح 
  .تعطي ابؼواصفة القدرة على برديد كبزطيط ابؼهاـ كالأساليب الأخرل للؤداء .ط 
 ابهاد حلوؿ للمشاكل كمنع تكرارىا.يساعد على  .ي 
 .درة على ضبط عملياتهم الإنتاجيةبينح العاملتُ الق .ك 

  :ISO 9000يزو والإبتُ إدارة اتصودة الشاملة  العة قة .5
 :ISO 9000يزو والإبتُ إدارة اتصودة الشاملة  أوجو الاختة ف والتكامل .أ 

 International (ISO) يزكالإوـ إدارة ابعودة الشاملة كبتُ كثتَا ما بودث ابػلط بتُ مفه

Organization for Standardization كالتي حددت بؾموعة من أم ابؼنظمة العابؼية للتقييس ،
ابؼواصفات القياسية العابؼية ابؼوحدة للجودة كالتي تطبق على كافة ابؼؤسسات الإنتاجية كابػدمية، 

 :(1)يزك في ما يليالإاملة ك مل بتُ إدارة ابعودة الشكتتمثل أىم أكجو الاختلبؼ كالتكا

  ها بصفة غتَ مباشرة، كذلك بتطبيق بائنتتعامل مع ز  يزكالإإف ابؼؤسسات ابغائزة على شهادة
 .ايتَ الدكلية للجودة في منتجاتهامواصفات ابؼع

  في حتُ أف ابؼؤسسات التي تنتهج إدارة ابعودة الشاملة فتتعامل مباشرة مع العملبء كذلك من 
  .ابؼيدانية بؼتطلباتهم كاحتياجاتهم كالعمل على توفتَىا بؽمخلبؿ الدراسة 

                                                           
 .6، ص مرجع سابقعبد الربضاف فيلبلر،  (1)
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  دارة ابعودة الشاملة التي تعتبر أكلية لتطبيق إ مرحلةىي إلا  يزك ماالإإف ابغصوؿ على شهادة 
  فنيةابعوانب الكامل من حيث الأنشطة كالعمليات ك عم بحيث ترل ابؼؤسسة كنظاـ متأشمل ك أ

 تركز خاصة على ابعوانب الفنية كالإدارية. يزكالإكالإدارية، بينما 
  ن قبل ىيئة ابؼراجعة الدكرية ميزك خاضعة للتفتت ك الإأف ابؼؤسسات التي حازت على شهادة

لتزامها، بينما ابؼؤسسات التي تطبق إدارة ابعودة الشاملة فهي اكد بددل أابؼقاييس الدكلية للت
 .ة بذلك كحرة في تصرفاتهاغتَ ملزم

 ملب منها في فتح أسواؽ جديدة، أيزك الإالصغتَة تسعى للحصوؿ على شهادة ف الشركات إ
فسي بينما الشركات الكبرل كالدكلية تسعى لتطبيق إدارة ابعودة الشاملة لتعزيز مركزىا التنا

 .هانبالتعامل ابؼباشر مع زبائ
  يزك دكف تطبيق إدارة ابعودة الشاملةالإبيكن للمؤسسة ابغصوؿ على شهادة. 
  يزكشهادة الإكبيكن للمؤسسة أف تطبق منهج إدارة ابعودة الشاملة دكف ابغصوؿ على. 
  شهادة كما بيكن للمؤسسة أف تطبق منهج إدارة ابعودة الشاملة كمدخل للحصوؿ على

 .يزكالإ
 .متكاملبف كليس متعارضاف (TQM)يزك كإدارة ابعودة الشاملة الإ انظامعلى ضوء ما سبق، 
 يزك كإدارة ابعودة الشاملة مػن خػلبؿ الإلبفات بتُ ابؼواصفات القياسية الاختكبيكن توضيح أىم 

 ابعػدكؿ التالر:
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 9000يزو الإمعايتَ مقارنة بتُ إدارة اتصودة الشاملة و  :01دول رقم ج
 9000يزو إ (TQM)إدارة اتصودة الشاملة  
 .ضركريان أف تكوف موجهة بالعملبء ليس - .موجهة بالعملبء - 1

بسثػػػل المحػػػور الأساسػػػي لاسػػػتًاتيجية  - 2
 .ابؼؤسسة

 ثػػػػل جػػػػزءان متكػػػػاملبن مػػػػن اسػػػػتًاتيجيةقػػػػد لا بس -
 .ابؼؤسسة

موجهة بفلسػفة، أدكات، كأسػاليب  - 3
 .شاملة

 .موجهة بالإجراءات التشغيلية للنظاـ الفتٍ -

التحسػػػػػتُ كالتطػػػػػوير ابؼسػػػػػتمر أحػػػػػد  - 4
 .الأساسية في فلسفة ابؼؤسسةالمحاكر 

التحسػػػػػػػػػػتُ كالتطػػػػػػػػػػوير ابؼسػػػػػػػػػػتمر غػػػػػػػػػػتَ كارد،  -
 .بإجراءات كطرؽ العمل فابؼعايتَ بؿددة

تشػػػػػمل بصيػػػػػع الأقسػػػػػاـ، الإدارات،  - 5
 .التنظيمية الوحدات، كابؼػستويات

بيكػػن تطبيقهػػا علػػى أقسػػاـ أك إدارات بؿػػددة  -
 .بالضركرة على مستول ابؼنشأة ككل كلػيس

يتولّذ مسؤكليتها كل فػرد في ابؼنشػأة  - 6
 .كليس إدارة أك قػسم بؿدد

 .يتولّذ مسؤكليتها قسم أك إدارة مراقبة ابعودة -

برتػػاج إلذ إحػػداث تغيػػتَ شػػامل في  - 7
 ابؼفاىيم كالنظم كمراحل التشغيل.

قػػػػد لا تتطلػّػػػب إجػػػػراء تعػػػػديلبت جوىريػػػػة في  -
 الأكضاع ابغالية.

لاسػػػػػػيما في تتبػػػػػػتٌ التغػػػػػػتَ ابؼسػػػػػػتمر  - 8
 الثقافة التنظيمية.

تبػػدك ككأنهػػا في حالػػة اسػػتاتيكية كضػػمن بيئػػة  -
 ثابتة لا تتغتَ.

، رسالة مقدمة لنيل شهادة دكر ابعودة في برقيق ابؼيزة التنافسية للمؤسسةفلة العيهار، اتظصدر: 
ابؼاجيستتَ في فرع إدارة الأعماؿ، قسم علوـ التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ 

 .79، ص 2005بابػركبة، جامعة ابعزائر، ابعزائر، 
 :ISO 9000إدارة اتصودة  نظامو  TQMإدارة اتصودة الشاملة العة قة بتُ  .ب 

تبدأ من  TQMكإدارة ابعودة الشاملة  ISO 0999إدارة ابعودة  نظاـإف البحث في العلبقة بتُ 
مق كابؼتكامل لأساسيات لتحليل ابؼعبا ISO TC 071 دراسة ما توصلت إليو اللجنة الفنية

رة ادلإة إدارة ابعودة الشاملة، حيث اختارت اللجنة ابؼذكورة بشانية مبادئ أساسية فم كفلسيمفاى
أصبحت ىذه  سات الإدارية الواجب تنفيذىا، حتىتعكس أفضل ابؼمار  TQMدة الشاملة و ابع
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 دكليةعند أداء التغيتَات في سلسلة ابؼواصفات ال وليإابؼبادئ فيما بعد، أساسا مهما تم الاستناد 
0999  ISO(1)، كابؼبادئ ىي: 

 ابػدمية تعتمد على  أك الإنتاجية ابؼؤسسةكيقصد بذلك أف  :التأكيد علس اتظستهلك
في استمرارىا كبقاحها، من خلبؿ استيعاب متطلباتهم ابغالية كابؼستقبلية كالعمل  ابؼستهلكتُ
 ية الإنتاج أك بعدىا.ملذلك قبل ع سواء كاف على تلبيتها،

 كلية خلق كحدة الفرص ؤ تتحمل مس ابؼنظمةكيقصد بالتأكيد أف قيادة  :التأكيد علس القيادة
نوع من البيئة الداخلية التي تسمح للعاملتُ  كالتوجو الكلي لذلك، كالعمل على خلق

 .ابؼنظمةأىداؼ الفاعلة في برقيق  بابؼشاركة
 ُابؼستويات ىم أساس استمرارية  بصيع كيقصد بابؼشاركة أف العاملتُ في :مشاركة العاملت

فإف السماح بؽم بابؼشاركة في ابزاذ القرارات بسكنهم من إظهار  كالعمل في ابؼنظمة، لذل
 .ابؼنظمةكمواىبهم بدا فيو مصلحة  تهمقدرا

 بشكل أكثر كفاءة عند  المحددة يتحقق كيقصد بو أف الوصوؿ للؤىداؼ :مدخل العملية
 .من خلبؿ بموذج العملية قةات العلبإدارة الأنشطة كابؼوارد ذ

 ات ابؼتًابطة كيقصد بذلك أف برديد كفهم كإدارة العملي :اعتماد مدخل النظم في الإدارة
 على برقيق أىدافها. ابؼنظمة، يساعد إدارة مدخل التنظيم في إطار كابؼتفاعلة

 ينبغي أف ابؼنظمةلأداء ابؼهاـ في  إف التحستُ ابؼستمر :اعتماد مبدأ التحستُ اتظستمر ،
 إدارة ابؼنظمة.في تصور  ان كمستمر  تان يظل ىدفا ثاب

 الفاعلة  القراراتصد بذلك أف عملية ابزاذ كيق :اعتماد مدخل اتضقائق في اتخاذ القرار
اللبزمة  كابؼعلومات كابغصوؿ على ابغقائق على برليل البيانات ةينبغي أف تكوف مستند

 . تُعن التخم ان القرارات بعيد لابزاذ

 كالمجهزين  ابؼنظمةمن ابؼعركؼ أف بتُ إدارة  :اعتماد عة قات اتظنفعة اتظتبادلة مع المجهزين
كبرقيق غايات  للمنظمةعلبقات كتعاقدات بـتلفة، الغرض منها تأمتُ ابؼتطلبات اللبزمة 

 .يهمامضافة لكل شكل صحيح ككفؤ يؤدم إلذ خلق قيمةالمجهزين، كأف توحيد ىذه العلبقة ب

 
                                                           

 .280،279، ص مرجع سابقزيداف،  سلماف (1)
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 خة بة:
دارية حد ابؼداخل الإأيعد دارة ابعودة الشاملة، إ إذف من خلبؿ ما سبق نستخلص بأف نظاـ

ء ثقافة تنظيمية جديدة عن طريق بنا ابؼؤسساتداء أساس تطوير أعلى  كالفلسفية التي تقوـ
 العاملتُ.من خلبؿ مشاركة بصيع  ابؼؤسسة داء في كل بؾالات عملكبرستُ الأ
ىتماـ بها يتطلب صبح الاأبنية كبتَة في بـتلف العمليات، ك أصبحت ابعودة ذات ألذلك فقد 
كذا التًكيز على برقيق رضا العملبء ك ك  دعم كالتزاـ القيادة في الإدارة العليا على تركيز كتأكيد

كابؼناخ لذ السعي لتوفتَ الظركؼ إ ابؼؤسسة. كىذا يدعو بسكتُ كمشاركة كافة الأفراد العاملتُ
لذلك، كتطبيق أساليب كأدكات إدارة ابعودة الشاملة من خلبؿ برامج التحستُ ابؼستمر ابؼلبئم 

 الإنتاج كابػدمة.لعمليات 
عند  وليإأساسا مهما تم الاستناد  أصبحتمبادئ إدارة ابعودة الشاملة كما نستخلص بأف 

 انظام، كىو ما يعتٍ أف ISO 0999 دكليةالالقياسية التغيتَات في سلسلة ابؼواصفات  إجراء
 متكاملبف كليس متعارضاف. يزك كإدارة ابعودة الشاملةالإ
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 تدهيد:
كتزايد عدد ابؼؤسسات كالشركات التي العابؼية من حدة ابؼنافسة المحلية ك إف ما تتسم بو الأسواؽ 

يع تستطحديثة ستًاتيجيات تنافسية اتعيد التفكتَ في ها جعلتسعى إلذ كلوج السوؽ العابؼية ابغرة 
، ابؼؤسسات، فهم يلعبوف الدكر الأكبر في بقاء كاستقرار ىذه العملبءمن خلببؽا جذب انتباه 

بذاه ابعودة اكاف لابد بؽا من تغيتَ مفاىيمها   سةافنابؼ دائرةفي  ابؼؤسساتكلكي تبقى ىذه 
 .كالعملبء

لقد أصبحت ابعودة من العناصر ابؽامة كالضركرية في ضوء ابؼنافسة العابؼية ابغادة، كأصبح من 
ق الأمر بجودة ابؼنتوج أك الضركرم التًكيز على بصيع ابعوانب للصمود في ىذه ابؼنافسة سواء تعل

الوقت أك توفتَ الأماف  الاستجابة السريعة عن طريق تقليصسعر السلعة أك أك التكاليف  بزفيض
أداء العمليات  كفي بيئة العمل أك زيادة الإنتاجية أك برستُ مستولكابػدمة ابؼقدمة في ابؼنتوج 

التي من شأنها برقيق ميزة تنافسية تضمن بقاء كاستمرار ابؼؤسسات  كغتَ ذلك من الأمور ابؽامة
 في بؿور ابؼنافسة. 

 :اتظيزة التنافسية مفهوم .1
إف الأبعاد كالعناصر التي تتفاعل معها ابؼيزة التنافسية متعددة كمتنوعة، الأمر الذم أدل إلذ 

كبصورة عامة بيكن ذكر بؾموعة من  انعداـ التعريف المحدد بسامان كابؼتفق عليو حوؿ ابؼيزة التنافسية
 :(1)التعاريف الآتية

نشطتها بصورة أكثر كفاءة كفاعلية أداء ابؼنظمات لأ" :ىي  McGahanفابؼيزة التنافسية عند
 ."مقارنة بابؼنافستُ

في تعريفو للميزة التنافسية، "فمتى ما استطاعت ابؼنظمة من تقليص   ياكلفو  Rappaportكينطلق 
كلفها الكلية ككانت مبيعاتها تفوؽ ىذه الكلف، فأنها تكوف قد حققت ابؼيزة التنافسية من 

 خلبؿ توفتَ قيمة متفوقة أك كلفة منخفضة للزبائن". 
ن عده ميزة تنافسية، فرد تتمتع بو ابؼنظمة، بيكتفي أف أم شيء م Faheyمع  Lynchكيتفق 

متفرد كبـتلف عن بقية قدرة ابؼنظمة على خلق شيء "ىي  Lynchعند فابؼيزة التنافسية 

                                                           
، دار ابغامد للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف، 1، ط ابػيار الاستًاتيجي كأثره في برقيق ابؼيزة التنافسيةالدين القطب،  بؿي (1)

 .80،79ـ، ص 2012/ق1433
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يء بييز ابؼنظمة بسييزا ابهابيا عن منافسيها في نظر ش ىي "أم Faheyعند ، ك ابؼنافستُ"
 .بؼستخدمتُ النهائيتُ بؼنتجاتها"ا

الداخلية في برقيق ابؼيزة التنافسية، فابؼيزة التنافسية من نتائج برليل البيئة  Lei & Pitts كينطلق
الأنشطة ابػاصة بها، بحيث بزلق قيمة لا  داءأمة لنقاط قوتها الداخلية في ىي "استغلبؿ ابؼنظ

 يستطيع بقية ابؼنافسوف برقيقها في أدائهم لأنشطتهم". 
الأمد الذم تطوره ابؼنظمة من  ابؼوقع الفريد طويل" :بفا تقدـ بيكن تعريف ابؼيزة التنافسية بأنها

 منافع قيمية لصنقاط قوتها الداخلية بابذاه تقد خلبؿ أداء أنشطتها بشكل بفيز كفعاؿ، كاستغلبؿ
 ."فائقة لزبائنها لا يستطيع منافسوىا تقدبيها

 ما يلي:أيضان من التعاريف التي أعطيت بؽا 
القدرة على برقيق رغبات ابؼستهلكتُ، باعتبار " بأنهاابؼيزة التنافسية  عبد الله حسن مسلميعرؼ 

 ابؽدؼ الأساسي الذم تسعى ابؼؤسسةأف ابؼستهلك ىو ابغكم في السوؽ، فإرضائو يعتبر 
 زة عما يقدمو ابؼنافسوف في السوؽلتحقيقو، كمنو فابؼيزة التنافسية تعتٍ تقدلص منتجات متمي

  .(1)"الزبائن بشكل بىتلف أك يزيد عنهمكإرضاء 
 جات ابؼستهلك أك القيمة التي يتمإنها القدرة على برقيق حا" عبد الستار مد و عليها كيعرف

 .(2)"للمنتج ابغصوؿ عليها من ذلك ابؼنتج كمثاؿ ذلك قصر فتًة التوريد أك ابعودة العالية

 :نشأة اتظيزة التنافسية .2
كإقناعهم  توفتَىا للزبائنسة إف ابؼيزة التنافسية تنتج أساسا عن القيمة ابؼضافة التي تستطيع ابؼؤس

، في التفكتَ الاستًاتيجي للمؤسسة ، كبؽذا فقد أصبح مفهوـ ابؼيزة التنافسية بوتل مكانة ىامةبها
خاصة في عصر العوبؼة الاقتصادية، كيرجع ظهور فكرة ابؼيزة التنافسية إلذ أكاخر السبعينات، من 

، اعتمادا على النجاح (Mc Kinsey and Company)خلبؿ شركة ماكينزم للبستشارات 
 فالذم حققو اليابانيوف عند غزك الأسواؽ العابؼية على الرغم من التغيتَ في الظركؼ البيئية، ككا

 ن التنافس التي بسكنهم من الدخوؿ في معارؾ من موقع ياديار ميذلك بفعل قدرتهم على معرفة اخت

                                                           
، دار ابؼعتز للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف، 1، ط الإبداع كالابتكار الإدارم في التنظيم كالتنسيقعبد الله حسن مسلم،  (1)

 120،119ـ، ص 2015/ىػ1436
 ابؼرجع نفسو. (2)
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 قوتهم.

انطلبقا من الثمانينات بدأت فكرة ابؼيزة التنافسية في الانتشار على نطاؽ كاسع بتُ الشركات 
 في السنوات (MICHAEL PORTER) بورترل يكالأمريكية كخاصة بعد ظهور كتب ما

كبداية من ذلك التاريخ أصبح يكتسي مفهوـ ابؼيزة التنافسية مكانة حساسة ...، 1985، 1980
 .(1)إلذ بؿاكلة فهم معناىا كتقنياتهاالإدارة، بفا أدل في عالد الأعماؿ ك 

 :أبعاد اتظيزة التنافسية .3
يز على احتياجات كرغبات العميل تعتبر ابؼنظمات ابغديثة من أىم اىتماماتها الرئيسية ىو التًك

حتياجات إلذ الأسواؽ ابؼستهدفة أك ما يسمى بأبعاد التنافسية، كتركز ابؼنظمات برويل ىذه الاك 
بصفة عامة على ىذه الأبعاد سواء كانت إنتاجية أك خدمية كذلك لتلبية الطلب في الأسواؽ 

 :(2)في ىذه الأبعادأىم  تتمثلحيث  .التنافسية اياىاأف تساعد ىذه الأبعاد في تعزيز مز كبيكن 
ىي قدرة ابؼؤسسة على إنتاج كتوزيع ابؼنتجات بأقل ما بيكن من التكاليف قياسا  التكلفة: .أ 

بر أساسا بابؼنافستُ في الصناعة نفسها. كالتي تسعى إلذ ابغصوؿ على حصة سوقية أك
 .لتحقيق بقاحها كتفوقها

تتمثل ابعودة في برستُ كتطوير العمليات كالأداء كتقليل التكاليف كالتحكم في  اتصودة: .ب 
إلذ ( Karjewski and Ritzman) وقت، برقيق رغبات الزبائن كمتطلبات السوؽ، كيشتَال

أف الزبائن يرغبوف في ابؼنتجات بابعودة التي تلم ابػصائص ابؼطلوبة من قبلهم، كىي 
 .قعونها أك يشاىدكنها في الإعلبفابػصائص التي يتو 

ىو برقيق التطور كالعمل ابػلبؽ بؼا بوقق الإبداع في الإنتاج كالتكنولوجيا  الإبداع: .ج 
ابؼستعملة، أك إبهاد سبل جديدة لإنتاج أك توزيع ابؼنتجات بشكل بىتلف عما ىو قائم 
حاليا، كما أنو بيثل عملية فكرية منفردة، بذمع بتُ ابؼعرفة ابؼتألقة كالعمل ابػلبؽ، في شتى 

 .يعتبر أساس بقاح كتفوؽ ابؼنظمات أنو بؾالات ابغياة، كما
تعتبر القاعدة الأساسية للمنافسة بتُ الشركات في الأسواؽ من خلبؿ  ستجابة للزبائن:الا .د 

 خفض ابؼهل الزمنية كالسرعة في تصميم منتجات جديدة كتقدبيها إلذ الزبائن  التًكيز على
                                                           

، مركز البصتَة 01، العدد 09، بؾلة دراسات اقتصادية، المجلد الطريق لربح ابؼعركة التنافسية ابؼيزة التنافسيةفرحات غوؿ،  (1)
 .94، ص 2009للؤبحاث كالاستشارات كخدمات التعلم ، ابعزائر، 

 .560،559، ص مرجع سابقنهاد بوشريط، منصف ميقاكيب،  (2)
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 ، كىناؾ ثلبث أسبقيات لبعد التسليم تتعامل بالوقت ىي: سرعة التسليم، بأقصر كقت بفكن
 التسليم بالوقت المحدد، سرعة التطوير. .ه 

 كفي مراجع أخرل تم إضافة الأبعاد التالية:
مع ابؼتغتَات البيئية  كيقصد بها مدل بقاح ابؼنظمة في تكييف نظامها الإنتاجي ة:اتظرون .أ 

كعمليات الطلب، كتعرؼ كذلك بأنها القدرة على الاستجابة للتغتَات في تصميم ابؼنتج أك 
  :(1)في حجم الإنتاج أك في ابؼزيج الإنتاجي لذا فهي تشمل الآتي

 .مركنة ابؼقدار 
  .مركنة ابؼنتج ابؼزيج 

 خدمات ما بعد البيع كتتمثل في تستجيب عادة ابؼنظمات إلذ: عتمادية توبيل اتظنتجا .ب 
من أشكاؿ  عتمادية توصيل ابؼنتج أك ابػدمة إلذ الزبائن، في حتُ التوصيل يعتبر شكلبن ا

كبقد الكثتَ من ابؼنظمات تسعى إلذ تقدلص ىذه ابػدمة كونها بسثل ميزة  ان تنافسي ان التمايز كبعد
 تنافسية، كينشأ عادة عن ىذه الاعتمادية كصوؿ ابؼنتجات إلذ أصحابها سليمة كبقدر عاؿو 

 .(2)من ابؼوثوقية

 :(3)كما أضاؼ ظاىر النويراف الأبعاد التالية
تقيس كفاءة كفاعلية إدارة ابؼنظمة في توليد الأرباح عن طريق  ىي النسب التي :الربحية .أ 

كما أف الربحية ىي مقدار الفرؽ بتُ الإيرادات التي تتحصل عليها  .بكفاءةاستخداـ أصوبؽا 
مبيعات السلع كابػدمات ابؼقدمة للعملبء كبتُ النفقات التي تتحملها الشركة في  الشركة من

 بالإضافة إلذ نفقات خدمات ما بعد البيع. إنتاج كتسويق السلع أك ابػدمات
ىي نسبة مبيعات الشركة مقارنة بابؼبيعات الإبصالية للقطاع الذم تنتمي  :اتضصة السوقية .ب 

  .إليو الشركة، أك ابؼقارنة مع مبيعات الشركة ابؼنافسة كخاصة اكبر ثلبث منافستُ
                                                           

، دار الأياـ للنشر كالتوزيع، عماف، دكر إدارة ابؼوارد البشرية في برقيق ابؼيزة التنافسية في ابؼنظماتحفياف،  عبد الوىاب (1)
 .188،187ص ، 2015الأردف، 

، دار الأياـ استًاتيجيات التغيتَ التنظيمي ابؼيزة التنافسية كفق منظورعز الدين علي سويسي، نعمو عباس ابػفاجي، ( 2)
 .72، ص 2015للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف، 

أثر إدارة ابعودة الشاملة على القدرة التنافسية للمنشآت الصناعية: دراسة تطبيقية على شركات ظاىر لفا عافت النويراف،  (3)
، 2017 سيلة، ابعزائر،جامعة ابؼ ،17، العدد 10، بؾلة العلوـ الاقتصادية كالتسيتَ كالعلوـ التجارية، المجلد الأبظدة الأردنية

 .123ص 
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ابػدمات في الأسواؽ ابػارجية ىي قدرة الشركة على بيع منتجاتها كتقدلص  :القدرة التصديرية .ج 
لإضافة إلذ الإمكانيات ابؼادية كالبشرية التي تساىم في نقل ابؼنتجات كضماف كصوبؽا با

 بابعودة ابؼطلوبة إلذ ابؼستهلك في الأسواؽ ابػارجية.
 كابعدكؿ التالر يبرز أبعاد ابؼيزة التنافسية حسب كل باحث على حدل:

 التنافسية: أبعاد اتظيزة 02دول رقم ج
 الباحثون الأبعاد

 Evas 1993 ابعودة، التسليم، التكلفة، ابؼركنة كالإبداع.

 Certo peter 1995 عتمادية.ة، الاالتكلفة، ابعودة، ابؼركن

 Mintezberg, quinn1996 ابعودة، الإسناد، السمعة، السعر، التصميم.

 Krajewski, ritzmen1996 التكلفة، ابعودة، ابؼركنة، الوقت.

 Best 1997 التكلفة، التميز، النمو، التحالفات، الإبداع.

سػتعماؿ، صميم، ابعػودة، ابؼركنػة، سػهولة الاالت
 ابعمالية كالإبداع.

Slact et al1998 

 Macmillan tampo 2000 التكلفة، التميز، ابؼركنة، الوقت كالتكنولوجيا.

دكر كأبنية بزطيط الإنتاج في برقيق ابؼيزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية: إبؽاـ مرزكقي، اتظصدر: 
، مذكرة لنيل شهادة ابؼاستً الأكادبيي، قسم برىوـ ابؼسيلة–دراسة ميدانية بدؤسسة عطابي للبلبط 

علوـ التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة مػحمد بوضياؼ، ابؼسيلة، 
 .24، ص 2020/2021ائر، ابعز 

  :خصائص وأىداف اتظيزة التنافسية .4
  :خصائص اتظيزة التنافسية .أ 

تبتٍ ابؼؤسسة ميزة تنافسية بهعلها تتميز بخصائص خاصة بها، إذ ىناؾ جوانب بزتلف فيها عن 
 ابؼؤسسات ابؼنافسة بؽا، فكل مؤسسة براكؿ التميز في سوؽ ابؼنافسة من خلبؿ اتباعها

 : (1)أجل التنافس، كمن أىم خصائص ابؼيزة التنافسية ىياستًاتيجية من 

                                                           
، 2جامعة ابعزائر  ،02العدد  ،03، بؾلة دراسات في علم اجتماع ابؼنظمات، المجلد ابؼيزة التنافسيةعتيقة حرايرية،  (1)

 .100،99، ص 2015ديسمبر  ابعزائر،
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 :حتى برافظ ابؼؤسسة على بسيزىا بهب عليها الابتكار كالتطوير بشكل مستمر  الاستمرارية
كمتواصل إذ أصبح مصدرا متجددا للميزة التنافسية، كبؽذا بهب عليها الاىتماـ بابؼوارد 

 بتكار كالابداع. البشرية ذات القدرات الذىنية القادرة على الا
 :ثم تليها ، كالتي تكوف فيها في بمو مستمرتبدأ بدرحلة التقدلص دورة حياة اتظيزة التنافسية ،

مرحلة التبتٍ، كىنا تبدأ ابؼؤسسات ابؼنافسة في تبتٍ ىذه ابؼيزة التنافسية عندىا يتوقف حجم 
كتفقد خلببؽا ابؼيزة التنافسية عن النمو، ثم بعدىا انتشارىا بتُ ابؼنافستُ نتيجة التقليد 

 .فكتَ في إبهاد ميزة تنافسية أخرل، كمن ىنا بهب على ابؼؤسسة التصفتها كميزة
 :َبيكن للمؤسسة تغيتَ ميزتها التنافسية كذلك من خلبؿ تغيتَ ابؼصادر كابؼوارد  القابلية للتغيت

مد عليها في تشكيل كتدعيم ىذه ابؼيزة، فتأتي ضركرة تغتَ ابؼيزة التنافسية نتيجة تالتي تع
 بؼوارد. للتغتَات التي بردث في البيئة الداخلية كتغيتَ الاستًاتيجيات أك الانشطة أك طبيعة ا

 مع  يتطوير مزاياىا التنافسية بالتماشتقوـ ابؼؤسسات بتنمية ك  ابلية للتنمية والتطوير:الق
ابؼنافسة  التطورات كالتغتَات ابػارجية، كذلك من خلبؿ إبهاد سبل كطرؽ جديدة بؼواجهة

 تعتمد أساسا على الابتكار كالإبداع. 
 :مةدموجهة أساسا بػ بدا أف أنشطة كخدمات ابؼؤسسات تتحدد من وجهة نظر العميل 

العملبء، فإف قيمتها كجودة أدائها تتحدد من خلبؿ القيمة ابؼدركة للعميل، كبذلك يتم 
 برديد مدل بسيز ابؼؤسسة من كجهة نظر العميل. 

 كىذا من أجل إحلبؿ ميزات تنافسية بأخرل بسهولة كفق اعتبارات التغتَات  :تتميز باتظرونة
 أخرل. بغاصلة في البيئة ابػارجية أك تطور موارد كقدرات كجدارة ابؼؤسسة من جهةا

 :أىداف اتظيزة التنافسية .ب 
أصبح الاقتصاد التنافسي قائما على بؾموعة أسس بفيزة تؤىل ابؼؤسسات ابغائزة عليها للبنطلبؽ 

في الأسواؽ المحلية ية على ابؼنافسة، كخلق البيئة ابؼناسبة للتنافس كتشجعهاإلذ مستقبل كاحد، 
 :(1)، كمن بتُ الأىداؼ التي تسعى إلذ برقيقها ابؼؤسسة من خلبؿ ابؼيزة التنافسية ىيكالدكلية

 :بدعتٌ ابؼركر من مرحلة الانغلبؽ على الذات إلذ مرحلة  الانفتاح الواسع علس الآخرين
، مكونا رئيسيا من مكونات ابؼؤسسة الذين يصبحوف (الانفتاح على الآخرين )ابؼستهلكتُ

                                                           
 .101،100ص ، مرجع سابقعتيقة حرايرية،  (1)
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فتحقيق ابؼؤسسة بؼيزة تنافسية سيزيد عدد مستهلكي منتجاتها كمن ثم توسع تعاملبتها 
بل كالانفتاح ليس فقط على العملبء،  ى بـتلف سلوكيات كأذكاؽ العملبء،كاطلبعها عل

 حتى على ابؼنافستُ كابؼوردين.
  ىداؼ ابؼؤسسات ذات ابؼزاياأح ىدؼ رئيسي من بفالر  ح والسعي لتحقيقو:بكثافة الر 

 :، كيتم من خلبؿ خطة مبربؾة زمنيا من أجلالتنافسية
 أسهم ابؼلكية، سندات التمويل، صكوؾ الاستثمار. زيادة العائد: -
 ح، فارؽ سعر البيع.بالقيمة ابؼضافة، ىامش الر  زيادة اتظردود: -
 .الأجور، ابؼكافآت زيادة الدخل: -
 كيقصد بو التحوؿ من السوؽ المحلية إلذ تغطية أسواؽ عابؼية،  في السوق العاتظية: التوغل

 كىذا للوصوؿ إلذ درجة متقدمة من السيطرة كالتحكم في ىذه الأسواؽ.
 :حيث تهدؼ ابؼؤسسات إلذ  الاطة ع اتظباشر علس أىم الاكتشافات والبحوث العلمية

التحوؿ من البحث عن حل للمشكلة أك الأزمة إلذ التفوؽ بالاكتشاؼ كالبحث في آفاؽ 
للتفوؽ كإمكانية التميز  ةغتَ مسبوقة من العلم كابؼعرفة، كىي آفاؽ تتيح بؾالات جديد

 بؼنتجات أك خدمات ابؼؤسسة.

 :تشات اتظيزة التنافسية .5
 :(1)افسية بستاز بسمات عن باقي ابؼنافستُ كتتمثل ىذه السمات فيإف ابؼنظمة التي برقق ميزة تن

 .خاصية في ابؼنظمة بسيزىا عن غتَىا من ابؼنظمات لدل العملبء .أ 
 .تتحقق من حجم العائد على العملبء .ب 
 .تؤثر على ابؼنافستُ من خػلبؿ توجو العميل لتلك ابؼيزة لدم ابؼنظمة دكف ابؼنافستُ .ج 
 .كفقان لطبيعة العائد ابؼتحصل عليوتصنف من خلبؿ العملبء  .د 

 :التنافسية وأنواعها ةالاستًاتيجي .6
 :ستًاتيجيةالا .أ 

ستًاتيجية من الناحية التاربىية قدلص كعريق حيث يعود أصلو إلذ اليوناف الذين  يعتبر مفهوـ الا
الذم يعتٍ  (Strategoes) كانوا يطلقونو على فن ابعنراؿ أك فن ابغرب، فهي مشتقة من فعل

                                                           
 .174،173ص بهجت عطية راضي، ىشاـ يوسف العربي، مرجع سابق،  (1)
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ا، تطبيق خطة لتدمتَ العدك، كعرفها القاموس على أنها علم بزطيط العمليات العسكرية كتوجيهه
 الات أخرل كبصورة خاصة في منظماتر استخدامها كتطورت مفاىيمها في بؾتشناكمن ثم 

 .الأعماؿ كذلك بهدؼ برقق الربحية كمواجهة ابؼنافستُ
برديد " :ستًاتيجية على أنهاالا  Chandlerففي بداية الستينيات من القرف ابؼاضي عرؼ

الأىداؼ الأساسية طويلة الأمد للمنظمة كاختيار طرؽ التصرؼ كبزصيص ابؼوارد الضركرية 
 .(1)"لتحقيق تلك الأىداؼ

 :ستًاتيجية التنافسيةالا .ب 
 Porter( 0099)يطلق عليها الاستًاتيجيات التنافسية ابؼوجهة بػابؼيزة التنافسػية كالػتي كضػعها 

ف إاخػل نفػس الصػناعة أك السػوؽ، ك مػع ابؼنافسػتُ د ابؼنظمةكوسػيلة مهمػة في كيفية تعامل 
اختيػار أم مػن تلػك الاسػتًاتيجيات لابد أف يتوافق مع ظركؼ عمل ابؼؤسسة الداخلية 

ستًاتيجية للتنافس كالتي ابرقيق ميزة تنافسية من خلبؿ كضع كتستطيع ابؼؤسسة  .كابػارجية
 :(2)بثلبثة مكونات رئيسيةتتحدد 

 :تنافسػية في سػتًاتيجية ابؼتبعػة مػن طػرؼ ابؼؤسسػة للوصػوؿ إلذ ميػزة كىي الا طريقة التنافس
 .ستًاتيجية السعر كابؼنتج كالتًكيج كالتوزيعاالسػوؽ كتتحػدد كفق 

 :ا السوؽ ابؼستهدفة كابؼنافستُ للمؤسسة.به كيقصد حلبة التنافس 
 :يشمل الأصوؿ كابؼهارات ابؼتوفرة لدل الشركة كالتي تعتبر أساس ابؼيزة  أساس التنافس

 ابؼتواصلة. التنافسية
 :التنافسية ةستًاتيجيالاأنواع  .ج 

نافستُ في ثلبث استًاتيجيات تنافسية شاملة للتفوؽ على أداء ابؼ Michel Porterلقد اقتًح 
 :(3)صناعة معينة كىي

                                                           
، بؾلة الدراسات دكر إدارة التكاليف من منظور إستًاتيجي في تعزيز ابؼوقف التنافسيأمتُ بن سعيد، أبضد زغدار،  (1)

 .11،10، ص السنة غتَ مذكورة ابعزائر،جامعة الوادم،  ،06، العدد 01المجلد ، الاقتصادية كابؼالية
، بؾلة الاقتصاد ابعديد، المجلد تأثتَ تطبيق إدارة ابعودة الشاملة على تنمية ابؼيزة التنافسيةمرلص خلج، عبد القادر براينيس،  (2)

 .117،116، ص 2016 جامعة بطيس مليانة، ابعزائر، ،14، العدد 01
، ملتقى كطتٍ حوؿ ابؼيزة التنافسيةدكر ابعودة الشاملة في برقيق ، نزعي عز الدينبسوح،  نضتَةمعاريف،  محمد (3)

كلية العلوـ الاقتصادية كالعلوـ التجارية تنافسية،  استًاتيجيات التدريب في ظل إدارة ابعودة الشاملة كمدخل لتحقيق ابؼيزة ال
 .9، ص 2009نوفمبر  10،11ابعزائر، يومي  ،، سعيدةجامعة د. مولام الطاىر كعلوـ التسيتَ،
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ستًاتيجية التًكيز استًاتيجية التميز ك اكاليف )خفض التكلفة(، تستًاتيجية ابؽيمنة الشاملة بالا
 بالرغم من  مؤسسةكيرجع كصف ىذه الاستًاتيجيات بالشمولية لأنو بيكن تطبيقها بواسطة أم 

 ابغجم. الاختلبؼ من حيث نوع النشاط أك
 ستًاتيجية إلذ دؼ ىذه الاته :اتعيمنة الشاملة بالتكاليف()ستًاتيجية خفض التكلفة ا

حصة سوقية أكبر لأنو توجد عدة دكافع أك حوافز ، قل بابؼقارنة مع ابؼنافستُأبرقيق تكلفة 
تبة ، الآثار ابؼتً اقتصاديات ابغجم برقيق التكلفة الأقل كىي: توافر ابؼنظمات على تشجع

بزفيض التكلفة كبرستُ الكفاءة  جعة علىعلى منحتٌ التعلم أك ابػبرة، كجود فرص مش
 .ين كاعيتُ بساما للسعركأختَا سوؽ مكوف من مشتً 

 ترتكز على الابتكار اتيجية تنافسية موجهة للسوؽ ككلستً اكىي  :يزستًاتيجية التما ،
علو بفيزا من خلبؿ: تصميم ابؼنتج، ابعودة دؼ جبهكالتطوير في ابؼنتج أك ابػدمة 

 كابؼواصفات، ابؼنافع كابؼميزات، التكنولوجيا، خدمة العملبء. 
 كذلك إلذ بؾموعة معينة من العملبء ستًاتيجية تنافسية موجهةاكىي  :ستًاتيجية التًكيزا ،

الاستفادة ستًاتيجية إلذ كل كتسعى ابؼنظمة من خلبؿ ىذه الابدلا من التعامل مع السوؽ ك
من ميزة تنافسية عن طريق تقدلص منتجات بأسعار أقل من ابؼنافستُ بسبب التًكيز على 

نتجات متميزة من حيث ابعودة أك ابؼواصفات أك خدمة العملبء  مخفض التكلفة، أك تقدلص
 .تًكيز على التمايزبسبب ال

 :تػددات اتظيزة التنافسية .7
 :(1)في أربعة عناصر ىيتتمثل ابؼيزة التنافسية لبورتر ك بؿددات 

حيث تم التمييز بتُ نوعتُ من عناصر الإنتاج: العناصر  :كمية ونوعية عنابر الإنتاج .أ 
الطبيعية ابؼوركثة كالعمل كرأس ابؼاؿ كالأرض، كعناصر منتجة تسمى بعوامل الانتاج ابؼتقدمة  

عتمد يالخ. بورتر  البشرم، ابؼؤسسات العلمية ابؼتطورة، البتٌ التحتية ابغديثة... كرأس ابؼاؿ
على العناصر ابؼنتجة. فهذه الأختَة بيكن خلقها، كما أنها تساىم في برقيق مزايا تنافسية 

 .ابؼوارد الطبيعية التي بزلق مزايا تنافسية غتَ ثابتةمن ذات مستول أعلى 

                                                           
، حوليات جامعة تقييمية في نظريات التجارة الدكلية: من نظرية ابؼيزة النسبية إلذ نظرية ابؼيزة التنافسيةقراءة سامية جدك،  (1)

 .536،535، ص 2018سبتمبر  جامعة بن يوسف بن خدة، ابعزائر، ،03، ابعزء 32، العدد 1ابعزائر 
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فابؼؤسسة بيكنها برقيق ميزة تنافسية إذا كاف ابؼشتًين  :أوضاع وظروف الطلب الداخلي .ب 
ف ذلك يفرض عليها برستُ نوعية كمواصفات منتجاتها، كما أف سعة السوؽ متطلبتُ لأ

 ابؼؤسسات على تسريع التجديد كتكثيف الاستثمارات. الداخلية بوفز
 فوجود قطاعات موردة ذات قدرة تنافسية على مستول :دور الصناعات اتظغذية واتظكملة .ج 

 إلذ ابؼوارد ابؼختلفة. السوؽ العابؼي، بيكن ابؼؤسسة من الوصوؿ بسرعة
كجود منافسة شديدة في السوؽ المحلية تعمل على برقيق  :اتظنافسة المحلية بتُ اتظؤسسات .د 

 قدرة عالية على ابؼنافسة داخل القطاع ابؼعتٍ كبالتالر النجاح في السوؽ العابؼية.
 يبتُ تػددات اتظيزة التنافسية لبورتر :03شكل رقم 

 
 .536سامية جدك، مرجع سابق، ص  اتظصدر:

 :مصادر اتظيزة التنافسية .8
، إف ىذا يعتٍ إف كابػارجية للمنظمةيتطلب برقيق ابؼيزة التنافسية الربط بتُ القدرات الداخلية 

كخارجية كبسثل البيئة  ،قدرات كمهارات ابؼنظمة كمواردىال فسية ىي داخلية كبسثمصادر ابؼيزة التنا
 كبيكن إبصاؿ أىم مصادر ابؼيزة التنافسية كما حددىا عدد من الباحثتُ .العامة كبيئة ابؼهمة

Evance ،Harrison، Ebert، Adam ،Mintzbrg & Quinn، Krajewski  &Ritzam 

 :(1)بالآتي
 منتجات، بيكن للمنظمة من برقيق ابؼيزة التنافسية بواسطة تقدبيها التكاليف اتظنخفضة: .أ 

 خدمات ذات أسعار منخفضة أك بنفس الأسعار. 

                                                           
، دار صفاء للنشر كالتوزيع، عماف، 1ط علبء فرحاف طالب، عبد الفتاح جاسم محمد، أساسيات ابؼقارنة ابؼرجعية،  (1)

 .115،113ـ، ص 2009/ىػ1430الأردف، 



 
 اتظيزة التنافسية                                                                  :ثالثالفصل ال

 

- 61 - 

 تتولد القناعة  خدمات متميزة بحيثك كيقصد بها تقدلص ابؼنظمة ابؼنتجات،  اتطدمة اتظميزة: .ب 
بإضافة خصائص كمزايا  التامة لدل الزبوف بو كيفضلها على بقية ابؼنتجات ابؼنافسة ككذلك

 ىامة في السلعة أك ابػدمة التي تقدمها ابؼنظمة. 
ذات مستويات  خدمات متميزة، كتتمثل بإنتاج ابؼنظمة بؼنتجات التكنلوجيا والأداء العالي: .ج 

  .اراتهابؾ مرتفعة من الأداء كابػدمة كالنمو لا تستطيع ابؼنظمات ابؼنافسة
 وظيفةللابػدمات ك  م ابؼنتجاتكتشتَ ابعودة إلذ درجة ملبئمة خصائص تصمي اتصودة: .د 

 كتتمثل بتقدلص ابؼنظمة بؼنتجات ذات جودة عالية كمستول من ابؼعولية، ستخداـكالا
(Reliability)  .يصعب على ابؼنظمات ابؼنافسة بؿاكاتها 

جديدة إلذ  كيكوف من خلبؿ قياـ ابؼنظمة بالتوسع في ابغجم أك تقدبيها منتجات النمو: .ه 
  .أسواؽ جديدة بفا ينعكس على بمو حصتها في السوؽ

ابؼنظمات  قد يكوف الوقت مصدرا من مصادر ابؼيزة التنافسية تتنافس من خلبلو الوقت: .و 
كخاصة عند تقدبيها منتجات جديدة إلذ السوؽ حيث يؤدم الوقت دكرا ىاما بسبب 

 ستجابة السريعة بؽا.السريعة في الأسواؽ بفا يتطلب الاالتغيتَات 
أنواع ابؼزايا التنافسية كفقان بؼصدرىا النهائي، كما  wheel wtighك  hayesكقد حدد كل من 

 يوضحو ابعدكؿ التالر:
 يوضح اتظصادر النهائية للميزة التنافسية: 03جدول رقم 

 الإيضاح مصدر اتظيزة التنافسية

بيكن ابؼؤسسة من البيع بسعر أقل من معدؿ سعر الصناعة كتتفوؽ  الكلفة
 على ابؼنافستُ.

 تتمثل في ابؼواصفات كالأداء ابعيد كالوظيفة التي بىدمها. النوعية
 تتمثل في إعادة ابؼنتوج للمشتًم عند الطلب. الاعتمادية
 التكيف للتقلب في الطلب كالقدرة عل الاستجابة لو. ابؼركنة

 تقدلص منتجات جديدة. الابتكارية
 .123عبد الله حسن مسلم، مرجع سابق، ص  اتظصدر:



 
 اتظيزة التنافسية                                                                  :ثالثالفصل ال

 

- 62 - 

 :علس جودة اتظيزة التنافسية معايتَ اتضكم .9
 :(1)يتتحدد بثلبث ظركؼ، ى

 :بميز بتُ نوعتُ من ابؼزايا كفقا بؽذا ابؼعيار :مصدر اتظيزة .أ 
 تعتمد على التكلفة الأقل لقوة العمل كابؼواد ابػاـ، كىي سهلة :مزايا تنافسية منخفضة 

 .نسبيا من قبل ابؼنافستُ التقليد
 التجارية، بسيز ابؼنتج أك ابػدمة، السمعة الطيبة أك العلبمة تستند إلذ :مزايا تنافسية مرتفعة 

تدريب  العلبقات الوطيدة بالعملبء، كتتطلب ىذه ابؼزايا توافر مهارات عالية ابؼستول مثل
 .العماؿ

 إف اعتماد ابؼنظمة على ميزة تنافسية كاحدة، ة:تي تدتلكها اتظنظمعدد مصادر اتظيزة ال .ب 
 تقليدىا من قبل ابؼنافستُ، لذا يستحسن تعدد مصادر ابؼيزةيعرضها إلذ خطر سهولة 

 دؿ على جودةف تعدد ابؼصادر لا يأعلى ابؼنافستُ تقليدىا، حيث  التنافسية لكي تصعب
 :بابػصائص التالية ابؼيزة التنافسية ما لد تتصف

 من بؿدكد عدد متناكؿ كفي نادرة، التنافسية ابؼيزة عليها تبتٌ التي ابؼصادر تكوف أف بهب 
 .ابؼنافستُ

 ابؼنظمة تضفي أف بدعتٌ التقليد، صعبة التنافسية ابؼيزة عليها تبتٌ التي ابؼصادر تكوف أف بهب 
 إلذ أدت التي...( ابؼعارؼ ابؼعلومات، كابؼوارد، الكفاءات) مصادرىا على الضبابية من نوعا

 . ابؼيزة تكوين
 للئحلبؿ قابلة غتَ التنافسية ابؼيزة مصادر تكوف أف بهب. 

 تقوـ ابؼنظمات بخلق مزايا جديدة: درجة التحستُ، التطوير والتجديد اتظستمر في اتظيزة .ج 
كبشكل أسرع لتفادم قياـ ابؼنظمات ابؼنافسة بتقليد أك بؿاكاة ميزتها التنافسية ابغالية، لذا 

بتقييم مستمر تتجو بػلق مزايا تنافسية من ابؼرتبة ابؼرتفعة، كما بهب على ابؼنظمة أف تقوـ 
 لأداء ميزتها التنافسية، كمدل سدادىا بالاستناد على ابؼعايتَ السائدة في القطاع.

                                                           
بموذج مقتًح لدكر اليقظة التنافسية في تعزيز ابؼيزة التنافسية من خلبؿ الاستًاتيجيات عيسى بوة، حبيبة العيدالش،  (1)

 .217، ص السنة غتَ مذكورة ابعزائر، ،2جامعة البليدة  ،06، العدد 06، بؾلة الابداع، المجلد التنافسية
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 :العة قة بتُ إدارة اتصودة الشاملة واتظيزة التنافسية .10
تعد جودة ابؼنتجات عنصرا أساسيا في ابؼنافسة بتُ ابؼؤسسات لأنها تسمح بتحقيق رضا العملبء 

كبر، كإدارة ابعودة الشاملة تساىم أكذلك ما يسمح بتحقيق حصص سوقية  ككلائهم للمؤسسة،
 في برستُ ابعودة كتقدلص قيمة أكبر للعملبء، بهدؼ الارتقاء بالأداء كتنمية ابؼهارات التسويقية.

باعتبار أف التميز في الأداء من مبادئ كفلسفة إدارة ابعودة الشاملة، فلب يتحقق ذلك إلا إذا عم 
، ابؼخرجات، العمليات(، إذ تعتبر إدارة ابعودة تابؼدخلب)داء على بصيع ابؼستويات بالأالالتزاـ 

الشاملة أساسا للتطوير كالتحستُ ابؼستمر للؤداء، كالذم ترمي من خلبلو إلذ برقيق رضا 
 ابؼستهلك.

على  فاف تطبيق إدارة ابعودة الشاملة بسكن ابؼؤسسة من تعزيز البعد التنافسي الذم يركز كعليو
شرط أساسي لقبوؿ ابؼنتج في الأسواؽ المحلية كالدكلية، كبسكنها من كابعودة العالية التي تعتبر  

زيادة قدرتها التنافسية، كبالتالر زيادة حصتها السوقية، كذلك ما بيكنها من الاستمرارية 
 .(1)كالبقاء

 خة بة:
أك ما من خلبؿ ما سبق نستخلص بأف ابؼيزة التنافسية ىي برقيق أك اكتساب ابؼؤسسة بػاصية 

من خلبؿ اتباعها لاستًاتيجية معينة للتنافس،  قدرتها على التفرد بشيء بىتلف عن بقية ابؼنافستُ
أك غتَ لا يعتٍ بالضركرة اكتسابها لشيء مادم ملموس إف برقيق ابؼؤسسة للميزة التنافسية كعليو ف

كىي القدرة على مادم بل ىو خليط بينهما كتحقيق جودة ابؼنتوج كبزفيض التكاليف مثلبن، 
جذب العملبء كذلك بضماف جودة ابؼنتوج أك ابػدمة...إلخ، كتتحقق ابؼيزة التنافسية باىتماـ 

كىذا ما تلبية رغباتو، برقيق ابعودة، بزفيض التكاليف، الإبداع كالابتكار، ابؼؤسسة بالعميل ك 
ابؼؤسسة من كلوج الأسواؽ المحلية كالعابؼية، كبذلك رفع حصتها السوقية كتعزيز بظعتها  بيكن

 كمكانتها لدل العملبء، كبالتالر تعظيم أرباحها كضماف بقائها كاستمراريتها في السوؽ.
 
 

                                                           
 .21ص ، مرجع سابقعبد الربضاف فيلبلر،  (1)
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 د:ـــتدهي
بعد أف تناكلنا في ىذه الدراسة ابعانب النظرم كابؼنهجي بؼوضوع مبادئ إدارة ابعودة الشاملة 

كتطرقنا إلذ أىم ما جاء في ابؼصادر كابؼراجع حوؿ ابؼيزة التنافسية  ىا في برقيقكأثر 
موضوعنا، كلكي يكتمل عملنا لابد لنا من إبساـ ابعانب ابؼيدالش للدراسة أيضان، كعليو 

في ىذا الفصل تقدلص كالتعريف بدجتمع الدراسة كبؾالاتها، كعرض خصائص سنتناكؿ 
 كاستنتاج نتائجها.العينة كمن بشة برليل كمناقشة الفرضيات 

 لإجراء الدراسة:كالبشرم كتتمثل في المجاؿ الزمالش كابؼكالش  :تغالات الدراسة .1
 ALFA PIPEأجريت الدراسة على مستول مؤسسة الأنابيب ابغلزكنية  المجال اتظكاني: .أ 

بؼنطقة كتقع ابؼؤسسة با بؼؤسسة.كرشة الإنتاج بارداية، حيث شملت الدراسة عماؿ بغ
 .ابعزائر ،غردايةكلاية بونورة بلدية الصناعية 

  التعريف بمؤسسة الأنابيب اتضلزونيةALFA PIPE: 
من أىم ابؼؤسسات بابعنوب بابعزائرم كالبتًكؿ كابؼاء الناقلة للغاز ابغلزكنية تعتبر مؤسسة الأنابيب 

فيو  كذلك لكبر حصتها السوقية كارتفاع رقم أعمابؽا بالإضافة الذ حساسية النشاط الذم تعمل
كل   كالمحتكر من طرؼ الدكلة كتعاملبتها مع ابػارج، الأمر الذم دفع ابؼؤسسة الذ استغلبؿ

  .جل المحافظة على ىذه ابؼكانةأطاقتها من 
بغرداية كحدة إنتاجية بالدرجة الأكلذ كيكوف الإنتاج   ALFA PIPEتعتبر كحدة أنابيب الغاز

 جلب ابؼستثمرين الصغار لاستغلبؿ فيها حسب الطلبيات كإبراـ العقود كما تسعى الذ
 الفضلبت كابؼهملبت قصد التخلص منها كتوفتَ السيولة ابؼالية.

إضافة الذ  ،المحركقات كخاصة البتًكؿ كالغاز تقوـ ىذه ابؼؤسسة بصناعة الأنابيب ابػاصة بنقل
بغديد ابػاـ الأنابيب ابػاصة بنقل ابؼياه، عن طريق برويل ابؼادة الأكلية كابؼتمثلة في لفائف ا

اد تَ ستالابالدرجة الأكلذ كالتي برصل عليها إما من بؾمع ابغديد كالصلب بابغجار أك عن طريق 
 من أبؼانيا أك فرنسا أك الياباف مركرا بثلبث كرشات كىي على التًتيب:

: كالتي بروم أربع آلات للئنتاج، كينتج عنها منتوج نصف مصنع كأحيانا ورشة الإنتاج -
 ع إف كانت الطلبية تتطلب ذلك.يكوف تاـ الصن
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: كىي الورشة ابؼختصة بالتغليف ابػارجي بدادة البوليتيلبف، ينتج ورشة التغليف اتطارجي -
 عنها منتوج نصف مصنع كيكوف تاـ بالنسبة للؤنابيب ابؼوجو لنقل البتًكؿ.

: كيكوف التغليف بطلبء غازم إذا كاف الأسلوب موجو لنقل ورشة التغليف الداخلي -
 المحركقات، كبطلبء ابؼائي إف كاف موجو لنقل ابؼائي.

مناكبات بأسلوب عمل مستمر كبدكف عطل إف  04تشتغل ابؼؤسسة بطاقتها الكاملة عن طريق 
كانت الطلبيات بابغجم الكبتَ، أما إف كانت غتَ ذلك فتشغل ابؼؤسسة بجزء من طاقتها 

اء بالطلبية، كتبلغ القدرة الإنتاجية باستخداـ مناكبتتُ فقط بأسلوب عمل مستمر يكفي للئيف
ألف طن، كيتًاكح حجم الأنبوب  100ألف طن، كأما الصافية فتبلغ  120للمؤسسة حوالر 

 متً. 13أمتار الذ  07ملم كطولو من  1625ملم الذ  508ابؼصنوع من 
، كسنكتفي بهذا القدر فيما بىص التعريف بابؼؤسسة كسنأجل ذكر باقي التفاصيل إلذ ابؼلبحق

 ابغلزكنيةفيما سنتطرؽ إلذ التعريف بدجتمع الدراسة كىم عماؿ كرشة الإنتاج بدؤسسة الأنابيب 
ALFA PIPE ردايةبغ.  

 ورشة الإنتاج: 
عامل، موزعوف على أفواج كبؾموعات حسب ابؼهاـ  415يقدر عدد عماؿ كرشة الإنتاج بػ 

كتقنيات تستخدـ في بـتلف ابؼوكلة لكل بؾموعة على حدل، برتول الورشة على عدة آلات 
 مراحل تصنيع الأنابيب.

تنقسم الورشة إلذ عدة أجزاء ابتداء من مكاف بززين ابؼادة الأكلية كىي اللفافة ابغديدية إلذ غاية 
مركر الأنبوب على آخر بؿطة للمراقبة قبل برويلو إلذ كرشة التغليف كابؼراقبة النهائية ثم تليها 

 تصنيع الأنبوب ليصبح جاىزان للتسويق النهائي. كرشة الدىن كمرحلة أختَة في
تضم الورشة الكبرل أربعة آلات لتصنيع الأنابيب، ثلبثة منهم قدبية كتتجزأ إلذ كحدات فرعية، 
كآلة كاحدة جديدة كحديثة تشتغل بنظاـ تلقائي أكتوماتيكي حيث تقوـ بعملية لف الصفيحة 

 ابغديدية كتلحيمها في آف كاحد تلقائيان.
 خركج الأنبوب من الآلة بير بعدة بؿطات للمراقبة التقنية كىي:بعد 

 بؿطة ابؼراقبة بالعتُ المجردة )كونتًكؿ فيزياؿ(. -
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كذلك بتحليل مكونات الأنبوب الكيميائية مع ابؽواء  Xبؿطة ابؼراقبة عن طريق تسليط أشعة  -
 .يائي آخر يعرقل خط تلحيم الأنبوبأك أم عنصر كيم

ختبار ا (، حيث بذرل ىذه العملية من أجلىيدركستاتيك)بؿطة ابؼراقبة عن طريق اختبار  -
مدل برمل الأنبوب للضغط كذلك بضخ ابؼاء فيو بدعيار معتُ بردده ابؼعايتَ ابؼطبقة أك 

 بودده الزبوف أك القانوف ابعزائرم.
 .يك()كونتًكؿ إلتًاسون بؿطة ابؼراقبة باستعماؿ تقنية الذبذبات الصوتية -
الاشعاعي في نهايات الأنبوب، أم على حواؼ بؿطة ابؼراقبة باستعماؿ تقنية التصوير  -

 الأنبوب فقط.
بؿطة ابؼراقبة الأختَة في ىذه الورشة ىي ابؼراقبة النهائية بالعتُ ابعردة )كونتًكؿ فيزياؿ  -

 فيناؿ(.

زمنية  فتًات كمراحل مقسمة علىالدراسة الاستطلبعية  قمنا بإجراء: المجال الزماني .ب 
بؼيداف الدراسة بتاريخ  بها قمنا حيث كانت أكؿ زيارة، معينةكفق برنامج كخطوات 

إلذ غاية استًجاع استمارات الاستبياف الدراسة الاستطلبعية ـ، كاستمرت 14/11/2021
، حيث بزللت ىذه الفتًة عدة ـ07/04/2022ابؼوزعة على عينة الدراسة كذلك بتاريخ 

إطارات  البعض من قابلبت معداف الدراسة كأيضا لإجراء ملاستكشاؼ كاقع ميزيارات 
 ابؼؤسسة بؿل الدراسة.

 من  الفتًة الأكلذكانت قسمت ىذه ابؼرحلة على فتًتتُ زمنيتتُ حيث  : اتظرحلة الأولى
بدأت بتاريخ كالفتًة الثانية بؼدة أسبوعتُ، ػ كامتدت ـ14/11/2021تاريخ 

النزكؿ إلذ ابؼيداف من ا متم من خلببؽ ،بؼدة أسبوعتُ آخرينكدامت  ـ20/02/2022
  كذلك كفق دليل ابؼلبحظة التالر: أجل ابؼلبحظة كالتقصي

 
 



 
 اتصانب اتظيداني للدراسة                                                          :رابعالفصل ال

- 68 - 
 

 اتظة حظة في الدراسة الاستطة عيةشبكة دليل  يوضح: 04رقم جدول 
 ساعات دكاـ العمل اليومية.في الفتًات الصباحية خلبؿ  متى لاحظت

 
 
 
 
 

 ماذا لاحظت

 تقسيمات ابؽيكل التنظيمي للمؤسسة كمهاـ كل قسم داخلها. -
 طبيعة التواصل كتبادؿ ابؼعلومات بتُ بـتلف الأقساـ بابؼؤسسة. -
إلذ بـتلف مراحل تصنيع الأنابيب انطلبقا من مكاف بززين ابؼػادة الأكليػة  -

 .غاية آخر مرحلة في التصنيع
بيػارس العامػل فيهػا  ابؼعاينة عن كثب ظػركؼ العمػل الطبيعيػة كابؼاديػة الػتي -

 مهامو يوميان.
ملبحظػػػػة مػػػػدل تػػػػوفتَ كتطبيػػػػق ابؼؤسسػػػػة لأدكات كأسػػػػاليب الوقايػػػػة مػػػػن  -

 بـاطر العمل.
طبيعػػػة العلبقػػػات مػػػا بػػػتُ الإدارة كالعػػػاملتُ كفيمػػػا بػػػتُ العػػػاملتُ أنفسػػػهم  -

 أثناء دكاـ العمل.
ملبحظػػػة أثػػػر تطبيػػػق معػػػايتَ أنظمػػػة ابعػػػودة ابؼعتمػػػدة بابؼؤسسػػػة كعلبقتهػػػا  -

 دئ إدارة ابعودة الشاملة.بابد
ملبحظػػػػة مباشػػػػرة بحضػػػػور شخصػػػػي كبسػػػػت ابؼلبحظػػػػة علػػػػى مسػػػػتول بـتلػػػػف  كيف لاحظت

 حسب كل مرحلة من مراحل التصنيع.الأقساـ كالورشات بابؼؤسسة 

 إلذ غاية  ـ20/03/2022: خلبؿ ىذه ابؼرحلة التي امتدت من تاريخ اتظرحلة الثانية
مع بعض إطارات ابؼؤسسة، حيث تم طرح بؾموعة قمت بإجراء مقابلبت  ـ28/03/2022

تحليل ابؼفهومي لأبعاد ت من خلبؿ شبكة ابؼلبحظة ككذا المن الأسئلة التي تشكلت كتبلور 
 كذلك من خلبؿ دليل ابؼقابلة التالر:الدراسة 

 
 



 
 اتصانب اتظيداني للدراسة                                                          :رابعالفصل ال

- 69 - 
 

 يةيوضح دليل اتظقابلة في الدراسة الاستطة ع: 05رقم جدول 
 اتظؤشرات البعد اتظفهوم

    
 

دارة
إ

 
ملة

لشا
دة ا

تصو
ا

 

عليا
ة ال

دار
 الإ

 في
ادة

القي
 

 في ابزاذ القرارات؟ ة العماؿشاركبدالقيادة في الإدارة العليا تقوـ ىل 
 ودة بابؼؤسسة؟ابعأف ابعميع مسؤكؿ عن برقيق على ىل تؤكد الإدارة العليا 

ىػػل تػػوفر القيػػادة في الإدارة العليػػا كافػػة ابؼػػوارد اللبزمػػة )ماديػػة، بشػػرية كماليػػة( 
 ؟ة ابؼؤسسةأنظممستويات ك في  برقيق ابعودةمن أجل 

لتُ
عام

س ال
 عل

تًكيز
ال

 

 ف؟يار ابؼهارات كالكفاءات في التوظيىل تتبع الإدارة أسلوب اخت
 البشرم؟زات كابؼكافآت للمورد يلتحفلىل لدل ابؼؤسسة نظاـ 

 بابؼؤسسة؟كافة ابؼستويات التنظيمية العاملتُ في   بسكتُىل يتم 

ة ء
لعم

س ا
 عل

تًكيز
ال

 

 اجات العملبء؟يلسوؽ كمعرفة احتىل تقوـ الإدارة بدراسة دكرية ل
 دة مع العملبء؟يالإدارة علبقات ج ىل تبتٍ

ىػػل تعػػرض ابؼؤسسػػة تشػػكيلة كاسػػعة مػػن ابؼنتجػػات لتلبيػػة رغبػػات كاحتياجػػات 
 أكبر قدر بفكن من العملبء؟

تمر
تظس

تُ ا
حس

الت
 

ىػػل برػػرص ابؼؤسسػػة علػػى التحسػػتُ ابؼسػػتمر لنظػػاـ الإنتػػاج كابػدمػػة مػػن أجػػل 
 برستُ جودة ابؼنتوج كمتخلف العمليات التي تقوـ بها؟

ىػػػػػل تضػػػػػع ابؼؤسسػػػػػة فػػػػػرؽ عمػػػػػل مهمتهػػػػػا التصػػػػػميم كالتطػػػػػوير ابؼسػػػػػتمر كفقػػػػػان 
 لاحتياجات كرغبات العميل كالسوؽ؟  

ميػػػػػة لغػػػػػرض برسػػػػػتُ جػػػػػودة تعتمػػػػػد ابؼؤسسػػػػػة علػػػػػى أسػػػػػاليب كأدكات علىػػػػػل 
 منتوجاتها؟

ا    
سية

تناف
ة ال

تظيز
 

يف
كال

الت
 

 ىل تسعى ابؼؤسسة إلذ بزفيض تكاليف الإبقاز بطريقة مستمرة دائما؟
تفػػػاديا لإىػػػدار ىػػػل تعمػػػل ابؼؤسسػػػة علػػػى التقليػػػل مػػػن أخطػػػاء العمػػػل كبذنبهػػػا 

 ابؼوارد كضياع الوقت؟
ابؼؤسسة باستكشاؼ الأسػواؽ لتحقيػق مػزايا في السػعر عنػد التمػوين ىل تقوـ 
 بابؼعدات كابؼواد الأكلية؟ ))الشراء



 
 اتصانب اتظيداني للدراسة                                                          :رابعالفصل ال

- 70 - 
 

ة ء
لعم

بة ل
تجا

لاس
ا

 

ىػػػػػػل تهػػػػػػتم إدارة ابؼؤسسػػػػػػة بتقلػػػػػػيص الوقػػػػػػت الػػػػػػلبزـ في الاسػػػػػػتجابة بؼتطلبػػػػػػات 
 العملبء؟

 ىل توفر ابؼؤسسة خدمة توصيل منتوجاتها إلذ العملبء؟
 ؟ابؼؤسسة خدمات ما بعد البيع ىل تقدـ

ودة
اتص

 

 ىل تعتمد ابؼؤسسة في تدكينها )مشتًياتها( على موردين عابؼيتُ؟
 ىل تتبتٌ ابؼؤسسة معايتَ ضماف ابعودة في بصيع الانشطة؟

ىػػػػل تتعػػػػاكف ابؼؤسسػػػػة مػػػػع ىيئػػػػات متخصصػػػػة في ابعػػػػودة كمؤسسػػػػات عابؼيػػػػة 
 لتحستُ قدراتها على برقيق ابعودة؟

 :من بسكنامن خلبؿ نتائج الدراسة الاستطلبعية 
 نوع كحجم العينة. برديدالتعرؼ على بؾتمع الدراسة كحجمو ككذا  -
  .أسئلة الاستبيافبؿاكر ك ضبط  -

 في ىذه ابؼرحلة ثم توزيع الاستبيانات على أفراد العينة، حيث دامت ىذه  :اتظرحلة الثالثة
ـ إلذ غاية استًجاع 01/04/2022العملية خلبؿ ىذه ابؼرحلة أسبوع كامل ابتداء من تاريخ 

 ـ.07/04/2022الاستبيانات كذلك بتاريخ 

 ALFA PIPEمؤسسة الأنابيب ابغلزكنية يقدر العدد الإبصالر لعماؿ  المجال البشري: .ج 
عامل. حيث تضم ابؼؤسسة عدة كرشات كما يهمنا ىنا ىي كرشة الإنتاج التي  867رداية بغ

 عامل، كالتي منها نستخرج العينة. 415ستجرل على أفرادىا الدراسة البالغ عددىم 
من بؾتمع الدراسة ابؼتمثل في عماؿ % 25عامل، أم ما نسبتو  103تقدر عينة الدراسة بػػػ 

 كتم استخراج حجم العينة بالعلبقة الثلبثية التالية:كرشة الانتاج، 
 )عماؿ كرشة الانتاج( 415                      100%
 حجم العينة؟                        25%

 عامل بيثلوف عينة الدراسة. 103=  100( / 25 × 415)كمنو: 
بقى ت، لياستيفائهما الشركط ابؼنهجية لعدـ منهم 02استبياف كتم إلغاء  101تم استًجاع 

 استبياف. 99العدد النهائي للبستبيانات ىو 
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 :وخصائصها العينة .2
 نس نوع اتص لأفراد العينة حسب التوزيع التكراري : يوضح06جدول رقم 

 وية %اتظئالنسبة  التكرار اتصنس
 %94.9 94 ذكر
 %5.1 5 أنثس

 %100 99 المجموع

بة أف ابعنس الغالب على عينة الدراسة ىو جنس ذكر بنس 06ابعدكؿ بيانات يتضح من خلبؿ 
 .جنس أنثىفقط % 5.1نسبة ب مقارنة ،94.9%

كىذا جدان أف عدد الذكور يفوؽ عدد الإناث بفارؽ كبتَ نستنتج ابؼعطيات السابقة  إلذاستنادان ك 
راجع إلذ طبيعة العمل ابؼمارس من جهة كالذم يتطلب جهد عضلي في الكثتَ من الأحياف 

ل التخصص الدراسي لد بؾاؿكحتى  ،العماؿ لدلكأيضا يتطلب توفر بؾموعة من ابؼهارات 
كالذم يرجع أيضا إلذ الثقافة السائدة في المجتمع التقنيتُ حاملي الشهادات من عماؿ ابؼؤسسة 

 الأكادبيية من اختصاص الذكور دكف الإناث،ككل حيث يعتبر بعض التخصصات ابعزائرم  
الذم يعتبر ىذا النوع من ابؼهن ىو حكر على  كربدا ىذا راجع أيضا إلذ ثقافة المجتمع المحلي

كأيضا إلذ بؾتمع العينة ابؼتمثل في عماؿ كرشة الإنتاج فقط دكف أقساـ ابؼؤسسة  الذكور فقط،
 .لمن جهة أخر  الأخرل

 سن لأفراد العينة حسب ال التوزيع التكراري: يوضح 07جدول رقم 
 النسبة اتظئوية % التكرار السن

20-30 19 19.2% 
31-40 45 45.5% 
41-50 24 24.2% 
51-60 11 11.1% 

 %100 99 المجموع

الفئة بسثل  %45.5من أفراد العينة تساكم  الغالبةبقد أف النسبة  07 بعدكؿمن خلبؿ بيانات ا
 ثم الفئة من%، 24.2 سنة بنسبة 50-41تليها الفئة العمرية من سنة،  40-31من  العمرية



 
 اتصانب اتظيداني للدراسة                                                          :رابعالفصل ال

- 72 - 
 

 .%11.1سنة بنسبة  60-51كأختَان الفئة من%، 19.2سنة بنسبة  20-30 
 40-31بأف الغالبية من أفراد العينة أعمارىم تتًاكح بتُ  نستنتجابؼعطيات السابقة  إلذاستنادان ك 

سنة كىذه الفئة بسثل مرحلة الشباب الذم يتمتع بنوع من ابغيوية كالنشاط في أداء العمل كىو ما 
سنة كىذه الفئة بسثل  50-41فيما تليها الفئة العمرية من يناسب طبيعة ابؼهنة ابؼمارسة، 

 أصحاب الكفاءة العالية نظتَ ابػبرة ابؼكتسبة على مدار سنوات من العمل، بينما تأتي بعدىا
سنة كىم العاملتُ ابعدد الذين تعوؿ عليهم ابؼؤسسة مستقبلبن من أجل  30-20الفئة من 

مواصلة ابؼشوار، كىذا يدؿ على أف ابؼؤسسة تسعى دائمان إلذ ضخ دماء جديدة كتشبيب العنصر 
سنة كىي في الغالب فئة الإطارات أصحاب  60-51البشرم في ابؼؤسسة، كأختَان تأتي الفئة من 

كىذه الفئة كجودىا ضركرم في ابؼؤسسة كذلك من أجل نقل الباع الطويل في ابؼؤسسة ابػبرة ك 
ابػبرات ابؼكتسبة على مدار سنوات طويلة إلذ الأجياؿ الصاعدة التي تعوؿ عليهم ابؼؤسسة في 

 ابؼستقبل.
 اتضالة الاجتماعية لأفراد العينة حسب  التوزيع التكراري: يوضح 08جدول رقم 
 النسبة اتظئوية % التكرار الاجتماعية اتضالة

 %20.2 20 أعزب )عزباء(
 %77.8 77 متزوج )ة(
 %2 2 مطلق )ة(
 %100 99 المجموع

ابغالة ذك من أفراد العينة % 77.8بنسبة  عاـالابذاه ال 08ابعدكؿ  يتضح من خلبؿ بيانات
أعزب )عزباء(، كتليها ابغالة بغالة الاجتماعية ذك ا% 20.2 نسبة تليها، الاجتماعية متزكج )ة(

  % فقط.2الاجتماعية مطلق )ة( بنسبة 
بأف أغلبية أفراد العينة متزكجوف كىذا يدؿ على حالتهم نستنتج ابؼعطيات السابقة  إلذاستنادان ك 

فالزكاج كإف كاف  كىو ما ينعكس إبهابان على أدائهم في ابؼؤسسة.الاجتماعية ابؼستقرة ك ابؼادية 
متغتَان اجتماعيان فإف تأثتَه ابؼهتٍ معتبران، ذلك أف الزكاج تتًتب عليو مسؤكليات مهنية من حيث 

 أف صاحبو لا يستطيع المجازفة بدنصبو أك أف يقصر في شيء بىل بانضباطو ابؼهتٍ.
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 اتظستوى التعليمي لأفراد العينة حسب  التوزيع التكراري: يوضح 09جدول رقم 
 النسبة اتظئوية % التكرار تظستوى التعليميا

 %8.1 8 ابتدائي
 %11.1 11 متوسط
 %24.2 24 ثانوي
 %51.5 51 جامعي

 %5.1 5 تكوين مهتٍ ومعاىد
 %100 99 المجموع

أف فئة ابؼستول ابعامعي من أفراد العينة ىي الفئة الغالبة  09نلبحظ من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
ثم فئة ابؼستول ابؼتوسط بنسبة %، 24.2فئة ابؼستول الثانوم بنسبة تليها ، %51.5 بنسبة
كأختَان فئة خربهي التكوين ابؼهتٍ كابؼعاىد %، 8.1بنسبة تليها فئة ابؼستول الابتدائي %، 11.1
 .%5.1بنسبة 

س ىي الفئة الغالبة كىذا ما يعكبأف فئة ابؼستول ابعامعي  نستنتجابؼعطيات السابقة  إلذاستنادان ك 
بؼؤسسة الذم يتمتع بكفاءات بؽا رصيد علمي بيكنها من ابعودة بالنسبة للمورد البشرم في ا

مسايرة التطور الذم بوصل بابؼؤسسات ابغديثة كأيضان برقيق ابعودة الشاملة بابؼؤسسة، بينما 
تفاكتت باقي الفئات في النسبة، كىذا ما يدؿ على أف ابؼؤسسة تتبع معايتَ بؿددة في عملية 

 وظيف تعتمد على الكفاءة كابؼؤىل العلمي بالدرجة الأكلذ.الت
 الوظيفة  درجةلأفراد العينة حسب  التوزيع التكراري: يوضح 10جدول رقم 
 النسبة اتظئوية % التكرار الوظيفة درجة

 %20.2 20 عون تنفيذ
 %27.3 27 عون تحكم

 %52.5 52 إطار
 %100 99 المجموع

نلبحظ أف الفئة الأكبر نسبة من بتُ أفراد العينة ىم فئة الإطارات بنسبة  10من خلبؿ ابعدكؿ 
 .%20.2كأختَان فئة أكاف التنفيذ بنسبة %، 27.3تليها فئة أعواف التحكم بنسبة %، 52.5
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بأف فئة الإطارات ىي الفئة الغالبة على أفراد العينة كىذا ابؼعطيات السابقة نستنتج  إلذاستناداي ك 
راجع إلذ ابؼستول التعليمي الذم بووزكف عليو باعتبار أف الفئة الغالبة على أفراد العينة ىي فئة 
ابعامعيتُ كعليو فإف ابؼؤىل العلمي الذم بووزكف عليو يؤىلهم لكي يتقلدكا درجات عليا في 

ك فإف طبيعة ابؼهنة ابؼمارسة تتطلب كفاءة عالية كرصيد علمي كمعرفي  ابؼؤسسة، بالإضافة إلذ ذل
فيما أف فئتي أعواف التحكم كأعواف التنفيذ كبتَ كمتخصص يؤىل صاحبو بؼمارسة ىذه ابؼهنة، 

تفاكتا في النسبة على التوالر بقليل كبنا فئتتُ مهمتتُ يقوماف بأدكار مهمة تكمل الدكر الذم 
 في ابؼؤسسة. تقوـ بو فئة الإطارات
 اتطبرة اتظهنيةلأفراد العينة حسب  التوزيع التكراري: يوضح 11جدول رقم 

 النسبة اتظئوية % التكرار اتطبرة اتظهنية
 %17.2 17 سنوات 05أقل من 

 %30.3 30 سنوات 10إلى  05من 
 %25.3 25 سنة 15إلى  11من 
 %18.2 18 سنة 20إلى  16من 
 %7.1 7 سنة 30إلى  21من 

 %2 2 سنة 30أكثر من 
 %100 99 المجموع

بسثل أفراد العينة الذين لديهم % 30.3أف أكبر نسبة ىي  11نلبحظ من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
بسثل أفراد العينة الذين لديهم خبرة % 25.3سنوات، تليها نسبة  10إلذ  05خبرة مهنية من 

بسثل أفراد العينة الذين لديهم خبرة مهنية من % 18.2سنة، تليها نسبة  15إلذ  11مهنية من 
 05بسثل أفراد العينة الذين لديهم خبرة مهنية أقل من % 17.2سنة، ثم نسبة  20إلذ  16

سنة،  30إلذ  21بسثل أفراد العينة الذين لديهم خبرة مهنية من % 7.1سنوات، تليها نسبة 
 سنة خبرة مهنية في ابؼؤسسة. 30من  بسثل أفراد العينة الذين لديهم أكثر% 2كأختَان نسبة 

ابؼعطيات السابقة نستنتج بأف نسب فئات أفراد العينة حسب ابػبرة ابؼهنية متفاكتة  إلذاستنادان ك 
سنوات إلذ  05نوعان ما، كالفئات الأكبر نسبة بسثل أفراد العينة الذين لديهم خبرة مهنية أقل من 

سنة، كىذا إف دؿ على شيء فإبما يدؿ على أف ابؼؤسسة تقوـ بتوظيف اليد العاملة  20غاية 
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ابعديدة كالأصغر سنان، كما يدؿ أيضاى على برقيق الاستقرار في ابغفاظ على اليد العاملة في 
كما أف ابػبرة   الإنتاج كمنو استمرارية ابؼؤسسة.ابؼؤسسة كىو ما يؤدم إلذ برقيق الاستقرار في 

بة كرقة تفاكضية تنافسية للمؤسسة، كبدا أف بيانات ابعدكؿ توضح بأف ىناؾ ما يقارب ىي بدثا
سنة فهذا ابؼعطى  20إلذ  5مبحوثان تتًاكح خبراتهم ابؼهنية بتُ  99مبحوثان من أصل  73

 الاحصائي يعكس الرىاف التنافسي بؽذه ابؼؤسسة.

 القائلة: :الفرضية الأولىتحليل ومناقشة  .3
مبادئ إدارة اتصودة  ردايةبغ  ALFA PIPEكلما طبقت مؤسسة الأنابيب اتضلزونية "

 الشاملة كلما تحققت هثارىا".
في اتخاذ  لعاملتُفي الإدارة العليا االقيادة  ومشاركة استشارة : يوضح12جدول رقم 

 الوظيفية  تهمدرجوعة قتها ب القرارات
 اتخاذ في اتظشاركة

 القرارات
 الوظيفة درجة

 المجموع لا نعم

 النسبة % التكرار النسبة % التكرار النسبة % التكرار
 %100 20 %20 04 %80 16 عون تنفيذ
 %100 27 %22.2 06 %77.8 21 عون تحكم

 %100 52 %42.3 22 %57.7 30 إطار
 %100 99 %32.3 32 %67.7 67 المجموع

ف القيادة في بأا أجابو  أفراد العينةمن % 67.7نلبحظ أف نسبة  12ابعدكؿ بيانات من خلبؿ 
من فئة % 80تدعمها في ذلك نسبة ك ، القراراتالإدارة العليا تشاركهم كتستشتَىم في ابزاذ 

، %57.5كأختَان فئة الإطارات بنسبة %، 77.8أعواف التنفيذ، تليها فئة أعواف التحكم بنسبة 
تشاركهم في ابزاذ لا القيادة في الإدارة العليا من أفراد العينة أجابوا بأف % 32.3مقارنة بنسبة 

من فئة الإطارات، تليها فئة أعواف التحكم بنسبة % 42.3القرارات، تدعمها في ذلك نسبة 
 .%20كأختَان فئة أعواف التنفيذ بنسبة %، 22.2

 نلبحظ من خلبؿ تنسيب ابعدكؿ ككذا عدد أفراد العينة الذين أجابوا بنعم بأف مشاركة القيادة
تَارشي العماؿ في ابزاذ القرارات تتم بطريقة ىرمية من الأعلى إلذ الأسفل حسب التقسيم ابؽ



 
 اتصانب اتظيداني للدراسة                                                          :رابعالفصل ال

- 76 - 
 

ؤدم إلذ إدراؾ كل أفراد بشكل بصاعي ت اراتعملية ابزاذ القر  إفللسلطة في ابؼؤسسة، كعليو ف
ج حيث بذعلهم أكثر استعدادان لتقبل علب ابؼسؤكلية ابؼلقاة على عاتقهم ابذاه ابؼؤسسةابؼؤسسة 

أف مشاركة العاملتُ في ابزاذ القرارات ، كما ابؼشكلبت كتنفيذ القرارات التي اشتًكوا في ابزاذىا
يولد الشعور بالرضا عن القيادة بابؼؤسسة كىو ما يوطد العلبقة كيعزز الثقة ما بتُ العاملتُ 

كأيضان رفع الركح ابؼعنوية للعاملتُ كإشباع حاجة الاحتًاـ كتأكيد كالقيادة في الإدارة العليا، 
 لذم يؤدم إلذ تقليل أخطاء العمل.حيث ينعكس ذلك إبهابان على الأداء االذات، 

ماؿ نستنتج أف القيادة في الإدارة العليا تقوـ باستشارة العابؼعطيات السابقة من نطلبقان كا
 اليابانية لػػ "كلياـ أكشي Zالأمر الذم تدعمو نظرية ، كىو كمشاركتهم في ابزاذ القرارات

WILLIAM G. OUCHI"،  حيث تعد ابؼشاركة ابعماعية في ابزاذ القرارات أحد أىم ابؼبادئ
 .التي نصت عليها

 وعة قتها بدرجتهم ثقة القيادة في الإدارة العليا في أداء العاملتُ : يوضح13 جدول رقم
 الوظيفية 

  ءأدا في القيادةثقة 
 العاملتُ

 الوظيفة درجة

 المجموع لا نعم

 النسبة % التكرار النسبة % التكرار النسبة % التكرار
 %100 20 %25 05 %75 15 عون تنفيذ
 %100 27 %22.2 06 %77.8 21 عون تحكم

 %100 52 %25 13 %75 39 إطار
 %100 99 %24.2 24 %75.8 75 المجموع

 %75.8أف النسبة الغالبة من أفراد العينة كابؼقدرة بػ  13ابعدكؿ بيانات نلبحظ من خلبؿ 
من % 77.8نسبة  تدعمها في ذلكك  ،أجابوا بأف القيادة في الإدارة العليا تثق في أدائهم لعملهم

 مقارنة ،%75، تليها كل من فئتي أعواف التنفيذ كالإطارات بنفس النسبة فئة أعواف التحكم
، العليا لا تثق في أدائهم لعملهم ف القيادة في الإدارةأجابوا بأمن أفراد العينة % 24.2 نسبةب
تليهما فئة أعواف  ،لكليهماأعواف التنفيذ كالإطارات  فئتي لكل من %25نسبة في ذلك  تدعمهاك 

 .%22.2بنسبة 



 
 اتصانب اتظيداني للدراسة                                                          :رابعالفصل ال

- 77 - 
 

كأفراد العينة % 75.8الفارؽ الكبتَ بتُ إجابات أفراد العينة الذين أجابوا بنعم  بنسبة نلبحظ 
ف القيادة في الإدارة العليا في مؤسسة الأنابيب إفكعليو % 24.2الذين أجابوا بلب بنسبة 

تثق في أداء عماؿ ابؼؤسسة لعملهم كىو ما يعزز العلبقة بتُ  ردايةبغ  ALFA PIPEابغلزكنية
إبهابان نعكس ي التي تؤدم إلذ تكوين ثقافة التعاكف كالعمل بركح الفريق الذمالقيادة كالعاملتُ 

كمنو على جودة ابؼنتوج كابػدمة بصفة عامة التي من شأنها رفع  على برقيق ابؼردكدية الإنتاجية
دارة ابعودة لإمكانة كتعزيز بظعة ابؼؤسسة في السوؽ، كعليو تعد مسألة الثقة بالغة في الأبنية 

  .الشاملة في ابؼؤسسة
ف القيادة في الإدارة العليا في مؤسسة الأنابيب بأنستنتج  ابؼعطيات السابقةكاستنادان إلذ 

  Zنظرية ، كىذا ما تؤكد عليو تثق في أداء عماؿ ابؼؤسسة لعملهم ردايةبغ  ALFA PIPEابغلزكنية
 ."WILLIAM G. OUCHI اليابانية لػػ "كلياـ أكشي

 اتظؤسسة في اتصودة وأدوات أساليب تطبيق : يوضح14جدول رقم 
 النسبة % التكرار أساليب وأدوات اتصودة تطبيق

 %76.8 76 نعم  
 %23.2 23 لا

 %100 99 المجموع 

من أفراد العينة أجابوا بأف % 76.8نسبة ب الابذاه العاـ 14ابعدكؿ بيانات نلبحظ من خلبؿ 
نسبة مقابل  ،تطبق أساليب كأدكات ابعودة ردايةبغ  ALFA PIPEابغلزكنيةمؤسسة الأنابيب 

 أجابوا بأف ابؼؤسسة لا تطبيق أساليب كأدكات ابعودة.من أفراد العينة فقط % 23.2
يؤدم إلذ بزفيض التكاليف كزيادة الربحية بابؼؤسسة  ، إف تطبيق ابؼؤسسة لأساليب كأدكات ابعودة

كما يسهل ابؼأمورية على العاملتُ من أجل برقيق ابعودة العالية في نظاـ الإنتاج بدختلف مراحلو 
 كىو ما بوقق ميزة تنافسية في السوؽ برسن من بظعة ابؼؤسسة في نظر العملبء كالعاملتُ.

 ردايةبغ  ALFA PIPEمؤسسة الأنابيب ابغلزكنيةأف نستنتج ابؼعطيات السابقة كاستنادان إلذ 
 تطبق أساليب كأدكات ابعودة.

 



 
 اتصانب اتظيداني للدراسة                                                          :رابعالفصل ال

- 78 - 
 

العميل من أجل تحقيق اعتماد اتظؤسسة علس اتظعايتَ التي يحددىا  : يوضح15جدول رقم 
 اتصودة

 النسبة % التكرار العميل يحددىا التي اتظعايتَاعتماد 
 %79.8 79 نعم
 %20.2 20 لا

 %100 99 المجموع

 أجابوامن أفراد العينة % 79.8بنسبة أف الابذاه السائد  15بيانات ابعدكؿ يتضح من خلبؿ 
ابؼعايتَ التي بوددىا العميل من تعتمد  ردايةبغ  ALFA PIPEمؤسسة الأنابيب ابغلزكنيةبأف 

ف أجابوا بأمن أفراد العينة % 20.2نسبة مقابل  ،في ابؼؤسسةالشاملة جل برقيق ابعودة أ
 بها.الشاملة تعتمد ابؼعايتَ التي بوددىا العميل في برقيق ابعودة لا ابؼؤسسة 

 كىذامبادئ إدارة ابعودة الشاملة،  حسبيعتبر العميل شريك في عملية برقيق ابعودة بابؼؤسسة 
 همللمؤسسة الذم يطيل مدة العلبقة مع كلاء العملبء كتعزيز عن ابعودةرضا برقيق اليؤدم إلذ 

قصد تعظيم الأرباح ككسب عملبء جدد كذلك من أجل الاستمرارية كبرقيق حصة سوقية أكبر 
الأنابيب ؤسسة إطارات مابؼقابلبت التي أجريتها مع بعض برليل  كمن خلبؿ للمؤسسة.
تولر على أف ابؼؤسسة  كإجابات ابؼبحوثتُ في الاستبيانات تبتُ ردايةبغ  ALFA PIPEابغلزكنية

أبنية كبتَة للعميل باعتبار أف أنظمة ابعودة ابؼعتمدة في ابؼؤسسة تفرض عليها التقيد كالالتزاـ 
بابؼعايتَ التي بوددىا العميل بحيث تقوـ ابؼؤسسة بدراسلة عملبئها لاختبار مدل رضاىم عن 

يع جودة ابػدمات ابؼقدمة بؽم من خلبؿ استبياف بوتوم على بؾموعة من الأسئلة تشمل بص
جوانب ابػدمة )ابعودة كالنوعية، الكمية، الوقت، ابؼعاملة...(، ليتم الرد فيو من طرؼ العميل 

 على ذلك.
 ردايةبغ  ALFA PIPEمؤسسة الأنابيب ابغلزكنيةنستنتج بأف ابؼعطيات السابقة كاستنادان إلذ 

 .تعتمد ابؼعايتَ التي بوددىا العميل في برقيق ابعودة
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 أم لا العمة ء مع جيدة عة قات تبتٍما إذا كانت اتظؤسسة  : يوضح16جدول رقم 
 معجيدة  عة قة

 العمة ء
 الوظيفة درجة

 المجموع لا نعم

 النسبة % التكرار النسبة % التكرار النسبة % التكرار
 %100 20 %5 01 %95 19 عون تنفيذ
 %100 27 %22.2 06 %77.8 21 عون تحكم

 %100 52 %9.6 05 %90.4 47 إطار
 %100 99 %12.1 12 %87.9 87 المجموع

أفراد العينة من % 87.9الابذاه السائد ابؼتمثل في نسبة  16يبرز من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
 ،تبتٍ علبقات جيدة مع العملبء ردايةبغ  ALFA PIPEمؤسسة الأنابيب ابغلزكنيةأجابوا بأف 

فئة  ثم%، 90.4، تليها فئة الإطارات بنسبة من فئة أعواف التنفيذ %95نسبة كتدعمها في ذلك 
أجابوا بأف ابؼؤسسة فراد العينة فقط من أ% 12.1 نسبةب مقارنة ،%77.8أعواف التحكم بنسبة 

، فئة أعواف التحكممن  %22.2نسبة  كتدعمها في ذلكلا تبتٍ علبقات جيدة مع العملبء، 
 .%5فئة أعواف التنفيذ بنسبة  كأختَان %، 9.6تليها فئة الإطارات بنسبة 

بنسب مرتفعة أف نلبحظ من ابعدكؿ أف كل الفئات العمالية من حيث درجة الوظيفة أجابوا 
من خلبؿ تقدلص أفضل تتم  ىذه العلبقةإف بناء ف ، كعليوتبتٍ علبقات جيدة مع العملبءابؼؤسسة 

ككذا طبيعة العلبقات الانسانية ابػدمات من ناحية جودة ابؼنتوج كجودة ابػدمة اللبحقة بابؼنتوج 
مع العملبء ابؼتمثلة في الاستقباؿ ابعيد كحسن ابؼعاملة كالاعتناء بالعميل أثناء تواجده في 

ىذا من شأنو أف يوطد العلبقة كبهعلها أكثر صلببة كأطوؿ عمران كىو ما يعود  ابؼؤسسة ...إلخ.
 بالفائدة كالربح على ابؼؤسسة كالعملبء على حد سواء.

 ردايةبغ  ALFA PIPEابغلزكنيةنستنتج بأف مؤسسة الأنابيب ابؼعطيات السابقة نطلبقاه من كا
 تبتٍ علبقات جيدة مع عملبئها.
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 تصميع ومة ئم مناسب عمل مناختوفر  اتظؤسسة ما إذا كانت : يوضح17جدول رقم 
 وعة قتو بدرجتهم الوظيفية  العاملتُ

  مناسب عمل مناخ
 ومة ئم

 الوظيفة درجة

 المجموع لا نعم  

 النسبة % التكرار النسبة % التكرار النسبة % التكرار

 %100 20 %10 02 %90 18 عون تنفيذ
 %100 27 %37 10 %63 17 عون تحكم

 %100 52 %34.6 18 %65.4 34 إطار
 %100 99 %30.3 30 %69.7 69 المجموع

من أفراد العينة % 69.7أف النسبة الغالبة ابؼتمثلة في  17نلبحظ من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
توفر مناخ عمل مناسب كملبئم  ردايةبغ  ALFA PIPEمؤسسة الأنابيب ابغلزكنيةأجابوا بأف 

، تليها فئة الإطارات بنسبة من فئة أعواف التنفيذ %90نسبة  كتدعمها في ذلكبعميع العاملتُ، 
من أفراد العينة أجابوا بأف  %30.3نسبة ب مقارنة ،%63فئة أعواف التحكم بنسبة  ثم%، 65.4

من  %37نسبة  كتدعمها في ذلكابؼؤسسة لا توفر مناخ عمل مناسب كملبئم بعميع العاملتُ، 
 .%10بنسبة  نفيذفئة أعواف الت كأختَان %، 34.6، تليها فئة الإطارات بنسبة فئة أعواف التحكم

ة ككذا النفسية من شأنو زيقيكملبئم من الناحية الفيابؼؤسسة بؼناخ عمل مناسب  توفتَإف كعليو ف
أف يؤدم إلذ برفيز العامل على بذؿ بؾهود أكبر من أجل برقيق مردكد أفضل كىو ما ينعكس 
بدكره على مستول برقيق الإنتاجية كعلى جودة ابؼنتوج على حد سواء، كىذا ما تؤكد عليو إدارة 

 العاملتُ. ابعودة الشاملة من خلبؿ مبدأ التًكيز على
 ردايةبغ  ALFA PIPEابغلزكنيةنستنتج بأف مؤسسة الأنابيب ابؼعطيات السابقة كاستنادان إلذ 

 توفر مناخ عمل مناسب كملبئم بعميع العاملتُ.
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 بالنسبة لأفراد العينة الذين أجابوا بة  اتظناسب غتَ العمل مناخ : يوضح18جدول رقم 
 النسبة % التكرار العوامل اتظعنوية

 %70 21 نعم
 %30 09 لا

 %100 30 المجموع

أف النسبة الغالبة من أفراد العينة الذين أجابوا بأف ابؼؤسسة  18نلبحظ من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
لا توفر مناخ عمل مناسب كملبئم بعميع العاملتُ أرجعت السبب في ذلك إلذ العوامل ابؼعنوية 

العوامل ابؼعنوية لا تعد ضمن مناخ العمل غتَ بأف أجابوا % 30 نسبةمقابل  ،%70بنسبة 
 ابؼناسب.

بأف النسبة الغالبة من أفراد العينة الذين أجابوا بأف نستنتج ابؼعطيات السابقة  إلذاستنادان ك 
اسب كملبئم بعميع لا توفر مناخ عمل من ردايةبغ  ALFA PIPEمؤسسة الأنابيب ابغلزكنية

ابؼتمثلة في الاستقرار النفسي كالاطمئناف السبب في ذلك إلذ العوامل ابؼعنوية  العاملتُ أرجعت
كذا التشجيع كابؼدح بالإضافة إلذ طبيعة العلبقات الانسانية في ابؼؤسسة كالتي على ابؼستقبل ك 

كعليو فإف تعد أمران بالغ الأبنية بالنسبة للعاملتُ كبالنسبة للمؤسسة ككل في العملية الإنتاجية، 
غياب الدعم ابؼعنوم في ابؼؤسسة يؤثر بشكل سلم على ابغالة النفسية للعاملتُ كالتي بدكرىا 
تنعكس سلبان على الفاعلية كابؼردكدية الإنتاجية التي يقدمونها، كبالتالر فإف عدـ الاستقرار 

ما  ىذاك ة ككل. النفسي للفاعل الرئيسي في ابؼؤسسة ابؼتمثل في العاملتُ يهدد استقرار ابؼؤسس
 ."WILLIAM G. OUCHI اليابانية لػػ "كلياـ أكشي Zنظرية تنص عليو 
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 التعاوني اتصماعي العمل أسلوباتظؤسسة  عتمادا : يوضح19جدول رقم 
 النسبة % التكرار اتصماعي العمل أسلوب

 %45.5 45 دائماً  نعم
 %46.5 46 أحياناً 

 %91.9 91 المجموع اتصزئي
 %8.1 08 لا

 %100 99 المجموع

من أفراد العينة أجابوا  %91.9نسبة الابذاه السائد بأف  19 نلبحظ من خلبؿ بيانات ابعدكؿ
، مد أسلوب العمل ابعماعي التعاكلشتعت ردايةغب  ALFA PIPEمؤسسة الأنابيب ابغلزكنيةبأف 

الذين % 45.5، تليها نسبة %46.5نسبة ب توزعت ىذه النسبة على الذين أجابوا أحيانان ك 
من فقط  %8.1 مقابل نسبة ،بأف ابؼؤسسة تعتمد أسلوب العمل ابعماعي التعاكلش دائمان أجابوا 

 بأف ابؼؤسسة لا تعتمد أسلوب العمل ابعماعي التعاكلش.أجابوا أفراد العينة 
، من شأنو أف يؤدم إلذ برستُ الكفاءة إف اعتماد ابؼؤسسة لأسلوب العمل ابعماعي التعاكلش

كالإنتاجية، كتوطيد العلبقات الانسانية، مشاركة ابؼعارؼ كابػبرات، التنوع في الآراء كالأفكار 
كرفع الركح ابؼعنوية للمعاملتُ، كالتنسيق كابؼركنة في مراحل عملية الإنتاج، كعليو فإف أسلوب 

  .ككلى العملية الإنتاجية  العمل ابعماعي التعاكلش سينعكس بالإبهاب عل
 ردايةبغ  ALFA PIPEابغلزكنيةنستنتج بأف مؤسسة الأنابيب ابؼعطيات السابقة كاستنادان إلذ 

كيعتبر مبدأ العمل ابعماعي التعاكلش من أىم ابؼبادئ التي تعتمد أسلوب العمل ابعماعي التعاكلش، 
 .WILLIAM Gاليابانية لػػ "كلياـ أكشي Zنظرية ك  ابعودة الشاملةنصت عليها كل من إدارة 

OUCHI". 
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وعة قتها  العاملتُ اتجاه التخويف سياسة تنتهج الإدارةما إذا كانت  : يوضح20جدول رقم 
 بدرجتهم الوظيفية

 التخويف سياسة
 الوظيفة درجة

 المجموع لا نعم
 النسبة % التكرار النسبة % التكرار النسبة % التكرار

 %100 20 %30 06 %70 14 عون تنفيذ
 %100 27 %29.6 08 %70.4 19 عون تحكم

 %100 52 %30.8 16 %69.2 36 إطار
 %100 99 %30.3 30 %69.7 69 المجموع

ف الإدارة من أفراد العينة أجابوا بأ% 69.7نسبة بقد  20نلبحظ من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
، من فئة أعواف التحكم %70.4نسبة  كتدعمها في ذلكتنتهج سياسة التخويف ابذاه العاملتُ، 

% 30.3نسبة ب مقارنة ،%69.2نسبة ب ثم فئة الإطارات، %70نسبة فئة أعواف التنفيذ بتليها 
 كتدعمها في ذلكف الإدارة لا تنتهج سياسة التخويف ابذاه العاملتُ، بأمن أفراد العينة أجابوا 

كأختَان فئة أعواف التحكم %، 30، تليها فئة أعواف التنفيذ بنسبة من فئة الإطارات %30.8نسبة 
 .%29.6بنسبة 

هج سياسة التخويف ابذاه العاملتُ، تنتحسب الابذاه السائد لإجابات ابؼبحوثتُ فإف الإدارة ك 
كترجع الأسباب التي تدفع الإدارة إلذ انتهاج سياسة التخويف ابذاه العاملتُ إلذ الاعتقاد بأف 

ككذلك النهج قد يكوف فعالان على ابؼدل القصتَ، كلكنو لا يؤتي بشاران على ابؼدل البعيد،  ىذا
كعدـ قدرة الإدارة على إخفاء بـاكفها، كالوفاء بالالتزامات كبابؼواعيد،  الرغبة في برقيق النتائج

سهم دكف إدراؾ كربدا أف الإدارة بسارس التخويف ابذاه العاملتُ كتثتَ القلق كعدـ الارتياح في نفو 
ذلك الفعل، ىذا من جانب الإدارة، أما من جانب العاملتُ فقد ينجم ابػوؼ لديهم نتيجة 

صدر تبالأفعاؿ التي الإدارة كعجزىم عن التنبؤ  هم كبتُالغموض كالضبابية التي تسود العلبقة بين
العاملتُ  يؤدم إلذ ظهور توترات كضغوط نفسية كمعنوية تنهك كتستنزؼ طاقة ، كذلك مامنها

كما أف ابػوؼ يثبط عملية التحاكر كالنقاش لإبهاد ببراعة كإتقاف،   مهامهمكبروؿ دكف أداء 
يقلل من كما ابغلوؿ كالبدائل بفا ينجر عنو ابزاذ القرارات غتَ الصائبة كالتقاعس عن أداء ابؼهاـ،  

نتائج عكسية في مرحلة كعليو فإف نشر ابػوؼ بتُ العاملتُ يؤدم إلذ للمؤسسة،  كلاء العاملتُ
 أىداؼ ابؼؤسسة ابؼسطرة لتحقيقها. ما على
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  ALFA PIPEابغلزكنيةابؼعطيات السابقة نستنتج بأف الإدارة في مؤسسة الأنابيب كاستنادان إلذ 

 تنتهج سياسة التخويف ابذاه العاملتُ. ردايةبغ
وعة قتها  ومكافأتهم العاملتُ بإتؾازات بالاعتًاف الإدارةالتزام  : يوضح21جدول رقم 

 بدرجتهم الوظيفية
 بإتؾازات الاعتًاف

 العاملتُ 
 الوظيفة درجة

 المجموع لا نعم

 النسبة % التكرار النسبة % التكرار النسبة % التكرار

 %100 20 %35 07 %65 13 عون تنفيذ
 %100 27 %37 10 %63 17 عون تحكم

 %100 52 %44.2 23 %55.8 29 إطار
 %100 99 %40.4 40 %59.6 59 المجموع

ؼ بإبقازات العاملتُ اعتً تلتزـ بالاأجاب أفراد العينة بأف الإدارة  21من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
، تليها فئة من فئة أعواف التنفيذ %65نسبة  كتدعمها في ذلك%، 59.6كذلك بنسبة كمكافأتهم 

أفراد ، من %40.4نسبة ب مقارنة ،%55.8ثم فئة الإطارات بنسبة %، 63أعواف التحكم بنسبة 
نسبة  كتدعمها في ذلك، كمكافأتهم ؼ بإبقازات العاملتُاتً تلتزـ بالاعدارة لا بأف الإأجابوا العينة 
كأختَان فئة أعواف التنفيذ %، 37، تليها فئة أعواف التحكم بنسبة من فئة الإطارات 44.2%
 .%35بنسبة 
بالاعتًاؼ بإبقازات العاملتُ كمكافأتهم نظتَ جهودىم ف التزاـ ابؼؤسسة بيكننا القوؿ بإكعليو 

ابؼبذكلة في سبيل برقيق أىداؼ ابؼؤسسة ابؼتمثلة في برقيق ابعودة كزيادة الربحية، من شأنو أف 
ل دائمان كما بوقق الرضا يعزز كلاءىم بابؼؤسسة كبوفزىم على تقدلص الأفضيرفع الركح ابؼعنوية ك 

ينعكس إبهابان على برقيق الفاعلية الإنتاجية كبرقيق الربحية  الوظيفي لدل العاملتُ، كىو ما
 للمؤسسة.

  ALFA PIPEابغلزكنيةمؤسسة الأنابيب كانطلبقان من ابؼعطيات السابقة نستنتج بأف الإدارة في 

 تلتزـ بالاعتًاؼ بإبقازات العاملتُ كمكافأتهم. ردايةبغ
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 العاملتُ مهارات لتنمية سنوية وتكوين تدريب خطة اعتماد اتظؤسسة : يوضح22جدول رقم 
 النسبة % التكرار خطة تدريب وتكوين سنوية

 نعم
 %19.2 19 نظري
 %14.1 14 تطبيقي

 %34.3 34 نظري وتطبيقي
 %67.7 67 المجموع اتصزئي

 %32.3 32 لا
 %100 99 المجموع الكلي

أجابوا بأف أفراد العينة  من% 67.7ىي أف النسبة الغالبة  22نلبحظ من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
لتنمية  تعتمد خطة تدريب كتكوين سنوية ردايةبغ  ALFA PIPEمؤسسة الأنابيب ابغلزكنية

 أجابوا بأف نوع التكوين نظرم كتطبيقي معان  توزعت ىذه النسبة على الذينك مهارات العاملتُ، 
نسبة  ثمأجابوا بأف نوع التكوين نظرم فقط، الذين % 19.2تليها نسبة ، %34.3بنسبة 
من أفراد العينة % 32.3مقابل نسبة  ،أجابوا بأف نوع التكوين تطبيقي فقطالذين % 14.1
 بأف ابؼؤسسة لا تعتمد خطة تدريب كتكوين سنوية.أجابوا 

من شأنو أف تنمية قدرات كمهارات العاملتُ لتدريب كتكوين سنوية طة بػإف اعتماد ابؼؤسسة 
على جودة ابؼنتوج الذم بدكره يعزز علبقة إبهابان يؤدم إلذ برقيق الاستقرار في الإنتاج كينعكس 

كبىفض على عملية الإنتاج، ابؼؤسسة بعملبئها، كما يقلل التكوين من أبنية ابؼراقبة كالإشراؼ 
كىو ما يعود على  بيكن للتكوين أف بىلق نوع من الإبداع كالابتكار كأيضان من حوادث العمل، 

 ابؼؤسسة بابؼنفعة العامة.
 ردايةبغ  ALFA PIPEابغلزكنيةكاستنادان إلذ ابؼعطيات السابقة نستنتج بأف مؤسسة الأنابيب 

 تعتمد خطة تدريب كتكوين سنوية لتنمية قدرات كمهارات العاملتُ.
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 اتصودة لتحستُ أسلوب كأىم في اتظؤسسة العاملتُ وتدكتُ شاركةم : يوضح23جدول رقم 
 وعة قتو بدرجتهم الوظيفية

 وتدكتُ اتظشاركة
 العاملتُ

 الوظيفة درجة

 المجموع لا نعم

 النسبة % التكرار النسبة % التكرار النسبة % التكرار

 %100 20 %15 03 %85 17 عون تنفيذ
 %100 27 %22.2 06 %77.8 21 عون تحكم

 %100 52 %36.5 19 %63.5 33 إطار
 %100 99 %28.3 28 %71.7 71 المجموع

من أفراد العينة % 71.7ابؼتمثل في نسبة الابذاه السائد  23يتضح من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
تنظر إلذ مشاركة كبسكتُ العاملتُ في كافة ابؼستويات التنظيمية للمؤسسة كأىم  الإدارةأجابوا بأف 

من فئة أعواف التنفيذ، تليها فئة أعواف % 85تدعنها في ذلك نسبة ك ، أسلوب لتحستُ ابعودة
من أفراد % 28.3نسبة ب مقارنة %،63.5كأختَان فئة الإطارات بنسبة %، 77.8التحكم بنسبة 

لا تنظر إلذ مشاركة كبسكتُ العاملتُ في كافة ابؼستويات التنظيمية  الإدارةف أجابوا بأالعينة 
من فئة الإطارات، % 36.5تدعمها في ذلك نسبة ك ػ، للمؤسسة كأىم أسلوب لتحستُ ابعودة

 .%15ثم فئة أعواف التنفيذ بنسبة %، 22.2تليها فئة أعواف التحكم بنسبة 
نلبحظ من ابعدكؿ أف نسب إجابات ابؼبحوثتُ توحي بأف ابؼؤسسة تنظر إلذ أف ابؼشاركة كبسكتُ 

بسكتُ العاملتُ إف ، كعليو فالعاملتُ في كافة ابؼستويات التنظيمية كأىم أسلوب لتحستُ ابعودة
فوائد تعود على كذلك بؼا لو من بنية يعد أمران بالغ الأفي كافة ابؼستويات التنظيمية للمؤسسة 

يؤدم بهم إلذ تطوير مستول أدائهم ككذا فتمكتُ العاملتُ على حد سواء ابؼؤسسة العاملتُ ك 
اكتساب ابؼعرفة كابؼهارة كابؼشاركة الفعالة كبرقيق الانتماء كبرقيق الرضا الوظيفي كمنو زيادة كلاء 

كزيادة فرص الإبداع كالابتكار الذم ينعكس بالإبهاب على جودة ابؼنتوج العاملتُ للمؤسسة 
 كابػدمة بصفة عامة.

الإدارة تنظر فعلبن إلذ مشاركة كبسكتُ العاملتُ في  نستنتج بأف السابقة  ابؼعطياتكاستنادان إلذ 
 كافة ابؼستويات التنظيمية للمؤسسة كأىم أسلوب لتحستُ ابعودة.
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 اتظستمر التحستُ عمليات : يوضح24جدول رقم 
 النسبة % التكرار البشري اتظورد مستوى وتحستُ ترقية

 %51.5 51 نعم
 %48.5 48 لا

 %100 99 المجموع

أف عمليات % 51.5أجاب أفراد العينة أجاب أفراد العينة بنسبة  24من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
من أفراد % 48.5مقابل نسبة  ،التحستُ ابؼستمر تركز على ترقية كبرستُ مستول ابؼورد البشرم

 البشرم.ف عمليات التحستُ ابؼستمر لا تركز على ترقية كبرستُ مستول ابؼورد بأالعينة أجابوا 
بأف عمليات التحستُ ابؼستمر في مؤسسة الأنابيب نستنتج ابؼعطيات السابقة انطلبقان من ك 

كىذا تركز بدرجة أكبر على ترقية كبرستُ مستول ابؼورد البشرم  ردايةبغ  ALFA PIPEابغلزكنية
كىو ابؼخوؿ في ابؼؤسسة، باعتباره الثركة ابغقيقية راجع للدكر الكبتَ الذم يؤديو العنصر البشرم 

لو برقيق ابعودة كالتميز، كذلك بدراعاة عمليات التوظيف كالتكوين كالتحفيز كنشر ركح ابعماعة 
فالاستثمار في ابؼورد البشرم بشكل جيد عن طريق برستُ مستواه يسمح كالعمل بركح الفريق، 

فاعلية  للمؤسسة برسم ابػطط حسب الاستًاتيجية التي تستَ عليها، كما يؤدم إلذ الرفع من
ابؼورد البشرم كضماف برقيق الأداء ابؼرجو منهم، أيضان برقيق الزيادة الإنتاجية من الناحية الكمية 

 ."WILLIAM G. OUCHI اليابانية لػػ "كلياـ أكشي Zنظرية ، كىذا ما تنص عليو كالنوعية
 
 
 
 
 
 
 



 
 اتصانب اتظيداني للدراسة                                                          :رابعالفصل ال

- 88 - 
 

 جودة تؿو العميل يتوقعو ما بتُ التفاوت تقليل علس اتظؤسسة حرص : يوضح25جدول رقم 
 لو اتظقدمة الفعلية اتصودة بتُ وما اتظنتوج

 التفاوت تقليل
 الوظيفة درجة

 المجموع لا نعم
 النسبة % التكرار النسبة % التكرار النسبة % التكرار

 %100 20 %5 01 %95 19 عون تنفيذ
 %100 27 %00 00 %100 27 عون تحكم

 %100 52 %11.5 06 %88.5 46 إطار
 %100 99 %7.1 07 %92.9 92 المجموع

مؤسسة لإجابات أفراد العينة حوؿ حرص  الابذاه السائد 25يبرز من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
على تقليل التفاكت بتُ ما يتوقعو الزبوف بكو جودة  ردايةغب  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنية

% 92.9ابؼنتوج كما بتُ ابعودة الفعلية ابؼقدمة لو حيث أجاب أفراد العينة بنسبة كبتَة تقدر بػ 
بأف ابؼؤسسة بررص على تقليل التفاكت بتُ ما يتوقعو الزبوف بكو جودة ابؼنتوج كما بتُ ابعودة 

فئة أعواف  تليها، من فئة أعواف التحكم %100نسبة  في ذلككتدعمها ، الفعلية ابؼقدمة لو
من أفراد فقط % 7.1نسبة ب مقارنة ،%88.5نسبة فئة الإطارات ب ، ثم%95نسبة ب التنفيذ

بأف ابؼؤسسة لا بررص على تقليل التفاكت بتُ ما يتوقعو الزبوف بكو جودة ابؼنتوج العينة أجابوا 
تليها فئة ، من فئة الإطارات %11.5نسبة  كتدعمها في ذلككما بتُ ابعودة الفعلية ابؼقدمة لو، 

  .%00فئة أعواف التحكم بنسبة كأختَان %، 5واف التنفيذ بنسبة عأ
عمالية أجابوا بنسب مرتفعة أف ابؼؤسسة بررص على تقليلي نلبحظ من ابعدكؿ أف كل الفئات ال

باعتبار أف العميل ىو التفاكت بتُ ما يتوقعو العملبء بكو ابعودة كما بتُ ابعودة ابؼقدمة بؽم، ك 
من شأنو أف يعزز ثقة العملبء فإف تقليل التفاكت شريك في عملية برقيق ابعودة في ابؼؤسسة، 

كمنو اكتساب السمعة ابغسنة ىم بؽا كيطيل عمر العلبقة بينهما، كلاءمن ابذاه ابؼؤسسة كيزيد 
 التي تؤدم إلذ رفع ابغصة السوقية للمؤسسة باستقطاب عملبء جدد.

 ردايةبغ  ALFA PIPEمؤسسة الأنابيب ابغلزكنيةنستنتج بأف ابؼعطيات السابقة كاستنادان إلذ 
  بررص تقليل التفاكت بتُ ما يتوقعو الزبوف بكو جودة ابؼنتوج كما بتُ ابعودة الفعلية ابؼقدمة لو.
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منتوجاتها  جودة تحستُل علمية أساليب علس اتظؤسسة اعتماد : يوضح26جدول رقم 
 وعملياتها

 النسبة % التكرار لتحستُ اتصودة علمية أساليب
 %72.7 72 نعم
 %27.3 27 لا

 %100 99 المجموع

من أفراد العينة أجابوا بأف % 72.7يتضح الابذاه العاـ بنسبة  26من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
ودة جتعتمد على أساليب علمية لتحستُ  ردايةبغ  ALFA PIPEمؤسسة الأنابيب ابغلزكنية

بأف ابؼؤسسة لا تعتمد على أجابوا من أفراد العينة % 27.3مقابل نسبة  ،كعملياتها منتوجاتها
 .كعملياتها أساليب علمية لتحستُ جودة منتوجاتها

 ردايةبغ  ALFA PIPEمؤسسة الأنابيب ابغلزكنيةبأف نستنتج ابؼعطيات السابقة  إلذاستنادان ك 
 ،كأسلوب الرقابة الإحصائيةكعملياتها   تعتمد على أساليب علمية لتحستُ جودة منتوجاتها

الذم بيكن ابؼؤسسة من الاستفادة من خبرات كإمكانيات ابؼؤسسات  ابؼقارنة ابؼرجعيةأسلوب ك 
الذم يعمل على إشراؾ أفراد ابؼؤسسة في جهود برستُ  ، كأسلوب أنظمة الاقتًاحاتابؼنافسة
تسويق ابؼنتوج مباشرة بعد إنتاجو دكف برمل إلذ ، كأسلوب التوقيت ابؼناسب الذم يهدؼ ابعودة

الأساليب كأخرل من شأنها أف تؤدم بابؼؤسسة إلذ رفع مستول ىذه ابؼؤسسة تكاليف التخزين، 
 جودة عملياتها الذم يتجسد في جودة ابؼنتوج كابػدمة عامة.
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 :نتائج الفرضية الأولى .4
إلذ غاية ابعدكؿ  (12)من برليل بيانات جداكؿ الفرضية الأكلذ ابتداء من ابعدكؿ رقم انطلبقان 
مؤسسة الأنابيب ، كمن خلبؿ ابؼقابلبت التي أجريتها مع بعض إطارات (26)رقم 

كللئجابة على تساؤلات الدراسة كإثبات صحة الفرضية الأكلذ  ،ردايةبغ  ALFA PIPEابغلزكنية
 توصلنا إلذ استنتاج بؾموعة من النتائج نستعرضها كما يلي:

توصلنا إلذ أف القيادة في الإدارة العليا  (12)من خلبؿ عرضنا كبرليلنا لبيانات ابعدكؿ رقم  -
كبهذا فإف عملية ابزاذ  ،%67.7تقوـ باستشارة العاملتُ كمشاركتهم في ابزاذ القرارات بنسبة 

 القرارات بشكل بصاعي تعد من أىم ابؼبادئ التي تنص عليها إدارة ابعودة الشاملة.
كما أف مسألة الثقة ابؼتبادلة بتُ القيادة كالعاملتُ تعتبر عاملبن مهمان جدان في بقاح كاستمرارية  -

بأف القيادة في الإدارة العليا تثق في  (13)ابؼؤسسة، حيث تبتُ من خلبؿ نتائج ابعدكؿ رقم 
في كمن خلبؿ ابؼقابلبت كإجابات ابؼبحوثتُ %، 75.8أداء العاملتُ بؼهامهم كذلك بنسبة 

في الإدارة العليا تضع كل ثقتها في العاملتُ من أجل أداء مهامهم أف القيادة  الاستبياف تبتُ
 حدكدية الشكاكل ابؼقدمة على جودة ابؼنتوج.بدذلك كنستدؿ على على أكمل كجو 

كانت نتائجو تدؿ على أف ابؼؤسسة تطبق   (14)كمن خلبؿ برليل بيانات ابعدكؿ رقم  -
 كىذا ما يؤدم إلذ برقيق ابعودة ابؼطلوبة.% 76.8أساليب كأدكات ابعودة بنسبة 

يتضح لنا أف ابؼؤسسة تعتمد ابؼعايتَ التي بوددىا  (15)كاستنادان إلذ نتائج ابعدكؿ رقم  -
ابؼقابلبت برليل ؿ ىذا كمن خلب%، 79.8العملبء في جودة ابؼنتوج كابػدمة ابؼقدمة بنسبة 

كإجابات  ردايةبغ ALFA PIPEالتي أجريتها مع بعض إطارات مؤسسة الأنابيب ابغلزكنية 
على أف العميل يعتبر شريك مع ابؼؤسسة في عملية برقيق تبتُ ابؼبحوثتُ في الاستبيانات 

جودة ابؼنتوج كابػدمة ابؼقدمة لو، كىو ما تفرضو معايتَ ابعودة ابغديثة ابؼعتمدة في ابؼؤسسة. 
 كىو ما تدعمو إدارة ابعودة الشاملة.

علبقة ابؼؤسسة مع العملبء حيث نلبحظ أف ابؼؤسسة تبتٍ  (16)كما يبتُ ابعدكؿ رقم  -
كىو ما يؤكد دكر العميل في برقيق %، 87.9ت جيدة مع عملبئها كذلك بنسبة علبقا

 ابعودة في ابؼؤسسة.
من خلبؿ برليل % 91.9كما أف ابؼؤسسة تعتمد أسلوب العمل ابعماعي التعاكلش بنسبة  -

 ، كىذا ما تنص عليو مبادئ إدارة ابعودة الشاملة.(19)بيانات ابعدكؿ رقم 
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كانت نتائجو تشتَ بأف الإدارة تنتهج سياسة   (20)دكؿ رقم كمن خلبؿ برليل بيانات ابع -
كترجع الأسباب التي تدفع الإدارة إلذ انتهاج ، %69.7التخويف ابذاه العاملتُ بنسبة 

سياسة التخويف ابذاه العاملتُ إلذ الاعتقاد بأف ىذا النهج قد يكوف فعالان على ابؼدل 
قدرة الإدارة القصتَ، ككذلك الرغبة في برقيق النتائج كالوفاء بالالتزامات كبابؼواعيد، كعدـ 

من جانب العاملتُ فقد ينجم ابػوؼ ، ىذا من جانب الإدارة، أما على إخفاء بـاكفها
كعجزىم عن التنبؤ لديهم نتيجة الغموض كالضبابية التي تسود العلبقة بينهم كبتُ الإدارة 

تصدر منها، كذلك ما يؤدم إلذ ظهور توترات كضغوط نفسية كمعنوية تنهك بالأفعاؿ التي 
أف ابػوؼ يثبط عملية  كتستنزؼ طاقة العاملتُ كبروؿ دكف أداء مهامهم ببراعة كإتقاف، كما

التحاكر كالنقاش لإبهاد ابغلوؿ كالبدائل بفا ينجر عنو ابزاذ القرارات غتَ الصائبة كالتقاعس 
عن  أداء ابؼهاـ، كما يقلل من كلاء العاملتُ للمؤسسة، كعليو فإف نشر ابػوؼ بتُ العاملتُ 

 قيقها.يؤدم إلذ نتائج عكسية في مرحلة ما على أىداؼ ابؼؤسسة ابؼسطرة لتح
تلتزـ بالاعتًاؼ بإبقازات العاملتُ الإدارة تشتَ إلذ أف  (21)كما كانت نتائج ابعدكؿ رقم  -

كىو ما من شأنو أف يرفع الركح ابؼعنوية للعاملتُ كبوفزىم % 59.6كمكافأتهم كذلك بنسبة 
 على تقدلص أداء أفضل من أجل برقيق أىداؼ ابؼؤسسة.

الذم يوضح اعتماد ابؼؤسسة خطة تدريب  (22)كمن خلبؿ برليل بيانات ابعدكؿ رقم  -
كتكوين سنوية لتنمية مهارات كقدرات العاملتُ، تبتُ من خلبؿ نتائجو بأف ابؼؤسسة تعتمد 

، كىذا ما %67.7بنسبة  خطة تدريب كتكوين سنوية لتنمية مهارات كقدرات العاملتُ
ابؼعتمدة بابؼؤسسة،  يكسب ابؼورد البشرم امكانات كمهارات تتماشى كتطبيق أنظمة ابعودة

 كىذا ما تدعمو إدارة ابعودة الشاملة.
فإف ابؼؤسسة بسكن العاملتُ في كافة ( 23)كاستنادان إلذ نتائج برليل بيانات ابعدكؿ رقم  -

ابؼستويات التنظيمية بابؼؤسسة من أجل ابؼشاركة في عمليات التحستُ ابؼستمر للجودة سواء 
ودة تسيتَ ابؼؤسسة بؼختلف عملياتها كخدماتها ككل ما تعلق بجودة ابؼنتوج أك ما تعلق بج

 .%71.7كذلك بنسبة 
كما بررص ابؼؤسسة على تقليل التفاكت بتُ ما يتوقعو العملبء بكو جودة ابؼنتوج كما بتُ  -

 ،%92.9بنسبة  (25)ابعودة الفعلية ابؼقدمة لو كذلك من خلبؿ برليل بيانات ابعدكؿ رقم 
 عايتَ ابعودة حسب أنظمة ابعودة كحسب ما يطلبو العملبء.كىو ما يعتٍ تطبيق ابؼؤسسة بؼ
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 ALFAابغلزكنيةمؤسسة الأنابيب تبتُ بأف  (26)كمن خلبؿ برليل بيانات ابعدكؿ رقم  -

PIPE  تعتمد على الأساليب العلمية من أجل برستُ جودة منتوجاتها كبـتلف  ردايةبغ
 .%72.7نسبة كذلك ب عملياتها

كمن خلبؿ نتائج جداكؿ الفرضية الأكلذ نستنتج بأف النسبة الغالبة من النتائج كانت تصبوا  -
تطبق مبادئ  ردايةبغ  ALFA PIPEابغلزكنيةمؤسسة الأنابيب بكو ابذاه كاحد ألا كىو أف 

 إدارة ابعودة الشاملة.
اخليان كخارجيان، كما أف تطبيق ابؼؤسسة بؼبادئ إدارة ابعودة الشاملة لو آثار على ابؼؤسسة د -

حيث تتمثل داخليان في برستُ جودة العمليات ابؼنجزة من حيث ظركؼ كأدكات كبرامج 
العمل كىو ما يؤدم إلذ برقيق ابعودة خارجيان من خلبؿ إرضاء العملبء كذلك بتقدلص جودة 

كبتَة، كتعزز سوقية  كعليو فإف ابؼؤسسة برقق حصة في خدمة العملبء، ك عالية في ابؼنتوج 
 عتها كمكانتها في السوؽ كبالتالر تعظيم أرباحها كضماف بقائها كاستمراريتها.بظ

كبهذا تكوف الفرضية الأكلذ قد برققت بتبياف تطبيق ابؼؤسسة بؼبادئ إدارة ابعودة الشاملة،  -
 كمن خلبؿ إبراز آثار ذلك على ابؼؤسسة.
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 القائلة: :الفرضية الثانيةتحليل ومناقشة  .5
تطبيق مبادئ إدارة اتصودة الشاملة يؤدي إلى تحقيق اتظيزة التنافسية تظؤسسة الأنابيب "

 ."ردايةبغ  ALFA PIPEاتضلزونية 
 اتظشاركة في اتخاذ القرارات وعة قتو بالتقليل من أخطاء العمل : يوضح27رقم  جدول

 خطاءالأ من التقليل
 اتظشاركة

 القرارات اتخاذ في

 المجموع لا نعم
النسبة  التكرار

% 
النسبة  التكرار

% 
النسبة  التكرار

% 

 %100 09 %00 00 %100 09 دائماً  نعم
 %100 58 %8.6 05 %91.4 53 أحياناً 
 %100 67 %7.5 05 %92.5 62 المجموع اتصزئي

 %100 32 %40.6 13 %59.4 19 لا
 %100 99 %18.2 18 %81.8 81 الكلي المجموع

من أفراد العينة أجابوا بأف % 81.8أف الابذاه العاـ بنسبة  27نلبحظ من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
تعمل على التقليل من أخطاء العمل كبذنبها  ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنية مؤسسة

أجابوا بأف القيادة من الذين  %92.5تفاديان لإىدار ابؼوارد كضياع الوقت، تدعمها في ذلك نسبة 
كتوزعت ىذه النسبة على الذين أجابوا في ابزاذ القرارات، تستشتَىم تشاركهم ك في الإدارة العليا 

من فقط % 18.2مقارنة بنسبة  ،الذين أجابوا أحيانانػ% 91.4تليها نسبة %، 100دائمان بنسبة 
لا تعمل على التقليل  ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنية بأف مؤسسةأفراد العينة أجابوا 

% 40.6في ذلك نسبة من أخطاء العمل كبذنبها تفاديان لإىدار ابؼوارد كضياع الوقت، تدعمها 
 كلا تستشتَىم في ابزاذ القرارات.بأف القيادة في الإدارة العليا لا تشاركهم  أجابوامن الذين 

على بقاح عكاساتها عملية مهمة جدان بالنظر إلذ ان ىيف مشاركة العاملتُ في ابزاذ القرارات إ
القرار، لأف ابؼشاركة ابعماعية للعاملتُ في ابزاذ القرارات تبرز تنوع الأفكار كابؼقتًحات كالآراء 
التي من شأنها بذنب العديد من الأخطاء التي كانت ستقع لو كانت القرارات تتخذ بصفة فردية،  

لتحستُ الانتاج كبزلق ركح ابؼسؤكلية لدل ر الإبداع كالابتكار كما أف ىذه العملية بزلق بواد
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العاملتُ التي تفعل الرقابة الذاتية لديهم كىو ما يؤدم إلذ تقليل أخطاء العمل كبهنب ابؼؤسسة 
 خسائر في التكاليف كيزيد من أرباحها.

 ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنية نستنتج بأف مؤسسةابؼعطيات السابقة كاستنادان إلذ 
 تعمل على التقليل من أخطاء العمل من خلبؿ ابؼشاركة ابعماعية في ابزاذ القرارات.

وعة قتها  القرارات اتخاذ في العاملتُ اتظباشر اتظسؤولمشاركة  : يوضح28رقم  جدول
 العمة ء تظتطلبات الاستجابة في الة زم الوقت بتقليص

 الاستجابة تقليص وقت
 في اتظشاركة 

 اتخاذ القرارات

 المجموع لا نعم
النسبة  التكرار

% 
النسبة  التكرار

% 
النسبة  التكرار

% 

 %100 20 %15 03 %85 17 دائماً  نعم
 %100 70 %21.4 15 %78.6 55 أحياناً 
 %100 90 %20 18 %80 72 المجموع اتصزئي

 %100 09 %22.2 02 %77.8 07 لا
 %100 99 %20.2 20 %79.8 79 المجموع

من أفراد العينة % 79.8كحسب الابذاه العاـ تبتُ أف نسبة  28من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
تهتم بتقليص الوقت اللبزـ في  ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة بأف أجابوا 

من الذين أجابوا بأف % 80الاستجابة لطلبات العملبء كحاجياتهم، تدعمها في ذلك نسبة 
، كتوزعت ىذه النسبة على الذين أجابوا دائمان عليهم يشاركهم في ابزاذ القرارات ابؼسؤكؿ ابؼباشر

من أفراد فقط % 20.2مقارنة بنسبة  ،الذين أجابوا أحيانان % 78.6تليها نسبة %، 85بنسبة 
لا تهتم بتقليص الوقت اللبزـ  ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة أجابوا بأف العينة 

مبحوث  18خلبؿ من % 20في الاستجابة لطلبات العملبء كحاجياتهم، تدعمها في ذلك نسبة 
الذين أجابوا بأف ابؼسؤكؿ ابؼباشر عليهم يشاركهم في ابزاذ القرارات، كتوزعت ىذه النسبة من 

 ابوا دائمان.الذين أج% 15تليها نسبة %، 21.4على الذين أجابوا أحيانان بنسبة 
على التقليل من أخطاء العمل، فإف ىذه العملية ابؼشاركة في ابزاذ القرارات  أثرككما سبق ذكر 

بؽا أثر إبهابي على تقليص كقت الاستجابة للعملبء، لأف العملية الإنتاجية ىي عملية ىرمية تبدأ 
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ابزاذ القرارات، فإذا كانت ىذه القرارات سليمة كعقلبنية فإف كل ما يعقبها من بالتخطيط ك 
مشاركة ابؼسؤكؿ ابؼباشر بؼرؤكسيو ابزاذ القرارات من عمليات سيكوف تنفيذىا سليمان، كبؽذا فإف 

شأنو أف يثرم بؾموعة من الأفكار كابغلوؿ التي من ابؼمكن أف تكوف فعالة في العملية الإنتاجية 
ل ابؼأمورية من جهة، ككما أف عملية التشاكر كطرح الأفكار كفيلة بإزالة الغموض كاللبس كتسه

بؽذا عن ما يريد ابؼسؤكؿ إيصالو من أفكار كمهاـ للعاملتُ من أجل تنفيذىا من جهة أخرل. 
في ابزاذ القرارات تقلل من أخطاء العمل كبالتالر تقليص الوقت ابؼستغرؽ العاملتُ مشاركة فإف 
 عملية الإنتاج كعليو سيؤدم ذلك إلذ تقليص كقت الاستجابة للعملبء.في 

 ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة كاستنادان إلذ ابؼعطيات السابقة نستنتج بأف 
تهتم بتقليص الوقت اللبزـ في الاستجابة لطلبات العملبء كحاجياتهم من خلبؿ ابؼشاركة ابعماعية 

    في ابزاذ القرارات.
علس أداء العاملتُ وعة قتها بالرقابة ثقة القيادة في الإدارة العليا في  : يوضح29جدول رقم 

 التكاليف
 التكاليفس عل رقابةال

 ثقة القيادة 
 في أداء العاملتُ

 المجموع لا نعم
النسبة  التكرار

% 
النسبة  التكرار

% 
النسبة  التكرار

% 
 %100 75 %13.3 10 %86.7 65 نعم
 %100 24 %58.3 14 %41.7 10 لا

 %100 99 %24.2 24 %75.8 75 المجموع

الأنابيب بأف مؤسسة % 75.8أجاب أفراد العينة بنسبة  29من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
% 86.7رقابة على التكاليف، تدعمها في ذلك نسبة التفرض  ردايةبغ  ALFA PIPEابغلزكنية

من الذين أجابوا بأف القيادة في الإدارة العليا تثق في أداء العاملتُ بؼهامهم، مقارنة بنسبة 
لا تفرض  ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة من أفراد العينة أجابوا بأف % 24.2

الإدارة من الذين أجابوا بأف القيادة في % 58.3رقابة على التكاليف، تدعمها في ذلك نسبة ال
  تثق في أداء العاملتُ بؼهامهم.العليا لا
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 ذلك من شأنو، على أكمل كجو شعور كاحساس العاملتُ بثقة الإدارة في أدائهم بؼهامهمف إ
خلبص الإيتجسد في قيم تعزيز قيم الاحتًاـ كبرقيق الذات كالولاء لدل العاملتُ، كىذا ما 

 .على التكاليف بصفة عامةبفارسة الرقابة  ككذا، العاملتُ في أدائهم بؼهامهمكالوفاء لدل 
الأنابيب كاستنادان إلذ ابؼعطيات السابقة نستنتج بأف عملية الرقابة على التكاليف بالنسبة بؼؤسسة 

      ىي عملية ضمنية من خلبؿ ثقة الإدارة في أداء العاملتُ. ردايةبغ  ALFA PIPEابغلزكنية
وعة قتو بتبتٍ لعاملتُ لأسلوب معاملة القيادة في الإدارة العليا  : يوضح30جدول رقم 

 الانشطة تريع في اتصودة ضمان معايتَاتظؤسسة 
  في ةاتصود معايتَ تطبيق

 نشطةالأ تريع
  راق  أسلوب 

  القيادة معاملةفي 

 المجموع لا نعم

النسبة  التكرار
% 

النسبة  التكرار
% 

النسبة  التكرار
% 

 %100 64 %15.6 10 %84.4 54 نعم
 %100 35 %28.6 10 %71.4 25 لا

 %100 99 %20.2 20 %79.8 79 المجموع

من أفراد العينة % 79.8كحسب الابذاه العاـ تبتُ أف نسبة  30من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
تتبتٌ معايتَ ضماف ابعودة في بصيع  ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةأجابوا بأف مؤسسة 

تتعامل من الذين أجابوا بأف القيادة في الإدارة العليا % 84.4الأنشطة، تدعمها في ذلك نسبة 
 ، مؤسسة أفراد العينة أجابوا بأف  منفقط % 20.2مقارنة بنسبة مع العاملتُ بأسلوب راؽو

لا تتبتٌ معايتَ ضماف ابعودة في بصيع الأنشطة،  ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنية
تتعامل مع  من الذين أجابوا بأف القيادة في الإدارة العليا لا% 28.6تدعمها في ذلك نسبة 

 .العاملتُ بأسلوب راؽو 
ابعودة التي بهب  جوانبإف عملية ضماف ابعودة في جيع الأنشطة بهب أف تشمل على كل 

في التسيتَ، كمن بتُ ىذه ابعوانب ىو أسلوب معاملة  قق فعاليةعلى ابؼؤسسة مراعاتها لكي بر
ابؼتبادؿ، يعزز قيم الاحتًاـ كالتقدير هذب راؽو كمسلوب ابؼعاملة بأالقيادة للعاملتُ، بحيث أف 

رفع الركح ابؼعنوية للعاملتُ، كىذا يؤدم إلذ توطيد العلبقة كتوحيد ابعهود بتُ القيادة كالعاملتُ يك 
 الأىداؼ ابؼسطرة، كىو ما ينعكس إبهابان على أداء ابؼؤسسة ككل.من أجل برقيق 
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 ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة ابؼعطيات السابقة نستنتج بأف  إلذاستنادان ك 
تتبتٌ معايتَ ضماف ابعودة في بصيع الأنشطة كذلك من خلبؿ أسلوب معاملة القيادة في الإدارة 

 العليا للعاملتُ.
 الأسواق باستكشافوعة قتو  اتصودة ساليبلأ اتظؤسسة تطبيق : يوضح31رقم  جدول

 الأولية واتظواد باتظعدات )الشراء) التموين عند واتصودة السعر في مزايا لتحقيق
 الأسواق استكشاف

  أساليب تطبيق
 اتصودة وأدوات

 المجموع لا نعم
النسبة  التكرار

% 
النسبة  التكرار

% 
النسبة  التكرار

% 
 %100 76 %15.8 12 %84.2 64 نعم
 %100 23 %39.1 09 %60.9 14 لا

 %100 99 %21.2 21 %78.8 78 المجموع

من أفراد العينة % 78.8كحسب الابذاه السائد تبتُ أف نسبة  31من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
لتحقيق تقوـ باستكشاؼ الأسواؽ  بغرداية  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةأجابوا بأف مؤسسة 

، تدعمها في ذلك نسبة مزايا في السعر كابعودة عند التموين )الشراء( بابؼعدات كابؼواد الأكلية
مقارنة بنسبة تعمل على تطبيق أساليب كأدكات ابعودة، من الذين أجابوا بأف ابؼؤسسة % 84.2
لا  ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة من أفراد العينة أجابوا بأف فقط % 21.2

تقوـ باستكشاؼ الأسواؽ لتحقيق مزايا في السعر كابعودة عند التموين )الشراء( بابؼعدات كابؼواد 
بأف ابؼؤسسة الذين أجابوا مبحوث من  12خلبؿ من % 15.8نسبة  ، تدعمها في ذلكالأكلية

 تعمل على تطبيق أساليب كأدكات ابعودة.
تبدأ من العملية الأكلذ للئنتاج كىي اقتناء ابؼادة تطبيق أساليب ابعودة في ابؼؤسسة ف عملية إ

كابؼتمثلة في اللفافات ابغديدية، كأيضان اقتناء بـتلف ابؼعدات كالآلات  الأكلية في تصنيع الأنابيب
ابؼستعملة في الإنتاج، كعليو بهب على ابؼؤسسة مراعاة معايتَ ابعودة في اقتناء مواردىا من حيث 

 تكاليف كيضمن جودة ابؼنتوج.الطلوبة، ىذا من شأنو أف يعقلن السعر مقارنة بابعودة ابؼ
 ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة كاستنادان إلذ ابؼعطيات السابقة نستنتج بأف 

تقوـ باستكشاؼ الأسواؽ من أجل برقيق مزايا في السعر كابعودة، كذلك من خلبؿ تطبيق 
 أساليب ابعودة.
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وعة قتو  توفتَ اتظؤسسة لكافة اتظوارد الة زمة )مادية، بشرية ومالية(: يوضح 32جدول رقم 
 اتضديثة باتظؤسسة الاتصالات تكنولوجياباستخدام 

  تكنولوجيااستخدام 
 الاتصالات

  توفتَ كافة اتظوارد 

 المجموع لا نعم
النسبة  التكرار

% 
النسبة  التكرار

% 
النسبة  التكرار

% 
 %100 73 %2.7 02 %97.3 71 نعم
 %100 26 %7.7 02 %92.3 24 لا

 %100 99 %4 04 %96 95 المجموع

من أفراد العينة % 96كحسب الابذاه العاـ نلبحظ أف نسبة  32من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
تستخدـ تكنولوجيا الاتصالات  ردايةبغ  ALFA PIPEأجابوا بأف مؤسسة الأنابيب ابغلزكنية

ابؼؤسسة توفر كافة ابؼوارد اللبزمة  من الذين أجابوا بأف% 97.3ابغديثة، تدعمها في ذلك نسبة 
% 4، مقارنة بنسبة )مادية، بشرية كمالية( من أجل التطوير كالتحستُ ابؼستمر في أنظمة ابؼؤسسة

لا تستخدـ  ردايةبغ  ALFA PIPEبأف مؤسسة الأنابيب ابغلزكنيةفقط من أفراد العينة أجابوا 
ابؼؤسسة لا  من الذين أجابوا بأف% 7.7تكنولوجيا الاتصالات ابغديثة، تدعمها في ذلك نسبة 

توفر كافة ابؼوارد اللبزمة )مادية، بشرية كمالية( من أجل التطوير كالتحستُ ابؼستمر في أنظمة 
 .ابؼؤسسة

 كتبادؿ يسهل عملية تدفقتكنولوجيا الاتصالات كابؼعلومات من شأنو أف ابؼؤسسة لإف استعماؿ 
ابؼعلومات كنقلها كمشاركتها بتُ بـتلف الأقساـ كالدكائر بابؼؤسسة، كما تساىم في تنظيم 
كتسريع عملية إنشاء كضبط ابؼلفات ابؼتعلقة بالعاملتُ كالعملبء كأيضان ملفات العملية الإنتاجية 

تقريب ابؼسافات بتسهيل  يقية عن طريق التخزين الإلكتًكلش، ىذا من جهة، فضلبن عنكالتسو 
عملية التواصل بتُ ابؼؤسسة كالعملبء من خلبؿ استخداـ تكنولوجيا الاتصالات ابغديثة 

 .من جهة أخرل ابؼسموعة كابؼرئية
 ردايةبغ  ALFA PIPEمؤسسة الأنابيب ابغلزكنيةبأف ابؼعطيات السابقة نستنتج  إلذاستنادان ك 

كىذا من خلبؿ توفتَ كافة ابؼوارد اللبزمة )مادية، بشرية تستخدـ تكنولوجيا الاتصالات ابغديثة، 
 كمالية( من أجل التطوير كالتحستُ ابؼستمر في أنظمة ابؼؤسسة.
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 في اتصودة تحقيق أجل من وخططها استًاتيجيتها اتظؤسسة بناء : يوضح33جدول رقم 
 لتحستُ كبرى مؤسسات مع ابتعاونه اوعة قته يزوالإ منظمة معايتَ علس وخدماتها منتوجاتها

 اتصودة تحقيق في قدراتها
  اتظؤسسة تتعاون

  مؤسسات مع
 كبرى

 يزوالا منظمة معايتَ

 المجموع لا نعم

النسبة  التكرار
% 

النسبة  التكرار
% 

النسبة  التكرار
% 

 %100 85 %14.1 12 %85.9 73 نعم
 %100 14 %7.1 01 %92.9 13 لا

 %100 99 %13.1 13 %86.9 86 المجموع

من أفراد العينة % 86.9كحسب الابذاه السائد نلبحظ أف نسبة  33من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
تتعاكف مع مؤسسات كبرل  ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةأجابوا بأف مؤسسة 

ف ابؼؤسسة من الذين أجابوا بأ% 85.9لتحستُ قدراتها في برقيق ابعودة، تدعمها في ذلك نسبة 
ا كخدماتها على معايتَ منظمة خططها من أجل برقيق ابعودة في منتوجاتهاستًاتيجيتها ك تبتٍ 
 ALFAالأنابيب ابغلزكنيةبأف مؤسسة من أفراد العينة أجابوا فقط % 13.1مقارنة بنسبة يزك، الإ

PIPE  لا تتعاكف مع مؤسسات كبرل لتحستُ قدراتها في برقيق ابعودة، تدعمها في  ردايةبغ
ة تبتٍ استًاتيجيتها الذين أجابوا بأف ابؼؤسسمبحوث من  12خلبؿ من % 14.1ذلك نسبة 

 يزك.كخدماتها على معايتَ منظمة الإ خططها من أجل برقيق ابعودة في منتوجاتهاك 
ليها من أجل يزك بدثابة ميزة تنافسية للمؤسسات الكبرل يشتًط برصلها عأضحت شهادة الإ

ابؼنافسة التي تشهدىا الأسواؽ العابؼية فرضت على ابؼؤسسات برقيق ابغصة السوقية، حيث إف 
من شأنها أف تضمن بؽا البقاء كالاستمرارية في السوؽ، كعليو  البحث على السبل كابؼزايا التي

أصبحت ابؼؤسسات بررص على ضماف ابعودة في خدماتها كمنتجاتها من خلبؿ اعتماد معايتَ 
 أنظمة التقييس كابعودة، كما بسنح شهادات عابؼية للجودة تضعها منظمات بـتصة في

للمؤسسات التي بررص على تطبيق ىذه ابؼعايتَ من أجل كلوج السوؽ العابؼية، كما أف التعاكف 
بتُ ابؼؤسسات الكبرل كفيل بنقل ابػبرات كابؼعارؼ كتبادؿ الأفكار كالاستفادة من التجارب 

 التي خاضوىا.
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 ردايةبغ  ALFA PIPEمؤسسة الأنابيب ابغلزكنيةتنتج بأف كاستنادان إلذ ابؼعطيات السابقة نس
تتعاكف مع مؤسسات كبرل لتحستُ قدراتها من أجل برستُ ابعودة، كذلك عن طريق اعتمادىا 

 .ISOبؼعايتَ ابؼنظمة العابؼية للتقييس الإيزك 
 في اتصودة تحقيق أجل من وخططها استًاتيجيتها اتظؤسسة بناء : يوضح34جدول رقم 

 خدمات ما بعد البيعوعة قتها بتقديدها  العميل يحددىا التي اتظعايتَ علس وخدماتها منتوجاتها
 خدمات ما بعد البيع

 
 التي اتظعايتَ
 العميل يحددىا

 المجموع لا نعم

النسبة  التكرار
% 

النسبة  التكرار
% 

النسبة  التكرار
% 

 %100 79 %13.9 11 %86.1 68 نعم
 %100 20 %20 04 %80 16 لا

 %100 99 %15.2 15 %84.8 84 المجموع

من أفراد العينة % 84.8كحسب الابذاه العاـ نلبحظ أف نسبة  34من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
تقدـ خدمات ما بعد البيع،  ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةأجابوا بأف مؤسسة 

خططها من ك ف ابؼؤسسة تبتٍ استًاتيجيتها من الذين أجابوا بأ% 86.1تدعمها في ذلك نسبة 
مقارنة بنسبة أجل برقيق ابعودة في منتوجاتها كخدماتها على ابؼعايتَ التي بوددىا العميل، 

  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة من أفراد العينة الذين أجابوا بأف فقط % 15.2

مبحوث  11خلبؿ من % 13.9نسبة لا تقدـ خدمات ما بعد البيع، تدعمها في ذلك  ردايةبغ
خططها من أجل برقيق ابعودة في منتوجاتها ف ابؼؤسسة تبتٍ استًاتيجيتها ك الذين أجابوا بأ

 كخدماتها على ابؼعايتَ التي بوددىا العميل.
على ابؼؤسسات أف يكوف العميل شريكان في  تفرضأصبحت ابؼعايتَ العابؼية لأنظمة ابعودة 

نتائج و ت، كىذا ما أكدمن خلبؿ برقيق متطلباتو كحاجياتو ابؼؤسسةضماف برقيق ابعودة في 
، برليل ابؼقابلبت التي أجريتها مع بعض إطارات ابؼؤسسة كإجابات ابؼبحوثتُ في الاستبيانات

كعليو أصبحت ابؼؤسسات تقدـ خدماتها كمزاياىا للعملبء من أجل إرضائهم ككسب ثقتهم 
 وقية أكبر كعائد أكفر.ككلائهم كىو ما يكسب ابؼؤسسة حصة س
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 ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة كاستنادان إلذ ابؼعطيات السابقة نستنتج بأف 
 تقدـ خدمات ما بعد البيع، كذلك من خلبؿ اعتمادىا ابؼعايتَ التي بوددىا العملبء.

 ورغبات حاجات علس للتعرف للسوق دورية بدراسة اتظؤسسة قيام : يوضح35جدول رقم 
 العمة ء تطدمة ومتخصصة واسعة توزيع شبكةبضمان اتظؤسسة وعة قتها  العمة ء

  شبكة اتظؤسسة لدى
 واسعة توزيع

  للسوق دورية دراسة

 المجموع لا نعم
النسبة  التكرار

% 
النسبة  التكرار

% 
النسبة  التكرار

% 

 %100 35 %5.7 02 %94.3 33 دائماً  نعم
 %100 49 %12.2 06 %87.8 43 أحياناً 
 %100 84 %9.6 08 %90.4 76 المجموع اتصزئي

 %100 15 %66.7 10 %33.3 05 لا
 %100 99 %18.2 18 %81.8 81 الكلي المجموع

من أفراد العينة أجابوا % 81.8نلبحظ بأف الابذاه السائد بنسبة  35من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
عملبءىا، شبكة توزيع كاسعة بػدمة  ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة بأف لدل 

من الذين أجابوا بأف ابؼؤسسة تقوـ بدراسة دكرية للسوؽ % 90.4تدعمها في ذلك نسبة 
للتعرؼ على حاجيات كمتطلبات العملبء، كتوزعت ىذه النسبة على الذين أجابوا دائمان بنسبة 

فقط من أفراد العينة % 18.2أجابوا أحيانان، مقارنة بنسبة  الذين% 87.8تليها نسبة %، 94.3
شبكة توزيع ليس لديها  ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة الذين أجابوا بأف 

من الذين أجابوا بأف ابؼؤسسة لا تقوـ % 66.7كاسعة بػدمة عملبءىا، تدعمها في ذلك نسبة 
 كمتطلبات العملبء.رؼ على حاجيات بدراسة دكرية للسوؽ للتع

تستوجب من  طبيعة ابؼشاريع ابؼنجزة كمعايتَ ابعودة التي يطلب ضماف برققها في ابؼنتوج إف
ابؼؤسسة القياـ بدراسة دكرية للسوؽ من أجل التعرؼ كالاطلبع على متطلبات كحاجيات 

ربح ، ك ، ىذه ابػطوة الاستباقية من شأنها أف تضمن للمؤسسة كسب العديد من العملبءالعملبء
ل ابؼؤسسة قادرة على تغطية مساحة كبتَة من خلبؿ شبكة عالوقت الكافي للئبقاز، كىو ما به

 توزيع كاسعة بؼنتوجاتها.
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  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةلدل مؤسسة ابؼعطيات السابقة نستنتج بأف  إلذاستنادان ك 

شبكة توزيع كاسعة بػدمة عملبءىا كذلك من خلبؿ قيامها بدراسة دكرية للسوؽ من  ردايةبغ
 أجل التعرؼ كالاطلبع على متطلبات كحاجيات العملبء.

 العمة ء طرف من اتظقدمة والتظلمات بالشكاوى اتظؤسسة استعانة : يوضح36جدول رقم 
 والتخزين والتغليف الإنتاج تظراحل جودة نظام علس اتظؤسسة وعة قتها باعتماد

  تظراحل جودة نظام
  جالإنتا 

 الاستعانة
 العمة ء شكاوىب

 المجموع لا نعم

 النسبة % التكرار النسبة % التكرار النسبة % التكرار

 %100 87 %9.2 08 %90.8 79 نعم
 %100 12 %16.7 02 %83.3 10 لا

 %100 99 %10.1 10 %89.9 89 المجموع

من أفراد العينة أجابوا % 89.9نلبحظ بأف الابذاه العاـ بنسبة  36من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
تعتمد على نظاـ جودة بؼراحل الإنتاج  ردايةغب  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة بأف 

من الذين أجابوا بأف ابؼؤسسة تستعتُ % 90.8كالتغليف كالتخزين، تدعمها في ذلك نسبة 
% 10.1بالشكاكل كالتظلمات ابؼقدمة من طرؼ العملبء على جودة ابؼنتوج، مقارنة بنسبة 

لا  ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة فقط من أفراد العينة الذين أجابوا بأف 
من % 9.2تعتمد على نظاـ جودة بؼراحل الإنتاج كالتغليف كالتخزين، تدعمها في ذلك نسبة 

الذين أجابوا بأف ابؼؤسسة تستعتُ بالشكاكل كالتظلمات ابؼقدمة من مبحوثتُ من  08خلبؿ 
 طرؼ العملبء على جودة ابؼنتوج.

عتبار أف العميل ىو شريك ابؼؤسسة في عملية ضماف ابعودة، فإف ابؼؤسسة تعمل على توفتَ  با
كل الإمكانات اللبزمة بؼراحل الإنتاج كالتغليف كالتخزين التي تضمن جودة عالية في منتوجاتها 
من خلبؿ الشكاكل التي يقدمها العملبء، فتقوـ ابؼؤسسة بتصحيح الأخطاء كسد ابؽفوات التي 

رداءة جودة ابؼنتوج كعدـ تكرارىا مستقبلبن، كىذا ما يعطي أبنية لشكاكل العملبء بت في تسب
 عن طريق مشاركتهم في برقيق ابعودة في ابؼؤسسة.
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 ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة كاستنادان إلذ ابؼعطيات السابقة نستنتج بأف 
كالتخزين، كذلك من خلبؿ الاستعانة تعتمد على نظاـ جودة بؼراحل الإنتاج كالتغليف 

 بالشكاكل التي يقدمها العملبء على جودة ابؼنتوج.
 لتقليلبا وعة قتو التعاوني اتصماعي العمل أسلوب اتظؤسسةاعتماد  : يوضح37جدول رقم 

 العمل أخطاء من
  خطاءالأ من التقليل

  أسلوب
 التعاوني اتصماعي العمل

 المجموع لا نعم
النسبة  التكرار

% 
النسبة  التكرار

% 
النسبة  التكرار

% 
 %100 45 %6.7 03 %93.3 42 دائماً  نعم

 %100 46 %15.2 07 %84.8 39 أحياناً 
 %100 91 %10.9 10 %89.1 81 المجموع اتصزئي

 %100 08 %100 08 %00 00 لا
 %100 99 %18.2 18 %81.8 81 المجموع

من أفراد العينة % 81.8كحسب الابذاه العاـ تبتُ بأف نسبة  37من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
تعمل على التقليل من أخطاء  ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة أجابوا بأف 

من الذين % 89.1العمل كبذنبها تفاديان لإىدار ابؼوارد كضياع كالوقت، تدعمها في ذلك نسبة 
ابعماعي التعاكلش، كتوزعت ىذه النسبة على الذين  أجابوا بأف ابؼؤسسة تعتمد أسلوب العمل

الذين أجابوا أحيانا%، مقارنة بنسبة % 84.8تليها نسبة %، 93.3أجابوا دائمان بنسبة 
لا  ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة من أفراد العينة أجابوا بأف فقط % 18.2

تعمل على التقليل من أخطاء العمل كبذنبها تفاديان لإىدار ابؼوارد كضياع كالوقت، تدعمها في 
الذين أجابوا بأف ابؼؤسسة تعتمد أسلوب مبجوثتُ من  10خلبؿ من % 10.9ذلك نسبة 

تليها %، 15.2العمل ابعماعي التعاكلش، كتوزعت ىذه النسبة على الذين أجابوا أحيانان بنسبة 
 الذين أجابوا دائمان.% 6.7نسبة 

يعطي نوع من ابغيوية كالنشاط كيرفع الركح إف اعتماد ابؼؤسسة لأسلوب العمل ابعماعي التعاكلش 
ابؼعنوية للعاملتُ كيعزز العلبقات الانسانية بتُ أفراد ابؼؤسسة، كىذا من شأنو أف يؤدم إلذ 
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ع كالابتكار لديهم، كما بىلق تشجيع الإبدا تكوين شبكة تعاكف كدعم تسودىا ركح ابعماعة، ك 
نوع من الانسجاـ كابؼركنة في عملية الإبقاز ككذا بذاكز ابؼشاكل كالعقبات التي تعتًض طريقهم، 
كىذا ما يؤدم إلذ التقليل من أخطاء العمل كعدـ ضياع الوقت، كىو ما يقود إلذ تعزيز إنتاجية 

 العمل كبرستُ جودة ابػدمة في ابؼؤسسة.
 ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة كاستنادان إلذ ابؼعطيات السابقة نستنتج بأف 

تعمل على التقليل من أخطاء العمل كبذنبها تفاديان لإىدار ابؼوارد كضياع كالوقت، كذلك من 
 خلبؿ الاعتماد على أسلوب العمل ابعماعي التعاكلش في ابؼؤسسة.

 تبتٍوعة قتو ب ومكافأتهم العاملتُ بإتؾازات بالاعتًاف الإدارة التزام : يوضح38جدول رقم 
 الانشطة تريع في اتصودة ضمان معايتَ اتظؤسسة

 في اتصودةضمان  معايتَ
 الانشطة تريع

 الاعتًاف
 العاملتُ بإتؾازات

 المجموع لا نعم

النسبة  التكرار
% 

النسبة  التكرار
% 

النسبة  التكرار
% 

 %100 59 %15.3 09 %84.7 50 نعم
 %100 40 %27.5 11 %72.5 29 لا

 %100 99 %20.2 20 %79.8 79 المجموع

من أفراد العينة % 79.8كحسب الابذاه العاـ نلبحظ بأف نسبة  38من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
تتبتٌ معايتَ ضماف ابعودة في بصيع  ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة أجابوا بأف 

اؼ بإبقازات العاملتُ من الذين أجابوا بأف الإدارة تلتزـ بالاعتً % 84.7الأنشطة، تدعمها نسبة 
الأنابيب مؤسسة من أفراد العينة أجابوا بأف فقط % 20.2مقارنة بنسبة كمكافأتهم، 

لا تتبتٌ معايتَ ضماف ابعودة في بصيع الأنشطة، تدعمها نسبة  ردايةبغ  ALFA PIPEابغلزكنية
 اؼ بإبقازات العاملتُ كمكافأتهم.من الذين أجابوا بأف الإدارة لا تلتزـ بالاعتً % 27.5

عن طريق تسهيل مهامهم كبرستُ ظركؼ إف اعتًاؼ الإدارة بإبقازات العاملتُ كمكافأتهم 
بوفزىم على بذؿ ابؼزيد من للعاملتُ كيعزز قيم الولاء ك  من شأنو أف يرفع الركح ابؼعنويةالعمل، 

ابعهود في ابؼؤسسة، كما بوقق الرضا الوظيفي لديهم، كىو ما ينعكس إبهابان على إنتاجية كجودة 
 ابؼنتوج كابػدمة ابؼقدمة.
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 ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة كاستنادان إلذ ابؼعطيات السابقة نستنتج بأف 
معايتَ ضماف ابعودة في بصيع الأنشطة، كذلك من خلبؿ التزاـ الإدارة بالاعتًاؼ بإبقازات  تتبتٌ

العاملتُ كمكافأتهم نظتَ جهودىم ابؼبذكلة كتفانيهم في أداء مهامهم في سبيل الارتقاء بدستول 
 جودة الإنتاجية كابػدمة ابؼقدمة من طرؼ ابؼؤسسة ككل.

 العاملتُ مهارات لتنمية سنوية وتكوين تدريب طةتط تطبيق اتظؤسسة : يوضح39جدول رقم 
 العمة ء وحاجيات تظتطلبات الاستجابة في الة زم الوقت بتقليصوعة قتها  

  الاستجابة وقت تقليص
 خطة

 سنوية وتكوين تدريب

 المجموع لا نعم
النسبة  التكرار

% 
النسبة  التكرار

% 
النسبة  التكرار

% 
 %100 67 %22.4 15 %77.8 52 نعم
 %100 32 %15.6 05 %84.4 27 لا

 %100 99 %20.2 20 %79.8 79 المجموع

من أفراد العينة % 79.8كحسب الابذاه السائد نلبحظ بأف نسبة  39من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
تعمل على تقليص الوقت اللبزـ في  ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة أجابوا بأف 

من الذين أجابوا بأف % 77.8الاستجابة بؼتطلبات كحاجيات العملبء، تدعمها في ذلك نسبة 
قارنة بنسبة مابؼؤسسة تعتمد خطة تدريب كتكوين سنوية من أجل تنمية مهارات العاملتُ، 

لا  ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة من أفراد العينة أجابوا بأف فقط % 20.2
تعمل على تقليص الوقت اللبزـ في الاستجابة بؼتطلبات كحاجيات العملبء، تدعمها في ذلك 

الذين أجابوا بأف ابؼؤسسة تعتمد خطة تدريب مبحوث من  15خلبؿ من % 22.4نسبة 
 كتكوين سنوية من أجل تنمية مهارات العاملتُ.

إف عملية تدريب كتكوين العاملتُ عن طريق تبتٍ خطة سنوية ىي عملية ضركرية كبالغة الأبنية 
نظران للقيمة التي يضيفها التدريب كالتكوين للعاملتُ الذم بهعلهم في كضع مهارم كمعلوماتي 

كمن ىنػا تنشػأ ابغاجػة ابؼاسػة لتطويػر منظومة أفضل، فيما بىص الإبؼاـ بجميع العمليات، 
النوعية لا على الكمية، التي من شأنها التدريػب على  يعتمد فيأف  ي، كينبغؤسسةالتدريػب بابؼ

م مستقبلبن، كعليو بؼشػكلبت تتسػم بدزيد مػن التحد برقيق مسػتويات عالية مػن ابعػدارة كالتصػدم
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إلذ الذم يؤدم بدكره ك فإف التكوين كالتدريب يؤدم إلذ تقدلص جودة أفضل كفي كقت أقصر 
 تقليص كقت الاستجابة للعملبء.

 ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة كاستنادان إلذ ابؼعطيات السابقة نستنتج بأف 
تعمل على تقليص الوقت اللبزـ في الاستجابة بؼتطلبات كحاجيات العملبء، كذلك من خلبؿ 

 اعتماد ابؼؤسسة خطة تدريب كتكوين سنوية من أجل تنمية مهارات العاملتُ.
 تخفيضوعة قتو ب العمل تؼاطر من الوقاية أساليب اتظؤسسة تطبق : يوضح40جدول رقم 

  الإتؾاز تكاليف
  زالإتؾا تكاليف تخفيض

  من الوقاية
 العمل  تؼاطر

 المجموع لا نعم
النسبة  التكرار

% 
النسبة  التكرار

% 
النسبة  التكرار

% 
 %100 88 %31.8 28 %68.2 60 نعم
 %100 11 %00 00 %100 11 لا

 %100 99 %28.3 28 %71.7 71 المجموع

من أفراد العينة % 71.7كحسب الابذاه السائد نلبحظ بأف نسبة  40من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
إلذ بزفيض تكاليف الإبقاز تسعى  ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة أجابوا بأف 

من الذين أجابوا بأف ابؼؤسسة تطبق % 68.2بطريقة مستمرة دائمان، تدعمها في ذلك نسبة 
مؤسسة من أفراد العينة أجابوا بأف % 28.3أساليب الوقاية من بـاطر العمل، مقارنة بنسبة 

لا تسعى إلذ بزفيض تكاليف الإبقاز بطريقة مستمرة  ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنية
الذين أجابوا بأف ابؼؤسسة مبحوث من  28خلبؿ من % 31.8دائمان، تدعمها في ذلك نسبة 

 تطبق أساليب الوقاية من بـاطر العمل.
كما يتطلبو ىذا المجاؿ من بالنظر إلذ المجاؿ الذم تشتغل فيو ابؼؤسسة كىو صناعة الأنابيب 

إمكانيات كبتَة كالآلات الضخمة ككيفية تشغيلها كابؼواد ابؼستعملة في الإنتاج كالغازات كابؼواد 
كبتَة خطورة   . ىذه العوامل تشكلالتي بريط بهذا المجاؿالفيزيقية  البيئةالكيماكية بالإضافة إلذ 

كعليو يستوجب على ابؼؤسسة ضماف على صحة كسلبمة العاملتُ كعلى سلبمة ابؼنشأة ككل، 
الوقاية من بـاطر العمل ابؼتمثلة في ابؼخاطر الفيزيقية كالكيماكية كابؼيكانيكية كابؼخاطر الكهربائية 

لعمل التي تضر خذ كل الاحتياطات كالتدابتَ اللبزمة لتجنب كقوع حوادث ا...إلخ. كذلك بأ
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يقي العامل الذم لببس خاصة كغطاء الرأس منها استعماؿ مبصحة كسلبمة العاملتُ كابؼنشأة، 
احتماؿ كقوع حادث ما، بالإضافة إلذ توفتَ التهوية اللبزمة بابؼنشأة كحجب مصادر من 

آلات تستعمل  ابغرارة...إلخ، كأيضان الوقاية من بـاطر الغازات كالأدخنة خاصة كأف ابؼؤسسة
كالوقاية من بـاطر صدر أدخنة كغازات مضرة بصحة العاملتُ، كتقنيات التلحيم التي ت

الانفجارات عن طريق إحكاـ الغلق في العمليات الصناعية ابؼتضمنة ابؼواد ابؼتوقع انفجارىا، 
ت كالتخلص من كل مصادر الاحتًاؽ، كأيضان الوقاية من ابؼخاطر ابؼيكانيكية ابؼتعلقة بحركة الآلا

كطرؽ استعمابؽا، كذلك بتصميم ابغواجز الواقية، كالتدريب على طريقة استخداـ الآلات 
كقوع حوادث كابؼعدات ابؼتحركة...، كل ىذه الأساليب الوقائية من شأنها أف بذنب ابؼؤسسة من 

تكبدىا خسائر مادية كبشرية كبتَة تثقل كاىل خزينتها من حيث ابؼصاريف كالتكاليف التي 
 ىذه ابغوادث.تنجر عن 

 ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة كاستنادان إلذ ابؼعطيات السابقة نستنتج بأف 
تسعى إلذ بزفيض تكاليف الإبقاز بطريقة مستمرة دائمان، كذلك عن من خلبؿ الوقاية من بـاطر 

 العمل.
 لتحستُ أسلوب كأىم اتظستويات كافة في العاملتُ وتدكتُ شاركةم : يوضح41جدول رقم 

 التكاليف علس رقابةال اتظؤسسة فرضوعة قتو ب اتصودة
 التكاليفعلس  رقابةال
  اتظشاركة
 العاملتُ وتدكتُ

 المجموع لا نعم
النسبة  التكرار

% 
النسبة  التكرار

% 
النسبة  التكرار

% 
 %100 71 %12.7 09 %87.3 62 نعم
 %100 28 %53.6 15 %46.4 13 لا

 %100 99 %24.2 24 %75.8 75 المجموع

من أفراد العينة % 75.8كحسب الابذاه السائد نلبحظ بأف نسبة  41من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
رقابة على التكاليف، التفرض  ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة أجابوا بأف 

الذين أجابوا بأف ابؼؤسسة تدعم مشاركة كبسكتُ العاملتُ في   من% 87.3تدعمها في ذلك نسبة 
أجابوا بأف من أفراد العينة % 24.2كافة ابؼستويات كأىم أسلوب لتحستُ ابعودة، مقارنة بنسبة 

رقابة على التكاليف، تدعمها في اللا تفرض  ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة 
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الذين أجابوا بأف ابؼؤسسة لا تدعم مشاركة كبسكتُ العاملتُ في كافة  من% 53.6ذلك نسبة 
 تويات كأىم أسلوب لتحستُ ابعودة.ابؼس
 ،كالوحدات التنظيميةعلى دعم مشاركة كبسكتُ العاملتُ في كافة ابؼستويات ابؼؤسسة اعتماد إف 

 ككذابعض عاكنهم كانسجامهم مع بعضهم الىذا من شأنو أف يؤدم إلذ الرفع من مستول ت
التنسيق بتُ بـتلف الأقساـ كالدكائر داخل ابؽيكل التنظيمي، لأف دعم مشاركة كبسكتُ العاملتُ 
بابؼؤسسة يغذم الشعور بابؼسؤكلية ابعماعية، كيبعث ركح ابعماعة من أجل العمل ابعماعي 

 الذم بدكره يفعل الرقابة ابعماعية على التكاليف.التعاكلش 
إلذ ابؼعطيات السابقة نستنتج بأف ابؼؤسسة تفرض الرقابة على التكاليف، كذلك من  كاستنادان 

خلبؿ الاعتماد على دعم مشاركة كبسكتُ العاملتُ في كافة ابؼستويات كالوحدات التنظيمية 
 للمؤسسة.

 واتطدمة الإنتاج لنظام اتظستمر التحستُ علس اتظؤسسة رصح : يوضح42جدول رقم 
 عملياتها كل في حديثة وأساليب تقنيات اتظؤسسةوعة قتو باستخدام 

  تقنيات استخدام
 حديثة وأساليب

  اتظستمر التحستُ
 واتطدمة الإنتاج لنظام

 المجموع لا نعم

النسبة  التكرار
% 

النسبة  التكرار
% 

النسبة  التكرار
% 

 %100 85 %18.8 16 %81.2 69 نعم
 %100 14 %78.6 11 %21.4 03 لا

 %100 99 %27.3 27 %72.7 72 المجموع

من أفراد العينة % 72.7كحسب الابذاه العاـ نلبحظ بأف نسبة  42من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
تستخدـ تقنيات كأساليب حديثة  ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة أجابوا بأف 

من الذين أجابوا بأف ابؼؤسسة بررص على % 81.2في كل عملياتها، تدعمها في ذلك نسبة 
التحستُ ابؼستمر لنظاـ الإنتاج كابػدمة من أجل برستُ جودة ابؼنتوج كبـتلف العمليات التي 

 ALFAالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة من أفراد العينة أجابوا بأف  27.3تقوـ بها، مقارنة بنسبة 

PIPE  نسبة عملياتها، تدعمها في ذلك  لا تستخدـ تقنيات كأساليب حديثة في كل ردايةبغ
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الذين أجابوا بأف ابؼؤسسة بررص على التحستُ ابؼستمر مبحوث من  16خلبؿ من % 18.8
 لنظاـ الإنتاج كابػدمة من أجل برستُ جودة ابؼنتوج كبـتلف العمليات التي تقوـ بها.

كتضبط ابعودة  التي برسنإف استخداـ التقنيات كالأساليب ابغديثة لاسيما الأساليب العلمية 
بىلق بؼؤسسة، ىذا من شأنو أف يطور من مزايا ابؼنتوج كيسهل عملية الانتاج كما أنو الشاملة في ا

للمؤسسة مزايا تنافسية في السوؽ من حيث جودة ابؼنتوج ككقت الاستجابة بالإضافة إلذ السعر 
 ابؼعركض، كبذلك ترفع ابؼؤسسة من حصتها السوقية كبرقق أرباح إضافية.

 ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة ستنادان إلذ ابؼعطيات السابقة نستنتج بأف كا
الاعتماد على برنامج ؿ تستخدـ تقنيات كأساليب حديثة في كل عملياتها، كذلك من خلب

 التحستُ ابؼستمر لنظاـ الإنتاج كالعمليات ابؼنجزة بابؼؤسسة.
 أو مؤسسات عاتظية في تغاتعا اتظنافستُ عن علوماتتظ اتظؤسسة ترع : يوضح43جدول رقم 

 .اتظنافستُ بمنتوجات منتوجاتهااتظؤسسة  قارنةوعة قتو بممنتوجاتها  جودة تحستُ أجل من
 بمنتوجات منتوجاتها مقارنة

 اتظنافستُ
  معلومات ترع
 اتظنافستُ عن

 المجموع لا نعم

النسبة  التكرار
% 

النسبة  التكرار
% 

النسبة  التكرار
% 

 %100 67 %11.9 08 %88.1 59 نعم
 %100 32 %71.9 23 %28.1 09 لا

 %100 99 %31.3 31 %68.7 68 المجموع

من أفراد العينة % 68.7كحسب الابذاه العاـ نلبحظ بأف نسبة  43من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
تقوـ بدقارنة منتوجاتها بدنتوجات  ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة أجابوا بأف 

من الذين أجابوا بأف % 88.1ابؼنافستُ أك مؤسسات عابؼية في بؾابؽا، تدعمها في ذلك نسبة 
ابؼؤسسة تقوـ بجمع معلومات عن ابؼنافستُ أك مؤسسات عابؼية في بؾابؽا من أجل برستُ جودة 

 ALFAالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة من أفراد العينة أجابوا بأف % 31.3مقارنة بنسبة منتوجاتها، 

PIPE  لا تقوـ بدقارنة منتوجاتها بدنتوجات ابؼنافستُ أك مؤسسات عابؼية في بؾابؽا،  ردايةبغ
من الذين أجابوا بأف ابؼؤسسة لا تقوـ بجمع معلومات عن % 71.9تدعمها في ذلك نسبة 

 منتوجاتها.ا من أجل برستُ جودة ابؼنافستُ أك مؤسسات عابؼية في بؾابؽ
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البحث عن أفضل ابؼمارسات مقارنة منتوجات ابؼؤسسة بدنتوجات ابؼنافستُ أسلوب كيتطلب 
ف أك مؤسسات عابؼية رائدة في بؾاؿ صناعة الأنابيب التي كالآليات التي ينتهجها ابؼنافسو كالطرؽ 

بدنافسيها، كمقارنة مستول أدائها مقارنة شأنها أف تؤدم إلذ التفوؽ في أدائها، كذلك بقياس 
 جودة منتوجاتها بجودة منتوجات منافسيها كىذا ما يسمى بابؼقارنة ابؼرجعية.

 ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة كاستنادان إلذ ابؼعطيات السابقة نستنتج بأف 
ؿ بصع تقوـ بدقارنة منتوجاتها بدنتوجات ابؼنافستُ أك مؤسسات عابؼية في بؾابؽا، كذلك من خلب

 معلومات عن ابؼنافستُ أك مؤسسات عابؼية في بؾابؽا من أجل برستُ جودة منتوجاتها.
 فرضوعة قتو ب اتصودة علس للرقابة عمل فرق اتظؤسسة ضعو  : يوضح44جدول رقم 

 التكاليف علس رقابةال اتظؤسسة
 التكاليفعلس  رقابةال

  عمل فرق
 اتصودة علس للرقابة

 المجموع لا نعم
النسبة  التكرار

% 
النسبة  التكرار

% 
النسبة  التكرار

% 
 %100 84 %20.2 17 %79.8 67 نعم
 %100 15 %46.7 07 %53.3 08 لا

 %100 99 %24.2 24 %75.8 75 المجموع

من أفراد العينة % 75.8كحسب الابذاه العاـ نلبحظ بأف نسبة  44من خلبؿ بيانات ابعدكؿ 
رقابة على التكاليف، التفرض  ردايةبغ  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةمؤسسة أجابوا بأف 

للرقابة على عمل من الذين أجابوا بأف ابؼؤسسة تضع فرؽ % 79.8تدعمها في ذلك نسبة 
الأنابيب مؤسسة فقط من أفراد العينة أجابوا بأف % 24.2مقارنة بنسبة ابعودة، 
رقابة على التكاليف، تدعمها في ذلك نسبة اللا تفرض  ردايةبغ  ALFA PIPEابغلزكنية
الذين أجابوا بأف ابؼؤسسة تضع فرؽ عمل للرقابة على مبحوث من  17خلبؿ من % 20.2
 ابعودة.

ابؼستمرة على نظاـ الإنتاج ك ابؼراقبة الدكرية في للرقابة على ابعودة، كضع فرؽ عمل تكمن أبنية 
بدختلف مراحلو ككذا بـتلف العمليات التي ترافق عملية الإنتاج ابتداء من معاينة جودة ابؼادة 

غتَ الأكلية إلذ غاية التسويق النهائي للمنتج، كما أف ابؼراقبة لابد أف تشمل بصيع ابػدمات 
.إلخ، كىذا من شأنو أف يؤدم إلذ ابؼلموسة، كمراقبة تطبيق معايتَ الصحة كالسلبمة البيئية..
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ث أف الرقابة على ياقتصاد التكاليف التي تنجر عن عدـ التطبيق الدقيق بؼعايتَ ابعودة، بح
 التكاليف من أجل بزفيضها ىي عملية في حد ذاتها تطبيق بؼعايتَ ابعودة بابؼؤسسة.

 ردايةبغ  ALFA PIPEابغلزكنيةالأنابيب مؤسسة كاستنادان إلذ ابؼعطيات السابقة نستنتج بأف 
 تفرض الرقابة على التكاليف، كذلك بوضع فرؽ عمل للرقابة على ابعودة.

 :نتائج الفرضية الثانية .6
إلذ غاية  (27)ابتداء من ابعدكؿ رقم ك  الثانيةالفرضية جداكؿ برليل بيانات  نتائج إلذاستنادان 

مؤسسة الأنابيب ، كمن خلبؿ ابؼقابلبت التي أجريتها مع بعض إطارات (44)ابعدكؿ رقم 
 الثانيةكللئجابة على تساؤلات الدراسة كإثبات صحة الفرضية  ،ردايةبغ  ALFA PIPEابغلزكنية

 توصلنا إلذ استنتاج بؾموعة من النتائج نستعرضها كما يلي:
تعمل  ردايةبغ  ALFA PIPEابغلزكنيةمؤسسة الأنابيب بأف  (27)تبتُ نتائج ابعدكؿ رقم  -

بنسبة  شاركة العاملتُ في ابزاذ القراراتتقليل من أخطاء العمل من خلبؿ معلى ال
من شأنها بذنب  التيالأفكار كابؼقتًحات كالآراء في تنوع بيكن إبراز ال، ىذا الإجراء 81.8%

 فردية.العديد من الأخطاء التي كانت ستقع لو كانت القرارات تتخذ بصفة 
ابزاذ القرارات تؤدم إلذ تقليص في مشاركة ابؼسؤكؿ مرؤكسيو  أف (28)كما يبتُ ابعدكؿ رقم  -

، كىذا من خلبؿ إزالة %79.8بنسبة  لعملبءبغاجيات كمتطلبات اكقت الاستجابة 
الغموض عما يريد ابؼسؤكؿ إيصالو من أفكار كمهاـ للعاملتُ بدشاركتهم كاستشارتهم في ابزاذ 

يزيل ابغواجز التي تعتًض ستَ العملية الانتاجية بشكل طبيعي القرارات، ىذا من شأنو أف 
ئع في بؿاكلة كبهذا بيكن تقليص كقت الاستجابة للعملبء عن طريق القضاء على الوقت الضا

 إلذ العاملتُ.فهم ما يريد ابؼسؤكؿ إيصالو 
تفرض ابؼؤسسة الرقابة على التكاليف عن طريق ثقة  (29)ابعدكؿ رقم  نتائج كمن خلبؿ -

، ىذه الثقة تتحوؿ إلذ الشعور بابؼسؤكلية التي تؤدم %75.8بنسبة  القيادة في أداء العاملتُ
ثقة الرقابة على التكاليف عن طريق  تتحقق إلذ اخلبص العاملتُ في أداء مهامهم كبهذا

 القيادة في أداء العاملتُ.
ضركرة استكشاؼ الأسواؽ لتحقيق مزايا في السعر كابعودة  (31)أيضان يوضح ابعدكؿ رقم  -

بنسبة  عند التموين بابؼعدات كابؼواد الأكلية كذلك من خلبؿ تطبيق معايتَ كأساليب ابعودة
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في ابؼنتوج تبدأ من اقتناء ابؼعدات كابؼادة الأكلية ذات  ىذا لأف برقيق ابعودة، 78.8%
 ابعودة العالية.

من خلبؿ توفتَ  كذلك استخداـ ابؼؤسسة لتكنولوجيا الاتصالات  (32)كيبتُ ابعدكؿ رقم  -
ىذا من شأنو أف يسهل عملية تدفق كتبادؿ  ،%96بنسبة  في ابؼؤسسةكافة ابؼوارد اللبزمة 

بشكل فورم كيساىم في تنظيم كتسريع إنشاء كضبط ابؼعلومات بتُ بـتلف الأقساـ كالدكائر 
 .ب ابؼسافات بتُ ابؼؤسسة كالعملبءيتقر  ابؼلفات، فضلبن عن

توفتَ ابؼؤسسة خدمات ما بعد البيع كذلك من خلبؿ  (34)كما يوضح ابعدكؿ رقم  -
بحيث إف نظاـ إدارة ابعودة الشاملة ، %84.8بنسبة  اعتمادىا ابؼعايتَ التي بوددىا العملبء

يلزـ ابؼؤسسة على اشراؾ العملبء في برقيق ابعودة بل إف ابعودة في نظر إدارة ابعودة الشاملة 
  ىي إرضاء العملبء.

 راحل الإنتاج كالتغليف كالتخزيناعتماد ابؼؤسسة نظاـ جودة بؼ (36)كيوضح ابعدكؿ رقم  -
 ، كذلك%89.9بنسبة  كذلك من خلبؿ الاستعانة بشكاكل العملبء من جودة ابؼنتوج

ابعودة في ىذه ودة كىذا ما يبرز دكر العملبء في برقيق لتصحيح الأخطاء التي أخلت بابع
 ابؼؤسسة.

تعمل ابؼؤسسة على التقليل من أخطاء العمل كذلك عن طريق  (37)كمن خلبؿ ابعدكؿ رقم  -
بىلق نوع من الذم كىو ، %81.8بنسبة  اعتماد الأسلوب ابعماعي التعاكلش في ابؼؤسسة

الانسجاـ كابؼركنة في عملية الإبقاز، كىو ما من شأنو أف يقلل من أخطاء العمل أك 
 اكتشافها بسرعة كتصحيحها في حاؿ حدكثها.

بزفيض تكاليف الإبقاز من خلبؿ تطبيق أساليب الوقاية من  (40)يوضح ابعدكؿ رقم  كما -
الفيزيقية كالكيماكية كابؼيكانيكية ابؼتمثلة في ابؼخاطر ك  ،%71.7بنسبة  بـاطر العمل

كالكهربائية كغتَىا من ابؼخاطر التي قد تؤدم إلذ كقوع حوادث في العمل تكبد ابؼؤسسة 
 تَة تكلفها غاليان في حالة عدـ الوقاية منها.خسائر مادية كبشرية كب

مستول أدائها  بقياساعتماد ابؼؤسسة أسلوب ابؼقارنة ابؼرجعية كذلك  (43)كيبن ابعدكؿ رقم  -
كيتطلب ىذا ، %68.7بنسبة  مقارنة بدنافسيها من خلبؿ بصع معلومات عن ابؼنافستُ

التي من شأنها أف ك ف ابؼنافسو ت كالآليات التي ينتهجها الأسلوب البحث عن أفضل ابؼمارسا
 تؤدم إلذ التفوؽ في أدائها.
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 للنتائج ابؼتحصل عليها نتائج جداكؿ الفرضية الثانية نستنتج بأف الابذاه العاـ  إلذاستنادان ك  -
  ALFA PIPEالأنابيب ابغلزكنيةفي مؤسسة تطبيق مبادئ إدارة ابعودة الشاملة توحي بأف 

بزفيض تكاليف الإبقاز عن طريق ، كذلك للمؤسسةؤدم إلذ برقيق ابؼيزة التنافسية ت ردايةبغ
نتوج كفي ابػدمة ابؼقدمة لعملبء، كأيضان برقيق ابعودة في ابؼبغاجيات كمتطلبات اكالاستجابة 

رفع ابغصة السوقية كتعظيم أرباح ابؼؤسسة كاكتساب بظعة  في  يتجلى أثرهللعملبء، كىو ما 
 في السوؽ. كمكانة بفيزة

تطبيق مبادئ إدارة ابعودة ما مدل  ،كللئجابة على التساؤؿ ابؼطركح في الاشكالية القائل -
رداية، كمن خلبؿ برليل بغ ALFA PIPEالشاملة على برقيق ابؼيزة التنافسية بؼؤسسة 

في حتُ بلغت أعلى %، 68.7جداكؿ الفرضية الثانية فإف أدلس نسبة تم تسجيلها بلغت 
أم أف نتائج التحليل %، 90إلذ % 70فيما تراكحت باقي النسب بتُ %، 96نسبة 

كىو ما يعبر عن مدل تطبيق مبادئ إدارة ابعودة ابعداكؿ  جلسجلت نسب جد مرتفعة في 
 .%80 ػػػػػالشاملة في برقيق ابؼيزة التنافسية بابؼؤسسة، بدتوسط حسابي قدر ب

 :الاستنتاج العام .7
كاجراء مقابلبت مع بعض إطارات كابؼيدانية أيضان من خلبؿ اجرائنا للدراسة الاستطلبعية 

كبرليل بيانات جداكؿ الفرضيتتُ الأكلذ  ردايةبغ ALFA PIPEابغلزكنية مؤسسة الأنابيب 
 بيكن استخلبص الاستنتاج العاـ للدراسة كما يلي:نتائج الفرضيتتُ  إلذكالثانية، كاستنادان 

تطبق مبادئ إدارة ابعودة الشاملة باعتبار  ردايةغب ALFA PIPEابغلزكنية مؤسسة الأنابيب  -
بؿورىا برقيق ابعودة كأساسها مشاركة بصيع منتسم ابؼؤسسة في ىذه الأختَة فلسفة إدارية 

  ىذه العملية.
كما أف تطبيق ابؼؤسسة بؼبادئ إدارة ابعودة الشاملة لو آثار على ابؼؤسسة داخليان كخارجيان،  -

حيث تتمثل داخليان في برستُ جودة العمليات ابؼنجزة من حيث ظركؼ كأدكات كبرامج 
العمل كىو ما يؤدم إلذ برقيق ابعودة خارجيان من خلبؿ إرضاء العملبء كذلك بتقدلص جودة 

ابغصة  كعليو يؤدم ذلك إلذ زيادةنتوج كتقدلص جودة عالية في خدمة العملبء، عالية في ابؼ
كىو ما تبينو نتائج  .في السوؽ بظعتها كمكانتها كيعظم أرباحها، كيعززؤسسة السوقية للم

 الفرضية الأكلذ.
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حائزة على شهادة ابؼنظمة  ردايةبغ ALFA PIPEابغلزكنية الأنابيب باعتبار أف مؤسسة ك  -
العديد من  إلذكاستنادان فهي بذلك تلتزـ بتطبيق ىذه ابؼعايتَ  ISO 9001العابؼية للتقييس 

 بؼبادئكفقان كتكييفها تم ضبطها  ISO 9001يزك معايتَ الإبأف العلمية التي تؤكد  صادرابؼ
املة بيكنها إدارة ابعودة الش مبادئإدارة ابعودة الشاملة، كعليو فإف ابؼؤسسات التي تطبق 

 يزك.ابغصوؿ على شهادة الإ
  ALFA PIPEتطبيق مبادئ إدارة ابعودة الشاملة في مؤسسة الأنابيب ابغلزكنيةكما أف  -

فيض تكاليف الإبقاز ؤدم إلذ برقيق ابؼيزة التنافسية للمؤسسة، كذلك عن طريق بزي ردايةبغ
كأيضان برقيق ابعودة في ابؼنتوج كفي ابػدمة ابؼقدمة لعملبء، كالاستجابة بغاجيات كمتطلبات ا

كىو ما يؤدم إلذ رفع ابغصة السوقية كتعظيم أرباح ابؼؤسسة كاكتساب بظعة  ،للعملبء
 كمكانة بفيزة في السوؽ.

 

 



 
 خـــــاتــمة:

- 115 - 
 

حوؿ موضوع أثر مبادئ إدارة كانطلبقان بفا تطرقنا إليو في الفصوؿ الأربعة ختامان لبحثنا ىذا 
ابعودة الشاملة في برقيق ابؼيزة التنافسية، كمن خلبؿ الدراسة ابؼيدانية التي قمنا بإجرائها على 

بيكننا القوؿ بأف إدارة ابعودة الشاملة ، ردايةبغ  ALFA PIPEابغلزكنيةمستول مؤسسة الأنابيب 
قائمة على فلسفة إدارية حديثة  ابؼرجوة، كىيأصبحت عنصران متميزان ىامان في برقيق النتائج 

أساس إحداث تغيتَات جذرية لكل شيء داخل ابؼؤسسة، كىذه التغيتَات لابد بؽا أف ترتكز 
كىو الأمر الذم لا على بؾموعة من ابؼبادئ التي من شأنها برستُ كتطوير أداء ابؼؤسسة ككل، 

ئ إدارة ابعودة الشاملة كتوفتَ ابؼناخ كالبيئة بيكن برقيقو دكف كجود قيادة تلتزـ بدعم كتطبيق مباد
الاستجابة بؼتطلبات كرغبات أنو لا بيكن للمؤسسة أف برقق ابعودة دكف  ابؼناسبة لذلك، كما
نتوج كابػدمات في ابؼؤسسات لأف القاعدة الأساسية للبعتًاؼ بجودة ابؼ ،عملبئها خصوصان 

الزبوف أك العميل كليس ما ترغب فيو باختلبؼ بؾالات نشاطاتها ىي ما يريده كيرغب فيو 
بؿورىا الأساسي برقيق ابؼؤسسة، كإف بلوغ ىذه القاعدة يتم عن طريق اتباع استًاتيجية معينة 

رضا العميل، إضافة إلذ التًكيز على تشجيع كبسكتُ العاملتُ داخل ابؼؤسسة، فالدكر ابؽاـ 
ل من الأشكاؿ تعويضو أك الاستغناء كالفعاؿ الذم يؤديو العاملتُ في ابؼؤسسة لا بيكن بأم شك

ككذلك عمليات التحستُ عملية برقيق ابعودة داخل ابؼؤسسة، عنو فهم الفاعل الأساسي في 
ابؼستمر في بـتلف الأنشطة التي تقوـ بها ابؼؤسسة كعلى مستول كافة ابؼستويات التنظيمية، 

ملية دائمة كمستمرة كشاملة فتطبيق إدارة ابعودة الشاملة لا بودىا بؾاؿ زمتٍ معتُ بل ىي ع
 مقومات كأبعاد ابعودة.لكل 

أنشطتها الإدارية إف بقاح ابؼؤسسة في تطبيق مبادئ إدارة ابعودة الشاملة يؤدم إلذ برستُ أداء 
، كبرقق فاعلية مواردىا البشرية، كبالتالر زيادة قدرتها الإنتاجية، الإنتاجية كالفنية كعملياتها

أنها برقق رضا عملبئها، كبذلك برقق ابعودة ابؼرجوة من تطبيق نظاـ كبزفض من تكاليفها، كما 
 إدارة ابعودة الشاملة، كىو ما يكسبها مزايا تنافسية متعددة تسمح بؽا بولوج السوؽ المحلية

 كتعزز بظعتها كمكانتها في السوؽ كبالتالر تعظيم أرباحها.كالعابؼية، كترفع من حصتها السوقية 
تطبق مبادئ  ردايةبغ  ALFA PIPEابغلزكنيةفإف مؤسسة الأنابيب ج الدراسة كاستنادان إلذ نتائ

إدارة ابعودة الشاملة كبذلك برقق ابؼيزة التنافسية، عن طريق بزفيض التكاليف كالاستجابة 
 ، كضماف جودة ابؼنتوج كابػدمة على حد سواء.بغاجيات كمتطلبات العملبء
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 .2016، ركابط للنشر كتقنية ابؼعلومات، القاىرة، مصر، 1، ط كالتطبيقات
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، دار ابؼناىج للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف، ابعودة الشاملة كابؼنهجعطية بؿسن علي،  .26
 .ـ2015/ىػ1435

، دار 3، ط 2000:9001إدارة ابعودة الشاملة كمتطلبات الآيزك علواف قاسم نايف،  .27
 .ـ2013/ىػ 1434الأردف، ، الثقافة للنشر كالتوزيع، عماف

مناىج البحث في العلوـ الاجتماعية: الأساسيات كالتقنيات علي معمر عبد ابؼؤمن،  .28
 .2008أكتوبر، ليبيا،  7، جامعة 1، ط كالأساليب

، دار ابغامد 1، ط ابػيار الاستًاتيجي كأثره في برقيق ابؼيزة التنافسيةالقطب بؿي الدين،  .29
 .ـ2012/ىػ1433للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف، 

، تربصة: يوسف دليل الباحث في العلوـ الاجتماعيةكيفي ربيوف، لوؾ فاف كمبنهود،  .30
 .1997ابعباعي، ابؼكتبة العصرية، صيدا، بتَكت، لبناف، 

، مطابع 1، ط إدارة ابعودة الشاملة كإستًاتيجية ابؼنظومة الأمنيةلزلز مبارؾ علوم محمد،  .31
 .2020ابؽاشمية ابغديثة للؤكفست، حضرموت، اليمن، 

، دار ابؼعتز 1، ط الإبداع كالابتكار الإدارم في التنظيم كالتنسيقمسلم عبد الله حسن،  .32
 .ـ2015/ىػ1436للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف، 

استًاتيجيات التًبية، مركز  ، 1ط  ، رضا العملبء كابؼستفيدين،بن عبد العزيزابؼهيدب رائد  .33
 ـ.2018ىػ/1438)بلد النشر غتَ مذكور(، 

، ط مدخل إلذ ابؼنهجية ابؼتكاملة لإدارة ابعودة الشاملة )كجهة نظر(كصفي عقيلي عمر،  .34
 .2009، دار كائل للنشر، عماف، الأردف، 2

 :ة تــــــــــالمجثانياً: 
الدليل ابؼنهجي لإعداد البحوث العلمية )ابؼذكرة، الأطركحة، التقرير، ابؼقاؿ( ابراىيم، بختي  .35

، كلية العلوـ الاقتصادية كالعلوـ التجارية كعلوـ التسيتَ، 4، طIMRADكفق طريقة الػ 
 .2015جامعة قاصدم مرباح، كرقلة، ابعزائر، 

على برستُ مؤشر ابؼردكدية في  9000أثر تبتٍ نظاـ إدارة ابعودة إيزك بربوشة مرلص،  .36
، جامعة 01، العدد 05، بؾلة العلوـ الإدارية كابؼالية، المجلد ابؼؤسسات الاقتصادية ابعزائرية

 .2021الوادم،  ابعزائر، 



 
 قـــــائمة اتظـــــراجع:

- 119 - 
 

إدارة ابعودة الشاملة: دراسة نظرية كبموذج مقتًح بؽا في مكتبة بن  عبد العزيز الراشد محمد،  .37
، الرياض، 02، العدد 17، بؾلة مكتبة ابؼلك فهد الوطنية، المجلد ابؼلك فهد الوطنية

 .ـ2011/ىػ1432السعودية، 
كإدارة ابعودة  9000ظاـ إدارة ابعودة إيزك بن أبضد سعدية، حنصاؿ أبوبكر، شمة نواؿ، ن .38

، 03، بؾلة مينا للدراسات الاقتصادية، المجلد الشاملة: مفهوماف متكاملبف أـ متعارضاف
 .2020 جامعة غليزاف، ابعزائر، ،05العدد 

دكر إدارة التكاليف من منظور إستًاتيجي في تعزيز ابؼوقف بن سعيد أمتُ، أبضد زغدار،  .39
، جامعة الوادم، 06، العدد 01، بؾلة الدراسات الاقتصادية كابؼالية، المجلد التنافسي
 .السنة غتَ مذكورةابعزائر، 

دارة ابعودة الشاملة على القدرة التنافسية  في أثر إبن مسعود نصر الدين، زينب بلحريزم،  .40
ابؼؤسسات الصناعية: دراسة حالة ابؼؤسسة الصناعية للنجارة كالابقازات ابػشبية بتٍ 

، ابؼركز ابعامعي مغنية، 01، العدد 01، بؾلة بحوث الاقتصاد كابؼنابصنت، المجلد صاؼ
 .السنة غتَ مذكورةابعزائر، 

أثر تبتٍ التسويق الأخضر على دعم ابؼيزة التنافسية بوشريط نهاد، منصف ميقاكيب،  .41
، بؾلة الاقتصاد ابعديد، المجلد للمؤسسات الاقتصادية: دراسة حالة مؤسسة فرتياؿ عنابة

 .2020، جامعة بطيس مليانة، ابعزائر، 01، جزء 02، العدد 11
النسبية إلذ نظرية قراءة تقييمية في نظريات التجارة الدكلية: من نظرية ابؼيزة جدك سامية،  .42

، جامعة بن يوسف بن 03، ابعزء 32، العدد 1، حوليات جامعة ابعزائر ابؼيزة التنافسية
 .2018خدة، ابعزائر، سبتمبر 

، العدد 03، بؾلة دراسات في علم اجتماع ابؼنظمات، المجلد ابؼيزة التنافسيةحرايرية عتيقة،  .43
 .2015، ابعزائر، ديسمبر 2، جامعة ابعزائر 02

تأثتَ تطبيق إدارة ابعودة الشاملة على تنمية ابؼيزة خلج مرلص، عبد القادر براينيس،  .44
، جامعة بطيس مليانة، ابعزائر، 14، العدد 01، بؾلة الاقتصاد ابعديد، المجلد التنافسية
2016. 

-تكامل أـ بساثل  – 9000إدارة ابعودة الشاملة كالإيزك خنشور بصاؿ، ختَ الدين بصعة،  .45
 .2011، جامعة محمد خيضر، بسكرة، ابعزائر، نوفمبر 23لعلوـ الانسانية، العدد ، بؾلة ا
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أبعاد كبؿددات ابعودة الشاملة كدكرىا في دعم الأداء دعيج عثماف مرلص كآخركف،  .46
، بؾلة الدراسات كالبحوث البيئية، معهد الدراسات الإبتكارم في منظمات الأعماؿ

 .2018، جامعة مدينة السادات، مصر، 03، العدد 08كالبحوث البيئية، المجلد 
، بؾلة أبحاث كدراسات التنمية، التنافسية كابؼيزة التنافسية في منظمات الأعماؿسالد إلياس،  .47

 .2021، جامعة برج بوعريريج، ابعزائر، جواف 01، العدد 08المجلد 
، بؾلة اليابانية (Z)إدارة ابؼؤسسات الصحفية العراقية في ضوء نظرية عادؿ ىشاـ بؿسن،  .48

، ابعامعة ابؼستنصرية، العراؽ، 70، العدد 17ابؼستنصرية للدراسات العربية كالدكلية، المجلد 
2020. 

، بؾلة الواحات للبحوث كالدراسات، إدارة ابعودة الشاملة كابؼوارد البشريةعزاكم أعمر،  .49
 .2009، جامعة غرداية، ابعزائر، 07العدد 

النظرية البنائية الوظيفية: بكو رؤية جديدة لتفستَ الظاىرة  غربي محمد، ابراىيم قلواز، .50
، جامعة عمار ثليجي، 03، العدد 01، بؾلة التمكتُ الاجتماعي، المجلد الاجتماعية

 .2019الأغواط، ابعزائر، 
، بؾلة دراسات اقتصادية، المجلد ابؼيزة التنافسية الطريق لربح ابؼعركة التنافسيةغوؿ فرحات،  .51

 .2009، مركز البصتَة للؤبحاث كالاستشارات كخدمات التعلم ، ابعزائر، 01، العدد 09
إدارة ابعودة الشاملة بموذج حديث لتسيتَ ابؼنظمات كاؼ موسى، بلختَم مراد،  .52

، 01، العدد 10، بؾلة العلوـ الاجتماعية كالانسانية، المجلد -مدخل نظرم-ابؼعاصرة
 .2020ابعزائر، ابؼسيلة،  جامعة

أثر إدارة ابعودة الشاملة على القدرة التنافسية للمنشآت لفا عافت النويراف ظاىر،  .53
، بؾلة العلوـ الاقتصادية كالتسيتَ الصناعية: دراسة تطبيقية على شركات الأبظدة الأردنية

 .2017، جامعة ابؼسيلة، ابعزائر، 17، العدد 10كالعلوـ التجارية، المجلد 
برقيق ابؼيزة التنافسية ، قريش بن علبؿ، سهيلة غمارم، مالكي نادية فاطمة الزىراء .54

، 03، العدد 07، بؾلة البشائر الاقتصادية، المجلد بالاعتماد على نظاـ إدارة ابعودة الشاملة
 .2021جامعة بشار، ابعزائر، ديسمبر 
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ية من بموذج مقتًح لدكر اليقظة التنافسية في تعزيز ابؼيزة التنافسبوة عيسى، حبيبة العيدالش،  .55
، 2، جامعة البليدة 06، العدد 06، بؾلة الابداع، المجلد خلبؿ الاستًاتيجيات التنافسية

 .السنة غتَ مذكورةابعزائر، 

 :الرسائل اتصامعيةثالثاً: 
استًاتيجية التدرب في ظل إدارة ابعودة الشاملة من أجل برقيق ابؼيزة حريق خدبهة،  .56

، سعيدة –لتوزيع الكهرباء كالغاز فرع الغرب  التنافسية مع دراسة حالة للشركة الوطنية
رسالة بزرج لنيل شهادة ماجستتَ في بزصص تسيتَ ابؼوارد البشرية، كلية العلوـ الاقتصادية 

 .2010/2011كعلوـ التسيتَ، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمساف، ابعزائر، 
ابعودة الشاملة على أثر الانتقاؿ من تأىيل الايزك إلذ تبتٍ إدارة  ختيم محمد العيد، .57

، الاستًاتيجية التنافسية للمؤسسة الاقتصادية: دراسة على عينة من ابؼؤسسات ابعزائرية
أطركحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوـ في العلوـ التجارية، بزصص علوـ بذارية، قسم 

وضياؼ، العلوـ التجارية، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة محمد ب
 .2015/2016ابؼسيلة، ابعزائر، 

تطبيق معايتَ ابعودة الشاملة على إدارة ابؼشركع لتحقيق ابؼيزة التنافسية طبيب عبد السلبـ،  .58
، أطركحة مقدمة تبسة – (EIM)للمؤسسة: دراسة ميدانية في كحدة الصناعات ابغديدة 

تَ، قسم علوـ التسيتَ،  لنيل شهادة الدكتوراه علوـ في علوـ التسيتَ، بزصص علوـ التسي
كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة محمد بوضياؼ، ابؼسيلة، ابعزائر، 

2017/2018. 
إدارة ابعودة الشاملة كابؼيزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية ابعزائرية: دراسة عجابي مناؿ،  .59

، مذكرة مقدمة لنيل شهادة ةقابؼ –ميدانية بوحدة ابؼصبرات الغذائية "عمر بن عمر" 
ة العلوـ الانسانية ابؼاستً في علم الاجتماع، بزصص تنظيم كعمل، قسم علم الاجتماع، كلي

 .2016/2017، قابؼة، ابعزائر، 1945مام  8جامعة  كالاجتماعية،
، رسالة مقدمة لنيل شهادة دكر ابعودة في برقيق ابؼيزة التنافسية للمؤسسةالعيهار فلة،  .60

ابؼاجيستتَ في فرع إدارة الأعماؿ، قسم علوـ التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ 
 .2005بابػركبة، جامعة ابعزائر، ابعزائر، 
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دكر كأبنية بزطيط الإنتاج في برقيق ابؼيزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية: مرزكقي إبؽاـ،  .61
، مذكرة لنيل شهادة ابؼاستً برىوـ ابؼسيلة–دراسة ميدانية بدؤسسة عطابي للبلبط 

الأكادبيي، قسم علوـ التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة 
 .2020/2021ائر، مػحمد بوضياؼ، ابؼسيلة، ابعز 

 :اتظلتقيات العلميةرابعاً: 
ملتقى علمي كطتٍ ، ابؼيزة التنافسية: ابؼفهوـ كالمحدداتبن علي أمينة، العجاؿ بوزياف،  .62

،  ة كمدخل لتحقيق ابؼيزة التنافسيةستًاتيجيات التدريب في ظل إدارة ابعودة الشاملا حوؿ
، سعيدة، جامعة د. الطاىر مولام التسيتَ،كلية العلوـ الاقتصادية كالعلوـ التجارية كعلوـ 

 .2009نوفمبر  10،11ابعزائر، يومي 
إدارة ابؼوارد البشرية كدكرىا في برقيق ابعودة الشاملة، إدارة ابعودة الشاملة بوسلمة حكيمة،  .63

، ابؼلتقى العلمي الوطتٍ حوؿ إستًاتيجيات التدريب في  كعلبقتها باستًاتيجيات التدريب
ة الشاملة كمدخل لتحقيق ابؼيزة التنافسية، كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ ظل إدارة ابعود

 .السنة غتَ مذكورةالتسيتَ كعلوـ بذارية، جامعة مولام الطاىر، سعيدة، ابعزائر، 
، ابؼلتقى العلمي ابعودة الشاملة: الأدكات كأبعاد تنمية أداء ابؼؤسساتفيلبلر عبد الربضاف،  .64

الوطتٍ حوؿ إدارة ابعودة الشاملة كتنمية أداء ابؼؤسسة، كلية العلوـ الاقتصادية كالعلوـ 
ديسمبر  13،14التجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة د. مولام الطاىر، سعيدة، ابعزائر، يومي 

2010. 
، ابؼيزة التنافسيةدكر ابعودة الشاملة في برقيق معاريف محمد، بسوح نضتَة، نزعي عز الدين،  .65

ملتقى كطتٍ حوؿ استًاتيجيات التدريب في ظل إدارة ابعودة الشاملة كمدخل لتحقيق 
ابؼيزة التنافسية، كلية العلوـ الاقتصادية كالعلوـ التجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة د. مولام 

 .2009نوفمبر  10،11الطاىر، سعيدة، ابعزائر، يومي 

 :اتظواقع الالكتًونيةخامساً: 
66. https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B2%D8%A8%D9%88%D9%86#cite_note-1   

 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B2%D8%A8%D9%88%D9%86#cite_note-1
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 جامعة غرداية

 كلية العلوم الاجتماعية والانسانية
 قسم علم الاجتماع والديدوغرافيا

 

 سـتـــــــــمارة ملحق خاص بأنموذج الا

 

  ... السادة الأفاضـــــل، تحية طيـــــبة وبـــعد

 أقػػوـ بإعػػداد دراسػػة مقدمػػة ضػػمن متطلبػػات نيػػل  ىيبــة رشــيدأكد أف أحػػيطكم علمػػا أنا الطالػػب: 
  شهادة ابؼاستً، بزصص علم اجتماع التنظيم كالعمل، بعنواف:

 اتظيزة التنافســـــيةأثر مبادئ إدارة اتصـــــودة الشامــــلـة في تحقيق 
 بغرداية ALFA PIPEدراســـــــة ميــدانـــــية بمؤسسة الأنابيب اتضلزونية 

 ـ2021/2022ابؼوسم الدراسي: 
للتعرؼ على الواقع العملي من ناحية مدل أثر تطبيق مبادئ إدارة ابعودة الشاملة في برقيق  كىذا

ابؼيػػػزة التنافسػػػية للمؤسسػػػة ابػاصػػػة بكػػػم، فقػػػد قمػػػت بتصػػػميم قائمػػػة استقصػػػاء كأسػػػلوب بعمػػػع 
 .البيانات

ذه كنظػػػران لأبنيػػػة رأيكػػػم في ىػػػذا ابؼوضػػػوع،  مػػػل مػػػنكم التكػػػرـ بالإجابػػػة علػػػى أسػػػئلة الاسػػػتبياف ىػػػ
بدقػػة، لأف إجابػػػاتكم كآرائكػػػم تعتبػػػر أمػػران مهمػػان في البحػػػث، كلػػػيس ىنػػػاؾ ضػػػركرة لػػػذكر أبظػػائكم 

سػػػػرية كلا تسػػػػتخدـ إلا لغػػػػرض  لأف الإجابػػػػػات سػػػػػتظهر علػػػػػى شػػػػػكل أرقػػػػػاـ إحصػػػػائية، كسػػػػتبقى
 علمي.

 .شاكــــرين تعاونــــكم ...... مع تقدير الطالـــب
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 الاستمارةأسئلة 
 بيانات شخصية عامة: 

 في اتطانة اتظناسبة لاختيارك)×( يرجس وضع إشارة 

 أنثى       ذكر                                   اتصنس:  -1
 [30-20]           السن:              -2

[31-40]  
[41-50]  
[51-60] 

 سنة 60أكبر من 
 أرمل )ة( مطلق )ة(       )ة(        متزكج       أعزب )عزباء( اتضالة الاجتماعية: -3

 ابتدائي           اتظستوى التعليمي:  -4
 متوسط 
 ثانوم 
 جامعي

 تكوين مهتٍ كمعاىد

 عوف تنفيذ        اتظهنة والوظيفة: درجة -5
 عوف بركم

  إطار

 سنوات 05أقل من                  اتطبرة اتظهنية: -6
 سنوات 10إلذ  05من 
 سنة 15إلذ  11من 
 سنة 20إلذ  16من 
 سنة 30إلذ  21من 

 سنة 30أكثر من 
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 المحور الأول: إدارة اتصودة الشاملة
 القيادة في الإدارة العليا

 ىل بذتمع بكم القيادة في الإدارة العليا من أجل استشارتكم كمشاركتكم في ابزاذ القرارات؟   (1
   إطة قا                   أحيانا                    دائما                           

 ىل يشركك رئيسك ابؼباشر في ابزاذ القرارات؟      (2
 إطة قا      أحيانا                         دائما                                         

 ىل تشعر بأف القيادة في الإدارة العليا تثق في أدائكم للعمل على أكمل كجو؟   (3
 لا             نعم                                                   

 في عملية التواصل بينكما؟      دة في الإدارة العليا بأسلوب راؽو ىل تتعامل معكم القيا (4
 لا             نعم                                                   

 ىل تولر الإدارة العليا أبنية بؼشاكل العماؿ كظركؼ حياتهم اليومية كتعمل على حلها؟   (5
 لا            نعم                                                    

  ابعودة في ابؼؤسسة؟ىل تعمل الإدارة العليا على تطبيق أساليب كأدكات  (6
 لا             نعم                                                   

 في حالة الاجابة بنعم: ىل تطبق أساليب كأدكات ابعودة في:
 قسم إدارة اتصودة     

  ة اتصودة    ائرة مراقبد
 تريع الأقسام والإدارات واتظـستويات التنظيمية     

 إلذ من توكل الإدارة العليا مسؤكلية برقيق ابعودة في ابؼؤسسة؟    (7
 قسم إدارة اتصودة                 

  دائرة مراقبة اتصودة                  
 تريع الأقسام والإدارات واتظـستويات التنظيمية

ىل توفر لكم القيادة في الإدارة العليا كافة ابؼوارد اللبزمة )مادية، بشرية كمالية( من أجل  (8
 لا          نعم       التطوير ابؼستمر في أنظمة ابؼؤسسة؟      

 نعم            لاىل تؤيد الإدارة مبدأ تفويض الصلبحيات؟    (9
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 ابؼعلومات بتُ أقساـ ابؼؤسسة ابؼختلفة بشكل عادم؟  ىل يتم تسهيل تدفق  (10
 لا           نعم                                                           

 الاجابة بلب: بؼاذا برأيك؟ في حالة
.................................................................................. 

.................................................................................. 
 عمة ء )الزبائن(التًكيز علس ال

ابؼؤسسة استًاتيجيتها أك خططها من أجل برقيق ابعودة في منتوجاتها  على ماذا تبتٍ (1
 كخدماتها؟

 ة الإيزو        علس معايتَ تػددة مثل معايتَ منظم
 علس اتظعايتَ التي يحددىا العميل )الزبون( 

 ىل تقوـ ابؼؤسسة بدراسة دكرية للسوؽ للتعرؼ على حاجات كرغبات العملبء؟ (2
 دائما                    أحيانا                     إطة قا                             

    ىل يشتكي العملبء من جودة الأنابيب التي تنتجها ابؼؤسسة؟  (3
 دائما                    أحيانا                     إطة قا                       

 ىل يقوـ العملبء بإرجاع الأنابيب التي لد برقق تطلعاتهم في مستول جودتها؟          (4
 لا           نعم                                                      

ىل تقوـ ابؼؤسسة بالاستعانة بالشكاكل كالتظلمات ابؼقدمة من العملبء لتحستُ جودة  (5
    نعم             لا                                           ابؼنتوج؟  

 نعم             لا       ىل تبتٍ الإدارة علبقات جيدة مع العملبء؟  (6
ىل تعرض ابؼؤسسة تشكيلة كاسعة من ابؼنتجات لتلبية رغبات كاحتياجات أكبر قدر بفكن  (7

 لا      نعم                                              من العملبء؟ 
 التًكيز علس العاملتُ

            لا        نعم    مناسب كملبئم بعميع العاملتُ؟ ىل توفر لكم ابؼؤسسة مناخ عمل (1
 في حالة الاجابة بػلب: فيما يتمثل مناخ العمل غتَ ابؼناسب؟   

 العوامل اتظعنوية                                    العوامل اتظادية             العوامل الطبيعية        
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 تَةىل بسنحكم الإدارة السلطة اللبزمة لأداء العمل ابؼنوط بكم دكف التدخل في كل كب (2
 نعم          لا                    كصغتَة أثناء عملية التنفيذ؟

  ىل تعتمد ابؼؤسسة أسلوب العمل ابعماعي التعاكلش؟ (3
 إطة قا   أحيانا                         دائما                              

 لا        نعم   ىل تنتهج الإدارة سياسة التخويف ابذاه العاملتُ بعقابهم؟  (4
 لا        نعم               ىل تم معاقبتك من قبل ؟        (5

 في حالة الإجابة بنعم: كم مرة تم معاقبتك؟ 
 أكثر من مرتتُ         مرتتُ              مرة واحدة                        

 لا          نعمكمكافأتهم؟  ىل ترل أف الإدارة تلتزـ بالاعتًاؼ بإبقازات العاملتُ  (6
 لا   نعم        ىل تم مكافأتك من قبل؟           (7

  في حالة الاجابة بنعم: كم مرة تم مكافأتك؟  
 أكثر من مرتتُ     مرتتُ              مرة واحدة                            

 لا         نعم  سنوية لتنمية مهارات العاملتُ؟  ىل توجد خطة تدريب كتكوين (8
      في حالة الاجابة بنعم: ما نوع التكوين ابؼعتمد؟

 نظري                  تطبيقي                  نظري وتطبيقي             
           نعم             لا   ىل تطبق ابؼؤسسة أساليب الوقاية من بـاطر العمل؟ (9

ىل تنظر ابؼؤسسة إلذ ابؼشاركة كبسكتُ العاملتُ في كافة ابؼستويات في إعداد ابػطط كأىم   (10
  لا     نعم             أسلوب لتحستُ ابعودة؟ 

 التحستُ اتظستمر
ىل بررص ابؼؤسسة على التحستُ ابؼستمر لنظاـ الإنتاج كابػدمة من أجل برستُ جودة  (1

 لا   نعم                    تقوـ بها؟ابؼنتوج كمتخلف العمليات التي 
في حالة الاجابة بنعم: في أم قسم أك مستول من ابؼستويات التنظيمية تتم عمليات 

 التحستُ ابؼستمر؟
        قسم إدارة اتصودة       

                  دائرة مراقبة اتصودة
 تريع الأقسام والإدارات واتظـستويات التنظيمية
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 ماذا تركز عمليات التحستُ ابؼستمر؟  على (2
 تحديث اتظوارد اتظادية

 التصميم والتطوير في اتظنتوج
                 ترقية وتحستُ مستوى اتظورد البشري

 ت بتُ ما يتوقعو الزبوف بكو جودةىل بررص ابؼؤسسة بشكل مستمر على تقليل التفاك  (3
  لا       نعم        ابؼنتجات كما بتُ ابعودة الفعلية ابؼقدمة لو؟  

من أجل برستُ جودة أك مؤسسات عابؼية ىل تقوـ ابؼؤسسة بجمع معلومات عن ابؼنافستُ  (4
 لا           نعم                        منتوجاتها؟     

ىل بذتمع دكريا مع زملبئك كمع الإدارة بؼعابعة كيفية برستُ جودة ابؼنتوج أك الأعماؿ التي  (5
 لا    نعم                    نقوـ بها؟       

ىل تضع ابؼؤسسة فرؽ عمل مهمتها التصميم كالتطوير ابؼستمر كفقان لاحتياجات كرغبات  (6
 لا      نعم                العميل كالسوؽ؟ 

 تعتمد ابؼؤسسة على أساليب كأدكات علمية لغرض برستُ جودة منتوجاتها؟ىل  (7
                      نعم             لا                           
 ما ىي ىذه الأساليب؟

..................................................................................

.................................................................................. 
 نعم           لا     ىل تضع ابؼؤسسة فرؽ عمل للرقابة على ابعودة؟   (8

 التنافسيةالمحور الثاني:  اتظيزة 
 التكاليف

       لا        نعم ؟ ىل تسعى ابؼؤسسة إلذ بزفيض تكاليف الإبقاز بطريقة مستمرة دائما (1
  لا       نعم               رقابة على التكاليف؟ الىل تفرض ابؼؤسسة  (2
 ىل تقوـ ابؼؤسسة بتحديد أسعار تنافسية دكف ضبط مستمر للتكاليف؟        (3

 لا          نعم                                                         
تفاديا لإىدار ابؼوارد كضياع ىل تعمل ابؼؤسسة على التقليل من أخطاء العمل كبذنبها  (4

 نعم           لا                                               الوقت؟ 
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 ؟    معابعتهافي حالة الاجابة بنعم: كيف يتم 
 بصفة مؤجلة                    ظة وقوع اتططأ(بصفة هنية )تض

عند التموين كابعودة ىل تقوـ ابؼؤسسة باستكشاؼ الأسواؽ لتحقيق مزايا في السعر  (5
 نعم          لا                  واد الأكليةبابؼعدات كابؼ ))الشراء

 حديثة بزفض من استهلبؾ الطاقة لتشغيلها؟ىل تستخدـ ابؼؤسسة آلات كتكنولوجيا  (6
 لا        نعم                                                    

 الاستجابة للعمة ء )الزبائن(
 ىل تهتم إدارة ابؼؤسسة بتقليص الوقت اللبزـ في الاستجابة بؼتطلبات العملبء؟ (1

 لا         نعم                                                   
 ىل يوجد لدل ابؼؤسسة شبكة توزيع كاسعة كمتخصصة بػدمة العملبء؟ (2

 لا        نعم                                                    
 عاتظية         إقليمية          وطنية في حالة الاجابة بنعم: ىل شبكة التوزيع ىي: 

 لا  نعم          توصيل منتوجاتها إلذ العملبء؟ ىل توفر ابؼؤسسة خدمة (3
       لا  نعم       ىل تلتزـ إدارة ابؼؤسسة بابؼواعيد المحددة في العقد لتلبية حاجيات العملبء؟ (4

 في حالة الاجابة بلب: ماىي الأسباب التي بذعل ابؼؤسسة لا تلتزـ بابؼواعيد المحددة في العقد؟
 نقص اتظادة الأولية

           التسيتَ سوء
 عدم قدرة اتظؤسسة علس تلبية حاجيات عدد كبتَ من العمة ء        

 لا       نعم       ىل تقدـ ابؼؤسسة خدمات ما بعد البيع )مدة الضماف، كالصيانة(؟  (5
    لا       نعم  قتناء منتوجاتها؟ ع بـتلف العملبء الذين يتقدموف لاىل تتعامل ابؼؤسسة م (6
 لا       نعم           ىل تلم ابؼؤسسة تطلعات العملبء في بزفيض أسعار منتوجاتها؟  (7
 ا الاتصالات من أجل التواصل مع العملبء عن بعد؟  يبؼؤسسة تكنولوجىل تستخدـ ا (8

 لا        نعم                                                                          
 الاجابة بنعم: ماىي تكنولوجيا الاتصالات التي تستخدمها؟في حالة 

 الفاكس           اتعاتف                  البريد الالكتًوني                   
   لا         نعم ىل توفر ابؼؤسسة خدمة الدفع الالكتًكلش في تعاملبتها مع العملبء؟  (9
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 اتصودة
          لا  نعم           ىل تعتمد ابؼؤسسة في تدكينها )مشتًياتها( على موردين عابؼيتُ؟  (1
 لا          نعم        ىل تتبتٌ ابؼؤسسة معايتَ ضماف ابعودة في بصيع الانشطة؟    (2

 جابة بنعم: ما ىي ىذه ابؼعايتَ؟في حالة الا
..................................................................................
.................................................................................. 

 لتحستُ قدراتها في برقيق ابعودة؟ كبرلىل تتعاكف ابؼؤسسة مع مؤسسات   (3
 نعم          لا                                                                      

  عاتظيةمؤسسات وطنية               مؤسسات   :في حالة الاجابة بنعم: ىل ىي
بصورة أك مؤسسات عابؼية في بؾابؽا ىل تقوـ ابؼؤسسة بدقارنة منتوجاتها بدنتوجات ابؼنافستُ  (4

 لا   نعم                                   مستمرة بغية برسينها؟
 لا        عم ن ىل تتميز ابؼؤسسة باستخداـ تقنيات كأساليب حديثة في كل عملياتها؟ (5

سسة من ابؼطبقة حاليا بابؼؤ في حالة الاجابة بنعم: ما ىي الأساليب كالأدكات كالتقنيات 
 أجل برستُ جودة ابؼنتوج؟

..................................................................................

.................................................................................. 
ىل تعتمد ابؼؤسسة على نظاـ جودة بؼراحل الإنتاج كالتغليف كالتخزين، بأقل نسبة فاقد  (6

    نعم            لا                                     ؟   كتكلفة
 ىل تسعى ابؼؤسسة دائما إلذ برديث معداتها كالوسائل ابؼستخدمة في الإنتاج؟ (7

 نعم            لا                                                
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 ALFA PIPEخاص بالتعريف باتظؤسسة اتصزائرية لصناعة الأنابيب اتضلزونية  ملحق
I.  تقديم عام للمؤسسة اتصزائرية لصناعة الأنابيب اتضلزونيةALFA PIPE: 

 د:ـــــتدهي
بسثل صناعة ابغديد كالصلب الركيزة الأساسية كبرديث الاقتصاد الوطتٍ بؼا توفره من منتجات 

تستعمل في بـتلف القطاعات الاقتصادية كالزراعة، النقل، البناء كفي مصنعة أك شبو مصنعة، 
كزيادة على تثمتُ الثركات الطبيعية كتوفتَ ، الصناعات الأخرل كالصناعة ابؼيكانيكية كالبتًكلية

فرص العمل، كمن أىم مؤسسات ىذه الصناعة بقد ابؼؤسسة العمومية الاقتصادية ابعزائرية 
 ISOكالتي حصلت مؤخرا على شهادة ابعودة ابؼتمثلة في  ALFA PIPEلصناعة الأنابيب 

 بالإضافة الذ السعي للتسجيل في ابؼواصفة API-Q1كشهادة جودة ابؼنتجات البتًكلية  9001
ISO 14001 ، كتسجيلها في مواصفةISO 18001 .ابػاصة بنظاـ الرعاية الصحية كالسلبمة 

 :ALEA PIPE اتضلزونية الأنابيب لصناعة اتصزائرية للمؤسسة التاريخية النشأة .1
 الذ الشركة الوطنية للحديد ALFA PIPEتعود نشأة ابؼؤسسة العمومية الاقتصادية ابعزائرية 

التي تعتبر أكؿ شركة أسستها ابعزائر في ميداف صناعة ابغديد كالصلب، كلقد   SNSكالصلب
 بعد إعادة تأميمفي التوسع خصوصا بدأت ىذه الشركة نشاطها بعد الاستقلبؿ كأخذت 

كبست عملية التأميم بعد إمضاء كثيقة التعاكف التقتٍ   ALTUMELك  SOTUABLالوحدتتُ
بغرض ابؼساعدة  VOLLOVECمع مؤسسة  1972الذ عاـ  1968لثلبثة سنوات من عاـ 

في التسيتَ التقتٍ، كما تم إنشاء مركب ابغجار الذم يعتبر الركيزة الأساسية لصناعة ابغديد 
 في ابعزائر.كالصلب 

 الذ عدة شركات كىي: SNSكفي ىذا الإطار إعادة ىيكلة الشركة الوطنية للحديد كالصلب 
 التي تشرؼ على مركب ابغجار بعنابة. SIDREشركة  -
 من اختصاصها صناعة منتجات ابػاصة بالتغليف. EMBشركة  -
 تقوـ بإنتاج ابغديد ابؼوجو للبناء كالأشغاؿ العمومية. ENIPLشركة  -
 متخصصة في صناعة الغازات الصناعية. ENGLشركة  -
كىي الشركة الوطنية للؤنابيب كبرويل ابؼنتجات بـتصة في إنتاج الأنابيب  ANABIBشركة  -

 (PIOUT)بدختلف أنواعها بالإضافة الذ ابؼنتجات ابؼسطحة كزكايا الأنابيب الفلبحية 
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ابغديد كالصلب كفي ىذه كبـتلف بذهيزات الرم كنتيجة الطلب الداخلي كابػارجي على 
 الفتًة كخاصة في القطاع البتًكلر.

بست إعادة ىيكلة الشركة  88/01كفي إطار الإصلبحات الاقتصادية كبعد إصدار القانوف رقم: 
حتى أصبحت تسمى ابؼؤسسة العمومية الاقتصادية أنابيب كالتي استقلت بدجلس إدارة خاص 

 ىي:ت ك كحدا كرأس ماؿ تابع للدكلة حيث تفرعت عنها عدة
 .TGT–تبسة  –كحدة أنابيب الغاز  -
 .TON–كىراف  -كحدة الصفائح ابؼفتوحة الناقلة للماء  -
 . PTSالرغاية  –كحدة الأنابيب الصغتَة  -
 .GTR -الرغاية  –كحدة الأنابيب الكبتَة  -
 .TMIA -برج بوعريريج  –كحدة أنابيب كبذهيزات الرم  -
، كالتي صارت بعد ذلك تسمى ابؼؤسسة TUSGHكحدة الأنابيب ابغلزكنية بغرداية  -

 .PIPE GAZالاقتصادية ابعزائرية للؤنابيب  الناقلة للغاز 
تم تقسيم ىذه الوحدات الذ مدربات مشكلة لمجمع أنابيب  2000كفي إطار إعادة ابؽيكلة لسنة 

 ىي:
 .PIPE GAZمديرية غرداية  -
 .PTSك   GTRكتضم كحدتي TUPELONGITUDINALمديرية الرغاية  -
 مديرية الثالثة تضم كل من تبسة، كىراف، برج بوعريريج. -

ىذا فيما بىص شركة ابغديد كالصلب بصفة عامة كبـتلف فركعها أىم بؿطات مسارىا 
 الإنتاجي.

برأس ماؿ قدره  1974كأما عن مؤسستنا بؿل الدراسة فقد تم إنشاؤىا بغرداية سنة 
 (HOCH)دج( كقد تم إبقاز ىذه الوحدة على يد الشركة الأبؼانية  7.000.000.000)

متً  23000كلم عن كسط الولاية كتتًبع على مساحة   10بابؼنطقة الصناعية بنورة كالتي تبعد 
سنوات بعد تسليمها للمشركع،  10عامل، كما قامت بتقدلص مساعدة بؽا بؼدة  969مريع ك 

كقد مرت ىذه الوحدة بعدة مراحل الذ أف أصبحت مؤسسة اقتصادية مستقلة كالتي سوؼ 
 نوضحها فيما يلي:
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بتاريخ  46: تم إعادة ىيكلتها حسب ابعريدة الربظية رقم 1983نوفمبر  05في 
 ـ.13/11/1983

 يع نشاطها.: تم إنشاء كرشة التغليف بالزفت في إطار توس1986في سنة 
 انقسمت كحدة غرداية الذ كحدتتُ بنا: 1992في سنة 

 عامل. 390كالتي كانت تضم حوالر   ISPكحدة الأنابيب كابػدمات القاعدية  -
 عامل. 350كالتي كانت تضم حوالر   UPDكحدة ابػدمات ابؼختلفة -

 البوليتيلبف.تم إنشاء كرشة ابغديد للتغليف ابػارجي للؤنابيب بدادة  1993كفي سنة 
تم ضم الوحدتتُ ابعديدتتُ نظرا لفشل التسيتَ في كحدة ابػدمات ابؼختلفة  1994كفي سنة 

كبعدما أعيدت الوحدة الذ حالتها السابقة أصبحت تسمى كحدة الأنابيب ابغلزكنية كابػدمات 
 القاعدية.
ة اقتصادية ـ: كبعد إعادة ابؽيكلة للمجموعة أصبحت الوحدة عبارة عن مؤسس2000كفي سنة 

مستقلة ماليا كتابعة إداريا لمجمع  PIPE GAZعمومية برمل اسم مؤسسة الأنابيب الناقلة للغاز 
 .GROOP ANABIB الأنابيب

 ISO 9001ـ: برصلت مؤسسة  الأنابيب على شهادة ابعودة العالية 2001جانفي  20في 
 .APIQ 1كعلى شهادة ابؼعهد الأمريكي البتًكلر 

تم بذديد ىذه الشهادة من طرؼ ابؼختصة بعد إعطاء ملبحظات على ما  ـ:2003أكت  15في 
بهب تغيتَه في ابؼؤسسة للمحافظة على ىذه الشهادة كقامت بدراقبة مدل دقة ابؼؤسسة في 

 الالتزاـ بهذه ابؼلبحظات بعد سنتتُ عند بذديد الشهادة في ابؼرة الثانية.
في مشركع الشراكة مع مؤسسة أنابيب غاز   PIPE GAZـ: فكرت ابؼؤسسة2006في سنة 
 لزيادة رأس مابؽا. ALFA TUSبالرغاية 
 اندماج شركة أنابيب الغاز مع ألفا تيس:الشكل التالر ـ: يوضح 2007في سنة 
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 ALFA TUS تيس يوضح اندماج شركة أنابيب الغاز مع ألفا شكل

 
 :للمؤسسة الاستًاتيجية الأىدافو  الاقتصادية الأهمية .2

 :الأهمية الاقتصادية للمؤسسة .أ 
الأبنية الاقتصادية بؽذه ابؼؤسسة تتمثل في الدكر الاقتصادم الذم تلعبو على مستول المحلي  إف

 أك الوطتٍ أك حتى الدكلر كذلك من خلبؿ ما يلي:
ابؼسابنة في تدعيم عدد من القطاعات ابؼهمة في الاقتصاد الوطتٍ كػقطاع الفلبحة كالرم، كقطاع 

اؾ كسونلغاز كبؿاكر الرش ابػاصة بقطاع الرم... الخ، المحركقات، فهي تتعامل مع كل من سوناطر 
 من احتياجات السوؽ الوطنية. % 60حيث تقوـ بتغطية حوالر 

عامل ما يعتٍ امتصاص جزء من  930على الصعيد الداخلي فهي تساىم في تشغيل حوالر 
ؿ الأمن البطالة ابؼوجودة على مستول ابؼنطقة، كالتشغيل يشمل بصيع ابؼستويات كسائقتُ كرجا

 الداخلي للمؤسسة، كابؼستَين، العماؿ داخل الورشات ابؼهندستُ ......  الخ. 
كما تساىم في فك العزلة عن مناطق ابعنوب بصفة عامة كمنطقة غرداية بصفة خاصة، كبفا يزيد 
من فعالية دكرىا موقعها الاستًاتيجي كالقريب من أىم مناطق ابغقوؿ البتًكلية كحاسي الرمل 

 سعود كعتُ أميناس.كحاسي م
ابؼسابنة في زيادة إيرادات الولاية من خلبؿ الضرائب التي تقوـ بدفعها الذ مصلحة الضرائب 
التابعة للولاية أما على مستول الصعيد الدكلر لعبت كما زالت تلعب دكرا فعالا في نشر السمعة 

 ISOعلى شهادتي ابغسنة على مستول ابعودة منتجات ابؼؤسسات الوطنية كخاصة بعد برصلها 

من خلبؿ العمل على  14001كعملها على التسجيل في شهادة الإيزك  APIQ1 ك 9001

  SIDRE شركة سيدار شركة الأنابيب

 ALFA PIPE ابعزائرية لصناعة الأنابيبالشركة 

  ALFA TUSتيس ألفا فرع شركة أنابيب الغاز
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برقيق متطلبات نظاـ الإدارة البيئية كابؼراجعة البيئية مع تنفيذىا لنظاـ الرعاية الصحية كالسلبمة 
 .HSEالبيئية 

 :للمؤسسة الأىداف الاستًاتيجية .ب 
لتميز ابؼؤسسة كاستمرارىا كدفعها بكو البقاء، من ىذه الأىداؼ ستًاتيجية سببا تعد الأىداؼ الا

 التي تبنتها ابؼؤسسة كتسعى الذ برقيقها بكل ما بؽا من طاقة:
 .)ابؼسابنة في تغطية الاحتياجات الوطنية )قطاع  المحركقات كالرم 
 الكفاءات البشرية كالعمل على استقرارىا من خلبؿ التدريب كالتكوين  السعي بعلب

 ابؼستمر. 
  بزفيض التكاليف لتتمكن من بيع منتجوىا بسعر تنافسي يضمن بؽا حصتها السوقية

 كبالتالر برقيق معدلات الربحية ابؼطلوبة. 
 .العمل على بزفيض الديوف لتفادم العوائق النابصة عنها 
 ابؼنطقة، كالعمل على امتصاص البطالة كذلك بخلق مناصب شغل جديدة. ابؼسابنة في تنمية 
 .تطبيق مقاييس ابعودة العابؼية بؼنتجاتها 
  العمل على الاحتكاؾ بابؼؤسسات الأجنبية من أجل اكتساب التكنولوجيا ابعديدة في بؾاؿ

 عملها.
 .ابؼسابنة في التنمية الوطنية كذلك من خلبؿ بسويل ابػزينة العمومية 
 اكلة كسب مستثمرين أجانب من خلبؿ التسويق الالكتًكلش.بؿ 
  العمل على تطوير نظاـ ابؼعلومات يساعد على اكتساب التقنيات ابعديدة في بؾاؿ

 بزصصها.
 .)توفتَ رؤكس الأمواؿ الأجنبية )العملة الصعبة 
 .إبهاد أسواؽ داخلية كخارجية لتصريف منتجاتها كللحصوؿ على ابؼادة الأكلية 
 عدادىا ابؼدراء التنفيذيوف كذلك بالتنسيق مع أعضاء بؾلس الإدارة.يقوـ بإ 
 :للمؤسسة دراسة اتعيكل التنظيمي .3

تتجلى أبنية ابؽيكل التنظيمي للمؤسسة في برديد بـتلف ابؼسؤكليات ككذا توزيع ابؼهاـ كىذا من 
الأنشطة من أجل ابؼساعدة على الرقابة كالتنظيم من جهة كالتسيتَ ابغسن بؼختلف العمليات ك 

جهة أخرل، بالإضافة الذ بؿاكلة التنسيق بتُ بـتلف الوظائف لبلوغ الأىداؼ، كسنحاكؿ من 
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ابؽيكل )انظر  ALFA PIPEخلبؿ دراسة ابؽيكل التنظيمي بؼؤسسة الأنابيب الناقلة للغاز 
ابؼكونة  بؽا  التطرؽ بؼختلف ابؼديريات كالدكائر  كابؼصالح  (03التنظيمي للمؤسسة في ابؼلحق رقم 

 ابؼوضحة  على  النحو التالر:
 :الرئيس اتظدير العام .أ 

ستًاتيجياتها العامة، يعمل على التنسيق بتُ بصيع الى سلطة في ابؼؤسسة، ابؼسؤكؿ عن كىو أع
ابؼديريات لتحقيق الأىداؼ العامة، يصدر الأكامر كيتخذ القرارات اللبزمة كىو الواصل بتُ 

 التابعة بؽا إداريا.ابؼؤسسة كبؾموعة أنابيب 
 :مساعدو اتظدير العام  .ب 
 مساعد اتظدير العام للأمن : 

كىو الشخص ابؼختص بتوفتَ الأمن الداخلي اللبزـ للمؤسسة كعملبئها، يسهر على تطبيق 
قواعد الأمن، مسؤكؿ على التعرؼ على أم دخيل للمؤسسة، لو بصيع الوسائل التي بسكنو 

العامة بابزاذ القرارات ابػاصة بدجاؿ عملو كلو فريق  من ذلك، مع تفويض من قبل الإدارة
 عمل تابع لو يساعده على القياـ بهذه الوظائف.

 مساعد اتظدير العام تظراقبة اتصودة : 
كىو الذم يسهر على تطبيق كل ابؼواصفات العابؼية للجودة على بصيع الأعماؿ التي تقاـ في 

لفة للتعليمات الواجب إتباعها للقياـ بعملها، ابؼؤسسة، بدراقبة مدل تطبيق ابؼديريات ابؼخت
 كابغرص على أف يكوف مقرات العمل مؤىلة للقياـ بذلك العمل.

 َمساعد اتظدير العام تظراقبة التسيت: 
كىو ابؼسؤكؿ عن مراقبة ابؼديريات ابؼختلفة في ابؼؤسسة كمدل احتًامها لتحقيق أىدافها 

من الأخطار التي بيكن أف تنتج عنها، خاصة المحاسبة كتتبع الابكرافات أثناء حدكثها للتقليل 
 العامة كابؼالية.

 مساعد اتظدير العام القانوني: 
كىو الذم من اختصاصو بصيع ابؼعاملبت القانونية ابؼتعلقة بابؼؤسسة كالعقود ابؼبرمة مع 

كمة ابؼؤسسات الأخرل، الإنشاءات ابعديدة، بـتص بحل ابؼنازعات كالقضايا ابؼرفوعة في المح
 سواء مع ابؼؤسسات الأخرل أك مع ابؼؤسسة كموظفيها.

 مساعد اتظدير العام للمراجعة:  
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 :اتظديريات .ج 
 كبؽا دكر مهم يتمثل في:اتظديريات الفنية : 
 برديد مواصفات ابؼواد الأكلية كقطع الغيار. -
 تعمل على تصليح الأعطاب على مستول الآلات أك كسائل النقل. -
تقوـ بإنتاج بعض أنواع قطع الغيار ابػاصة بالطلبيات ابؼقدمة للمؤسسة، كما أنها مسؤكلة  -

عن بصيع عمليات الرقابة لضماف جودة منتجات ابؼؤسسة، تشمل دائرة الإنتاج، التغليف، 
 دائرة الصيانة، دائرة رقابة النوعية، مصلحة البربؾة. 

 مديرية اتظوارد البشرية:  
بدختلف شؤكف العاملتُ خاصة الإدارية كالاجتماعية منها حيث تقوـ  تهتم ىذه ابؼديرية

ل كالتحفيز، التًقية كتوزيع يبالسهر كالإشراؼ على بـتلف عمليات التوظيف كالتكوين، التأى
الأجور كابؼكافآت كالعطل، الوضعية الاجتماعية ابذاه الضماف الاجتماعي كما تقوـ بإعداد 

لخ. كبررص أيضا على إدد العماؿ كمعدؿ دكرانهم كالغيابات...التقارير التي تتعلق بتطور ع
ربط العمل بابؼؤسسة أكثر فأكثر كذلك على أساس ابؼعلومات المحصلة من بـتلف ابؼديريات 

 الأخرل يلخص ىذا كلو ضمن مهمة كل دائرة من دكائر ابؼديريات التالية:
حيث تسهر على كل ما يرتبط بابؼستخدمتُ كابؼشاكل كالنزاعات التي  :دائرة اتظستخدمتُ -

تواجههم كما تقوؿ بالإعداد كالتخطيط للسياسات ابؼتعلقة بالأفراد كتنميتهم كالإشراؼ على 
 تنفيذىا بالتنسيق مع دكائر الأخرل.    

تعلق تسهر على الستَ ابغسن للعمل في ابؼؤسسة كذلك بتسيتَ كل ما ي :دائرة التسيتَ -
 بالعماؿ من خلبؿ العمل على راحتهم كابغفاظ على أمنهم كحقوقهم.    

: تتكفل بدختلف العمليات ابؼرتبطة بابعانب الإدارم للعاملتُ من الآلي الاعة م دائرة -
 جداكؿ ككثائق إدارية كما شابو.

 بالتفاكض  : تعتبر ىذه ابؼديرية بدثابة الوسيط بتُ ابؼؤسسة كابؼورد حيث تقوـمديرية التموين
، قطع مع ىذا الأختَ سواء كاف بؿليا أك أجنبيا لتوريد ما برتاج إليو )مواد أكلية، مواد ك  لوازـ

لخ( كذلك بعد إعداد برامج التموين كبرديد الاحتياجات العامة كابؼختلفة للمؤسسة  إالغيار...
 حرصها على كما تعمل على التسيتَ ابغسن لعمليات الاستتَاد ككل ما يتعلق بها إضافة الذ

 التسيتَ الأمثل  للمحزكنات كتضم ىذه ابؼديرية: 
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تهتم بشراء كل ابؼواد  التي برتاج إليها ابؼؤسسة بناء على طلب مركز التخزين  :دائرة الشراء -
 البرامج ابػاصة ككابؼلفات أ أك أم جهة من ابعهات الأخرل ابؼمثلة في إحدل ابؼديريات

 بابؼشتًيات.
 تعد من ابؼديريات الرئيسية كذلك لأف عملها حساس نوعا ما إذا ما قورف  :مديرية اتظالية

بباقي ابؼديريات الأخرل، إذ تهتم بدختلف العمليات ابؼالية، كالمحاسبية حسب طبيعتها، كذلك 
من خلبؿ برليل بـتلف ابغسابات كمراقبة بصيع التصربوات ابؼالية، كما تقوـ بإعداد بـتلف 

لمحاسبة، إضافة الذ القياـ بإعداد بـتلف ابؼيزانيات كمراقبتها، كىذا كلو الدفاتر كالتسجيلبت ا
بهدؼ برديد الوضعية أك ابغالة ابؼالية للمؤسسة كمتابعة ستَ النشاط فيها كتضم ىذه ابؼديرية 

 الدكائر التالية:
تقوـ  تقوـ ىذه الدائرة بتسجيل العمليات المحاسبية )شراء كبيع( التي :دائرة المحاسبة العامة -

 بها ابؼؤسسة في إطار بفارسة نشاىطها كمن ثم مراقبتها. 
: تقوـ ىذه الدائرة بالتكفل بكل ما يهم ابؼصالح ابؼالية للمؤسسة كتعمل على دائرة اتطزينة -

  .حفظ التوازف ابؼالر بؽا
 كتعتبر بدثابة الوسيط بتُ ابؼؤسسة كالزبوف، حيث تقوـ بالتفاكض مع ىذا  :اتظديرية التجارية

الأختَ على الصفقات التي تريد إبرامها معو فيما بىص الطلبيات، السعر كالوقت 
.......الخ. ذلك بعد الاطلبع على العرض ابؼقدـ من طرفو كدراستو، كما تعمل على تلبية 

لذ الاىتماـ بكل ما يتعلق بعمليات البيع كالتسويق اكبر عدد بفكن من الطلبيات، إضافة ا
 ابؼرتبطة بابؼنتوج كىذا بالتنسيق مع بـتلف ابؼديريات الأخرل، تضم دائرتتُ بنا: 

تشرؼ على العمليات ابؼتعلقة بدتابعة عمليات البيع ابػاصة بابؼنتوج من بداية  :دائرة التجارة -
 التعاقد كحتى خركجو من ابؼؤسسة.

تعد الأساس في عمليات التعاقد كإعداد الصفقات، إذ إف عملها يتًكز على  :قدائرة التسوي -
عرض كإشهار كتركيج ابؼنتوج لتلقي الطلبات من الزبائن، كمن ثم العمل على دراستها 
لتحديد بنود الاتفاؽ كابؼدة كالسعر، ابؼواصفات ابؼطلوبة، ىذا في حالة ما إذا تم ىذا الأختَ 

إف مهمتها الرئيسية تتمثل في القياـ بدختلف عمليات التسويق كالتعاقد فعلب، إضافة الذ ىذا ف
 مع الزبائن حتى يصل ابؼنتوج النهائي إليهم بابؼواصفات ابؼطلوبة.
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 بغرداية ALFA PIPE الأنابيب اتضلزونية ؤسسةتظاتعيكل التنظيمي 
 

 
 ردايةبغ ALFA PIPE الأنابيب ابغلزكنية ؤسسةبدمصلحة ابؼستخدمتُ  اتظصدر:

 

 الرئيس المدير العام

مساعد المدير العام 

 المكلف بالأمن

المدير العام  مساعد

 المكلف بالمراقبة

 مساعد قانوني

مساعد المدير العام 

 المكلف بالتسيير
مساعد المدير العام 

 المكلف بالمراجعة

 مديرية الموارد البشرية

 دائرة الإدارة العامة

 دائرة المستخدمين

 دائرة الإعلام الآلي

 المديرية التقنية

 دائرة التغليف

 البرمجة

 دائرة مراقبة النوعية

 دائرة إنتاج الأنابيب

 دائرة الصيانة

 مديرية المالية

دائرة المحاسبة 

 العامة

 دائرة الخزينة

دائرة الميزانية 

 والمراقبة

دائرة 

 التسويق

 دائرة التجارة

 ةمديرية التجار

 دائرة الشراء

 مديرية التموين
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