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ملخص: 

�أهم  على  ال�ضوء  ت�سليط  �إلى  الدرا�سة  هذه  تهدف 
م�سعى  في  الجزائرية  الاقت�اصدية  الم�ؤ�س�سات  انخراط  دوافع 
 )ISO 9000(  9000 �إيزو  الجودة  �إدارة  �إ�شهاد  على  الح�صول 
الإنتاجية،  �أبعاد:  �أربعة  وفق  �أدائها  في  ذلك  ت�أثير  ومدى   ،
لتو�ضيح  ال�سوقية.  والح�صة  المبيعات  اللاجودة،  تكاليف 
 40 من  عينة  على  ا�ستك�اشفية  بدرا�سة  القيام  جرى  ذلك 
�أثرا  هناك  �أن  خلالها  من  تبين  جزائرية.  اقت�اصدية  م�ؤ�س�سة 
 9000 �إيزو  الجودة  �إدارة  نظام ّ تبني  من  الخارجية  للدوافع 
عك�س  على  الدرا�سة  محل  للم�ؤ�س�سات  العام  الأداء  تطور  في 

الداخلية.  الدوافع 
 ، الجودة  �إدارة  نظام   ، الجودة  المفتاحية:  الكلمات 

، الأداء.   9000 �إ�شهاد 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: 
كان مفهوم الجودة مغيبا في بداية الثورة ال�صناعية، وذلك 
لقلة الإنتاج و�ضخامة الطلب. فكان العامل الأ�سا�سي هو الحجم، 
وكانت ال�سوق تقت�صر على المنتجين فح�سب. ومع تزايد المناف�سة 
وظهور عدد كبير من الم�ؤ�س�سات تحول ال�سوق �إلى �سوق للزبائن، 
العوامل  من  الإنتاج  في  والتميز  بالجودة  الاهتمام  و�أ�صبح 
وا�ستبدلته  المفهوم،  هذا  غيرت  الجودة  فمبادئ  فيها.  الأ�سا�سية 
بمفهوم �آخر يقوم على القاعدة الآتية: " ت�صنيع المنتجات ب�شكل 
�أف�ضل، هو الطريق الأمثل الذي ي�ؤدي �إلى ت�صنيعها ب�شكل �أ�سرع " 
)Feigenbaum,1999 ;376( . وهذا يف�سر �سعي الم�ؤ�س�سات اليوم 

�إلى الو�صول �إلى �أعلى م�ستويات 
بروز  �إلى  �أدى  الذي  الأمر  وخدماتها.  �سلعها  في  الجودة 
عالمية  هيئات  فظهرت  الجودة،  ت�أكيد  موا�صفات  �إلى  الحاجة 
تعنى بهذا الجانب ومنها على وجه الخ�صو�ص منظمة موا�صفات 
International Standardization Organi�(  التقيي�س الإيزو وهي 

zation (ISO : ، التي يعد الح�صول على �شهادتها الخطوة الأولى 

TQM : Total Quality Manage�(  لتطبيق �إدارة الجودة ال�اشملة  
بفوائد  الم�ؤ�س�سات  على  يعود  �أن  �ش�أنه  من  الذي  الأمر   ،  )ment

ر�اض  وتحقيق  الإهدار،  وتقليل  المنتجات،  تح�سين  من  عديدة 
ولن  التناف�سي.  المركز  وتعزيز  الربحية  من  بذلك  لتزيد  الزبون 
الإيزو  �شهادة  على  الح�صول  في  الرغبة  كانت  �إذا  �إلا  ذلك  تبلغ 
ولي�س  ال�اشملة  الجودة  معايير  تطبيق  �إلى  وتهدف  �اصدقة 

لدواعي دعائية فقط. 
الأ�سباب  ا�ستك�اشف  �سنحاول  الدرا�سة  هذه  خلال  فمن 
للح�صول  الجزائرية  الم�ؤ�س�سات  �سعي  وراء  تقف  التي  والدوافع 
على �إ�شهاد نظام �إدارة الجودة �إيزو 9000، وكذا المنافع المدركة 
المحققة من هذه العملية انطلاقا من درا�سة على عينة متكونة من 

40 م�ؤ�س�سة جزائرية حا�صلة على �شهادة الإيزو. 

مشكلة الدراسة: 
بناءا على ذلك، ف�إن الإ�شكالية التي تعالجها هذه الدرا�سة 

هي الإجابة عن ال�س�ؤال الرئي�س الآتي: 

ما مدى ت�أثير الح�صول على �شهادة الإيزو 
)المبيعات،  الجزائرية  الم�ؤ�س�سات  �أداء  في 
الإنتاجية، الح�صة ال�سوقية وتخفي�ض تكاليف 

اللاجودة( ؟ 
الإجابة عن  الرئي�س لابد من  الت�سا�ؤل  للإجابة على هذا 

الأ�سئلة الفرعية الآتية: 
الم�ؤ�س�سات ●● م�سعى  خلف  تقف  التي  الأ�سباب  هي  ما 

�إيزو  �إدارة الجودة  �شهادة نظام  للح�صول على  الدرا�سة  مو�ضوع 
9000؟ 
ما هي الآثار المدركة لهذا الم�سعى بالن�سبة للم�ؤ�س�سات ●●

مو�ضوع الدرا�سة؟ 
�إيزو ●● الجودة  �إدارة  نظام  لتبني  ت�أثير  هناك  هل 

في  متمثلة  الدرا�سة  مو�ضوع  الم�ؤ�س�سات  �أداء  �أبعاد  على   9000
الإنتاجية، و تكاليف اللاجودة، و المبيعات، والح�صة ال�سوقية؟ 

أهمية الدراسة: 
الم�ؤ�س�سات  من  كغيرها  الجزائرية  الم�ؤ�س�سات  اعتبار  وفق 
تن�شط في بيئة تقت�ضي التكيف مع تغيراتها ومتطلباتها، تلك التي 
الذي  والخدمات  المنتجات  في  الجودة  تحقيق  مطلب  بينها  من 
�أ�صبح �أكثر من �ضروري للولوج �إلى الأ�سواق العالمية، ومناف�سة 
المنتجات الم�ستوردة. ف�إن الح�صول على �شهادة نظم �إدارة الجودة 
�إيزو 9000 �أ�ضحى يحتل مكانة بالغة الأهمية للم�ؤ�س�سات عموما 
ولم�ؤ�س�سات البلدان ال�سائرة في طريق النمو على وجه الخ�صو�ص، 
ومنها الم�ؤ�س�سات الجزائرية التي تواجه تحديات �شتى. لذلك ف�إن 
�إطار التعريف ب�أهمية الدور الذي يلعبه  الدرا�سة تندرج في  هذه 
الم�ؤ�س�سات  �أهداف  تحقيق  �إيزو9000 في  الجودة  �إدارة  نظام 
يحدثها  �أن  يمكن  التي  الفوائد  على  والوقوف  الدرا�سة،  مو�ضوع 

تطبيق هذا النظام للم�ؤ�س�سات الجزائرية محل الدرا�سة. 

أهداف الدراسة: 
ÚÚ الم�ؤ�س�سات �سعي  من  المعلنة  الأ�سباب  على  الوقوف 

الجزائرية للح�صول على �شهادة نظام �إدارة الجودة �إيزو 9000. 
ÚÚ إدارة� �إ�شهاد نظام  �إبراز فوائد ح�صول الم�ؤ�س�سات على 

الجودة �إيزو 9000. 
ÚÚ الوقوف على الآثار المدركة للح�صول على �إ�شهاد نظام

�إدارة الجودة �إيزو 9000. 
ÚÚ الح�صول خلال  من  الملمو�سة  النتائج  في  الفرق  �إبراز 

على هذا الإ�شهاد بين الم�ؤ�س�سات المحلية والعالمية. 

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

معنوية  م�ستوى  عند  �إح�اصئية  دلالة  ذو  �أثر  هناك   "
في   9000 �إيزو  الجودة  �إدارة  نظام  تبني  لدوافع   )α ≥0.05(
يمكن  التي  وهي   ." الدرا�سة  مو�ضوع  الم�ؤ�س�سات  �أداء  تطور 

تق�سيمها �إلى �أربع فر�ضيات فرعية على النحو الآتي: 
ذا �� �أثرا  هناك  �أنّ:  على  الأولى  الفرعية  الفر�ضية  تن�ص 

لدوافع تبني   )α ≥0.05( �إح�اصئية عند م�ستوى معنوية  دلالة 
للم�ؤ�س�سات  الإنتاجية  9000 في تطور  �إيزو  الجودة  �إدارة  نظام 

مو�ضوع الدرا�سة. 



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

248

 تن�ص الفر�ضية الفرعية الثانية على �أن: هناك �أثرا ذا ��
لدوافع تبني   )α ≥0.05( �إح�اصئية عند م�ستوى معنوية  دلالة 
اللاجودة  تكاليف  تطور  في   9000 �إيزو  الجودة  �إدارة  نظام 

للم�ؤ�س�سات مو�ضوع الدرا�سة. 
ذا �� �أثرا  �أن: هناك  على  الثالثة  الفرعية  الفر�ضية  تن�ص 

لدوافع تبني   )α ≥0.05( �إح�اصئية عند م�ستوى معنوية  دلالة 
للم�ؤ�س�سات  المبيعات  تطور  في   9000 �إيزو  الجودة  �إدارة  نظام 

مو�ضوع الدرا�سة. 
�أثرا �� هناك  �أن:  على  الرابعة  الفرعية  الفر�ضية  تن�ص   

لدوافع   )α  ≥0.05( معنوية  م�ستوى  عند  �إح�اصئية  دلالة  ذا 
ال�سوقية  9000 في تطور الح�صة  �إيزو  �إدارة الجودة  تبني نظام 

للم�ؤ�س�سات مو�ضوع الدرا�سة. 
جرت �صياغة الفر�ضية الأ�سا�سية الثانية الآتية: 

 )α  ≥0.05( م�ستوى  عند  �إح�اصئية  دلالة  ذو  �أثر  هناك 
لدوافع تبني نظام �إدارة الجودة �إيزو 9000 في تطور الأداء العام 
للم�ؤ�س�سات الجزائرية محل الدرا�سة مهما كانت الدوافع داخلية �أو 

خارجية" التي يمكن تق�سيمها �إلى فر�ضيتين فرعيتين: 
�أثرا �� "هناك  �أن:  على  الأولى  الفرعية  الفر�ضية  تن�ص 

للدوافع   )α  ≥0.05( معنوية  م�ستوى  عند  �إح�اصئية  دلالة  ذا 
الأداء  تطور  9000 في  �إيزو  الجودة  �إدارة  نظام  لتبني  الداخلية 

العام للم�ؤ�س�سات مو�ضوع الدرا�سة". 
�أثرا �� هناك  �أن:  على  الثانية  الفرعية  الفر�ضية  تن�ص 

للدوافع   )α  ≥0.05( معنوية  م�ستوى  عند  �إح�اصئية  دلالة  ذا 
الخارجية لتبني نظام �إدارة الجودة �إيزو 9000 في تطور الأداء 

العام للم�ؤ�س�سات مو�ضوع الدرا�سة". 

التعريفات الإجرائية: 

نظام �إدارة الجودة: يمكن �أن نعرف نظام �إدارة الجودة ◄◄
كما ي�أتي: 
 النظام: هو مجموعة من العنا�صر المتداخلة والمتفاعلة ◄◄

فيما بينها لتحقيق غاية ما. 
الم�ؤ�س�سة ◄◄ ومراقبة  لتوجيه  من�سقة  �أن�شطة  هي  الإدارة: 

)�أفراد لديهم ال�صلاحية والم�س�ؤولية لت�شغيل و�ضبط الم�ؤ�س�سة( . 
نظام الإدارة: هو نظام لو�ضع �سيا�سة و�أهداف بغر�ض ◄◄

تحقيق هذه الأهداف ومن الممكن �أن يت�ضمن نظم �إدارة مختلفة 
منها نظام �إدارة الجودة. 

و�ضبط ◄◄ لتوجيه  �إدارة  نظام  هو  الجودة  �إدارة  نظام   
من�ش�أة فيما يت�صل بالجودة )زكي ع العال، 2010: 31( 

 نظام �إدارة الجودة �إيزو 9000: عبارة عن �سل�سلة من ◄◄
للموا�صفات  العالمية  الم�ؤ�س�سة  �أ�صدرتها  المكتوبة  الموا�صفات 
عام )1987( ، تحدد هذه الموا�صفات وت�صف العنا�صر الرئي�سية 
�أن ت�صممه  الذي يتعين  �إدارة الجودة  المطلوب توفرها في نظام 
خدمات(  �أو  )�سلع  منتجاتها  �أن  للت�أكد  الم�ؤ�س�سة  �إدارة  وتتبناه 
)ختيم،  الزبائن  توقعات  �أو  رغبات  �أو  حاجات  تفوق  �أو  تتوافق 

 . )3  :2009

ISO من ◄◄ جرى تطوير معيار   :  )Standard( الموا�صفة 
قبل لجنة من الخبراء، في �إطار لجنة فنية. ه�ؤلاء الخبراء يجتمعون 
وحالما  القيا�سية.  الموا�صفة  م�شروع  على  والتفاو�ض  للمناق�شة 
يجري و�ضع م�شروع �سيُعلّق �أع�اضء اللجنة عليه وي�صوّتُون، ف�إذا 
ح�صل الإجماع على الم�شروع ي�صبح معيار ISO، �إن لم يكن ذلك 
 http:// www. iso.( .يعود الى اللجنة الفنية لمزيد من التعديلات

 )org/ iso/ home/ standards_development. htm

الإ�شهاد )Certification( : توفير هيئة م�ستقلة للت�أكيد ◄◄
متطلبات  يلبي  النظام  �أو  الخدمة  �أو  المنتج  �أن  )�شهادة(  كتابيا 
 http:// www. iso. org/( محددة فهو �أداة مفيدة لإ�اضفة م�صداقية

 . )iso/ home/ standards/ certification. htm

نموذج الدراسة: 

يتكون نموذج الدرا�سة من البحث في العلاقة بين المتغير 
والمتغير  الم�ستقل )دوافع تبني نظام �إدارة الجودة �إيزو 9000( 
�شهادة  على  الح�صول  بعد  الجزائرية  الم�ؤ�س�سات  )�أداء  التابع 
�إليه مراجعة الأدبيات في  )ISO 9000( ( بلاا�ستناد لما خل�صت 

هذا المو�ضوع: 
الشكل )1( : 

نموذج الدراسة. 

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

المتغير التابعالمتغير الم�ستقل

دوافع تبني نظام 
 ISO( إدارة الجودة�

 )9000
- الدوافع الداخلية

- الدوافع الخارجية

�أداء الم�ؤ�س�سات 
الجزائرية بعد الح�صول 

 ISO( على �شهادة
 )9000

- الإنتاجية
- تكاليف اللاجودة

- المبيعات
- الح�صة ال�سوقية
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مراجعة الأدبيات والدراسات السابقة: 

- ماهية الجودة 

بد�أت مناق�شة الجودة كمفهوم هام في مجال العمل خلال 
الفترة التي �أعقبت الحرب العالمية الثانية وذلك في �سياق عمليات 
الت�صنيع، بمفكرين مثل )E. Deming( الذي ركز على الحاجة �إلى 
قيا�س، ومراقبة وتحديد الانحرافات عن م�ستويات الأداء المحددة 
�سلفا. و قد ت�أثرت مناق�شة الجودة بفل�سفة "الالتزام بالمتطلبات" 
)P. Crosby( . والتي تعني �ضرورة تحديد المنظمات للمتطلبات و 
المعايير التي يجب على الم�ؤ�س�سة التي ت�ستهدف م�ستوى معينا من 
الجودة �أن تلتزم بدقة بهذه المعايير. " وقد �أدى الاهتمام المتزايد 
و�أهمية  ال�سلعة  على  التركيز  من  الانتقال  �إلى  الجودة  بتح�سين 
�إنتاجها بموا�صفات تلبي رغبات الم�ستهلكين، �إلى اعتبار الجودة 
)الإنتاجية،  الم�ؤ�س�سة  وظائف  لمختلف  الجيّد  للأداء  لة  مح�صّ
المالية الت�سويقية( والا�ستغلال الأمثل لمواردها و�أ�صولها المالية 

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

مفاهيم حول مواصفات إشهاد إدارة الجودة إيزو 9000

أ معايير الإيزو: 	.
الت�ساوي  تعني   )ISOS( �إغريقية  كلمة  "الإيزو"  م�صطلح 
التقيي�س  ا�سم منظمة  لها  الأولى  الثلاث  الحروف  ا�شتق من  قد  و 
 : International Standardization Organization (ISO( العالمية
في �أعقاب الحرب العالمية الثانية بعد لقاء �ضم 25 دولة في لندن 
عام 1946 ، و با�شرت عملها في الن�صف الثاني من �شهر فيفري 
لها.  مقرا  ال�سوي�سرية  جنيف  مدينة  من  اليوم  تتخذ  و   ،  1947

وتعد بمثابة معايير للتفاهم ولغة م�شتركة يحتكم �إليها. 
بالت�صنيع  والارتقاء  الجودة  ل�ضمان  و�سيلة  تعد  كما 
�أجلها  من  و�ضعت  التي  الأغرا�ض  لتلبية  عليا  م�ستويات  �إلى 
)Ministère du Travail du Québec, 2015 : 12( . فهي معايير 
وتقديم  �إنتاج  على  البلدان  جميع  من  المنتجين  لت�شجيع  �أعدت 
والا�ستمرار في تطويرها  �آمنة وفعالة،  بطريقة  ال�سلع والخدمات 
وتح�سينها و جعلها �صديقة للبيئة )ختيم ، 2009: 4( . لت�صبح 
الت�صدير  نحو  تتلم�س طريقها  التي  المحلية  للب�اضئع  �سفر  جواز 

�إلى الخارج. 
نظام �إدارة الجودة �إيزو 9000:   	.ب

�إلى  التطرق  من  لابد  المفاهيم  تو�ضيح  �إطار  في 
الموا�صفات  من  �سل�سلة  عن  عبارة  هي"  التي  )الإيزو9000( 
المكتوبة �أ�صدرتها المنظمة الدولية للتقيي�س عام )1987( ، تحدد 
هذه الموا�صفات وت�صف العنا�صر الرئي�سية المطلوب توفرها في 
نظام �إدارة الجودة الذي يتعين �أن ت�صممه وتتبناه �إدارة الم�ؤ�س�سة 
تفوق  �أو  تتوافق  خدمات،  �أو  �سلع  من  منتجاتها،  �أن  من  للت�أكد 
 Secrétariat Central( الزبائن  توقعات  �أو  رغبات  �أو  حاجات 
de l’ISO ,2011 : 1( . كما تت�سم بال�ضمان وال�شفافية لما يتعلق 

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

11 ت�صنيف مجموعة الموا�صفات القيا�سية الدولية الإيزو .
9000

من  الإيزو9000  الدولية  الموا�صفات  مجموعة  تتكون 
خم�سة نماذج �أو �أجزاء خا�صة ب�إدارة الجودة ال�اشملة وب�ضمانها 

كما هو مو�ضح هنا : 
11 تهتم . التي  الموا�صفة  وهي  الإيزو9000:  موا�صفة 

ب�إدارة الجودة و�ضمانها )الخطوط الإر�اشدية العري�ضة للاختيار 
و التطبيق( . 

22 لكيفية . �إر�اشدي  دليل  وهي  الإيزو9004:  موا�صفة 
نظام  عنا�صر  يحدد  �إذ  العمل،  لطبيعة  المنا�سب  النظام  تطبيق 

الجودة ومكوناتها. 
33 �ضمان . نظام  عن  عبارة  هي  الإيزو9003:  موا�صفة 

وتخ�ص  الخدمة.  �أو  للمنتج  النهائي  الفح�ص  مجال  في  الجودة 
هذه  وت�ضم   ، ال�اشملة  الجودة  لنظم  تحتاج  لا  التي  الم�ؤ�س�سات 

الموا�صفة 16 عن�صرا من عنا�صر نظام الجودة ال�اشملة. 
44 نظام . �ضمان  عن  عبارة  هي  الإيزو9002:  موا�صفة 

وي�شمل  الخدمة  �أو  للمنتج  والتركيب  الت�صنيع  مجال  في  الجودة 
الم�ؤ�س�سات  في  الجودة  نظام  تتناول  �إذ   9003 الإيزو  نظام 
الإنتاجية �أو الخدمية التي يقت�صر عملها على الإنتاج والتركيب 
دون الت�صميم وت�ضم هذه الموا�صفة 19 عن�صرا من عنا�صر نظام 

الجودة ال�اشملة. 
55 �ضمان . نظام  عن  عبارة  وهي  الإيزو9000:  موا�صفة 

والتركيب  والت�صنيع  والتطوير  الت�صميم  مجال  في  الجودة 
والخدمات وهذه الموا�صفة هي �أكثر نماذج �أنظمة �ضمان الجودة 
ال�اشملة  الجودة  نظام  عنا�صر  من  عن�صرا   20 وت�ضم  تكاملا 
)وهي مجموعة العنا�صر المتعارف عليها حاليا والمكونة لنظام 
الجودة ال�اشملة( ويجب الت�أكد على �أن متطلبات �أنظمة الجودة في 
�إلا عوامل مكملة  موا�صفات الإيزو9002 والإيزو9003 ما هي 
 Rajković et al.( الإنتاجية  �أو  الفنية  للمتطلبات  بديلة(  )ولي�س 

 . ), 2009,: 68

�إلغاء ●● جرى  �إذ   2000 عام  الأولى  المراجعة  جرت 
لعام  جانفي  �شهر  ومن   9003 و�أيزو   9002 �أيزو  الموا�صفتين 
�أيزو  الموا�صفتين  لل�شهادة  المانحة  الجهات  واعتبرت   ،2003
9002 و�أيزو 9003 لاغيتين، وعلى الم�ؤ�س�سات التي تطبق هاتين 
الموا�صفتين الانتقال لتطبيق الموا�صفة الجديدة. والموا�صفة �أيزو 
9004 �إ�صدار 2000 ت�شكل دليلا حول تطوير الأداء ب�شكل يفوق 

المتطلبات الأ�سا�سية لموا�صفة �إيزو 9000 �إ�صدار 2000. 
●● 2005 �سنة  الإيزو9000  موا�صفة  تعديل  جرى 

�أف�ضل. وكذلك جرت مراجعة  التعريفات ب�صورة  لتو�ضيح بع�ض 
وقد   .2008 نوفمبر  في  �إ�صدارها  و�إعادة  �إيزو9000  موا�صفة 
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�شملت التعديلات تو�ضيحات لبع�ض المتطلبات دون تغير جذري 
 :2006 )الدراركة،  �إ�صدار2000  في  المحددة  المتطلبات  في 

 . )245
موا�صفات �إيزو9000 و �إيزو 9000 �إ�صدار 2015: ●●

جاء هذا الإ�صدار الجديد لعدة �أ�سباب نذكر �أهمها: 
للقطاعات �� الجديدة  والمتطلبات  التغييرات  مواكبة 

الحالية  الن�سخة  �إ�صدار  وقت   2008 عام  منذ  المختلفة 
القيمة،  �سل�سلة  �إدارة  المعلومات،  �إدارة  الحديثة،  )التكنولوجيا 
التناف�سية، �إدارة المعرفة، �إدارة التغيير �إدارة المخاطر، وغير ذلك 

من المتغيرات العالمية( . 
مع الا�ستمرار في الهدف الأ�صلي وهو توفير المنتج �أو ��

الخدمة التي تتوافق مع متطلبات الزبائن والقوانين والت�شريعات 
المطبقة. 
�إدارة �� �أنظمة  للتكامل مع  �أكبر  �إعطاء الموا�صفة مرونة 

�أخرى: البيئة، ال�سلامة المهنية وغيرهما. 
و�ضع �أ�س�س ثابتة لل�سنوات الع�شرة القادمة. ��
المعقدة �� العمل  بيئة  متطلبات  يعك�س  الإ�صدار  هذا 

والمتغيرة، ومواكبة �سرعة التغير المطلوبة. 
الجدد �� الموا�صفة  م�ستخدمي  متطلبات  تغطية  �ضمان 

والم�ؤ�س�سات التي �ستطبق الموا�صفة م�ستقبلا. 
وتح�سينه، �� الأداء  تطوير  على  الم�ؤ�س�سة  قدرة  تعزيز 

 )www. iso. org( و�إدارة المخاطر، وتحقيق ر�اض الزبائن
الإ�صدار الجديد تخ�ص:  التي طر�أت على  التعديلات  �أهم  و 
زيادة  المخاطر،  على  المبني  التفكير  للموا�صفة،  العام  الهيكل 
الم�صطلحات  بع�ض  في  تعديلات  العليا،  الإدارة  ودور  فاعلية 
الم�ستخدمة، تعديلات في مبادئ نظام �إدارة الجودة، ومرونة �أكبر 

 . )www. gckw. com( في التوثيق
�إيزو ♦♦ الجودة  �إدارة  نظام  �شهادة  على  الح�صول  دوافع 
 :9000

التي  النتائج  وا�ستعرا�ض  الأدبيات  مراجعة  خلال  من 
الأ�سباب  �إن  القول،  الرائدة، يمكن  الدرا�سات  �إليها بع�ض  خل�صت 
بنظام  الإ�شهاد  على  للح�صول  الم�ؤ�س�سات  �سعي  وراء  تقف  التي 
من  �أهميتها  في  تتفاوت  عديدة،   9000 �إيزو  الجودة  �إدارة 
والظروف  الخ�اصئ�ص  ح�سب  لأخرى  دولة  ومن  لأخرى  م�ؤ�س�سة 
�إدراك  م�ستوى  باختلاف  وتختلف  المحيطة،  البيئة  تميز  التي 
المديرين وطموحاتهم. لذلك يجمع المخت�صون في ميدان الجودة 
على ت�صنيف هذه الأ�سباب والدوافع �إلى �صنفين؛ دوافع داخلية 

ودوافع خارجية، كما ي�أتي: 
ÚÚ :الدوافع الداخلية
�ضبط الوثائق والإجراءات الإدارية��

زيادة تنا�سق وات�ساق العمليات. ��
تح�سين جودة المنتجات والخدمات. ��
رفع فاعلية العمليات. ��
تخفي�ض التكاليف. ��
زيادة الربحية )الدراركة، 2006: 245 - 246( . ��
ال�شكاوى �� �أعباء  وتخفيف  المرفو�اضت  من  الحد 

وال�ضمانات. 
العمل على توثيق الإنجازات ب�شكل �أف�ضل. ��
الإلمام الجيد بمتطلبات الجودة وا�ستيعابها. ��
ÚÚ :الدوافع الخارجية
على �� الم�ؤ�س�سة  لح�صول  الزبائن  من  المتوقع  الطلب 

ال�شهادة. 
الا�ستجابة ل�ضغوط الزبائن وتعزيز ر�اضهم. ��
تعزيز القدرة التناف�سية بالتميز والتفوق على نظيراتها ��

من الم�ؤ�س�سات المناف�سة الأخرى. 
الدخول �إلى �أ�سواق جديدة. ��
مواكبة الإقبال العالمي على الإيزو9000. ��
تح�سين �صورة الم�ؤ�س�سة في البيئة المحيطة والمحافظة ��

على ا�سمها و�سمعتها )مجيد، 2002: 77( . 
هكذا �� لمثل  المخ�ص�ص  الحكومي  الدعم  على  الح�صول 

عمليات. 
المحافظة على الح�صة ال�سوقية �أو زيادتها. ��
ا�ستخدام �شهادة الإيزو 9000 ك�أداة ترويجية. ��

دافع  هو  الداخلي(  )التح�سين  �إن  القول،  يمكن  �سبق  مما 
)العزاوي،  المنظمة  �إدارة  في  ممثلة  الداخلية  القوى  من  رئي�سي 
2005: 58( . �أما )طلب الزبون والميزة التناف�سية( فهي الدوافع 
من  العديد  �أن  �إذ  بالزبائن؛  ممثلة  الخارجية  القوى  من  الرئي�سة 
�أجل  من   9000 الإيزو  �شهادة  على  للح�صول  ت�سعى  الم�ؤ�س�سات 
ف�إن  �أخرى  بعبارة  الزبائن؛  بتوقعات  للوفاء  �أو  �سمعتها  تعزيز 
ب�سبب �ضغوط  الإ�شهاد  للح�صول على  تلج�أ  الم�ؤ�س�سات  كثير من 
 Αnand & Prajogo,2009:( الزبائن  مطالب  �أ�سا�سها  خارجية، 

 . )4545

�إيزو ♦♦ الجودة  �إدارة  نظام  �شهادة  على  الح�صول  فوائد 
 :9000

الدرا�سات  من  العديد  �إليها  تو�صلت  التي  النتائج  ت�ؤكد 
الم�ؤ�س�سات من  التي تجنيها  الفوائد  �أجريت حول  التي  والبحوث 
ح�صولها على �شهادة نظام �إدارة الجودة �إيزو 9000 �أنها تختلف 
وح�سب  فيها  تن�شط  التي  والبيئة  الم�ؤ�س�سات  باختلاف  وتتباين 
التزام المديرين وتح�سي�سهم للعاملين ب�أهمية هذه العملية ومدى 
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حول  والتفافهم  تجندهم  ومدى  فيها  العاملين  ه�ؤلاء  انخراط 
الأهداف المتوخاة من هذا الم�سعى. 

فقد بينت العديد من الدرا�سات التي �أجريت في هذا الميدان 
�أن �أهم الفوائد المترتبة على تطبيق نظام �إدارة الجودة �إيزو9000 

تتمثل فيما ي�أتي: 
الميزة التناف�سية: يذكر �أن %73,3 من الكيانات التي ��

تطبق نظام الإيزو 2008: 9000 تحقق ميزات تناف�سية. ويعني 
ذلك �أنها تفوز ب�أعمال �أكثر. 

زيادة معدلات الطلب: يذكر �أن %33,4 من الم�ؤ�س�سات ��
من  �أكثر  طلبات  تتلقى   9000  :2008 الإيزو  نظام  تطبق  التي 
�أنها  ذلك  ويعني  الخدمات.  المنتجات/  على  زبائنها  جانب 

تكت�سب مزيدًا من الأعمال. 
حماية الأعمال: %69,3 من الدرا�سات الميدانية التي ��

9000 ت�شير   :2008 �أجريت على �شركات لا تطبق نظام الإيزو 
وقد  عرو�ض  �أو  مناق�اصت  خ�سرت  قد  الم�ؤ�س�سات  تلك  �أن  �إلى 
فاز بتلك المناق�اصت/ العرو�ض مناف�سين حا�صلين على �شهادة 

نظام �إدارة الجودة الإيزو 2008: 9000. 
لا �� الم�ؤ�س�سات  فالعديد من  الم�صداقية:  ارتفاع م�ستوي 

Rus� الإيزو.)  �شهادة  على  الحا�صلة  الم�ؤ�س�سات  مع  �إلا  )تتعامل 
jan & Castka,2010 : 99( كما �أكدت العديد من الدرا�سات التي 

�أداء  في  للإيزو9000  الإيجابية  والت�أثيرات  الفوائد  تناولت 
9000 لا يقت�صر  �إيزو  �إدارة الجودة  �أنظمة  ت�أثير  �أن  الم�ؤ�س�سات 
غير  الم�ؤ�شرات  بالح�سبان  ي�أخذ  و�إنما  فقط،  المالي  الأداء  على 
المنتجات  في  ت�أثيرها  كذا  و  والزبائن  الموردين  مثل  المالية 
التي  الم�ؤ�س�سات  �أن  كما   .  )177  :2008  ، )بن عنتر  والخدمات 
�شهادة المطابقة  ا�ستمرت في تح�سين الجودة بعد ح�صولها على 
�أن  اعتبار  �إلى  �إ�اضفة  غيرها.  من  نجاحا  الأكثر  الم�ؤ�س�سات  هي 
مفتاح بلوغ جودة �أف�ضل هو ثقافة النمو والتطور في الم�ؤ�س�سات. 
وفيما يخ�ص الم�ؤ�س�سات الحا�صلة على �شهادة المطابقة لأ�سباب 
دوافع  تبنت  التي  تلك  من  �أف�ضل  نتائج  تحقق  فنجدها  داخلية 
�إدارة  �أنظمة  تطبيق  �أمام  يقف  تحدي  ف�أهم  ت�سويقية  خارجية 
�أن  �إلى  �إ�اضفة  للتغيير،  العمال  مقاومة  هو   9000 ايزو  الجودة 
بناء  و�إعادة  التغيير  في  الم�ؤ�س�سات  ي�ساعد  التنظيمي  التطور 
ا�ستراتيجياتها وهياكلها وعملياتها )ar. wikipedia. org( . وهنا 
بريطانيا  في  لويدز  مركز  �أجراها  التي  الدرا�سة  نتائج  �إلى  ن�شير 
 :1998 400 �شركة حا�صلة على الإيزو9000 )م�صطفى،  على 
الم�ؤ�س�سات  عليها  تح�صل  التي  الفوائد  تر�سخ  و  تدعم  التي   )18
الم�ؤ�س�سة والمت�أتية من تبني وتطبيق الإيزو9000، �إذ �أ�صدر هذا 

المركز نتائج تلك الدرا�سة في �شكل تقرير ت�ضمن ما ي�أتي: 
الم�ؤ�س�سات ��  9000  )%73( الإيزو   جودة  نظم  مكنت 

قدم  ما  الان�سجام بين  و�أكدت  لزبائنها،  �أف�ضل  تقديم خدمة  من 
للزبائن وبين توقعاتهم. 

 69%من مجموع الم�ؤ�س�سات ح�سنت من �إنتاجيتها. ��

في �� التحكم  ح�سنت  الم�ؤ�س�سات  مجموع  من   %86
العمليات الإدارية. 

الإيزو �� مدخل  كان  الم�ؤ�س�سات  مجموع  من   %  67
9000 �أ�سا�سيًا للتهيئة والحفاظ على نظم جودة فعالة، و %69 
منها �أو�ضحت �أن الح�صول على �شهادة المطابقة قد فتح �أمامها 

�أ�سواقًا كانت مغلقة قبل ذلك. 
الجودة  �إدارة  نظم  �أن  ا�ستنتاج  يمكن  تقدم،  ما  على  بناءً 
الاقت�اصدي  الم�ؤ�س�سة  �أداء  رفع  ت�سهم   9000 للإيزو  وفقا 
وتر�شيد  التكاليف،  وتخفي�ض  الأفراد،  �أداء  وتح�سين  والإنتاجي، 
وزيادة  التناف�سية،  الميزة  تحقيق  و  والطاقة،  الموارد  ا�ستخدام 
الح�صة ال�سوقية( الأ�سواق المحلية و الدولية( وتحقيق ثقة ور�اض 
 ، )را�شي  الربحية  زيادة  وبالتالي  تطلعاتهم،  وم�سايرة  الزبائن 

 .  )2010  :183
ن�شير هنا �إلى �أن كون الم�ؤ�س�سة حا�صلة على �شهادة الإيزو 
والإجراءات  الأعمال  �أن جميع  بل يعني  الكمال  9000 لا يعني 
التي نفذت ت�ؤدي في النهاية �إلى �إنتاج �سلعة �أو خدمة وفق قواعد 

و�إجراءات مكتوبة ومراقبة ومطبقة ب�شكل فعال. 

الدراسات السابقة: 
الأ�سباب  معرفة  حاولت  التي  الدرا�سات  من  العديد  هناك 
الإيزو  �شهادة  على  للح�صول  الم�ؤ�س�سات  �سعي  خلف  تقف  التي 
في  نجاحها  �أو  الم�ؤ�س�سات  �إخفاق  وبين  بينها  والربط   9000
 .9000 �إيزو  الجودة  �إدارة  نظام  تبني  بعد  �أف�ضل  نتائج  تحقيق 
�إذ ركزت معظم الدرا�سات على مدى تطور كل من الإنتاجية، و/ 
والتكاليف، و/ والمبيعات، و/ والربحية، للحكم على مدى فعالية 

هذا النظام ففي هذا ال�صدد نذكر على �سيل المثال لا الح�صر: 

أ- الدراسات الأجنبية: 

بدرا�سة  قاما  �إذ   :  )Anand & Prajogo : 2009( درا�سة 
م�سحية على 281 م�ؤ�س�سة �أ�سترالية حا�صلة على �شهادة الجودة 
تبنت  التي  الم�ؤ�س�سات  �أن  �إلى  خلالها  من  تو�صلا   ،9000 �إيزو 
القيام  بغية  داخلية  لأ�سباب   9000 �إيزو  الجودة  �إدارة  نظام 
التي  الم�ؤ�س�سات  من  �أف�ضل  نتائج  حققت  تنظيمية  بتح�سينات 

تبنته لأ�سباب خارجية ت�سويقية. 
 Rodarte Contreras & Bribiescas Silva ,( درا�سة 
2013( : التي كان مو�ضوعها البحث عن الا�ستراتجيات التناف�سية 

للموردين  بالن�سبة  الزبائن  يراها  كما  الجودة  متطلبات  وتحليل 
Ciu� منطقة)  م�ستوى  على  والمتو�سطة  ال�صغيرة  الم�ؤ�س�سات  )في 
ا�ستبيان  dad Juarez, Chihuahua, Mexico( من خلال تطوير 

نموذج )Kano( الذي يرتكز على ر�اض الزبائن، وتو�صلا فيها �إلى 
الجودة  �إدارة  نظام  �شهادة  على  للح�صول  ال�سعي  من  الهدف  �أن 
هو تدعيم التناف�سية للتمكن من مواجهة مختلف الم�ؤ�س�سات التي 

تن�شط في نف�س القطاع والأ�سواق. 
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ب- الدراسات المحلية )الجزائرية( : 
رفع  �إلى  ترمي  كانت  التي   :  )2005 )العيهار،  درا�سة 
�أنهما  �أ�سا�س  على  التناف�سية  والميزة  الجودة،  عن  الغمو�ض 
الجودة  تحقيق  �أهمية  على  والت�أكيد  الأبعاد  متعددا  مفهومان 
وبناء الميزة التناف�سية؛ فقد تو�صلت �إلى �أن الموا�صفات القيا�سية 
التي  الخدمة  �أو  المنتج  في  الزبائن  ثقة  زيادة  في  ت�سهم  للإيزو 
تقدمها لهم الم�ؤ�س�سة، مما ي�ساعدها على تعزيز قدرهتا التناف�سية 
في الأ�سواق المحلية وتمنحها فر�صة دخول واحتلال مراكز قوية 

في الأ�سواق العالمية. 
درا�سة )ججيق، 2006( : التي قامت بدرا�سة �أثر تبني نظام 
2000 من خلال درا�سة حالة على   :9000 �إدارة الجودة الإيزو 
م�ؤ�س�سة VITAJUS تدعم نتيجة بع�ض الدرا�سات ال�سابقة �إ�اضفة 
الأعمال  رقم  في  و  الربحية  في  حققتها  التي  الزيادة  �أن  �إلى 
�أنه كان  الإنتاج دليل على  الذي حققته في تكاليف  والتخفي�ض 
قدرتها  تنمية  وعلى  الم�ؤ�س�سة  تناف�سية  على  �إيجابياً  نظاما 

التناف�سية. 
درا�سة )يحياوي، 2007( : التي �سعت لتعرف مدى م�ساهمة 
ال�صناعية  بالم�ؤ�س�سات  الإنتاجي  الأداء  تح�سين  في  الجودة 
الإ�سمنت.  م�ؤ�س�سة  حالة  بدرا�سة  وخ�صتها  عامة،  الجزائرية 
وتو�صلت الدرا�سة �إلى �أن الم�ستوى الإنتاجي ب�شركة الإ�سمنت عين 

التوتة ات�سم بالتطور الإيجابي. 
درا�سة )را�شي، 2010( : التي �سعى من خلالها �إلى تو�ضيح 
عن  الم�ستدامة  للتنمية  الاقت�اصدية  الم�ؤ�س�سات  تحقيق  كيفية 
موا�صفات  لأهم  والم�ستمر  المتكامل  وتطبيقها  اعتمادها  طريق 
الإدارية  الجوانب  في  الأخيرة  هذه  �أبعاد  ب�إدماج  المعنية  الإيزو 
 SOMIPHOS من خلال درا�سة حالة لم�ؤ�س�سة مناجم الفو�سفات
بتب�سة التي تدعم نتائج الدرا�سات ال�سابقة �إ�اضفة �إلى �أن ح�صول 
الجودة  لإدارة   9000 الإيزو  موا�صفات  �شهادة  على  الم�ؤ�س�سة 

يمكنها من تخفي�ض التكاليف والتقليل من العيوب والهدر. 
درا�سة  خلال  من  تو�صل  الذي   :  )2012 )حمزاوي،  درا�سة 
التي  الم�ؤ�س�سات  �أن  �إلى  جزائرية  م�ؤ�س�سات  ثلاث  على  م�سحية 
�إذ  الت�سويقية؛  بالأ�سباب  �أخذت عموما  الجودة  �إدارة  نظام  تبنت 
�أنها لم تحقق نتائج ذات دلالة في كل من الإنتاجية والتكاليف 
بال�شهادة  الظفر  البداية  الأ�سا�سي كان منذ  والأرباح كون همها 

"لتزيين الحائط". 
درا�سة  خلال  من   :  )Bahmed. et al. ,2013( درا�سة 
الم�ؤ�س�سات  لبع�ض  الاقت�اصدي  الأداء  م�ؤ�شرات  لتطور  �إح�اصئية 
�إ�شهاد الجودة  )18 م�ؤ�س�سة( قبل وبعد ح�صولها على  الجزائرية 
�إيزو 9000 تو�صلت من خلالها �إلى �أن �إ�شهاد الإيزو 9000 لي�س 
محل  الجزائرية  للم�ؤ�س�سات  الاقت�اصدي  الأداء  في  مبا�شر  �أثر  له 
الدرا�سة؛ �إلا �أن التح�سينات المحتملة للأداء العام لنظام الت�سيير 
بتحقيق  المردودية،  تح�سين  في  �إيجابي  �أثر  لها  يكون  �أن  يمكن 
بدوره  الذي  الإنتاج  تكاليف  تخفي�ض  �إنتاجية من خلال  �أف�ضل 
ي�ؤدي �إلى تح�سينات مالية معتبرة، ناتجة عن تطور الأداء المالي 

مقارنة بالم�ؤ�س�سات التي لم تنتهج هكذا نظام. 

الموا�صفات  م�ساهمة  حول   :  )2014 العربي،  )بن  درا�سة 
التناف�سية  الميزة  وتنمية  تحقيق  في   )ISO( العالمية  القيا�سية 
 Condor م�ؤ�س�سة  حالة  درا�سة  الاقت�اصدية-  الم�ؤ�س�سة  في 
تبني  م�ساهمة  تو�ضيح  �إلى  الدرا�سة  �سعت  �إذ   ، �إلكترونيك- 
تحقيق  في  الموا�صفة العالمية لأنظمة �إدارة الجودة �إيزو 9000 
من  والرفع  الاقت�اصدية  الم�ؤ�س�سة  في  التناف�سية  الميزة  وتنمية 
الاقت�اصدية  الم�ؤ�س�سة  تبني  �أن  �إلى  وتو�صل  التناف�سية.  قدراتها 
ومبادئها  بمتطلباتها  الالتزام  وكذلك   9000 الإيزو  لموا�صفات 
ي�سهم في رفع القدرة التناف�سية للم�ؤ�س�سة وي�سمح لها ببناء ميزة 

تناف�سية وتحقيق التميز عن المناف�سين. 

ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات الأخرى: 
ال�سابقة  الدرا�سات  من  غيرها  عن  الدرا�سة  هذه  تتميز 
�شهادة  على  حائزة  م�ؤ�س�سة   40 من  مكونة  عينة  تغطي  كونها 
الجزائري.  القطر  من  مختلفة  مناطق  على  موزعة   9000 الإيزو 
والغاية منها تحليل تجربة الم�ؤ�س�سات وفهمها مع �شهادة نظام 
�إدارة الجودة من خلال تعرف الدوافع والأ�سباب التي تقف خلف 
9000، ومن  �سعي هذه الم�ؤ�س�سات للح�صول على �شهادة الإيزو 
ثم معرفة الفوائد المحققة من هذه العملية من �إنتاجية وتكاليف 
العلاقة-  تحليل  و�أخيرا  ال�سوقية.  والح�صة  والمبيعات  اللاجودة 
 9000 ايزو  الجودة  �إدارة  نظام  تبني  دوافع  بين  وجدت-  �إن 
ومناق�شة  الدرا�سة،  مو�ضوع  الم�ؤ�س�سات  في  المحققة  والمنافع 
الدرا�سات  �إليه  تو�صلت  بما  مقارنة  �إليها  المتو�صل  النتائج 

الم�اشبهة �سواء على ال�صعيد المحلي �أو الدولي. 

السياق العام للدراسة الميدانية )الإيزو 9000 في 
الجزائر( : 

عدد  �أن   2014 حتى  عنها  المعلن  الإح�اصئيات  تو�ضح 
 451 �إلى  و�صل  الإيزو9000  �شهادة  على  الحا�صلة  الم�ؤ�س�سات 
في  الإيزو9000  تبني  تطور  يبين  التالي  وال�شكل  م�ؤ�س�سة 

الم�ؤ�س�سات 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�شكل )02( مدى تطور تبني موا�صفات 
الإيزو 9000 في الجزائر بين 1997 و 2014 �أين يظهر لنا جليا 
�إذ  الإ�شهاد ب�صورة معتبرة.  الم�ؤ�س�سات المتح�صلة على  نمو عدد 
�سنة  م�ؤ�س�سة  و451   2013 �سنة  م�ؤ�س�سة   540 ت�سجيل  جرى 
2014 بينما لم تكن تتجاوز م�ؤ�س�ستين اثنتين )02( �سنة 1998. 
وهذا النمو ي�ؤكد تح�سن الأو�اضع الاقت�اصدية على العموم و�سعي 
العديد الم�ؤ�س�سات للانخراط في هذا الم�سعى رغم التراجع الم�سجل 
ال�شهادة  �صلاحية  مدة  بانتهاء  يف�سر  الذي   2014 �سنة  خلال 

وعدم تجديدها بعد. 

منهجية الدراسة: 

أدوات جمع البيانات: 

بو�صفها  الا�ستمارة  على  الدرا�سة  هذه  في  الاعتماد  كان 
�إلى  �إ�اضفة  الدرا�سة،  مو�ضوع  حول  البيانات  لجمع  رئي�سة  �أداة 
الا�ستعانة بالمقابلة �أداة ثانية لجمع البيانات عن طريق الات�اصل 
م�ضمون  و�شرح  الإجابات  على  للح�صول  بالمبحوثين  المبا�شر 
فقراتها. كما اعتمد الباحثان على الم�سح البيبليوغرافي للدرا�سات 
�أو  المحلي  ال�صعيد  على  محاوره  �أحد  �أو  المو�ضوع  تناولت  التي 

الأجنبي. 

مراحل صياغة الاستمارة )وفقراتها مضمونها/ محاورها( 

حول  العامة  الأ�سئلة  �إلى  �إ�اضفة  الا�ستمارة،  �أ�سئلة  �شملت 
الم�ستجوبين،  من  العينة  و�أفراد  المدرو�سة  الم�ؤ�س�سات  ملامح 
فقرتين رئي�سيتين: الأولى تت�صل بالدوافع )الداخلية والخارجية( 
التي كانت تقف وراء تطبيق نظام الجودة �إيزو9000 ، والثانية 
تبنيها  من  الم�ؤ�س�سة  عليها  ح�صلت  التي  المدركة  الفوائد  تخ�ص 
لم�سعى الح�صول على الإ�شهاد تلك التي جرى ح�صرها في العنا�صر 
الأربعة �سابقة الذكر.وقد انطلق الباحثان في �إعداد قائمة الدوافع 
والفوائد من نظام �إيزو9000 من مراجعة الدرا�سات ال�سابقة وقد 
تبني  �إلى  الم�ؤ�س�سات  تدفع  �سببا   11 الا�ستمارة  الباحثان  �ضمّن 

نظام الإيزو 9000 و 04 فوائد تحققها من هذه العملية.

اختبار الثبات ألفا كرونباخ

للدرا�سة متمثلة في  الرئي�سية  الأداة  الـت�أكد من �صدق  بعد 
من  المحكمين  من  مجموعة  على  عر�ضها  خلال  من  الا�ستمارة 
جرى  وقد  المتخ�ص�صين،  الأ�ساتذة  من  التدري�س  هيئة  �أع�اضء 
لاختبار   )Cronbach Alpha( كرونباخ  �ألفا  مقيا�س  ا�ستخدام 
0.673؛  الا�ستبيان  بلغت قيمتها لمجمل فقرات  �إذ  الأداة؛  ثبات 
الذي  الأمر   ،  )0.60( المقبول  الأدنى  الحد  من  �أعلى  قيمة  وهي 

يدفعنا للقول، �إن الا�ستمارة تتمتع بدرجة موثوقية مقبولة.

الأدوات الإحصائية المستخدمة

ا�ستعان الباحثان في هذه الدرا�سة بعدد من �أدوات الإح�اصء 
و  المعياري  الانحراف  و  الح�سابي  المتو�سط  و  الو�صفي كالمدى، 

الت�أثير بين  الب�سيط لمعرفة علاقة  الانحدار الخطي  ا�ستخدام  كذا 
الم�ستقل(  )المتغير   9000 �إيزو  الجودة  �إدارة  نظام  تبني  دوافع 
البيانات  .ومعالجة  التابع(  )المتغير  الأداء  قيا�س  محددات  و 
للعلوم  الإح�اصئية  با�ستخدام الحزمة  المتح�صل عليها وتحليلها 

.S.P.S.S الاجتماعية

مجتمع الدراسة وعينته

وصف مجتمع الدراسة 

جرى اختيار المجتمع الإح�اصئي الم�ستهدف للدرا�سة بناء 
�شهادة  على  الحا�صلة  الم�ؤ�س�سات  وهي  م�شتركة  �سمة  �أهم  على 
مثل  �أخرى  �سمات  على  يعتمد  ولم  الجزائر،  في  الإيزو9000 

ح�صره في قطاع �أو ن�اشط معين نظرا لعدم توفر المعلومات.

مجالات الدراسة 

أ المجال الب�شري: 	.
الدرا�سة  محل  الم�ؤ�س�سات  مديري  على  الا�ستمارة  وزعت 
�أق�سام كل من الم�صلحة التجارية  �أو من ينوب عنهم من ر�ؤ�ساء 
وم�صلحة الجودة، وفي بع�ض الأحيان مدققي الجودة في الم�ؤ�س�سة.

المجال الجغرافي: 	.ب
�شملت الدرا�سة 40 م�ؤ�س�سة حا�صلة على �شهادة الجودة �إيزو 
9000 موزعة عبر كل من ولاية عنابـة )المنطقة ال�صناعية ج�سر 
مبعوجة  ال�صناعية  المنطقة   ، بالحجار(   Pont Boucher بو�شي 
 ، �سكيكدة   ، قالمـة   ، الولاية(  تراب  عبر  و�أخرى   ، عمار(  )�سيدي 
بجاية، �سطيف، الجزائر العا�صمة )المنطقة ال�صناعية الرويبة( ، 

البليدة ، حا�سي م�سعود، وهـران.
المجال الزمني: 	.ت

جرى جمع البيانات الخا�صة بهذه الدرا�سة ابتداء من جوان 
�إلى غاية جوان2015)*( �إذ ا�ستغرقت ثلاث �سنوات؛ نظرا   2012
�أو لعدم تعبئتها  لعدم ا�سترجاع الا�ستمارات في الوقت المنا�سب 
�أ�ساليب مختلفة  �إلى ا�ستخدام  بطريقة �سليمة.ما ا�ضطر الباحثيِن 
للات�اصل بم�س�ؤولي الم�ؤ�س�سات مو�ضوع الدرا�سة، وهو الأمر الذي 

يف�سر ا�ستنزاف و�ضياع 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�شوائية  العينة  طريقة  على  الاعتماد  جرى 
�شهادة  على  الحا�صلة  الم�ؤ�س�سات  عدد  �أن  بافترا�ض  الا�ستمارة 
الإيزو9000 هو 421 م�ؤ�س�سة عند بداية الدرا�سة كما هو مو�ضح 
في ال�شكل )2( مع ملاحظة عدم توفر الإح�اصئيات الدقيقة حول 
مرة  لأول  الإيزو9000  �شهادة  على  الحا�صلة  الم�ؤ�س�سات  عدد 
ا�ستخدمت طرق  التي قامت بتجديد الح�صول عليها.وقد  من تلك 
ات�اصل مختلفة لتوزيع الا�ستمارة على عينة الدرا�سة في مختلف 
الولايات منها: البريد العادي، البريد الإلكتروني، التنقل ال�شخ�صي 
الأ�شخا�ص  ببع�ض  الا�ستنجاد  الدرا�سة،  محل  الم�ؤ�س�سات  لبع�ض 
 3 ا�ستمارة   43 ا�سترجاع  جرى  الآخر،  و�سطاء.وفي  بو�صفهم 
على  الدرا�سة  تمت  وبالتالي  �صلاحيتها  لعدم   3 منها  ا�ستبعدت 

40 م�ؤ�س�سة.

عرض وتحليل بيانات الاستمارة

11 دوافع تبني نظام ادارة الجودة ايزو 9000: .

الخدمات  م�ستوى  من  الرفع  �أن   )03( ال�شكل  من  نلحظ 
تت�صدر  الدرا�سة  مو�ضوع  الم�ؤ�س�سات  طرف  من  للزبائن  المقدمة 
من   %  90 ن�سبة  �أن  يتبين  كما   ،  97.5% بن�سبة  الدوافع 
الجودة  �إدارة  لنظام  �أن تطويرها  ت�ؤكد  الدرا�سة  الم�ؤ�س�سات محل 
تبرز  معتبرة  ن�سبة  وهي  التناف�سية  قدرتها  زيادة  في  ي�ساعدها 
 %  70 ن�سبة  الدرا�سة.ثم  محل  الم�ؤ�س�سات  لدى  المناف�سة  روح 
الأ�سواق المحلية  الدرا�سة لتجاوز  نتيجة طموح الم�ؤ�س�سات محل 
على  ح�صولهم  �أن  �إدراكهم  على  دليل  وهو  العالمي،  للت�سويق 
�شهادة الإيزو9000 يعدّ جواز �سفر للأ�سواق العالمية.ويت�ضح �أن 
الم�ؤ�س�سات التي طورت نظامها ب�سبب �ضغوط المناف�سة الخارجية 
المتزايدة حازت على ن�سبة 55 %، ون�سجل ن�سبة 32.5 % من 
الم�ؤ�س�سات التي تتبع لم�ؤ�س�سة �أو م�سجلة في الإيزو، وهو ما دفعها 
لتطوير نظام �إدارة الجودة.وفي الأخير 20 % فقط من الم�ؤ�س�سات 
محل الدرا�سة �صرحت �أن �سبب تطوير نظام �إدارة الجودة هو نتيجة 
لح�صول �أحد �أو بع�ض المناف�سين المبا�شرين على هذه ال�شهادة ما 
9000 مجاراة  الإيزو  �إ�شهاد  ال�سعي للح�صول على  �أجبرها على 

لما يحدث عند المناف�سين.
الشكل )3( : 

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

المصدر: من إعداد الباحثان بالاعتماد على تفريغ البيانات 

22 تطور م�ؤ�شرات الأداء في الم�ؤ�س�سات مو�ضوع الدرا�سة.
الإح�اصئي لإجابات  التحليل  يو�ضح الجدول )01( نتائج 
هذه  في  المعتمدة  الأداء  م�ؤ�شرات  تطور  حول  العينة  �أفراد 

المبيعات،  اللاجودة،  تكاليف  الإنتاجية،  في:  )المتمثلة  الدرا�سة 
 9000 �إيزو  الجودة  �إدارة  نظام  تطبيق  بعد  ال�سوقية(  الح�صة 
في الم�ؤ�س�سات محل الدرا�سة.وقد تم ا�ستعمال الن�سب المئوية في 

التحليل.

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

الح�صة ال�سوقية المبيعات تكاليف اللاجودة الإنتاجية الم�ؤ�شر
%ن�سبة التطور التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

02.50 01 02.50 01 32.50 13 2.50 01 �أقل من % 10
30.00 12 27.50 11 50.00 20 17.50 07 30 % - 10 %
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الح�صة ال�سوقية المبيعات تكاليف اللاجودة الإنتاجية الم�ؤ�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( �أعلاه، نلاحظ �أن ن�سبة %30 من 
الدرا�سة حققت زيادة  �أن الم�ؤ�س�سات مو�ضوع  �أفراد العينة يرون 
في �إنتاجيتها من خلال تطبيقها لنظام �إدارة الجودة �إيزو 9000 
بين )51 - 70( % ك�أعلى ن�سبة ، وهو م�ؤ�شر معتبر يو�ضح مدى 

التطور الملحوظ في �إنتاجية هذه الم�ؤ�س�سات.
كما �أن 50% من �أفراد العينة يرون تكاليف اللاجودة قد 
انخف�ضت في الم�ؤ�س�سات مو�ضوع الدرا�سة بن�سبة تتراوح بين )10 
- 30( %.بينما %50 منهم يرون �أن الم�ؤ�س�سات حققت ارتفاعا 
في مبيعاتها �ضمن المجال )51 - 90( %، كما يت�ضح �أن �أكبر 
م�ؤ�س�ساتهم  �أن  ي�ؤكدون   32.5% بن�سبة  العينة  �أفراد  من  ن�سبة 

�سجلت زيادة في ح�ص�صها ال�سوقية بين )51 - 70( %.
�أفراد  ن�سبة من  �أعلى  �إن  القول،  �سبق، يمكن  ما  بناءا على 
في  زيادة  �سجلت  الدرا�سة  مو�ضوع  الم�ؤ�س�سات  �أن  يرون  العينة 
بن�سب تتراوح  ال�سوقية  ، وح�صتها  ، وحجم مبيعاتها  �إنتاجيتها 
بين )51 - 70( % كما �أن تكاليف اللاجودة لديها قد انخف�ضت 

بن�سب تتراوح بين )10 - 30( %.

الاختبار الإحصائي لفرضيات الدراسة: 
�أثرا ◄◄ هناك  �أن:  على  الأولى  الأ�سا�سية  الفر�ضية  تن�ص 

لدوافع   )α  ≥0.05( معنوية  م�ستوى  عند  �إح�اصئية  دلالة  ذا 
الم�ؤ�س�سات  �أداء  تطور  في   9000 �إيزو  الجودة  �إدارة  نظام  تبني 

مو�ضوع الدرا�سة.والتي يتفرع عنها �أربع فر�ضيات فرعية.
11 �إختبار الفر�ضية الفرعية الأولى: .

تن�ص الفر�ضية الفرعية الأولى على �أن: هناك �أثرا ذا دلالة 
لدوافع تبني نظام   )α ≥0.05( �إح�اصئية عند م�ستوى معنوية 
�إدارة الجودة �إيزو 9000 في تطور الإنتاجية للم�ؤ�س�سات مو�ضوع 

الدرا�سة.
لاختبار �صحة الفر�ضية �أو نفيها، جرى ا�ستخدام الانحدار 
الم�ستقل  المتغير  ت�أثير  تف�سير  ن�سبة  عن  يعبر  �إذ  الب�سيط،  الخطي 
في المتغير التابع عبر معامل التحديد )R2( الذي ي�ساوي ريا�ضيا 
مربع معامل الارتباط )R( .�إذ يمثل الجدول )02( مقيا�س معامل 

الارتباط.

الجدول )2( : 

مقياس معامل الارتباط

م�ستوى العلاقةالمجال

لا يوجد �إرتباط يذكرمن 0 �إلى 0.30
�إرتباط �ضعيفمن 0.31 �إلى 0.50
�إرتباط متو�سطمن 0.51 �إلى 0.70
�إرتباط قويمن 0.7 �إلى 0.90
�إرتباط قوي جدامن 0.91 �إلى 1

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

عليه كانت النتائج كما هي مو�ضحة 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 الدلالة
0.3950.1567.0220.012الإنتاجيةالدوافع

SPSS21 المصدر: الباحثان اعتمادا على مخرجات برنامج

دوافع  بين  علاقة  وجود   )03( الجدول  خلال  من  يت�ضح 
في  الإنتاجية  وتطور   9000 �إيزو  الجودة  �إدارة  نظام  تبني 
 0.50  -  0.31 المجال  تقع في  الدرا�سة، فهي  الم�ؤ�س�سات محل 
�إذ بلغت قيمة معامل  ح�سب مقيا�س الإرتباط فالعلاقة �ضعيفة؛ 

الإرتباط 0.395 (R) �أي 39.5% .
كما ت�شير قيمة معامل التحديد R2) 0.156( �أي �أن 15.6% 
التبني  الإنتاجية تف�سره دوافع  الذي يطر�أ على تطور  التغير  من 
بن�سبة %15.6 ، والباقي يعود �إلى متغيرات �أخرى لم تدخل في 

نموذج الدرا�سة.
كما يتبين من الجدول )03( قيمة الاختبار )F( التي ت�شير 
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الجودة  �إدارة  نظام  تبني  دوافع  بين  العلاقة  نموذج  جودة  �إلى 
�إيزو9000 بو�صفه متغيرا م�ستقلا، والإنتاجية بو�صفها متغيرا 
دلالة  م�ستوى  تقابلها  7.022و  الاختبار  قيمة  بلغت  �إذ  تابعاً؛ 

0.012 و هي �أقل من م�ستوى المعنوية؛ �أي �أنها دالة �إح�اصئيا.
دلالة  ذو  �أثر  وجود  لنا  يت�ضح  ال�سابقة  النتائج  على  بناء 
لدوافع تبني نظام   )α ≥0.05( �إح�اصئية عند م�ستوى معنوية 
قبول  ثمّ  الإنتاجية.ومن  تطور  على   9000 �إيزو  الجودة  �إدارة 

الفر�ضية الفرعية الأولى.
22 اختبار الفر�ضية الفرعية الثانية : .

تن�ص الفر�ضية الفرعية الثانية على �أن: هناك �أثرا ذا دلالة 
لدوافع تبني نظام   )α ≥0.05( �إح�اصئية عند م�ستوى معنوية 
�إدارة الجودة �إيزو 9000 في تطور تكاليف اللاجودة للم�ؤ�س�سات 

مو�ضوع الدرا�سة.
لاختبار �صحة الفر�ضية �أو نفيها نقوم با�ستخدام الانحدار 

الخطي الب�سيط والنتائج مو�ضحة في الجدول )04( كما ي�أتي: 
الجدول )4( : 

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

المتغير 
الم�ستقل 

المتغير 
التابع

RR2F
م�ستوى 

Sig الدلالة

تكاليف الدوافع
0.0580.0030.1270.723اللاجودة

SPSS21 المصدر: الباحثان اعتمادا على مخرجات برنامج

تذكر  علاقة  وجود  عدم   )04( الجدول  خلال  من  يت�ضح 
بين دوافع تبني نظام �إدارة الجودة �إيزو 9000 وتطور تكاليف 
تكاليف  �أن  بمعنى  الدرا�سة،  محل  الم�ؤ�س�سات  في  اللاجودة 
�إذ  الدرا�سة؛  نموذج  عن  خارجة  �أخرى  لمتغيرات  تعود  اللاجودة 
�إن %0.3 فقط من التغير الذي يطر�أ على تطور تكاليف اللاجودة 
تف�سره دوافع تبني نظام �إيزو 9000 ، في حين بلغت قيمة معامل 

. )R) 5.8% الإرتباط
كما يتبين من الجدول )04( قيمة الاختبار )F( التي ت�شير 
الجودة  �إدارة  نظام  تبني  دوافع  بين  العلاقة  نموذج  جودة  �إلى 
بو�صفه  اللاجودة  وتكاليف  م�ستقلا  متغيرا  بو�صفه  �إيزو9000 
متغيرا تابعا؛ وقد بلغت قيمة الاختبار 0.127 و تقابلها م�ستوى 
دلالة 0.723 و هي �أكبر من م�ستوى المعنوية؛ �أي �أنها غير دالة 

�إح�اصئيا.
ذو  �أثر  يوجد  لا  �أنه  لنا  يتبين  ال�سابقة  النتائج  على  بناء 
لدوافع تبني   )α ≥0.05( �إح�اصئية عند م�ستوى معنوية  دلالة 
نظام �إدارة الجودة �إيزو 9000 في تطور تكاليف اللاجودة، ومن 
�إلى  ال�سبب  يرجع  الثانية.وقد  الفرعية  الفر�ضية  رف�ض  جرى  ثم 
لا  وهي  لم�ؤ�س�سات  فروع  تعتبر  الم�ؤ�س�سات  من   %  32.5 كون 

تتحمل عبء التكاليف، �أو �أن معظمها خدمية لا تنتج �سلعا مادية 
الن�اشط  �إلى كون  ال�سبب  التكاليف، وقد يرجع  �إلى خ�سارة  ت�ؤدي 

لي�س نف�سه في الـ 40 م�ؤ�س�سة المدرو�سة...الخ.
33 اختبار الفر�ضية الفرعية الثالثة: .

تن�ص الفر�ضية الفرعية الثالثة على: �أن هناك �أثرا ذا دلالة 
لدوافع تبني نظام   )α ≥0.05( �إح�اصئية عند م�ستوى معنوية 
�إدارة الجودة �إيزو 9000 في تطور المبيعات للم�ؤ�س�سات مو�ضوع 

الدرا�سة.
لاختبار �صحة الفر�ضية �أو نفيها نقوم با�ستخدام الانحدار 

الخطي الب�سيط، والنتائج مو�ضحة في الجدول )05( كما ي�أتي: 
الجدول )5( : 

الإنحدار الخطي البسيط لأثر دوافع تبني نظام إيزو 9000 على 
المبيعات

المتغير 
الم�ستقل 

المتغير 
التابع

RR2F
م�ستوى 

Sig الدلالة
0.3470.1205.2060.028المبيعاتالدوافع

SPSS21 المصدر: الباحثان اعتمادا على مخرجات برنامج

دوافع  بين  علاقة  وجود   )05( الجدول  خلال  من  يت�ضح 
في  المبيعات  وتطور   9000 �إيزو  الجودة  �إدارة  نظام  تبني 
 0.50  -  0.31 المجال  تقع في  الدرا�سة؛ فهي  الم�ؤ�س�سات محل 
ح�سب مقيا�س الارتباط فالعلاقة �ضعيفة؛ وقد بلغت قيمة معامل 

الإرتباط )R) 0.347( �أي 34.7% .
�أن  �أي   )R2) 0.120 التحديد  معامل  قيمة  ت�شير  كما 
%12.0 من التغير الذي يطر�أ على تطور المبيعات تف�سره دوافع 
لم  �أخرى  متغيرات  �إلى  يعود  والباقي   ،  12.0% بن�سبة  التبني 

تدخل في نموذج الدرا�سة.
كما يتبين من الجدول )05( قيمة الاختبار )F( التي ت�شير 
الجودة  �إدارة  نظام  تبني  دوافع  بين  العلاقة  نموذج  جودة  �إلى 
متغيرا  بو�صفها  والمبيعات  م�ستقلا،  متغيرا  بو�صفه  �إيزو9000 
تابعا؛ وقد بلغت قيمة الإختبار 5.206 و تقابلها م�ستوى دلالة 
0.028 و هي �أقل من م�ستوى المعنوية؛ �أي �أنها دالة �إح�اصئيا.

دلالة  ذو  �أثر  وجود  لنا  يتبين  ال�سابقة  النتائج  على  بناء 
لدوافع تبني نظام   )α ≥0.05( �إح�اصئية عند م�ستوى معنوية 
قبول  المبيعات.وبالتالي  تطور  على   9000 �إيزو  الجودة  �إدارة 

الفر�ضية الفرعية الثالثة.
44 اختبار الفر�ضية الفرعية الرابعة: .

دلالة  ذو  �أثر  هناك  على:  الرابعة  الفرعية  الفر�ضية  تن�ص 
لدوافع تبني نظام   )α ≥0.05( �إح�اصئية عند م�ستوى معنوية 
�إدارة الجودة �إيزو 9000 على تطور الح�صة ال�سوقية للم�ؤ�س�سات 

مو�ضوع الدرا�سة.
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لاختبار �صحة الفر�ضية �أو نفيها نقوم با�ستخدام الإنحدار 
الخطي الب�سيط والنتائج مو�ضحة في الجدول )06( كما 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 الدلالة

الح�صة الدوافع
0.4150.1727.9010.008ال�سوقية

SPSS21 المصدر: الباحثان اعتمادا على مخرجات برنامج

دوافع  بين  علاقة  وجود   )06( الجدول  خلال  من  يت�ضح 
تبني نظام �إدارة الجودة �إيزو 9000 وتطور الح�صة ال�سوقية في 
 0.50  -  0.31 المجال  تقع في  الدرا�سة؛ فهي  الم�ؤ�س�سات محل 
ح�سب مقيا�س الارتباط العلاقة �ضعيفة؛ وقد بلغت قيمة معامل 

الإرتباط )R) 0.415( �أي 41.5% .
�أن  �أي   )R2) 0.172( التحديد  معامل  قيمة  ت�شير  كما 
17.2 % من التغير الذي يطر�أ على تطور الح�صة ال�سوقية تف�سره 
دوافع التبني بن�سبة %17.2 ، والباقي يعود �إلى متغيرات �أخرى 

لم تدخل في نموذج الدرا�سة.
كما يتبين من الجدول )06( قيمة الاختبار )F( التي ت�شير 
الجودة  �إدارة  نظام  تبني  دوافع  بين  العلاقة  نموذج  جودة  �إلى 
بو�صفها  ال�سوقية  والح�صة  م�ستقلا  متغيرا  بو�صفه  �إيزو9000 
متغيرا تابعاً؛ �إذ بلغت قيمة الاختبار 7.901 و تقابلها م�ستوى 
دالة  �أنها  �أي  المعنوية؛  م�ستوى  من  �أقل  هي  و   0.008 دلالة 

�إح�اصئيا.
�أثر ذي دلالة  ال�سابقة، يتبين لنا وجود  النتائج  بناء على 
لدوافع تبني نظام   )α ≥0.05( �إح�اصئية عند م�ستوى معنوية 
ثمّ  ال�سوقية.ومن  الح�صة  تطور  على   9000 �إيزو  الجودة  �إدارة 

قبول الفر�ضية الفرعية الرابعة.
الأربعة  الفرعية  الفر�ضيات  اختبار  نتائج  على  بناء 
ال�سابقة، تو�صلنا �إلى قبول ثلاث فر�ضيات فرعية ورف�ض فر�ضية 

فرعية واحدة.
مقبولة  الأ�سا�سية  الفر�ضية  �إن  القول،  يمكن  �سبق،  مما 
عند  �إح�اصئية  دلالة  ذي  �أثر  وجود  على  تن�ص  وهي  ن�سبيا، 
الجودة  �إدارة  نظام  تبني  لدوافع   )α ≥0.05( معنوية  م�ستوى 
�أن  ذلك  الدرا�سة؛  مو�ضوع  الم�ؤ�س�سات  �أداء  تطور  في  �إيزو9000 
تطور  في  ت�ؤثر  لم   9000 �إيزو  الجودة  �إدارة  نظام  تبني  دوافع 

تكاليف اللاجودة.
للتف�صيل �أكثر كان لابد من معرفة �أي الدوافع �أكثر ت�أثيرا 
الفر�ضية  الت�أكد من �صحة  �أداء الم�ؤ�س�سات؛ لذا كان لابد من  في 

الثانية �أو نفيها.

ÚÚ تن�ص الفر�ضية الأ�سا�سية الثانية على �أن: هناك �أثرا ذا
دلالة �إح�اصئية عند م�ستوى )α ≥0.05( بين دوافع تبني نظام 
�إدارة الجودة �إيزو 9000 والأداء العام للم�ؤ�س�سات الجزائرية محل 
الدرا�سة مهما كانت الدوافع داخلية �أو خارجية".والتي قُ�سّمِتْ �إلى 

فر�ضيتين فرعيتين: 
�أثرا �� "هناك  �أن:  على  الأولى  الفرعية  الفر�ضية  تن�ص 

للدوافع   )α  ≥0.05( معنوية  م�ستوى  عند  �إح�اصئية  دلالة  ذا 
�أداء  تطور  في   9000 �إيزو  الجودة  �إدارة  نظام  لتبني  الداخلية 

الم�ؤ�س�سات مو�ضوع الدرا�سة".
لاختبار �صحة الفر�ضية �أو نفيها نقوم با�ستخدام الانحدار 

الخطي الب�سيط، والنتائج مو�ضحة في الجدول )07( كما ي�أتي: 
الجدول )7( : 

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

المتغير 
الم�ستقل 

المتغير 
التابع

RR2F
م�ستوى 

Sig الدلالة
الدوافع 
الداخلية

الأداء العام 
0.1780.0321.2400.273للم�ؤ�س�سات

SPSS21 المصدر: الباحثان اعتمادا على مخرجات برنامج

بين  علاقة  وجود  عدم   )07( الجدول  خلال  من  يت�ضح 
وتطور   9000 �إيزو  الجودة  �إدارة  نظام  لتبني  الداخلية  الدوافع 
الأداء العام للم�ؤ�س�سات محل الدرا�سة؛ فهي تقع في المجال 0.00 
- 0.30 ح�سب مقيا�س الارتباط لا يوجد ارتباط يذكر؛ �إذ بلغت 

قيمة معامل الإرتباط )R) 0.178( �أي 17.86% .
كما يتبين من الجدول )07( قيمة الاختبار )F( التي ت�شير 
نظام  لتبني  الداخلية  الدوافع  بين  العلاقة  نموذج  جودة  �إلى 
الأداء  �إيزو9000 بو�صفه متغيرا م�ستقلا، وتطور  �إدارة الجودة 
العام بو�صفه متغيرا تابعا؛ وقد بلغت قيمة الاختبار 1.240 و 
0.273 و هي �أكبر من م�ستوى المعنوية  تقابلها م�ستوى دلالة 

�إح�اصئيا. �أنها غير دالة  �أي  ؛   )α ≥0.05(
ذي  �أثر  وجود  عدم  لنا  يتبين  ال�سابقة،  النتائج  على  بناء 
للدوافع   )α  ≥0.05( معنوية  م�ستوى  عند  �إح�اصئية  دلالة 
الأداء  تطور  9000 في  �إيزو  الجودة  �إدارة  نظام  لتبني  الداخلية 
الفرعية  الفر�ضية  رف�ضت  الدرا�سة.لذا  محل  للم�ؤ�س�سات  العام 
للموظفين في  والتح�سي�س  التوعية  لنق�ص  الأولى.وقد يرجع ذلك 
�إدارة  نظام  تبني  لأهمية  الخاطئة  والنظرة  الم�ستويات،  مختلف 
باعتبارها  الدرا�سة،  محل  الم�ؤ�س�سات  في   9000 �إيزو  الجودة 

مح�صورة بفوائد ت�سويقية بالدرجة الأولى ولي�س تنظيمية.
�أثرا �� "هناك  �أن:  على  الثانية  الفرعية  الفر�ضية  تن�ص 

للدوافع   )α  ≥0.05( معنوية  م�ستوى  عند  �إح�اصئية  دلالة  ذا 
�أداء  تطور  في   9000 �إيزو  الجودة  �إدارة  نظام  لتبني  الخارجية 
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الم�ؤ�س�سات مو�ضوع الدرا�سة".
لاختبار �صحة الفر�ضية �أو نفيها نقوم با�ستخدام الإنحدار 

الخطي الب�سيط والنتائج مو�ضحة في الجدول )08( كما ي�أتي: 

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

9000 في الأداء العام للمؤسسات 

المتغير 
الم�ستقل 

المتغير 
التابع

RR2F
م�ستوى 

Sig الدلالة
الدوافع 
الخارجية

الأداء العام 
0.3260.1064.5180.040للم�ؤ�س�سات

SPSS21 المصدر: الباحثان اعتمادا على مخرجات برنامج

الدوافع  )08( وجود علاقة بين  يت�ضح من خلال الجدول 
الأداء  وتطور   9000 �إيزو  الجودة  �إدارة  نظام  لتبني  الخارجية 
 -  0.31 المجال  في  تقع  فهي  الدرا�سة؛  محل  للم�ؤ�س�سات  العام 
قيمة  بلغت  �إذ  �ضعيفة؛  العلاقة  الإرتباط  مقيا�س  ح�سب   0.50

معامل الإرتباط )R) 0.326( �أي 32.6% .
�أن  �أي   )R2) 0.106( التحديد  معامل  قيمة  ت�شير  كما 
10.6 % من التغير الذي يطر�أ على تطور الأداء العام للم�ؤ�س�سات 
تف�سره دوافع التبني بن�سبة %10.6 ، والباقي يعود �إلى متغيرات 

�أخرى لم تدخل في نموذج الدرا�سة.
كما يتبين من الجدول )08( قيمة الاختبار )F( التي ت�شير 
�إلى جودة نموذج العلاقة بين الدوافع الخارجية لتبني نظام �إدارة 
العام  الأداء  وتطور  م�ستقلا،  متغيرا  بو�صفه  �إيزو9000  الجودة 
بو�صفه متغيرا تابعا؛ وقد بلغت قيمة الاختبار 4.518 و تقابلها 
م�ستوى دلالة 0.04 و هي �أقل من م�ستوى المعنوية؛ �أي �أنها دالة 

�إح�اصئيا.
�أثر ذي دلالة  ال�سابقة، يتبين لنا وجود  النتائج  بناء على 
الخارجية  للدوافع   )α ≥0.05( معنوية  م�ستوى  عند  �إح�اصئية 
العام  الأداء  تطور  في   9000 �إيزو  الجودة  �إدارة  نظام  لتبني 
الفرعية  الفر�ضية  قبول  جرى  لذا   ، الدرا�سة  محل  للم�ؤ�س�سات 

الثانية.
وعليه، يمكن القول، �إن الفر�ضية الأ�سا�سية الثانية تتحقق 
�أن هناك  التي م�ؤداها  الثانية  الفرعية  للفر�ضية  جزئيا بالن�سبة 
�أثرا ذا دلالة �إح�اصئية عند م�ستوى معنوية )α ≥0.05( للدوافع 
الخارجية لتبني نظام �إدارة الجودة �إيزو 9000 في تطور الأداء 

العام للم�ؤ�س�سات محل الدرا�سة.
لا  الأولى  الفرعية  الفر�ضية  ف�إن  الداخلية،  الدوافع  �أما 
�أداء  على  الداخلية  للدوافع  �أثر  �أي  هناك  لي�س  ثمّ  ومن  تتحقق، 

الم�ؤ�س�سات مو�ضوع الدرا�سة.

الخاتمة 
دلالة  ذا  �أثرا  الخارجية  للدوافع  �أن  على  الدرا�سة  �أثبتت 
�إح�اصئية لتبني نظام �إدارة الجودة �إيزو 9000 في الأداء العام 
الداخلية  التبني  دوافع  غرار  على  الدرا�سة  مو�ضوع  للم�ؤ�س�سات 
التي لم يكن لها �أي �أثر في الأداء العام للم�ؤ�س�سات محل الدرا�سة.

التي   )2012 )حمزاوي،  درا�سة  مع  النتيجة  تتفق في هذه  فهي 
�أخذت  �إدارة الجودة  التي تبنت نظام  الم�ؤ�س�سات  �أن  �إلى  تو�صلت 
�إليه  فيما ذهبت  ت�شترك  بذلك  الت�سويقية.وهي  بالأ�سباب  عموما 

العديد من الدرا�سات في هذا ال�ش�أن.
كما تو�صلت الدرا�سة �إلى نتيجة مفادها �أن لدوافع تطبيق 
الإنتاجية  تح�سين  في  دورا   9000 �إيزو  الجودة  �إدارة  نظام 
بع�ض  �إليه  تو�صلت  ما  ي�ؤكد  وهو  ال�سوقية  والح�صة  والمبيعات 
الدرا�سات ال�سابقة من نتائج على غرار درا�سة )يحياوي، 2007( 
التي تو�صلت �إلى وجود تطور �إيجابي للم�ستوى الإنتاجي ب�شركة 
.9000 الإيزو  �شهادة  على  ح�صولها  بعد  التوتة  عين  الإ�سمنت 
وكذا درا�سة )Bahmed.L et al.,2013( التي تو�صلت �إلى �أن �إ�شهاد 
الإيزو 9000 و رغم �أنه لي�س له �أثر مبا�شر على الأداء الاقت�اصدي 
العام  للأداء  المحتملة  التح�سينات  �أن  �إلا  المدرو�سة،  للم�ؤ�س�سات 
العام،  الأداء  في  �إيجابي  �أثر  لها  يكون  �أن  يمكن  الت�سيير  لنظام 
بتحقيق �أف�ضل �إنتاجية من خلال تخفي�ض تكاليف الإنتاج، الذي 
ي�ؤدي بدوره �إلى تح�سينات مالية معتبرة ناتجة عن تطور الأداء 

المالي مقارنة بالم�ؤ�س�سات التي لم تنتهج هذا الم�سعى.
في نهاية هذه الدرا�سة يمكننا التنبيه �إلى �ضرورة التركيز 
على الدوافع الداخلية )التنظيمية( والتركيز على الزبون الداخلي 
على  الح�صول  عملية  تكون  �أن  يجب  �إذ  ؛  والموظفين(  )العمال 
كبير  بجهد  م�اصحبة   )9000 )�إيزو  الجودة  �إدارة  نظام  �شهادة 
بالدوافع  الم�ؤ�س�سة  داخل  الأطراف  جميع  وتوعية  لتح�سي�س 

والأ�سباب الحقيقية لتبني هكذا �أنظمة.
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