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 دوافعو و آثاره عمى الأداء التنظيمي:  ISO 9001إشهاد المطابقة مع معايير
 تحميل تجارب ثلاث مؤسسات جزائرية صغيرة ومتوسطة
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 :مقدمة
أدت عولمة الأسواق واحتدام المنافسة الدولية وارتفاع سقف مطالب الزبائن في العقدين الأخيرين إلى بروز 

النجاح والتنافسية في حقل الأعمال، ما جعل الشركات اليوم تحرص كل الحرص عمى  الجودة كأحد أىم عوامل
و قد طُوّرت العديد من الطرق لإدارة . الخدمة و ببرامج إرضاء الزبون وتمبية حاجاتو الالتزام بجودة المنتج أو

Abstract 

This paper discusses the perceived 

motivations for, and benefits from, ISO 

9001 implementation based on the 

results of a questionnaire survey.The 

author asked a sample of  managers 

from three ISO 9001certified small and 

medium firms operating in Annaba 

region (Algeria) about what caused 

their company to obtain certification 

and what effect this had on their 

business. Overall, the study’s findings 

support the view that small and 

medium entreprises attain registration 

mainly for external reasons. Moreover, 

the majority of respondants claim that 

their firm obtained substantial 

improvements, internal as well as 

external, following implementation of 

the standard.  However, aspects 

relating to productivity improvements, 

cost effectiveness and profit are not 

significantly impacted by the standard, 

thus, reflecting the firms’ “minimalist” 

approach to ISO 9001 implementation. 

  

Keywords: Internal/ external 

motivations, ISO9001, quality 

management, certification, perceived 

benefits. 

 

 ممخص
ىذا المقال يتفحص الدوافع المدركة لتطبيق معايير 

و كذا آثارىا باستخدام أسموب المسح  1009إيزو
الميداني؛ حيث قام الباحث باستطلاع أولي لآراء عينة 

في ثلاث مؤسسات صغيرة ومتوسطة ( 73)من المدراء
تشتغل في  1009حاصمة عمى شيادة المطابقة إيزو
 (الجزائر) عنابة قطاعات صناعية مختمفة في منطقة

حول الأسباب التي دفعت مؤسستيم لتبني ىذا النظام 
إجمالا، نتائج الدراسة . والفوائد التي جنتيا منو بعد ذلك

الميداينة تدعم فكرة أن أىم الأسباب التي تدفع 
المؤسسات الصغيرة والمتوسطة لمحصول عمى شيادة 

(. التنافسية والمؤسسية)ىي الضغوط الخارجية  المطابقة
فضلا عن ذلك، رغم أن المؤسسات الثلاث تبنت نظام 

في المقام االأول لأسباب خارجية؛ إلا  1009الجودة إيزو
أنو يتبين من تحميل إجابات المدراء المستجوبين أن 

حققت مكاسب خارجية و داخمية عديدة من  مؤسساتيم
ولكن ىذه الدراسة . 1009تطبيق نظام إدارة الجودة إيزو

ن المؤسسات لم تحقق نتائج ذات دلالة في كشفت أيضا أ
ة وخفض التكاليف والأرباح ميدان تحسين الإنتاجي

لأن ىميّا الأساسي كان منذ البداية الظفر تحديدا، 
و تمنحيا الشرعية الخارجية "" تزيّن بيا الحائط""بشيادة 

أكثر منو لتحسين جودة المنتجات و كفاءة العمميات 
 . الداخمية

 
الدوافع الخارجية و الداخمية، الفوائد : الكممات المفاتيح

 .، إدارة الجودة، الإشهادISO 9001المدركة، 
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 عممية المراقبة الإحصائية،ك بروافدىا المختمفة( TQM)الجودة وتحسينيا في المنظمات مثل إدارة الجودة الشاممة 

 الجائزة الأوروبية)، و نماذج الجوائز الكبرى (Six Sigma)حمقات الجودة، إعادة ىندسة العمميات، سيكس سيغما 
"EFQM" جائز Malcolm Baldidge و جائزة ، الأمريكيةDeming الدولية  إلى جانب المعايير( اليابانية

ISO9000.   1000تكشف مراجعة الأدبيات في الاختصاص أن المعايير المرجعية لإدارة الجودةISO  أضحت
أكثر ىذه الأساليب شعبية واستخداما في تطوير أنظمة الجودة في العالم؛ و لكن أيضا أكثرىا إثارة لمجدل بين 

الإنتاجية والخدمية الحاصمة عمى  في ارتفاع عدد المؤسسات  1000ISO تتجمّى شعبية المعايير الدولية. الدارسين
 . شيادة المطابقة بمعدلات فمكية في العالم في العقدين الأخيرين

ية؛ لا سيما تحرير التجارة الخارجية و اتفاقيات الاقتصادفي الجزائر، أدت الضغوط الناجمة عن الإصلاحات 
عمى الأسواق بعد  شديدة منافسةأعقبيا من الشراكة والتبادل الحر مع الاتحاد الأوروبي والبمدان العربية، و ما 

و يتجمى . عمى حد سواءرجال الأعمال  الحكومة وتشغل بال  إلى بروز الجودة كأحد أىم المواضيع التيذلك، 
ذلك خصوصا في جممة الإجراءات التحفيزية التي اتخذتيا الحكومة لمصمحة المؤسسات الاقتصادية قصد 

كما يتجمى في تفعيل ؛ 1000ISO لجودة والحصول عمى شيادة المطابقةتشجيعيا عمى الانخراط في مسعى ا
العديد من تطورات بالفعل ىذه الدفعت . واستحداث جائزة وطنية لمجودة نشاطات المعيد الجزائري لمتقييس

الجديدة  إلى فتح أبوابيا أمام ىذه الثقافةفي السنوات الأخيرة،  ، بما فييا الصغيرة والمتوسطة،المؤسسات الجزائرية
 تشير الإحصائيات المتوفرة أن المؤسسات الاقتصادية التي تحصّمت عمى ، حيثةوتطبيق مواصفات الجودة الدولي

، ارتفع في ىذا المجال ، رغم قمتيا النسبية إجمالا وانطلاقتيا المتأخرةISO9001: 2000 شيادة المطابقة مع
   .(1) 2003سنة نياية في  050إلى أزيد من  2002عام مطمع مؤسسة في  91حوالي عددىا في ظرف وجيز من 

في كافة   1000ISOمعايير إدارة الجودة الذي شيد فيو العالم تنامي شعبية لكن المفارقة ىي أنو في الوقت 
في سياق تطبيقيا في  واجيت ىذه المرجعية الدولية في المطابقة أيضا انتقادات شديدة لا سيما القطاعات،

الأول يتعمق بالشكوك . باختصار شديد، يمكن حصر ىذه الانتقادات في جانبين. المؤسسات الصغيرة والمتوسطة
ومدى فعاليتيا في تحسين الجودة والأداء بشكل عام في   1000ISO التي ما انفكت تحوم حول جدوى مواصفات

ىذا المضمار وجود تضارب كبير في النتائج المتوصل  كل السياقات؛ حيث أظيرت بحوث ميدانية عديدة في
و الثاني يتصل بالصعوبات التي تواجييا المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في تمبية متطمبات ىذا النظام  .(2)إلييا

 (3)يةبسبب إجراءاتو المعقدة و تكاليفو العالوجني الفوائد المتوقعة من الإشياد 
. 

عمى الأداء التنظيمي يدعونا لمتساؤل عن ىذا  ISO 9000ثار الإيجابية لإششيادىذا التباين في الآراء حول الآ
في  بمَ، يا تُرى، نفسّر إقبال ىذه المؤسسات. الموضوع في سياق المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الجزائر

عمى التسجيل تحت ىذا النظام؟ ىل قررت الأخذ بيذا النظام بناء عمى فيم واضح لانعكاساتو  السنوات الأخيرة
عمى الأداء أم أنيا كانت مرغمة عمى ذلك؟ ىل الحصول عمى شيادة المطابقة يبرر فعلا الوقت و الأموال والجيد 

ايير الدولية والمكاسب التي لممع الإضافي المبذول في ذلك؟ بشكل عام، كيف ينظر المدراء في ىذه المؤسسات
 ؟ تجنييا من تطبيقيا

اليدف من ىذه الدراسة الأولية ىو فتح باب النقاش حول ىذه المسائل في السياق الجزائري بتسميط الضوء 
عمييا من خلال استطلاع آراء عينات ممثمة لممدراء في ثلاث مؤسسات صغيرة ومتوسطة ناشطة في منطقة 
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من ىيئات  ISO9001 : 2000تحصّمت عمى شيادة المطابقة مع نظام إدارة الجودة( شمال شرق الجزائر)عنابة 
المقابمة الشخصية  و يركز التحميل المقترح، الذي يعتمد عمى استخدام أسموب الاستمارة المييكمة و. إشياد دولية

الحصول عمى في جمع المعمومات، عمى فيم تصورات ىؤلاء لأىم الأسباب التي جعمت مؤسستيم تتخذ قرار 
و من ثم فإن مشكمة الدراسة تتمخص في الإجابة . و تقييميم لممكاسب التي حققتيا مؤسساتيم جراء ذلك الشيادة

 : عن السؤالين التاليين
  ؟1009ما ىي الأسباب التي دفعت المؤسسات إلى تطبيق نظام إدارة الجودة إيزو 

 ؟1009عمى شيادة المطابقة لإشيزو  ما ىي الفوائد المدركة التي جنتيا المؤسسة من حصوليا 
يستند التحميل إلى منطق مقارن يسمح بمناقشة دوافع الإشياد وفوائدىا كما يتصورىا المدراء في المؤسسات  و

 . محل الدراسة؛ من جية، و نفس ىذه الدوافع والفوائد كما جاءت في نتائج الدراسات السابقة، من جية أخرى
البحوث حول ىذا الموضوع في الجزائر؛ إذ عمى الرغم من تزايد عدد المؤسسات تنبع أىمية الدراسة من قمة 

دراسات ميدانية  -حسب عممنا -الجزائرية الحائزة عمى شيادة المطابقة إيزو خلال العقد الأخير، فميس ىناك
احية العممية؛ كما تنبع من كونيا تتناول موضوعا ىاما من الن. في السياق الجزائريتعالج تجارب ىذه المؤسسات 

فهم طبيعة العلاقة بين الإشهاد والأداء و تلفت حيث يمكن أن تساعد مدراء المؤسسات الصغيرة و المتوسطة فى 

 . انتباههم للظروف الداخلية التي تزيد من فرص تحقيق الفوائد المرجوة  من هذا النظام
ة المفاىيم والدراسات السابقة حول نظام المحور الأول يراجع بسرع. قُسّمت الدراسة إلى ثلاثة محاور رئيسة

مع التركيز بصورة خاصة عمى الأسباب التي تدفع المؤسسات الصغيرة و المتوسطة إلى ISO 1009إدارة الجودة 
و المحور الثاني يدور حول شرح منيج البحث . عمى الفوائد المتوقع أن تجنييا من ذلك تبني ىذا النظام و

أما المحور الثالث؛ والأخير، فيمخص نتائج البحث . ض النتائج مع تحميميا و تفسيرىاالميداني و إجراءاتو ثم عر 
 . ويناقش انعكاساتو عمى إدارة المؤسسات وعمى اتجاىات البحث في المستقبل

 الإطار النظري و الدراسات السابقة  -1
  1000ISOفكرة موجزة عن المواصفات القياسية   -1.1 

؛ (International Organisation for Standardisation)المنظمة الدولية لمتقييس أصدرت  9193في عام
من أجل تطوير المواصفات ( 9101)وىي منظمة دولية غير حكومية تأسّست بعد الحرب العالمية الثانية 

تسييل بيدف   1000ISO وتوحيدىا عمى الصعيد العالمي، أصدرت سمسمة معايير إدارة الجودة المعروفة باسم
، التي تمثل إجماعا  1000ISOتقوم عائمة معايير. التبادل الدولي لمسمع والخدمات و تطوير التعاون بين الأمم

حد أدنى من ( تنميط)دوليا حول الممارسات الناجحة في الإدارة، عمى فكرة بسيطة مفادىا أنو يمكن معايرة 
ىي عبارة عن نظام  و. دين والزبائن عمى حد سواءخصائص نظام إدارة الجودة الذي يحقق فوائد مشتركة لممور 

بغض النظر عن  ة،منظمفي أي المطموب توفرىا في نظام إدارة الجودة متكامل يحدد ويصف العناصر الرئيسية 
 الخدمات التي تقدميا أو منتجاتالأنّ بالتأكد من و يسمح لإدارتيا  شكميا القانوني أو حجميا أو قطاع نشاطيا؛

  .يموتوقعات الزبائن جات أو رغباتتتوافق مع حا
اتساع قاعدة  لكنيا سرعان ما انتقمت تحت تأثير عولمة الأسواق و في أوروبا و 1000نشأت معايير إيزو

المبادلات الدولية إلى كافة القطاعات الاقتصادية والإدارية والتربوية في العالم؛ و قد باتت اليوم تحظى باعتراف 
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فعمى سبيل المثال، تشير تقارير المنظمة الدولية لمتقييس أن عدد . في إدارة الجودةدولي واسع كنموذج مرجعي 
في   982832إلى  9110في  70346 الصادرة في العالم قفز من حوالى 1000ISOشيادات المطابقة لنظام 

في بمدان لم يكن معروف  ، و ما زال ىذا العدد في الصعود من يوم لآخر لا سيما(4)بمد  939في  2009 ديسمبر
 .عنيا انشغاليا بالجودة من قبل

 2000الثانية في عام  و 9110ثلاثة تحديثات الأولى في عام  ISO 1000شيدت عائمة معايير إدارة الجودة 
كانت بسيطة نسبيا واستيدفت في المقام الأول إزالة بعض جوانب عدم  9110تحديثات . 2009 والأخيرة في عام

جوىرية حيث مسّت البناء الرئيسي  2000داخمي لممقاييس الأصمية؛ فيما كانت تعديلات إصدار عام الانسجام ال
لقد جاءت ىذه "". إدارة السيرورة""طريقة تفكير جديدة تدور حول فكرة  أتت بمفاىيم و لممعايير المرجعية و

ديدة في إدارة الجودة و كذا النقائص الأفكار الج لتأخذ بعين الاعتبار المستجدات في بيئة الأعمال و التعديلات
 ISO)التي برزت عند تنفيذ الطبعات السابقة في الميدان؛ حيث تم دمج المواصفات السابقة بأجزائيا الثلاثة 

9001 ،ISO 9002، ISO 9003) أنظمة إدارة الجودة اسمعمييا  في وثيقة واحدة أطمقISO 9001 : 2000  . أما
فقد جعمتيا مطابقة  ، ISO 9001 : 2000ت طفيفة و لم تغير أىداف معايير النسخةالتي كان ،2009تعديلات عام 

 .  ISO 14001مع مقاييس الإدارة البيئية 
من خمس فقرات رئيسية تصف المتطمبات  ISO 9001: 2000باختصار شديد، تتألف بنية عائمة المعايير

 و أخيراالخدمة؛ / مراقبة الوثائق، مسؤولية الإدارة؛ إدارة الموارد؛ إنجاز المنتج: الرئيسية لنظام إدارة الجودة؛ وىي
كنموذج في إدارة مختمف عمميات "" مقاربة السيرورة""القياس والتحميل و التحسين المتواصل، وىي تدعو إلى تبنّي

من بداية سمسمة خمق القيمة حتى نيايتيا بالتركيز عمى جودة الأنشطة التي تؤدي إلى المُنتج بدلا من  المؤسسة
ترمي المواصفة في ىذا السياق إلى جعل نظام الجودة المطبق قادرا عمى تحقيق أىداف . التركيز عمى المنتجات

مى أربعة مراحل باتباع منيجية ديمينغ الجودة بتشديدىا عمى تنفيذ كل نشاط أو عممية من عمميات المنظمة ع
(Deming ) المشيورة في التحسين المتواصل( خطط Planنفذ ، Do افحص ،Check عالج ،  Act) (5) . 

معينة  المنظمات التي تتوفر في تسييرىا مواصفات عن غيره ىو تمكين ISO9001ما يميز نظام إدارة الجودة
التسجيل  و أ( certification) جية تسمى الييئة المانحة لإششيادمن طمب اعتماده أو تسجيمو لدى ىيئة خار 

(registration)إن الإشياد ليس مطمبا من   .، وىي ىيئة مستقمة مُعتمدة ومصرّح ليا من منظمة الاعتماد الوطنية
إدارة مطالب المرجعية الدولية إيزو؛ فيو إجراء طوعي؛ و لكنو يصف المعايير التي يٌقيّم عمى أساسيا نظام 

الجودة من قٍبل ىيئة الإشياد أىمّيا توثيق مختمف إجراءات و سيرورات النشاط، إعداد دليل الجودة و الخضوع 
يستوفي  الإدارةفإذا كان نظام . لتدقيق خارجي تقُدّم خلالو الأدلة عمى تطابق نظام الإدارة مع متطمبات المرجعية

 . تد صلاحيتيا عمى مدى ثلاث سنواتالمعايير تُمنح المؤسسة حينئذ شيادة مطابقة تم
 المؤسسات الصغيرة والمتوسطة و 1002ISOمعايير   - 1.2

بدأ و انتشر أساسا في   1009IS0رغم أن التحرك في اتجاه تطوير تسيير الجودة عمى أساس مبادئ نظام 
المؤسسات الكبيرة؛ إلا أن سياق العولمة و بروز الجودة كمتغير استراتيجي منذ بداية التسعينيات دفع أعدادا 

 Boon and)(6)متزايدة من المؤسسات الصغيرة والمتوسطة إلى تطوير الجودة لدييا عمى أساس ىذه المرجعية 

Ram, 1998 : 23 .) ن عمى أن المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، التي تُعرّف عموما بأنيا مع ذلك يُجمع المختصو
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جمْع : تممك خصائص محددة تميزىا عن المؤسسات الكبيرة منيا ،500منظمات مستقمة لا يزيد عدد عماليا عن 
والبشرية  المُسيّر بين أدوار عديدة وانيماكو شخصيا في العمميات اليومية لممؤسسة، محدودية الموارد المالية/المالك

والتقنية المتاحة، بساطة الييكل التنظيمي وسيادة الأسموب غير الرسمي في التسيير؛ محدودية نطاق النشاط من 
لقد بينت دراسات عديدة أن ىذه .  (7)حيث المنتجات وقاعدة الزبائن، وافتقارىا لممختصين في ميدان الجودة

عمى تطبيق نظام إدارة الجودة في المؤسسات الصغيرة الخصائص، لاسيما محدودية الموارد والخبرات، تؤثر 
فقد أعيب مثلا عمى المرجعية الدولية في . والمتوسطة و تحدّ من قدرتيا عمى الاستفادة بالكامل من مزايا الإشياد

المطابقة تعقيد الإجراءات و كثرة العمل الورقي المطموب، كما أعيب عمى عممية الإشياد ضخامة التكاليف 
  . (8)ة التي تتسبب فييا لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة قياسا بمواردىا المحدودةالإضافي

بجعل النظام  يستجيب أكثر  عمى تدارك ىذه النقائص 1009ISO 2000 :لذلك حرص مطورو النسخة المعدلة
وقراطية الأولى بالتقميص من حجم العمل الورقي و البير . لاحتياجات المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بطريقتين

إجراءات؛ مع ترك  1إلى  99وتبسيط الإجراءات بخفض عدد القواعد والإجراءات الموثقة المطموب إعدادىا من 
الثانية بالانتقال من نظام يضمن  و. الحرية لممؤسسات في تقرير إن كانت بحاجة إلى إجراءات إضافية أم لا

عمى وصف ما  ISO9001 : 2000ركزت المقاييسىكذا . جودة المنتجات إلى نظام يؤسس لجودة تسيير الجودة
يجب أن تقوم بو المؤسسات بشكل عام دون أن تشير إلى كيفية تحقيق ذلك في الميدان؛ وىو تطور إيجابي يمنح 

لكن في نفس الوقت ىذا . المؤسسات استقلالية و مرونة أكبر في إدماج متطمبات المرجعية في ممارساتيا اليومية
ما عمى شيادة المطابقة ليس ضمانة عمى جودة منتجاتيا أو خدماتيا، بل يعني فقط أن  يعني أن حصول مؤسسة

 . نظام تسيير الجودة في ىذه المؤسسة تتوفر فيو مجموعة من الشروط المحددة
 ISO 9001 دوافع الحصول عمى شهادة المطابقة  - 2

حصوليا عمى شيادة المطابقة واضحة و لا قد يبدو لموىمة الأولى أن الأىداف التي تنشدىا المؤسسات من 
غبار عمييا وىي تحسين جودة السمع أو الخدمات؛ و لكن الأمور ليست بالسيولة التي يتخيميا البعض؛ إذ تشير 

بصورة عامة، ىنالك . ISO 1009مراجعة الأدبيات في ىذا المجال إلى وجود قراءات عديدة لدوافع الإشياد
مرجعية التحسين الخارجي : مصادر المحتممة لمفوائد المتوقع تحقيقيا من الإشيادمرجعيتان نظريتان تفسران ال
(9)ومرجعية التحسين الداخمي 

 
مرجعية التحسين الخارجي، وىي مرجعية مبادئيا متجذرة في كتابات التيار . (90)

؛ (من تحسين الإيرادات) ، تفيد بأن مزايا الإشياد تأتي من خارج الشركة(11)المؤسسي المعروف في نظرية التنظيم 
وىي مرتبطة أساسا بتمبية مطالب كيانات خارجية فاعمة كالزبائن والأسواق والتشريعات أو بتحسين مدارك ىذه 

، (12)أما مرجعية التحسين الداخمي، التي تمتد جذورىا في نظرية المنشأة القائمة عل الموارد. الكيانات لممؤسسة
ة من العمميات اليومية لممنظمة؛ أي من تحسين جودة المنتجات وفعالية التنظيم فتحيل إلى فوائد الإشياد النابع

الفقرات التالية تحمل بإيجاز مضمون ىذه الفوائد كما وردت في (. من خفض التكاليف)والعمميات الداخمية 
 . الأدبيات المختصة

 الدوافع الخارجية  -1.2
ىو نظام في إدارة الجودة تتبنّاه الشركات طوعا؛ إلا أن قرار الحصول عمى شيادة  1009ISOرغم أن 
أغمب الدارسين لمموضوع يميمون إلى تفسير إقدام . ما تفرضو التحديات والضغوط الخارجية المطابقة كثيرا
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ثة قوى بالضغوط الممارسة عمييا من قبل ثلا ISO 9001المؤسسات الصغيرة والمتوسطة عمى خطوة الإشياد
فالمؤسسات تنشد الإشياد إذا . والمنافسة( التشريعات)كبار الزبائن، سمطات الضبط الحكومية : خارجية نافذة ىي

كان كبار الزبائن يطالبونيا بذلك؛ أو إذا كانت تشعر أن الإشياد سيصبح في المدى المنظور شرطا إجباريا 
مؤسسات الصغيرة والمتوسطة المناولة لكبار المشترين وخير مثال عمى ذلك آلاف ال. لمتعامل في قطاع النشاط

الصناعيين في العديد من القطاعات كصناعة الطائرات والنقل و قطاعات المعدات الطبية والتغذية والإلكترونيات 
أيضا بدافع المطابقة مع التشريعات التي  1009ISOكما تتبنى المؤسسات نظام . والنفط في العديد من البمدان

فمثلا، . تنظيمية أو ذاك لدواع صحية أو بيئية أو (أو التكتل الاقتصادي)السمطات العمومية في ىذا البمد  تسنّيا
الاتحاد الأوروبي، وىو أكبر سوق في العالم، يمزم الشركات العاممة في طيف واسع من القطاعات بالحصول عمى 

ضف إلى . (13)ت الحاصمة عمى نفس الشيادة كما يمزميا بالشراء حصريا من الشركا ISO 9001شيادة المطابقة 
إيزو ليس فقط إلى شرط تعاقدي إجباري في التعامل مع أعداد متزايدة من المشترين  ذلك تحوّل شيادة المطابقة

أخيرا، قد تقرر الشركات . (14)العموميين في كثير من البمدان؛ و لكن أيضا في الدخول إلى الأسواق العالمية 
فالشركات التي ترى أعدادا كبيرة من . دة بدافع مواجية الضغوط التنافسية ومجاراة المنافسينالحصول عمى الشيا

منافسييا يحصمون عمى الشيادة تجد نفسيا مرغمة عمى أن تحذو حذوىم حتى لا تتخمّف عنيم و تفقد الزبائن 
 .(15)والأسواق 

اء العالم إلى التحولات العميقة التي سريعا في كافة أرج 1009ISOيعزو أغمب الدارسين انتشار المعايير
شيدتيا بيئة الأعمال منذ منتصف الثمانينات من القرن الماضي كعولمة الأسواق و تكاثر عقود المناولة الدولية 
الناجمة عن انشطار نظم الإنتاج المندمجة عموديا ولجوء أعداد متزايدة من الشركات إلى تخريج جزء كبير من 

سواق، مثلا؛ ولّدت حاجة ماسُة لتطوير مقاييس مرجعية من شأنيا أن تُسيّل نمو التجارة فعولمة الأ. نشاطاتيا
(91)العالمية و تُحدّ من تأثيرات العراقيل التقنية أمام حركة السمع بين الأمم بسبب اختلاف المعايير الوطنية 

كما  .
ساىمت الشركات العالمية، التي أصبحت تعتمد في إمداداتيا عمى أعداد كبيرة من الموردين المنتشرين عبر 

بتوظيفيا أكثر فأكثر كأرضية مشتركة لتقويم جودة ىؤلاء الموردين  ISO9001العالم، في انتشار شيادة المطابقة 
عن بعضيم من خلال خفض ( جغرافيا و ثقافيا)دين والاختيار من بينيم وآلية لترشيد علاقاتيا مع شركاء بعي

 .(93) حالات النزاع وتكاليف الصفقات
ليس بالضرورة القناعة بجدوى  IS09001 ما يحرك المؤسسات ىنا و يدفعيا لتبني معاييرأن إذن واضح 

نما الرغبة في /المواصفة في تحسين جودة المنتجات و يد من العقود الحصول عمى المز أو العمميات الداخمية؛ وا 
الشرعية المؤسسية التي يمنحيا ليا الحصول في الأسواق الخارجية من خلال  (الإيرادات)والزيادة في المبيعات 

        . عمى الشيادة، فمولا الضغوط المؤسسية لما كانت المؤسسة بحاجة أصلا إلى الشيادة
لإشياد يتمثل في رغبتيا في استعمال العامل الخارجي الآخر الذي يدفع المؤسسات للانخراط في مسعى ا

تنافسيتيا في السوق من خلال بناء أو تحسين صورة الشركة  الشيادة كأداة تسويقية لتحسين فعاليتيا التجارية و
ن لم يكن مفروضا عمييا من . بربطيا بالجودة الواقع أن الكثير من المؤسسات تقُْدم عمى خطوة الإشياد، حتى وا 

فيي تدرك أن الجودة ليا بعدُ خارجيُّ ىام يتمثل . ن ذلك يرقى بسمعتيا و تنافسيتيا في السوقالزبائن، ظنا منيا أ
بغض النظر عما إذا كانت  (99)؛ أي جودة تمبي احتياجاتو وتوقعاتو وتنال رضاه""يريدىا الزبون""في الجودة التي 
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إلى انتشارىا الواسع في كل  1009يزووترجع شيرة معايير إ. ستؤدي إلى تحسين أداء العمميات الداخمية أم لا
القطاعات والسمع والخدمات والترويج المكثف ليا من قٍبل مكاتب الاستشارة وىيئات الاعتماد الوطنية و كأنيا 

 . عنوان لجودة المنتج أو الخدمة
أولا، استعمال . بطرق عديدة تنافسيتيا أن يساىم في تحسين سمعة المؤسسة و IS09001نظريا، يمكن لإششياد

أو ىكذا )فالظفر بشيادة ذات شيرة عالمية مثل إيزو يعطي . كمادة إشيارية في اتصالات الشركة شعار الإيزو
الشركات مصداقية و سمعة أكبر في السوق؛ فيو بمثابة دليل عمى أن الشركة تولي جودة المنتجات وخدمة ( يُعتقد

. (91)راءات والممارسات اللازمة لتقديم منتجات تستجيب لاحتياجات الزبائن وتوقعاتيمالزبون أىمية كبيرة وتنفّذ الإج
وىذه السمعة بدورىا تمكّن الشركة من الحفاظ عمى الزبائن الحاليين وكسب زبائن جدد؛ كما تمنحيا قدرة أكبر عمى 

إلى تحسين مستوى الأداء المالي التحكم في أسعار البيع من خلال تمييز منتجاتيا بالجودة، ما يقود في النياية 
 . والحصص السوقية( الإيرادات)من خلال المزيد من المبيعات 

 الدوافع الداخمية -2.2 
قد يعكس أيضا نية استراتيجية لدى المدراء في استخدام النظام في  ISO 9001إن تطبيق نظام إدارة الجودة 

كمورد تنظيمي ىام وليس  1009يم ينظرون إلى معايير إيزوف. تحقيق الجودة وكفاءة العمميات الداخمية لمؤسساتيم
 1009فالمؤسسات ىنا تتبنى المعايير إيزو. تزيد من حجم المبيعات كما سبق الذكر"" شيادة تُزيّن الحائط''مجرد 

وعممياتيا  بإرادتيا الحرة و اقتناعا منيا بقيمتيا الذاتية؛ أي بأن إجراءاتيا تشكّل أداة فعالة لتحسين جودة منتجاتيا
يتعامل مع أساسيات تسيير الجودة، وىو قبل كل شيء  9001عمينا ألا ننسى أن نظام الجودة إيزو. (20)الداخمية 

منظومة تقوم عمى إدارة جممة من الممارسات الرامية إلى إدماج انشغال المنظمات بالجودة في تسييرىا اليومي 
بناء برنامج فعال ومُبرىن عميو لإدارة الجودة يشمل توثيق الإجراءات، أجيزة ""صُممت خصيصا لمساعدتيا عمى 

 . (21)، تتبّع العمميات، خفض الأخطاء والتواصل مع الزبائن و خدمات ما بعد البيع المراقبة
فرصة لتحسين عممياتيا و نظميا الداخمية أن  9001نظريا، يمكن لممؤسسات التي ترى في نظام الجودة إيزو

في المطابقة عمى أساس أولا، من الناحية الإجرائية، يجمع الدارسون لممرجعية الدولية . تحقق العديد من المكاسب
 . (22)مقارنتيا بنظام إدارة الجودة الشاممة عمى أن متطمباتيا تمثل الحد الأدنى المشترك بين كل نظم إدارة الجودة 

. فيي تزود المؤسسات بإطار عام موثّق و أدوات عممية لإدماج ممارسات تسيير الجودة و التأكد من تطبيقيا
؛ (23)خطوة أساسية أولى في التأسيس لفمسفة إدارة الجودة الشاممة  ISO9001 لذلك اعتبُر تطبيق نظام الجودة

خصوصا بالنسبة لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة التي لا تممك تجربة سابقة في إدارة الجودة؛ ولكنيا بحاجة في 
طبيق برامج أخرى الأول لتطيير تنظيميا الداخمي والتأكد من أنيا تتحكم في الأساسيات قبل التطمع لمتقدم في ت

تزويد المؤسسات بسمسمة من الإرشادات حول كيفية إرساء  ىنا في و تتجمى فائدة معايير إيزو. لمجودة أكثر تطورا
     .نظم إدارة الجودة، وىو ما لا توفره ليا نظم إدارة الجودة الأخرى

الصرامة والانضباط؛ حيث  يفرض عمى المنظمة درجة عالية من 1009ثانيا، تطبيق المعايير المرجعية إيزو
يتعيّن عمييا أن توثّق بشكل أفضل كافة عممياتيا وتضع إجراءات معينة لقياس الجودة باستمرار و أخرى لمراقبة 

-وىذه الإجراءات الرقابية المُحكمة. الخ..حالات عدم المطابقة والتأكد من أن العمل التصحيحي المناسب متوفر
مؤسسة من الحصول عمى منتجات ذات مواصفات أعمى من الحد الأدنى ستُمكّن ال -إن طبقت بشكل صحيح
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ومن خفض التكاليف السمبية لمجودة و زيادة الكفاءة التشغيمية ( تحسين جودة المنتجات)المقبول لدى الزبائن 
فعمى سبيل المثال، سيمكّن تحميل و توثيق مختمف الإجراءات والنشاطات المؤسسة من رصد . (24)لممؤسسة 

خطاء ومعالجتيا مبكرا ما يؤدي إلى خفض نسبة المنتجات غير المطابقة وتلافي إعادة العمل والتصميح، الأ
، كما يؤدي (تحسين الإنتاجية)والقضاء عمى الأنشطة غير المنتجة لمقيمة ( الخردوات)والتقميص من ىدر الموارد 

دارة شكاوى الزبائن والتعامل مع المرجوعات والضمانات وكل ىذه . إلى خفض التكاليف المرتبطة بالأعطال وا 
( 25)التحسينات مجتمعة ستقود إلى خفض التكاليف و في النياية إلى زيادة الأرباح 

. 

فمثلا يتطمب . لو انعكاسات إيجابية عمى بيئة العمل والموارد البشريةISO 1009ا، وأخيرا، تطبيق معاييرثالث
إرساء أسس نظام إدارة الجودة في المؤسسة إعداد جميع العاممين و تدريبيم عمى مفاىيم الجودة و متطمبات نظام 

مل ىما اليدف الأسمى لممؤسسة وتعريفيم بالفوائد إيزو، كما يتطمب التواصل معيم لإقناعيم بأن الجودة وجودة الع
تحسين دافعية الموظفين و الرفع من ( 9: التي تعود عمييا جراء ذلك؛ و ىذه أمور من شأنيا أن تساىم في

تحسين التواصل والتعاون الداخمي بين الأفراد ( 2مستوى وعييم بأىمية الجودة وكيفية تحقيقيا في المؤسسة، 
   .نظمةومختمف أقسام الم

كل ىذا عمى الصعيد النظري، أما عمى الصعيد العممي فقد أكدت معظم الدراسات الميدانية التي أجريت حول 
في المقام  1009دوافع الإشياد أن المؤسسات الصغيرة والمتوسطة تسعى لمحصول عمى شيادة المطابقة إيزو

لزبائن وظروف السوق و ليس عن فيم واضح الأول لأسباب خارجية؛ أي استجابة لمضغوط المفروضة عمييا من ا
فعمى سبيل المثال، بينت الدراسة التي . وحقيقي لمقاصد ىذا النظام باعتباره أداة من أدوات إدارة الجودة الشاممة

أن الأسباب الخمسة الأولى التي جعمت  (26)عمى عينة من المؤسسات الكندية Bhuiyan and Alam   أجراىا
استجابة لطمب الزبائن أو توقع حصول ىذا الطمب : ىي كما يميISO 1009خطوة الإشياد  المؤسسات تقُْدم عمى

في المستقبل، تحسين ممارسات إدارة الجودة، تحسين جودة المنتجات، فرض الانضباط وتعزيز ثقافة الجودة في 
شركات مثّمت فييا ، في دراسة مسحية لعينة من الو آخرون  Douglasأظير. المؤسسة و التميّز عن المنافسين
بالمئة، أن العوامل الخمسة الأولى التي دفعت أغمب المنشآت لإششياد ىي  15المنشآت الصغيرة والمتوسطة نسبة 

المساعدة في تحسين الخدمة لمزبون؛ توقُّع أن تصبح الشيادة مطموبة من : الآتي عوامل خارجية وتتمثل في
أو تحسينيا، لأن شيادة المطابقة شرط مُؤىّل أو مطموب /الزبائن في المستقبل؛ لممحافظة عمى الحصة السوقية و

Sun and Chengأما  .(27)في المسابقات عمى المناقصات وتحسين الكفاءة التشغيمية 
جدا، في دراسة مقارنة فقد و   

، أن العامل الرئيسي الذي (29)لممارسات الجودة في عينة من المؤسسات الصغيرة والشركات الكبيرة في النرويج
ىو الرغبة في الاستجابة لمطالب الزبائن؛ في حين أن ISO 1009يدفع المؤسسات الصغيرة والمتوسطة لإششياد 
اخمية مثل خفض التكاليف، تأمين بقاء الشركة واستجابة لطمب الإدارة دوافع الشركات الكبيرة ىي تحقيق أىداف د

من قبل من Brown and Van der Wiele (21 ) وىذه النتائج مشابية لمخلاصة التي كان قد توصل إلييا . العميا
والضغوط الخارجية عمى  أن أغمب المؤسسات الصغيرة والمتوسطة تشعر أنيا كانت مجبرة من قبل الزبائن

 . ISO 1009لإشياد ا
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 عمى الأداء  ISO 9001آثار تطبيق مواصفات  - 3
ميدانيا في العديد من البمدان؛  عمى الأداء التنظيميISO 1009انبرى باحثون عديدون لدراسة آثار المواصفة 

النتائج غير أن ىذه الدراسات، التي ركزت في معظميا عمى الشركات الكبيرة؛ كشفت عن وجود تباين كبير في 
المؤسسات الصغيرة  أما الدراسات الميدانية التي تطرقت لفوائد الإشياد وتكاليفو في. (79( )70) المتــــــــوصل إليــــــيــا

 Hendricks and ىكذا وجد . والمتوسط؛ عمى قمتيا النسبية، فيي تشير أيضا إلى تضارب النتائج المتوصل إلييا

Singhall  (32)  في دراستيما لمعلاقة بين إدارة الجودة والأداء أن المؤسسات الصغيرة و المتوسطة التي درسوىا
حققت مكاسب من إدارة الجودة تتعدى ما حققتو المؤسسات كبيرة الحجم؛ كما وجدا أن المؤسسات الأكثر 

 صة التي توصل إلييا ىذه النتائج تنسجم مع الخلا. تخصصا حققت مكاسب أعمى من المؤسسات متعددة النشاط

Anderson and Sohal 
الفوائد التي تجنييا المؤسسات الصغيرة من تطبيق نظام الجودة إيزو  ""من أن  (33)

فقد وجدا أن فوائد Mo and Chen (1997 :135) (47 )أما "". تتعدى الأعباء الإضافية التي تتحمميا في سبيل ذلك
ميل من تبديد الموارد في اللاجودة، خفض حالات الأعطال وعدم فعالية التق: الإشياد تتمخص في الجوانب التالية

مقارنة لخصائص الشركات المسجمة وغير المسجمة  دراسة أخرىوبينت . فوائد داخمية -كما تلاحظ-ىي  العمل، و
مؤسسة أن أغمبية المؤسسات المسجمة  9000عمى أزيد من ( 35)و آخرون  Chittendenأجراىا  ISO9001تحت 

الت أنيا تشعر أن مزايا المواصفة تتعدّى مساوئيا، و لكنيا أكدت أيضا أن فوائد الإشياد التي حصمت عمى ق
بكفاءة العمميات ""أكثر منيا "" بالقضايا التسويقية والتنافسية""أعمى الدرجات في إجابات المدراء كانت تتعمق

 .""الداخمية
لم يساعد المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في  ISO 1009أن تبنّي  (36)في مقابل ذلك، كشفت بحوث أخرى

تحقيق تحسينات في التنافسية و في جودة المنتجات ترقى إلى مستوى الوقت والجيد والأعباء الإضافية المبذولة 
لقد عزا أصحاب ىذه البحوث  أسباب عجز ىذه المؤسسات عن الاستفادة من ىذا النظام إلى . في عممية الإشياد

المفرط عمى العمل الورقي والإجراءات   1009ISOأول ىذه العوامل ىو تركيز نظام الجودة . لعواملالعديد من ا
. ىو ما يتعارض مع أسموب الإدارة غير الرسمي السائد في أغمب المؤسسات الصغيرة التفتيش؛ و الرسمية و

يرون أن ىذا النظام بتحديده بالتفصيل أدنى الحركات و بإرغامو العاممين عمى  1009المناىضون لمعايير إيزو 
الابتكار و يحدّ من مرونة المؤسسة، و في النياية  اتباع الإجراءات المكتوبة بطريقة عمياء يقتل روح المبادرة و

المؤسسات الصغيرة ثاني ىذه العوامل ىو ضخامة التكاليف الإضافية التي تتحمميا . من قدرتيا التنافسية
و تشغيمو في الميدان قياسا بمواردىا المحدودة بسبب  1009ISOوالمتوسطة في سبيل تمبية مطالب نظام الجودة 

في  (38)أخيرا، و ربما الأىم، شكك باحثون عديدون. (37)تبعيتيا شبو الكمية في ذلك للاستشارة الخارجية المُكمفة 
تحسين الجودة وفعالية العمميات الداخمية من منطمق أن معظم المؤسسات  قدرة المعايير المرجعية الدولية عمى

 Brown and Ven der Wiele  (71)فعمى سبيل المثال، حاجج. الصغيرة تيتم بالشيادة أكثر من اىتماميا بالجودة
ودة لدى ىي غياب الدافعية والالتزام بالج 1009أن أكبر مشكمة تواجييا المؤسسات الصغيرة في تطبيق الإيزو

و يعني ذلك أن المؤسسات تنظر . المديرين والعاممين لأن ىؤلاء يشعرون أن الإشياد فُرض عمييم من الخارج
تزيّن بيا ""أو كنياية و ليس كأداة لمتحسين الداخمي، إنيا تريد الحصول عمى شيادة "" كشرّ لا بد منو""لإششياد 
سيمة لمتحكم في الجودة و تحسين الإنتاجية وخفض التكاليف؛ وتمنحيا الشرعية الخارجية أكثر منيا كو "" الحائط
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حيث تكتفي بتمبية الحد الأدنى الضروري من متطمبات الجودة و توثّق الممارسات الحالية بأقل جيد من أجل 
والنتيجة أن المؤسسة قد تنال الشيادة دون أن . ؛ و لا تواصل جيودىا لتحقيق الجودة بعد ذلك""بالشيادة""الظفر 

 . (40)تغير شيئا في المنظمة 
 موضوع الدراسة الميدانية ومنهجية البحث -4

موضوع الدراسة الاستطلاعية الحالية، التي ىي جزء من مشروع بحث جماعي أوسع يتطرق لقضايا عديدة 
في المؤسسات الصناعية في الجزائر، ىو تقصي مدارك و تجارب ثلاث   1009ISOمتصمة بتطبيق نظام الجودة 

وىي .   ISO 9001 : 2000منشآت صغيرة ومتوسطة ناشطة في منطقة عنابة تحصمت عمى شيادة المطابقة
ما ىي الأسباب التي دفعت المؤسسات الثلاث لاتخاذ قرار التسجيل :  تيدف تحديدا إلى الإجابة عن سؤالين اثنين

 ما تقييم المدراء لآثار تبني نظام الإيزو عمى عمميات وأداء مؤسساتيم؟  و النظام؟ تحت ىذا
؛ فيي من بين أولى  1009تم اختيار الشركات الثلاث بناء عمى خبرتيا في تطبيق نظام إدارة الجودة إيزو
حثون في جمع اعتمد البا. المؤسسات الصغيرة والمتوسطة التي حصمت عمى شيادة المطابقة في منطقة عنابة

تمثمت المصادر الثانوية في المعمومات النظرية والميدانية التي تم . البيانات عمى مصادر ثانوية وأخرى أولية
. في الدوريات والبحوث المختصة 1009الحصول عمييا من مراجعة الدراسات السابقة حول نظام إدارة الجودة إيزو

والمقابمة ( أو استبانة) ب سبر الآراء القائم عمى الاستمارة أما المصادر الأولية فتمثمت في استخدام أسمو 
استقاء المعمومات عن طريق المقابمة الشخصية لو مبرران . الشخصية لأفراد عينات الدراسة في المؤسسات الثلاث

رئيسيان، الأول إمكانية شرح وتوضيح مضمون بعض الأسئمة شفويا للأشخاص الذين لا يتحكمون جيدا في المغة 
 .العربية، و الثاني تأمين نسبة رد عالية و سرعة أكبر في إنجاز البحث

بترتيب زيارات ميدانية لممؤسسات الثلاث تم خلاليا استطلاع آراء  2003قام الباحثون خلال شيري ماي وجوان
 من)5في الأولى و( 71من مجموع ) 90: عددىم في كل مؤسسة كما يمي( إطارات)السامين  عينة من المدراء

تم اختيار مفردات العينة في كل مؤسسة بناء عمى . في الثالثة( 99من مجموع ) 97في الثانية و( 99مجموع 
لقد ضمّت ىذ المفردات في المؤسسات الثلاث، بالإضافة إلى مدير . مدى معرفتيم و إلماميم بموضوع البحث

الإنتاج والصيانة، قسم  الجودة، المسؤولين عن الإدارات الأخرى كمصمحة مراقبة الجودة، مصمحة
والسبب في توسيع مجال . المبيعات، مصمحة المشتريات، مراقبة التسيير، التدقيق والموارد البشرية/التسويق

أن مدراء  Boiralفقد بين (. المسؤول عن الجودة)المشاركة ليؤلاء ىو تفادي الانحياز المرتبط بالمجيب الواحد
. (41)ير إيزو و لا يبدون أي اعتراض أو مقاومة لمنظام المطبق في منظمتيمالجودة ليم مواقف إيجابية تجاه معاي

معين، حيث يتوقف "" قسم وظيفي"أو " اختصاص"ضف إلى ذلك أن الجودة أوسع وأىم من أن تُختصر في 
حرص الباحثون من أجل تأمين . النجاح فييا عمى انخراط كل الموظفين في المؤسسة وليس قسم الجودة فقط

موضوعية عمى طمأنة كل المجيبين بأن إجاباتيم وكذا ىوية الشركة ستحظى بالسرية التامة و لن تظير  إجابات
 . بأي صفة في الدراسة

الجزء الأول يختص بالبيانات الديموغرافية عن : البحث فقد قسمت إلى جزأين( استبانة)أما بالنسبة لاستمارة 
و بخصائص المؤسسات محل الدراسة ( ي، الأقدمية في الخدمةالمستوى الوظيفي، المؤىل العمم)الشخص المجيب 

كما تضمن ( عدد الموظفين، طبيعة الممكية، تاريخ الحصول عمى شيادة المطابقة، اسم الييئة المانحة لمشيادة)
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سؤالين حول ما إذا كان قد سبق لممؤسسات أن طبقت أسموب إدارة الجودة الشاممة قبل تجربة الإشياد إيزو، وعن 
أما الجزء الثاني، و الأخير، من الاستمارة . تيا في الانتقال إلى أسموب إدارة الجودة الشاممة بعد تجربة الإشيادني

فيتكون من سؤالين مغمقين عن متغيرات الدراسة؛ الأول يتعمق بالدوافع المحددة الكامنة وراء قرار المجوء لإششياد 
 . يق ىذا النظامإيزو، والثاني يتعمق بالفوائد المدركة من تطب

مؤشرات خارجية  منياأربعة ، (items)مؤشرات أو سبعة مقاييس "" دوافع الإشياد""اختار الباحث لتمثيل متغير 
؛ الرغبة في التميز عن استجابة ضرورية للضغوط التنافسيةلكسب ثقة ورضا الزبائن، لتحسين صورة المؤسسة، )

جودة المنتجات  تحسينكأساس للمراقبة عمميات المؤسسة بشكل أفضل، )مؤشرات داخمية  ثلاث، و(المنافسين
بعد تزويد المشاركين بيذه المؤشرات طُمب منيم أن يشيروا إلى السبب التي (. ، لتحسين دافعية الأفرادوالخدمات

تكون من خمس دفع مؤسستيم لمحصول عمى شيادة إيزو بإعطاء علامة تعكس درجة اتفاقيم عمى مقياس ي
أما السؤال . موافق بشدة= 5موافق و=  0حيادي، = 7غير موافق، = 2 غير موافق بشدة،=9درجات حيث 
مقياسا أو مؤشرا تغطي أربعة  18الآثار المدركة من تطبيق نظام إدارة الجودة إيزو فيتكون من / المتعمق بالفوائد

لمنتجات، التأثيرات في مجال العلاقات مع الزبائن والسوق التأثيرات عمى العمميات وا: ميادين أو محاور كبرى ىي
كما  (تحسين المردود المالي)عموما، التأثيرات عمى الموارد البشرية، وأخيرا التأثيرات عمى الأداء العام لممؤسسة 

  1009ISOطُمب من المجيبين إعطاء تقييميم الخاص لمدى تأثير تطبيق نظام الجودة . ىو موضح في الممحق
غير = 2غير ىام إطلاقا،  =9حيث ، مى كل واحد من ىذه المؤشرات عمى مقياس يتكون من خمس درجاتع

  .ىام جدا= 5ىام، = 0ىام لحد ما ، = 7ىام، 
الفوائد عمى دراسات سابقة مشابية في / في كلا الحالتين، تم الاعتماد في إعداد قائمة مؤشرات الدوافع والآثار

في  ((Vloeberghs and Bellens 43في إسبانيا، و   (02)و آخرون  Escanciano دراسات  بمدان أخرى، لاسميا
مع تعديميا وتكييفيا مع السياق الجزائري بعد اختبار أولي للاستمارة أجراه الباحثون مع مدراء الجودة في  بمجيكا،

 .المؤسسات محل الدراسة
  نتائج البحث و التحلٌل -5

 اتبعض ملامح المؤسس  -1.5
ىي مؤسسة عمومية تختص في تحويل لفائف سمك الآلة من الفولاذ الميّن "( أ"و لنرمز ليا بـ)المؤسسة الأولى 

مميون دينار جزائري في سنة  150حققت الشركة رقم أعمال قدره . إلى شبكات ممحومة و روافد معدنية خفيفة
عاملا دائما ىي أقدم الشركات الثلاث من حيث تطبيقيا المواصفة الدولية  911ىذه الشركة التي تشغّل . 2009
 . 2002إذ حصمت عمى شيادة المطابقة في ديسمبر 1009إيزو 

تحويل الحبوب  ىي مؤسسة قطاع خاص تشتغل في صناعة الأغذية و"( ب"و لنرمز ليا بـ)المؤسسة الثانية 
عاملا حيوية كبيرة منذ نشأتيا، وقد  12ه الشركة التي توظف أظيرت ىذ. إلى منتجات العجائن بمختمف أصنافيا

استطاعت أن تنمو بسرعة في فترة وجيزة و تفرض نفسيا كمؤسسة تقدم منتجات عالية الجودة بأسعار تنافسية 
حصمت . عمى الرغم من المنافسة الشديدة التي تميز صناعة العجائن الغذائية في الجزائر في السنوات الأخيرة

 . 2004 في سنة SGSبمساعدة مكتب الاستشارة  1009عمى شيادة المطابقة إيزو "" ب""ة الشرك
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فيي مؤسسة اقتصادية عمومية مختصة في إنتاج الصفائح المعدنية "( ج"و لنرمز ليا بـ)أما المؤسسة الثالثة 
ى شيادة الإيزو في عاملا دائما، و قد حصمت عم 91توظف المؤسسة . وتقديم خدمات في مجال الكمْفنة الساخنة

عدد الأفراد الذين تم   2يعرض بعض خصائص المؤسسات محل الدراسة و الجدول  9الجدول. 2001سنة  نياية
 . استجوابيم في كل مؤسسة

حسب المعمومات المستقاة من أفراد عينة الدراسة، لم يسبق لأي واحدة من المؤسسات الثلاث أن طبقت 
كما أخبرنا . 1009شروعيا في إجراءات الحصول عمى شيادة المطابقة مع إيزو أسموب إدارة الجودة الشاممة قبل

أن المؤسسات الثلاث ليس ليا نية أو طموح للانتقال إلى نظام إدارة الجودة الشاممة بعد حصوليا عمى شيادة 
 .المطابقة إيزو

 بعض ملامح المؤسسات محل الدراسة: 2جدول 
 الحصول تاريخ الشكل القانوني المؤسسة

 عمى الشهادة
 الهيئة المانحة لمشهادة

 SGS 1001ديسمبر  ذات أسهم. ش –عمومية المؤسسة  أ

 SGS 1002جوان   محدودة. م.ش  -خاصة المؤسسة  ب

 SGS 1002جانفي  ذات أسهم. ش -عمومية المؤسسة  ج
 حجم العينة في كل مؤسسة:  1جدول 

 )%(النسبة المئوية  عدد الإطارات المستجوبين عدد الإطارات عدد العمال المؤسسة
 12.22 20 91 211 أ
 50.225 5 22 11 ب
 21.11 29 29 91 ج

 

 النتائج الخاصة بكل مؤسسة  -2.5
 المؤسسة أ 

  دوافع الحصول عمى شهادة المطابقة إيزوISO9001 

" أ"التــي منحيــا أفــراد العينــة الــذين تــم اســتجوابيم فــي المؤسســة ( العلامــة المتوســطة)يوضــح المعــدلات 7الجــدول
مــدى الإجمــاع فــي  يصــفالــذي )لكــل واحــد مــن المؤشــرات الســبع التــي تقــيس دوافــع الإشــياد والانحــراف المعيــاري 

 (. الرأي بين المجيبين
 "أ"فً المؤسسة  1002ISOترتٌب دوافع الحصول على شهادة المطابقة :  3جدول

الذين اختاروا تمك الإجابة  المجيبينفي عدد ( 5إ لى 9من ) أي مجموع جداءات القيم المعطاة من المجيبين  ∑xi.fi/ n=العلامة المتوسطة *   
 . مقسوما  عمى عدد المجيبين

n  √∑(xi-x)/(=  σ)الانحراف المعياري **  
2
.fi   90حيث=n  تشير إل عدد المجبيبين. 

 **الانحراف المعٌاري *العلامة المتوسطة  الدوافع المرتبة

 0.50 4.50    نائالزب و رضا سب ثقةكطرٌقة لك 2

 0.92 4.50   جودة المنتجات و الخدمات تحسٌنكأساس ل 1

 0.54 4.10 كأداة لمراقبة عملٌات المؤسسة بشكل أفضل 9

 2.14 4.10 كاستجابة ضرورٌة للضغوط التنافسٌة  2

 1.04 3.90 فً السوق المؤسسة صورةحسٌن تل 5

 0.64 3.70 للتمٌز عن المنافسٌن  2

 1.41 3.70 بإشراكهم فً قضاٌا الجودةلتحسٌن دافعٌة الموظفٌن  2
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، و تعــادل موافــق و موافــق  4 ≤علامااات التــي حصــمت عمــى )واضــح مــن الجــدول أن الأســباب الأربعــة الأىــم 
كطريقـة :  ىـي 1009التي دفعت المؤسسة لمشروع في تطبيق إجـراءات الحصـول عمـى شـيادة المطابقـة إيـزو( بشدة

لاكتســـاب ثقـــة و رضـــا الزبـــائن، لتحســـين جـــودة المنتجـــات والخـــدمات،  لمراقبـــة عمميـــات المؤسســـة بشـــكل أفضـــل، 
مــع تصــدر ) مــزيج مــن الـدوافع الخارجيــة و الداخميــة  -كمــا تــرى-و ىـي . وكاسـتجابة ضــرورية لمضــغوط التنافســية

يمــا بينيــا مثنــى مثنــى؛ فالمؤسســة بتبنييــا لنظــام إيــزو تظيــر ىــذه الــدوافع الأربعــة وجــود تــرابط ف(. الأولــى لمترتيــب
كانـت عمــى الصــعيد الخــارجي تيــدف إلــى إرضــاء الزبـائن و مجــاراة ممارســات المنافســين و إلــى إقامــة نظــام  1009

 .ممنيج  يساعدىا عمى تحسين الجودة و التحكم أكثر في عممياتيا عمى الصعيد الداخمي
  فوائد الإشهادISO9001 

من ' أ'يظير إجابات المدراء المستجوبين عن السؤال المتعمق بالفوائد المدركة التي جنتيا المؤسسة  0لجدولا
 .حسب أىميتيا التنازليةمرتبة  ISO 9001تطبيق

 1002ISOمن تطبٌق المعاٌٌر إٌزو " أ"ترتٌب الفوائد التً جنتها المؤسسة : 2جدول 

 **الانحراف المعٌاري *العلامة المتوسطة الآثار/ الفوائد المرتبة

 0.22 2.20  تحسٌن نظام ضبط الوثائق 1

 2.22 2.90 وسٌلة هامة للتسوٌق والإشهار 2

 0.20 2.10 و نسبة المعٌب الحد من المرفوضات 3

 0.22 2.10 سٌرورات المؤسسة  تحسٌن 4

 2.09 2.10 على الزبون من ذي قبل التركٌز أكثر  5

 2.20 2.10 وعً أكبر بأهمٌة الجودة 6

 0.52 2.20 تحسٌن التدرٌب والتكوٌن 7

 0.29 2.00 موظفٌن لمسؤولٌاتهم بشكل أفضل التفهم العمال و 8

 0.95 9.10 (الربح)تحسٌن الأداء المالً 9

 2.99 9.90 الفرعٌٌن تحسٌن العلاقة مع الموردٌن 11

 2.22 9.50 زٌادة الإنتاجٌة 11

 2.92 9.20 فً عملٌة الإنتاج نقطاعاتانخفاض الا 12

 2.52 9.20 انخفاض شكاوى الزبائن 13

 2.99 9.10 تنافسٌة المؤسسةن ٌتحس 14

 2.29 3,20 زٌادة فرص التصدٌر 15

 1.58 3.00 التكالٌف انخفاض 16

 1.08 2.80 انخفاض معدلات التغٌب 17

الذين اختاروا تمك الإجابة  المجيبينفي عدد ( 5إ لى 9من ) القيم المعطاة من المجيبين  أي مجموع جداءات ،∑xi.fi/ n=العلامة المتوسطة *
 . مقسوما  عمى عدد المجيبين

n  √∑(xi-x)/(=  σ)الانحراف المعياري **  
2
.fi   90حيث=n  تشير إلى عدد المجييبين. 

 
؛ فيُم مثلا يرون أن تطبيق  1009إيزوإجمالا، المجيبون يحممون نظرة إيجابية لمغاية عن نظام إدارة الجودة 

النظام ساىم تقريبا في تحسين كل النواحي المفتاح لتسيير المؤسسة بدليل إعطائيم درجات أعمى من المتوسط 
النتائج،  ىذه. المقدمة ليم في الاستمارة 93لخمس عشرة مؤشرا من بين ""( موافق إلى حد ما""التي تعادل  7.0)

ن كانت في رأينا تتسم بعدم الواقعية والمغالاة إلى حد ما، إلا أنيا مؤشر إيجابي في حال صحتيا      .وا 

إذا بدأنا بمحور إدارة العمميات، الذي تحصّل عمى أعمى الدرجات؛ نجد أن أبرز إسيامات تطبيق نظام إيزو 
و نسب  الحد من المرفوضات) جودة المنتجاتن كانت في ميادين التوثيق لنظام إدارة الجودة، تحسي 1009
و لا غرابة في احتلال التوثيق صدارة . و سيرورات المؤسسة التي صارت أكثر فعالية بعد الإشياد( المعيب
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؛ فيو يزوّد المؤسسة بنظام لمراقبة كيفية 1009الترتيب لأن توثيق السيرورات والإجراءات محوري في نظام إيزو
 .أوّل ما يركز عميو المدقق عند مراجعتو لنظام إدارة الجودةأداء الميام؛ و ىو 

فيما يتعمق بمحور العلاقات مع الزبائن والسوق عموما، الذي حل ثانيا في الترتيب العام، يتفق أغمبية المجيبين 
عزز  والحصول عمى الشيادة جعل مؤسستيم أكثر تركيزا عمى الزبائن و 1009بأن تطبيق نظام إدارة الجودة إيزو 

أما بالنسبة لانعكاسات الإشياد عمى الموارد البشرية، (. استعمال شعار إيزو في الإشيار)صورتيا في السوق 
يتفق معظم المجيبين عمى أن آثاره الإيجابية كانت معتبرة في مجالات تحسين مستوى الوعي بالجودة والتعميم 

    .لمسؤولياتيم وصلاحياتيم بشكل أفضل العاممينم تفيّ والتدريب، أي تحسين ميارات العاممين وكفاءاتيم، و 
عمى الفعالية  1009يُلاحظ من الجدول وجود اتفاق أقل بين المجيبين بشأن التأثيرات الإيجابية لنظام إيزو

انخفاض )و كفاءة العمميات ( الأرباح)والأداء العام لممؤسسة  (خفض شكاوى الزبائن، تنافسية المؤسسة)التجارية 
وىذا أمر يمكن . احتلال ىذه البنود مراتب متوسطة في سمم الترتيب العام بدليل( الزيادة في الإنتاجية التكاليف،

فيمو لأن التحسينات في كفاءة العمميات لا تتأتي من الحصول عمى شيادة المطابقة؛ بل من الكيفية التي تطبق 
نود كزيادة فرص التصدير و انخفاض معدلات أما باقي الب. بيا المؤسسة متطمبات المواصفة في تسييرىا اليومي
 .1009التغيب فلا  يبدو أنيا استفادت كثيرا من تطبيق إيزو 

 المؤسسة ب
 دوافع الحصول عمى شهادة المطابقة 

لإششياد كما يتصورىا أفراد العينة الذين شمميم " ب'يوضح الأسباب التي دفعت المؤسسة  5الجدول رقم
استجابة ضرورية للضغوط )وبشكل فوري من ىذه النتائج ىو تقدّم الدوافع الخارجية ما يظير جميا . الاستطلاع

لمراقبة عمليات )عمى الدوافع الداخمية  (لتحسين صورة المؤسسة في السوقلكسب ثقة و رضا الزبائن،  ،التنافسية

و التنافسية كان ليا  ، مما يعني أن الاعتبارات التجارية(جودة المنتجات تحسين، كأساس لالمؤسسة بشكل أفضل
النتائج  ىذه. والحصول عمى الشيادة 1009إلى تطبيق نظام الجودة إيزو" ب"النصيب الأكبر في دفع المؤسسة 

منطقية بالنظر إلى الضغوط التنافسية التي تعرضت ليا صناعة الأغذية في الجزائر منذ تحرير التجارة الخارجية 
باتت مرغمة عمى الاىتمام بالجودة من أجل الحفاظ  -في ظل ىكذا ظروف -فالمؤسسات. في بداية التسعينات

عمى الحفاظ عمى حصتيا السوقية أو  1009و ىي تتطمع أن تساعدىا شيادة المطابقة مع إيزو . عمى تنافسيتيا
 .زيادة مبيعاتيا في الأسوق المحمية و الدولية

 "ب"  فً المؤسسة 1002ISOترتٌب دوافع الحصول على شهادة المطابقة :  5جدول 

 ** الانحراف المعٌاري *العلامة المتوسطة  الدوافع المرتبة

 2.11 4.20 كاستجابة ضرورٌة للضغوط التنافسٌة 2

 0.25 4.20 نائالزبو رضا لكسب ثقة  1

 2.52 2.10  المؤسسة صورةلتحسٌن  9

 0.29 2.00 لمراقبة عملٌات المؤسسة بشكل أفضل 2

 0.92 9.90 جودة المنتجات والخدمات تحسٌنكأساس ل 5

 0.22 9.90 لتحسٌن دافعٌة العاملٌن بإشراكهم فً قضاٌا الجودة 2

 2.51 9.20 للتمٌز عن المنافسٌن 2

الذين اختاروا تمك الإجابة  المجيبينفي عدد ( 5إ لى 9من ) أي مجموع جداءات القيم المعطاة من المجيبين  ،∑xi.fi/ n=العلامة المتوسطة *
 . مقسوما  عمى عدد المجيبين

n  √∑(xi-x)/(=  σ)الانحراف المعياري **  
2
.fi  5حيث=n  تشير إلى عدد المجييبين. 
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 فوائد الحصول عمى شهادة المطابقة 
كانت لو آثار إيجابية عديدة "" ب""في المؤسسة  تطبيق نظام إيزو أن 1تظير الإجابات المبينة في الجدول

من '' ب''تتوزع أىم المكاسب التي حققتيا المؤسسة  إجمالا، . شممت تقريبا كل المؤشرات المعتمدة في الاستمارة
تحسين نظام ضبط الوثائق، الحد من )المكاسب الداخمية  بالتساوي بين تقريبا ISO 9001تطبيق الإيزو

التركيز أكثر من ذي قبل عمى )والمكاسب الخارجية ( لمعيب، و تحسين سيرورات المؤسسةالمرفوضات ونسبة ا
 .(الزبائن الخارجيين، انخفاض شكاوى الزبائن، استعمال شعار الإيزو كوسيمة لمترويج

ت أفراد العينة المستجوبين عمى أن أكبر إسيامات المواصفة كان بالنسبة لإدارة العمميات، ىناك إجماع تام بين
التوثيق، أي إعداد دليل  وىذا ليس مفاجئا ليس فقط لأن، ""تحسين نظام ضبط الوثائق في المؤسسة""في مجال

جراءات العمل وحفظيا في سجلات، ىو أحد المطالب الأساسية لنظام إدارة  الجودة وتسجيل مختمف قواعد وا 
بفضل –؛ ولكن أيضا لأن المؤسسة لا تممك تجربة سابقة في ميدان إدارة الجودة، وىي الآن ISO9001الجودة 

كما يبين الجدول . تممك الإجراءات الموثقة والممارسات المطموبة لتطبيق أساسيات إدارة الجودة -ىذا النظام
عمى  0.0و  0.0)عالية عمى معدلات "" تحسين سيرورات المؤسسة""و"" الحد من المرفوضات""حصول المؤشرين 

 . 1009من تطبيق نظام الجودة إيزو " ب"وىو ما يؤكد الفوائد الإجرائية المعتبرة التي جنتيا  المؤسسة (. التوالي
   1002من تطبٌق المعاٌٌر إٌزو " ب"ترتٌب الفوائد المدركة التً جنتها المؤسسة : 2جدول 

 **حراف المعياريالان *العلامة المتوسطة الآثار/ الفوائد المرتبة

 0.00 5.00  تحسٌن نظام ضبط الوثائق 1

 0.20 2.90 انخفاض شكاوى الزبائن  2

 0.22 2.90                              على الزبونمن ذي قبل التركٌز أكثر  3

 2.10 2.20 و نسبة المعٌب الحد من المرفوضات 4

 2.15 2.10 تنافسٌة المؤسسةن ٌتحس 5

 2.12 2.10 وسٌلة هامة للتسوٌق والإشهارالشهادة كاستعمال  6

 2.22 2.00 سٌرورات المؤسسة تحسٌن 7

 0.92 9.90 الفرعٌٌن تحسٌن العلاقة مع الموردٌن 8

 0.25 9.90 التدرٌب  التعلٌم و تحسٌن 9

 2.59 9.90 نقطاعات فً عملٌة الإنتاجانخفاض الا 11

 0.21 9.20 وعً أكبر بأهمٌة الجودة 11

 0.22 9.20 زٌادة فرص التصدٌر 12

 0.50 9.50 تحسن الربحٌة 13

 0.21 9.20 انخفاض تكالٌف العملٌات 14

 2.59 9.10 تحسن الإنتاجٌة 15

 2.10 1.20 موظفٌن لمسؤولٌاتهم بشكل أفضلالتفهم العمال و 16

  0.00 2.00  انخفاض معدلات التغٌب 17

الذين اختاروا تمك الإجابة  المجيبينفي عدد ( 5إ لى 9من ) أي مجموع جداءات القيم المعطاة من المجيبين  ،∑xi.fi/ n=العلامة المتوسطة *
 . مقسوما  عمى عدد المجيبين

n  √∑(xi-x)/(=  σ)الانحراف المعياري **  
2
.fi  5حيث=n  تشير إلى عدد المجييبين. 

كانت عمى قدر  1009النتائج تظير أن تأثيرات تطبيق إيزوأما بشأن العلاقات مع الزبائن والسوق عموما، فإن 
كبير من الأىمية ىي الأخرى، حيث يعترف أغمب المجيبين بأن مؤسستيم أصبحت بعد الإشياد أكثر تركيزا من 

كيف لا والإشياد يرغم المؤسسات عمى تحديد حاجات ىؤلاء الزبائن و توقعاتيم والتواصل . ذي قبل عمى الزبائن
كما يبدو أن الإشياد مكّن المؤسسة من استثمار شعار الإيزو في الترويج . اس رضاىم بشكل متواصلمعيم وقي
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. لممؤسسة ولمنتجاتيا، كما مكنيا من وضع نظام لإدارة شكاوى الزبائن ومعالجة كل شكوى بستجيميا و تقييميا
ن عاملا داعما لقدرتيا أكثر من ذلك، يرى أغمب المجيبين أن حصول مؤسستيم عمى شيادة المطابقة كا

 . التنافسية
عمى بيئة العمل و الموظفين، فباستثناء دورات التعميم و التدريب عمى  1009أما عن تأثيرات تطبيق نظام إيزو

، فلا يبدو أن الأمور تغيرت كثيرا بعد الإشياد بدليل احتلال (7.9حصمت عمى معدل )الجودة التي استفادوا منيا 
و ىذا  .ذيل الترتيب"" انخفاض معدلات التغيب""و ""موظفين لمسؤولياتيم بشكل أفضلالو  اممينتفيم الع""المؤشرات 

 . يوحي بان تطبيق نظام إدارة الجودة لم يحدث تغييرات جوىرية في سموكيات الأفراد و ثقافة المؤسسة
عمى باقي المتغيرات؛ والتي تخص تحديدا كفاءة العمميات مثل زيادة  1009أما التأثيرات المدركة لتطبيق الإيزو

 .فقد منحيا المستجوبون درجات متوسطة (الربح)الإنتاجية وانخفاض التكاليف والأداء العام
 المؤسسة ج 

 دوافع الحصول على شهادة المطابقة 

التي ) 1009المدركة لتطبيق المواصفة إيزو، شممت أىم الدوافع 3كما تشير إلى ذلك النتائج المبينة في الجدول
لكسب ثقة و رضا الزبائن، لتحسين صورة المؤسسة، لمراقبة : ما يمي" ج"في المؤسسة  (4 ≤حصمت عمى معدل

 . كاستجابة ضرورية لمضغوط التنافسيةو  تحسين جودة المنتجاتعمميات المؤسسة بشكل أفضل، ل
 " ج"فً المؤسسة  1002ISOعلى شهادة المطابقة إٌزو ترتٌب دوافع الحصول : 2جدول             

 **الانحراف المعياري *العلامة المتوسطة الدوافع المرتبة

 0.95 2.52  الزبونو رضا  كسب ثقةكأداة ل 1

 0.21 2.22 فً السوق المؤسسة صورةتحسٌن ل 2

 0.92 2.99 لمراقبة عملٌات المؤسسة بشكل أفضل 3

 0.29 2.00 المنتجات والخدماتجودة  تحسٌنكأساس ل 4

 0.91 2.90 كاستجابة ضرورٌة للضغوط التنافسٌة 5

 0.21 9.11  لتحسٌن دافعٌة الأفراد بإشراكهم فً قضاٌا الجودة 6

 0.99 9.95 لتحقٌق مٌزة تنافسٌة  7

الذين اختاروا تمك الإجابة  المجيبينفي عدد ( 5 إ لى9من ) أي مجموع جداءات القيم المعطاة من المجيبين  ،∑xi.fi/ n=العلامة المتوسطة *
 . مقسوما  عمى عدد المجيبين

n  √∑(xi-x)/(=  σ)الانحراف المعياري **  
2
.fi  97حيث=n  تشير إلى عدد المجييبين. 

واضح من الجدول أن أغمب المجيبين في عينة الدراسة أكدوا عمى أن قرار انطلاق مؤسستيم في إجراءات 
كان في المقام الأول لأسباب خارجية، و تحديدا من الرغبة في  1009الحصول عمى الشيادة المطابقة إيزو 

تحسين صورة المؤسسة و علاماتيا )استعمال الشيادة كأداة قيّمة لمترويج والعلاقات العامة ولمجاراة المنافسين
ية ، وىو ما يؤكد الأىمية التجار (التجارية، اكتساب ثقة و رضا الزبون، كاستجابة ضرورية لمضغوط التنافسية

أما الدوافع الداخمية ممثمة في . في نظر المسيرين 1009الكبرى التي تكتسييا شيادة المطابقة إيزو
فتأتي في الصف الثاني "" لمراقبة عمميات المؤسسة بشكل أفضل""و"" كأساس لتحسين جودة المنتجات""المؤشرين

 .و لكن بمعدلات عالية ىي أيضا
 فوائد الحصول عمى شهادة المطابقة 

التي جنتيا  (4 ≤التي حصمت عمى معدل )أن الفوائد المدركة الأبرز  8ر النتائج المبينة في الجدولتظي
عمى صعيد العمميات . ىي مزيج من الفوائد الخارجية والداخمية 1009من تطبيق نظام الإيزو ( ج)المؤسسة 
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ة من تطبيق المواصفة الدولية الداخمية والإجراءات، تكشف النتائج أن أىم مكسب عمى الإطلاق حققتو المؤسس
و ىذا أمر متوقع لأن المؤسسة باتت تممك نظاما مييكلا  ،""تحسين نظام ضبط الوثائق""ىو مرة أخرى  1009إيزو

التي تحققت ( العلاقات مع السوق والمنافسة)أما الفوائد المدركة الخارجية . من إجراءات العمل والوثائق والسجلات
؛ (4.46)عمى الزبون  من ذي قبل التركيز أكثر: ثيرة و تكاد تغطي كل المؤشراتمن عممية الإشياد فيي ك

، و بدرجة أقل دعم القدرة التنافسية (4.23)كوسيمة لتعزيز سمعة الشركة و الترويج منتجاتيا  ISOاستعمال شعار
 (. 7.95)وانخفاض شكوى الزبائن ( 7.12)لممؤسسة 

، (7.12)و زيادة الإنتاجية ( 7.11)و خفض التكاليف ( .313)السيرورات أما المؤشرات المتعمقة بتحسين 
؛ و ىي مؤشرات تقيس التحسينات المدركة في كفاءة عمميات المؤسسة، فرغم أىميتيا (7.01)وخفض المرفوضات 

إيجابي  بالمفيوم المطمق، إلا أنيا حمت في المراتب الوسطى؛ ما يعني أن تطبيق نظام الجودة إيزو كان لو تأثير
؛ (الربح)كما تبيّن النتائج أيضا التأثير الإيجابي لنظام عمى الأداء المالي لممؤسسة  .أقل نسبيا في ىذه المجالات

 (.3.46)بمعدل أعمى بقميل من المتوسط  90حيث حلّ ىذا المؤشر في المرتبة 
إدارة الموارد البشرية، فقد منح  ميدانفي  1009أما بالنسبة لممزايا المدركة التي وفّرىا تطبيق نظام الجودة إيزو

المجيبون علامات عالية لممؤشر المتعمق بالتأىيل والتدريب عمى مفاىيم الجودة الذي منحو المجيبون علامة عالية 
و تفيم العاممين ( 7.12)؛ ثم يأتي بعدىما في الترتيب تحسين الوعي بأىمية الجودة (تعادل موافق 4 حيث، 4.0)

فيو  انخفاض معدلات التغيبعمى  1009 تطبيق إيزو أما تأثير. (7.33)بشكل أفضل صلاحياتيم لمسؤولياتيم و
 .اقل نسبيا

 1002من تطبٌق المعاٌٌر إٌزو " ج"ترتٌب الفوائد المدركة التً جنتها المؤسسة : 9جدول 

    

 **الانحراف المعٌاري  *العلامة المتوسطة  الآثار/ الفوائد المرتبة

 0.50 4.46 ضبط الوثائق تحسٌن نظام 2

 0.50 4.46 التركٌز أكثر على الزبون  1

 20 .1 4.23 وسٌلة هامة للتسوٌق و الإشهار 9

 1.38 4.00 تحسٌن التدرٌب  و التكوٌن 2

 1.22 3.11 المؤسسة تحسٌن تنافسٌة 5

 2.11 9.11 وعً أكبر بأهمٌة الجودة 2

 0.22 3.95 انخفاض شكاوى الزبائن 2

 0.12 3.77 لمسؤولٌاتهم و صلاحٌاتهم بشكل أفضل العاملٌنتفهم  9

 1.09 3.22 السٌروراتتحسٌن  1

 1.12 3.21 العملٌات  خفض تكالٌف 20

 1.68 9.62 زٌادة الإنتاجٌة 22

 1.22 3.52 انخفاض معدلات التغٌب 21

 1.09 3.22 الحد من المرفوضات 29

 1.22 3.46 (الربح) تحسٌن الأداء المالً  22

 2.01 3.99 تحسٌن العلاقة مع الموردٌن 15

 1.35 3.15 فً عملٌة الإنتاج  الانقطاعاتانخفاض  12

 2.99 2.12 الزيادة من فرص التصدير 22

الذين اختاروا تمك الإجابة  المجيبينفي عدد ( 5إ لى 9من ) أي مجموع جداءات القيم المعطاة من المجيبين  ،∑xi.fi/ n=العلامة المتوسطة *
 . مقسوما  عمى عدد المجيبين

n  √∑(xi-x)/(=  σ)الانحراف المعياري **  
2
.fi  97حيث=n  تشير إلى عدد المجييبين. 
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كان لو التأثير الأدنى عمى المؤشرات "" ج""أخيرا، يكشف الجدول أن توطين نظام إدارة الجودة في المؤسسة 
  . ت في عممية الإنتاج والزيادة في فرص التصديرالمتصمة بانخفاض الانقطاعا

 خلاصات و مقترحات   -6
في الوقت الذي تشير فيو مراجعة الأدبيات إلى غزارة البحوث و تعدد الآراء حول نتائج تطبيق معايير إيزو 

و عميو فإن الدراسة .  في مختمف البمدان، نلاحظ قمة الدراسات حول ىذا الموضوع في السياق الجزائري  1009
اـلاـستطلاعـية اـلــحالـية،ـ اـلــتي اـعـتمدتـ عــمى سبر آـرـاـءــ عـيناتـ مـن اـلــمدرـاـءـ فــي ثـلاثـ مـؤسساتــ جـزاـئـريــة صغيرة 

ىذه المرجعية الدولية في ومتوسطة، تأتي كمحاولة أولى لتسميط الضوء عمى بعض الجوانب المتعمقة بتطبيق 
الأسباب التي دفعت المؤسسات الثلاث لاتخاذ قرار :  وقد ىدفت بالتحديد إلى تقصي أمرين.  السياق الجزائري

 . عمى عمميات وأداء مؤسساتيم 1009التسجيل تحت ىذا النظام؛ وتقييم المدراء لآثار تبني نظام إيزو 
من أجل تحقيق ىدفين منفصمين، الأول داخمي و يتمثل في   1009ISOالمؤسسات ممارسات   تتبنى  عموما،

قيمة المزايا التقنية والتنظيمية الحقيقية التي تنتج عن ىذه الممارسات، والثاني خارجي؛ و يتمثل في الاستجابة 
الأسباب التي جعمت المؤسسات الثلاث تقدم أن أىم نتائج الدراسة الحالية أظيرت .  لمختمف الضغوط المؤسسية

ىي مزيج من العوامل الخارجية و الداخمية مع تصدر الاعتبارات  1009ى خطوة الإشياد عمى المطابقة إيزوعم
ىذه النتائج تنسجم مع نتائج أغمب الدراسات السابقة التي أظيرت أن العامل الرئيسي الذي .   الخارجية لمترتيب

غالبا الضغوط المفروضة عمييا من  ىو   1009ISOيدفع المؤسسات الصغيرة والمتوسطة إلى تبني ممارسات
كما رأينا في الجزء (  الرفع من ثقة الزبون، تعزيز سمعة الشركة، مجاراة المنافسين، نزولا عند رغبة الزبائن)الخارج 

وىي تعكس حجم الضغوط المؤسسية التي باتت تتعرض ليا العديد من المؤسسات  . النظري من ىذا البحث
حيث وجدت نفسيا أمام سياق مؤسسي و تنافسي جديد يجبرىا عمى الاىتمام بالجودة،  الجزائرية في العقد الأخير،

 . واتباع مسعى الإشياد من أجل الحصول عمى الاعتراف و الشرعية الخارجية
، فرغم اختلاف الآراء بشأنيا من مؤسسة لأخرى؛ إلا أن 1009أما عن الفوائد المحققة من تطبيق معايير إيزو

بين في المؤسسات الثلاث بدوا إجمالا واثقين في جدوى ىذا النظام ومتفائمين بشأن آثاره الإيجابية، المدراء المستجو 
فعمى . حيث يجمعون عمى أن مؤسساتيم حققت فوائد مدركة معتبرة من الإشياد غطت تقريبا كل محاور الاستمارة

مكّن المؤسسات الثلاث من توثيق سياسة الجودة  1009صعيد الإجراءات الداخمية، مثلا؛ قالوا أن تطبيق إيزو
جراءات إدارة الجودة، كما مكّنيا، عمى صعيد الموارد البشرية، من شرح مفاىيم الجودة و تدريب عدد كبير من  وا 

كما أقر أغمب المجيبين بأن نيل شيادة المطابقة . أثناء عممية التنفيذ 1009الموظفين عمى متطمبات نظام إيزو 
. ساعد عمى تمميع صورة المؤسسة في السوق وجعميا أكثر اىتماما من ذي قبل بحاجات الزبائن 1009مع إيزو

جراءاتو في الميدان و يمكن رصدىا  مما يميز ىذه النتائج ىو أنيا مرتبطة بتنفيذ متطمبات نظام الجودة إيزو وا 
كما تُعدّدىا  1009زايا معايير إيزوتذكرنا بم و ىذه النتائج، التي. مباشرة بعد الحصول عمى شيادة المطابقة

بالقول أن المؤسسات التي  Juran (44)المنظمة العالمية لمتقيييس ومكاتب الإستشارة، تسير في اتجاه ما ذىب إليو 
تزوّدىا بالإجراءات المكتوبة [ مفيدة لأنيا] 1009لا تزال في بداية مشوارىا مع الجودة تجد أن عائمة معايير إيزو

 . المرشدة اللازمة لإدماج أساسيات نظام الجودة في إدارتياوالتعميمات 
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في نظر المجيبين في المؤسسات  1009أما الميادين التي تحققت فييا مكاسب أقل من تطبيق نظام الجودة إيز
الثلاث فتخص المؤشرات المتعمقة بفعالية العمميات كخفض التكاليف و تحسين الإنتاجية و الأداء  العام 

. ، إذ يبدو أن المجيبين يجدون صعوبة في رؤية تطبيق معايير إيزو كسبب لمتحسينات في ىذا المجال(الأرباح)
، لأن التحسينات في كفاءة (45)ىذة النتيجة ليست مفاجئة، وىي تتفق مع نتائج العديد من البحوث السابقة 

من الحصول عمى شيادة المطابقة؛ بل من العمميات الإنتاجية، بخلاف الفوائد الإجرائية المذكورة سالفا، لا تتأتي 
وتأتي . في ثقافة المؤسسة وفي روتيناتيا اليومية ومن فكرة التحسين المتواصل 1009ISOترسيخ مبادئ ومتطمبات

استجابة لمضغوط المؤسسية أكثر منيا لاقتناعيا بجدوى ىذا النظام  1009لتعزز فكرة أن المؤسسات تبنت إيزو
و ما يدعم ىذه الاستنتاج ىو أن المؤسسات محل الدراسة لم يسبق ليا . عالية التشغيميةفي تحسين المنتجات والف

أن طبقت أسموب إدارة الجودة الشاممة و ليس ليا نية للانتقال إلى ىذا الأسموب بعد حصوليا عمى الشيادة؛ حيث 
التأسيس لفمسفة إدارة الجودة كنياية و ليس كخطوة أولى في  1009تبدو قانعة بيذا الإنجاز وتنظر لإششياد إيزو

مقاربة " تسمية Brown and van der Wieleالشاممة، وىما سمتان تميزان المؤسسات التي تتبع ما أطمق عميو  
'' انتزاع''أي بدافع الامتثال لمحد الأدنى الضروري من متطمبات الجودة من أجل  ،(46)" التقميل أو الحد الأدنى

 .لتحقيق الجودة بعد ذلك الشيادة وعدم مواصمة الجيود
 1009إذا كان عمينا أن نقدم توصية لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة التي تفكر في خوض تجربة الإشياد إيزو

في الجزائر من أجل تحسين جودة منتجاتيا و فعالية عممياتيا، في ضوء النتائج المبينة أعلاه، فلا بد أن تكون 
أجل كسب الشرعية المؤسسية، أي تبني الإشياد من منطمق ردة الفعل من  1009الابتعاد عن الجري وراء إيزو

وامتصاص الضغوط الخارجية، والأحرى استعمال ىذه المعايير بشكل طوعي كقاعدة لخمق الالتزام تجاه إدماج 
 . ممارسات إيزو و ترسيخيا في السيرورات الداخمية لممؤسسة

تتراوح التكمفة المتوسطة ) بالنسبة لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة  أيضا و بالنظرا لضخامة تكاليف الإشياد
عمى ىذه المؤسسات أن تدرك أن تبنّى إيزو بدوافع خارجية قد ( ملايين دينار  1إل  0لإششياد في الجزائر بين 

يرة لا تأتي يحقق ليا بعض المكاسب في ىذا الميدان، و لكنيا لن تجني الكثير من الفوائد الداخمية؛ لأن ىذه الأخ
و تمقائيا من الشيادة نفسيا؛ بل من الأسموب الذي تطبق بو متطمبات المواصفة في تسييرىا اليومي "" طبيعيا""

و ىذا أمر مرىون بالظروف الداخمية التي يجري فييا ىذا . ومن فكرة التحسين المتواصل لمنظام في الميدان لاحقا
راسخة لدى الإدارة العميا بأن تطبيق متطمبات يمكن أن يؤدي إلى التنفيذ لا سيما وجود التزام كبير وقناعة 

فقد بينت كل الدراسات التي أجريت حول العلاقة بين آثار الإشياد عمى الأداء التنظيمي . التحسين المتواصل
ق ودوافعو أن المؤسسات التي تسعى لإششياد بدوافع خارجية من المرجح أن تفشل أو تحقق مكاسب قميمة من تطبي

أما الشركات التي تطبق ىذه المعايير من أجل . بسبب تركيزىا الضيق و ضعف الالتزام الداخمي 1009نظام إيزو
 . (03) تحسين جودة منتجاتيا و خدماتيا فتميل إلى تحقيق فوائد أكبر من عممية الإشياد

ن تطبيق مواصفات أخيرا، رغم أن ىذه الدراسة الاستطلاعية زودتنا بمعمومات قيمة عن جوانب ىامة م
في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في السياق الجزائري، فإن المؤلف يدرك أن ىذه الدراسة ليا بعض  1009إيزو

أولا، اىتمت الدراسة بتحميل تجارب ثلاث . الحدود التي يجب أن تِؤخذ بعين الاعتبار في البحوث القادمة
صة تخص ىذه المؤسسات دون غيرىا، و بالتالي لا يمكن مؤسسات صناعية في منطقة عنابة؛ والنتائج المستخم
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و من ثمّ . تعميميا عمى المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في كل المناطق أو القطاعات أو عمى المستوى الوطني
بالفعل إذا كان عمينا أن . فإن جيود  الباحثين في المستقبل  يمكن أن تركز عمى جمع بيانات في مناطق أخرى

دقية الخارجية لأداة البحث فإننا نحتاج إلى دراسات أخرى تعتمد عمى عينات أكبر حجما أو ذات نزيد من الص
ثانيا، نتائج الدراسة الحالية تقوم عمى مقاييس إدراكية أوذاتية . تغطية جغرافية أوسع عمى مستوى قطاعي أو وطني

الخصوص، وليس عمى مقاييس موضوعية،  ، أي عمى ما يقولو المدراء المستجوبون بيذا1009لفوائد الإشياد إيزو
و المؤلف فيما يتقبّل فكرة أفضمية المقاييس الموضوعية للأداء، فإنو يرى . ما يعني أنيا قد تتأثر بتحيز الإجابات

أيضا أن المجوء إلى البيانات الذاتية أو المستخمصة من استطلاعات الرأي في تقييم الأداء أمر لا مفر منو في 
ري بالنظر لمصعوبات الجمة في الحصول عمى بيانات موضوعية عن أداء المؤسسات الصغيرة السياق الجزائ

عمى الباحثين في عموم أضف إلى ذلك أن طريقة التقويم الذاتي ىذه ليست غريبة . المتوسطة فس الجزائر
ات الأداء قد استخدمت في تقييم آثار تطبيق نظم إدارة الجودة وأعطت نتائج منسجمة مع معطيالتسيير، و 

 .(48)الموضوعي الداخمي والمعطيات الثانوية الخارجية 
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