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ملخص: 

اأهم  على  ال�سوء  ت�سليط  اإلى  الدرا�سة  هذه  تهدف 
م�سعى  في  الجزائرية  القت�س�دية  الموؤ�س�س�ت  انخراط  دوافع 
 (ISO 9000)  9000 اإيزو  الجودة  اإدارة  اإ�سه�د  على  الح�سول 
الإنت�جية،  اأبع�د:  اأربعة  وفق  اأدائه�  في  ذلك  ت�أثير  ومدى   ،
لتو�سيح  ال�سوقية.  والح�سة  المبيع�ت  اللاجودة،  تك�ليف 
 40 من  عينة  على  ا�ستك�س�فية  بدرا�سة  القي�م  جرى  ذلك 
اأثرا  هن�ك  اأن  خلاله�  من  تبين  جزائرية.  اقت�س�دية  موؤ�س�سة 
 9000 اإيزو  الجودة  اإدارة  نظ�م ّ تبني  من  الخ�رجية  للدوافع 
عك�س  على  الدرا�سة  محل  للموؤ�س�س�ت  الع�م  الأداء  تطور  في 

الداخلية.  الدوافع 
 ، الجودة  اإدارة  نظ�م   ، الجودة  المفتاحية:  الكلمات 

، الأداء.   9000 اإ�سه�د الإيزو 

The effect of obtaining the iso9000 certifica-

tion on the performance of Algerian economic 

firms- a field study on a sample of the Algerian 
economic firms- 

Abstract: 

This study aims to highlight the most important 
reasons that engage the Algerian economic firms 
in an effort to obtain the certification of Quality 
Management System (ISO 9000) , and its impact on 
their performance according to four dimensions: 
productivity , non- quality costs , sales and market 
share. To illustrate this relationship, an exploratory 
study has been done on a sample of 40 Algerian 
economic firms. The results showed that there 
is the impact of external motivation from the 
adoption of quality management system ISO 9000 
on the development of the overall performance 
of the institutions under study, unlike the internal 
motivation. 

Keywords: Quality, Quality management 
system, Certification ISO 9000, Performance. 
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مقدمـة: 
ك�ن مفهوم الجودة مغيب� في بداية الثورة ال�سن�عية، وذلك 
لقلة الإنت�ج و�سخ�مة الطلب. فك�ن الع�مل الأ�س��سي هو الحجم، 
وك�نت ال�سوق تقت�صر على المنتجين فح�سب. ومع تزايد المن�ف�سة 
وظهور عدد كبير من الموؤ�س�س�ت تحول ال�سوق اإلى �سوق للزب�ئن، 
العوامل  من  الإنت�ج  في  والتميز  ب�لجودة  الهتم�م  واأ�سبح 
وا�ستبدلته  المفهوم،  هذا  غيرت  الجودة  فمب�دئ  فيه�.  الأ�س��سية 
بمفهوم اآخر يقوم على الق�عدة الآتية: " ت�سنيع المنتج�ت ب�سكل 
اأف�سل، هو الطريق الأمثل الذي يوؤدي اإلى ت�سنيعه� ب�سكل اأ�صرع " 
)Feigenbaum,1999 ;376( . وهذا يف�صر �سعي الموؤ�س�س�ت اليوم 

اإلى الو�سول اإلى اأعلى م�ستوي�ت 
بروز  اإلى  اأدى  الذي  الأمر  وخدم�ته�.  �سلعه�  في  الجودة 
ع�لمية  هيئ�ت  فظهرت  الجودة،  ت�أكيد  موا�سف�ت  اإلى  الح�جة 
تعنى بهذا الج�نب ومنه� على وجه الخ�سو�س منظمة موا�سف�ت 
International Standardization Organi-)  للتقيي�س الإيزو وهي

zation (ISO : ، التي يعد الح�سول على �سه�دته� الخطوة الأولى 

TQM : Total Quality Manage-)  تتطبيق اإدارة الجودة ال�س�ملة 
بفوائد  الموؤ�س�س�ت  على  يعود  اأن  �س�أنه  من  الذي  الأمر   ،  (ment

ر�س�  وتحقيق  الإهدار،  وتقليل  المنتج�ت،  تح�سين  من  عديدة 
ولن  التن�ف�سي.  المركز  وتعزيز  الربحية  من  بذلك  لتزيد  الزبون 
الإيزو  �سه�دة  على  الح�سول  في  الرغبة  ك�نت  اإذا  اإل  ذلك  تبلغ 
ولي�س  ال�س�ملة  الجودة  مع�يير  تطبيق  اإلى  وتهدف  �س�دقة 

لدواعي دع�ئية فقط. 
الأ�سب�ب  ا�ستك�س�ف  �سنح�ول  الدرا�سة  هذه  خلال  فمن 
للح�سول  الجزائرية  الموؤ�س�س�ت  �سعي  وراء  تقف  التي  والدوافع 
على اإ�سه�د نظ�م اإدارة الجودة اإيزو 9000، وكذا المن�فع المدركة 
المحققة من هذه العملية انطلاق� من درا�سة على عينة متكونة من 

40 موؤ�س�سة جزائرية ح��سلة على �سه�دة الإيزو. 

مشكلة الدراسة: 
بناءا على ذلك، فاإن الإ�سكالية التي تعالجها هذه الدرا�سة 

هي الإجابة عن ال�سوؤال الرئي�س الآتي: 

ما مدى تاأثير الح�سول على �سهادة الإيزو 
)المبيعات،  الجزائرية  الموؤ�س�سات  اأداء  في 
الإنتاجية، الح�سة ال�سوقية وتخفي�س تكاليف 

اللاجودة( ؟ 
الإجابة عن  الرئي�س لبد من  الت�ساوؤل  للاإجابة على هذا 

الأ�سئلة الفرعية الآتية: 
الموؤ�س�س�ت  ● م�سعى  خلف  تقف  التي  الأ�سب�ب  هي  م� 

اإيزو  اإدارة الجودة  �سه�دة نظ�م  للح�سول على  الدرا�سة  مو�سوع 
9000؟ 

م� هي الآث�ر المدركة لهذا الم�سعى ب�لن�سبة للموؤ�س�س�ت  ●
مو�سوع الدرا�سة؟ 

اإيزو  ● الجودة  اإدارة  نظ�م  لتبني  ت�أثير  هن�ك  هل 
في  متمثلة  الدرا�سة  مو�سوع  الموؤ�س�س�ت  اأداء  اأبع�د  على   9000

الإنت�جية، و تك�ليف اللاجودة، و المبيع�ت، والح�سة ال�سوقية؟ 

أهمية الدراسة: 
الموؤ�س�س�ت  من  كغيره�  الجزائرية  الموؤ�س�س�ت  اعتب�ر  وفق 
تن�سط في بيئة تقت�سي التكيف مع تغيراته� ومتطلب�ته�، تلك التي 
الذي  والخدم�ت  المنتج�ت  في  الجودة  تحقيق  مطلب  بينه�  من 
اأ�سبح اأكثر من �صروري للولوج اإلى الأ�سواق الع�لمية، ومن�ف�سة 
المنتج�ت الم�ستوردة. ف�إن الح�سول على �سه�دة نظم اإدارة الجودة 
اإيزو 9000 اأ�سحى يحتل مك�نة ب�لغة الأهمية للموؤ�س�س�ت عموم� 
ولموؤ�س�س�ت البلدان ال�س�ئرة في طريق النمو على وجه الخ�سو�س، 
ومنه� الموؤ�س�س�ت الجزائرية التي تواجه تحدي�ت �ستى. لذلك ف�إن 
اإط�ر التعريف ب�أهمية الدور الذي يلعبه  الدرا�سة تندرج في  هذه 
الموؤ�س�س�ت  اأهداف  تحقيق  اإيزو9000 في  الجودة  اإدارة  نظ�م 
يحدثه�  اأن  يمكن  التي  الفوائد  على  والوقوف  الدرا�سة،  مو�سوع 

تطبيق هذا النظ�م للموؤ�س�س�ت الجزائرية محل الدرا�سة. 

أهداف الدراسة: 
Ú  الموؤ�س�س�ت �سعي  من  المعلنة  الأ�سب�ب  على  الوقوف 

الجزائرية للح�سول على �سه�دة نظ�م اإدارة الجودة اإيزو 9000. 
Ú  اإدارة اإ�سه�د نظ�م  اإبراز فوائد ح�سول الموؤ�س�س�ت على 

الجودة اإيزو 9000. 
Ú  الوقوف على الآث�ر المدركة للح�سول على اإ�سه�د نظ�م

اإدارة الجودة اإيزو 9000. 
Ú  الح�سول خلال  من  الملمو�سة  النت�ئج  في  الفرق  اإبراز 

على هذا الإ�سه�د بين الموؤ�س�س�ت المحلية والع�لمية. 

فرضيات الدراسة: 
جرى �سياغة الفر�سية الأ�سا�سية الأولى الآتية:  ●

معنوية  م�ستوى  عند  اإح�س�ئية  دللة  ذو  اأثر  هن�ك   "

في   9000 اإيزو  الجودة  اإدارة  نظ�م  تبني  لدوافع   )α ≤0.05(
يمكن  التي  وهي   ." الدرا�سة  مو�سوع  الموؤ�س�س�ت  اأداء  تطور 

تق�سيمها اإلى اأربع فر�سيات فرعية على النحو الآتي: 
ذا  - اأثرا  هن�ك  اأنّ:  على  الأولى  الفرعية  الفر�سية  تن�س 

لدوافع تبني   )α ≤0.05( اإح�س�ئية عند م�ستوى معنوية  دللة 
للموؤ�س�س�ت  الإنت�جية  9000 في تطور  اإيزو  الجودة  اإدارة  نظ�م 

مو�سوع الدرا�سة. 
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 تن�س الفر�سية الفرعية الث�نية على اأن: هن�ك اأثرا ذا  -
لدوافع تبني   )α ≤0.05( اإح�س�ئية عند م�ستوى معنوية  دللة 
اللاجودة  تك�ليف  تطور  في   9000 اإيزو  الجودة  اإدارة  نظ�م 

للموؤ�س�س�ت مو�سوع الدرا�سة. 
ذا  - اأثرا  اأن: هن�ك  على  الث�لثة  الفرعية  الفر�سية  تن�س 

لدوافع تبني   )α ≤0.05( اإح�س�ئية عند م�ستوى معنوية  دللة 
للموؤ�س�س�ت  المبيع�ت  تطور  في   9000 اإيزو  الجودة  اإدارة  نظ�م 

مو�سوع الدرا�سة. 
اأثرا  - هن�ك  اأن:  على  الرابعة  الفرعية  الفر�سية  تن�س   

لدوافع   )α  ≤0.05( معنوية  م�ستوى  عند  اإح�س�ئية  دللة  ذا 
ال�سوقية  9000 في تطور الح�سة  اإيزو  اإدارة الجودة  تبني نظ�م 

للموؤ�س�س�ت مو�سوع الدرا�سة. 
جرت �سياغة الفر�سية الأ�سا�سية الثانية الآتية: 

 )α  ≤0.05( م�ستوى  عند  اإح�س�ئية  دللة  ذو  اأثر  هن�ك 
لدوافع تبني نظ�م اإدارة الجودة اإيزو 9000 في تطور الأداء الع�م 
للموؤ�س�س�ت الجزائرية محل الدرا�سة مهم� ك�نت الدوافع داخلية اأو 

خ�رجية" التي يمكن تق�سيمها اإلى فر�سيتين فرعيتين: 
اأثرا  - "هن�ك  اأن:  على  الأولى  الفرعية  الفر�سية  تن�س 

للدوافع   )α  ≤0.05( معنوية  م�ستوى  عند  اإح�س�ئية  دللة  ذا 
الأداء  تطور  9000 في  اإيزو  الجودة  اإدارة  نظ�م  لتبني  الداخلية 

الع�م للموؤ�س�س�ت مو�سوع الدرا�سة". 
اأثرا  - هن�ك  اأن:  على  الث�نية  الفرعية  الفر�سية  تن�س 

للدوافع   )α  ≤0.05( معنوية  م�ستوى  عند  اإح�س�ئية  دللة  ذا 
الخ�رجية لتبني نظ�م اإدارة الجودة اإيزو 9000 في تطور الأداء 

الع�م للموؤ�س�س�ت مو�سوع الدرا�سة". 

التعريفات الإجرائية: 

نظام اإدارة الجودة: يمكن اأن نعرف نظ�م اإدارة الجودة  ◄
كم� ي�أتي: 
 النظام: هو مجموعة من العن��صر المتداخلة والمتف�علة  ◄

فيم� بينه� لتحقيق غ�ية م�. 
الموؤ�س�سة  ◄ ومراقبة  لتوجيه  من�سقة  اأن�سطة  هي  الإدارة: 

)اأفراد لديهم ال�سلاحية والم�سوؤولية لت�سغيل و�سبط الموؤ�س�سة( . 
نظام الإدارة: هو نظ�م لو�سع �سي��سة واأهداف بغر�س  ◄

تحقيق هذه الأهداف ومن الممكن اأن يت�سمن نظم اإدارة مختلفة 
منه� نظ�م اإدارة الجودة. 

و�سبط  ◄ لتوجيه  اإدارة  نظ�م  هو  الجودة  اإدارة  نظام   
من�س�أة فيم� يت�سل ب�لجودة )زكي ع الع�ل، 2010: 31( 

 نظام اإدارة الجودة اإيزو 9000: عب�رة عن �سل�سلة من  ◄
للموا�سف�ت  الع�لمية  الموؤ�س�سة  اأ�سدرته�  المكتوبة  الموا�سف�ت 
ع�م )1987( ، تحدد هذه الموا�سف�ت وت�سف العن��صر الرئي�سية 
اأن ت�سممه  الذي يتعين  اإدارة الجودة  المطلوب توفره� في نظ�م 
خدم�ت(  اأو  )�سلع  منتج�ته�  اأن  للت�أكد  الموؤ�س�سة  اإدارة  وتتبن�ه 
)ختيم،  الزب�ئن  توقع�ت  اأو  رغب�ت  اأو  ح�ج�ت  تفوق  اأو  تتوافق 

 . )3  :2009

ISO من  ◄ جرى تطوير معي�ر   :  )Standard( الموا�سفة 
قبل لجنة من الخبراء، في اإط�ر لجنة فنية. هوؤلء الخبراء يجتمعون 
وح�لم�  القي��سية.  الموا�سفة  م�صروع  على  والتف�و�س  للمن�ق�سة 
يجري و�سع م�صروع �سيُعلّق اأع�س�ء اللجنة عليه وي�سوّتُون، ف�إذا 
ح�سل الإجم�ع على الم�صروع ي�سبح معي�ر ISO، اإن لم يكن ذلك 
 http:// www. iso.( .يعود الى اللجنة الفنية لمزيد من التعديلات

 )org/ iso/ home/ standards_development. htm

الإ�سهاد )Certification( : توفير هيئة م�ستقلة للت�أكيد  ◄
متطلب�ت  يلبي  النظ�م  اأو  الخدمة  اأو  المنتج  اأن  )�سه�دة(  كت�بي� 
 http:// www. iso. org/) محددة فهو اأداة مفيدة لإ�س�فة م�سداقية

 . (iso/ home/ standards/ certification. htm

نموذج الدراسة: 

يتكون نموذج الدرا�سة من البحث في العلاقة بين المتغير 
والمتغير  الم�ستقل )دوافع تبني نظ�م اإدارة الجودة اإيزو 9000( 
�سه�دة  على  الح�سول  بعد  الجزائرية  الموؤ�س�س�ت  )اأداء  الت�بع 
اإليه مراجعة الأدبي�ت في  )ISO 9000( ( ب�ل�ستن�د لم� خل�ست 

هذا المو�سوع: 
الشكل )1( : 

نموذج الدراسة. 

الدراسات  مراجعة  على  بناء   )2016 )الباحثان،  المصدر: 
السابقة. 

المتغير التابعالمتغير الم�ستقل

دوافع تبني نظام 
 ISO( اإدارة الجودة

 )9000

- الدوافع الداخلية
- الدوافع الخ�رجية

اأداء الموؤ�س�سات 
الجزائرية بعد الح�سول 

 ISO( على �سهادة
 )9000

- الإنت�جية
- تك�ليف اللاجودة

- المبيع�ت
- الح�سة ال�سوقية
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مراجعة الأدبيات والدراسات السابقة: 

- ماهية الجودة 

بداأت من�ق�سة الجودة كمفهوم ه�م في مج�ل العمل خلال 
الفترة التي اأعقبت الحرب الع�لمية الث�نية وذلك في �سي�ق عملي�ت 
الت�سنيع، بمفكرين مثل )E. Deming( الذي ركز على الح�جة اإلى 
قي��س، ومراقبة وتحديد النحراف�ت عن م�ستوي�ت الأداء المحددة 
�سلف�. و قد ت�أثرت من�ق�سة الجودة بفل�سفة "اللتزام ب�لمتطلب�ت" 
)P. Crosby( . والتي تعني �صرورة تحديد المنظم�ت للمتطلب�ت و 
المع�يير التي يجب على الموؤ�س�سة التي ت�ستهدف م�ستوى معين� من 
الجودة اأن تلتزم بدقة بهذه المع�يير. " وقد اأدى الهتم�م المتزايد 
واأهمية  ال�سلعة  على  التركيز  من  النتق�ل  اإلى  الجودة  بتح�سين 
اإنت�جه� بموا�سف�ت تلبي رغب�ت الم�ستهلكين، اإلى اعتب�ر الجودة 
)الإنت�جية،  الموؤ�س�سة  وظ�ئف  لمختلف  الجيّد  للاأداء  لة  مح�سّ
الم�لية الت�سويقية( وال�ستغلال الأمثل لموارده� واأ�سوله� الم�لية 

والب�صرية والتكنولوجية" )�سملالي، 2003: 176( . 

مفاهيم حول مواصفات إشهاد إدارة الجودة إيزو 9000

معايير الإيزو: أ. 
الت�س�وي  تعني   )ISOS( اإغريقية  كلمة  "الإيزو"  م�سطلح 
التقيي�س  ا�سم منظمة  له�  الأولى  الثلاث  الحروف  ا�ستق من  قد  و 
 : International Standardization Organization (ISO) الع�لمية
في اأعق�ب الحرب الع�لمية الث�نية بعد لق�ء �سم 25 دولة في لندن 
ع�م 1946 ، و ب��صرت عمله� في الن�سف الث�ني من �سهر فيفري 
له�.  مقرا  ال�سوي�صرية  جنيف  مدينة  من  اليوم  تتخذ  و   ،  1947

وتعد بمث�بة مع�يير للتف�هم ولغة م�ستركة يحتكم اإليه�. 
ب�لت�سنيع  والرتق�ء  الجودة  ل�سم�ن  و�سيلة  تعد  كم� 
اأجله�  من  و�سعت  التي  الأغرا�س  لتلبية  علي�  م�ستوي�ت  اإلى 
)Ministère du Travail du Québec, 2015 : 12( . فهي مع�يير 
وتقديم  اإنت�ج  على  البلدان  جميع  من  المنتجين  لت�سجيع  اأعدت 
وال�ستمرار في تطويره�  اآمنة وفع�لة،  بطريقة  ال�سلع والخدم�ت 
وتح�سينه� و جعله� �سديقة للبيئة )ختيم ، 2009: 4( . لت�سبح 
الت�سدير  نحو  تتلم�س طريقه�  التي  المحلية  للب�س�ئع  �سفر  جواز 

اإلى الخ�رج. 
نظام اإدارة الجودة اإيزو 9000:   ب. 

اإلى  التطرق  من  لبد  المف�هيم  تو�سيح  اإط�ر  في 
الموا�سف�ت  من  �سل�سلة  عن  عب�رة  هي"  التي  )الإيزو9000( 
المكتوبة اأ�سدرته� المنظمة الدولية للتقيي�س ع�م )1987( ، تحدد 
هذه الموا�سف�ت وت�سف العن��صر الرئي�سية المطلوب توفره� في 
نظ�م اإدارة الجودة الذي يتعين اأن ت�سممه وتتبن�ه اإدارة الموؤ�س�سة 
تفوق  اأو  تتوافق  خدم�ت،  اأو  �سلع  من  منتج�ته�،  اأن  من  للت�أكد 
 Secrétariat Central( الزب�ئن  توقع�ت  اأو  رغب�ت  اأو  ح�ج�ت 
de l’ISO ,2011 : 1( . كما تت�سم بال�سمان وال�سفافية لما يتعلق 

الأ�سواق  في  المنتجات  ت�ستوفيها  اأن  يجب  التي  بالمتطلبات 
 . )Maurand- Valet, 2010 : 3( العالمية

ت�سنيف مجموعة الموا�سفات القيا�سية الدولية الإيزو . 1
9000

من  الإيزو9000  الدولية  الموا�سف�ت  مجموعة  تتكون 
خم�سة نم�ذج اأو اأجزاء خ��سة ب�إدارة الجودة ال�س�ملة وب�سمانها 

كما هو مو�سح هنا : 
تهتم . 1 التي  الموا�سفة  وهي  الإيزو9000:  موا�سفة 

ب�إدارة الجودة و�سم�نه� )الخطوط الإر�س�دية العري�سة للاختي�ر 
و التطبيق( . 

لكيفية . 2 اإر�س�دي  دليل  وهي  الإيزو9004:  موا�سفة 
نظ�م  عن��صر  يحدد  اإذ  العمل،  لطبيعة  المن��سب  النظ�م  تطبيق 

الجودة ومكون�ته�. 
�سم�ن . 3 نظ�م  عن  عب�رة  هي  الإيزو9003:  موا�سفة 

وتخ�س  الخدمة.  اأو  للمنتج  النه�ئي  الفح�س  مج�ل  في  الجودة 
هذه  وت�سم   ، ال�س�ملة  الجودة  لنظم  تحت�ج  ل  التي  الموؤ�س�س�ت 

الموا�سفة 16 عن�صرا من عن��صر نظ�م الجودة ال�س�ملة. 
نظ�م . 4 �سم�ن  عن  عب�رة  هي  الإيزو9002:  موا�سفة 

وي�سمل  الخدمة  اأو  للمنتج  والتركيب  الت�سنيع  مج�ل  في  الجودة 
الموؤ�س�س�ت  في  الجودة  نظ�م  تتن�ول  اإذ   9003 الإيزو  نظ�م 
الإنت�جية اأو الخدمية التي يقت�صر عمله� على الإنت�ج والتركيب 
دون الت�سميم وت�سم هذه الموا�سفة 19 عن�صرا من عن��صر نظ�م 

الجودة ال�س�ملة. 
�سم�ن . 5 نظ�م  عن  عب�رة  وهي  الإيزو9000:  موا�سفة 

والتركيب  والت�سنيع  والتطوير  الت�سميم  مج�ل  في  الجودة 
والخدم�ت وهذه الموا�سفة هي اأكثر نم�ذج اأنظمة �سم�ن الجودة 
ال�س�ملة  الجودة  نظ�م  عن��صر  من  عن�صرا   20 وت�سم  تك�ملا 
)وهي مجموعة العن��صر المتع�رف عليه� ح�لي� والمكونة لنظ�م 
الجودة ال�س�ملة( ويجب الت�أكد على اأن متطلب�ت اأنظمة الجودة في 
اإل عوامل مكملة  موا�سف�ت الإيزو9002 والإيزو9003 م� هي 
 Rajković et al.( الإنت�جية  اأو  الفنية  للمتطلب�ت  بديلة(  )ولي�س 

 . ), 2009,: 68

اإلغ�ء  ● جرى  اإذ   2000 ع�م  الأولى  المراجعة  جرت 
لع�م  ج�نفي  �سهر  ومن   9003 واأيزو   9002 اأيزو  الموا�سفتين 
اأيزو  الموا�سفتين  لل�سه�دة  الم�نحة  الجه�ت  واعتبرت   ،2003

9002 واأيزو 9003 لغيتين، وعلى الموؤ�س�س�ت التي تطبق ه�تين 

الموا�سفتين النتق�ل لتطبيق الموا�سفة الجديدة. والموا�سفة اأيزو 
9004 اإ�سدار 2000 ت�سكل دليلا حول تطوير الأداء ب�سكل يفوق 

المتطلب�ت الأ�س��سية لموا�سفة اإيزو 9000 اإ�سدار 2000. 
●  2005 �سنة  الإيزو9000  موا�سفة  تعديل  جرى 

اأف�سل. وكذلك جرت مراجعة  التعريف�ت ب�سورة  لتو�سيح بع�س 
وقد   .2008 نوفمبر  في  اإ�سداره�  واإع�دة  اإيزو9000  موا�سفة 
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�سملت التعديلات تو�سيح�ت لبع�س المتطلب�ت دون تغير جذري 
 :2006 )الدراركة،  اإ�سدار2000  في  المحددة  المتطلب�ت  في 

 . )245

موا�سف�ت اإيزو9000 و اإيزو 9000 اإ�سدار 2015:  ●
جاء هذا الإ�سدار الجديد لعدة اأ�سباب نذكر اأهمها: 

للقط�ع�ت  - الجديدة  والمتطلب�ت  التغييرات  مواكبة 
الح�لية  الن�سخة  اإ�سدار  وقت   2008 ع�م  منذ  المختلفة 
القيمة،  �سل�سلة  اإدارة  المعلوم�ت،  اإدارة  الحديثة،  )التكنولوجي� 
التن�ف�سية، اإدارة المعرفة، اإدارة التغيير اإدارة المخ�طر، وغير ذلك 

من المتغيرات الع�لمية( . 
مع ال�ستمرار في الهدف الأ�سلي وهو توفير المنتج اأو  -

الخدمة التي تتوافق مع متطلب�ت الزب�ئن والقوانين والت�صريع�ت 
المطبقة. 
اإدارة  - اأنظمة  للتك�مل مع  اأكبر  اإعط�ء الموا�سفة مرونة 

اأخرى: البيئة، ال�سلامة المهنية وغيرهم�. 
و�سع اأ�س�س ث�بتة لل�سنوات الع�صرة الق�دمة.  -
المعقدة  - العمل  بيئة  متطلب�ت  يعك�س  الإ�سدار  هذا 

والمتغيرة، ومواكبة �صرعة التغير المطلوبة. 
الجدد  - الموا�سفة  م�ستخدمي  متطلب�ت  تغطية  �سم�ن 

والموؤ�س�س�ت التي �ستطبق الموا�سفة م�ستقبلا. 
وتح�سينه،  - الأداء  تطوير  على  الموؤ�س�سة  قدرة  تعزيز 

 (www. iso. org) واإدارة المخ�طر، وتحقيق ر�س� الزب�ئن
الإ�سدار الجديد تخ�س:  التي طراأت على  التعديلات  اأهم  و 
زي�دة  المخ�طر،  على  المبني  التفكير  للموا�سفة،  الع�م  الهيكل 
الم�سطلح�ت  بع�س  في  تعديلات  العلي�،  الإدارة  ودور  ف�علية 
الم�ستخدمة، تعديلات في مب�دئ نظ�م اإدارة الجودة، ومرونة اأكبر 

 . )www. gckw. com( في التوثيق
اإيزو  ♦ الجودة  اإدارة  نظام  �سهادة  على  الح�سول  دوافع 
 :9000

التي  النت�ئج  وا�ستعرا�س  الأدبي�ت  مراجعة  خلال  من 
الأ�سب�ب  اإن  القول،  الرائدة، يمكن  الدرا�س�ت  اإليه� بع�س  خل�ست 
بنظ�م  الإ�سه�د  على  للح�سول  الموؤ�س�س�ت  �سعي  وراء  تقف  التي 
من  اأهميته�  في  تتف�وت  عديدة،   9000 اإيزو  الجودة  اإدارة 
والظروف  الخ�س�ئ�س  ح�سب  لأخرى  دولة  ومن  لأخرى  موؤ�س�سة 
اإدراك  م�ستوى  ب�ختلاف  وتختلف  المحيطة،  البيئة  تميز  التي 
المديرين وطموح�تهم. لذلك يجمع المخت�سون في ميدان الجودة 
على ت�سنيف هذه الأ�سب�ب والدوافع اإلى �سنفين؛ دوافع داخلية 

ودوافع خ�رجية، كم� ي�أتي: 
Ú  :الدوافع الداخلية
�سبط الوث�ئق والإجراءات الإدارية -

زي�دة تن��سق وات�س�ق العملي�ت.  -
تح�سين جودة المنتج�ت والخدم�ت.  -
رفع ف�علية العملي�ت.  -
تخفي�س التك�ليف.  -
زي�دة الربحية )الدراركة، 2006: 245 - 246( .  -
ال�سك�وى  - اأعب�ء  وتخفيف  المرفو�س�ت  من  الحد 

وال�سم�ن�ت. 
العمل على توثيق الإنج�زات ب�سكل اأف�سل.  -
الإلم�م الجيد بمتطلب�ت الجودة وا�ستيع�به�.  -
Ú  :الدوافع الخارجية
على  - الموؤ�س�سة  لح�سول  الزب�ئن  من  المتوقع  الطلب 

ال�سه�دة. 
ال�ستج�بة ل�سغوط الزب�ئن وتعزيز ر�س�هم.  -
تعزيز القدرة التن�ف�سية ب�لتميز والتفوق على نظيراته�  -

من الموؤ�س�س�ت المن�ف�سة الأخرى. 
الدخول اإلى اأ�سواق جديدة.  -
مواكبة الإقب�ل الع�لمي على الإيزو9000.  -
تح�سين �سورة الموؤ�س�سة في البيئة المحيطة والمح�فظة  -

على ا�سمه� و�سمعته� )مجيد، 2002: 77( . 
هكذا  - لمثل  المخ�س�س  الحكومي  الدعم  على  الح�سول 

عملي�ت. 
المح�فظة على الح�سة ال�سوقية اأو زي�دته�.  -
ا�ستخدام �سه�دة الإيزو 9000 ك�أداة ترويجية.  -

دافع  هو  الداخلي(  )التح�سين  اإن  القول،  يمكن  �سبق  مم� 
)العزاوي،  المنظمة  اإدارة  في  ممثلة  الداخلية  القوى  من  رئي�سي 
2005: 58( . اأم� )طلب الزبون والميزة التن�ف�سية( فهي الدوافع 

من  العديد  اأن  اإذ  ب�لزب�ئن؛  ممثلة  الخ�رجية  القوى  من  الرئي�سة 
اأجل  من   9000 الإيزو  �سه�دة  على  للح�سول  ت�سعى  الموؤ�س�س�ت 
ف�إن  اأخرى  بعب�رة  الزب�ئن؛  بتوقع�ت  للوف�ء  اأو  �سمعته�  تعزيز 
ب�سبب �سغوط  الإ�سه�د  للح�سول على  تلج�أ  الموؤ�س�س�ت  كثير من 
 Αnand & Prajogo,2009:( الزب�ئن  مط�لب  اأ�س��سه�  خ�رجية، 

 . )4545

اإيزو  ♦ الجودة  اإدارة  نظام  �سهادة  على  الح�سول  فوائد 
 :9000

الدرا�س�ت  من  العديد  اإليه�  تو�سلت  التي  النت�ئج  توؤكد 
الموؤ�س�س�ت من  التي تجنيه�  الفوائد  اأجريت حول  التي  والبحوث 
ح�سوله� على �سه�دة نظ�م اإدارة الجودة اإيزو 9000 اأنه� تختلف 
وح�سب  فيه�  تن�سط  التي  والبيئة  الموؤ�س�س�ت  ب�ختلاف  وتتب�ين 
التزام المديرين وتح�سي�سهم للع�ملين ب�أهمية هذه العملية ومدى 
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حول  والتف�فهم  تجندهم  ومدى  فيه�  الع�ملين  هوؤلء  انخراط 
الأهداف المتوخ�ة من هذا الم�سعى. 

فقد بينت العديد من الدرا�س�ت التي اأجريت في هذا الميدان 
اأن اأهم الفوائد المترتبة على تطبيق نظ�م اإدارة الجودة اإيزو9000 

تتمثل فيما ياأتي: 
الميزة التن�ف�سية: يذكر اأن %73،3 من الكي�ن�ت التي  -

تطبق نظ�م الإيزو 2008: 9000 تحقق ميزات تن�ف�سية. ويعني 
ذلك اأنه� تفوز ب�أعم�ل اأكثر. 

زي�دة معدلت الطلب: يذكر اأن %33،4 من الموؤ�س�س�ت  -
من  اأكثر  طلب�ت  تتلقى   9000  :2008 الإيزو  نظ�م  تطبق  التي 
اأنه�  ذلك  ويعني  الخدم�ت.  المنتج�ت/  على  زب�ئنه�  ج�نب 

تكت�سب مزيدًا من الأعم�ل. 
حم�ية الأعم�ل: %69،3 من الدرا�س�ت الميدانية التي  -

9000 ت�سير   :2008 اأجريت على �صرك�ت ل تطبق نظ�م الإيزو 
وقد  عرو�س  اأو  من�ق�س�ت  خ�صرت  قد  الموؤ�س�س�ت  تلك  اأن  اإلى 
ف�ز بتلك المن�ق�س�ت/ العرو�س من�ف�سين ح��سلين على �سه�دة 

نظ�م اإدارة الجودة الإيزو 2008: 9000. 
ل  - الموؤ�س�س�ت  ف�لعديد من  الم�سداقية:  ارتف�ع م�ستوي 

Rus- الإيزو.  �سه�دة  على  الح��سلة  الموؤ�س�س�ت  مع  اإل  )تتع�مل 
jan & Castka,2010 : 99( كم� اأكدت العديد من الدرا�س�ت التي 

اأداء  في  للاإيزو9000  الإيج�بية  والت�أثيرات  الفوائد  تن�ولت 
9000 ل يقت�صر  اإيزو  اإدارة الجودة  اأنظمة  ت�أثير  اأن  الموؤ�س�س�ت 
غير  الموؤ�صرات  ب�لح�سب�ن  ي�أخذ  واإنم�  فقط،  الم�لي  الأداء  على 
المنتج�ت  في  ت�أثيره�  كذا  و  والزب�ئن  الموردين  مثل  الم�لية 
التي  الموؤ�س�س�ت  اأن  كم�   .  )177  :2008  ، )بن عنتر  والخدم�ت 
�سه�دة المط�بقة  ا�ستمرت في تح�سين الجودة بعد ح�سوله� على 
اأن  اعتب�ر  اإلى  اإ�س�فة  غيره�.  من  نج�ح�  الأكثر  الموؤ�س�س�ت  هي 
مفت�ح بلوغ جودة اأف�سل هو ثق�فة النمو والتطور في الموؤ�س�س�ت. 
وفيم� يخ�س الموؤ�س�س�ت الح��سلة على �سه�دة المط�بقة لأ�سب�ب 
دوافع  تبنت  التي  تلك  من  اأف�سل  نت�ئج  تحقق  فنجده�  داخلية 
اإدارة  اأنظمة  تطبيق  اأم�م  يقف  تحدي  ف�أهم  ت�سويقية  خ�رجية 
اأن  اإلى  اإ�س�فة  للتغيير،  العم�ل  مق�ومة  هو   9000 ايزو  الجودة 
بن�ء  واإع�دة  التغيير  في  الموؤ�س�س�ت  ي�س�عد  التنظيمي  التطور 
ا�ستراتيجي�ته� وهي�كله� وعملي�ته� )ar. wikipedia. org( . وهن� 
بريط�ني�  في  لويدز  مركز  اأجراه�  التي  الدرا�سة  نت�ئج  اإلى  ن�سير 
 :1998 400 �صركة ح��سلة على الإيزو9000 )م�سطفى،  على 
الموؤ�س�س�ت  عليه�  تح�سل  التي  الفوائد  تر�سخ  و  تدعم  التي   )18

الموؤ�س�سة والمت�أتية من تبني وتطبيق الإيزو9000، اإذ اأ�سدر هذا 
المركز نت�ئج تلك الدرا�سة في �سكل تقرير ت�سمن م� ي�أتي: 

الموؤ�س�س�ت  -  9000  )%73( الإيزو   جودة  نظم  مكنت 
قدم  م�  الن�سج�م بين  واأكدت  لزب�ئنه�،  اأف�سل  تقديم خدمة  من 

للزب�ئن وبين توقع�تهم. 
 69%من مجموع الموؤ�س�س�ت ح�سنت من اإنت�جيته�.  -

في  - التحكم  ح�سنت  الموؤ�س�س�ت  مجموع  من   %86

العملي�ت الإدارية. 
الإيزو  - مدخل  ك�ن  الموؤ�س�س�ت  مجموع  من   %  67

9000 اأ�س��سيً� للتهيئة والحف�ظ على نظم جودة فع�لة، و %69 

منه� اأو�سحت اأن الح�سول على �سه�دة المط�بقة قد فتح اأم�مه� 
اأ�سواقً� ك�نت مغلقة قبل ذلك. 

الجودة  اإدارة  نظم  اأن  ا�ستنت�ج  يمكن  تقدم،  م�  على  بن�ءً 
القت�س�دي  الموؤ�س�سة  اأداء  رفع  ت�سهم   9000 للاإيزو  وفق� 
وتر�سيد  التك�ليف،  وتخفي�س  الأفراد،  اأداء  وتح�سين  والإنت�جي، 
وزي�دة  التن�ف�سية،  الميزة  تحقيق  و  والط�قة،  الموارد  ا�ستخدام 
الح�سة ال�سوقية( الأ�سواق المحلية و الدولية( وتحقيق ثقة ور�س� 
 ، )را�سي  الربحية  زي�دة  وب�لت�لي  تطلع�تهم،  وم�س�يرة  الزب�ئن 

 .  )2010  :183

ن�سير هن� اإلى اأن كون الموؤ�س�سة ح��سلة على �سه�دة الإيزو 
والإجراءات  الأعم�ل  اأن جميع  بل يعني  الكم�ل  9000 ل يعني 

التي نفذت توؤدي في النه�ية اإلى اإنت�ج �سلعة اأو خدمة وفق قواعد 
واإجراءات مكتوبة ومراقبة ومطبقة ب�سكل فع�ل. 

الدراسات السابقة: 
الأ�سب�ب  معرفة  ح�ولت  التي  الدرا�س�ت  من  العديد  هن�ك 
الإيزو  �سه�دة  على  للح�سول  الموؤ�س�س�ت  �سعي  خلف  تقف  التي 
في  نج�حه�  اأو  الموؤ�س�س�ت  اإخف�ق  وبين  بينه�  والربط   9000

 .9000 اإيزو  الجودة  اإدارة  نظ�م  تبني  بعد  اأف�سل  نت�ئج  تحقيق 
اإذ ركزت معظم الدرا�س�ت على مدى تطور كل من الإنت�جية، و/ 
والتك�ليف، و/ والمبيع�ت، و/ والربحية، للحكم على مدى فعالية 

هذا النظام ففي هذا ال�سدد نذكر على �سيل المثال ل الح�شر: 

أ- الدراسات الأجنبية: 

بدرا�سة  ق�م�  اإذ   :  )Anand & Prajogo : 2009( درا�سة 
م�سحية على 281 موؤ�س�سة اأ�سترالية ح��سلة على �سه�دة الجودة 
تبنت  التي  الموؤ�س�س�ت  اأن  اإلى  خلاله�  من  تو�سلا   ،9000 اإيزو 
القي�م  بغية  داخلية  لأ�سب�ب   9000 اإيزو  الجودة  اإدارة  نظ�م 
التي  الموؤ�س�س�ت  من  اأف�سل  نت�ئج  حققت  تنظيمية  بتح�سين�ت 

تبنته لأ�سب�ب خ�رجية ت�سويقية. 
 Rodarte Contreras & Bribiescas Silva ,( درا�سة 
2013( : التي ك�ن مو�سوعه� البحث عن ال�ستراتجي�ت التن�ف�سية 

للموردين  ب�لن�سبة  الزب�ئن  يراه�  كم�  الجودة  متطلب�ت  وتحليل 
Ciu- منطقة  م�ستوى  على  والمتو�سطة  ال�سغيرة  الموؤ�س�س�ت    (
ا�ستبي�ن  dad Juarez, Chihuahua, Mexico( من خلال تطوير 

نموذج )Kano( الذي يرتكز على ر�س� الزب�ئن، وتو�سلا فيه� اإلى 
الجودة  اإدارة  نظ�م  �سه�دة  على  للح�سول  ال�سعي  من  الهدف  اأن 
هو تدعيم التن�ف�سية للتمكن من مواجهة مختلف الموؤ�س�س�ت التي 

تن�سط في نف�س القط�ع والأ�سواق. 
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ب- الدراسات المحلية )الجزائرية( : 
رفع  اإلى  ترمي  ك�نت  التي   :  )2005 )العيهار،  درا�سة 
اأنهم�  اأ�س��س  على  التن�ف�سية  والميزة  الجودة،  عن  الغمو�س 
الجودة  تحقيق  اأهمية  على  والت�أكيد  الأبع�د  متعددا  مفهوم�ن 
وبن�ء الميزة التن�ف�سية؛ فقد تو�سلت اإلى اأن الموا�سف�ت القي��سية 
التي  الخدمة  اأو  المنتج  في  الزب�ئن  ثقة  زي�دة  في  ت�سهم  للاإيزو 
تقدمه� لهم الموؤ�س�سة، مم� ي�س�عده� على تعزيز قدرتها التن�ف�سية 
في الأ�سواق المحلية وتمنحه� فر�سة دخول واحتلال مراكز قوية 

في الأ�سواق الع�لمية. 
درا�سة )ججيق، 2006( : التي ق�مت بدرا�سة اأثر تبني نظ�م 
2000 من خلال درا�سة ح�لة على   :9000 اإدارة الجودة الإيزو 
موؤ�س�سة VITAJUS تدعم نتيجة بع�س الدرا�س�ت ال�س�بقة اإ�س�فة 
الأعم�ل  رقم  في  و  الربحية  في  حققته�  التي  الزي�دة  اأن  اإلى 
اأنه ك�ن  الإنت�ج دليل على  الذي حققته في تك�ليف  والتخفي�س 
قدرته�  تنمية  وعلى  الموؤ�س�سة  تن�ف�سية  على  اإيج�بيً�  نظ�م� 

التن�ف�سية. 
درا�سة )يحياوي، 2007( : التي �سعت لتعرف مدى م�س�همة 
ال�سن�عية  ب�لموؤ�س�س�ت  الإنت�جي  الأداء  تح�سين  في  الجودة 
الإ�سمنت.  موؤ�س�سة  ح�لة  بدرا�سة  وخ�سته�  ع�مة،  الجزائرية 
وتو�سلت الدرا�سة اإلى اأن الم�ستوى الإنت�جي ب�صركة الإ�سمنت عين 

التوتة ات�سم ب�لتطور الإيج�بي. 
درا�سة )را�سي، 2010( : التي �سعى من خلاله� اإلى تو�سيح 
عن  الم�ستدامة  للتنمية  القت�س�دية  الموؤ�س�س�ت  تحقيق  كيفية 
موا�سف�ت  لأهم  والم�ستمر  المتك�مل  وتطبيقه�  اعتم�ده�  طريق 
الإدارية  الجوانب  في  الأخيرة  هذه  اأبع�د  ب�إدم�ج  المعنية  الإيزو 
 SOMIPHOS من خلال درا�سة ح�لة لموؤ�س�سة من�جم الفو�سف�ت
بتب�سة التي تدعم نت�ئج الدرا�س�ت ال�س�بقة اإ�س�فة اإلى اأن ح�سول 
الجودة  لإدارة   9000 الإيزو  موا�سف�ت  �سه�دة  على  الموؤ�س�سة 

يمكنه� من تخفي�س التك�ليف والتقليل من العيوب والهدر. 
درا�سة  خلال  من  تو�سل  الذي   :  )2012 )حمزاوي،  درا�سة 
التي  الموؤ�س�س�ت  اأن  اإلى  جزائرية  موؤ�س�س�ت  ثلاث  على  م�سحية 
اإذ  الت�سويقية؛  ب�لأ�سب�ب  اأخذت عموم�  الجودة  اإدارة  نظ�م  تبنت 
اأنه� لم تحقق نت�ئج ذات دللة في كل من الإنت�جية والتك�ليف 
ب�ل�سه�دة  الظفر  البداية  الأ�س��سي ك�ن منذ  والأرب�ح كون همه� 

"لتزيين الح�ئط". 
درا�سة  خلال  من   :  )Bahmed. et al. ,2013( درا�سة 
الموؤ�س�س�ت  لبع�س  القت�س�دي  الأداء  موؤ�صرات  لتطور  اإح�س�ئية 
اإ�سه�د الجودة  )18 موؤ�س�سة( قبل وبعد ح�سوله� على  الجزائرية 
اإيزو 9000 تو�سلت من خلاله� اإلى اأن اإ�سه�د الإيزو 9000 لي�س 
محل  الجزائرية  للموؤ�س�س�ت  القت�س�دي  الأداء  في  مب��صر  اأثر  له 
الدرا�سة؛ اإل اأن التح�سين�ت المحتملة للاأداء الع�م لنظ�م الت�سيير 
بتحقيق  المردودية،  تح�سين  في  اإيج�بي  اأثر  له�  يكون  اأن  يمكن 
بدوره  الذي  الإنت�ج  تك�ليف  تخفي�س  اإنت�جية من خلال  اأف�سل 
يوؤدي اإلى تح�سين�ت م�لية معتبرة، ن�تجة عن تطور الأداء الم�لي 

مق�رنة ب�لموؤ�س�س�ت التي لم تنتهج هكذا نظ�م. 

الموا�سف�ت  م�س�همة  حول   :  )2014 العربي،  )بن  درا�سة 
التن�ف�سية  الميزة  وتنمية  تحقيق  في   )ISO( الع�لمية  القي��سية 
 Condor موؤ�س�سة  ح�لة  درا�سة  القت�س�دية-  الموؤ�س�سة  في 
تبني  م�س�همة  تو�سيح  اإلى  الدرا�سة  �سعت  اإذ   ، اإلكترونيك- 
تحقيق  في  الموا�سفة الع�لمية لأنظمة اإدارة الجودة اإيزو 9000 
من  والرفع  القت�س�دية  الموؤ�س�سة  في  التن�ف�سية  الميزة  وتنمية 
القت�س�دية  الموؤ�س�سة  تبني  اأن  اإلى  وتو�سل  التن�ف�سية.  قدراته� 
ومب�دئه�  بمتطلب�ته�  اللتزام  وكذلك   9000 الإيزو  لموا�سف�ت 
ي�سهم في رفع القدرة التن�ف�سية للموؤ�س�سة وي�سمح له� ببن�ء ميزة 

تن�ف�سية وتحقيق التميز عن المن�ف�سين. 

ما ييز الدراسة الحالية عن الدراسات الأخرى: 
ال�س�بقة  الدرا�س�ت  من  غيره�  عن  الدرا�سة  هذه  تتميز 
�سه�دة  على  ح�ئزة  موؤ�س�سة   40 من  مكونة  عينة  تغطي  كونه� 
الجزائري.  القطر  من  مختلفة  من�طق  على  موزعة   9000 الإيزو 
والغ�ية منه� تحليل تجربة الموؤ�س�س�ت وفهمه� مع �سه�دة نظ�م 
اإدارة الجودة من خلال تعرف الدوافع والأ�سب�ب التي تقف خلف 
9000، ومن  �سعي هذه الموؤ�س�س�ت للح�سول على �سه�دة الإيزو 
ثم معرفة الفوائد المحققة من هذه العملية من اإنت�جية وتك�ليف 
العلاقة-  تحليل  واأخيرا  ال�سوقية.  والح�سة  والمبيع�ت  اللاجودة 
 9000 ايزو  الجودة  اإدارة  نظ�م  تبني  دوافع  بين  وجدت-  اإن 
ومن�ق�سة  الدرا�سة،  مو�سوع  الموؤ�س�س�ت  في  المحققة  والمن�فع 
الدرا�س�ت  اإليه  تو�سلت  بم�  مق�رنة  اإليه�  المتو�سل  النت�ئج 

الم�س�بهة �سواء على ال�سعيد المحلي اأو الدولي. 

السياق العام للدراسة الميدانية )الإيزو 9000 في 
الجزائر( : 

عدد  اأن   2014 حتى  عنه�  المعلن  الإح�س�ئي�ت  تو�سح 
 451 اإلى  و�سل  الإيزو9000  �سه�دة  على  الح��سلة  الموؤ�س�س�ت 
في  الإيزو9000  تبني  تطور  يبين  الت�لي  وال�سكل  موؤ�س�سة 

الموؤ�س�س�ت الجزائرية. 
الشكل )2( : 

تطور تبني شهادة الإيزو9000/ 9000 في الجزائر 2014-1997

 http:// :المصدر: من إعداد الباحثان بالاعتماد على الموقع
 . (www. iso. org (20/ 02/ 2016
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نلاحظ من خلال ال�سكل )02( مدى تطور تبني موا�سف�ت 
الإيزو 9000 في الجزائر بين 1997 و 2014 اأين يظهر لن� جلي� 
اإذ  الإ�سه�د ب�سورة معتبرة.  الموؤ�س�س�ت المتح�سلة على  نمو عدد 
�سنة  موؤ�س�سة  و451   2013 �سنة  موؤ�س�سة   540 ت�سجيل  جرى 
2014 بينم� لم تكن تتج�وز موؤ�س�ستين اثنتين )02( �سنة 1998. 

وهذا النمو يوؤكد تح�سن الأو�س�ع القت�س�دية على العموم و�سعي 
العديد الموؤ�س�س�ت للانخراط في هذا الم�سعى رغم التراجع الم�سجل 
ال�سه�دة  �سلاحية  مدة  ب�نته�ء  يف�صر  الذي   2014 �سنة  خلال 

وعدم تجديده� بعد. 

منهجية الدراسة: 

أدوات جمع البيانات: 

بو�سفه�  ال�ستم�رة  على  الدرا�سة  هذه  في  العتم�د  ك�ن 
اإلى  اإ�س�فة  الدرا�سة،  مو�سوع  حول  البي�ن�ت  لجمع  رئي�سة  اأداة 
ال�ستع�نة ب�لمق�بلة اأداة ث�نية لجمع البي�ن�ت عن طريق الت�س�ل 
م�سمون  و�صرح  الإج�ب�ت  على  للح�سول  ب�لمبحوثين  المب��صر 
فقراته�. كم� اعتمد الب�حث�ن على الم�سح البيبليوغرافي للدرا�س�ت 
اأو  المحلي  ال�سعيد  على  مح�وره  اأحد  اأو  المو�سوع  تن�ولت  التي 

الأجنبي. 

مراحل صياغة الاستمارة )وفقراتها مضمونها/ محاورها( 

حول  الع�مة  الأ�سئلة  اإلى  اإ�س�فة  ال�ستم�رة،  اأ�سئلة  �سملت 
الم�ستجوبين،  من  العينة  واأفراد  المدرو�سة  الموؤ�س�س�ت  ملامح 
فقرتين رئي�سيتين: الأولى تت�سل ب�لدوافع )الداخلية والخ�رجية( 
التي ك�نت تقف وراء تطبيق نظ�م الجودة اإيزو9000 ، والث�نية 
تبنيه�  من  الموؤ�س�سة  عليه�  ح�سلت  التي  المدركة  الفوائد  تخ�س 
لم�سعى الح�سول على الإ�سه�د تلك التي جرى ح�صره� في العن��صر 
الأربعة �س�بقة الذكر.وقد انطلق الب�حث�ن في اإعداد ق�ئمة الدوافع 
والفوائد من نظ�م اإيزو9000 من مراجعة الدرا�س�ت ال�س�بقة وقد 
تبني  اإلى  الموؤ�س�س�ت  تدفع  �سبب�   11 ال�ستم�رة  الب�حث�ن  �سمّن 

نظ�م الإيزو 9000 و 04 فوائد تحققه� من هذه العملية.

اختبار الثبات ألفا كرونباخ

للدرا�سة متمثلة في  الرئي�سية  الأداة  الـت�أكد من �سدق  بعد 
من  المحكمين  من  مجموعة  على  عر�سه�  خلال  من  ال�ستم�رة 
جرى  وقد  المتخ�س�سين،  الأ�س�تذة  من  التدري�س  هيئة  اأع�س�ء 
لختب�ر   (Cronbach Alpha) كرونب�خ  األف�  مقي��س  ا�ستخدام 
0.673؛  ال�ستبي�ن  بلغت قيمته� لمجمل فقرات  اإذ  الأداة؛  ثب�ت 
الذي  الأمر   ،  )0.60( المقبول  الأدنى  الحد  من  اأعلى  قيمة  وهي 

يدفعن� للقول، اإن ال�ستم�رة تتمتع بدرجة موثوقية مقبولة.

الأدوات الإحصائية المستخدمة

ا�ستع�ن الب�حث�ن في هذه الدرا�سة بعدد من اأدوات الإح�س�ء 
و  المعي�ري  النحراف  و  الح�س�بي  المتو�سط  و  الو�سفي ك�لمدى، 

الت�أثير بين  الب�سيط لمعرفة علاقة  النحدار الخطي  ا�ستخدام  كذا 
الم�ستقل(  )المتغير   9000 اإيزو  الجودة  اإدارة  نظ�م  تبني  دوافع 
البي�ن�ت  .ومع�لجة  الت�بع(  )المتغير  الأداء  قي��س  محددات  و 
للعلوم  الإح�س�ئية  ب��ستخدام الحزمة  المتح�سل عليه� وتحليله� 

.S.P.S.S الجتم�عية

مجتمع الدراسة وعينته

وصف مجتمع الدراسة 

جرى اختي�ر المجتمع الإح�س�ئي الم�ستهدف للدرا�سة بن�ء 
�سه�دة  على  الح��سلة  الموؤ�س�س�ت  وهي  م�ستركة  �سمة  اأهم  على 
مثل  اأخرى  �سم�ت  على  يعتمد  ولم  الجزائر،  في  الإيزو9000 

ح�صره في قط�ع اأو ن�س�ط معين نظرا لعدم توفر المعلوم�ت.

مجالات الدراسة 

المجال الب�شري: أ. 
الدرا�سة  محل  الموؤ�س�س�ت  مديري  على  ال�ستم�رة  وزعت 
اأق�س�م كل من الم�سلحة التج�رية  اأو من ينوب عنهم من روؤ�س�ء 
وم�سلحة الجودة، وفي بع�س الأحي�ن مدققي الجودة في الموؤ�س�سة.

المجال الجغرافي: ب. 
�سملت الدرا�سة 40 موؤ�س�سة ح��سلة على �سه�دة الجودة اإيزو 
9000 موزعة عبر كل من ولية عن�بـة )المنطقة ال�سن�عية ج�صر 

مبعوجة  ال�سن�عية  المنطقة   ، ب�لحج�ر(   Pont Boucher بو�سي 
 ، �سكيكدة   ، ق�لمـة   ، الولية(  تراب  عبر  واأخرى   ، عم�ر(  )�سيدي 
بج�ية، �سطيف، الجزائر الع��سمة )المنطقة ال�سن�عية الرويبة( ، 

البليدة ، ح��سي م�سعود، وهـران.
المجال الزمني: 	. 

جرى جمع البي�ن�ت الخ��سة بهذه الدرا�سة ابتداء من جوان 
اإلى غ�ية جوان2015)*( اإذ ا�ستغرقت ثلاث �سنوات؛ نظرا   2012

اأو لعدم تعبئته�  لعدم ا�سترج�ع ال�ستم�رات في الوقت المن��سب 
اأ�س�ليب مختلفة  اإلى ا�ستخدام  بطريقة �سليمة.م� ا�سطر الب�حثيِن 
للات�س�ل بم�سوؤولي الموؤ�س�س�ت مو�سوع الدرا�سة، وهو الأمر الذي 

يف�صر ا�ستنزاف و�سي�ع الكثير من الوقت.

* تم الشروع في إجراء هذه الدراسة مع منتصف سنة 2012 من خلال 
توزيع استمارة الأسئلة بالبريد على عدد من مسؤولي المؤسسات الحاصلة 
على شهادة الإيزو 9000. و نظرا لعدم استجابة معظم المديرين، و بعد 
انتظار سنة تقريبا، قام الباحثان بالاتصال الشخصي بالعديد منهم و إعادة 
شرح مضمون الاستمارة و الغرض منها. و رغم ذلك فإن نسبة الردود 
موضوع  المؤسسات  تغيير  إلى  الباحثان  اضطر  مما  جدا،  ضئيلة  كانت 
تعبئة الاستمارات.  الوساطات من أجل  المعارف و  استعمال  الدراسة، و 
الكثير  منها  استعبد  الاستمارات  من  مجموعة  استلام  تم  جهيد  وبعد جهد 
بلغ عدد الاستمارات   2015 البيانات. ومع منتصف  لنقص بعض  نظرا 
المسترجعة 43 استمارة منها 40 صالحة للتحليل تم الاكتفاء بها واستغلالها 

لإنجاز هذه الدراسة.
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عينة الدراسة: 

لتوزيع  الع�سوائية  العينة  طريقة  على  العتم�د  جرى 
�سه�دة  على  الح��سلة  الموؤ�س�س�ت  عدد  اأن  ب�فترا�س  ال�ستم�رة 
الإيزو9000 هو 421 موؤ�س�سة عند بداية الدرا�سة كم� هو مو�سح 
في ال�سكل )2( مع ملاحظة عدم توفر الإح�س�ئي�ت الدقيقة حول 
مرة  لأول  الإيزو9000  �سه�دة  على  الح��سلة  الموؤ�س�س�ت  عدد 
ا�ستخدمت طرق  التي ق�مت بتجديد الح�سول عليه�.وقد  من تلك 
ات�س�ل مختلفة لتوزيع ال�ستم�رة على عينة الدرا�سة في مختلف 
الولي�ت منه�: البريد الع�دي، البريد الإلكتروني، التنقل ال�سخ�سي 
الأ�سخ��س  ببع�س  ال�ستنج�د  الدرا�سة،  محل  الموؤ�س�س�ت  لبع�س 
 3 ا�ستم�رة   43 ا�سترج�ع  جرى  الآخر،  و�سط�ء.وفي  بو�سفهم 
على  الدرا�سة  تمت  وب�لت�لي  �سلاحيته�  لعدم   3 منه�  ا�ستبعدت 

40 موؤ�س�سة.

عرض وتحليل بيانات الاستمارة

دوافع تبني نظام ادارة الجودة ايزو 9000: . 1

الخدم�ت  م�ستوى  من  الرفع  اأن   )03( ال�سكل  من  نلحظ 
تت�سدر  الدرا�سة  مو�سوع  الموؤ�س�س�ت  طرف  من  للزب�ئن  المقدمة 
من   %  90 ن�سبة  اأن  يتبين  كم�   ،  97.5% بن�سبة  الدوافع 
الجودة  اإدارة  لنظ�م  اأن تطويره�  توؤكد  الدرا�سة  الموؤ�س�س�ت محل 
تبرز  معتبرة  ن�سبة  وهي  التن�ف�سية  قدرته�  زي�دة  في  ي�س�عده� 
 %  70 ن�سبة  الدرا�سة.ثم  محل  الموؤ�س�س�ت  لدى  المن�ف�سة  روح 
الأ�سواق المحلية  الدرا�سة لتج�وز  نتيجة طموح الموؤ�س�س�ت محل 
على  ح�سولهم  اأن  اإدراكهم  على  دليل  وهو  الع�لمي،  للت�سويق 
�سه�دة الإيزو9000 يعدّ جواز �سفر للاأ�سواق الع�لمية.ويت�سح اأن 
الموؤ�س�س�ت التي طورت نظ�مه� ب�سبب �سغوط المن�ف�سة الخ�رجية 
المتزايدة ح�زت على ن�سبة 55 %، ون�سجل ن�سبة 32.5 % من 
الموؤ�س�س�ت التي تتبع لموؤ�س�سة اأو م�سجلة في الإيزو، وهو م� دفعه� 
لتطوير نظ�م اإدارة الجودة.وفي الأخير 20 % فقط من الموؤ�س�س�ت 
محل الدرا�سة �صرحت اأن �سبب تطوير نظ�م اإدارة الجودة هو نتيجة 
لح�سول اأحد اأو بع�س المن�ف�سين المب��صرين على هذه ال�سه�دة م� 
9000 مج�راة  الإيزو  اإ�سه�د  ال�سعي للح�سول على  اأجبره� على 

لم� يحدث عند المن�ف�سين.
الشكل )3( : 

التحليل الإحصائي لإجابا	 أفراد العينة حول دوافع تبني نظام إدارة الجودة ايزو9000

المصدر: من إعداد الباحثان بالاعتماد على تفريغ البيانات 

تطور موؤ�شرات الأداء في الموؤ�س�سات مو�سوع الدرا�سة. 2
الإح�س�ئي لإج�ب�ت  التحليل  يو�سح الجدول )01( نت�ئج 
هذه  في  المعتمدة  الأداء  موؤ�صرات  تطور  حول  العينة  اأفراد 

المبيع�ت،  اللاجودة،  تك�ليف  الإنت�جية،  في:  )المتمثلة  الدرا�سة 
 9000 اإيزو  الجودة  اإدارة  نظ�م  تطبيق  بعد  ال�سوقية(  الح�سة 
في الموؤ�س�س�ت محل الدرا�سة.وقد تم ا�ستعم�ل الن�سب المئوية في 

التحليل.

الجدول )1( : 
تطور مؤشرا	 الأداء بعد تطبيق نظام إدارة الجودة إيزو 9000 حسب آراء أفراد العينة

الح�سة ال�سوقية المبيعات تكاليف اللاجودة الإنتاجية الموؤ�شر
%ن�سبة التطور التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

02.50 01 02.50 01 32.50 13 2.50 01 اأقل من % 10
30.00 12 27.50 11 50.00 20 17.50 07 30 % - 10 %
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الح�سة ال�سوقية المبيعات تكاليف اللاجودة الإنتاجية الموؤ�شر
%ن�سبة التطور التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

17.50 07 15.00 06 12.50 05 25.00 10 50% - 31 %

32.50 13 25.00 10 05.00 02 30.00 12 70% - 51 %

15.00 06 25.00 10  -  - 22.50 09 90% - 71%

02.50 01 05.00 02  -  - 02.50 01 %90 ف�أكثر

المصدر: الباحثان اعتمادا على تفريغ البيانات

من خلال الجدول )01( اأعلاه، نلاحظ اأن ن�سبة %30 من 
الدرا�سة حققت زي�دة  اأن الموؤ�س�س�ت مو�سوع  اأفراد العينة يرون 
في اإنت�جيته� من خلال تطبيقه� لنظ�م اإدارة الجودة اإيزو 9000 
بين )51 - 70( % ك�أعلى ن�سبة ، وهو موؤ�صر معتبر يو�سح مدى 

التطور الملحوظ في اإنت�جية هذه الموؤ�س�س�ت.
كم� اأن 50% من اأفراد العينة يرون تك�ليف اللاجودة قد 
انخف�ست في الموؤ�س�س�ت مو�سوع الدرا�سة بن�سبة تتراوح بين )10 
- 30( %.بينم� %50 منهم يرون اأن الموؤ�س�س�ت حققت ارتف�ع� 
في مبيع�ته� �سمن المج�ل )51 - 90( %، كم� يت�سح اأن اأكبر 
موؤ�س�س�تهم  اأن  يوؤكدون   32.5% بن�سبة  العينة  اأفراد  من  ن�سبة 

�سجلت زي�دة في ح�س�سه� ال�سوقية بين )51 - 70( %.
اأفراد  ن�سبة من  اأعلى  اإن  القول،  �سبق، يمكن  م�  بن�ءا على 
في  زي�دة  �سجلت  الدرا�سة  مو�سوع  الموؤ�س�س�ت  اأن  يرون  العينة 
بن�سب تتراوح  ال�سوقية  ، وح�سته�  ، وحجم مبيع�ته�  اإنت�جيته� 
بين )51 - 70( % كم� اأن تك�ليف اللاجودة لديه� قد انخف�ست 

بن�سب تتراوح بين )10 - 30( %.

الاختبار الإحصائي لفرضيات الدراسة: 
اأثرا  ◄ هن�ك  اأن:  على  الأولى  الأ�س��سية  الفر�سية  تن�س 

لدوافع   )α  ≤0.05( معنوية  م�ستوى  عند  اإح�س�ئية  دللة  ذا 
الموؤ�س�س�ت  اأداء  تطور  في   9000 اإيزو  الجودة  اإدارة  نظ�م  تبني 

مو�سوع الدرا�سة.والتي يتفرع عنه� اأربع فر�سي�ت فرعية.
اإختبار الفر�سية الفرعية الأولى: . 1

تن�س الفر�سية الفرعية الأولى على اأن: هن�ك اأثرا ذا دللة 
لدوافع تبني نظ�م   )α ≤0.05( اإح�س�ئية عند م�ستوى معنوية 
اإدارة الجودة اإيزو 9000 في تطور الإنت�جية للموؤ�س�س�ت مو�سوع 

الدرا�سة.
لختب�ر �سحة الفر�سية اأو نفيه�، جرى ا�ستخدام النحدار 
الم�ستقل  المتغير  ت�أثير  تف�سير  ن�سبة  عن  يعبر  اإذ  الب�سيط،  الخطي 
في المتغير الت�بع عبر مع�مل التحديد )R2( الذي ي�س�وي ري��سي� 
مربع مع�مل الرتب�ط )R( .اإذ يمثل الجدول )02( مقي��س مع�مل 

الرتب�ط.

الجدول )2( : 

مقياس معامل الارتباط

م�ستوى العلاقةالمجال

ل يوجد اإرتب�ط يذكرمن 0 اإلى 0.30
اإرتب�ط �سعيفمن 0.31 اإلى 0.50
اإرتب�ط متو�سطمن 0.51 اإلى 0.70
اإرتب�ط قويمن 0.7 اإلى 0.90
اإرتب�ط قوي جدامن 0.91 اإلى 1

المصدر: الباحثان اعتمادا على )الفرا، 2009: 30) .

عليه ك�نت النت�ئج كم� هي مو�سحة في الجدول )03( : 

الجدول )3( : 
الانحدار الخطي البسيط لأثر دوافع تبني نظام إيزو 9000 في 

الإنتاجية

المتغير 
الم�ستقل 

المتغير 
التابع

RR2F
م�ستوى 

Sig الدللة
0.3950.1567.0220.012الإنت�جيةالدوافع

SPSS21 المصدر: الباحثان اعتمادا على مخرجات برنامج

دوافع  بين  علاقة  وجود   )03( الجدول  خلال  من  يت�سح 
في  الإنت�جية  وتطور   9000 اإيزو  الجودة  اإدارة  نظ�م  تبني 
 0.50  -  0.31 المج�ل  تقع في  الدرا�سة، فهي  الموؤ�س�س�ت محل 
اإذ بلغت قيمة مع�مل  ح�سب مقي��س الإرتب�ط ف�لعلاقة �سعيفة؛ 

الإرتب�ط 0.395 (R) اأي 39.5% .
R2) اأي اأن 15.6% 

كم� ت�سير قيمة مع�مل التحديد 0.156 (
التبني  الإنت�جية تف�صره دوافع  الذي يطراأ على تطور  التغير  من 
بن�سبة %15.6 ، والب�قي يعود اإلى متغيرات اأخرى لم تدخل في 

نموذج الدرا�سة.
كم� يتبين من الجدول )03( قيمة الختب�ر )F( التي ت�سير 
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الجودة  اإدارة  نظ�م  تبني  دوافع  بين  العلاقة  نموذج  جودة  اإلى 
اإيزو9000 بو�سفه متغيرا م�ستقلا، والإنت�جية بو�سفه� متغيرا 
دللة  م�ستوى  تق�بله�  7.022و  الختب�ر  قيمة  بلغت  اإذ  ت�بعً�؛ 

0.012 و هي اأقل من م�ستوى المعنوية؛ اأي اأنه� دالة اإح�س�ئي�.

دللة  ذو  اأثر  وجود  لن�  يت�سح  ال�س�بقة  النت�ئج  على  بن�ء 
لدوافع تبني نظ�م   )α ≤0.05( اإح�س�ئية عند م�ستوى معنوية 
قبول  ثمّ  الإنت�جية.ومن  تطور  على   9000 اإيزو  الجودة  اإدارة 

الفر�سية الفرعية الأولى.
اختبار الفر�سية الفرعية الثانية : . 2

تن�س الفر�سية الفرعية الث�نية على اأن: هن�ك اأثرا ذا دللة 
لدوافع تبني نظ�م   )α ≤0.05( اإح�س�ئية عند م�ستوى معنوية 
اإدارة الجودة اإيزو 9000 في تطور تك�ليف اللاجودة للموؤ�س�س�ت 

مو�سوع الدرا�سة.
لختب�ر �سحة الفر�سية اأو نفيه� نقوم ب��ستخدام النحدار 

الخطي الب�سيط والنت�ئج مو�سحة في الجدول )04( كم� ي�أتي: 
الجدول )4( : 

الانحدار الخطي البسيط لأثر دوافع تبني نظام إيزو 9000 في 
تكاليف الاجودة

المتغير 
الم�ستقل 

المتغير 
التابع

RR2F
م�ستوى 

Sig الدللة

تك�ليف الدوافع
0.0580.0030.1270.723اللاجودة
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تذكر  علاقة  وجود  عدم   )04( الجدول  خلال  من  يت�سح 
بين دوافع تبني نظ�م اإدارة الجودة اإيزو 9000 وتطور تك�ليف 
تك�ليف  اأن  بمعنى  الدرا�سة،  محل  الموؤ�س�س�ت  في  اللاجودة 
اإذ  الدرا�سة؛  نموذج  عن  خ�رجة  اأخرى  لمتغيرات  تعود  اللاجودة 
اإن %0.3 فقط من التغير الذي يطراأ على تطور تك�ليف اللاجودة 
تف�صره دوافع تبني نظ�م اإيزو 9000 ، في حين بلغت قيمة مع�مل 

. )R( 5.8% الإرتب�ط
كم� يتبين من الجدول )04( قيمة الختب�ر )F( التي ت�سير 
الجودة  اإدارة  نظ�م  تبني  دوافع  بين  العلاقة  نموذج  جودة  اإلى 
بو�سفه  اللاجودة  وتك�ليف  م�ستقلا  متغيرا  بو�سفه  اإيزو9000 
متغيرا ت�بع�؛ وقد بلغت قيمة الختب�ر 0.127 و تق�بله� م�ستوى 
دللة 0.723 و هي اأكبر من م�ستوى المعنوية؛ اأي اأنه� غير دالة 

اإح�س�ئي�.
ذو  اأثر  يوجد  ل  اأنه  لن�  يتبين  ال�س�بقة  النت�ئج  على  بن�ء 
لدوافع تبني   )α ≤0.05( اإح�س�ئية عند م�ستوى معنوية  دللة 
نظ�م اإدارة الجودة اإيزو 9000 في تطور تك�ليف اللاجودة، ومن 
اإلى  ال�سبب  يرجع  الث�نية.وقد  الفرعية  الفر�سية  رف�س  جرى  ثم 
ل  وهي  لموؤ�س�س�ت  فروع  تعتبر  الموؤ�س�س�ت  من   %  32.5 كون 

تتحمل عبء التك�ليف، اأو اأن معظمه� خدمية ل تنتج �سلع� م�دية 
الن�س�ط  اإلى كون  ال�سبب  التك�ليف، وقد يرجع  اإلى خ�س�رة  توؤدي 

لي�س نف�سه في الـ 40 موؤ�س�سة المدرو�سة...الخ.
اختبار الفر�سية الفرعية الثالثة: . 3

تن�س الفر�سية الفرعية الث�لثة على: اأن هن�ك اأثرا ذا دللة 
لدوافع تبني نظ�م   )α ≤0.05( اإح�س�ئية عند م�ستوى معنوية 
اإدارة الجودة اإيزو 9000 في تطور المبيع�ت للموؤ�س�س�ت مو�سوع 

الدرا�سة.
لختب�ر �سحة الفر�سية اأو نفيه� نقوم ب��ستخدام النحدار 

الخطي الب�سيط، والنت�ئج مو�سحة في الجدول )05( كم� ي�أتي: 
الجدول )5( : 

الإنحدار الخطي البسيط لأثر دوافع تبني نظام إيزو 9000 على 
المبيعا	

المتغير 
الم�ستقل 

المتغير 
التابع

RR2F
م�ستوى 

Sig الدللة
0.3470.1205.2060.028المبيع�تالدوافع
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دوافع  بين  علاقة  وجود   )05( الجدول  خلال  من  يت�سح 
في  المبيع�ت  وتطور   9000 اإيزو  الجودة  اإدارة  نظ�م  تبني 
 0.50  -  0.31 المج�ل  تقع في  الدرا�سة؛ فهي  الموؤ�س�س�ت محل 
ح�سب مقي��س الرتب�ط ف�لعلاقة �سعيفة؛ وقد بلغت قيمة مع�مل 

الإرتب�ط )R( 0.347( اأي 34.7% .
اأن  اأي   )R2( 0.120 التحديد  مع�مل  قيمة  ت�سير  كم� 
%12.0 من التغير الذي يطراأ على تطور المبيع�ت تف�صره دوافع 

لم  اأخرى  متغيرات  اإلى  يعود  والب�قي   ،  12.0% بن�سبة  التبني 
تدخل في نموذج الدرا�سة.

كم� يتبين من الجدول )05( قيمة الختب�ر )F( التي ت�سير 
الجودة  اإدارة  نظ�م  تبني  دوافع  بين  العلاقة  نموذج  جودة  اإلى 
متغيرا  بو�سفه�  والمبيع�ت  م�ستقلا،  متغيرا  بو�سفه  اإيزو9000 
ت�بع�؛ وقد بلغت قيمة الإختب�ر 5.206 و تق�بله� م�ستوى دللة 
0.028 و هي اأقل من م�ستوى المعنوية؛ اأي اأنه� دالة اإح�س�ئي�.

دللة  ذو  اأثر  وجود  لن�  يتبين  ال�س�بقة  النت�ئج  على  بن�ء 
لدوافع تبني نظ�م   )α ≤0.05( اإح�س�ئية عند م�ستوى معنوية 
قبول  المبيع�ت.وب�لت�لي  تطور  على   9000 اإيزو  الجودة  اإدارة 

الفر�سية الفرعية الث�لثة.
اختبار الفر�سية الفرعية الرابعة: . 4

دللة  ذو  اأثر  هن�ك  على:  الرابعة  الفرعية  الفر�سية  تن�س 
لدوافع تبني نظ�م   )α ≤0.05( اإح�س�ئية عند م�ستوى معنوية 
اإدارة الجودة اإيزو 9000 على تطور الح�سة ال�سوقية للموؤ�س�س�ت 

مو�سوع الدرا�سة.
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لختب�ر �سحة الفر�سية اأو نفيه� نقوم ب��ستخدام الإنحدار 
الخطي الب�سيط والنت�ئج مو�سحة في الجدول )06( كم� ي�أتي: 

الجدول )6( : 
الانحدار الخطي البسيط لأثر دوافع تبني نظام إيزو 9000 على 

الحصة السوقية

المتغير 
الم�ستقل 

المتغير 
التابع

RR2F
م�ستوى 

Sig الدللة

الح�سة الدوافع
0.4150.1727.9010.008ال�سوقية
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دوافع  بين  علاقة  وجود   )06( الجدول  خلال  من  يت�سح 
تبني نظ�م اإدارة الجودة اإيزو 9000 وتطور الح�سة ال�سوقية في 
 0.50  -  0.31 المج�ل  تقع في  الدرا�سة؛ فهي  الموؤ�س�س�ت محل 
ح�سب مقي��س الرتب�ط العلاقة �سعيفة؛ وقد بلغت قيمة مع�مل 

الإرتب�ط )R( 0.415( اأي 41.5% .
اأن  اأي   )R2( 0.172( التحديد  مع�مل  قيمة  ت�سير  كم� 
17.2 % من التغير الذي يطراأ على تطور الح�سة ال�سوقية تف�صره 

دوافع التبني بن�سبة %17.2 ، والب�قي يعود اإلى متغيرات اأخرى 
لم تدخل في نموذج الدرا�سة.

كم� يتبين من الجدول )06( قيمة الختب�ر )F( التي ت�سير 
الجودة  اإدارة  نظ�م  تبني  دوافع  بين  العلاقة  نموذج  جودة  اإلى 
بو�سفه�  ال�سوقية  والح�سة  م�ستقلا  متغيرا  بو�سفه  اإيزو9000 
متغيرا ت�بعً�؛ اإذ بلغت قيمة الختب�ر 7.901 و تق�بله� م�ستوى 
دالة  اأنه�  اأي  المعنوية؛  م�ستوى  من  اأقل  هي  و   0.008 دللة 

اإح�س�ئي�.
اأثر ذي دللة  ال�س�بقة، يتبين لن� وجود  النت�ئج  بن�ء على 
لدوافع تبني نظ�م   )α ≤0.05( اإح�س�ئية عند م�ستوى معنوية 
ثمّ  ال�سوقية.ومن  الح�سة  تطور  على   9000 اإيزو  الجودة  اإدارة 

قبول الفر�سية الفرعية الرابعة.
الأربعة  الفرعية  الفر�سي�ت  اختب�ر  نت�ئج  على  بن�ء 
ال�س�بقة، تو�سلن� اإلى قبول ثلاث فر�سي�ت فرعية ورف�س فر�سية 

فرعية واحدة.
مقبولة  الأ�س��سية  الفر�سية  اإن  القول،  يمكن  �سبق،  مم� 
عند  اإح�س�ئية  دللة  ذي  اأثر  وجود  على  تن�س  وهي  ن�سبي�، 
الجودة  اإدارة  نظ�م  تبني  لدوافع   )α ≤0.05( معنوية  م�ستوى 
اأن  ذلك  الدرا�سة؛  مو�سوع  الموؤ�س�س�ت  اأداء  تطور  في  اإيزو9000 
تطور  في  توؤثر  لم   9000 اإيزو  الجودة  اإدارة  نظ�م  تبني  دوافع 

تك�ليف اللاجودة.
للتف�سيل اأكثر ك�ن لبد من معرفة اأي الدوافع اأكثر ت�أثيرا 
الفر�سية  الت�أكد من �سحة  اأداء الموؤ�س�س�ت؛ لذا ك�ن لبد من  في 

الث�نية اأو نفيه�.

Ú  تن�س الفر�سية الأ�س��سية الث�نية على اأن: هن�ك اأثرا ذا
دللة اإح�س�ئية عند م�ستوى )α ≤0.05( بين دوافع تبني نظ�م 
اإدارة الجودة اإيزو 9000 والأداء الع�م للموؤ�س�س�ت الجزائرية محل 
الدرا�سة مهم� ك�نت الدوافع داخلية اأو خ�رجية".والتي قُ�سّمِتْ اإلى 

فر�سيتين فرعيتين: 
اأثرا  - "هن�ك  اأن:  على  الأولى  الفرعية  الفر�سية  تن�س 

للدوافع   )α  ≤0.05( معنوية  م�ستوى  عند  اإح�س�ئية  دللة  ذا 
اأداء  تطور  في   9000 اإيزو  الجودة  اإدارة  نظ�م  لتبني  الداخلية 

الموؤ�س�س�ت مو�سوع الدرا�سة".
لختب�ر �سحة الفر�سية اأو نفيه� نقوم ب��ستخدام النحدار 

الخطي الب�سيط، والنت�ئج مو�سحة في الجدول )07( كم� ي�أتي: 
الجدول )7( : 

الانحدار الخطي البسيط لأثر الدوافع الداخلية لتبني نظام إيزو 
9000 في الأداء العام للمؤسسا	

المتغير 
الم�ستقل 

المتغير 
التابع

RR2F
م�ستوى 

Sig الدللة
الدوافع 
الداخلية

الأداء الع�م 
0.1780.0321.2400.273للموؤ�س�س�ت

SPSS21 المصدر: الباحثان اعتمادا على مخرجات برنامج

بين  علاقة  وجود  عدم   )07( الجدول  خلال  من  يت�سح 
وتطور   9000 اإيزو  الجودة  اإدارة  نظ�م  لتبني  الداخلية  الدوافع 
الأداء الع�م للموؤ�س�س�ت محل الدرا�سة؛ فهي تقع في المج�ل 0.00 
- 0.30 ح�سب مقي��س الرتب�ط ل يوجد ارتب�ط يذكر؛ اإذ بلغت 

قيمة مع�مل الإرتب�ط )R( 0.178( اأي 17.86% .
كم� يتبين من الجدول )07( قيمة الختب�ر )F( التي ت�سير 
نظ�م  لتبني  الداخلية  الدوافع  بين  العلاقة  نموذج  جودة  اإلى 
الأداء  اإيزو9000 بو�سفه متغيرا م�ستقلا، وتطور  اإدارة الجودة 
الع�م بو�سفه متغيرا ت�بع�؛ وقد بلغت قيمة الختب�ر 1.240 و 
0.273 و هي اأكبر من م�ستوى المعنوية  تق�بله� م�ستوى دللة 

اإح�س�ئي�. اأنه� غير دالة  اأي  ؛   )α ≤0.05(
ذي  اأثر  وجود  عدم  لن�  يتبين  ال�س�بقة،  النت�ئج  على  بن�ء 
للدوافع   )α  ≤0.05( معنوية  م�ستوى  عند  اإح�س�ئية  دللة 
الأداء  تطور  9000 في  اإيزو  الجودة  اإدارة  نظ�م  لتبني  الداخلية 
الفرعية  الفر�سية  رف�ست  الدرا�سة.لذا  محل  للموؤ�س�س�ت  الع�م 
للموظفين في  والتح�سي�س  التوعية  لنق�س  الأولى.وقد يرجع ذلك 
اإدارة  نظ�م  تبني  لأهمية  الخ�طئة  والنظرة  الم�ستوي�ت،  مختلف 
ب�عتب�ره�  الدرا�سة،  محل  الموؤ�س�س�ت  في   9000 اإيزو  الجودة 

مح�سورة بفوائد ت�سويقية ب�لدرجة الأولى ولي�س تنظيمية.
اأثرا  - "هن�ك  اأن:  على  الث�نية  الفرعية  الفر�سية  تن�س 

للدوافع   )α  ≤0.05( معنوية  م�ستوى  عند  اإح�س�ئية  دللة  ذا 
اأداء  تطور  في   9000 اإيزو  الجودة  اإدارة  نظ�م  لتبني  الخ�رجية 



ميدانية  - دراسة  الجزائرية  المؤسسات  أداء  مدى تأثير الحصول على شهادة الإيزو 9000 في 
على عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائرية

أ. د. بوقلقـول الهادي
أ. لموي أمينة
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الموؤ�س�س�ت مو�سوع الدرا�سة".
لختب�ر �سحة الفر�سية اأو نفيه� نقوم ب��ستخدام الإنحدار 

الخطي الب�سيط والنت�ئج مو�سحة في الجدول )08( كم� ي�أتي: 

الجدول )8( : 
الانحدار الخطي البسيط لأثر الدوافع الخارجية لتبني نظام إيزو 

9000 في الأداء العام للمؤسسا	 

المتغير 
الم�ستقل 

المتغير 
التابع

RR2F
م�ستوى 

Sig الدللة
الدوافع 
الخ�رجية

الأداء الع�م 
0.3260.1064.5180.040للموؤ�س�س�ت

SPSS21 المصدر: الباحثان اعتمادا على مخرجات برنامج

الدوافع  )08( وجود علاقة بين  يت�سح من خلال الجدول 
الأداء  وتطور   9000 اإيزو  الجودة  اإدارة  نظ�م  لتبني  الخ�رجية 
 -  0.31 المج�ل  في  تقع  فهي  الدرا�سة؛  محل  للموؤ�س�س�ت  الع�م 
قيمة  بلغت  اإذ  �سعيفة؛  العلاقة  الإرتب�ط  مقي��س  ح�سب   0.50

مع�مل الإرتب�ط )R( 0.326( اأي 32.6% .
اأن  اأي   )R2( 0.106( التحديد  مع�مل  قيمة  ت�سير  كم� 
10.6 % من التغير الذي يطراأ على تطور الأداء الع�م للموؤ�س�س�ت 

تف�صره دوافع التبني بن�سبة %10.6 ، والب�قي يعود اإلى متغيرات 
اأخرى لم تدخل في نموذج الدرا�سة.

كم� يتبين من الجدول )08( قيمة الختب�ر )F( التي ت�سير 
اإلى جودة نموذج العلاقة بين الدوافع الخ�رجية لتبني نظ�م اإدارة 
الع�م  الأداء  وتطور  م�ستقلا،  متغيرا  بو�سفه  اإيزو9000  الجودة 
بو�سفه متغيرا ت�بع�؛ وقد بلغت قيمة الختب�ر 4.518 و تق�بله� 
م�ستوى دللة 0.04 و هي اأقل من م�ستوى المعنوية؛ اأي اأنه� دالة 

اإح�س�ئي�.
اأثر ذي دللة  ال�س�بقة، يتبين لن� وجود  النت�ئج  بن�ء على 
الخ�رجية  للدوافع   )α ≤0.05( معنوية  م�ستوى  عند  اإح�س�ئية 
الع�م  الأداء  تطور  في   9000 اإيزو  الجودة  اإدارة  نظ�م  لتبني 
الفرعية  الفر�سية  قبول  جرى  لذا   ، الدرا�سة  محل  للموؤ�س�س�ت 

الث�نية.
وعليه، يمكن القول، اإن الفر�سية الأ�س��سية الث�نية تتحقق 
اأن هن�ك  التي موؤداه�  الث�نية  الفرعية  للفر�سية  جزئي� ب�لن�سبة 
اأثرا ذا دللة اإح�س�ئية عند م�ستوى معنوية )α ≤0.05( للدوافع 
الخ�رجية لتبني نظ�م اإدارة الجودة اإيزو 9000 في تطور الأداء 

الع�م للموؤ�س�س�ت محل الدرا�سة.
ل  الأولى  الفرعية  الفر�سية  ف�إن  الداخلية،  الدوافع  اأم� 
اأداء  على  الداخلية  للدوافع  اأثر  اأي  هن�ك  لي�س  ثمّ  ومن  تتحقق، 

الموؤ�س�س�ت مو�سوع الدرا�سة.

الخاتمة 
دللة  ذا  اأثرا  الخ�رجية  للدوافع  اأن  على  الدرا�سة  اأثبتت 
اإح�س�ئية لتبني نظ�م اإدارة الجودة اإيزو 9000 في الأداء الع�م 
الداخلية  التبني  دوافع  غرار  على  الدرا�سة  مو�سوع  للموؤ�س�س�ت 
التي لم يكن له� اأي اأثر في الأداء الع�م للموؤ�س�س�ت محل الدرا�سة.

التي   )2012 )حمزاوي،  درا�سة  مع  النتيجة  تتفق في هذه  فهي 
اأخذت  اإدارة الجودة  التي تبنت نظ�م  الموؤ�س�س�ت  اأن  اإلى  تو�سلت 
اإليه  فيم� ذهبت  ت�سترك  بذلك  الت�سويقية.وهي  ب�لأ�سب�ب  عموم� 

العديد من الدرا�س�ت في هذا ال�س�أن.
كم� تو�سلت الدرا�سة اإلى نتيجة مف�ده� اأن لدوافع تطبيق 
الإنت�جية  تح�سين  في  دورا   9000 اإيزو  الجودة  اإدارة  نظ�م 
بع�س  اإليه  تو�سلت  م�  يوؤكد  وهو  ال�سوقية  والح�سة  والمبيع�ت 
الدرا�س�ت ال�س�بقة من نت�ئج على غرار درا�سة )يحي�وي، 2007( 
التي تو�سلت اإلى وجود تطور اإيج�بي للم�ستوى الإنت�جي ب�صركة 
.9000 الإيزو  �سه�دة  على  ح�سوله�  بعد  التوتة  عين  الإ�سمنت 

وكذا درا�سة )Bahmed.L et al.,2013( التي تو�سلت اإلى اأن اإ�سه�د 
الإيزو 9000 و رغم اأنه لي�س له اأثر مب��صر على الأداء القت�س�دي 
الع�م  للاأداء  المحتملة  التح�سين�ت  اأن  اإل  المدرو�سة،  للموؤ�س�س�ت 
الع�م،  الأداء  في  اإيج�بي  اأثر  له�  يكون  اأن  يمكن  الت�سيير  لنظ�م 
بتحقيق اأف�سل اإنت�جية من خلال تخفي�س تك�ليف الإنت�ج، الذي 
يوؤدي بدوره اإلى تح�سين�ت م�لية معتبرة ن�تجة عن تطور الأداء 

الم�لي مق�رنة ب�لموؤ�س�س�ت التي لم تنتهج هذا الم�سعى.
في نه�ية هذه الدرا�سة يمكنن� التنبيه اإلى �صرورة التركيز 
على الدوافع الداخلية )التنظيمية( والتركيز على الزبون الداخلي 
على  الح�سول  عملية  تكون  اأن  يجب  اإذ  ؛  والموظفين(  )العم�ل 
كبير  بجهد  م�س�حبة   )9000 )اإيزو  الجودة  اإدارة  نظ�م  �سه�دة 
ب�لدوافع  الموؤ�س�سة  داخل  الأطراف  جميع  وتوعية  لتح�سي�س 

والأ�سب�ب الحقيقية لتبني هكذا اأنظمة.



2017 الثاني  مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات الإدارية والاقتصادية - المجلد الثاني - ع )7( - كانون 

259

المصادر والمراجع: 

أولاً: المراجع باللغة العربية: 

م، . 1 م.  ذ.  والتدريب  والإدارية  القت�س�دية  ال�ست�س�رات 
الجودة  نظم  ا�ست�س�رات  خدم�ت  الع�لميون،  الم�ست�س�رون 
 http:// www. gckw. com/ ISO� 9000� AR. asp?SPID=68:

 (29/ 04/ 2014)

الجودة . 2 "ادارة   :  )2006(  ، �سليم�ن  م�أمون  الدراركة 
ال�س�ملة وخدمة الزب�ئن" دار �سف�ء للن�صر والتوزيع، عم�ن 

الأردن، الطبعة الولى. 
الجودة . 3 اإدارة   :  )2005( الوه�ب،  عبد  محمد  العزاوي 

عم�ن،  والتوزيع،  للن�صر  العلمية  الي�زوردي  دار  ال�س�ملة، 
الأردن. 

الميزة . 4 تحقيق  في  "دورالجودة   :  )2005( فلة،  العيه�ر 
اإدارة  فرع  في  م�ج�ستير  مذكرة   ،" للموؤ�س�سة  التن�ف�سية 

عم�ل، ق�سم علوم الت�سيير ، ج�معة الجزائر الخروبة.  الأ
الفرا وليد عبد الرحمن، )2009( : تحليل بي�ن�ت ال�ستبي�ن . 5

ب��ستخدام البرن�مج الإح�س�ئي spss تم زي�رة الموقع يوم: 
 www. boosla. com/ showArticle.  2015  /06  /01

 . php

الموؤ�س�سة الوطنية للفح�س و الختب�ر الفني "فح�س- تي . 6
ال�سعودي  المجل�س  رع�ية  تحت   ،  )2015( نورد”،  في  يو 
للجودة ، التغييرات في الإ�سدار الخ�م�س من موا�سفة اإيزو 
 www. sqc. org. sa/ :9000 و كيفية التع�مل معه� الموقع

sqcdocs/ mos%202014/ 9000. pdf. )بت�صرف( 

بن العربي حمزة ، )2014( : م�س�همة الموا�سف�ت القي��سية . 7
في  التن�ف�سية  الميزة  تنمية  و  تحقيق  في   )ISO( الع�لمية 
 Condor موؤ�س�سة  ح�لة  درا�سة  القت�س�دية-  الموؤ�س�سة 
�سه�دة  نيل  متطلب�ت  �سمن  مقدمة  مذكرة   ، اإلكترونيك- 
اأولح�ج  اآكلي محند  ، ج�معة  الت�سيير  الم�ج�ستير في علوم 

، البويرة. 
ال�س�ملة . 8 "اإدارة الجودة   : الرحم�ن، )2008(  بن عنتر عبد 

كتوجه تن�ف�سي في المنظم�ت المع��صرة" مجلة الب�حث- 
ج�معة ورقلة، عدد06. 

ال�س�ملة . 9 الجودة  اإدارة  تبني  اأثر   :  )2006( زكية،  ججيق 
للموؤ�س�س�ت  التن�ف�سية  القدرة  تنمية  على  الإيزو  ونظ�م 
 "  VITAJUS ح�لة  درا�سة  والمتو�سطة  ال�سغيرة  الجزائرية 
العلوم  كلية   ، الأعم�ل  اإدارة  تخ�س�س  م�ج�ستير،  مذكرة   ،

القت�س�دية و علوم الت�سيير ج�معة الجزائر 3. 
حمزاوي �صريف ، )2012( : "دوافع و فوائد تطبيق موا�سفة . 10

والمتو�سطة  ال�سغيرة  الموؤ�س�س�ت  في  اإيزو9000  الجودة 

درا�سة ح�لت جزائرية"، مجلة التوا�سل فيفري. 
ختيم محمد، )2009( : "دارة الجودة ال�س�ملة واإ�ستراتيجية . 11

مذكرة   ،" �سونلغ�ز  لموؤ�س�سة  ميدانية  درا�سة   ، الموؤ�س�سة 
اإ�ستراتيجية،  تخ�س�س:  الم�ج�ستير  �سه�دة  لنيل  تخرج 

ج�معة محمد بو�سي�ف ب�لم�سيلة. 
: ال�ستخدام المتك�مل للموا�سف�ت . 12 را�سي ط�رق، )2010( 

لتحقيق  القت�س�دية  الموؤ�س�سة  في  )الإيزو(  الع�لمية 
�صركة  ح�لة  درا�سة   SOMIPHOS– الم�ستدامة  التنمية 
من�جم الفو�سف�ط بتب�سة مذكرة م�ج�ستير في اإط�ر مدر�سة 
للتنمية  الإ�ستراتيجية  الأعم�ل  اإدارة  خ�س�س   ، الدكتوراه 

الم�ستدامة ، ج�معة العربي التب�سي ، تب�سة. 
 �سملالي محمد يح�سيه، )2003( : " اإدارة الجودة ال�س�ملة . 13

القت�س�دية"،  للموؤ�س�سة  التن�ف�سية  الميزة  لتطوير  مدخل 
القت�س�دية  "الموؤ�س�سة  حول  الأول  الوطني  الملتقى 
كلية  الجديد"،  القت�س�دي  المن�خ  وتحدي�ت  الجزائرية 
دحلب  �سعد  ج�معة  الت�سيير،  وعلوم  القت�س�دية  العلوم 

البليدة، الجزائر، -22 23 اأفريل. 
عبد العزيز عبد الع�ل زكي عبد الع�ل، )2010( : "ملخ�س . 14

الموؤ�س�س�ت"،  بن�ء  في  ودوره�  الجودة  اإدارة  اأطروحة 
مذكرة دكتوراه اإدارة الأعم�ل الج�معة الفترا�سية الدولية 
خلال  الموقع  على  الطلاع  جرى  المتحدة.  ب�لمملكة 
 http:// www. abahe. co. uk/ Research- :2013، الموقع

Papers/ abahe_13. pdf

واليزو، . 15 الدارة  في  درا�س�ت   :  )2002( ج��سم،  مجيد 
مجموعة النيل العربية طب�عة ن�صر توزيع. 

ال�س�ملة . 16 الجودة  اإدارة   :  )1998( �سيد،  اأحمد  م�سطفى   
والإيزو 9000 ، دليل عملي مط�بع الدار الهند�سية، م�صر. 

يحي�وي اإله�م، )2007( : "الجودة كمدخل لتح�سين الأداء . 17
الإنت�جي للموؤ�س�س�ت ال�سن�عية الجزائرية –درا�سة ميدانية 
الب�حث/  ". مجلة  التوتة )ب�تنة( -  ب�صركة الإ�سمنت عين 

عدد05. 

ثانياً: المراجع باللغات الأجنبية: 
1. Anand. N. & Prajogo. D, (2009) 

:  « Internalisation Of ISO 9000 Standards: 
The Antecedent Role Of Functionalist And 
Institutionalis t Drivers And Performance 
Implications », international journal of 
production research,volume 47,issue16 ,2009

2. Bahmed. L,Djebabra. M & Boukhalfa. A 
(2013)  : Etude statistique de l’évolution des 
indicateurs de performances économiques 
de certaines entreprises algériennes avant et 
après la certification qualité, Revue Sciences de 
Gestion, n° 72. 



ميدانية  - دراسة  الجزائرية  المؤسسات  أداء  مدى تأثير الحصول على شهادة الإيزو 9000 في 
على عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائرية

أ. د. بوقلقـول الهادي
أ. لموي أمينة

260

3. Feigenbaum, Armand V. (1999)  : “ The new 
quality for the twenty- first century ”, The TQM 
Magazine, Vol. 11, No. 6, pp. 376- 383

4. Maurand- Valet Anne, (2010) : la norme entre 
paradoxe et nécessite: une etude du role du 
responsable qualité, Thèse Pour obtenir le 
grade de Docteur de l’Université Montpellier 
II, Discipline: Sciences de Gestion , Formation 
Doctorale: Sciences de gestion Ecole Doctorale: 
Economie et Gestion, version 1- 9. 

5. Ministère du Travail du Québec, (2005)  : 
« Changements organisationnels pour améliorer 
la productivité de l’emploi» Recueil de cas vécus, 
Bibliothèque nationale du Québec Bibliothèque 
nationale du Canada ,Gouvernement, www. 
travail. gouv. qc. ca. 

6. Rajković Dragan ,Đokić Ivan & Pešić Đokić 
Snežana, (2009) : « Benefits At Ims – QES 
Model In SMEs » International Journal for 
Quality research Vol. 3, No. 1. 

7. Rusjan Borut , Castka Pavel, (2010) 
:  « Understanding ISO’s 9000 Benefits and 
Research through an Operations Strategy » 
Framework Volume 8. Number 1. Spring 2010. 

8. Secrétariat central de l’ISO, (2011) « L’ISO en 
bref Des Normes internationales pour un monde 
durable » avril,2011. www. iso. org

9. Rodarte Contreras , O. A. & Bribiescas Silva, 
F. A. , (2013) : Competitive Strategy To 
Achieve ISO- 9000 Certification In Small And 
Medium Supply Enterprises In Ciudad Juarez, 
Chihuahua, Mexico European Scientific Journal 
October 2013 Edition Vol. 9, No. 28

10. www. iso. org: Systèmes de management de la 
qualité- Principes essentiels et vocabulaire. 
4ème edition 15- 09- 2015. 

11. ar. wikipedia. org
12. http:// www. iso. org/ iso/ home/ standards/ 

certification/ iso. survey. htm 
13. www. gckw. com
14. http:// www. iso. org/ iso/ home/ standards_

development. htm
15. http:// www. iso. org/ iso/ home/ standards/ 

certification. htm


	Admin Magz. No. 7

