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 :مقدمة                                             

يعتبر علم الجودة من العلوم الأسرع تطورا في العقود الأخنًة، حيث نلاحظ حدوث قفزة ىائلة من لررد التفتيش     
ومع لستلف  على الدنتجات إلى لرموعات متعددة من الإختصاصات الدتداخلة ،و النظم  الدترابطة مع بعضها البعض،

                   الإختصاصات الأخرى في الصناعة.
حيث شهدت السنوات الداضية إىتمام العلماء في لرال الجودة بفكرة حلقات الجودة، اللتي ظهرت بعد الحرب     

العالدية الثانية في اليابان، وقد تركز الإىتمام بالفكرة على جانبنٌ، الأول إنتاجي، حيث تعتبر وسيلة فعالة لتحسنٌ 
ة ، و الثاني سلوكي،  فحلقات الجودة طريقة لزيادة رضا العاملنٌ عن العمل ، الجودة و زيادة الإنتاجية و خفض التكلف

و برسنٌ سبل الإتصال بينهم و بنٌ الإدارة،  وكما يبدو فإن إختلاف لرال الإىتمام بحلقات الجودة لايعكس تناقضا 
عتزاز بعملهم و يزيد من بينهما  فإرتفاع الجودة و الإنتاجية في أي جانب من جوانب العمل يشعر العاملنٌ بالإ

د من الحلقات في برسنٌ بيئة العمل و رضا العاملنٌ يفسح لرالا لدزي إرتباطهم بو و رضاىم عنو،  كما أن نجاح فكرة
                                                              العمل. الإنتاجية و الجودة في أداء 

صا بدراقبة الجودة، و ذلك بهدف إكساب صادراتهم سمعة أفضل في الأسواق العالدية،  لقد أعطى اليابانيون إىتماما خا 
وفي بداية الخمسينات من القرن الداضي،  بدأ اليابانيون بدساعدة من الخبراء الأمريكينٌ بتنفيذ الرقابة الإحصائية 

الجودة و ليس نظام تسينًي جديد للجودة ،  لذلك أعتبر ظهور حلقات الجودة إبذاه طبيعي لدفاىيم الرقابة على 
 مفاىيم لم تكن معروفة  من قبل. لتقديم أسس و

‌ و على ىاذا الأساس يمكننا أن نطرح الإشكالية التالية: 

   ؟تحقيق الميزة التنافسيةأثر على حلقات الجودة هل ل

                         الفرعية التالية:قمنا بطرح لروعة من الأسئلة  و الإجابة عليها، من أجل فهم و توضيح ىذه الإشكالية،

           قصود بحلقات الجودة   الد ما   -
                                      معنى الديزة التنافسية                     ما -
     أهمية في برقيق الديزة التنافسية لقات الجودةلح ىل -
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  الفرضيات :-1
اسبق ،و القيام بدراسة و برليل موضوعنا ىذا سنعتمد على لرموعة من الفرضيات  وبغية الإجابة على م

 كمنطلق للبحث وىي :         
حلقات الجودة ىي وحدات عمل ذاتية تتكون كل منها من لرموعة صغنًة من العاملنٌ يوجهها -

                      مشرف يقوم بتدريبهم.                                               
إيجاد أوضاع تفوق لستلفة و مصنوعة تملكها مؤسسة معينة تتفق فيها في لرالات: تمثل الديزة التنافسية –

                              الإنتاج، التسويق، التموين، الكوادر البشرية. 
بالإضافة إلى رسم  التطوير الدلحوظ و التحسنٌ الدستمر في الإنتاجيةإن حلقات الجودة تساىم في –

الديزة    يؤدي إلى برسنٌ و تطوير و ىو ما  السياسية العامة للمنشأة من خلال الأفكار الدقترحة
                                                                                                                                                                                                                                                     .نافسية الت
        :أسباب إختيار الموضوع-2
 .      رغبتنا الدلحة ،و ميلنا الشخصي لتناول ىذا الدوضوع نظرا لأهميتو ،و معرفة حلقات الجودة-
 .   في معرفة مدى تطبيق حلقات الجودة في الدؤسسات الإقتصادية  الرغبة-  
بضرورة الإىتمام بحلقات الجودة و لزاولة تكييفها مع برسيس الدسؤولنٌ في الدؤسسات الجزائرية -

 التطورات السائدة ومدى حاجة الدؤسسات لذا.  
وما بعد يوم ،ماكان عليها تبني لأنو لم يعد بإمكان الدؤسسات الصمود في واقع تشتد فيو الدنافسة ي-

   توجهات جديدة ،من بينها حلقات الجودة من أجل ضمان مكانتها في السوق.
   :أهمية و أهداف الدراسة -3

   تكمن أهمية البحث في النقاط التالية: الأهمية:
و برسنٌ تتمثل الأهمية الكبرى لذاذا البحث في توضيح الدور الذي تؤديو حلقات الجودة في تطوير  -

  القدرة التنافسية للمؤسسة الإقتصادية.
 كأسلوب إداري حديث .    مفهوم حلقات الجودة   تقييم فرص برقيق -
و الجودة ،و خاصة الدؤسسات لزاولة حل الدشاكل التي تواجو الدؤسسات و التي تتعلق بالإنتاجية  -
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                                                                                                                                    الإنتاجة.
 ذا البحث إلى بلوغ لرموعة من الأىداف التالية: نصبوا من خلال ى   الأهداف:

 ضيع مضمون البحث.   إثراء المجال الدعرفي ورصيد الدكتبة الجامعية بدثل ىذه الدوا -
 برديد مفهوم حلقات الجودة ،وإيضاح لستلف الجوانب الدتعلقة بها،و تأثنًىا على تنافسية الدؤسسةالإقتصادية         -
بدواجهة بضرورة الإستعداد للمنافسة ،عن طريق إكتساب مهارات و كفاءات جديدة، تسمح لذا  برسنٌ الدؤسسات- 

    و فرض وجودىا في الأسواق .  
   :المنهج المتبع-4   

   إعتمدنا في دراستنا لذذا الدوضوع  من خلال سعينا الجاد للإجابة على الإشكالية الدطروحة ،       

علومات في الجانب النظري أي الدبحث الأول و الثاني من خلال الد ستقرائيعلى الدنهج الاستنباطي و الا     
مواقع  رسائل الداجستنً و أطروحات دكتراء)الكتب باللغة العربية سح الدكتبيستعنا بالدالدتعلقة بالدوضوع ، حيث ا

 إنترنت...إلخ(،إضافة إلى الدنهج التاريخي في سرد تطورات حلقات الجودة .   

ستبيان للحصول على معلومات الدنهج التحليلي من خلال الاستعانة بالاأما الجانب التطبيقي ،فاعتمدنا فيو على 
      الخروج بنتائج و تقديم التوصيات.  تساعدنا في 

                                                                            المصادر و جمع المعلومات  :-5

بجوانب للإلدام  جاىدين  فقد سعينا–خاصة الدتخصصة منها –نظرا لنقص الدصادر الدرتبطة بصلب الدوضوع       
                                          طائو الحق اللازم في التحليل و الدعلومات ،وقد اعتمدنا في ذلك على جملة من الأدوات منها :                                       و إع الدوضوع 

لتنافسية ،وكذا وذلك بالإطلاع على الكتب الدتخصصة في التسويق ،حلقات الجودة و الديزة ا : البحث الدكتبي-    
 المجلات و الدوريات التي لذا صلة بالدوضوع.   

،و ىذا بغرض الإحتكاك بالعمال و الدسؤولنٌ بصفة    "CAATالقيام بالزيارات الديدانية إلى شركات التأمنٌ " - 
 مباشرة بغرض جمع الدعلومات و الإحصائيات الازمة.        

لإتمام ستيقاء الدعلومات  الضرورية " لإ CAATعمال شركة التأمينات  "ستقصاء موجو لو أخنًا سنلجأ للقيام با- 
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                                                                                                                                           البحث.
 :  هيكل الدراسة و مشتملاتها-6

أىم الجوانب الدرتبطة رزنا من خلالذا عامة أب نطلاق بدقدمةالاالبحث العلمي، رأينا انو من الضروري تماشيا و منهجية 
بالدوضوع لزل الدراسة،لننتقل فيما بعد إلى لزاولة تفصيلها من خلال إدراجها في ثلاث مباحث،حيث جاء الدبحث 

وان ماىية الديزة نالثاني فكان بعأما الدبحث ، لبأربعة مطا ،تناولنا في كل مبحثالأول بعنوان ماىية حلقات الجودة 
التنافسية ،أما بخصوص الدبحث الثالث فقد خصصناه للجانب التطبيقي و لزاولة إسقاط الدراسة النظرية على حالة 

  .   "CAAT " مؤسسة

التي جموعة من التوصيات وأرفقناىا بد ، تلف و أىم النتائج الدتوصل إليهاوفي الأخنً أنهينا بحثنا بخاتمة عامة شملت لس
                                         أمرا مفيدا. نرى بأن العمل عليها مستقبلا

              



                                    إهداء
يفيض قلبها  تيإلى المترعة روحها بالإيمان الل  

ل عمري أدين لها بك  رحمتا وحنان و 
            ها الله...أمي الغالية "مريم" حفظ

                  و أطال عمرها و أدامها تاجا على رأسي لي

إلى الذي تعب وجد وكد من أجل أن أرتاح و يوفر لي كل أسباب  
 ،من كل شر العييي "عمر" أباا  الله لي و حفظ  الراحة ...أبي

  إلى الذين و فرو لي كل أسباب التوفيق و النجاح ...إخوتي الأعياء 
 ، "أمال" ،"محمد" و" إبتهال" 

أطال الله  "العمرية"   الحنان جدتي الغالية الحب و  أنسى منبع  كما لا
 و أدام عليها الصحة و العافية عمرهافي 

 و كافة الأهل و الأقارب  

 لإهداء الأكبر إلى كل من علمني و ا

 من أجل العلم و المعرفة.يعلمني  و
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 .الجودة حلقات ماهية  :الأول المبحث

 1المطلب الأول : تطور حلقات الجودة: 

 أشار بشكل مؤكد على أن ىذه  D.r. Juramلقد اتسمت حلقات الجودة في اليابان بألعية عالدية إذ أن           
بان في إطار تحسين الحلقات تعتبر مثار الإعجاب، العالم أجمع حيث لا تستطيع أي من أقطار العالم اللحاق باليا

النوعية وتطوير الإنتاج كما أن من الدتوقع أن تكون اليابان ومؤسساتو الاقتصادية قائدة المجتمع الإنساني  في ميدان 
 تطور الإنتاجية وتحسين النوعية.

نتاجية على من تطوير شامل في مضمار تحسين الإنتاج والإ الكبير الذي لعبتو حلقات الجودة  إن ىذا التطور          
م لدواجهة الدشكلات 1961حد سواء، إن فكرة حلقات الجودة ابتدأت في اليابان من خلال الندوة التي عقدت عام 

التي يعانيها مشرفو العمل في الدنشآت الصناعية في اليابان،... والتي تم التًكيز عليها من خلال مناقشة مشكلتين 
 دوة وىي:أساسيتين تدثل المحاور الأساسية لذذه الن

ضرورة القيام بإصدار لرلة متخصصة في الجودة للمسالعة في معالجة الدشكلات الدتعلقة بتحسين الجودة وتطويرىا  أولا:
  .واعتماد الدقتًحات و الاستنتاجات الواردة فيها دليلا ومرشدا لسبل التطوير الدستهدف

ة اليابانية بإسداء الرأي والدشورة في إطار تحسين الجودة ضرورة مسالعة الدشرفين على العمل في الدنشآت الصناعي ثانيا:
 بعد أن كانوا يعانون من عدم الاىتمام بآرائهم الدتعلقة بهذا الشأن.

ومن خلال الدناقشات الدتعلقة بالمحاور أعلاه فقد تم منذ ذلك الحين بضرورة القيام بإنشاء حلقات خاصة            
ن عدم الاىتمام بآرائهم الدتعلقة بهذا الشأن، فقد ابتدأت حلقات الجودة بالظهور في بالجودة بعد أن كانوا يعانون م

م إذ تشكلت في ىذا التاريخ ثلاث حلقات تم تسجيلها رسميا في لرلة النقابات اليابانية 1962اليابان في حزيران 
 للعلوم والذندسة .

عضوا وفي الكانون الأول للعام نفسو  130ؤلفة من حلقة للجودة م 13وفي أيلول من العام ذاتو تشكلت           

                                                           
 .                            130 -129 -128- 127 -126،ص ص: 2005مان ،،دار الدسيرة للنشر ،ع إدارة الجودة الشاملةخضير كاظم حمود ، -1
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عضوا ومن ذلك الحين فقد حققت حلقات الجودة لظوًا مضطردًا في  400أنشأت عشرين حلقة للجودة مكونة من 
اليابان كما دلت النتائج التي تدخضت عنها كانت مثارا حاسما لاىتمام لستلف الدعنيين والاختصاصيين في أقطار العالم 

ن إفرازاتها العلمية تجسدت من خلال تصاعد الوتائر التنموية للإنتاج والإنتاجية في اليابان بشكل لم يشهده أي بحيث إ
 16000م حيث سجلت في اليابان 1968قطر في العالم ، إن ىذا النمو الذائل ظهرت معالم لصاحو بشكل سافر في 

عضوا وقد اتضح من خلال التقارير الدقدمة من  200.000حلقة للجودة وعان عدد الأعضاء الدنظمين إليها حوالي 
حلقة نوعية  24000م كانت 1969نقابات العمال اليابانية للعلوم والذندسة بأن الحلقات التي تم تسجيلها في أب 

( أدناه 01عضوا وفي الجدول ) 1000-700وكان عدد الأعضاء الدنظمين لذذه الحلقات يتصاعد شهريا بمقدار 
 ات الجودة والدسجلة في نقابة العلماء والدهندسين اليابانية.يوضح تطور حلق

 (:01جدول )

 المسجلة  في نقابة العلماء والمهندسين اليابانيين. ةعدد حلقات الجود

 

 السنـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة
عدد حلقات 
 السيطرة النوعية

 نسبة التطور
عدد أعضاء حلقات 

 السيطرة النوعية
 التطورنسبة 

 %100 70920 %100 4930 م1965فــــــــــي نـــــــــــــهايــــة عـــــــــام 

 %548 388543 %680 33499 م1970فــــــــــي نـــــــــــــهايــــة عـــــــــام 

 %846 600300 %1168 57599 م1973فــــــــــي نـــــــــــــهايــــة عـــــــــام 

 %1091 774012 %1590 78395 م1975نـــــــــــــهايــــة عـــــــــام  فــــــــــي

 %1378 977474 %2102 103644 م1979فــــــــــي نـــــــــــــهايــــة عـــــــــام 

 .         نفس المرجع السابق المصدر:
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م مقارنة بعام 1965لنسبة لسنة ومن ىنا يتضح بأن نسبة التطور الحاصل في عدد الحلقات الجودة با         
% لذلك  1378% والتطور الحاصل لعدد الأعضاء الدنظمين للحلقات بين السنتين أعلاه ىو  2102م ىو 1979

يمكن القول بأن التطور الدلحوظ في لظوا الحلقات وتطور أعضائها بشكل كبير من شأنو أن يساىم بفعالية كبيرة في 
م 1980يكفي القول في ىذا الشأن بأن حلقات الجودة في اليابان قدمت في سنة التطور الذي تشهده اليابان إذ 

مليون مقتًح لتطوير  23.5منشأة ما يقارب  453لمجموعة من الدنشآت الصناعية يقدر عددىا بحوالي 
العاملين في ( يبين بوضوح مقارنة الدقتًحات الدقدمة  من العمال اليابانيين و 02وتحسين النوعية والجدول ) الإنتاجية

 الولايات الدتحدة الأمريكية.

                                                                                                                                                 (  02)جدول
 متحدة الأمريكية.مقارنة بالمقترحات المقدمة من العمال بين  اليابان والولايات ال

 الـيــــــــــــــــــــــابـــــــــــــــــــــان الولايات الدتحدة الأمريكية البـــــــــــــــــــــــــــــيـــــــــــــــــــــان

 %54.2 %14 نسبة الاشتًاك بتقديم الدقتًح

 4.73 15.07 الاقتًاحات بالنسبة للشخص الواحد

 %60.7 %24 الدقتًح ذو الفائدة

 ين 852 ين 3.053 الدكافأة لكل مقتًح

 ين 300.000 ين 7.250.0000 أعلى مكافأة للمقتًح الواحد

 ين 15.823 ين 339.595 التأثير الاقتصادي بالنسبة للمقتًح

 .نفس المرجع السابق  المصدر:      

 

التي توليها الدؤسسات الصناعية اليابانية إلى ( تتضح الألعية الكبيرة 02من خلال استقراء الجدول رقم )           
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مشاركة العاملين في تقديم الاقتًاحات الكفيلة بتطوير الإنتاج وتحسين نوعيتو قياسا بالدؤسسات الأمريكية ما نسبتو 
% إذ يتضح من ذلك 24% بينما العمال الأمريكان 60.7% كما أن الفوائد الدتحققة بالنسبة للعمال اليابانيين 14
 ى الألعية الكبيرة التي تتسم بها اليابان في اعتماد الدقتًحات العمالية في تطوير منشآتها الصناعية .مد

إن ىذه الدؤشرات التي سالعت بشكل فعال في تسخير كافة القدرات العمالية في تطوير الإنتاجية اليابانية          
 اليابانية قياسا ببعض الدول الأوروبية الأخرى.وتحسينها كما تدل على مدى التطور الدلحوظ في الإنتاجية 

وىذه الدلائل تشير بشكل واضح إلى مدى التأثير الذي أفرزتو حلقات الجودة معينة في حقول اختصاصاتهم           
ين الإنتاجي أو الخدَمي. يلتقون أسبوعيا للمناقشة والتحليل وإتراح الحلول الدلائمة لمجابهة مشكلات النوعية في مياد

عملهم وسبل تجاوزىا وتطويرىا بما ينسجم مع تحقيق التحسن الدستمر في الإنتاج والإنتاجية. وكما إنهم يستعينون 
بالخبرات الإدارية والتقنية بالدنشأة لدساعدتهم بوضع الاستًاتيجية الشاملة الحاصلة في النوعية ومن الدلاحظ أن رئيس 

ضاء في الحلقة ومن ىذا الدنطلق نلاحظ بأن السيطرة النوعية ليست العاملين أو مشرفي عمل لا يشكلون سوى أع
لقاءات منبثقة عن الأفراد العاملين بالخطوط الإنتاجية مناقشة اقتًاحات وضعت لذم من قبل الدوائر الانتاجية وإلظا 

العمليات الإنتاجية  لقاءات منظمة وطواعية رائدىا مناقشة السبل الكفيلة بتطوير الإنتاج نوعا من طريق دراسة وفحص
والأساليب الكفيلة بتطويرىا باستمرار، لذلك تعتبر كفاءة الأداء الإنتاجي الذي حققتو اليابان الكمي والنوعي إلظا ىو 

 بحقيقتو إفرازاً موضوعيا بما سالعت بو حلقات الجودة في ىذا الشأن.
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11المطلب الثاني: مفهوم حلقات الجودة:
 

( تتكون كل منها من لرموعة  A utonomusذاتية ) تعرف حلقات الجودة بأنها وحدات عمل -/1          
عاملا( يديرىا ويوجهها مشرف أو ملاحظ ىؤلاء العاملين. الذي يقوم بتدريب  12إلى  3صغيرة من العاملين )من 

أعضاء المجموعة على الأساليب الأساسية لحل الدشكلات بما فيها الوسائل الإحصائية وأسلوب العمل الجماعي كفريق، 
ل اختياري مطلق، ومهمتها وتتصف المجموعة أو الحلقة بأنها لرموعة تطوعية ينظم إليها العاملون في نشاط واحد بشك

ىي تحديد الدشكلات التي تعرقل سير العمل، ودراستها واقتًاح الحلول الدناسبة لذا. ثم تطبيقها عند الدوافق عليها. وعادة 
ما تتم اجتماعات الأعضاء أثناء وقت العمل ولكن بمعدل تكرار لستلف غالبا ما يكون أسبوعيا أو شهريا. وتحقق 

 هوم ىدفين :الحلقات بهذا الدف

ىو تخفيض تكلفة العمل بتقليل فتًات الوقت غير الدنتج الناتج عن وجود مشكلات تعرقل سير العمل ،  الأول:
فيتمثل في تحسين ظروف بيئة العمل بتنمية مهارات العاملين الفنية والقيادية، ورفع الثاني: وبالتالي زيادة الإنتاجية. أما 

 للتنظيم من خلال إبراز مدى مسالعة وأداء كل منهم . روحهم الدعنوية وتعميق انتمائهم

ىي عبارة عن لرموعة من  العاملين  في اختصاصات متشابهة يعملون طواعية و يلتقون بمحض إرادتهم  -/2          
لدقابلة ساعة في الاسبوع لدناقشة الدشكلات النوعية و إلغاد الحلول الدناسبة لذا و يتخذون الاجراءات الصحيحة بشأنها 

على وجود عدة نقاط ينبغي اخذىا    ″KIEKER″و قد اكد ،الالضراف الحاصل بين الدتحقق فعلا و الدخطط
 بعين الاعتبار وفقا لذذا التكوين وىي: 

قام لرموعة صغرة من العاملين يعملون في صناعة جزء من الدنتج أو تقديم خدمة معينة، و ىذه المجموعة تعبر عن  -أ
عملها و ليس ىناك من ىو مسؤول عنها، لكنها تخضع الى إشراف و توجو رئيس القسم أو العمل نفسها في حقل 

 الذي يعتبر عضوا مشرفا في حلقة النوعية.

 يكون العمل في حلقات الجودة عملا طوعيا بمحض و رغبة الافراد العاملين فيو و ليس مفروضا عليهم. -ب

 و رغبتهم أيضا و غالبا ما يكون ساعة كل أسبوع أو أكثر و يمكن أثناء إن اللقاءات تحدد وفقا لإرادة العاملين -ج 
                                                           

 .                                                       6-5، ص ص:1995،منشورات الدنظمة العربية للتنمية الإدارية ،القاىرة ،ائر الجودة دو بهيرة الدوجي ، -1
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 الدوام أو قبلو أو بعده و يتم ىذا اللقاء بصورة منتظمة و ليس حينما تتوفر بعض الدشكلات او الالضرافات بالنوعية.

روحة للتطبيق و إلظا ىي لم تكن حلقات الجودة بمثابة لقاءات لدناقشة و معالجة افتًاضات معينة أو بدائل مط -د 
دراسات مستمرة لطبيعة العمل الإنتاجي أو الخدمي في الدشروع الصناعي و تحديد الالضرافات أو تقييم البدائل الدتاحة 
و التي من شانها تصعيد وتائر التنمية و التطوير لبرنامج العمل الدعين و اتخاذ الاجراءات الكفيلة بمعالجة الالضرافات 

                                                    حصولذا.  الدعينة عند 
 1المطلب الثالث: أهمية حلقات الجودة:

من خلال البيانات الاحصائية الدقارنة خلال مرحلة السبعينيات بان الاقتصاد الياباني حقق زيادات  اتضح           
ىائلة في انتاجية الفرد/ ساعة في لستلف الدنشآت الصناعية بشكل عام قياسا بالدنشآت الصناعية الاخرى في البلدان 

نشآت الصناعية الاخرى في البلدان الدتقدمة، وقد الدتقدمة، وقد صاحب ذلك ارتفاعا ملحوظا في الدستوى العام بالد
 صاحب ذلك ارتفاعا ملحوظا في الدستوى العام للدخل القومي المحقق افي اليابان خلال السنوات اللاحقة.

إن ىذا التطور الدلحوظ و التحسن الدستمر في الانتاجية و مستوى الدخل القوم المحق وما رافقو من تطور             
الدرة الشرائية للأفراد من خلال معدلات الدخل القابلة للاتفاق أثار تساؤلات عديدة وكثيرة من لدن  كبير في

الاختصاصين و الباحثين في ىذا الدضمار وقد تعددت الاجابات الدتعلقة بهذا الشأن غير أن ىناك إجماعا شاملا يؤكد 
في اعتبارىا عوامل أساسية أو متغيرات رئيسية في التقدم الذي على جملة من الحقائق الدوضوعية التي غالبا ما يرتكز إليها 

تشهده اليابان في لستلف ميادين التقدم الاقتصادي صناعيا و خدميا حيث أن العديد من الدسالعات الدتحققة في 
 تطوير الانتاجية يعزيها البعض الى ثلاث مرتكزات أساسية وىي:

 لة قياسا بالدول الدتقدمة الاخرى.الطفاض الاجور الددفوعة للأيدي  العام -1

 التحديث الدستمر ف التكنولوجيا الدستخدمة في اليابان قياسا بالدول الدتقدمة. -2

 الاستثمار في الكثير من المجالات الصناعة و الانتاجية. -3

                                                           
1
 .                                                                                                 132- 131، ص ص : ،مرجع سابقخضير كاظم حمود  - 
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الدلحوظ إلا أنها في واقع  إن النقاط الثلاث أعلاه و التي غالبا ما لغري التًكيز علها كعوامل أساسية في التقدم          
الامر ما ىي إلا استجابات وثيقة للتطور الدشهود للإنتاجية كما أنها لا تشكل بحد ذاتها إلا متغيرات تابعة إذ ما قورنت 
بغيرىا من الأقطار الأخرى في العالم حيث لا يمكن اعتبار العوامل أعلاه مرتكزات أساسية للتقدم بل إنها استجابات 

اقع التطور الدستمر في الانتاجية، حيث أن الاجور الدنخفضة للقوى العاملة في اليابان لا تشكل العامل موضوعية لو 
الحاسم في التطور سيما أن كافة الباحثين و الاختصاصين يدركون بأن ىناك العديد من الأقطار الأوربية الدتقدمة تشكل 

للعامل الياباني. فلماذا لم تحقق تلك الدول ىذه الدكانة الدتميزة  الأجور الددفوعة لذا أقل من الأجور الحقيقية الددفوعة
قياسا في اليابان. كما أن العاملين الثاني و الثالث لا يشكلان بذاتهما إلا استجابات حقيقية لطبيعة العامل الحاسم ف 

عامل الحاسم في إطلاق فاعلية اطلاق فاعلية التطور الدستمر في الإنتاجية لذلك لا بد من التًكيز أساسا على طبيعة ال
 التطور و التحسن الدستمر في الإنتاجية.

ومن ىنا يتضح بأن الاجابة التحليلية في ضوء معطيات الدراسات الفاحصة و العلمية لواقع التجربة اليابانية             
 نية الفاعلة.يشير على حقيقة الدور الذي لعبتو حلقات الجودة في تطوير اليابان و تجربتها الإنسا

إذ أن مرتكز التأثير في التطور الكبير يعود تحقيقو إلى اعتماد حلقات الجودة و تطورىا بما ينسجم مع متطلبات تطوير  -
الدسار الانتاجي للمؤسسات الاقتصادية سواء الانتاجية او الخدمية، حيث ان النظر الى حلقات الجودة يؤكد حقيقة 

لتطوير النوعي و تحسينها بشكل مستمر إضافة إلى دورىا الكبير في رسم السياسة العامة مشاركة و سالعة العاملين في ا
للمنشأة الاقتصادية عن طريق تقديم الاقتًاحات الكفيلة بتطويرىا . وقد ساىم التًكيز على العنصر البشري في الدنشآت 

الدتًاكمة في احتلالو الدواقع الادارية و الإشراقية في اليابانية دورا متميزا أيضا من خلال التأكيد على كفاءة الفرد و خبرتو 
 الدنشأة الاقتصادية بعيدا عن الاعتبارات التي غالبا ما يتم اعتمادىا في البلدان الدتقدمة أو النامية.
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 1المطلب الرابع: متطلبات النجاح لحلقات الجودة:

 نظرا للألعية التي تنطوي عليها حلقات الجودة لذا فإن منطلقات لصاحها يمكن أن تتحدد في ما يلي:           

 موعة وفي مرحلة مبكرة قبل تنفيذ البرنامج.التأكيد على أن كل فرد ضمن المجموعة قد فهم طبيعة التزامو لضو المج -01

تصميم الدنتج وفق معايير قياسية منتظمة بحيث تكون موضع تطبيق من ناحية وتنسجم مع ىيكلها من ناحية  -02
 أخرى.

التأكد من أن ىناك إلزام من قبل كافة الدستويات الإدارية وكذلك من وجود موجو أو قائد لتلك المجموعات  -03
 كافة القادة الآخرين ليعملوا على تحقيق الذدف العام للمنظمة .يرتبط مع  

 تعيين مدرب يدعم وينمي قدرات القادة لحلقات الجودة. -04

 التأكد من أن كل مدرب قد حصل على برنالرو التنفيذي. -05

 التأكيد على دعم الإدارة العليا لحلقات الجودة. -06

 لقات الجودة ىي تطوعية وبمحض رغبة العاملين.لػجب أن يتم توضيح أن الدسالعة في ح -07

التأكيد على التزام الددراء لذذا الددخل وأن يوفروا الوقت الدناسب لالتقاء الأعضاء في حلقات الجودة بشكل  -08
 منتظم.

( أي دعوة الأفراد ضمن نفس نطاق العمل والذين لديهم نفس الاىتمام Familyإنشاء لرموعة يطلق عليها ) -09
 عرفة في العمليات التي تتضمنها حلقة الجودة .والد

 2التجربة اليابانية في مجال حلقات الجودة:

يابانية في ىذا الصدد كنموذج يمكن أن يساعد في تدييز ملامح التجارب الدقارنة للدول تعرضت التجربة ال          

                                                           

1- خضير كاظم حمود ،مرجع سابق ، ص ص :141 -142.                                                                                                
  

-بهيرة الدوجي ،مرجع سابق ، ص ص :44-43-42-41.                                                                                                 
2
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الأخرى، ومدى تبنيها لنفس الددخل الذي اعتمدت عليو التجربة اليابانية، أي أن ما يتم التًكيز عليو في تجربة اليابان 
الإدارة اليابانية تكاد تجمع على أن تفوق اليابان  ليس الإلصازات الدلموسة وغير الدلموسة التي حققتها التجربة، فأدبيات

وما أحرزتو سلعها وخدماتها من سمعة في لرال الجودة والإنتاجية يرجع إلى النموذج الإداري الياباني، الذي تدثل في 
 حلقات الجودة أحد أىم دعاماتو. إن الذدف من عرض التجربة اليابانية ىو التعرف على الاسلوب الذي استخدمتو

لتطوير الفكرة ونشرىا في مؤسساتها الصناعية والخدماتية الدختلفة، لشا يساعد على الإجابة عن سؤال ىام يتم تناولو في 
 خلاصة ىذه الدراسة وىو :

 إلى أي مدى استطاعت الدول الأخرى محاكاة التجربة اليابانية؟.   

قات الجودة ، ورغم التسليم بالدور الذي لعبتو يرجع الفضل إلى اليابان في تعرف دول العالم على حل          
الولايات الدتحدة الأمريكية في تقديم مفهوم مراقبة الجودة لليابان بعد الحرب العالدية الثانية، إلا أن الفضل يرجع لليابان 

لى عاما لتطوير لظوذج إداري جديد يعتمد ع 17م كثمرة لجهودىا على مدار 1962وحدىا في تقديم الفكرة عام 
 مفاىيم مراقبة الجودة.

( لتقديم سلسة لزاضرات E.Deming) ″ديمينج″م دعت اليابان الإحصائي الأمريكي 1950ففي عام           
عن الأساليب الإحصائية والدنهج الإحصائي بوجو عام، وقد كان لديمنغ الفضل في توسيع مفهوم اليابانيين لدراقبة الجودة 

لعية تحليل البيانات كأسلوب لتطوير الأداء، ولتحقيق ىذا الغرض، قدم ديمينغ في لزاضراتو كأداة لدنافسة، وإدراكهم لأ
لرموعة من أساليب التحليل الإحصائي، وإطارا مبسطا لدورة تطوير الأداء، والتي أطلق عليها اليابانيون )عجلة ديمينغ 

wheel Deming( وذلك كما يظهر في الشكل )01 .) 
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 : عجلة ديمينغ (01شكل)                                         

كما يبدو من الشكل فإن دورة تطوير أي نشاط نبدأ من مرحلة التخطيط، فالتنفيذ ومتابعة الأداء وإمكانية            
تحسينو، ومنها إلى التخطيط مرة ثانية وىكذا فعملية تحسين وتطوير أداء أي نشاط عملية مستمرة لا تتوقف. وقد بلغ 
إعجاب اليابان بالأساليب التي قدمها ديمينغ مد تخصيص  جائزة للإلصازات الدتميزة في لرلات الجودة سميت باسمو، 

 على تبني مفاىيم وأفكار وأساليب ديمنغ في الجودة.وذلك لتشجيع الصناعات الدختلفة والعاملين فيها 

(، لإلقاء لرموعة من المحاضرات لدستوى  J.JURANم، دعت اليابان جوزيف جوران ) 1954في عام           
الإدارة العليا والإدارة الوسطى عن إدارة عمليات مراقبة الجودة. وقدم جوران في المحضرات الدفاىيم  الأساسية لإدارة 

ودة ، التي اعتمدت عليها اليابان في تأسيس نظامها الدسمى بمراقبة الجودة على مستوى الشركة  الج
(. رغم أن النظرية الأساسية التي تدعم ىذا النظام تم تطويرىا في الولايات الدتحدة ، فإن أيا من CWQCككل)

ولا يمكن أن تنجح في البيئات التنظيمية الدؤسسات الغربية لم ينجح في تطبيقها; ذلك أنها فلسفة أساسها الأفراد، 
 في التخصص وتقسيم العمل. ″تيلور″القائمة على نظريات 

م ، إلا أنو ظل كثير من 1960ورغم حدوث تحسن ملحوظ في مستوى أداء الصناعات اليابانية مع بداية عام         
أن حل ىذه الدشاكل يتحقق بزيادة  –ودة مُنْظر حلقات الج ″إيشيكاوا″مشاكل العلاقات الصناعية قائما وقد رأى 

رضا العاملين عن العمل، من خلال تعاونهم كمجموعات لحل مشاكل عملهم، وتنفيذ الحلول الدقتًحة، وقد تطلب 
ذلك تنفيذ برامج مكثفة لتدريب العاملين، بكافة مستوياتهم وقد كانت رغبة اليابانيين في التدريب والتعليم، وميلهم 
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لتطوير الذاتي، دافعا للإقبال على برامج التدريب للمهندسين  والدلاحظين فقط، فقد كانت مبادئها الطبيعي لضو ا
لتنظيم العمل تتعارض مع مدرسة تيلور لتقسيم العمل حيث يقوم الدهندسين بالتخطيط، ويمارس رؤساء العمال والعمال 

آخر يتيح كثيرا من فرص التخطيط والإبداع  مهمة التنفيذ. وعلى العكس من ذلك اعتمدت اليابان لظوذجا إداريا
للقوى العاملة بهذا الدبدأ الإداري، وسعت اليابان من نطاق برامج التدريب على مراقبة الجودة، لتشمل كل الأنشطة: 
بحوث، تطوير، تصميم، إنتاج، مشتًيات، مبيعات، وحسابات، ... وغيرىا. واستمرت عمليات توسيع نطاق 

( ، أي رئيس العمال الذي GE MBA-CHOإلى مستوى رؤساء العمال أو ما يسمى)التدريب، حتى وصلت 
يرأس العمال ويعلمهم، وأحيانا أخرى يقوم بالعمل نفسو. ونظرا إلى أن ىذه الفئة كانت كبيرة )عدة آلاف(، فقد 

 لتدريب على مراقبة الجودة.   اعتمدت اليابان في تجربتها على استخدام الوسائل التقليدية  وغير التقليدية لتنفيذ برامج ا

وقد تدثلت الأساليب التقليدية في إصدارات الكتب والدطبوعات  التعليمية. أما الأساليب غير التقليدية التي           
أملتها ظروف العمالة اليابانية الفخمة، فقد تدثلت في الاعتماد على وسائل الاعلام لتوصيل برامج التدريب إلى ىذا 

 15خم من العاملين، وكانت البداية لرموعة  لزاضرات مراقبة  الجودة  من خلال برامج البث الإذاعي لددة العدد الض
دقيقة. وتبع ذلك إصدار جريدة )مراقبة  30دقيقة يوميا. ثم انتقلت برامج التدريب إلى لزضرات بالتلفون أسبوعيا ولددة 

 ية ثم شهريا .الجودة لدلاحظي العمال( على أساس ربع سنوي في البدا

وبتدريب ملاحظي العمال والعمال، أصبح مؤكدا أن الاستفادة من ىذا التدريب لن تكون إلا باستخدام          
مهارات القوى العاملة. ويبدأ البحث في أسلوب يتم من خلالو استخدام الدوارد البشرية الذائلة الددربة، فكانت دوائر 

 الجودة ىي الشكل الأمثل لذلك.

( للتلفون NYPONم تم تسجيل أول حلقة للجودة في اليابان في مؤسسة نيبون )1962وفي عام           
شركة أخرى تطبق حلقات الجودة، ومنها انتشر استخدام الفكرة داخل  35والبرق. ومع نهاية العام كانت ىنالك 

حلقة، يتطوع للعمل بها  8000ة م بلغ عدد الحلقات الدسجل1966سنوات فقط. وفي عام  04اليابان، وخلال أربع 
ألف عامل ولا يزال الاستقبال مستمرا، فلا تخلوا صناعة أو نشاط من أكثر من حلقة للجودة . مؤيدة بدعم  120

 قوي من الإدارة، وأسلوب إداري متفتح قائم على التعاون، والاقتناع بضرورة مشاركة كافة الأطراف في صنع القرار.
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 المبحث الثاني: ماهية الميزة التنافسية:

 .)مفهومها و الحكم على جودتها(المطلب الأول: الميزة التنافسية للمؤسسة 

 أولا: مفهوم الميزة التنافسية للمؤسسة:

لقد شغل تحديد مفهوم الديزة التنافسية اىتمام الباحثين في لرالي الاقتصاد و إدارة الأعمال منذ بداية           
الثمانينات من القرن الداضي، فنظرا لاختلاف رؤى علماء الاقتصاد عن تلك الخاصة بعلماء إدارة الأعمال.   عقد 

 افسية.كانت النتيجة عدم الاتفاق بشأن مفهوم الديزة التن

ىذا الاختلاف يرجع إلى الوحدة التي ينظر إلى ميزتها التنافسية، حيث يهتم الاقتصاديون عادة بالعوامل           
التي تحدد الديزة التنافسية للاقتصاد الوطني ككل، في حين ينصب اىتمام رجال إدارة الأعمال على تنافسية 

 1الصناعة.الدؤسسة أو 

اجل تشخيص الديزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية لا يتطلب الحصول على بيانات إن التحليل من           
فقط، بل تقوم بتقدير الاتجاىات و النتائج و مقارنتها مع بيانات الدنافسين، وإن عملية اكتساب الديزة  تاريخية 

 التنافسية تأتي من خلال الأفعال الدناسبة في لرال أعمال الدؤسسة.

م، لكن يدكن إرجاعو إلى 1939سنة   Chambirlinظهور مفهوم الديزة التنافسية إلى  ويرجع          
Selznick  م، الذي ربط الديزة التنافسية بالدقدرة، وبعد ذلك جاء التطور الثاني للميزة التنافسية 1959سنة

الديزة التنافسية بأنها الدوضوع الفريد الذي تطوره الدؤسسة مقابل منافسيها  Hollو  Schendelحينما وصف 
م، فوظفا الجيل 1985سنة  M.Porterم، ثم  1984سنة  Dayعن طريق نمط نشر الدواد، وبعد ذلك جاء 

تغير التابع، و التالي من الصياغة الدفاىيمية للميزة التنافسية، حيث اعتبرا الديزة التنافسية ىدف الاستًاتيجية الد
و  Reedليست شيئا يستخدم ضمن الاستًاتيجية، و تبريرىم لذلك ىو إن الأداء الدتفوق يرتبط بالديزة التنافسية 

Defillipi  2م.1990سنة 

                                                           
1

ى الدولي حول ،الكتاب الجامع للملتق الإستًاتيجات الحديثة للتغيير كمدخل لتعزيز القدرة التنافسية للمؤسسات الجزائريةرجم نصيب و أمال عياري ، -
  .30،ص3 9339أكتوبر  03-92تنافسية  الدؤسسات الإقتصادية و تحولات المحيط، جامعة لزمد خيضر ، بسكرة ، أيام 

2
أثر نظم المعلومات الإستراتيجية في تحقيق التفوق التنافسي :دراسة تطبيقية في المصارف الأردنية المدرجة في بورصة حسن علي الزعبي ،  -

  .9330ماي 31-39"،جامعة العلوم التطبيقية الأىلية ،عمان ، إقتصاديات الأعمال في ظل عالم متغير"،الدؤتدر العلمي الأول عمان
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) أول من وضع نظرية الديزة التنافسية فقد صمم لذا نموذجا لقياسها Porterويعتبر مايكل بورتر (          
 ت الجزئية للاقتصاد معتبرا أن التنافس إنما يتم بين الدؤسسات نفسها.يستند على الدتغيرا

ولقد عرف "بورتر" الديزة التنافسية للمؤسسة على أنها 3 "تنشأ أساسا من القيمة التي تستطيع مؤسسة ما           
وية، أو بتقديم منافع أن تخلقها لزبائنها بحيث يدكن تأخذ شكل أسعار أقل بالنسبة لأسعار الدنافسين بمنافع متسا

  3متفردة في الدنتج تعوض بشكل واسع الزيادة السعرية الدفروضة". 

و يعرفها لزسن أحمد الخضيري بأنها 3" إيجاد أوضاع تفوق لستلفة و مصنوعة تدلكها مؤسسة معينة تتفق           
 4فيها في لرالات3 الإنتاج، التسويق، التموين، الكوادر البشرية".

وعلى ضوء التعريفين السابقين يدكن تعريف الديزة التنافسية كما يلي3 تتمثل الديزة التنافسية في الوضع           
الدتفوق الذي تحصل عليو الدؤسسة. ىذا التفوق الذي يكون في شكل إضافة قيمة لدى الدستهلك و التي تأخذ 

متميز، وذلك بهدف زيادة الحصة السوقية أو البقاء  شكل أسعار أقل مقارنة بأسعار الدنافسين، أو في شكل منتج
 في السوق على الأقل.

لشا سبق يتضح لنا بأن تحقيق الدؤسسة لديزة تنافسية يتم في حالة إتباع الدؤسسة لاستًاتيجية تنافس لزققة           
 للقيمة، ومن جانب آخر تكون ىذه الديزة دائمة للمؤسسة إذا توفر معياران هما3

 تطبيق ىذه الاستًاتيجية من جانب أي من الدنافسين. عدم -1

    5عدم قدرة الدؤسسات الدنافسة الأخرى على تحقيق نفس مزايا تلك الاستًاتيجية. -2

 ثانيا : معايير الحكم على الجودة الميزة التنافسية :

 للحكم على الجودة التنافسية ىناك عدة معايير نوجزىا فيما يلي 3          

 

                                                           
3
 -Michel Porter  , Lavantage concurrentiel comment devancer ses concurrents et 

maintenir son avance ،Dunod،Paris ،1999،P308. 
-

                                   .01-00،ص ص 3 9331،الطبعة الأولى ،لرموعة النيل العربية ،مصر ، صناعة المزايا التنافسيةالخضيري ،سن أحمد لز 4

5
          .                                  11،ص 3 3221،مركز الإسكندرية للكتاب ،مصر ، الميزة التنافسية في مجال الأعمالنبيل مرسي خليل ، -
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  مصدر الميزة : -/1

 6من خلال التعاريف السابقة للميزة التنافسية فإنو يدكن ترتبها وفق درجتين هما 3          

مزايا تنافسية من الدرتبة منخفضة مثل 3 التكلفة الاقل لكل من قوة العمل و الدواد التام ، من حيث يسهل  -
 نسبيا تقليدىا و لزاكاتها من قبل الشركات الدنافسة . 

مزايا تنافسية من مرتبة مرتفعة مثل 3 تكنولوجيا عالية ، تديز الدنتج ( التميز من خلال تقديم منتج او خدمة  -
بجودة عالية ) السمعة الطيبة بشأن، العلامة استنادا إلى لرهودات تسويقية متًاكمة ، أو علاقات وطيدة مع 

 الدزايا بعدد من الخصائص من أهمها 3 العملاء لزكومة بتكاليف تحويل أو تبديل مرتفعة وتتصف ىذه 

يتطلب تحقيقها توافر مهارات وقدرات من مستوى مرتفع  ، مثل الأفراد الددربين تدريبا خاصا ، القدرات الفنية  -
 الداخلية و العلاقات الوطيدة مع كبار العملاء .

ادية و التعلم الدتخصص ، البحوث تعتمد على تاريخ طويل من الاستثمار الدستمر و التًاكمي و التسهيلات الد -
 و تطوير و التسويق .

ويتًتب على ىذه الأنشطة خلق لرموعة من الانشطة الدلموسة و غير الدلموسة ، وذلك في شكل سمعة طيبة ،  -
أو علاقات وثيقة مع العملاء و يدكن القول بأن الدزايا الدتًتبة على التكلفة الأقل ، وأقل قابلية للاستمرار و 

 التواصل عن الدزايا الدتًتبة عن تديز الدنتجات و الخدمات .

  :عدد مصادر الميزة التنافسية التي تمتلكها المؤسسة -/2

في حالة اعتماد الدؤسسة على ميزة واحدة فقط ، مثل تصميم الدنتج بأقل تكلفة أو القدرة على شراء مواد          
خام رخيصة الثمن ، فغنو يدكن للمنافسين تحديد أو التغلب على أثار تلك الديزة ، وأما في حالة تعدد مصادر 

 الديزة فإنو يصعب على الدنافسين تقليدىا جميعا .

 درجة التحسين و التطوير و التجديد المستمر في الميزة: -/3

يجب أن تتحرك الدؤسسات لضو البحث عن مزايا جديدة وبشكل أسرع ، وقبل قيام الدؤسسات الدنافسة          

                                                           
6

 .                                                                                                  333- 22،ص ص 3  مرجع سابقنبيل مرسي خليل ، -
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جديدة بتقليد الديزة القائمة حاليا ، ولذا يتطلب الأمر القيام الدؤسسات بتغيير الدزايا القديدة ، وخلق مزايا تنافسية 
 أو من رتبة مرتفعة .

 المطلب الثاني : الميزة التنافسية كأداة لتحقيق التميز 

 7أولا : مفهوم التميز :  

في ظل المحيط الجديد الذي كثرت فيو الدتغيرات لم يعد البقاء ىدفا سهل الدنال ، ناىيك عن تحقيق النمو           
 داة و الأرض لدختلف الأطراف وىذا ىو مدلول  التميز .و اكتساح الأسواق الجديدة ، فالبقاء لا يكون أ

 من خلال كتاب كل من3 1982* لقد برز ىذا الدفهوم في عام          

THOMAS .J PETERS    &ROBERT H .WATERMAN . JOR    وهما
 مستشارين لدى

 MC KINSEY  &CO ) كتاب تحت عنوان البحث عن التميزIN SE ARCH TO 
EXCELLENCE ) تحت عنوان ( 1983و الذي ترجم اللغة الفرنسية عامLE PRIX DE 

L'EXCELLENCE)   حماس التميز  (8تحت عنوان  1985كما أتبعاه بكتاب آخر عامLA 

PASSION DE L'EXCELLENCE  ىاذين الكتابين حققا مبيعات بملايين النسخ فالتميز ( أو (
الامتياز ) غاية استًاتيجية تسعى الدؤسسات من خلالذا إلى تحقيق التفوق و تعزيز وضعها التنافسي وىو مفهوم 

 9نسبي من وجهتين3

 أنو متغير تبعا لبعدي الزمان و الدكان .-

 ين و لعل ىاتين الخاصيتين تدثلان الحد الفاصل بين التميز و الجودة.أن دلالتو انبثق من عملية مقارنة بالدنافس-

إذ أن ىذه الأخيرة تعبر عن مدى احتًام نظام الإنتاج للمقاييس الدرجعية و الدوضوعية من قبل الدؤسسات نفسها ، 
ود ة  تعد أي أن الجودة شأن داخلي للمؤسسة فإن التميز ىو شأن خارجي ، ومع ذلك لا يدكن الإنكار بأن الج

                                                           
7

للمنظمات و الحكومات ،جامعة  ،الكتاب الجامع للمؤتدر العلمي الدولي حول الأداء الدتميز،"خمسة أعمال للتميز في عالم متغير "رحيم حسين  -
  .923، ص 3 9332مارس  32-31ورقلة ،

8
 .                                        339،ص 3 9331- 9330،منشورات جامعة منتوري ،قسنطينة (الجزائر) ،  ،تسيير المنشأةعبد الكريم أعراب  -

9
                                                                                            .                       923، ص 3 مرجع سابقرحيم حسين ، -
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الددخل الرئيسي للامتياز . إن التميز ليس غاية في حد ذاتو  بل ىو وسيلة لتحقيق الرضا ، رضا أصحاب 
الدؤسسة ، ورضا المجتمع ككل ، فقبل أن يكون التميز باعتباره الأداء الأحسن وسيلة لكسب الربح فهو أداء 

 لكسب احتًام الغير ورضاىم .

 يزة :ثانيا : صفات المؤسسة المتم

 TOM PETERS  &  ROBERTمن خلال الدراسة التي أجرتها كل من        

WATERMAN   مؤسسة أمريكية حول موضوع التميز باعتباره سمة الدؤسسات الرائدة ، أظهرت  62على
النتائج أن الدؤسسة الدتميزة كانت تحافظ على أعلى مستوى للجودة ، و الاستماع الدائم للزبائن و العاملين فيها و 

 إعطاء الحرية للابتكار ، و التطوير في الدنتجات .

 103يلذذه الدؤسسات و ىي كما يل لقد حدد الباحثان مزايا أساسية -

باعتبار الوقت ىو أكثر الدصادر التي تدتلكها الدؤسسة ولو قيمة أغلى من  تعتمد المؤسسات مبدأ الحركة : -1
، فعلى الرغم من أن ىذه 11النقود ، ورأس الدال من  الوقت  يجب على الدسؤولين أن يستثمرونو بعناية كبيرة 

للتحليل عند اتخاذ القرارات لضمان مرونة وتدقيق الحركة للوصول إلى الذدف و الدؤسسات قد تكون ذات ميل 
 الجديد أنو بالنسبة للمؤسسات لزل الدراسة يعد التجريب عملية قليلة التكلفة .

لقد لصحت الدؤسسات لزل الدراسة من خلال الأفكار الجديدة التي كانت تأتي بها في  التقريب إلى الزبون : -2
نتيجة لتلبية رغبات الزبون من خلال الاستماع الدتواصل لذم ، حيث أن الدستهلك ىو الذي يحدد  غالبيتها ن

،وليست الدؤسسة ىي التي تحدد الدنتج ، أي أن بداية  12الدنتوج  ، وىذا الأخير ىو الذي يحدد مصير الدؤسسة
 زبون مناسب .الدنتج تبدأ من الدستهلك ( رغباتو ) ، و الدؤسسة تقوم بإنتاج ما يراه ال

بينت الدراسة بأن القياديين لا يتدخلون في تصرفات العمال حتى لا تعيق  الاستقلالية وروح التجديد :  -3
قدرتهم على إظهار مواىبهم و أفكارىم ، بل على العكس من ذلك يقومون بتدعيم كل لزاولة ىادفة من طرفهم 

                                                           
10

- Tom Peters –Robert water man ،Leprix de l'excellence "les 8 livres de la performance" 
،Dunod ،Paris ،P309.  

11
 .                                 31، ص3 9339عة الأولى ،دار علاء الدين للنشر ،سوريا ،،الطبإدارة الوقت )ترجمة رعد الصرن(لوثر جي سيوارت ، -

12
 -Naila Elyes ،"Les dix vérités du marketing،" PME magazine d'Algérie ،N°32-du 15 

septembre 15 octobre 2005 ، impression clos de lagrotta ،p3 51. 



الميزة التنافسيت ماهيتالثاني                                                                  المبحث  
 

23 
 

 ما كان مستواىم .ن حيث أعطيت الاستقلالية لكل  الأفراد و الوحدات مه

إن نظرة الدؤسسات لزل الدراسة للعامل كانت مصدر  13 :تحقيق الإنتاجية من خلال دافعية العمال  -4
للمعرفة لأنو لا يدكن للمؤسسة الاستغناء عن ىذا العامل مهما كانت وضعيتو في الذيكل التنظيمي ، فهو منفذ 

بهذا العنصر لابد أن يكون بنفس الأهمية فالتميز يكون من  الاستًاتيجية المحددة من طرف الدؤسسة ، و الاىتمام
 خلال الاحتًام الجاد للأفراد و العمل على تدريبهم .

أن من بين ما تتميز بو الدؤسسات التي استهدفتها الدراسة ىي قدرة التنظيم بها  التجمع حول قيم أساسية : -5
مواىبهم وكل ما بإمكانهم القيام بو ، حيث يدكن على استخراج الطاقات وإتاحة الفرص للعمال لإظهار 

 للمؤسسة أن تؤثر على العاملين بها من خلال جاذبية القيم السائدة وتأثيرىا على تصرفات العمال .

 المطلب الثالث: الأنواع الرئيسية للميزة التنافسية:

بأن ىناك خمس أنواع من  KOUFTEROS 14تختلف الكتابات حول أنواع الديزة التنافسية، فيرى        
الديزة التنافسية ويحددىا في السعر، الجودة القيمة لدى الزبائن، ضمان التسليم، الإبداع. أما أغلب الكتابات في 

 إدارة الأعمال فإنها تصنف أنواع الديزة التنافسية إلى نوعين رئيسيين هما3 ميزة التكلفة الأقل، وميزة تدييز الدنتج.

 فة الأقل: أولا: ميزة التكل

وتعني قدرة الدؤسسة على إنتاج منتج بأقل تكلفة مقارنة بالدنافسين لشا يؤدي في النهاية إلى تحقيق عوائد          
أكبر، إن الحصول على نفس التكلفة الأقل  ليس لشكن في كل الظروف، وبالتالي ضرورة توفر لرموعة من  

 15الشروط3 نوردىا فيما يلي3 

 ى السلعة، حيث يؤدي إلى التخفيض في السعر إلى زيادة مشتًيات الدستهلكين للسلع.وجود طلب مرن عل -

 نمطية السلع الدتقدمة. -
                                                           

براىيم الفقي ،أسرار قادة التميز )ترجمة :أميرة نبيل عرفه ،(،الطبعة الأولى ،مركز الخبرات الدهنية الإدارية (بميك) ،القاىرة ،3223، ص 233.       
    -13

  
14

- Nabil Mazoughi –Nedra Bahri ،L'intelligent ou supply Chain management par les entreprises 
tunisiennes3 "l'impact sur la fonction sur logistique    "  ، sousse –Tunisisie ،2-3 juin 2005.  

-نبيل مرسي خليل ،مرجع سابق ، ص 3333.                                                                                                          
   15
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 عدم وجود طرق كثيرة لتمييز الدنتج. -

 وجود طريقة واحدة  لاستخدام السلعة لكل الدشتًين. -

م وجودىا بالدرة بالنسبة لزدودية تكاليف التبديل (تبديل منتج مؤسسة ما بمنتج مؤسسة أخرى)، أو عد -
 للمشتًين.

 ثانيا: ميزة التميز: 

نعي بها (( قدرة الدؤسسة على تقديم منتج لستلف عن الدنتج أو الدنتجات التي يقدمها الدنافسون من           
إن القيمة الدضافة للمنتج يجب أن تؤثر على قرار الدستهلك بشراء السلعة ويحقق لو 16وجهة منظر الدستهلك)) 

 الرضا عنها

إن الحصول على ميزة التميز ليس لشكن في كل الظروف، وبالتالي ضرورة توفير لرموعة من الشروط، نوردىا في  -
 3 17مايلي

 عندما يقرر الدستهلكون قيمة الاختلافات في الدنتج (سلعة أو خدمة ) وبدرجة تديزه غيره من الدنتجات . -

 حاجات الدستهلك.تعدد استخدامات الدنتج وتوافقها  مع  -

                                                                                                                                          عدم وجود عدد كبير من الدنافسين يتبع نفس استًاتيجية التميز.  -
                                                                                                                افسية :حلقات الجودة و الميزة التن3 المطلب الرابع

تطبيق الدؤسسات الإقتصادية لنظام حلقات الجودة ،يعتبر مدخلا و مصدرا فعالا لإمتلاك الديزة التنافسية في  إن
،ذلك أن الإلتزام بمبادئ و مرتكزات حلقات الجودة ،كالتحسين الدستمر ظل تحديات الدناخ الإقتصادي الجديد 

في الجودة ،وفتح لرال الدشاركة للعمال و تعاونهم الجماعي في التحسين و التطوير ،يؤدي بشكل مستمر إلى تطوير 
و العالدية من خلال الديزة التنافسية الدرتكزة على حلقات الجودة ،و ىذا ماأدركتو الدؤسسات في الأسواق  المحلية 

     سعيها إلى إعتماد إستًاتجية التميز في الجودة  أو إستًاتجية التأىيل و التوافق مع الدواصفات القياسية العالدية.

 

                                                           
16

،ص  9330،بحوث ودراسات الدنظمة العربية للتنمية الإدارية ،القاىرة ،  إلى منظمة المستقبلالأداء التنظيمي المتميز :الطريق عادل زايد ، - 
392        . 

17
 .          901، ص 3 9330،دار الجامعة الجديدة للنشر ،الإسكندرية ، جية تكوين و تنفيذ إستراتيجيات التنافستيستراالإدارة الانبيل لزمد مرسي ، - 
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                                                      . "CAAT" اتالمبحث الثالث :  دراسة حالة المؤسسة الجزائرية للتأمين
                                                         CAAT" 6 "اتدراسة تنظيمية للشركة الجزائرية للتأمين   المطلب الأول:

 :    "CAATحول الشركة الجزائرية للتأمينات "تاريخية لمحة -1*

نظرا لتطور السريع الذي عرفتو الجزائر في قطاع النقل، جعل من الضروري التفكير في إيجاد ىيئة لستصة في        
بعد ىيكلة الصندوق الجزائري  48-41وطبقا للمرسوم رقم  5541تأمين عمليات النقل ،فكان ذلك في   

" و التي عرفها الدرسوم CAAT" ،ثم إنشاء الشركة الجزائرية لتأمين النقل "CAARإعادة التأمين" للتأمين و 
" تتمتع بالشخصية EPEسابق الذكر كمايلي6الشركة الجزائرية لتأمينات النقل ىي شركة عمومية إقتصادية "

                                                                           الدعنوية و الإستقلال الدالي ،و تعد تاجرة في علاقاتها مع الغير و تخضع6   

للقواعد العامة المتعلقة بنظام التأمينات ؛                                                                              *
                                                                 ؛ التنظيمات التشريعية و القوانين المطبقة على أحكامها و أهدافها*
 القواعد المنصوص عليها في القانون الأساسي المصادق عليه من طرف أعضاء مجلس الإدارة.                                *

،الجوي و البري و بتأمين عمليات النقل البحري و النهري  5551" قبل جانفي CAATكانت الشركة  "
عمليات التأمين الدرتبطة بمرور القطارات ،و بعد إنتهاج الجزائر لسياسة إقتصاد السوق،تم إلغاء مبدأ التخصص 

،فأصبحت ىناك منافسة في شركات التأمين الدوجودة   5551جانفي  5الدفروض على شركات التأمين وذلك في 
ليظم إلى جانب التأمين عمليات النقل مايلي6                                                  " إلى  نشاطها CAATفي الجزائر لشا دفع شركة "

؛                                                                                                 التأمين ضد الأخطار البسيطة  *
السرقة ؛                                                                     التأمين على الأشخاص،التأمين ضد أخطار *
" ؛                                                        IARDالتأمين ضد أخطار الحرائق ،و الحوادث و الأخطار المختلفة "  *
                                                            التأمينات الزراعية إضافة إلى عمليات إعادة التأمين.      *

مليار دج،و 5.1تسمى بالشركة الجزائرية للتأمينات برأس مال قدر ب   "CAATو بهذا أصبحت الشركة "
مليار سنة  5..3ليقفز إلى  8117مليار دج سنة  7.3 لتعزيز قدرتها الدالية قامت برفعو ،إذ انتقل من 

أفريل 671 تأسست في   "CAAT" الشركة الجزائرية للتأمينات*-8                 .      81121

                                                           
1 - Pubilication spécial à l'occasion de la 35ème conférence et Assemblée Générale de 
l'Organisation des Assurances Africaines ،op.cite ،P621.  
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إذ تنازلت لذا عن لزفظت نشاط فرع النقل ، فمع تزايد أهمية  "  CAARبعد إعادة ىيكلة الشركة "5541
عمليات تأمين ىذا الفرع فكرة الدولة في إنشاء شركة تأمين لستصة في  الفرع  بسبب تنامي نشاطو ،و أوكلت لذا 

النقل البحري ،الجوي ،البري ،النهري ، ...لذلك كانت تسمى أنذاك" بالشركة الجزائرية لتأمينات النقل "  ،بعد 
"  في رأسمال عدة CAATإلغاء التخصص إنتقلت إلى لشارسة عمليات التأمين و إعادة التأمين ،تساىم شركة "

مليون دج في شركة تسيير بورصة 8شركة التسيير الفندقي ، مليون دج في511مليار دج ،منها ..5شركات بمبلغ 
مليون دج ، تدلك 587مليون دج كأسهم في "الرياض "  ،سطيف ،سندات سوناطراك ب 2.القيم الدنقولة ،

مكتب إكتتاب 58وكالة مباشرة ، 41نقطة بيع ،منها 582( فروع جهوية ،3الشركة شبكة تجارية مكونة من )
كيل عام ،و تعاملها مع سمسارين على الأقل ،  تحتل الشركة الدرتبة الثانية من حيث رقم و 5.مباشر ،إضافة إلى 
 .   %5،بمعدل نمو قدر ب  8111مليار دج سنة ..3،مقابل 8112مليار دج سنة 4الأعمال الذي بلغ 

                                                                                                                                      كما تعزز الشركة مستقبلا تأسيس فرع لإعادة التأمين ،أو النقل على الدستوى الدغاربي .
    :"CAATات" الشركة الجزائرية للتأمينو أهداف مهام المطلب الثاني :  

تمثل في عرض أحسن الضمانات للزبائن على تعمل الشركة جاىدة لتنفيذ الدهام الدسطرة لذا ،و التي ت       
اليومية ،الإجتماعية منها و الدهنية ،و لأجل ذلك فهي تقوم بتنظيم  الأخطار الدمكن أن تلحق بهم في حياتهم 

                                                     نشاط التأمين بدلالة الحاجات و الرغبات المحتملة لزبائن .ومن الدهام الأساسية للشركة نذكر 6
سواء بصلة مباشرة من خلال تأمين أخطارىم و تعويضهم في - الدؤمن لذم -العمل على تلبية حاجات الزبائن -

حالة تعرضهم لحادث ما، أو بصلة غير مباشرة عن طريق تعويض أو صرف تعويضات الدتضررين الذين كان زبائن 
في تضررىم.                                                                              سببا  "CAATالشركة الجزائرية للتأمينات "

العمل على تحقيق التوازن و -تشجيع و تحريك الادخار في الددى الطويل و الدساهمة في تطوير الإقتصاد الوطني .–
                                                                  .                                  التنويع في لزفظة نشاط  الشركة 

قد وضعت ضمن إستًاتيجياتها " CAAT وكأي مؤسسة مهما كان نوعها فإن الشركة الجزائرية للتأمينات "
وىي تصبوا إلى تحقيقها مسخرة بذلك كل الإمكانيات الدادية و البشرية ،ومن بين الأىداف العامة ،العامة أىدافا 

                                                                                                                      للشركة نذكر6  
في لزفظة نشاط الشركة .                                                      العمل على تحقيق التوازن و التنويع -
                               الدفاع و الحفاظ على وضعية القائد في السوق بالنسبة لفرع تأمينات النقل مع تطوير حصص الفروع الأخرى .                            -
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.           -الدوارد البشرية–إدخال التقنيات الحديثة للتسيير إضافة إلى تطوير العنصر البشري تحديث التسيير عن طريق -
تحسين نوعية الخدمات الدقدمة إلى الزبائن و العمل على إرضائهم ما أمكن مع التكفل بمعالجة ملفات -

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     التعويضات بأقصى سرعة .
           :                                                                                                                             "CAATلمطلب الثالث :دراسة الهيكل التنظيمي للشركة الجزائرية للتأمينات "ا

لقد عرفت الشركة الجزائرية للتأمينات منذ نشأتها عدة تغيرات ىامة ،خاصة مايخص منها الجانب التنظيمي ،إذ 
عرف ىيكلها التنظيمي تغييرات عديدة و ذلك موازاة مع التطورات التي حدثت في قطاع التأمين خاصة بعد إلغاء 

بان فتًة الإحتكار أعد على أساس التقسيم مبدأ التخصص .فالذيكل التنظيمي الأول و الذي كان معتمدا إ
الوظيفي ،وىو أمر منطقي بإعتبار الشركة كانت متخصصة في قطاع النقل فقط و مباشرة بعد إلغاء التخصص في 

طرأت أولى التغييرات و أصبح الذيكل يدزج بين الوظائف و الفروع و ىو الإتجاه الحديث للمؤسسات الآن 5551
رت الشركة تدعيم الذيكل التنظيمي بمدرية للتسويق وأخرى للمراجعة و ذلك سنة ،ومع أحكام الدنافسة قر 

متخصصة لتسير الأموال الدنقولة .                                                                              -وحدة-لتستحدث فيما بعد مدرية مستقلة 5553
ركة مشكلا أساسا من 6                                                                    وعلى العموم فإن الذيكل التنظيمي للش

الددرية العامة و التي تظم الددريات الفرعية العشر ، يتًأسها الرئيس الددير العام كما تظم الددير العام الدساعد -
(و ىي كالتالي6فرع 3التى يبلغ عددىا سبعة )،الدفتش العام إضافة إلى وحدة مكلفة بتسيير الفروع الجهوية و 

،وىران ،عنابة ،قسنطينة بإضافة إلى فرع الجنوب بغرداية ،كل فرع يتًأسو مدير إضافة إلى IIIوII،الجزائر Iالجزائر
مساعدان وكمهمة رئيسية فإن الفرع يقوم بتمثيل الددرية العامة على الدستوى الجهوى ،ويبلغ العدد الإجمالي لعمال 

عاملا.                                                                                                               711الفروع الجهوية  ىذه
نقطة بيع،و يبلغ عدد 582الشبكة التجارية ،الدكونة أساسا من الوكالات الدباشرة و الوسطاء ،فهي مشكلة من –

من إجمالي أعوان الشركة .                                       %25عون وىو مايدثل  .41الدباشرة  عمال الشبكة التجارية
(6وسط ،غرب و شرق ،وىي تابعة للمفتش العام يتًأس كل واحدة منها 7الدفتشيات الجهوية ،و عددىا ثلاثة )-

 مفتش جهوي وىي تدارس أعمال التفتيش في الشركة.       
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 . ستبيان المطب الرابع: دراسة وتحليل نتائج الا
للتأمينات ستقصاء موجو لعمال الشركة الجزائرية استكمال معلومات البحث فقد ارتأينا  توجيو اولغرض          

"CAAT  لدعرفة أرائهم حولذا بصفة عامة من حيث منتجاتها و خدماتها إضافة إلى معلومات حول جودة  "
 قتًاحات.االخدمات الدقدمة ، وىذا كلو من أجل الخروج بتوصيات  و 

 :-ستقصاءالا–منهجية البحث /1
ستقصاء موجو لعمال شركة التأمينات    اوىي عبارة عن دراسة كمية ميدانية ،نقوم من خلالذا بإعداد       

"CAAT . وىذا لأجل إستكمال معلومات البحث، " 
  إعداد الإستقصاء و تكوين الأسئلة:/2

عتماد البحث عليها ،و لذذا قد حاولنا قدر الإمكان     اتعد ىذه الدرحلة أساسا بقدر كبير من الأهمية بالنظر إلى 
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 6 إحتًام مايلي–ستقصاء قبل تنفيذ الا–
 إن تكوين الأسئلة الدقدمة تتناسب و موضوع البحث .-
 لزاولة إعداد الأسئلة بلغة سهلة بسيطة  تفهم بدون صعوبة.-
 عدم الإطالة و الإكثار من الأسئلة التي قد تجعل الدستقصى منو يعطي إجابات عشوائية.-

 مناسب و يتوافق مع شركتو . وفيما يخص نوع الأسئلة 6كانت أسئلة متعددة يجيب عليها العامل بما يراه
 وإختيارنا لذذه الأسئلة كان لسببين هما6

 تسهيل الإجابة على مفردات العينة ،بحيث لايحتاج الدستقصى منو وقت كبير .-
تسهيل عملية التبويب و التحليل الإحصائي ،و في ىذا السياق قمنا بالفرز بواسطة برنامج إحصائي خاص يرمز -

 ".SPSSليو ببرنامج  "
  تحديد مجتمع البحث و تكوين العينية :/3

إن دقة و صحة الدعلومات الدراد جمعها أو الحصول عليها يستند أساسا على الدقة الدتبعة في تحديد لرتمع       
العينة التي تدثل ىذا المجتمع و كلما كان عددىا كبير كلما أمكن تعميم -بعد ذلك–البحث ، ومن ثم تحديد 
 النتائج على باقي المجتمع.

"  وفيما يخص العينة فقد اختًنا عينة CAATل الشركة الجزائرية للتأمينات "يتمثل لرتمع بحثنا في عما      
 عشوائية ميسرة ،و ىذا راجع أصلا  لصعوبة الحصول على الإحصائيات الدقيقة لمجتمع البحث .

و نظرا لنقص الوسائل الدادية و ضيق الوقت  المحدد للبحث فقد اختًنا أن تكون عينة البحث على مستوى      
 قائمة . 1.لة و لاية الدسيلة و الوكالات القريبة منها  ، و قمنا بتوزيع وكا
 ستقصاء فإننا اتبعنا طريقتين و هما 6أما فيما يخص طريقة تنفيذ الا   

 الدقابلة الشخصية الدباشرة مع عمال الوكالات.-    
 ستقصاءات في الوكالات و من ثم جمعها . توزيع الا -   
 لاقتصادي :أدوات التحليل ا /4

 SPSS)اعتمدت منهجية معالجة بيانات ىذه الدراسة و بالاستعانة ببرلرية الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية )
 على إستخدام الأدوات التالية 6

 التكرارات و النسب الدئوية ،لوصف بيانات العينة من حيث خصائصها ؛-5
" على كل بعد من أبعاد حلقات CAATوكالة التأمينات "الدتوسطات الحسابية ،لدعرفة درجة موافقة عمال -8

الجودة و الديزة التنافسية ،إضافة إلى تحديد الأهمية النسبية للمؤشرات التقييمية لحلقات الجودة كما تم إستخدام 
 الإنحراف الدعياري ،لقياس درجة تشتّت قيم إستجابات العمال عن الدتوسط الحسابي ؛

الدتعدد ، لتحديد نوع العلاقة و قوتها بين أبعاد حلقات الجودة كمتغير مستقل ،و الديزة  نموذج الإنحدار الخطي -7
 التنافسية المحققة من خلالذا كمتغير تابع.
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 /تحليل نتائج الاستبيان :5
/ تحليل البيانات الوصفية

 .يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس :(03الجدول رقم )

 .يوضح توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس :(03الشكل رقم )

( أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ 03( والشكل رقم )03من خلال الجدول رقم )
، في حين قدر عدد % 43.1ذكر بنسبة قدرت بــ6   71عدد الذكور بلغ   نلاحظ أن فرد، 1.حجمهم إجمالا 

%58.1إناث فقط بنسبة مئوية بلغت   11الإناث 

 

 

87% 

13% 

 أنثى ذكر



 CAATالثالث                              دراسة حالة المؤسسة الجزائرية للتأمينات  المبحث

 

32 

 

 .يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير السن :(04الجدول رقم )

 .يوضح توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير السن :(04الشكل رقم )

( أعـلاه وبـالنظر إلى تكـرارات أفـراد عينـة الدراسـة والبـالغ .1( والشـكل رقـم ).1من خـلال الجـدول رقـم )
ســـنة ، في حـــين  71إلى  81ســـنهم  مـــن   % 73.1فـــرد أي نســـبة  51فـــرد، نلاحـــظ أن  1.حجمهـــم إجمـــالا 

دد الأفــراد ثــل عــتد  % 71، في حــين نســبة   %  83.1ســنة أي بنســبة  1.إلى  71فــرد ســنهم مــن  55ىنــاك 
سنة 21و 1.الذين يتًاوح سنهم ما بين  

 

 

37.50% 

27.50% 

35% 

 سنة 35إلى  25من  

 سنة 45إلى35من  

 سنة 65إلى 45من  
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 .يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي :(05الجدول رقم )

 .يوضح توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي :(05)الشكل رقم 

( أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ 11( والشكل رقم )11من خلال الجدول رقم )  
، في حين بلغ عدد %51أفراد  مستواىم التعليمي جامعي أي بنسبة  12فرد، نلاحظ أن  1.حجمهم إجمالا 

 .%41فرد أي بنسبة  .7الأفراد ذوي الدراسات العليا 

15% 

85% 

 جامعي 100%

 دراسات عليا

 الإجمالي
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 تحليل ومناقشة فرضيات الدراسة

وبعد الدعالجة   " CAAT متوسط لدى الشركة الجزائرية للتأمينات   " مستوى حلقات الجودة : الفرضية الأولى
 الإحصائية تم التواصل إلى النتيجة التالية6

 .06الجدول رقم 

 :تحليل و مناقشة النتائج

( نلاحظ وبناء على الدتوسط الحسابي لأفراد عينة الدراسة على 12من خلال النتائج الدبين بالجدول أعلاه رقم )
 6أنو أدنى من الدتوسط الفرضي الذي يفرضو ىذا الدقياس والدقدر بـ  81.33مقياس حلقات الجودة  والذي بلغ 

منخفض ، وىذا ما "CAAT لدى الشركة الجزائرية للتأمينات  "مستوى حلقات الجودة بناء عليو فإن  71
وىي قيمة سالبة "أي أن الفروق لصالح  -3.54أكدتو قيمة "ت" بالنسبة للعينة الواحدة والتي بلغت قيمتها 

(، ومنو تم رفض فرضية البحث الأولى القائلة بـα 6=1.15سط الفرضي" ودالة إحصائيا عند مستوى الدلالة )الدتو 
،  ونسبة التأكد من ىذه  " CAAT متوسط لدى الشركة الجزائرية للتأمينات   " مستوى حلقات الجودة 

 %.5% مع إحتمال الوقوع في الخطأ بنسبة 55النتيجة ىو 

وبعد الدعالجة . " CAAT متوسط لدى الشركة الجزائرية للتأمينات "مستوى الديزة التنافسية  :الفرضية الثانية
 الإحصائية تم التواصل إلى النتيجة التالية6
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 07الجدول رقم 

 تحليل ومناقشة النتائج

( نلاحظ وبناء على الدتوسط الحسابي لأفراد عينة الدراسة على 13من خلال النتائج الدبين بالجدول أعلاه رقم )
أنو أدنى من الدتوسط الفرضي الذي يفرضو ىذا الدقياس والدقدر بـ   83.81مقياس الديزة التنافسية  والذي بلغ 

منخفض ، وىذا ما " CAATلدى الشركة الجزائرية للتأمينات " مستوى الديزة التنافسية بناء عليو فإن  71
وىي قيمة سالبة "أي أن الفروق لصالح  -88..أكدتو قيمة "ت" بالنسبة للعينة الواحدة والتي بلغت قيمتها 

القائلة بـ6  ثانية(، ومنو تم رفض فرضية البحث الα=1.15الدتوسط الفرضي" ودالة إحصائيا عند مستوى الدلالة )
،  ونسبة التأكد من ىذه النتيجة  " CAAT متوسط لدى الشركة الجزائرية للتأمينات "توى الديزة التنافسية مس
 %.5% مع إحتمال الوقوع في الخطأ بنسبة 55ىو 

                        في تحقيق الديزة التنافسية لدى الشركة الجزائرية للتأمينات  و أهمية لحلقات الجودة دور: الفرضية الثالثة
" CAAT " 6وبعد الدعالجة الإحصائية تم التواصل إلى النتيجة التالية 
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α

 :تحيل و مناقشة النتائج 

( أعلاه نلاحظ أن معامل الارتباط بيرسون بين درجات أفراد عينة الدراسة على 14من خلال الجدول رقم )     
( وىي قيمة متوسطة وموجبة، وىذا 5..1مقياس حلقات الجودة ودرجاتهم على مقياس الديزة التنافسية  بلغ )

باط طردي، أي أنو كلما ارتفعت درجات حلقات يعني أن الارتباط بين حلقات الجودة و الديزة التنافسية   ىو إرت
الجودة  كلما إرتفعت درجات  الديزة التنافسية والعكس صحيح، كما أن نتيجة ىذا الارتباط جاءت دالة إحصائيا 

(، ومنو نستطيع القول بأنو تم رفض الفرض الصفري الذي ينفي وجود α=1015عند مستوى الدلالة ألفا )
لحلقات الجودة دور في تحقيق الديزة التنافسية إلى قبول فرضية البحث العامة  والقائلة بــ6  العلاقة، وبالتالي نتوصل

% مع إحتمال الوقوع 55، ونسبة التأكد من ىذه النتيجة ىو " CAAT لدى  الشركة الجزائرية للتأمينات "
 %. 5في الخطأ بنسبة 
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:                                                                                                                       خاتمة
رغم بساطة مفهوم حلقات الجودة، إلا أنها تعكس في طبيعتها الأسس اللتي تقوم عليها فلسفة إدارية متميزة تقوم 

تنظيمي و إجتماعي لتشجيع العاملنٌ على إستخدام أقصى طاقاتهم في  على المشاركة، و تهدف إلى خلق مناخ
حل المشكلات المرتبطة بمجال عملهم،  وىي تنبع من النظام الإداري القائم ، ولا تخلق بوجودىا ىيكلا تنظيميا 

           موازيا للتنظيم الأصلي.                                                                      

إن إستخدام الأساليب الإحصائية من قبل حلقات الجودة يمكن أن يساعد المؤسسات في حل المشكلات وتحسنٌ 
الإنتاجية و الجودة،  كما تسهل ىذه الأساليب إستخدام أفضل للبيانات المتوفرة للمساعدة في إتخاذ القرارات 

لدول الغربية ماىو إلا تجسيد لأسلوب إداري متفتح قائم  المناسبة .     إن نجاح فكرة حلقات الجودة في بعض ا
على التعاون، و الإقناع بضرورة مشاركة كافة الأطراف في صنع القرار.  أما فيما يخض تجربة الدول العربية 

فهو بسبب إشتراك اليد العاملة اليابانية في تأسيس و إدارة أغلب وحدات القطاع الصناعي لفترة طويلة قبل -قطر-
سليمها للإدارة القطرية، وقد ساعد ذلك طبعا إنتقال الفكرة بشكل طبيعي. إذ يمكن القول بأن حلقات الجودة ت

 تساىم في تحسنٌ مستوى الجودة و الإنتاجية داخل المؤسسة.

 -                                                              وعليو كانت أىم النتائج المتحصل عليها كالتالي:  
حلقات الجودة عبارة عن أسلوب تسينًي في المؤسسة يهدف إلى تحسنٌ جودة السلع و الخدمات.                * 
تستخدم حلقات الجودة مجموعة من الأساليب من أجل تحسنٌ الجودة ، أهمها:   العصف الذىني ، عظم *  

 الجودة ، تخطيط التدفق.  السمكة، تخطيط باريتو، أسلوب حفض المعلومات، خرائط مراقبة 

تستمد حلقات الجودة أهميتها من الدور الذي تلعبو في تحسنٌ مستوى الأداء و الرضا عن العمل مما يساعد على *
 مواجهة المشاكل داخل المؤسسة.                                                                                     

قات الجودة في المؤسسات بصورة مباشرة إذ يجب التخطيط لها و إدماجها تدريجيا في ثقافة لايمكن تطبيق حل*
المؤسسة لضمان نجاحها.                                                                                           

                                          يلعب  تدريب العمال دور مهم في فهم و تحسنٌ حلقات الجودة .     *
  وجود نقص ملحوظ في تطبيق نظام حلقات الجودة من قبل  مؤسسات التأمنٌ.    *
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                                                                                                      توصيات المقترحة:ال
تكون مستعدة بشكل كافي لتطبيق فكرة حلقات الجودة.                                      يجب على المؤسسة أن  -
الإىتمام بتدريب و تأىيل العاملنٌ نفسيا و عمليا لتنفيذ فكرة حلقات الجودة و ذلك يخلق الوعي لدى العاملنٌ  -

                                                بأهمية حلقات الجودة في تحسنٌ و تطوير المؤسسة .                     
 تستخدمها في تحسنٌ الجودة و الإنتاجية            هم حلقات الجودة و الأساليب التيتوفنً دورات تدريبية لف -
          تبنت منهج حلقات الجودة .                                   التي ذا المجال مع المؤسساتالخبرات في ى تبادل-
أن تتبنى ىذه الفلسفة و لكن بعد الإستعداد الكامل لتطبيقها بأن تهىء كل  يمكن للمؤسسات الجزائرية-

 الإمكانيات و الظروف لنجاح ىذه الفلسفة. 
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 ثانيا :بالغة الفرنسية.   
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 -1الملاحق : 

 

 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي                                 

 "محمد بوضياف"-جامعة المسيلة                                   

 علوم الإقتصادية و التسيير و العلوم التجاريةال كلية                         

 

 

في إطار تحضنً تقرير تربص للحصول على شهادة ليسانس في العلوم التجارية تخصص تسويق تحت عنوان "أثر  
"قمنا بتحضنً ىذا  CAATحلقات الجودة على تحقيق الديزة التنافسية "دراسة حالة الشركة الجزائرية للتأمينات "

الدؤسسة بالإضافة إلى لزاولة التعرف على الاستبيان من أجل معرفة مدى تأثنً  حلقات الجودة على تنافسية 
على الأساليب الأساسية لحل الدشكلات بما الأساليب الدتبعة من قبل الشركة لتدريب أعضاء الحلقة أو المجموعة 

 ذاتية حلقات الجودة بأنها وحدات عملبحيث تعتبر  .فيها الوسائل الإحصائية وأسلوب العمل الجماعي كفريق
يديرىا ويوجهها مشرف أو ملاحظ ىؤلاء  عاملا( 4إلى3)من موعة صغنًة من العاملنٌ تتكون كل منها من لر

 .العاملنٌ

وفي سبيل تحقيق ذلك نود مساعدتكم لنا من خلال الإجابة على الأسئلة التي يتضمنها الاستبيان الذي بنٌ 
بها  انات التي سيتم الإدلاء في الدكان الذي تراه مناسبا ،علما أن كافة البي)×(و ذلك بوضع علامة  أيديكم ،

 و أخنًا تقبلوا منا كافة الشكر و التقدير.  تستخدم لأغراض البحث العلمي فقط ، سوف 

 

 

 

                

ستمارة موجهة لعمال الشركة الجزائرية ا
 " CAATللتأمينات "



 1-معلومات عامة:

-الجنس : ذكر:                                                   أنثى:                                         
-السن :)35-25(                                           -    )45-35(                                

                                           (45-65 )        

 -المستوى التعليمي :    بكالوريا:                  جامعي:                      دراسات عليا:           

   -الوظيفة المشغولة : موظف عادي:                    رئيس مصلحة:                    مسيير:

 2-أسئلة خاصة بالموضوع:

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 أولا حلقات الجودة:

-1 يوجد في الشركة نظام لحلقات الجودة .       
تعني لك حلقات الجودة صفات الدنتج التي تحقق      

 رغبات العميل.
2-  

-3 لإدارة الشركة رغبة في تطبيق نظام حلقات الجودة.       
تم الاستعانة بالبحوث الجامعية لإدخال نظام      

الجودة للشركة. حلقات  
4-  

تحرص إدارة الشركة على تهيئة وسائل إتصال سريعة      
 و تعمل على إدامتها بصورة مستمرة.

5-  

تحرص إدارة الشركة على إخضاع موظفيو لدورات      
 تدريبية داخل و خارج الشركة.

6-  

ملاحظات الدوظفنٌ عند إجراء  يؤخذ بعنٌ الإعتبار     
أي تغينً أو تعديل ،الذدف منو تقديم خدمات 

 ذات جودة.

7-  

ضرورة أن يكون سلوك موظفي الشركة يعطي      
 إنطباع الثقة و الأمان لدى العملاء.

8-  



يحرص موظفوا الشركة على تقديم خدمات ذات      
 مستوى عالي من الجودة.

9-  

تقوم إدارة الشركة بمعالجة الأخطاء التي اكتشفت      
 من قبل العمال .   

10-  

 

 

 



 

 
 

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 ثانيا الميزة التنافسية:

تتبنى الإدارة العليا للمؤسسة أىداف إستراتيجية      
 استنادا إلى حاجات و رغبات العملاء.

1-  

العليا للمؤسسة باستمرار إلى تسعى الإدارة      
 تحقيق مركز تنافسي جيد.

2-  

إن الإجراءات الدعتمدة من طرف الدؤسسة في      
 لرال الدلفات الإدارية لاتتسم بتكاليف عالية.

3-  

تقدم الدؤسسة لرموعة من الخدمات التحفيزية      
 للزبائن مما يسهل عليهم الإجراءات الإدارية.

4-  

الأفراد داخل الدؤسسة بمجموعة من يعمل      
الإجراءات من أجل تقديم خدمة تكون وفق 

 تطلعات الزبائن.

5-  

إن العمولات الدفروضة من طرف الدؤسسة على      
 حسابات الأفراد غنً مكلفة.

6-  

تتميز الدعدات التي تعتمد عليها الدؤسسة لتقديم      
 خدماتها بدرجة عالية من التطور.

7-  

تهتم إدارة الدؤسسة بإقامة دورات تحسيسية      
ىدفها تعريف العمال في جميع الدستويات بأهمية 

 خدمة الزبون بتميز.

8-  

تهتم الدؤسسة بتحديث نظامها إستجابة      
 لدتطلبات البيئة التنافسية.

9-  

شعور الدؤسسة بالرضى على عامليها يكسبها      
 ميزة تنافسية.

10-  



 2- ملحق جداول
 

 spss         
Statistiques 

   الجودة حلقات

N 
Valide 40 

Manquante 0 

Moyenne 25,7750 

Médiane 26,0000 

Mode 28,00 

Ecart-type 3,71751 

Variance 13,820 

Intervalle 15,00 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard moyenne 

 58779, 3,71751 25,7750 40 الجودة حلقات

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 30 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 3,0361- 5,4139- 4,22500- 000, 39 7,188- الجودة حلقات

 

Statistiques 

   التنافسية الميزة

N 
Valide 40 

Manquante 0 

Moyenne 27,2000 

Médiane 27,0000 

Mode 27,00 

Ecart-type 4,18912 

Variance 17,549 

Intervalle 17,00 

 

 



 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard moyenne 

 66236, 4,18912 27,2000 40 التنافسية الميزة

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 30 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 1,4603- 4,1397- 2,80000- 000, 39 4,227- التنافسية الميزة

 

Corrélations 

 التنافسية الميزة الجودة حلقات 

 الجودة حلقات

Corrélation de Pearson 1 ,411
**
 

Sig. (bilatérale)  ,008 

N 40 40 

 التنافسية الميزة

Corrélation de Pearson ,411
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,008  

N 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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