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  :بسم االله المتعالي، ومن منطلق الحب والوفاء أهدي الفرحة باتمام عملي هدا إلى        

  ربي ارحمهما كما ربياني صغيرا ؛.... من أفنيا حياتهما وكل غايتهما لسماع كلمة نجاح       

أمي التي ألهبت عزمي ... الغالية، مصدر الأمان والمنبع الذي طالما سقنا الحب والحنان أمي

  ولقنتني دروس التفاؤل 

  .والأمل فأشرقت أيامي بهما                                     

أبي الغالي أستاذي ومرشدي الذي علمني معاني الحياة، وغرس في أعماقي الإرادة، الصبر 

  .، مثلي الأعلى في الأصالة والثبات وأحسن من برهن أن الحياة تبنى بالخصال الطيباتوالمثابرة

إلى منبع الحب ووهج العواطف إلى أصدق الأحاسيس ومنبع الأفراح إلى زوجي الغالي      

  . صالح الذي كان سندا لي

ي اللهم نور  إلى إخوتي وأخواتي وأولادهم  وعماتي وأعمامي وخالاتي وأخوالي وأهل زوج      

  حياتهم جميع

  .إلى التي تقاسمت معها جهد هذا العمل وسيلة حفظها االله.                      ا

إلى صديقاتي سمية، خديجة، نوال، سعاد، سمية، لمياء، نادية، خضرة، سامية،سارة،         

  حليمة،       

  .سعاد، وحشية، فتيحة، جميلة                               
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  :مقدمة عامة

تقدم الأسواق العالمية اليوم صورة مختلفة عن تلك التي أعقبت الحرب العالمية الثانية، فمند تلك الفترة أصبحت بيئة      

مند ظهور العولمة، حرية التجارة، تقدم تكنولوجي سريع وظهور تكنولوجيا  مذهلةالأعمال تشهد تغيرات وتحولات 

  .الخ...المعلومات والاتصالات

وبعد أن كان هدف المؤسسات إشباع الطلب الكمي المتزايد بتحسينها للطاقة الإنتاجية، ومع نمو عدد من المنتجين    

والحفاظ على مكانتها في السوق، إلا من خلال  أدائهاة، لم يبق للمؤسسات مجال لتحسين وحرية التبادلات التجاري

سلوكها لطريق الجودة، وهو ليس بمتطلب جديد، لكنه أصبح ضروريا وهاما لكل مؤسسة، بعد أن أصبحت المنتجات 

متعددة بأشكالها وأنواعها، وصار بإمكان الزبون المفاضلة بين العديد من المنتجات المقدمة، فلا يخفى على أي أحد أن 

  .وجود المؤسسة مرهون بوجود زبائنها

ودلك  إرضائهأصبحت المؤسسات الاقتصادية في العالم تتميز جميعا بنسق مشترك قائم على احترام الزبون والعمل على 

أصبحت فكرة إشباع رغبات الزبون وحاجاته هي سر التميز والتفوق  إذ، من خلال تقديم سلع وخدمات ترضي رغباته

  .لمعظم المؤسسات الاقتصادية في الوقت الحالي

، ومع شدة المنافسة بحاجة إلى الارتقاء والتفكير في تحديث الأساليب الإدارية، ولعل الاتجاهات الآنوبالتالي فالمؤسسات 

كأسلوب ومنهجية على أساسها " إدارة الجودة الشاملة"العالم وهو مصطلح الحديثة التي لاقت قبولا عام في معظم دول 

يتحدد مركز المؤسسة وقوا، فهي لا تقتصر على الجانب الاقتصادي فقط بل تتعداه لتشمل مختلف الجوانب السياسية، 

الإنتاج وتخفيض التكاليف دورها في تطوير  وكذلكالاجتماعية والثقافية، وغيرها مما يؤكد أثرها على مختلف االات، 

  .وضمان ربحية عالية

تتحدد نسبة إليه القدرة التنافسية  الذيوبناء على ما سبق يمكن القول أن الجودة أصبحت العامل الأهم والرئيسي 

  .للمؤسسة، وبالتالي قدرا على النجاح والنمو والاستمرارية وهدا من خلال المبادئ والأهداف التي تسعى إلى تحقيقها

لهدا الموضوع  اختيارناونظرا للأهمية المتزايدة التي تكتسبها الجودة وزيادة تفعيل نشاط المؤسسة وبالتالي حصتها السوقية تم 

  .والمتمثل في إشكالية الجودة وتنافسية المنتج

سات الجزائرية ولإعطاء صورة واضحة لموضوع البحث قمنا بالتربص في الشركة الوطنية للإسمنت التي تعتبر من بين المؤس

  .2008إصدار  9001إيزو  ومطابق للمقاييس الدوليةالتي تنتج وفقا لنظام الجودة 

  :وعلى ضوء ما سبق يتسنى لنا صياغة إشكالية موضوعنا كالتالي

لقبول المنتج معيار ميزة التنافسية التي تعتبر ن للمؤسسة بلوغ مستوى الجودة ومن ثم تحقيق الكـيف يمكـ  *      

  قدرة تنافسية ؟في السوق والمؤهل الوحيد لبناء 

  :عليها، قمنا بطرح مجموعة من الأسئلة الفرعية التالية والإجابةومن أجل فهم وتوضيح هده الإشكالية، 

 ما معنى الجودة ؟  �

 .ما هي الآليات المعتمدة لإعطاء شهادة المطابقة للمواصفات الدولية ؟ �



       
 

 

 ب 

  .تستطيع المؤسسة الحصول على ميزة تنافسية و كيف يمكنها المحافظة عليها ؟ كيف �

 .فيما تتمثل العلاقة الوظيفية بين الجودة والقدرة التنافسية للمؤسسة ؟ �

  .من شهادة الجودة و تسيير الإيزو ؟"شركة الاسمنت"هي المؤسسة المستقبلة أين  �

 :ـاتالفرضي .1

الإجابة على ما سبق، والقيام بدراسة وتحليل موضوعنا هدا سنعتمد على مجموعة من الفرضيات كمنطلق  وبغية

  :للبحث وهي

 .الجودة هي تحقيق رغبات الزبائن الحالية والمستقبلية وقد مرت بمراحل عدة لتصل إلى المفهوم الشامل �

ترض تصورا جديدا للمؤسسة وتجعل من عملية تعتبر إدارة الجودة الشاملة من أهم المداخل التسيرية، بحيث تف �

ويعد تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة، إحدى الوسائل التوجه نحو الزبون عملية سهلة التجسيد، 

 .الفعالة التي تجعل منتجات المؤسسة تتمتع بالجودة التي ينتظرها الزبون، ودلك يسمح لها بالتفوق والتميز

بات بتحقيق نظام إدارة الجودة المطابقة للمقاييس الدولية ويتم الحصول عليها عن طريق تبني هدا الشهادة تعني الإث �

 .النظام

 .القدرة التنافسية للمؤسسة ليست مرهونة بفعالية نظام جودا فقط �

 :الموضوع اختيارأسباب  .2

  .وما هو موضوعي ذاتيبين ما هو  الموضوع اختيارأسباب تنوعت 

 :الذاتيةالأسباب  �

 .هدا الموضوع نظرا لأهميته، ومعرفة أسرار إدارة الجودة الشاملة لحة وميلنا الشخصي لتناولالمرغبتنا  �

 .الإستراتجيةتماشي الموضوع المختار مع تخصص دراستنا إدارة الأعمال  �

 .محاولة معرفة الكيفية التي تمكن المؤسسة من تطوير قدرا التنافسية �

المتزايد في السنوات الأخيرة بعامل الجودة والدي يظهر في الكتابات العديدة حول هدا الموضوع سواء  الاهتمام �

 .أو المختصين الأكاديميينمن طرف 

 .الرغبة في معرفة مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الاقتصادية �

 :الأسباب الموضوعية �

بإدارة الجودة الشاملة ومحاولة تكييفها مع التطورات رورة الاهتمام تحسيس المسؤولين في المؤسسات الجزائرية بض �

 .السائدة ومدى حاجة المؤسسات لها

في العالم وخصوصا أن الجزائر مقبلة للانضمام للمنظمة  للانتباهانتشار موجة شهادات الجودة بشكل ملفت  �

العالمية للتجارة، فهي تسعى للحصول على هده الشهادة عن طريق مؤسساا التي تخطط لاقتحام أسواق 

 .خارجية
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، لأنه لم يعد بإمكان المؤسسة الصمود في واقع تشتد فيه المنافسة يوما بعد يوم، بنفس الطريقة والأفكار التقليدية �

من أجل إرضاء الزبون وضمان مكانتها في " إدارة الجودة الشاملة"ما كان عليها تبني توجهات جديدة من بينها 

 .السوق

 :أهمية وأهداف الدراسة .3

  :تكمن أهمية البحث في النقاط التالية :الأهمية

      الوقت الراهن تتمثل الأهمية البالغة للجودة في تعزيز القدرة التنافسية للمؤسسة، فالجودة أصبحت في �

 .العامل الأساسي في نجاح المؤسسة) السوقاقتصاد(

 .تقييم فرص تحقيق إدارة الجودة الشاملة كأسلوب إداري حديث �

 .المؤسسات الإنتاجية الجزائرية ، وخاصةمحاولة حل المشاكل التي تواجه المؤسسات والتي تتعلق بالإنتاجية والجودة �

 .موضوع إدارة الجودة الشاملة وتطوير مخابرها للدراسات محاولة لفت انتباه المؤسسة إلى �

بموضوع تنافسية المؤسسات ودراسة مختلف العوامل المؤثرة عليها خصوصا جودة المنتجات  الاهتمامضرورة  �

 .والخدمات المقدمة

  :كما يهدف من دراسة هدا الموضوع إلى تحقيق ما يلي :الأهداف  

 .المكتبة الجامعية بمثل هده المواضيع مضمون البحثإثراء اال المعرفي ورصيد  �

 .طرح المفاهيم والأسس التي يبنى عليها مدخل إدارة الجودة �

 .9000شرح نظام المطابقة مع المواصفات الدولية إيزو  �

 .تحليل المتطلبات والركائز التي تسمح للمؤسسة بتحقيق النجاح عند تطبيق مواصفات الإيزو �

 .للتأهيل للحصول على شهادة المطابقة مع المواصفات الدولية الإجرائيةبيان الخطوات  �

 .التعريف بالمنافسة والميزة التنافسية �

 .أهمية تحليل المحيط التنافسي للمؤسسة �

 .توضيح العلاقة القائمة بين المنافسة والجودة لمعرفة تأثير هده الأخيرة على القدرة التنافسية للمؤسسة �

 :المنهج المتبع .4

اعتمدنا في ، ى صحة أو خطأ الفرضيات المتبناةاختبارا لمدمن خلال سعينا الجاد للإجابة على الإشكالية المطروحة، و     

الكتب باللغة ( دراستنا لهدا الموضوع على المنهج الوصفي في الجانب التحليلي النظري  حيث استعنا بالمسح المكتبي 

  .، إضافة إلى المنهج التاريخي في سرد تطورات الجودة)الخ...وملتقيات  العربية، رسائل الماجستير وأطروحات دكتوراه

ببعض الأشكال ومعطيات تساعدنا في  الاستعانةأما الجانب التطبيقي فاعتمدنا فيه على المنهج التحليلي من خلال 

    .الخروج بنتائج وتقديم التوصيات

 :هيكل الدراسة ومشتملاتها .5
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في الموضوع بمقدمة عامة أبرزنا من خلالها أهم الجوانب  الانطلاقتماشيا ومنهجية البحث العلمي رأينا من الضروري 

المرتبطة بالموضوع محل الدراسة، لننتقل فيما بعد إلى محاولة تفصيلها من خلال إدراجها في أربعة فصول انطلاقا بتمهيد 

ص للجانب النظري وفصل واحد للجانب التطبيقي، رأينا من المنطقي ووصولا إلى خلاصة لكل فصل، ثلاثة منها خص

يث يضم البدء بشرح مفهوم الجودة حيث خصصنا الفصل الأول لدراسة الجودة وشهادة المطابقة للمواصفات الدولية، ح

  .هية الجودة، إدارة الجودة الشاملة، المواصفات الدولية للجودةما: هذا الفصل ثلاث مباحث

الفصل الثاني المنافسة وبناء القدرة التنافسية ونتطرق فيه إلى مفهوم المنافسة والميزة التنافسية، محددات البيئة التنافسية،  أما

  .الإستراتيجية التنافسية

ي عرضنا فيه كيفية بلوغ الجودة من منظور دة والقدرة التنافسية للمنتج والذالعلاقة الوظيفية بين الجو : الفصل الثالث

  .ؤسسات في ظل المنافسة، الجودة من منظور المستهلك، والقدرة التنافسية للمزيج التسويقيالم

ومتطلبات مواصفة  يتلاءمأما الفصل لرابع يصف دراسة حالة تطبيقية لإحدى المؤسسات التي تحاول تقويم نظامها بما 

ا وإيراداا التنافسية لمواجهة حدة الإيزو لتحقيق ميزة تنافسية تساعدها على زيادة حجم مبيعاا ومنه تدعيم قدر

  :ا الفصل من المباحث التاليةالمنافسة التي تعترضها، ويتكون هذ

المبحث الأول نحاول فيه تقديم عام للمؤسسة ثم في المبحث الثاني الجودة في المؤسسة المستقبلة والمبحث الثالث السياسة 

  .لمحيط التنافسي للمؤسسةليل االتسويقية للمؤسسة وفي الأخير نقوم بتح

وفي الأخير اينا بحثنا بخاتمة عامة شملت مختلف وأهم النتائج المتوصل إليها، وأرفقناها بمجموعة من التوصيات التي نرى 

  .قبلا أمرا مفيدا ومجدياتبأن العمل ا مس
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ه الشهادة سبة للمؤسسة وكيفية الحصول على هذبالن ISOسمحت لنا هده الدراسة حول أهمية شهادة الجودة العالمية      

: عن طريق ذا الموضوع، وهذالبناء قدرة تنافسية واحتلال مركز الريادة في السوق، بالتعرف على بعض الجوانب المتعلقة 

لفة، ثم الدراسة التطبيقية من خلال الإطلاع الميداني ل البحث في الكنب والمراجع المختأولا الدراسة النظرية من خلا

ملين في المؤسسة، أما الآن فقد عرضنا كل العناصر التي شملتها خطة بحثنا، وكخاتمة لهدا والاحتكاك مع الإطارات العا

العمل نقدم حوصلة لأهم النقاط المتعلقة بموضوع إشكالية الجودة وتنافسية المنتوج، والتي ينبغي على القارئ أو المهتم 

  .بالموضوع أن يكون على علم ا

إلى الارتقاء بالإنتاجية والجودة لمواجهة مختلف صور التحديات التي أبرزها  أصبحت المؤسسات الآن أحوج ما تكون

والكفاءة في أداء  الذكاءالتطور المحلي والعالمي، حيث تأكد أن العناصر الأكثر أهمية في السوق العالمي الجديد هي المهارة، 

دارية التي تعمل ا المؤسسات الإنتاجية وهدا يدعوها إلى إعادة التفكير في تحديث الأساليب والممارسات الإالعمل 

  .بالمؤسسات الارتقاءبالمستحدث منها والدي تثبت فعاليته في  لتأخذوالخدماتية على حد سواء 

، ولقد حلت محل الكمية في السوق العالمية، "الجودة"زمن بين المفاهيم التي أفرزها هدا التحول وأكسبها أهمية بالغة هي 

وتطورت في المؤسسة بصفة كبيرة في الآونة الأخيرة، حيث كان ينظر إليها في مراحلها الأولى على أا أسلوب اختياري 

لتفتيش الفعال للتأكد من مطابقة المنتوج مع الخصائص المحددة له، لكن مع وفحص ائي، فكانت تعتمد على أساليب ا

مرور الزمن انتقل مفهومها إلى مفهوم أشمل ليتضمن جميع الأنشطة بالمؤسسة بمشاركة مختلف القطاعات وهدا لمحاولة إنتاج 

التشغيل لتدعيم قدراا على أداء جودة من كل الجوانب عن طريق ضبط جودة المواد الداخلة والجودة أثناء  ذاتمنتجات 

  .، الصيانة والضمانالائتمانتقديم خدمات ما بعد البيع والمتمثلة في  كذلكوظائفها المطلوبة منها بنجاح وكفاءة،  

بفلسفة إدارة الجودة الشاملة والنظر إلى الجودة على أا وظيفة وعمل كل فرد  تأخذا المنطلق بدأت المؤسسات ومن هذ

  .بصرف النظر عن موقعه وطبيعة عمله في المؤسسة

أساسية لأي مؤسسة إنتاجية  إستراتيجيةففي سوق تزايدت فيه حدة المنافسة، لم تعد الجودة الشاملة اختيارا بل أصبحت 

أو خدماتية تريد أن تبقى وتستمر وتنافس، ومن أجل تحقيق هده الأهداف لابد عليها من تحقيق ميزة متواصلة ومستمرة 

تنشط فيه من خلال تحديد الإستراتيجية الحالية والمحتملة للمنافسين  الذيفسين وتحليل المحيط التنافسي للسوق عن المنا

، وهدا من أجل الرفع من قدراا )انخفاض التكاليف، التمييز، التركيز(وعلى أي أساس تقوم الميزة التنافسية لكل منافس 

  . التنافسية والمحافظة على مكانتها في السوق

  :اختبار الفرضيات

  :من خلال دراستنا هذه تمكنا من إثبات الفرضيات المطروحة كمايلي 

 .تعني الجودة قدرة المنتج على تحقيق وتلبية رغبات المستهلك من خلال مطابقة هدا المنتج لتصميمه أو مواصفاته* 

 إلى إدارة الجودة الشاملة تطور نظامها بالانتقال من مرحلة الفحص ومراقبة الجودة إلى مرحلة تأكيد الجودة وصولا وقد

  .وهدا باستخدام حلقات الجودة وهدا ما يثبت صحة الفرضية الأولى
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والتي تعتبر منظمة  ISOومن أجل إيجاد تطبيقات جودة ثابتة تطبق في كافة الدول، تم إنشاء المنظمة الدولية للتقييس * 

اسية تقوم بمنح شهادة تثبت بأن نظام الجودة مطابق لمعايير الإيزو ويتم الحصول عليها عالمية متخصصة في المواصفات القي

  .عن طريق تبني هدا النظام وهدا ما يثبت صحة الفرضية الثانية

ين و بالتالي مواجهة المنافسة، و دلك من أجل تقوم المؤسسة بتحليل محيطها التنافسي من أجل دراسة تصرفات المنافس* 

و هدا ما يثبت ) تكلفة أقل، تمييز،التركيز(تحقيق ميزة تنافسية مستدامة و مستمرة من خلال اتباع الاستراتيجيات الثلاث 

  .صحة الفرضية الثالثة

  .تتحدد نسبة إليه القدرة التنافسية للمؤسسة وهدا ما ينفي صحة الفرضية الرابعة تعتبر الجودة العامل الأساسي الدي* 

منتجاا  لإنتاجتقوم بالحصول على شهادة المطابقة رغبة منها المستقبلة المؤسسة كما ننثبت صحة الفرضية الأخيرة أي * 

  .اا و دلك لتحقيق أهدافهاوفقا للمعايير الدولية و هدا من أجل كسب الثقة بالنفس وولاء السوق لمنتج

  :النتائج  

   : لقد مكننا البحث بالخروج بمجموعة من النتائج على الجانبين الجانب النظري والجانب التطبيقي   

  :حيث بينت الدراسة النظرية ما يلي:الجانب النظري

 .الإدارة أو مخابر سواءحصول المؤسسة على شهادة تنظيمها في كافة الأصعدة  �

 .إحدى وسائل أو أساليب تحقيق أهداف المؤسسة المختلفةالجودة الشاملة  �

 .إعادة هيكلة وتنظيم العمال في المؤسسة و تجنب العشوائية بتحديد مهام كل فرد لتحقيق الجودة  �

ق جودة منتجاا و كذا التميز في السو  إلى أساساتتمتع المؤسسة بقدرة تنافسية في السوق الوطنية و التي تعود  �

 .بامتلاك شهادة الإيزو 

 .الخارجية  الأسواقالمؤسسة ليس لها ميزة التصدير إلى  �

 .يمكن اعتبار إدارة الجودة الشاملة كأسلوب لتسيير حديث في المؤسسات يخدم الموقع التنافسي لها �

 .مبدأ يكمل الآخرتتميز مرتكزات إدارة الجودة الشاملة بالتكامل، فلا يمكن تطبيق مبدأ بالتخلي عن الآخر فكل  �

إدارة الجودة الشاملة ومعايير الإيزو على حد سواء تضع رضا الزبون ووفائه الركيزة الأساسية لها، لدلك حددت  �

عددا من الطرق للوصول إلى الزبون، حيث جعلت الاستماع إلى الزبون محورا هاما للتوجه نحوه وجعلت من مبدأ 

 .التحسين المستمر أساس الجودة الشاملة

 .لجودة الشاملة عدة تأثيرات على مختلف وظائف المؤسسة، وهدا ما يساعد على اكتساب عدة مزايا تنافسيةل �

  :لقد بينت الدراسة التطبيقية ما يلي: الجانب التطبيقي

 .الافتقار إلى ثقافة تنظيمية في المؤسسة �

 .تمتلكه المؤسسة الذيمن خلال المخبر استخدام تقنيات المراقبة بشكل غير كاف،  �

 .المؤسسة ليس لها ميزة التصدير إلى أسواق خارجية �

 .وفرة الجودة في الزمان والمكان المناسبين �
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 .شهرة العلامة أو المؤسسة �

  :التوصيات والاقتراحات

  : على شركة الإسمنت وهي والاقتراحاتفي ظل النتائج المتحصل عليها يمكننا صياغة بعض التوصيات     

 .اهتمام أكثر بجودة المنتوج لنيل رضا الزبون، فالزبون هو مصدر ربحية المؤسسة �

 .تنظيم حملات إعلانية موجهة لكل قطاع سوقي،مع التركيز على التغليف للتعريف أكثر للمنتوج �

 .تكثيف اهودات التسويقية لإيصال منتجاا خارج الحدود الوطنية �

 . المعاملات التي تجريها المؤسسة مع الزبائن لتسهيل عمليات الدفعالاعتماد على التجارة الالكترونية في �

 .الاعتماد على توسيع تشكيلة المنتوج وكذلككسب مزايا تنافسية جديدة من خلال خدمات ما بعد البيع  �

  :نذكروفيما يخص الاقتراحات العامة 

الجودة ومراقبتهم ماديا ومعنويا سواء  إرسال بعثات للتكوين في الخارج من أجل الإثراء الجيد بمعلومات خاصة ب �

 .كانوا في الخارج أو بعد عودم

 .العمل على معرفة مجمل المنافسين في نفس القطاع ومراقبتهم مراقبة محكمة ولو عن بعد �

 .اللجوء إلى دراسة السوق لمعرفة آراء المستهلكين ورغبام �

 .م الجودة بمفهومها الحديثضرورة وجود إطارات متخصصة في مجال الجودة من أجل استخدا �

 .الاهتمام بمجال البحث وتطوير المنتجات �

  :آفاق البحث

تعدو في الحقيقة إلا محاولة للبحث في واقع الجودة في  لا" إشكالية الجودة وتنافسية المنتوج" إن دراستنا لموضوع  

المعلومات والمعطيات المتوفرة  خلال استخداممعرفة قدراا التنافسية في مواجهة المنافسين، من  المؤسسات الاقتصادية و

 الإشكالياتعن بعض  الإجابةلهدا فقد حاولنا لك فإن الدراسة لا يمكن أن تلم بكل جوانب الموضوع الواسعة النطاق لذ

  .أو التساؤلات بما هو متوفر من معطيات، تاركين آفاق البحث مفتوحة لبحوث أخرى في المستقبل

ا من البحوث المستقبلية والتي يمكن أن تكون إشكاليات رئيسيةا الصدد نقترح عددذو:  

  .تقييم مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الجزائرية -1

  .دور إدارة الجودة في تحقيق الميزة التنافسية -2

  .التنافسية وتأثيرها على إدارة الموارد البشرية -3

  .الميزة التنافسية للمؤسسةإدارة التغيير وتأثيرها على  -4

  .دور الإبداع التكنولوجي في تنمية الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية -5
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