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  :ملخص
تم استخدام اتظؤسسة الاقتصادية اتصزائرية.  تنافسية سينلتح ليةكآدارة اتصودة الشاملة  أهمية إ التعرف على إلىتهدف الدراسة 

تم ، استبانة (66ستون )قمنا بتوزيع بمدينة سعيدة، حيث  راء العاملين في مؤسسة اتصالات اتصزائرلاستقصاء أ كأداة  انيالاستب
 SPSSالإحصائي  اتضزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعيةاستخدام برنامج  تمو  استبانة صاتضة للدراسة( 56منها تسسون ) استًجاع

v24  من اتصودة الشاملة واتظيزة التنافسية  إدارةوجود علاقة طردية قوية بين ت النتائج إلى توصلبيانات، معاتصتها وتحليها. اللقراءة
إحصائية عند مستوى فروقات ذات دلالة أنو لا توجد كما بينت النتائج بسعيدة،   مؤسسة اتصالات اتصزائر عامليوجهة نظر 

 اتصنس، العمر، اتظستوى العلمي وتطبرة اتظهنية. متغيركل من لى  إتعزى  6.65
  .الديزة التنافسيةالتنافسية،  الجودة الشاملة، ، إدارةالجودة :الكلمات الدفتاحية

  JEL :M11 ،L19 ،L21تصنيف 
Abstract:  
This study aims to identify the importance of Total Quality Management (TQM) as a 

mechanism of improving the competitiveness of the Algerian economic enterprise. A 

questionnaire is used as a tool to investigate the employees’ opinions of the Algerian Telecom 

in Saida. Sixty (60) questionnaires were distributed to the respondents and fifty (50) 

questionnaires were retrieved. The program of Statistical Package for the Social Sciences 

(SPSS v24) was used to study, process and analyze data. The results show that there is a 

strong relationship between total quality management and competitive advantage from the 

point of view of the Algeria Telecom employees. The results also demonstrate that there are 

no statistically significant differences at the level of 0.05 attributable to the gender, age, 

scientific level and professional experience variables. 

Keys words: Quality; Total Quality Management; Competitiveness; Competitive 
Advantage. 

L21 ;L19; M11: JEL classification codes 
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 : تمهيد
يحظى مفهوم إدارة اتصودة الشاملة بأهمية كبيرة في تؼتلف أوساط وميادين اتضياة كالصناعة، التجارة والأعمال وتعتبر إدارة اتصودة 
الشاملة مفهوما عاتظيا يساعد اتظؤسسات على تحسين أدائها إضافة إلى تخفيض التكاليف والتحكم في الوقت، فاتصودة الشاملة 

ات اتظستفيدين وتوقعاتهم بشكل مستمر وبذلك تعد من أىم الأدوات التي استعانت بها مؤسسات كبرى تهدف إلى تلبية احتياج
للتقدم على منافسيها، حيث أصبحت اتطدمة اتظميزة ىي الأساس وىناك العديد من اتظبررات التي تدعو إلى الاىتمام بتقدنً خدمة 

وديدومتها بسبب اشتداد اتظنافسة بين اتظؤسسات والتي بدأت تبرز ابتداءا  متميزة للعملاء ولعل أهمها تػافظة اتظؤسسة على بقائها
 IBM(International Business Machinesمن بدايات فتًة الثمانينات متجلية في تبني شركة 

Corporation لكسب حصص أكبر من السوق ومواجهة الشركات اليابانية التي اكتسحت الاستًاتيجية( مفهوم إدارة اتصودة 
. تسعى مؤسسة اتصالات اتصزائر لتحقيق ميزة (26، صفحة 2669)عقيلي،  أسواق العالم بمنتجاتها ذات اتصودة اتظتميزة )

ل تنافسية تحسن من أدائها ووضعها التنافسي كما تديزىا عن بقية وكالات الاتصال اتظنافسة تعا في السوق ويتحقق ذلك من حلا
وقد تم دراسة حالة مؤسسة اتصالات اتصزائر بسعيدة، إذ عرف قطاع الاتصالات  حيازتها عنصر أو عناصر تتميز بها عن منافسيها

نموا معتبرا بفضل فتح المجال للاستثمار في ىذا القطاع جعلها تخوض منافسة قوية، وىذا من خلال تقدنً اتطدمات التي ترضي 
عالية، وذلك باستعمال أحدث التكنولوجيات وتبنيها أسلوب إدارة اتصودة الشاملة في عملها بغية تحقيق زبائنها بأقل تكلفة وبجودة 

التفوق على منافسيها وكسب ميزة تنافسية تسمح تعا باحتلال مركز تنافسي قوي وىذا ما تؿاول معرفتو من خلال دراستنا 
  :وانطلاقا من تساؤل الإشكالية التالي

 اتصودة الشاملة دور في تحسين تنافسية مؤسسة اتصالات اتصزائر بسعيدة؟ لإدارةىل 
 :للإجابة على ىذه الإشكالية اتظطروحة قمنا بصياغة الفرضيات التالية التي سنحاول من خلال ىذا العمل تأكيدىا أو نفيها

 الفرضية الرئيسية:
 ت اتصزائر بسعيدة.يوجد دور لإدارة اتصودة الشاملة في تحسين تنافسية مؤسسة اتصالا -

 :كما تم وضع أربع فرضيات فرعية وىي
في اتجاىات عمال مؤسسة اتصالات اتصزائر بسعيدة  6.65لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  -

 لدور إدارة اتصودة الشاملة في تحسين تنافسية اتظؤسسة تعزى تظتغير اتصنس.
في اتجاىات عمال مؤسسة اتصالات اتصزائر بسعيدة  6.65ستوى دلالة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند م -

 لدور إدارة اتصودة الشاملة في تحسين تنافسية اتظؤسسة تعزى تظتغير العمر.
في اتجاىات عمال مؤسسة اتصالات اتصزائر بسعيدة  6.65لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  -

 تحسين تنافسية اتظؤسسة تعزى تظتغير اتظستوى العلمي. لدور إدارة اتصودة الشاملة في
في اتجاىات عمال مؤسسة اتصالات اتصزائر بسعيدة  6.65لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  -

 لدور إدارة اتصودة الشاملة في تحسين تنافسية اتظؤسسة تعزى تظتغير اتطبرة اتظهنية.
 :أهداف الدراسة

 نسعى من حلال دراستنا ىذه إلى:
 ،قاء الضوء حول مفاىيمها وأىدافهاتعميق الفهم بموضوع إدارة اتصودة الشاملة وإلاولة  تػ -
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 ،هميتهافسية من خلال التعرض تظفهومها وأتػاولة إبراز اتصوانب اتظهمة في اتظيزة التنا -
 القدرة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية، توضيح الدور الذي تلعبو إدارة اتصودة الشاملة في تطوير وتحسين -
 اتظؤسسة بشكل عام واتظؤسسة الاقتصادية بصفة خاصة إلى موضوع إدارة اتصودة الشاملة، مسؤوليتػاولة لفت انتباه  -
الربط بين اثر تبني إدارة اتصودة الشاملة وحسن تطبيقاتها في بناء وتعزيز اتظيزة التنافسية للمؤسسة وبما يقود إلى  تػاولة -

 .تحقيق أداء متميز تهدف إليو اتظؤسسات من أجل البقاء والتطور
 منهج البحث: 

في الدراسة اتظيدانية على  الاعتمادبيانات كما تم تم الاستعانة باتظنهج الوصفي التحليلي في ترع الأىداف الدراسة  تحقيق من أجل 
في تحليلنا تعذا اتظوضوع على اتظنهج  الاستنادأداة الإستبيان اتظعد خصيصا تصمع ىذه البيانات باستقصاء أراء اتظستجوبين. تم 

كما تم الاستعانة . والعلاقة بينهما التحليلي من خلال شرح وتحليل اتظتغيرات اتطاصة بكل من إدارة اتصودة الشاملة، اتظيزة التنافسية
 في تحليل بيانات الدراسة. spss v24ببرنامج اتضزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية 

 : ةن الرئيسيوياالعن الإطار النظري للدراسة  - 1
 : إدارة الجودة الشاملة  - 1-1

 .اتظنتج وصولا إلى مفهوم نظام إدارة اتصودة الشاملةلقد تطورت مفاىيم وفلسفة اتصودة على مدى العصور ابتداء من مفهوم جودة 
 : إدارة الجودة الشاملة نشأة  -1- 1-1

إن نشأة اتصودة، كما يراىا عدد من الباحثين تعود إلى السنوات الأولى من القرن العشرين، عندما قام اتظهندس الأمريكي فريدريك 
التي كان يسعى من خلاتعا إلى ضبط جودة و ، 1911بتجاربو التي ضمنها في كتابو "مبادئ الإدارة العلمية" عام  Taylorتايلور 

إذا و  توصل إلى تصميم ما يسمى بالطريقة اتظثلى لأداء الأعمال يتدرب عليها العمالوقد العمليات بتقليل الفاقد في الزمن 
عاملًا استًاتيجياً ىاماً، فإن دورىا في النشاط  اليوم (Gratacap & Medan, 2005, p. 368) أصبحت اتصودة

، فبعض الكتابات تذكر بأن إدارة اتصودة Taylorالاقتصادي قدنً قبل ظهور رواد اتظدرسة الكلاسيكية والذين من بينهم تايلور 
بي، ملك بابل أعد قانونًا من ضمن تػتوياتو قواعد تجارية تشجع على جودة قديدة قبل التاريخ اتظيلادي بكثير، ففي عهد تزورا

انطلاقا من صر اتضديث بمراحل وقد مرت إدارة اتصودة في العالسلع، كما تؤكد أخرى على اتظسؤوليات اتظتعلقة ببعض الأعمال، 
التي امتدت من القرن الثامن عشر  (22، صفحة 2669)عقيلي،  ما بعد الثورة الصناعية، فمرحلة مرحلة ما قبل الثورة الصناعية

ستخدام اآللة في تجويد تديزت باحتى منتصف القرن التاسع عشر حيث أحدثت الثورة الصناعية تغييرات جذرية في تغال الصناعة 
أسندت إلى اتظشرف اتظباشر للعامل الذي أصبح عليو أن  تعد الرقابة على اتصودة من مسؤولية العامل نفسو بل وحينها لم اتظنتج

ضبط اتصودة  واتظتمثلة في الإدارة العلمية، تلتها مرحلة (25، صفحة 2668)التميمي،  يتولى عملية التحقق من جودة اتظنتج
مرحلة الرقابة الإحصائية لتأتي  عنو لتوقيع العقوبة اتظناسبة في حقوىدفت ىذه إلى تحديد الاتؿراف أو الفارق واتظسؤول و  والتفتيش

أخذ الاىتمام  إذ في الأخذ بعين الاعتبار مستوى مقبول من العيوب بهدف التحكم في التكاليف هامفهومتضمن  على اتصودة
 Dodgeودودج  Juran وجوران Demingباتصودة طابعاً علمياً يعتمد على حساب الاحتمالات، وقد طور كل من دمينغ 

وتحقيق  على فلسفة مفادىا أن الوصول إلى مستوى عال من اتصودةها كز مفهوموالتي تر  مرحلة تأكيد اتصودةبعدىا  ىذا اتظفهوم
إلى مرحلة وصولو للسوق إلى  وانتهاءبدءاً من مرحلة تصميم اتظنتج  شاملة على كافة العملياتالرقابة وذلك بال إنتاج بدون أخطاء

تعتبر شركة و إدارة اتصودة الشاملة و  الاستًاتيجيةإدارة اتصودة  تيمرحللتليهم كل من  (26، صفحة 2668)التميمي،  يد الزبون
IBM (International Business Machines Corporation)  الأمريكية من أولى الشركات الأمريكية التي
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واعتبار  إرضاء الزبون وتلبية ما يريده ويتوقعومن خلال التًكيز على  للتصدي إلى الزحف الياباني الاستًاتيجيةتبنت إدارة اتصودة 
 (26، صفحة 2669)عقيلي،  1980عام  بعد إدارة اتصودة الشاملةمفهوم  ظهر بينما اتصودة مسؤولية تريع اتظستويات الإدارية

تطوير أسلوب إدارة اتصودة الشاملة بإضافة واستخدام أساليب متطورة في تغال تحسين اتصودة  إلىحيث تصأت الشركات الأمريكية 
ل تحسين اتصودة رمز لو رائد اتصودة الياباني والتعامل مع الزبائن واتظوردين كما نهجت الشركات اليابانية أيضاً أسلوبًا متطوراً في تغا

 .(Total Quality Controlبالرقابة الشاملة على اتصودة ) Ishikawa"إيشيكاوا" 
 : أهداف إدارة الجودة الشاملة  -2- 1-1

مستويات اتصودة في اتظؤسسة أو اتظنظمة  ىو تحسين (38، صفحة 2666)التًتوري و جويحان،  إن ما يديز إدارة اتصودة الشاملة
 إدارة اتصودة الشاملة فيما يلي:وأىداف أياّ كانت طبيعتها، فهي التي تحدد فشل أو تؾاح اتظنظمات في العالم، ويدكن إترال أهمية 

 تحقيق رضا الزبون وتقدنً الأفضل من السلع واتطدمات، -
 تحقيق ميزة تنافسية وعائد مرضي، -
 ،قالعاملين وتعزيز العمل في فر  ىالشعور بالانتماء إلى اتظؤسسة أو اتظنظمة لدتنمية  -
 ،بائنهاتحسين صورة اتظؤسسة اتجاه ز  -
 العمل على تغيير سلوك أفراد اتظنظمة اتجاه مفهوم اتصودة، -
 مراجعة وتقييم الأداء بصورة مستمرة. -

 ،من خلال الفوائد التي تعود على الزبائن الداخليين واتطارجيين للمؤسسة (54، صفحة 2667)السامراني،  أيضاكما تتجلى 
 يلي: قق تعم تطبيق إدارة اتصودة الشاملة مايحفبالنسبة للزبائن الداخليين 

 الأمن والضمان الوظيفي وتقليل اتظخاطر في جو العمل، -
 تنمية قدرات ومهارات العاملين، -
 أدوات تقونً عادلة وموضوعية لتقونً أداء العاملين، توفير -
 أما بالنسبة للزبائن اتطارجيين: -
 التزام اتظؤسسة بالشروط التي تعاقدت عليها معهم، -
 اتضصول على منتجات أو سلع ذات جودة وطبقا للمواصفات اتظتفق عليها، -
 التعامل مع مؤسسات أخرى.لوقت واتصهد في البحث من أجل انتقاء ايوفر تعم تعاملهم مع اتظؤسسة  -

 :(Powell, 1995, p. 20) كما تتجلى أهميتها أيضا في
 فهم أفضل لاحتياجات الزبائن وتحقيق رضاىم، -
 تحسين الاتصال الداخلي، -
 تحفيز والتزام أكبر للعاملين، -
 بناء علاقات أكبر مع اتظوردين، -
 للفضلات واتظهملات،نسبة أخطاء قليلة وخفض  -

 كسبهم تعاملهم مع اتظؤسسة شهادة ثقة تعزز مكانتهم وتدنحهم فرص أوسع للتعامل معهم.في أما بالنسبة للموردين
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 : الدؤسسة تنافسية - 1-2
لعدة عوامل منها نتيجة  الدوليو المحلي  ينتغييرات على اتظستوياتظؤسسة الاقتصادية حركة ديناميكية سريعة ومستمرة شهد بيئة ت

تؽا فرض على كل مؤسسة لاستغلال فرص جديدة وىو ما فتح الباب أمام اتظؤسسات  وتحرير التجارة العاتظية عوامل تكنولوجية 
في ظل ىذه التحديات فإن إعادة التفكير في اتضاجة لكسب قدرة على و  ضرورة مواجهة منافسين جدد قادمين من خارج اتضدود

 .بقائها واستمراريتهاق في سوق يتميز باتظنافسة اتظفرطة أصبح ضرورة ملحة إذا أرادت اتظؤسسة المحافظة على و  التنافس وتحقيق التف
حسب مفهوم كل واحد للميزة التنافسية، فهناك من ي رجع مصادر التفوق إلى عوامل  ىذا التفوقصور يختلف الباحثون في تفسير 

ومن ىنا  أهمية ودور اتظوارد الداخلية والكفاءات في عملية خلق وامتلاك ميزة تنافسيةيؤكد على ىناك اتجاه و  ترتبط بالبيئة اتطارجية
 يرى الباحثون بضرورة نهج أسلوب إدارة اتصودة الشاملة كأداة أساسية في تحقيق ىذا التفوق النسبي في تنافسية اتظؤسسة.

 تعريف الديزة التنافسية:  -1- 1-2
نها قدرة اتظؤسسة على خلق قيمة اقتصادية أكثر من اتظؤسسات اتظنافسة تعا في سوق منتج معين.  وقد تم تعرف اتظيزة التنافسية بأ

استخدامها للدلالة على التفوق في مستوى الأداء اتظالي في السوق، كما تم استخدامها للتعبير بالتفوق بواسطة اتظوارد والكفاءات، 
في  مالية ولا اعتبارىا تشة أساسية ثابتة بل ىي تعبر عن نتيجة أداء تشير إلى اختلافات وبالتالي فلا يجب أن يفهم على أنها نتيجة

 Porter 1985 ،Barney 2007 ،Walker 2009 ،Grantو ما أشار اليو كل من درجة خلق اتظنافسين للقيمة وى
. ينطبق ىذا التعريف على خاصية اتظيزة التنافسية سواء كانت مستدامة وىذا ما أشار Thompson et al 2011و  2010

. فهي تتأثر بموارد اتظؤسسة حسب D’Aveni 1994أو كانت تغرد ميزة مؤقتة وىو ما ذكره  Barney 1991اليو 
Peteraf and Barney 2003  وكذلك بتموقع اتظؤسسة وىو ما أشار اليوPorter 1980 على اتظساومة وىو  وبالقدرة

 بين خدمات اتظؤسسة بالفرق أو لسلع الاقتصادية القيمة قياس .  يتمBrandenburger and Stuart 1996ما ذكره 
 أساسيتين طريقتين ىناك أن إلى ىذا اتظؤسسة ويشير وبين تكاليف للدفع استعدادىم مدى أي الشركة، عملاء يراىا التي القيمة
 ميزة اتباع يدكنها(. تنافسية ميزة اكتساب وبالتالي) السوق في منافسيها من أكثر اقتصادية قيمة نشاءإ خلاتعما من تظؤسسة يدكن

 & Maritan) بكليهما القيام كما يدكنها أقل بتكاليف نسبيًا كفاءة أكثر تصبح أو الدفع في العملاء رغبة لزيادة التمايز
Peteraf, 2016, p. 02). 

 أهمية الديزة التنافسية:  -2- 1-2
  :(65، صفحة 2619)العيداني و وراد،  من خلالالاقتصادية أهمية اتظيزة التنافسية بالنسبة للمؤسسة تتجلى 
  بمنافسيها،للزيادة في حصتها السوقية مقارنة تعطي اتظيزة التنافسية مؤشرا قويا للمنظمات  -
 تعد اتظيزة التنافسية سلاحا قويا تعتمده اتظنظمة تظواجهة تحديات اتظنظمات اتظنافسة. -
 موارد الأخرى من حيث إيجاد  ؤسساتتديزىا عن غيرىا من اتظؤسسات اذ تعتبر اتظيزة التنافسية معيارا مهما لنجاح اتظ -

 وىذا ما تؤكده نظرية اتظوارد، متميزة يصعب على اتظنافسين تقليدىا
 ،تعبر عن ثقافة اتظؤسسة وتوجهها -
 م. اولة جلبهبها على زبائنها اتضاليين والتأثير والسيطرة على زبائن اتظنافسين لمح ةحافظأداة للم -
أنَّ  ىذه اتظيزة أيضا تبرز أهمية اتظيزة التنافسية للمؤسسة كونها بالدرجة الأولى، واتظؤسسة تعمد إلى خلق ميزة تنافسية كما  -

 تعزز الصورة الذىنية للمؤسسة.
  :(Wen-Cheng, Lin, & Chu, 2011, p. 101) كما تبرز أهمية اتظيزة التنافسية في

 تحقق اتظيزة التنافسية أداء متفوقا يضمن تعا قيادة السوق، -
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 التمايز بفضل اتظوارد التي تتميز بها، استًاتيجيةقد تكون أداة لنهج اتظؤسسة  -
خلق حواجز لدخول منافسين تػتملين من خلال بناء خلق علاقات ولاء مع الزبائن وتحسين العلامة التجارية من خلال  -

 .عروض اتصودة وتقنيات الإعلان والتسويق
 الدراسة التطبيقية:  - 2

 : وجمع بيانات الدراسة التطبيقيةلرتمع الدراسة  - 2-1
( عاملا  وىو 66ستين ) والـتي يبلـغ عـدد عماتعـا أكثـر مـن سعيدةاتصزائـر بولايـة  اتصالاتمؤسسة  عمال يتمثل تغتمع الدراسة من

استبانة تحتوي على جزئين، اتصزء الأول يضم البيانات مـن خـلال توزيـع ئهم استطلاع آراعدد الاستبانات التي تم توزيعها، تم 
 واتصزء الثاني يضم أسئلة الاستبانة ويشمل تػوري إدارة اتصودة الشاملة واتظيزة التنافسية وذلك من أجل الشخصية للمستجوبين

( استبانة قابلة للاستخدام 56استًجعت تسسون ) .اتظيزة التنافسية تحسيناتصودة الشاملة في حول دور إدارة  أراءىمالتعرف على 
 .والتحليل

 : ستخدمةالد الإحصائية الأساليب - 2-2
 spss الاجتماعية للعلوم  الإحصائية برنامج اتضزمة تم الاستعانةواختبار فرضيات ىذه الدراسة  تصة بياناتمن أجل معا

v24إلى الاستعانة إضافة، اتظتعدد الاتؿدارالبسيط و الاتؿدار  ،اتظئويةالنسب تدثلت في أدوات إحصائية متنوعة  تستخدما حيث 
 .(سموحتظاختبار التوزيع اختبار التباين االإحصائية ) الاختباراتببعض 
 : ثبات أداة القياس - 2-3

استخدم معامل "الفا كرونباخ" تم من أجل التأكد من ثبات أداة الدراسة وإمكانية اتضصول على نفس النتائج على العينة نفسها 
(Alpha Cronbachلكل تػور من تػاور الدراسة حيث بلغت قيمة معامل "ا ) مكونات )لفا كرونباخ" للمحور اتظستقل

فقد بلغت ( تغتمعة)اتظيزة التنافسية ، أما قيمة معامل "الفا كرونباخ" للمحور التابع 6.815( تغتمعةإدارة اتصودة الشاملة 
 نستنتج أن الاستبانة تتميز بالصدق والثبات. وبذلك 6.913فيما بلغت قيمة معدل الثبات العام  ، 6.921

 : تحليل خصائص العينة - 2-4
 كان توزيع أفراد العينة حسب اتصنس وفق اتصدول التالي:  الجنس: -

 : توزيع أفراد العينة حسب الجنس1الجدول 

 الجنس التكرار النسبة %

 ذكر 35 76 %

 أنثى 15 36 %

 المجموع 50 100 %

 spssالدصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على لسرجات 

أي  15وعدد الإناث   %76بنسبة أي  35بلغ يفوق عدد الإناث حيث أن عدد الذكور  61 اتصدوليلاحظ من خلال 
ويدكن أن نستنتج من غلال اتظعطيات أن طبيعة عمل مؤسسة اتصالات اتصزائر تستدعي العنصر الرجالي   %36تقدر ب  بنسبة

 أكثر من العنصر النسوي خاصة العمل في اتظصالح التقنية.
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 وزيع أفراد العينة حسب السن وفق اتصدول التالي:كان ت   السن: -
 : توزيع أفراد العينة حسب السن2الجدول 

 السن التكرار النسبة%

 سنة 30أصغر من  11 22  %

 سنة 39إلى  30من  24 48  %

 سنة 49إلى  40من  06 12  %

 سنة فما فوق 50 09 18  %

 المجموع 50   %100

 spssالباحثين بالاعتماد على لسرجات الدصدر: من إعداد 

اتصزائر فئة  اتصالاتحيث أن معظم عمال مؤسسة  نلاحظ أنو يوجد تباين واختلاف بين الفئات العمرية لأفراد عينة الدراسة
%  22سنة بنسبة  36وتأتي في اتظركز الثاني الفئة التي تقل أعمارىم عن %  48سنة أي بنسبة 39 -36بين  تتًاوح أعمارىم ما
سنة وبذلك نستنتج من ىذا أن اتظؤسسة تركز في استًاتيجيتها  46من عمال اتظؤسسة تقل أعمارىم عن  %76ومنو نلاحظ أن 

على ىذا اتصانب بدون أن تواجد مشكل في نقص الكفاءات بسبب تقاعد العمال وذلك على الأقل في اتظدى اتظتوسط تػققة 
 ز استًاتيجياتها بوضع خطط تدريبية على اتظدى الطويل.بذلك الاستقرار الوظيفي كما يدكنا أن تعز 

 كان توزيع أفراد العينة حسب اتظؤىل العلمي وفق اتصدول التالي:  الدؤهل العلمي: -
 : توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي 3الجدول 

 الدستوى العلمي التكرار   النسبة% 

 متوسط 04 8 0 %

 ثانوي 11 22  %

 جامعي 34 68 %

 دراسات عليا 01 02 %

 الإجمالي 50  100 %

 spssالدصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على لسرجات 

من عمال اتظؤسسة جامعيون كون ىذه اتظؤسسة تقدم خدمات فإنها تعتمد على   %68من خلال ىذه النتائج نلاحظ أن نسبة 
كفاءات بنسبة كبيرة يتمتعون بمستوى جامعي يؤىلهم لشغل ىذه اتظناصب كونهم حائزون على رصيد من اتظفاىيم النظرية والتقنية 

 .التي تساعدىم في اتضياة الوظيفية
 ة وفق اتصدول التالي:كان توزيع أفراد العينة حسب اتطبر   الخبرة: -
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 : توزيع أفراد العينة حسب الخبرة4الجدول 

 الخبرة التكرار النسبة %

 سنوات 5أقل من  18 36 %

 سنوات  9الى 05من  15 30 %

 سنة 14إلى  10من  08 16 %

 سنة 15أكثر من  09 18 %

 الإجمالي 50 100 %

 spssالدصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على لسرجات 

 ،سنوات 5أقل من العينة كان عدد سنوات خبرتهم أفرادمن  %36كاآلتي فراد العينة كان  أن توزيع علاه يتضح بأأحسب اتصدول 
 15عدد سنوات خبرتهم أكثر من  %18، ونسبة سنوات 9 إلى 5للأفراد الذين تتًاوح سنوات خبرتهم بين  %36تليها نسبة 

اتظوظفين في من  %66وىذا يوضح أن ما يقارب ة سن15إلى 16من لذين خبرتهم فكانت للأفراد ا % 16ما نسبة سنة أ
اتظؤسسة وكون أن الفئة الأكبر يرجع ذلك إلى حداثة نشأة سنوات وقد  69لا تتجاوز سنوات خدمتهم ، اتصزائر اتصالاتمؤسسة 

 من العمال ىم جامعيون.
 : حساب الدتوسط الدرجح لإجابات العينة - 2-5

(  عبارة وتػور 14( عبارة حيث تضمن تػور  عبارة إدارة اتصودة الشاملة أربعة عشر )28شملت تػاور الدراسة تذانية وعشرون )
 Likert Scaleوفق مقياس ليكارث اتطماسي  5 إلى 1من تم ترميز إجابات اتظستجوبين ( وقد 14اتظيزة التنافسية أربعة عشر )

(، 64(، موافق )65من تسسة خيارات متدرجة كما يلي: موافق بشدة ) ةمكونىي الاستبانة و لقياس استجابات العمال لعبارات 
بلغ اتظتوسط اتضسابي الإترالي لمحور تطبيق إدارة اتصودة الشاملة . (61( وعير موافق بشدة )2(، غير موافق )63تػايد )

وافقة حسب مقياس ليكارت اتطماسي وأن أعلى ما يعني أن ىناك درجة عالية من اتظ 6.971وباتؿراف معياري قدره  3.6628
اتطدمات اتظقدمة" وجاءت بمتوسط حسابي  "تعتبر اتظؤسسة شكاوي الزبائن دافعا لتحسين 63ترتيب للعبارات ىو العبارة رقم 

قدمة وىي بدرجة موافق، ويتضح لنا  ىنا أن اتظؤسسة تهتم بالزبون وتستمع لشكاويو اتظ 1.669وإتؿراف معياري قدره  3.96
 إنشاءحول اتطدمة اتظقدمة وىذا كلو من أجل تحسين تلك اتطدمة والقضاء على اتظشكل الذي يزعج الزبون وما يدل على ذلك 

اتظؤسسة اتصودة شعارا ذ "تتخ 61تشاركها في نفس التًتيب العبارة رقم  ،على مستوى اتظؤسسة مصلحة خاصة لتلقي الشكاوي
وىي بدرجة موافق، وىذا يدل على أن اتظؤسسة تطبق  6.699معياري قدره  واتؿراف 3.96تعا" وقد جاءت بمتوسط حسابي 

"تعمل اتظؤسسة   11دنى ترتيب تدثل  في العبارة رقم كما أن أ  كبير من قبل العاملين  باىتماماتصودة، ويحظى ىذا اتظصطلح  نظام
وبإتؿراف معياري قدره  3.24توسط حسابي على إعاقة دخول منافسين جدد من خلال التًكيز على اتصودة" وقد جاءت بم

أما بالنسبة  عاقة دخول منافسين تعا من خلال التًكيز على اتصودة.لإوىي بدرجة تػايد، أي أن اتظؤسسة لا تسعى  1.176
ىناك  يعني أن ما، 6.93985عياري اتظ وقدر الاتؿراف 3.6628بلغ  ن اتظتوسط اتضسابي تظتغير اتظيزة التنافسيةفاللمحور الثاني 

"يعد السعر عامل  68عبارة رقم ات، العبار في ال أعلى ترتيبقد جاءت درجة عالية من اتظوافقة حسب مقياس ليكارت اتطماسي 
وىي بدرجة  6.638وإتؿراف معيار يقدر ب  3.96وجاءت بمتوسط حسابي  "لدى اتظؤسسة في عملية مواجهة اتظنافسة رئيسي
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تضع كما   يساعد كافة طبقات المجتمع ائما لتحسين أسعارىا وجعلها في اتظستوى الذيموافق، ويتضح لنا أن اتظؤسسة تسعى د
حصلت عليو ف ترتيبم، أما أدنى بأسعار منخفضة ومغرية تصلبهم واتضفاظ عليهواتظؤسسة بين أيدي زبائنها خدمات متعددة 

وىي  1.698واتؿراف معياري قدره  3.24خدمات منافسة في السوق" وقد جاءت بمتوسط حسابي  توجد" 62 لعبارة رقما
 .اخدماتهنفس  من مؤسسات أخرى تقدم  في السوق تواجو منافسةبدرجة تػايد، أي أن اتظؤسسة 

 : حساب الدتوسط الدرجح لإجابات العينة - 2-6
 : إختبار الفرضية الرئيسية  -1- 2-6
H0: اتصودة الشاملة في تحسين اتظيزة التنافسية في مؤسسة لدور إدارة  6.65يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  لا

 اتصالات اتصزائر.
H1:  لدور إدارة اتصودة الشاملة في تحسين اتظيزة التنافسية في مؤسسة  6.65يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة

 اتصالات اتصزائر.
لتحقق من أثر إدارة اتصودة الشاملة في تحسين اتظيزة التنافسية في لاختبار ىذه الفرضية تم استخدام تحليل الاتؿدار اتططي البسيط ل

 اتظؤسسة تػل الدراسة، كما ىو موضح في اتصدول التالي:
نتائج تحليل اختبار معامل الانحدار البسيط لتأثير إدارة الجودة الشاملة في الميزة   05الجدول 

 التنافسية

 الديزة التنافسية  

 R deux-R B Beta F Sig إدارة الجودة الشاملة

.820 .672 1.058 0.850 98.281 0.000 

 spssالدصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على لسرجات 

وىذا يوضح وجود ارتباط قوي بين إدارة اتصودة الشاملة واتظيزة  R=0.820من اتصدول أعلاه نلاحظ أن معامل الإرتباط 
% حيث يفسر معامل التحديد نسبة التغير في اتظتغير  التابع  67.2أي  R²=0.672التنافسية بينما كان معامل التحديد 

ات لم تدخل في % تعود تظتغير 32.8لنسبة الباقية "اتظيزة التنافسية" والتي تعود إلى التغير في اتظتغير اتظستقل "إدارة اتصودة الشاملة" وا
 .نموذج الدراسة

وىذا يدل على أن ىناك علاقة طردية قوية بين إدارة اتصودة الشاملة   B=1.058كما نلاحظ من اتصدول أن معامل الاتؿدار 
 .واتظيزة التنافسية

وىو أقل  Sig=0.000ونلاحظ أن مستوى الدلالة  F=98.281المحسوبة والتي بلغت  Fويؤكد معنوية ىذا التأثير قيمة 
تي مفادىا لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لدور إدارة اتصودة مستوى اتظعنوية اتظعتمد وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ال 6.65من

الشاملة في تحسين اتظيزة التنافسية في مؤسسة اتصالات اتصزائر ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على أنو يوجد أثر ذو دلالة 
في مؤسسة اتصالات اتصزائر بسعيدة.  ( لدور إدارة اتصودة الشاملة في تحسين اتظيزة التنافسية 6.65إحصائية عند مستوى دلالة )

 .إلى معادلة الاتؿدار اتططي بين تطبيق إدارة اتصودة الشاملة واتظيزة التنافسية spss v24كما يشير جدول اتظعاملات من تؼرجات 
Y= a+bx 

Y= 2.941+1.058x 
 تدثل اتظتغير التابع أي اتظيزة التنافسيةY علما بأن
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A= وىي تدثل البعد بين تقاطع خط اتظستقيم مع المحور قيمة تابثة Y ونقطة الأصل 
B= )ميل الإتؿدار )ميل اتطط اتظستقيم 
X= اتظتغير اتظستقل 

 : اختبار الفرضيات الفرعية  -2- 2-6
 : اختبار الفرضية الفرعية الأولى  -2-1- 2-6
H0 اتجاىات عمال مؤسسة اتصالات اتصزائر بسعيدة لدور في  6.65: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة

 إدارة اتصودة الشاملة في تحسين تنافسية اتظؤسسة تعزى تظتغير اتصنس
H1 في اتجاىات عمال مؤسسة اتصالات اتصزائر بسعيدة لدور إدارة  6.65: توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة

 سسة تعزى تظتغير اتصنساتصودة الشاملة في تحسين تنافسية اتظؤ 
 كما ىو موضح في اتصدول التالي:  Test Tلاختبار ىذه الفرضية تم استخدام اختبار 

 نتائج تحليل الإختبار )ت( بين متوسطات محور الميزة التنافسية حسب متغير الجنس 06الجدول 

 spssالدصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على لسرجات 

القيمة  أخذ اتظعنوية احتمال أن حيث التًتيب على للمحاور دلالة وجود تشير اتظعطيات الإحصائية في اتصدول أعلاه إلى عدم
sig=0.942 الصفرية  الفرضية تم قبول وبذلك 6.65الدلالة  أكبر من مستوىH0 دلالة ذات فروق توجد والتي مفادىا لا 

 اتظيزة في تحسين الشاملة اتصودة إدارة اتصالات اتصزائر لدور مؤسسة في اتجاىات عمال 6.65دلالة  مستوى عند إحصائية
 اتصنس. إلى متغير تعزى التنافسية

 : ثانيةاختبار الفرضية الفرعية ال  -2-2- 2-6
H0 في اتجاىات عمال مؤسسة اتصالات اتصزائر بسعيدة لدور  6.65: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة

 إدارة اتصودة الشاملة في تحسين تنافسية اتظؤسسة تعزى تظتغير العمر
H1 في اتجاىات عمال مؤسسة اتصالات اتصزائر بسعيدة لدور إدارة  6.65دلالة : توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى

 اتصودة الشاملة في تحسين تنافسية اتظؤسسة تعزى تظتغير العمر
 كما ىو موضح في اتصدول التالي:  One Way ANOVAلاختبار ىذه الفرضية تم استخدام اختبار 

 
 
 
 

 (Sigمستوى الدلالة ) الإنحراف الدعياري الدتوسط الحسابي التكرار الجنس

 

 اتظيزة التنافسية

 0,942 10,933 50,37 35 ذكر

 7,670 50,60 15 أنثى

 18,603 100,97 50 المجموع
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متوسطات لزور تطبيق إدارة الجودة الشاملة ولزور الديزة التنافسية حسب  : نتائج تحليل التباين الأحادي بين07الجدول 

 متغير العمر

 spssالدصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على لسرجات 

أعلاه إلى عدم وجود دلالة للمحاور على التًتيب حيث أن احتمال اتظعنوية أخذ  67تشير اتظعطيات الإحصائية في اتصدول
والتي مفادىا لا توجد فروق ذات  H0تم قبول الفرضية الصفرية  وبذلك 6.65أكبر من مستوى دلالة =sig  6.661القيمة

في اتجاىات عمال مؤسسة اتصالات اتصزائر لدور إدارة اتصودة الشاملة في تحسين اتظيزة  6.65دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 
 التنافسية تعزى إلى متغير العمر.

 : ثالثةاختبار الفرضية الفرعية ال  -2-3- 2-6
H0 في اتجاىات عمال مؤسسة اتصالات اتصزائر بسعيدة لدور  6.65توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة : لا

 إدارة اتصودة الشاملة في تحسين تنافسية اتظؤسسة تعزى تظتغير اتظستوى العلمي
H1 تصزائر بسعيدة لدور إدارة في اتجاىات عمال مؤسسة اتصالات ا 6.65: توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة

 اتصودة الشاملة في تحسين تنافسية اتظؤسسة تعزى تظتغير اتظستوى العلمي
 كما ىو موضح في اتصدول التالي:  One Way ANOVAلاختبار ىذه الفرضية تم استخدام اختبار 

ولزور الديزة التنافسية حسب   : نتائج تحليل التباين الأحادي بين متوسطات لزور تطبيق إدارة الجودة الشاملة08الجدول 
 متغير الدستوى التعليمي

 spssالدصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على لسرجات 

أعلاه إلى عدم وجود دلالة للمحاور على التًتيب حيث أن احتمال اتظعنوية أخذ القيمة  68تشير اتظعطيات الإحصائية في اتصدول 
6.688sig= ( وبذلك تم قبول الفرضية الصفرية  0.05)أكبر من مستوى الدلالةH0: لا توجد فروق ذات دلالة  ومضمونها

دارة اتصودة الشاملة في تحقيق اتظيزة إ في إتجاىات عمال مؤسسة اتصالات اتصزائر لدور 0.05)إحصائية عند مستوى دلالة )
 التنافسية تعزى إلى متغير اتظستوى التعليمي.

 

 (Sigمستوى الدلالة ) ( المحسوبةFقيمة ) متوسط لرموع الدربعات درجة الحرية لرموع الدربعات مصدر التباين

 061. 6.904 1451.629 3 4354.887 بين المجموعات

 210.269 46 9672.393 داخل المجموعات

  49 14027.280 المجموع

 (Sigمستوى الدلالة ) ( المحسوبةF قيمة ) متوسط تغموع اتظربعات درجة اتضرية تغموع اتظربعات مصدر التباين

 088. 4.418 1045.969 3 3137.908 بين المجموعات

 236.725 46 10889.372 داخل المجموعات

  49 14027.280 المجموع
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 :رابعةاختبار الفرضية الفرعية ال  -2-4- 2-6
H0في اتجاىات عمال مؤسسة اتصالات اتصزائر بسعيدة لدور  6.65عند مستوى دلالة  : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية

 إدارة اتصودة الشاملة في تحسين تنافسية اتظؤسسة تعزى إلى متغير  اتطبرة اتظهنية
H1 ة في اتجاىات عمال مؤسسة اتصالات اتصزائر بسعيدة لدور إدار  6.65: توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة

 اتصودة الشاملة في تحسين تنافسية اتظؤسسة تعزى إلى متغير اتطبرة اتظهنية
 كما ىو موضح في اتصدول التالي:  One Way ANOVAلاختبار ىذه الفرضية تم استخدام اختبار 

سية حسب : نتائج تحليل التباين الأحادي بين متوسطات لزور تطبيق إدارة الجودة الشاملة ولزور الديزة التناف09الجدول 
 متغير العمر

 spssبالاعتماد على لسرجات  الدصدر: من إعداد الباحثين

أعلاه إلى عدم وجود دلالة للمحاور على التًتيب حيث أن احتمال اتظعنوية أخذ  69تشير اتظعطيات الإحصائية في اتصدول
( والتي مفادىا لا توجد فروق H0وبذلك تم قبول الفرضية الصفرية ) 0.05)أكبر من مستوى دلالة )=sig  6.661القيمة

في اتجاىات عمال مؤسسة اتصالات اتصزائر لدور إدارة اتصودة الشاملة في  0.05)إحصائية عند مستوى دلالة )ذات دلالة 
 تحسين اتظيزة التنافسية تعزى إلى متغير العمر.

: نتائج تحليل التباين الأحادي بين متوسطات لزور تطبيق إدارة الجودة الشاملة  ولزور الديزة التنافسية حسب 10الجدول 
 غير الخبرة الدهنيةمت

 spssبالاعتماد على لسرجات  الدصدر: من إعداد الباحثين

أعلاه إلى عدم وجود دلالة للمحاور على التًتيب حيث أن احتمال اتظعنوية أخذ  16تشير اتظعطيات الإحصائية في اتصدول
مفادىا لا توجد فروق ذات  ( والتيH0وبذلك تم قبول الفرضية الصفرية ) 0.05أكبر من مستوى دلالة =sig  6.655القيمة

مستوى الدلالة  ( المحسوبةFقيمة ) متوسط لرموع الدربعات درجة الحرية لرموع الدربعات مصدر التباين
(Sig) 

 061. 6.904 1451.629 3 4354.887 بين المجموعات

 210.269 46 9672.393 داخل المجموعات

  49 14027.28 المجموع

متوسط لرموع  درجة الحرية لرموع الدربعات مصدر التباين
 الدربعات

( Fقيمة )
 المحسوبة

مستوى الدلالة 
(Sig) 

 055. 9.929 1837.775 3 5513.324 بين المجموعات

 185.086 46 8513.956 داخل المجموعات

  49 14027.280 المجموع
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في اتجاىات عمال مؤسسة اتصالات اتصزائر لدور إدارة اتصودة الشاملة في تحسين اتظيزة  0.05عند مستوى دلالة دلالة إحصائية 
 التنافسية تعزى إلى متغير اتطبرة اتظهنية.

  :لاصةالخ

في الدراسة  من خلال ىذه الدراسة تبين أن ىناك دور مهم وأثر بارز لإدارة اتصودة الشاملة في تحسين تنافسية اتظؤسسة حيث تم
اتظيدانية التأكيد على ىذه الأهمية من خلال تأثير مكونات تػور إدارة اتصودة الشاملة على مكونات تػور  تنافسية اتظؤسسة في 

 مؤسسة اتصالات اتصزائر بسعيدة وجاءت أىم نتائج واقتًاحات الدراسة كما يلي:
لشاملة ومكونات تػور اتظيزة التنافسية وىذا ما يفسره معامل التحديد ىناك علاقة ايجابية وقوية بين مكونات تػور إدارة اتصودة ا

R²  كما أظهرت النتائج وجود علاقة ارتباط قوية وموجبة بين  إدارة اتصودة الشاملة و اتظيزة التنافسية حيث   6.672الذي بلغ
ما نتج عنو  6.65ل من وىو أق Sig=0.000و F= 98.281كما بلغت كل من قيمة   6.826ب  Rقدر معامل الارتباط 

( لدور إدارة 6.65رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة التي مفادىا وجود اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )
 اتصودة الشاملة في تحسين اتظيزة التنافسية في مؤسسة اتصالات اتصزائر 

، أي لا يوجد اختلاف أو تباين في 6.65دلالة  مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق كما خلصت النتائج إلى عدم وجود 
 إلى اتظتغيرات الأربعة وىي  تعزى التنافسية اتظيزة في تحسين الشاملة اتصودة إدارة اتصالات اتصزائر لدور مؤسسة اتجاىات وأراء عمال

 على ما أوضحتو نتائج وتحاليل الدراسة يدكن تقدنً بعض الاقتًاحات: اتصنس، العمر، اتظستولى العلمي واتطبرة اتظهنية. وبناءا
سعي اتظؤسسة إلى خلق مزايا تنافسية باستغلال فرص تسويقية جديدة وتحقيق رضا العميل من أجل تعزيز مركزىا  -

 ،واستمرارىاالتنافسي وضمان بقائها 
 تبني اتظواصفات اتطاصة بإدارة اتصودة التي تتماشى مع نمط  -
 طويلة اتظدى تسعى من خلاتعا الى دراسة السوق اتظرتقب والتعرف على اتظتنافسين اتضاليين واتظتوقعين،  ةاستًاتيجي تبني -
 بناء وإعداد سياسة تدريبية تسمح للعاملين بمتابعة اتظستجدات في تغال أعماتعم،   -
 سين اتطدمات اتضالية واتظستقبلية.تعزيز التواصل بين تؼتلف الوحدات الإدارية باتظؤسسة تؽا يسهم في تطوير وتح -
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