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 والى بناتً )هبة الله، انفال(

 )إخــوانً وأخواتً(

 إلى أسرتً إلى أصدقائً وزملائً .
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  اتذتً الكرامإلى أصدقائً وزملائً وأس
 من ساعدنً وساهم معً فً انجاح هذه الدراسةإلى كل 

 أهدي جهدي المتواضع
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 شكر وتقدير

I 

 شكش ًتقذٌش

 

سهطاَو ، َشكشه  ًنحًذه حمذا كثيرا إٌ انشكشٌ  ًالحًذ لله  كًا ٌنبغً لجلال ًجيو ًعظٍى 

يباسكا فٍو عهى جضٌم عطائو ًعهى كم يا أَعى  عهٍو بو ًفضهو عهٍنا أٌ ًفقنا لإتماو ىزا انبحث، ًَسأنو تعالى أٌ 

 ٌنفع بو، ساجين ينو عض ًجم انتٌفٍق ًانسذاد في باقً يشٌاسَا انبحثً.

" انزي لم ٌبخم عهٍنا " فٌصي محيرٌقستار المشش  انذكتٌسالأ يٍ ىزا المنبر َتقذو بانشكش الجضٌم ًانتقذٌش إلى:

 كًا َتًنى نو كم انتٌفٍق ًانسذاد .,بنصائحو ً تٌجٍياتو انقًٍت 

ؤسست بكاس نصناعت الأعًذة انكيشبائٍت الإسمنتٍت بٌلاٌت " ممثم ياسماعٍم انعاَضًَتٌجو بانشكش نلأستار "

 .طاساث المؤسست إًكم عًال ً  , انٌادي

 انشسانت ىزه يناقشت بقبٌل نتكشييى المناقشت لجنت أعضاء نلأساتزةكًا َتقذو بجضٌم انشكش 

 .ًتقًٍٍيا ًإثشائيا

 .انعًم ىزا إنجاص أطٌاس طٍهت انصعٌباث تزنٍم في انعٌٌ ًساىى أيذ ننا ٌذ يٍ

 ...انعهًٍت يسيرتنا طٌال أٌذٌيى عهى تعهًنا يٍ نكم ًالايتناٌ بانشكش َتقذو أٌ ٌفٌتنا لا كًا

خيرا عنا الله ًجضاكى نكى شكشا



 ملخص

I 

  : ملخص

 في جودة ابؼنتجات بابؼؤسسة الاقتصادية ISOأثر اعتماد الإيزو 
في  و إجراءاتها على جودة ابؼنتجات ابؼقدمة  أثر تطبيق معايتَ الإيزوبؿاولة قياس   تهدف ىذه الدراسة إلذ

و مستوى أدائها , و لتحقيق أىداف الدراسة قمنا بتصميم استبانة  بالواديعمدة الكهربائية مؤسسة بكار لصناعة الأ
ستبانة على عمال ابؼؤسسة بؿل الدراسة , و تم معابعة البيانات باستخدام برنامج ابغزم الإحصائية إ 20,و وزعنا 

بؼدى تطبيق معايتَ الإيزو و مستوى جودة ابؼنتجات بعد تطبيقهم  همابذاه رأي (, بؼعرفة SPSSللعلوم الاجتماعية )
قامت بدجموعة من الاجراءات  ابؼؤدية الذ , و قد أظهرت النتائج ابؼتوصل إليها أن ابؼؤسسة للئجراءات ابؼختلفة

يوجد أثر لتطبيق  أنو حيث, بشكل مباشر وفعال مستوى جودة ابؼنتجات وأثر ذلك على معايتَ الإيزو اعتماد  
 , و ىذا من وجهة نظر العاملتُ.معايتَ الإيزو على جودة ابؼنتجات في ابؼؤسسة بؿل الدراسة

 .معايتَ الإيزو , جودة ابؼنتجات, إدارة ابعودة الشاملة, برستُ مستمر, نظام ابؼراقبة الداخلية :الكلمات الدفتاحية

Abstract: 

The Impact of ISO Standards Adoption on Product Quality in Economic 

Institutions This study aims to measure the impact of implementing ISO standards 

and procedures on the quality of products provided by Bekar Company for 

Manufacturing Electrical Poles in El-Oued, and its performance level. To achieve 

the study objectives, we designed a questionnaire and distributed 20 copies to the 

company's employees. The data was processed using the Statistical Package for 

Social Sciences (SPSS) to determine their opinion on the extent of ISO standards 

application and the level of product quality after implementing various procedures. 

The results showed that the company has taken a set of measures leading to the 

adoption of ISO standards, which directly and effectively impacted the level of 

product quality. There is an evident impact of applying ISO standards on product 

quality in the company under study, from the employees' perspective. 

 Keywords: ISO standards, product quality, total quality. 
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مقدمة



 مقدمة

 أ‌

تعد جودة ابؼنتجات أمرا حابظا للنجاح ابؼستدام للمؤسسات الاقتصادية, فتقديم منتجات عالية ابعودة للزبائن 
ومن ىذا  أساسيًا للبقاء في السوق وبرقيق النمو ابؼستدام,لد يعد بؾرد ىدف تسعى إليو ابؼؤسسات, بل أصبح شرطا 

و من خلبل ضمان  ابؼنطلق فإن فهم وبرستُ جودة ابؼنتجات يعتبر أمراً ذا أبنية بالغة بعميع ابؼؤسسات الاقتصادية,
بؼطاف إلذ جودة ابؼنتجات تتمكن ابؼؤسسات الاقتصادية من بناء بظعة وثقة قوية لدى الزبائن, بفا يؤدي في نهاية ا

 زيادة ابؼبيعات وبرقيق الربحية, حيث تعُدّ ابعودة ىدفاً أساسيًا لإدارة ابعودة الشاملة.

ومع تزايد ابؼنافسة في السوق العابؼية, لد تعد ابعودة بؾرد ميزة تنافسية, بل أصبحت ضرورة أساسية لنجاح 
الشاملة كإطار شامل وفعال لتحستُ جودة ابؼؤسسات في بصيع القطاعات, ومن ىذا ابؼنطلق تأتي مفاىيم ابعودة 

ابعودة بشكل فعّال, بهب أن تكون ابؼؤسسة ملتزمة بثقافة ابعودة الشاملة التي تتعدى برستُ  ابؼنتجات, ولتحقيق
عمليات الإنتاج لتشمل أيضًا الإدارة, وابؼوارد البشرية, وعلبقات الزبائن, وابؼوردين ,بيكن للمؤسسات التي تسعى إلذ 

 التميز في ابعودة أن تُطبق مبادئ ابعودة الشاملة مع ابغصول على شهادة الإيزو.برقيق 
 وتبعا للتطورات ابغاصلة في مفاىيم ابعودة الشاملة للمؤسسات الاقتصادية تأسست منظمة القياس العابؼية

(ISO)جات وابػدمات وبرقيق ,حيث أصبحت مركزاً رئيسيًا لتطوير ابؼعايتَ الدولية التي تهدف إلذ برستُ جودة ابؼنت
(إلذ توحيد ابؼفاىيم وابؼمارسات داخل الصناعات (ISOالتوافق في بـتلف الصناعات والقطاعات, وتسعى منظمة 

   (ISO)وبدجرد أن تتبتٌ ابؼؤسسات الاقتصادية معايتَ .وتسهيل التبادل التجاري بتُ الشركات وابؼنظمات حول العالد
 جودة منتجاتها وخدماتها بشكل شامل ومستدام.  تفُتح أمامها أبواب الفرص لتحستُ

ويعُاادّ كاال ماان  فااالإيزو يعتاابر بموذجًااا قياساايًا عابؼياًاا يهاادف إلذ تطبيااق بفارسااات موحاادة لضاامان ابعااودة وبرسااتُ الأداء,
 ابعودة وادارة ابعودة الشاملة والإيزو نهجًا ىامًا لتحستُ ابعودة داخل ابؼؤسسات.

 :الإشكالية التاليةوبناء على ما سبق نطرح 
تطبيااااااق ابؼؤسسااااااات بؼعااااااايتَ الإياااااازو لاااااايع ىاااااادفا في حااااااد ذاتااااااو, باااااال ىااااااو عبااااااارة عاااااان  إن :. الدشكككككككلة الرئيسككككككية1

إدارة ابعااااااودة الشاااااااملة بشااااااكل  ئمرحلااااااة أوليااااااة بكااااااو طريااااااق التحسااااااتُ ابؼسااااااتمر لأدائهااااااا للوصااااااول إلذ برقيااااااق مباااااااد
 :الرئيسية في السؤال التالرسبق تتبلور معالد  مشكلة الدراسة  فعلي, و بناء على ما

 الإيزو على جودة الدنتجات بالدؤسسات الاقتصادية؟ اعتمادما مدى تأثير 
 :الفرعية .الأسئلة2

 من التساؤل الرئيسي السابق بيكننا أن نثُتَ بؾموعة من الأسئلة ابعزئية تسهيلًب للئجابة عن ابؼشكلة الرئيسية:
 ؟ابغصول عليها ما ابؼقصود بشهادة الإيزو وماىي إجراءات 
  ؟ما ابؼقصود بجودة ابؼنتجات وما علبقتها بشهادة الإيزو 
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  ؟ ىناك علبقة بتُ توفتَ ابؼؤسسة كل متطلبات الإيزو وتطبيق إدارة ابعودة الشاملةىل 
  ؟توجد علبقة إحصائية بتُ عملية برستُ ابؼستمر وتغيتَ إجراءات الإنتاجىل 
 ؟في ابؼؤسسة لأرباح برقيق او علبقة بتُ ابلفاض التكاليف  ىل توجد 
  ؟نظام ابؼراقبة الداخلية  و ىناك علبقة إحصائية بتُ عملية التحستُ ابؼستمرىل 

 الدراسة: .فرضيات3
 :وكإجابة مؤقتّة على التساؤلات السابقة نعتمد الفرضيات الآتية

بؿااااااال يوجاااااااد أثااااااار لتطبياااااااق معاااااااايتَ الإيااااااازو علاااااااى جاااااااودة ابؼنتجاااااااات في ابؼؤسساااااااة :الفرضكككككككية الرئيسكككككككية
 %.5الدراسة عند مستوى معنوية 
 :الفرضيات الفرعية 

  وبؽا اجراءات تبدا بتوفتَ ىي شهادة عابؼية تصدر من طرف ابؼنظمة العابؼية للتقييع ايزو  الإيزوشهادة
 ابنها دليل ابعودة ,اجراءات العمل ,تعليمات التشغيل .   ,ابؼتطلباتابؼعايتَ و 

  اجراءات تتماشى  لئيزولىو ان  لإيزوابعودة وأبعادىا وعلبقتها باتتحقق جودة ابؼنتجات وفقا بؼبادئ
 .وفقا بؽده ابؼبادئ والابعاد 

 .ىناك علبقة بتُ توفتَ ابؼؤسسة كل متطلبات الإيزو وتطبيق إدارة ابعودة الشاملة 
 توجد علبقة إحصائية بتُ عملية برستُ ابؼستمر وتغيتَ إجراءات الإنتاج 
 في ابؼؤسسة وبرقيق الأرباح يفىناك علبقة ابلفاض التكال. 
 نظام ابؼراقبة الداخلية و ىناك علبقة إحصائية بتُ عملية التحستُ ابؼستمر. 

 :الدوضوع اختيار .مبررّات4
 . ارتباط ابؼوضوع بالتخصّص والرغبة في دراسة موضوعات ابعودة و معايتَ الايزو 
 .توجو ابؼؤسسات بكو انتاج منتجات ذات جودة عالية 
  . الرغبة في بؿاولة الإسهام في تقديم ابؼعلومات ابؼمكنة في ىذا ابؼوضوع 

 :وأهميتها الدراسة .أهداف5
 :: نسعى إلذ برقيق الأىداف الآتية. أهداف الدراسة1.5

 بؿاولة الإبؼام بأىم ابؼفاىيم النظرية حول الإيزو وجودة ابؼنتجات ومناقشة الدراسات السابقة 
 زو على جودة ابؼنتجات في ابؼؤسسة بؿل الدراسة.برديد أثر اعتماد الإي 
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 . بؿاولة مقارنة الدراسات السابقة بالدراسة ابغالية 

تّم تنااااااااول موضاااااااوع أثااااااار اعتمااااااااد الإيااااااازو علاااااااى جاااااااودة ابؼنتجاااااااات في ابؼؤسساااااااات  .أهميكككككككة الدراسكككككككة:2.5
 :الاقتصادية نظرا للبعتبارات الآتية

  جودة منتجاتها لتحقيق ربحية أكبر و زيادة رضا حاجة ابؼؤسسات إلذ التطوير و الرفع من مستوى
 الزبائن.

 . ابؼكانة والأبنية التي برتلها ابعودة في برقيق ابؼيزة التنافسية بابؼؤسسات 
 . ابغياة الاقتصادية وما تتطلبو من استمراريو في برستُ الأداء والاستدامة 

 :والدكاني الزماني طار.الإ6
عليناااا بردياااد الإطاااار الااازمتٍ الاااتي ساااتُدرس خلبلاااو متغاااتَات البحاااث, والإحصاااائيات إن الدراسااة ابؼيدانياااة , ت فااارضُ 

 وابؼعطيات اللبزمة؛ مع برديد ابؼناطق التي ستشملها الدراسة ومن ثمَّ فإنو:
 سااااااانة حصاااااااول ابؼؤسساااااااة علاااااااى 2020: تشااااااامل الدراساااااااة ابؼيدانياااااااة الفاااااااتًة ابؼمتااااااادة مااااااان عاااااااام: زمانيًّكككككككا(

 .  2024 ماي من سنة 30شهادة الإيزو( إلذ 
 :فقاااااد وقاااااع اختياااااارنا علاااااى مؤسساااااة بكاااااار لصاااااناعة الأعمااااادة الكهربائياااااة الإبظنتياااااة بولاياااااة الاااااوادي  مكانيكككككا

, وكااااااااان اختيااااااااارنا بناااااااااء علااااااااى حصااااااااول ابؼؤسسااااااااة علااااااااى شااااااااهادة الإياااااااازو وتااااااااوفر ابؼعلومااااااااات الكافيااااااااة في 
 موضوع الدراسة.  

 :الدستخدمة والأدوات .الدنهج7
ساااااانعتمدىا في بحثنااااااا بناااااااء علااااااى طبيعااااااة وطريقااااااة معابعااااااة الإشااااااكالية الرئيسااااااية؛ برااااااددت ابؼناااااااىج البحثيااااااة الااااااتي 

  للئجاباااااة عااااان إشاااااكالية الدراساااااة الرئيساااااية والإشاااااكاليات الفرعياااااة ومااااان ثم IMRADوقاااااد اعتمااااادنا علاااااى طريقاااااة  
 :فرضيات الدراسة. وتبعا لذلك اعتمدنا بؾموعة من عدة مناىج بحثية أبنها

 وصف الظاىرة, حيث حاولنا وصف الأجزاء النظرية ابؼتعلقة  الوصفي: يعتمد ىذا ابؼنهج على
بدوضوعات ابعودة وادارة ابعودة الشاملة والإيزو , كما سهل لنا ىذا ابؼنهج ضبط متغتَات الدراسة 

 استعانة بالأدبيات النظرية والدراسات السابقة في ابؼوضوع.
  ابؼنهج التحليلي بهدف قياس العلبقة بتُ ابؼنهج التحليلي: استعانة بأسلوب دراسة ابغالة؛ استخدمنا

اعتماد معايتَ الإيزو وجودة ابؼنتجات في ابؼؤسسة ؛ واستعملنا في ذات ابؼنهج أدوات التحليل والقياس 
 الاقتصادي.
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 :.صعوبات الدراسة8
إن عمليااااااااة الإنشاءااااااااا لا ساااااااايما البحثيااااااااة منهاااااااااا تكتنفهااااااااا مصاااااااااعب عاااااااادة باااااااادءا بطبيعااااااااة ابؼوضااااااااوع وتشااااااااعباتو 

تشااااااابك الأىااااااداف ابؼااااااراد برقيقهااااااا ماااااان وراء ذلااااااك. ومااااااا أضاااااااف علينااااااا ضااااااغطاً في إبقاااااااز بحثنااااااا ىااااااو غااااااتَ وصااااااولا ل
ز, كضااااايق الوقااااات, وقلاااااة ابؼؤسساااااات ابغاصااااالة علاااااى  قليااااال مااااان العوامااااال الاااااتي تعتااااابر براااااديا أو تهديااااادا يواجاااااو ابؼاااااانُج 

 و صغر ابؼؤسسات أثر على حجم العينة البحثية, وغتَىا. شهادة الإيزو,
 :البحث .لزتوى9

اااااااام الأوّل بالأدبيااااااااات النظريااااااااة حااااااااول الإياااااااازو وجااااااااودة ابؼنتجااااااااات ومناقشااااااااة  إلذ ابؼااااااااذكرة قساااااااامنا فصاااااااالتُ, وُس 
الأول حاااااااول مفااااااااىيم ابعاااااااودة وابعاااااااودة والشااااااااملة والايااااااازو  مبحثاااااااتُ, ابؼبحاااااااث برتاااااااو الدراساااااااات الساااااااابقة , وينااااااادرج

ابعاااااااااااودة و الإيااااااااااازو والأداء في بتحليااااااااااال ومناقشاااااااااااة الدراساااااااااااات الساااااااااااابقة حاااااااااااول  فعناااااااااااونّاه الثااااااااااااي ابؼبحاااااااااااث ,أماااااااااااا
 ابؼؤسسات.

إعتماااااااااد الإياااااااازو في جااااااااودة ابؼنتجااااااااات  الثاااااااااي لدراسااااااااة ابغالااااااااة الااااااااذي عابعنااااااااا فيهااااااااا أثاااااااار وخصصاااااااانا الفصاااااااال
بابؼؤسساااااااة بؿااااااال الدراساااااااة  , وقاااااااد حااااااادّدنا في ابؼبحاااااااث الأول الطريقاااااااة والأدوات, وبؾتماااااااع الدراساااااااة وضااااااابطنا فياااااااو 

 ,ابؼعطيااااااااااتابؼتغاااااااااتَات وابؼعطياااااااااات اامّعاااااااااة والاختباااااااااارات والأدوات الإحصاااااااااائية والااااااااابرامج ابؼساااااااااتخدمة في معابعاااااااااة 
إعتمااااااد الإيااااازو في جاااااودة  دير النمااااااذج ومناقشاااااة وبرليااااال النتاااااائج ابػاصاااااة بأثااااارأماااااا ابؼبحاااااث الثااااااي حاولناااااا فياااااو تقااااا

 ابؼنتجات بابؼؤسسة بؿل الدراسة .
أمّااااااا خابسااااااة بحثنااااااا فقااااااد ضاااااامناىا مااااااا توصاااااالت إليااااااو الدراسااااااة ماااااان نتااااااائج ماااااادعمتُ إيّاىااااااا باقتًاحااااااات نظريااااااة 

 وأخرى عملية علّها تكون إضافة علمية وعملية في ىذا ااال.
 يق والسداد إلا من عند الله وحده.  وما التوف



 

 

 
 
 
 
 
 
 

الأدبيات النظرية  الأول :الفصل 

حول الإيزو وجودة الدنتجات ومناقشة الدراسات 
في الدوضوع السابقة
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 بسهيد

تسعى ابؼؤسسات الذ القيام بوظائفها ابؼتعددة بشكل يضمن استغلبل موردىا بشكل أمثل, نستطيع أن 
ف برقيق الربح في دارية برقق أىداف ابؼؤسسة ابؼوضوعة بؽا, ومن اىم ىذه الأىداإنقدم بـرجات من كل وظيفة 

ابؼؤسسة وابؼواصفات ابعيدة التي تتصف بها ابؼنتجات وخدمات ىاتو ابؼؤسسة ,كل ىذه ابؼفاىيم تربصت بدا يسمى 
دارة ابعدوة الشاملة , حيث أن ابؼؤسسات ومنذ تطور مفاىيم ابعودة الشاملة ,تسعى الذ برقيق مفاىيم ابعودة بإ

,وما يتطلبو من مواصفات وأبعاد نتاج لذ عملية الإإالتخطيط وصولا دارية ,بدا بعملية في كل عملياتها الإ
بؼخرجاتها بشكل عام ,وأصبحت للجودة شهادة تسمى بشهادة التقييع العابؼية , التي تشرط فيها ابعهة ابؼابكة بؽا 

ابؼؤسسة لكي وىي ابؼنظمة العابؼية للتقييع ,بؾموعة من الإجراءات والوظائف والشروط التي بهب أن تقوم بها 
 تتحصل على ىاتو الشهادة .

إن قيام ابؼؤسسات ابؼختلفة في شتى القطاعات بالتوجو نوع ابغصول على الإعتماد سوف يؤثر على  
 أداءىا ويؤثر على جودة منتجاتها , وىو صلب موضوع إشكاليتنا البحثية .

النضري سوف نستعرض أىم الأدبيات النظرية حول الإيزو من جهة وجودة من خلبل ىذا الفصل 
ابؼنتجات من جهة , كما نستعرض بؾموعة من الدراسات السابقة ابؼنوعة التي تربط بتُ أثر إعتماد الإيزو وبرستُ 

 .جودة ابؼنتجات في ابؼؤسسة , وجاء ىذا الفصل في مبحثتُ 

 والشاملة و الإيزو.مفاىيم ابعودة وابعودة  الدبحث الأول: -
 . وجودة ابؼنتجات برليل ومناقشة الدراسات السابقة حول الإيزو  الدبحث الثاني: -
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 الإيزو مفاهيم الجودة والجودة والشاملة و الدبحث الأول:
سنتطرق من خلبل ىذا ابؼبحث الذ تعريف ابعودة و أبنيتها بإعتبارىا عنصر أساسي في إستمرار منتجات 

الاقتصادية و كذلك سنقوم بتعريف ابعودة ومبادئها و إبراز بـتلف ابعوانب ابؼتعلقة بابعودة الشاملة و  ابؼؤسسة 
 كذا معايتَ الايزو ابؼتعلقة بابعودة .

 الدطلب الأول: تعريف الجودة )مفاهيم عامة(
لتًكيز على ابعودة, تعدّ ابعودة مفهومًا ىامًا للغاية في بصيع ااالات, وخاصة في بؾال الأعمال من خلبل ا

 بيكن للمنظمات برقيق العديد من الفوائد سنحاول في ىذا ابؼطلب تقديم تعريفات في ابعودة وإبراز أبنيتها
 وأبعادىا وخصائصها.

 تعريف الجودة:-أولا
الذي يعرف ابعودة بأنها: ابؼلبئمة للبستخدام  Juran من أىم تعاريف ابعودة بقد تعريف جوران -

(Fitness to use.أي مدى ملبئمة ابؼنتوج للبستخدام أو الاستعمال من طرف الزبون ,) 

 :ويرى جوران بأن ابعودة تتضمن على شيئتُ اثنتُ بنا
 التخلص من العيوب

 .1الصفات وابػصائص ابؼوجودة في ابؼنتوج والتي تلبي احتياجات الزبون 

اء العمل الصحيح وبشكل صحيح من أما معهد ابعودة الفيدرالر الأمريكي:  فإنو عرف ابعودة بأنها أد -
 2في معرفة مدى برسن الأداء. Customerابؼرة الأولذ, مع الاعتماد على تقييم ابؼستفيد 

بيكن اختزال مفهوم ابعودة ليعتٍ القيام بالأشياء بشكل جيد )اصنع ما تنوي فعلو( والقيام بالأشياء  -
برقيق ىذين ابؽدفتُ من خلبل فهم مدى بكفاءة )إضاعة أقل قدر بفكن من الوقت وابؼواد(. بيكنك 

 3جودة أداء منظومتك وعملياتك أولا ثم برسينها.

( : يعرف ابعودة بأنها ابؼطابقة مع ابؼتطلبات وأكد بأنها تنشأ من الوقاية وليع من Crosbyتعريف )
 4.ودة من خلبل  كلف عدم ابؼطابقةالتصحيح وبأنو بيكن قياس مدى برقق ابع

                                                        
 .15, ص2011/1432, الطبعة الأولذ, الراية , 9000لعلى بوكميش, إدارة ابعودة الشاملة أيزو  1
  28ه. ص 1428م /2007مهدي صالح السامراي, إدارة ابعودة الشاملة في القطاعتُ الإنتاجي وابػدمي, الطبعة الأولذ,  دار جرير للنشر والتوزيع,  2

3American Society for quality, Quality, Press, Milwaukee, WI 53203, 2013, by ASQ Grace Duffy editor, Page 01. 
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.07,ص  2004/2005الوىاب العزاوي ,ادارة ابعودة الشاملة, بصعة السراء ابػاصة الاردن,عبد ‌محمد‌  
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( للجودة : ابعودة ىي الدرجة التي تصل إليها بؾموعة من ISOعابؼية للتقييع )تعريف ابؼنظمة ال
ابػصائص ابؼتأصلة أو السمات ابؼميزة لكائن ما, والذي يتم تعريفو بدوره على أنو أي شيء بيكن إدراكو أو 

 1تصوره, مثل منتج أو خدمة أو عملية أو منظمة او نظام أو مورد  يفي بابؼتطلبات .
سن : ابعودة ىي القدرة على برقيق رغبات ابؼستهلك بالشكل الذي يتطابق مع توقعاتو تعريف جون

 2ابؼنتظرة ابؼعلنة منها وغتَ ابؼعلنة, وبرقيق رضاه على ابؼنتج الذي يقدم إليو.
من خلبل التعاريف السابقة بيكننا ابػروج بالتعريف التالر: ابعودة ىي مفهوم يشتَ إلذ مدى بسيز وكمال 

 أو قدرتو على تلبية الاحتياجات والتوقعات امحدددة في سياق الإنتاج وابػدمات, تعتٍ ابعودة برقيق شيء معتُ
بيكن أن تتضمن جوانب ابعودة ابؼختلفة  ابؼواصفات ابؼطلوبة وبرقيق الأداء ابؼرغوب فيو بشكل مستمر وموثوق بو,

 لبية توقعات العملبء وبرقيق رضاىم.الدقة, وابؼتانة, وابؼلبئمة, وابؼوثوقية, وابػدمة, بحيث تتم ت

 مبادئ الجودة : -ثانيا
 على الطريقة التي يتم بها شيء ما.  ابؼبدأ ىو أنو اعتقاد أو نظرية أو قاعدة أساسية بؽا تأثتَ كبتَ

مبادئ إدارة ابعودة ىي بؾموعة من ابؼعتقدات الأساسية وابؼعايتَ والقواعد والقيم التي يتم قبوبؽا على أنها 
 حة, وبيكن استخدامها كأساس لإدارة ابعودة.صحي

 مبادئ إدارة ابعودة السبعة ىي:
  موالسعي لتجاوز توقعاته زبائن:التًكيز الأساسي لإدارة ابعودة ىو تلبية متطلبات ال زبائنالتًكيز على ال – 1
الظروف  القيادة : إن القادة على بصيع ابؼستويات يسعون لتأسيع وحدة ابؽدف والتوجيو ويهيئ – 2

 بؼشاركة الأخرين في برقيق أىداف وإبقازات ابؼنظمة النوعية.
إشراك الأفراد : من الضروري مشاركة الأشخاص ابؼختصون وابؼخولون على بصيع ابؼستويات في بصيع  – 3

 أبكاء ابؼنظمة لتعزيز قدرتها على تقديم وتهيئة القيم .
ليات متًابطة وتعمل كنظام متماسك ستنتج نتائج نهج العملية : عندما تفهم الأنشطة وتدار كعم – 4

 متسقة وبيكن التنبؤ بها بدزيد من الفعالية والكفاءة.
 .ؤسساتى التحستُ ابؼستمر سبب لنجاح ابؼالتحستُ : التًكيز عل – 5

                                                        
1https://www.iso.org/fr/home.html   متاح على ابؼوقع13/04/2024ابؼنظمة العابؼية للتقييع ,دراسات حول الإيزو ,تاريخ الاطلبع, .   

م الاقتصادية زة العوادي, ابعودة الشاملة كمحدد اساسي لتًقية صادرات ابؼؤسسات الصناعية ابعزائرية خارج امحدروقات ,اطروحة دكتوراه , كلية العلو بض2
  57, ص 2017/2018,جامعة محمد خيضر بسكرة  ,

https://www.iso.org/fr/home.html
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صنع القرار القائم على الأدلة : القرارات القائمة على برليل وتقييم البيانات وابؼعلومات تؤدي إلذ  – 6
 برقيق النتائج ابؼرجوة.

إدارة العلبقات : ولتحقيق النجاح ابؼستدام على ابؼنظمة أن تدير علبقاتها مع الأطراف ابؼعنية, مثل  – 7
 1ابؼوردين.

 ة: يوضح مبادئ إدارة ابعود 01شكل رقم 

 
  2020, التسيتَ قسم علوم ‘ : فوزي بؿتَيق , بؿاضرات مبادئ إدارة ابعودة , جامعة الشهيد بضو بػضر  الدصدر

                                                        
1, https: //www.iso.org/contact-    
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 أبعاد وخصائص الجودة: -ثالثا 
 حتى تتصف السلعة بابعودة بهب أن تكون بؽا أبعاد وخصائص متعددة منها  :

 . أبعاد وخصائص جودة السلعة:1

 بستلك ابعودة في الإنتاج السلعي بشانية أبعاد؛ وىي

 وبروتوكولاتها.الأداء: الكيفية التي يتم بها أداء الوظيفة وبؿدداتها  -

 ابؽيئة ابؼظهر: ابػصائص والسمات امحدسوسة وابؼلموسة للسلعة. -

 القابلية: أداء العمل ابؼطلوب برت ظروف تشغيلية بؿددة في فتًة زمنية بؿدد. -

 ابؼطابقة: التوافق مع ابؼواصفات امحدددة سلفا بدوجب العقد أو من قبل العميل. -

 من السلع التي تم إنتاجها. ابؼتانة: الاستفادة ابؼتكاملة والدائمة -

 القابلية للخدمة: إمكانية تعديلها أو تصليحها أو إعادة تصنيعها. -

 ابعمالية: الشكل ابعمالر والانسيابية والإحساس الإبهابي الذي تولده. -

ابعودة ابؼدركة: إمكانية إدراك مستوى جودتها من خلبل العميل؛ سواء من خلبل الاستخدام  -
 ل مقارنتها بنظتَتها من ابؼنتجات ابؼنافسة.والاستفادة أو من خلب

 . أبعاد وخصائص جودة الخدمة:2
 بستلك ابعودة في الإنتاج ابػدمي بشانية أبعاد؛ ىي:

 الوقت: كم ينتظر العميل للحصول عليها؟ -

 دقة التسليم: يتم تقديم ابػدمة في ابؼوعد امحددد سلفا من قبل مقدم ابػدمة. -

ا بشكل كامل واضح ومفهوم ومبسط من قبل مقدم ابػدمة وبشكل احتًافي الإبؼام: إبقاز بصيع جوانبه -
 ومهتٍ.

 التعامل: ترحيب وحفاوة العاملتُ )مقدمي ابػدمات( بكل العملبء )مستهلكي ابػدمات(. -

 التناسق: تقديم ابػدمات بنفع النمط والأسلوب والطريقة للعميل. -

 ويسر.سهولة ابؼنال: إمكانية ابغصول على ابػدمة بسهولة  -

 الدقة: يتم إبقاز ابػدمة بصورة صحيحة منذ أول مرة وبشكل دائم. -
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 1الاستجابة: التفاعل السريع في رد الفعل من العاملتُ بغل ابؼشكلبت ابؼتوقعة. -

 أهمية الجودة: -رابعا
للجودة أبنية إستًاتيجية كبتَة سواء على مستوى ابؼستهلكتُ أو مستوى الشركات على اختلبف أنشطتها 

على ابؼستوى الوطتٍ للبلبد, حيث أنها بسثل أحد أىم العوامل الأساسية التي برد حجم الطلب على منتجات أو 
 :الشركة, وبيكن تناول ىذه الأبنية كالآتي

 :سمعة الشركة -أ
تستمد الشركة شهرتها من مستوى جودة منتجاتها, ويتضح ذلك من خلبل العلبقات التي تربط الشركة مع 

ة العاملتُ ومهارتهم, وبؿاولة تقديم منتجات تلبي رغبات وحاجات زبائن الشركة فإذا ما كانت ااهزين وخبر 
منتجات الشركة ذات جودة منخفضة فيمكن برستُ ىذه ابعودة لكي برقق الشركة الشهرة والسمعة الواسعة والتي 

يها الشركة, كما ىو ابغال بالنسبة بسكنها من التنافع مع الشركات ابؼماثلة في الصناعة أو القطاع الذي تنتمي إل
 في صناعة الإلكتًونيات وغتَىا IBMلشركة مرسيدس لإنتاج السيارات أو شركة 

 الدسؤولية القانونية للجودة: -ب
تزايد باستمرار عدد امحداكم التي تتولذ النظر وابغكم في قضايا شركات تقوم بتصميم منتجات أو تقديم 

توزيعها, لذا فإن كل شركة صناعية أو خدمية تكون مسؤولة قانونا عن كل ضرر  خدمات غتَ جيدة في إنتاجها أو
 يصيب الزبون من جراء استخدامو بؽذه ابؼنتجات.

 الدنافسة العالدية: -ج
إن التغتَات السياسية والاقتصادية ستؤثر في كيفية وتوقيت وتبادل ابؼنتجات إلذ درجة كبتَة في سوق دولر  

لومات والعوبؼة, تكتسب ابعودة أبنية متميزة إذ تسعى كل من الشركة وااتمع الذ برقيقها تنافسي, وفي عصر ابؼع
بهدف التمكن من برقيق ابؼنافسة العابؼية وبرستُ الاقتصاد بشكل عام, وابغصول على موطئ قدم في الأسواق 

بأرباح الشركة, ومن ثم العابؼية فكلما ابلفض مستوى ابعودة في منتجات الشركة أدى ذلك إلذ إبغاق الضرر 
 التأثتَ على ابؼيزان التجاري للبلد.

 حماية الدستهلك: -د
                                                        

, 6102( ابؼفهوم والفلسفة والتطبيقات, الطبعة الأولذ, شركة روابط للنشر وتقنية ابؼعلومات, القاىرة, TOMإدارة ابعودة الشاملة )راضي بهجت عطية, ىشام يوسف العربي, 1
 .62ص
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تطبق ابعودة في أنشطة الشركة ووضع مواصفات قياسية بؿددة تساىم في بضاية ابؼستهلك من الغش 
 التجاري ويعزز الثقة في منتجات الشركة.

لك عن شراء منتجات الشركة, أن عندما يكون مستوى ابعودة منخفضا يؤدي ذلك الذ أحجام ابؼسته
عدم رضا ابؼستهلك ىو فشل ابؼنتج الذي يقوم بشرائو من القيام بالوظيفة التي يتوقعها ابؼستهلك من, وفي أغلب 
الأحيان يتًتب على ذلك أن يتحمل ابؼستهلك كلفة إضافية سواء كانت متمثلة بضياع الوقت اللبزم لاستبدال 

لكاملة للمبالغ التي دفعها ابؼستهلك بشنا باىظا. وبسبب ابلفاض ابعودة أو عدم ابؼنتج أو إصلبحو وبابػسارة ا
جودة ابؼواصفات ابؼوضوعة ظهرت بصاعات بضاية ابؼستهلك وبضايتو وإرشاده إلذ أفضل ابؼنتجات الأكثر جودة 

 وأمانا.

 التكاليف وحصة السوق: -ه
شأنو أن يتيح الفرص لإكتشاف الأخطاء  تنفيذ ابعودة ابؼطلوبة بعميع عمليات ومراحل الإنتاج من 

وتلبفيها لتجنب برمل كلفة إضافية الذ الإستفادة القصوى من زمن ابؼكائن والآلات عن طرق تقليل الزمن العاطل 
 1عن الإنتاج وبالتالر بزفيض الكلفة وزيادة ربح الشركة.

  

                                                        
 .26 – 20 -21, ص 0121/  6102 الطبعة الثالثة الطبعة الثالثة, دار الثقافة للنشر والتوزيع, ,611165110قاسم نايف علوان, إدارة ابعودة الشاملة ومتطلبات الآيزو 1
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 الدطلب الثاني: إدارة الجودة الشاملة
 الجودة الشاملة : مفاهيم عامة حول ادارة -أولا
 (عرف معهد ابعودة الأمريكي إدارة ابعودة الشاملةTQM بأن منهجية إدارية شاملة تهدف إلذ برقيق التميز)

 1.من خلبل التًكيز على إرضاء العملبء وبرستُ العمليات بشكل مستمر
 ( أما بهارات واكهواBharat Wakhu فقد عرفها أنها تفوق في الأداء لإسعاد ) ابؼستهلكتُ عن طريق

عمل ابؼديرين وابؼوظفتُ مع بعضهم البعض من أجل برقيق أو تزويد ابؼستهلكتُ بجودة قيمة من خلبل تأدية 
 2العمل الصحيح بالشكل الصحيح.

 أما تعريف جابلونسكي Jablonski أن مفهوم ادارة ابعودة الشاملة كغتَه من ابؼفاىيم الإدارية التي تتباين :
بشأنو ابؼفاىيم والأفكار وفقا لزاوية النظر من قبل ىذا الباحث أو ذاك إلا أن ىذا التباين الشكلي في ابؼفاىيم 

ابؼنظمة والذي يكاد يكون متمثلب فى ابؼضامتُ ابؽادفة, إذ أنو يتمحور حول ابؽدف الذي تسعى لتحقيقو 
 3يتمثل بابؼستهلك من خلبل تفاعل كافة الأطراف الفاعلة فيها. 

 إدارة الجودة الشاملة وأنظمة مبادئ –ثانيا 
 : وىيمع مبادئ ابعودة  مباشرومرتكزات مرتبطة بشكل للجودة عدة مبادئ  الدبادئ: -أ
  داخليا عندما يستلم منتج أو خدمة ما التًكيز على العمليات والنتائج معا: بذلك أن العميل سواء كان

لا تقابل توقعاتو )سواء بالزيادة أو النقصان( فعادة يذىب ويتعامل مع منافع آخر إذا توقع نتائج أفضل 
لديو. لذا لابد من إبهاد حلول مستمرة للمشاكل التي تعتًض سبيل ابؼنتجات وابػدمات ابؼقدمة 

 للعملبء.
 :إذا طبقنا  التًكيز على العمليات يكون تطبيق ىذا ابؼبدأ قد برقق فعلب,  الوقاية من الأخطاء قبل وقوعها

وىو الوقاية من الأخطاء قبل وقوعها, وىذا يتطلب استخدام معايتَ مقبولة لقياس جودة ابؼنتجات 
 وابػدمات أثناء عملية الإنتاج بدلا من استخدام تلك ابؼعايتَ بعد وقوع الأخطاء.

 تعتبر ابؼكافأة ابؼالية ىي أحد الطرق التي بيكن بها مكافأة العاملتُ على حشد خبرات القوى العاملة :
جهودىم. فقد أثبتت الدراسات أن العاملتُ في ابؼؤسسات لا يعتبرون الأجر أو الراتب ىو ابغافز الوحيد 

عاملتُ  للعمل والاستمرار في ابؼؤسسة بل بوبون أن تقابل جهودىم بالثناء والتقدير, حيث يعتبر ىؤلاء ال
                                                        

1https://asq.org/about-asq, ابعمعية الأمريكية للجودة , دراسة حول الإيزو, موقع متاح على      

 .01 , ص6101 الأردن, . الوراق للنشر والتوزيع,ISOوالآيزو   TQM, إدارة ابعودة الشاملةسنان كاظم ابؼوسويبضيد عبد النبي الطائي, رضا صاحب آل علي و  2
 63, ص 6101( ,الطبعة الأولذ , دار ابؼعتز للنشر والتوزيع , الأردن ,وعبد الله حسن مسلم, ادارة ابعودة الشاملة)معايتَ الأيز 3
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كثروة ىائلة لديهم من ابؼعرفة والأفكار الإبداعية التي بسكنهم من تطوير وبرستُ جودة أداء العمل وزيادة 
 الأرباح وبزفيض التكاليف, وذلك عندما يشعرون بأنهم جزء من فريق العمل الناجح.

 كافة موظفيها   وابؼقصود ىنا ليع فقط العميل ابػارجي للمؤسسة والتي يكرس : زبونالتًكيز على ال
جهودىم ووقتهم لتحفيزه لشراء منتجاتها سواء كانت سلعة أو خدمة وإبما العميل قد يكون داخليا 
)داخل ابؼؤسسة سواء موظفتُ أو أقسام أو إدارات( وىم الذين يتوقف على أدائهم بقاح ابؼؤسسة في 

 برقيق مستوى ابعودة ابؼطلوبة.
  :تتبتٌ إدارة ابعودة الشاملة مفهوما مؤسسيا بغل ابؼشاكل كفرص ابزاذ القرارات استنادا إلذ ابغقائق

للتحستُ والذي يشتًك في تنفيذه كافة العاملتُ بالإضافة إلذ العملبء, وذلك من خلبل ابؼشاركة والتفهم 
الكامل للعمل ومشكلبتو ومسبباتو بهدف التوصل إلذ حلول مفيدة, من خلبل بصع ابؼعلومات والبيانات 

ناء القرارات عليها لتحستُ العمليات ما يستلزم بناء فريق بفتاز يعتمد على الاتصال الفعال التي سيتم ب
 وتنمية ابؼهارات الفردية للحصول على أقصى طاقاتهم الإبداعية.

 ة : وىذا ابؼبدأ الأختَ يتيح للمبادئ ابػمسة السابقة أن تتحقق النتائج ابؼطلوبة منها, ففي عالتغذية الراج
 1تلعب الاتصالات دورا أساسيا. ىذا ااال

ابػاصة بدبادئ  2005الصادرة سنة  9000يزو ستنادا إلذ مواصفات الإإ مبادئ أنظمة الجودة: -ب
أنظمة ابعودة ومصطلحاتها التي تبتُ العلبقة التفاعلية بتُ مبادئ أنظمة ابعودة )التحسن ابؼستمر, الفاعلية 

 الشكل أدناه يبتُ العلبقة بينهما:  والكفاءة( التي تهدف إلذ برستُ ابعودة, و 
     

 والفاعلية والكفاءة ابؼستمر: العلبقة بتُ التحستُ 22الشكل رقم 
 
 
 
 

 ,أثر تطبيق نظام ادارة ابعودة على برستُ أداء قطاع الصناعة التقليدية وابغرف دراسة حالة مؤسسة دومة علي, طهرواي,  قصاص فتيحة, ىوان بوعبد الله :الدصدر
DATTE EL-GHAZEL  158,ص2019ديسمبر  7العدد  4الدراسات االد بسكرة بؾلة التنمية و الاستشراف للبحوث و 

 

                                                        
 21.21دبينغ وروبتَت ىاغستًوم, م. عبد العظيم محمد بقم, إدارة ابعودة الشاملة, دار كنوز للنشر والتوزيع, القاىرة, ص1

 الكفاءة:
العلاقة بين الشتائج 

 السحققة والسهارد السدتخدمة.

 :تحدين السدتسرال
فعاليات متكررة لزيادة 
القابمية عمى الإبقاء بستطمبات 

 .الجهدة

 الفاعمية:
مدى تحقق ما كان 

 مخطط لو من الفعاليات والشتائج.
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 : ISO 9000مبادئ نظام إدارة الجودة الدتوافق مع مواصفات  -ج
كما  2015عددىا سبعة منذ إصدار توأصبح 2008وىذه ابؼبادئ الرئيسية كان عددىا بشانية في إصدار سنة  

 : التالرىو موضح في ابعدول 
  9000ت الإيزو ابعودة ابؼتوافق مع مواصفادارة مبادئ نظام إ:   01جدول رقم 

 
ابؼبادئ حسب 

 2008إصدار 
ابؼبادئ حسب 

 2015إصدار 
 الشرح

 التًكيز على العميل التًكيز على العميل
يتحقق النجاح ابؼستمر للمنظمة عندما بذدب إليها وبرتفظ بثقة العملبء لأن كل 

ابؼزيد من القيم التي يشعر جانب من جوانب التفاعل مع العميل يوفر فرصة بػلق 
 بهذا العميل.

خلق وحدة ابؽدف والابذاه ومشاركة العاملتُ بيكن ابؼنظمة من مواءمة  القيادة القيادة
 استًاتيجيتها وعملياتها ومواردىا لتحقيق أىدافها.

 مشاركة العاملتُ مشاركة العاملتُ
العاملتُ في بصيع  لإدارة ابؼنظمة بفعالية وكفاءة فإنو من ابؼهم مشاركة بصيع

ابؼستويات واحتًامهم كأفراد. التقدير والتمكتُ وتعزيز ابؼهارات وابؼعارف ييسر 
 إشراك العاملتُ في برقيق أىداف ابؼنظمة.

 منهجية العمليات.
 منهجية العمليات.

يتكون نظام إدارة ابعودة من عمليات متًابطة, وفهم كيفية ابغصول على النتائج 
ا في ذلك بصيع عملياتو وابؼوارد والضوابط والتفاعلبت بينها من ىذا النظام بد

منهجية النظم في  يسمح للمنظمة بتعظيم أدائها.
 الإدارة.

 التحستُ التحستُ ابؼستمر.

يعتبر التحستُ أساسيا للمنظمة للمحافظة على مستوياتها ابغالية للؤداء لكي 
 بزلق فرص جديدة.تتفاعل مع الظروف ابؼتغتَة داخليا وخارجيا ولكي 

منهجية الواقعة في 
 ابزاذ القرار.

صنع القرار ابؼبتٍ 
 على الأدلة وابغقائق.

إن ابغقائق والأدلة وبرليل البيانات تؤدي إلذ قدر أكبر من ابؼوضوعية والثقة في 
 القرار ابؼتخذ.

علبقات ابؼنفعة 
التبادلية مع 

 ابؼوردين.
 إدارة العلبقات.

في أداء ابؼنظمة وغالبا ما يتحقق النجاح ابؼستدام عندما تدير الأطراف ابؼهتمة تؤثر 
 ابؼنظمة علبقاتها مع الأطراف ابؼهتمة لتحستُ أثرىا على الأداء.

 
ابؼؤسسة, دراسة حالة شركة الأبظدة ودوره في برستُ أداء ISO 9001 تطبيق نظام إدارة ابعودة ابؼتوافق مع ابؼواصفة القياسية الدولية   إلياس, العيداي, مداح مراد  :الدصدر

  366يلت, ص ي بتسمس,ابؼركز ابعامع03/06/2020,تاريخ النشر Fertialية بعزائر ا
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 الجودة الشاملة: أهمية إدارة -ثالثا
.برقق ابؼؤسسات التي تتبتٌ نظام إدارة ابعودة الشاملة على طائفة واسعة من ابؼكاسب التي بيكن توزيعها على 1

 الآتي:النحو 
 التًكيز على حاجات الزبائن والأسواق بدا بيكنها من تلبية متطلبات الزبائن . -
 برقيق الأداء العالر للجودة في بصيع ابؼواقع الوظيفية . -
 القيام بسلسة من الإجراءات الضرورية لإبقاز جودة الأداء . -
 التحقق من حاجة ابؼشاريع للتحستُ وتطوير مقاييع الأداء . -
 الكامل والتفصيلي للمنافستُ والتطوير الفعال للئستًاتيجية التنافسية لتطويرالفهم  -

 عمل ابؼنظمة .
 تطوير إجراءات الاتصال لإبقاز العمل بصورة جيدة ومتميزة .  -
 1ابؼراجعة ابؼستمرة لستَ العمليات لتطوير إستًاتيجية التحستُ ابؼستمر إلذ الأبد. -

 دارة ابعودة الشاملة ومن خلبل الشكل التالر نوضح أبنية إ .0
 أبنية إدارة ابعودة الشاملة : 03الشكل رقم 

 
 

 ,اطروحة بذارية , أثر الانتقال من تأىيل الإيزو إلذ تبتٍ إدارة ابعودة الشاملة على الاستًاتيجية التنافسية للمؤسسة الاقتصاديةمحمد العيد ختيم :الدصدر
 .65, ص2015/2016,جامعة محمد بوضياف ابؼسيلة , في علوم بذارية, كلية العلوم التجارية هدكتورا

 
 
 

                                                        
 .21,ص  6111/6111,جامعة السراء ابػاصة الاردن ,ادارة ابعودة الشاملة,محمد عبد الوىاب العزاوي 1
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 مراحل ومتطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة: -رابعا
 مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة: -أ

ورغم ذلك إلا أننا سنحاول أن بكصرىا  لا يوجد اتفاق حول عدد ابؼراحل اللبزمة لتطبيق إدارة ابعودة الشاملة,
 :  وىي على النواحي الإجرائية والعملية في بطسة مراحل مركزين

: يتمثل ابؽدف الأساسي من ىذه ابؼرحلة اعتبار ابعودة جزءا من ثقافة ابؼؤسسة, والتًكيز على مرحلة الإعداد.1
 الدعم التام من قبل الإدارة العليا للمؤسسة, وتتضمن ىذه  ابؼرحلة ابػطوات التالية :

من خلبل التشخيص العلمي بؼشاكل ابؼؤسسة, وبيان التحديات التي تعزيز الوعي بأبنية التطوير وذلك  -
 تواجهها.

: تهدف ىذه ابؼرحلة إلذ إبراز الرغبة الصادقة لإدارة ابؼؤسسة في تكريع كافة جهودىا من أجل مرحلة التخطيط.2
 لية:برقيق ابعودة الشاملة و التزامها بنشر ودعم ثقافة ابعودة وتتضمن ىذه ابؼرحلة ابػطوات التا

 تعريف العاملتُ في ابؼؤسسة بابعودة الشاملة وإقناعهم بدفاىيم التميز الذي ينعكع على مستواىم ابؼعيشي. -
 تشكيل بؾلع للجودة الشاملة من ذوي الرأي وابؼعرفة بالوضع الراىن للمؤسسة. -
مهارات متميزة تعيتُ مدير للجودة الشاملة من بتُ رؤساء الوحدات التنظيمية للمؤسسة, بفن تتوفر لديهم  -

 وقيادية.
إعداد خطة شاملة لتطبيق إدارة ابعودة الشاملة بدشاركة بصيع العاملتُ للبستفادة من تنوع أرائهم وضمان التزامهم,  -

 وكسب رضاىم.
وضع خطة لتطوير نظم ابؼعلومات على مستوى ابؼؤسسة, بدا بيكنها من مواكبة التكنولوجيا ابؼستخدمة في معابعة  -

 البيانات.
وتتضمن ىذه  : تهدف ىذه ابؼرحلة إلذ توفتَ ابؼعلومات ابؼتعلقة بابؼؤسسة وأولويات تطويرىا,رحلة التقويمم.3

 ابؼرحلة ما يلي:
 تشخيص الوضع ابغالر للمؤسسة والتعرف على جوانب القوة لدعمها وجوانب الضعف -

 بؼعابعتها.
 العابؼية . برديد معايتَ لقياس ابعودة الشاملة وبيكن اشتقاقها من ابؼعايتَ -
 مراجعة ثقافة ابؼؤسسة في ضوء التغتَات ابغاصلة مع ثقافة ابعودة و الالتزام بها. -

: بزتص ىذه ابؼرحلة بالتطبيق الفعلي لإدارة ابعودة الشاملة ومعابعة ابؼشاكل وأوجو القصور التي مرحلة التطوير.4
 أفرزتها ابؼرحلة السابقة, وتتضمن ابػطوات التالية:

 يق ابعودة الشاملة.تفعيل عمل فر  -
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 برديد ابؼسؤوليات وتعريف بصيع العاملتُ بدورىم في عملية التغيتَ. -
ابؼراجعة الدورية للجهود ابؼبذولة في تطبيق ابعودة الشاملة, والتقدم ابغاصل في ىذا ابعانب بالإضافة إلذ دراسة  -

 التجارب ابؼماثلة وما بيكن الاستفادة منها.
ستهدف ىذه ابؼرحلة التعريف على أفضل ابؼمارسات وأفضل الأداءات من أجل : تمرحلة التحستُ ابؼستمر.5

 استثمارىا مرة أخرى في عمليات التحستُ ابؼستمر, وتتضمن ىذه ابؼرحلة الآتي:
 الاستعانة بخبراء ابعودة الشاملة في تقويم برنامج التطبيق. -

 مؤسسات بفاثلة.إجراء مقارنة مرجعية للؤداء لتطبيق إدارة ابعودة الشاملة مع  -
 دعوة بصيع الأطراف ابؼعنية بتطوير عمل ابؼؤسسة للمشاركة في عملية التطبيق. -
تزويد العاملتُ في ابؼؤسسة بالتغذية العكسية عن نتائج التقويم, ثم العودة مرة أخرى إلذ مرحلة التخطيط  -

 1للبستمرار بعملية التحستُ ابؼستمر للجودة الشاملة.
 إدارة الجودة الشاملة:متطلبات تطبيق  -ب

بودد ابؼعهد الأمريكي للجودة عدد من العناصر الأساسية التي بسثل في بؾموعها متطلبات تطبيق إدارة ابعودة 
 الشاملة في بصيع ابؼؤسسات سواء كانت سلعية أم خدمية ومهما كان حجمها. وتتمثل ىذه العناصر فيما يلي :

ة ابعودة الشاملة والذي ينبع من اقتناعها وإبيانها بضرورة التحستُ دعم وتأييد الإدارة العليا لتطبيق إدار  -
 والتطوير الشامل للمؤسسة.

تهيئة مناخ العمل وثقافة ابؼؤسسة وىو إعداد الأفراد العاملتُ في ابؼؤسسة وإقناعهم بقبول منهج إدارة  -
 ابعودة الشاملة عن طريق إبراز فوائده ومزاياه.

ىو مرتكز كل ااهودات في فلسفة إدارة ابعودة الشاملة وبالتالر على الإدارة  التًكيز على العميل فالعميل -
 أن تعمل ما بوسعها لتوفتَ قاعدة بيانات غنية عن العملبء واحتياجاتهم ابغاضرة وابؼستقبلية.

 قياس الأداء ويتمثل ذلك في وجود نظام قادر على القياس الدقيق للؤداء ابؼتعلق بالإنتاجية وبابعودة.  -
الإدارة الفعالة للموارد البشرية إذ يدعو دبيينغ إلذ إقامة نظام يرتكز على فكرة العمل ابعماعي, والتدريب  -

 ابؼستمر وربط ابؼكافآت بأداء فرق العمل ودورىا في برقيق رضا العميل. 
يكون  التعليم والتدريب ابؼستمر : وىذا يعتٍ العمل على تنمية وتدريب العنصر البشري وابغرص على أن -

 ذلك مستمرا لضمان القدرة على إنتاج ابعودة باستمرار.
القيادة القادرة على تطبيق إدارة ابعودة الشاملة والتي تعتبر العنصر امحدوري الذي ينسق كافة العناصر  -

 الأخرى ويقدم بؽا الدعم الكافي لإبقاح ىذا ابؼسعى.

                                                        
 .26.20,ص.6161/6160إدارة ابعودة الشاملة,جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف,قسم علوم التستَ , إدارة الإنتاج والتموين, تابغاج نعاس خدبهة, بؿاضرا1
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ق ابؼعلومات وضمان وصوبؽا ابؼختلف مستويات النشاط إرساء نظام معلومات الإدارة ابعودة الشاملة إذ أن تدف -
 1بابؼؤسسة يفعل أكثر دور إدارة ابعودة الشاملة داخلها.

 معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة: -خامسا
يتعرض تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في بـتلف ابؼؤسسات إلذ بصلة من ابؼعوقات بفا بوول دون برقيق 

 وقد ساق مار كلبند وآخرون عدد من ابؼعوقات وىي على النحو الآتي:الأىداف ابؼرجوة منها, 

 ابعودة الشاملة لابرل بصيع ابؼشاكل الإدارية وأنو ىناك وظائف اخرى مكملة للجودة . (1
 عجز الإدارات العليا عن توضيح التزاماتها ومهماتها ابذاه ما بوتاجو ىذا ابؼدخل. (2
بعديدة لنمط قيادة ابعودة الشاملة وشعورىم ابؼهدد بأن ىذه عجز الإدارات الوسطى على تفهم الأدوار ا (3

 الفلسفة ستفقد العاملتُ قوتهم في إبقاز العمل.
التًكيز العالر على الفعاليات الداخلية للجودة والاىتمام بها لأنها مهمة في الأداء الرئيع للجودة وإغفابؽا  (4

 حاجات الزبائن ابػارجيتُ ورغباتهم.
التحستُ والعجز عن تزويدىا بابؼوارد والأدوات ابؼطلوبة وتدريبها بدا يكفل برقيق تشكيل مئات من فرق  (5

 النجاح بؽا.
 تبتٍ برنامج بفتاز للجودة ولكن من دون إجراء أي تعديلبت عليو بدا ينسجم مع خصائص ابؼنظمة. (6
 2ضعف الربط بتُ أىداف ابعودة والعوائد ابؼالية. (7

 الدطلب الثالث: الإيزو
 مصطلح الإيزو:تعريف  -أولا

( تعتٍ التساوي, وقد اشتقت من ابغروف الثلبثة الأولذ لاسم ابؼنظمة الدولية isosكلمة إغريقية )  :الإيزو -
,وىي ابؽيئة International Standardisation Organisationللمواصفات وابؼقاييع 

 3الدولية ابؼعنية بإصدار ابؼواصفات.

                                                        
جامعة  قسم علوم التستَ, دارة في مؤسسات التعليم العالر بابعزائر, ادارة اعمال,و تطبيق ادارة ابعودة ابعودة الشاملة كمدخل استًاتيجي للئبك بن عيسى الشريف عبد القادر,1

 14,ص 6104/6105, 12ابعزائر
 211مهدي السامرائي مرجع سبق ذكره ,ص  2

 .51, ص6101. الوراق للنشر والتوزيع, ISOوالآيزو   TQMبضيد عبد النبي الطائي, الدكتور رضا صاحب آل علي وآخرون, إدارة ابعودة الشاملة 3
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ىو معيار معتًف بو عابؼيا لإدارة ابعودة, فهو يساعد (iso9000) : تعريف ابؼنظمة العابؼية للتقييع  -
ابؼؤسسات من بصيع الأحجام والقطاعات على برستُ أدائها وتلبية توقعات العملبء وإظهار التزامهم 

 1بابعودة, وبردد متطلباتها كيفية إنشاء نظام إدارة ابعودة وتنفيذه وبرسينو باستمرار.

 أهمية الإيزو: -ثانيا
استطاعت العديد من ابؼؤسسات برقيق النجاحات وتلبية متطلبات زبائنها,  9000بتطبيق معيار إيزو 

 :ابنها  9000ومن الفوائد ابؼهمة من ابغصول على شهادة  الايزو 
 يساعد ابؼؤسسة في الظهور بصورة تنافسية .

 العمل على رفع ابعودة على مستوى خدمة عملبء ابؼؤسسة.
 أمام زبائنها وزيادة الثقة في منتجاتها وخدماتها. رفع أسهم ابؼؤسسة

 زيادة القدرة التنافسية للمؤسسات عن طريق برستُ صورة الشركة لدى زبائنها .
 بناء علبقات قوية مع الزبائن و الشركات وابؼؤسسات الأخرى.

 تعليم اطارات الشركة اساليب ابؼراجعة والتقييم الذاتي.
ر والثقة بالنفع بسبب وجود شهادة تؤكد ان في الشركة نظاما للجودة يرتقي إعطاء العاملتُ شعورا بالفخ

 للمستويات القياسية العابؼية.
 برقيق زيادة مباشرة في ارباح الشركة عن طريق جودة ابؼنتجات وابػدمات .

 2برديد الاىداف ووضع طرق قياس بؽا . 

 مواصفات الإيزو: -ثالثا
 :9000ايزوسلسلة ابؼواصفات القياسية 

 :تتألف من بطسة مواصفات أساسية ىي   9000إن سلسلة ابؼواصفات القياسية إيزو  

وتتناول بصيع الصناعات بدا فيها  تتضمن إرشادات للبختبار والاستخدام, :(ISO9000ابؼواصفة) -
 تطوير ابؼنتجات ابعاىزة .

تتضمن بموذج لتوكيد ابعودة في التصميم والتطوير والإنتاج والفحص والاختبار  :(ISO9001ابؼواصفة)  -
عنصر, وتنطبق ىذه ابؼواصفات على كافة ابؼنظمات  20والتًكيب وابػدمة ,وتشمل ىذه ابؼواصفة على 

                                                        
1https://www.iso.org/fr/home.html ,مرجع سبق ذكره 
2https://ossmideast.com ,مؤسسة منح شهادات الإيزو ,موقع متاح على 

https://www.iso.org/fr/home.html
https://ossmideast.com/


 في الدوضوع الفصل الأول :       الأدبيات النظرية حول الإيزو وجودة الدنتجات ومناقشة الدراسات السابقة

07 

ت ابؽندسية وابػدمية والإنشائية ..الخ ,التي يتضمن عملها التصميم و التطوير والإنتاج والتجهيز وخدما
 ما بعد البيع .

عنصرا, أي إن  18(: تتضمن بموذج لتوكيد ابعودة في الإنتاج والتجهيز وتشمل ISO9002ابؼواصفة) -
 ىذه ابؼواصفة تغطي كل ااالات السابقة ,على التصميم والتطوير وخدمات ما بعد البيع.

النهائي وتشتمل (: تتضمن بموذج لتوكيد ابعودة في عمليات الفحص والاختبار ISO9003ابؼواصفة) -
عنصرا ,وتناسب ىذه ابؼواصفات الورش الصغتَة أو ابؼوزعتُ للؤجهزة وابؼعدات التي يتم من  16على 

خلببؽا الاكتفاء بالفحص والاختبار النهائي للمنتجات وتعد ىذه ابؼواصفات من ابؼواصفات بؿدودة 
 الاستخدام. 

ل التوجيهات والإرشادات اللبزمة لإدارة (: تتضمن بموذج لتوكيد ابعودة من خلبISO9004ابؼواصفة) -
ابعودة وبيان عناصرىا, وتستخدم ىذه الإرشادات لكافة الصناعات وابػدمات, أي أنها توضح تطبيق 

نظام إدارة ابعودة والإرشادات الواجب على الشركات إتباعها للحصول على شهادة 
 9003.9002.90011الايزو

  والشكل التالر   2015( 9001الإيزو إلذ آخر مواصفة )آيزولقد أجري كذلك تعديلبت على مواصفات
 :2015لذإ1987يبتُ تطور ابؼواصفة الدولية من 

 9001ايزو الدولية  ابؼواصفات القياسية تطور : 04شكل رقم 

 
الكمية, قسم علوم التسيتَ, كلية العلوم  أثر تطبيق إدارة ابعودة الشاملة على أداء ابؼؤسسات الاقتصادية ابعزائرية, بزصص التقنيات سليم لعقون,:الدصدر

 80 – 79, ص2017/2018الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ, جامعة محمد خيض, بسكرة, 
 

                                                        
 614,ص 6101مأمون سليمان الدراركة ,ادارة ابعودة وخدمة العملبء, الطبعة الثانية, دار صفاء لنشر والتوزيع ,عمان,1



 في الدوضوع الفصل الأول :       الأدبيات النظرية حول الإيزو وجودة الدنتجات ومناقشة الدراسات السابقة

08 

 متطلبات وخطوات الحصول على شهادة الإيزو: -رابعا
 متطلبات ابغصول على شهادة الإيزو -ا

وثائق تعتبر متطلبات أساسية لنظام إدارة ابعودة على ISO 9000يعتمد توافق نظام إدارة ابعودة مع مواصفة 
 وكذلك على متطلبات تفصيلية لنظام إدارة ابعودة.

 تصنف ابؼتطلبات الأساسية إلذ الثلبثة مستويات التالية: -ا
 دليل ابعودة: وىو دليل إرشادي يصف نظام إدارة ابعودة بابؼنظمة, ويضم سياسة ابؼنظمة لإدارة ابعودة. -
لعمل: حيث تصف ىذه الإجراءات كيفية إبقاز الأىداف وابؼظاىر ابؼقررة في دليل ابعودة, إجراءات ا -

والإجراءات عبارة عن بيان للمسؤوليات وبيان لتتابع الأعمال بابؼنظمة والتي بدجموعها تؤدي إلذ إبقاز عمل 
 معتُ.

ة تطبيق الإجراءات, وىي عبارة تعليمات التشغيل: وىي تعليمات مفصلة عن كيفية التشغيل والعمل وعن كيفي -
 1.عن بيان وشرح لكيفية تنفيذ أي عمل أو نشاط بابؼنظمة

 أما ابؼتطلبات التفصيلية فقد تم تصنيفها ضمن بطسة بؿاور وىي: -ب
وفقًا للجمعية الأمريكية للجودة, فإن نظام إدارة ابعودة ىو نظام ربظي يوثق  أنظمة إدارة ابعودة: - 1

بهب أن يساعد نظام إدارة ابعودة ابؼؤسسة  ات وابؼسؤوليات لتحقيق سياسات وأىداف ابعودة,العمليات والإجراء
على التعرف على احتياجاتها ومن ثم معابعتها, بالإضافة إلذ احتياجات عملبئها, برتوي بصيع أنظمة إدارة ابعودة 

 على عناصر متشابهة وىي:

 سياسة ابعودة وأىدافها 
 كتيب ابعودة 
  والتعليمات والسجلبتالإجراءات 
 إدارة البيانات 
 الأنظمة والعمليات الداخلية 
 التًكيز على رضا العملبء مع برستُ جودة ابؼنتج 
 ُفرص للتحست 
 مسؤولية الإدارة: سيحتاج القادة في ابؼنظمة إلذ ما يلي:  -2
 .التزام العملبء والتًكيز 
 .سياسة ابعودة 

                                                        
  دراسة حالة شركة الأبظدة ابعزائرية ,ودوره في برستُ أداء ابؼؤسسةISO 9001 تطبيق نظام إدارة ابعودة ابؼتوافق مع ابؼواصفة القياسية الدولية  , العيداي إلياسو مداح مراد 1

Fertial222,ابؼركز ابعامعي تيسمسيلت, ص 12/12/6161,تاريخ النشر  
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 .أىداف ابعودة 
 .خطط نظام إدارة ابعودة 
 .ابؼسؤوليات امحدددة والسلطة والاتصالات 
 .مراجعة الإدارة 
سيُطلب من الإدارة توفتَ ابؼوارد بؼوظفيها عبر أقسام متعددة لفهم متطلبات الإيزو وتنفيذىا  إدارة ابؼوارد:  -3

 وابغفاظ عليها:
 موارد البنية التحتية 
 بيئة العمل 
 ابؼوارد البشرية 
 الكفاءة والوعي 
 رد البشريةالتدريب على ابؼوا 
تتعلق ابؼتطلبات ابؼتبقية التي بهب استيفائها من قبل الشركات التي تسعى للحصول على : برقيق ابؼنتج  -4

 بالتخطيط للمنتجات و ابػدمات: ISO 9000شهادة 
 برديد ومراجعة متطلبات ابؼنتج أو ابػدمة 
 التصميم والتطوير 
 إنشاء وتوريد ابؼنتج أو ابػدمة 
 ابؼستخدمة بؼراقبة أو قياس ابؼنتج أو ابػدمة التحكم في ابؼعدات 
الأدوات اللبزمة لفهم مدى فعالية  ISO 9000يوضح ىذا القسم الأختَ من :القياس والتحليل والتحستُ  -5

 :نظام إدارة ابعودة لديك وما إذا كان يبتٍ أساسًا للتحستُ ابؼستمر أم لا
 رضا العملبء 
 التدقيق الداخلي 
 1لياتمراقبة ابؼنتج والعم 

 خطوات ابغصول على شهادة الإيزو: -ب

 تتضمن العديد من ابػطوات ابؼنتظمة وابؼتسلسلة وبيكن تلخيص ابػطوات في الآتي:
 تأمتُ الإلتزام التام من قبل الإدارة العليا وتشمل على ابػطوات الفرعية التالية: :أولا

 للمعايتَ.قرار الإدارة العليا بالتسجيل على شهادة ابؼنظمة الدولية  (1
 مقابلة اللجنة الرئيسية )القيادية( لغرض تقييم العملية. (2

                                                        
1https://www.iso-9001-checklist.co.uk/ ,موقع سبق ذكره 

https://www.iso-9001-checklist.co.uk/
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  9000تقوم اللجنة الرئيسية بإشعار الإدارة العليا بكلف ابغصول على شهادة الايزو  (3
 تدريب الأفراد العاملتُ وتشمل على ابػطوات الفرعية التالية: :ثانيا

 فراد العاملتُ.بعميع الأ 9000التدريب على أساسيات ابعودة و الآيزو (1
 اختيار وتدريب الأشخاص الذين سيقومون بوظيفة ابؼدققتُ الداخليتُ. (2

 دليل سياسة ابعودة وتشمل على ابػطوات الفرعية التالية: إعداد ثالثا:

 التى ستقدم للمنظمة.9000دراسة وفهم متطلبات   الإيزو  (1
 كتابة الإطار العام لدليل ابعودة الأساسي. (2
  .9000ل إلذ الزبون الذي يطلب ملبحظات  الإيزو إرسال نسخة من الدلي (3

 برضتَ إجراءات العمليات وتشمل على ابػطوات الفرعية التالية: :رابعا

 برديد ابؼسؤوليات وذلك باستخدام الدليل كمرشد. (1
 إجراء ابؼقابلبت مع ابؼدراء والتدقيق النهائي لدليل الإجراءات. (2
 للتحقق من ابؼضمون ابؼوحد.مقارنة إجراءات العمليات مع دليل ابعودة  (3

 ابغصول على التدقيق الداخلي والتي تشمل على ابػطوات الفرعية التالية: خامسا:

   للتدقيق الداخلي مع ملبحظات ابؼنظمة نفسها   9000ابغصول على دليل   الإيزو  (1
 تنفيذ الإجراءات العلبجية أو التصحيحية من دليل التدقيق الداخلي. (2

 ابؼسجل والتي تشمل على ابػطوات الفرعية التالية: اختيار سادسا:

 بحث ابؼسجلتُ وكلفهم. (1
 يفضل أن يكون ابؼسجلون من ذوي ابػبرة  والكفاءة. (2

 البدء بعملية التسجيل وتشتمل على ابػطوات التالية: :سابعا

 التقديم للحصول على التسجيل والتدقيق الداخلي. (1
 ابغصول على التدقيق للتقييم الذاتي. (2
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 1 9000ابغصول على التسجيل للشهادة الدولية للمعايتَ   الإيزو  :اثامن

 أهداف ومزايا الحصول على شهادة الإيزو: -خامسا
بهتٍ التنظيم والأفراد من بـتلف ابؼؤسسات الكثتَ من الفوائد النابصة عن تطبيق نظام إدارة ابعودة الشاملة 

 ذه الفوائد وابؼزايا بكاول ىنا عرضها بإختصار, وىي:. وقد بردث الباحثون على قوائم طويلة بؽ9000للآيزو

 برقيق الاستقرار والثبات للمؤسسة والثقة بإنتاجها وخدماتها. (1
 برقيق الربحية ابؼستهدفة. (2
 توفتَ لغة ومصطلحات موحدة وواضحة على الصعيد العابؼي. (3
 إتاحة ااال للمؤسسة لدخول السوق العابؼي بقدرة فاعلة. (4
 ابؼؤسسة لتزايد الثقة بإنتاجها وخدماتها.إطالة عمر  (5
 رفع كفاءة وفعالية الأنشطة التشغيلية والعمليات بصورة عامة. (6
 تنمية ثقة ابؼتعاملتُ مع ابؼؤسسة من خلبل استمرارية توفتَ ابعودة في بـرجاتها. (7
 برقيق الإبلفاض ابؼستمر في التكاليف. (8
 الواحد.تنمية روح التفاعل الاجتماعي وتنمية روح الفريق  (9

 توفتَ سبل الرقابة الذاتية. (10
 تعزيز قدرة ابؼؤسسة في برقيق صور النجاح والتفوق النوعي في الأداء. (11
 أداء منسجم على مستوى ابؼنظمة. (12
 التحستُ ابؼستمر أي التًكيز على الوقاية أكثر من التًكيز على العلبج. (13
الأخطاء قبل حدوثها إلذ زيادة القيمة الذي بينع  9000زيادة في القيمة ابؼضافة, يؤذي نظام الآيزو (14

 ابؼضافة التي تتولد من إدارة العمليات.
 تواجد قوي وواسع في الأسواق, ودخول أسواق عابؼية جديدة (15
 يوفر نظام الإيزو ميزة تنافسية مؤثرة للمنظمات ابغاصلة على شهادتو. (16
 2دم اللجوء للقرارات الفردية.برستُ عمليات الإتصال الداخلية من خلبل برديد السلطة وابؼسؤولية وع (17
  كذلك من الفوائد التي ترجع على ابغاصلتُ على شهادة الإيزو نذكر منها: 

                                                        
 .221- 222-ه, ص 0121م/  6101عبد الستار محمد العلي, تطبيقات في إدارة ابعودة الشاملة, الطبعة الثانية, دار ابؼستَة للنشر والتوزيع والطباعة, عمان, 1
 . 242 - 241ه, ص  0164م/  6113الإنتاجي وابػدمي, الطبعة الأولذ, دار جرير للنشر والتوزيع, ي, إدارة ابعودة الشاملة في القطاعتُ ئمهدي صالح السامرا 2
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 زيادة ثقة العملبء. (1
 برستُ ابعودة الشاملة للمنظمة. (2
 توسع السوق والتوسع العابؼي. (3
 توفتَ التكاليف والكفاءة التشغيلية. (4
 رضا ابؼوظفتُ وابؼشاركة. (5
 الاعتًاف الدولر. (6
 أفضل للؤصول.إدارة  (7
 1تقليل شكاوى العملبء وابؼنتجات ابؼربذعة. (8
 ىنالك بؾموعة من الفوائد التي يقدمها تطبيق شهادة الإيزو في ابؼؤسسة بيكن شملها في ابؼخطط التالر:-
 

 : فوائد تطبيق معايتَ الإيزو04شكل رقم 

 
 10سعيدة,ص -زروقي إباراىيم, أ. بغول عبد القاادر, ملتقى وطتٍ حول: إدارة ابعودة الشاملة وتنمية أداء ابؼؤسسات, جامعة د. مولاي الطاىر :الدصدر

 العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة و الإيزو: -سادسا
 ر إليها كنظام اجتماعي لا تنظر إدارة ابعودة الشاملة إلذ ابؼؤسسة على أنها نظام فتٍ وإداري فقط بل تنظ

يتمثل بالعاملتُ ومواقفهم وتصرفاتهم ومشاركتهم وتفاعلهم فيما بينهم , كذلك تأخذ بعتُ الاعتبار تقاليد 
ابؼؤسسة التي تتشكل مع الزمن , وترى إدارة ابعودة الشاملة أن التغيتَ لا بيكن أنيتم بسهولة وبسرعة بل بوتاج 

 بالقدوة أو بابؼثل .  إلذ زمن طويل بتطبيق مبدأ الإدارة

وإذا كان يتم اعتبار أن أنظمة الإيزو  تشكل قاعدة أساسية لتطبيق إدارة ابعودة الشاملة , فهي ليست 
بديلًب بؽا لأنها لا تلمع التًكيبات العميقة في ابؼؤسسة . بؼا تطبيق إدارة ابعودة الشاملة فليع لو منهجيو واحدة 

                                                        
1https://www.certvalue.com/ 
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وثقافتها وتقاليد العمل فيها بالرغم من وجود عدة منهجيات معروفة وضعت من وإبما بىتلف باختلبف ابؼؤسسة 
( 2000يزو ليصبح ابظها )قبل ابؼختصتُ ولذلك فقد تم إجراء تعديل جذري في بنود ابؼواصفة القدبية للئ

املتُ بأنهم ( بحيث اعتمدت ابعودة متلبزمة مع العملية الإدارية في معظم بنود ابؼواصفة وصار تنظر إلذ الع9000
 1جزء أساسي من العملية الإدارية.

 إلا أن ىناك العديد من أوجو الاختلبف  9000ومع وجود نقاط التشابو بتُ إدارة ابعودة الشاملة والايزو
 بينهما. موضحة  في ابعدول أدناه:

 العلبقة بتُ إدارة ابعودة الشاملة و الإيزو  :02جدول رقم 
 .9000يزوالإ إدارة ابعودة الشاملة. الرقم
 ليع ضروريا أن تكون موجهة بالعملبء. موجهة بالعملبء. 01
 قد لا بسثل جزءا متكاملب في الإستًاتيجية. بسثل امحدور الأساسي لإستًاتيجية ابؼنشأة. 02
 موجهة بالإجراءات التشغيلية للنظام الفتٍ. موجهة بفلسفة ومفاىيم ومفاىيم وأدوات وأساليب شاملة. 03

 بسثل مرحلة بلب نهاية. فالتحستُ والتطوير ابؼستمر أحد بؿاورىا الأساسية. 04
التحستُ والتطوير ابؼستمر غتَ وارد فابؼعايتَ وإجراءات 

 العمل وطرقو بؿددة.

 تشمل بصيع الأقسام والإدارات والوحدات وابؼستويات التنظيمية. 05
بيكن تطبيقها على أقسام وإدارات بؿددة وليع بالضرورة 

 على مستوى ابؼنشأة ككل.

يتولذ مسؤوليتها كل فرد في ابؼنشأة وليع إدارة أو قسم بؿدد. برتاج إلذ  06
 أحداث تغيتَ شامل للمفاىيم والنظم ومراحل التشغيل.

 يتولذ مسؤوليتها قسم أو إدارة مراقبة بؿددة.
 وقد لا تتطلب إجراء تعديلبت جوىرية في الأوضاع ابغالية.

 
 380م , ص  2007صالح السامرائي, إدارة ابعودة الشاملة في القطاعتُ الإنتاجي وابػدمي, الطبعة الأولذ, دار جرير للنشر والتوزيع, مهدي  :ابؼصدر

  وبيكننا الاستعانة بالشكل الآتي الذي يوضح التكامل بتُ العناصر ابؼختلفة ,للوقوف على العلبقة بتُ إدارة
 .9000ابعودة الشاملة و الإيزو 

 
 
 
 
 
 

                                                        
 33مرجع سبق ذكره ,ص م. عبد العظيم محمد بقم1
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 .9000: علبقة إدارة ابعودة الشاملة بدعايتَ الإيزو 05الشكل رقم 
 

 
,العلوم الاقتصادية, اقتصاد كمي ه لإنتاج الادوية بقسنطينة, اطروحة دكتورا–,ادارة ابعودة الشاملة , دراسة تطبيقية في وحدة فرمال  فتيحة حبشي:الدصدر 

 .206,جامعة منتوري قسنطينة, ص 2006/2007, 
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 تحليل ومناقشة الدراسات السابقة الدبحث الثاني:  
ساانتطرق في ىااذا ابؼبحااث إلذ مراجعااة بعااض الأبحاااث والدراسااات السااابقة ابؼتعلقااة بابعودة و الإيزو والأداء 

ومقارنتها بالدراسة في ابؼؤسسات الاقتصادية حيث سيتم التعرض إلذ بصلة من الدراسات السابقة العربية والأجنبية 
 . ابغالية

 الدطلب الأول: الدراسات السابقة باللغة العربية والأجنبية 
 الدراسات العربية:-الفرع الأول 

 :1(2222دراسة)معاذ بوبريحة، خالد قاشي، -أولا
ىدفت ىذه الدراسة إلذ برليل آليات برستُ الأداء الاقتصادي للمؤسسة الصناعية في ظل تطبيق ابؼواصفات 

,وفي سبيل برقيق ىدا ابؽدف تم  ISOالصادرة عن ابؼنظمة العابؼية للمواصفات  ISO 9001القياسية 
ىم ابؼعايتَ ابؼعتمدة في تقييم ,إضافة إلذ أISO 9001استعراض مفاىيم عامة حول ابؼواصفات القياسية العابؼية 

الأداء الاقتصادي واختبار ذلك ميدانيا من خلبل مراجعة التقارير السنوية على مستوى الشركة الإفريقية للزجاج 
africaver--  والتي تعمل على برستُ أدائها الاقتصادي باستخدام ابؼواصفة القياسية العابؼية لإدارة

ا تأثتَ إبهابي على بعض مؤشرات الأداء الاقتصادي للمؤسسة رغم بعض ,ىاتو الأختَة بؽISO 9001ابعودة
  :التذبذب خلبل سنوات معينة, وقد توصلت ىذه الدراسة إلذ نتائج أبنها

  برقيق ابلفاض نسبي في تكاليف الإنتاج 
  برسن الإنتاجية الكلية لعوامل الإنتاج بعد حصول ابؼؤسسة على شهادةISO  9001 باستثناء مؤشر

 بحية الذي سجل عجزا خلبل فتًة الدراسة.الر 

  

                                                        
كمدخل لتحستُ   ISO 5110القياسية العابؼية لأنظمة إدارة ابعودة , ابؼواصفات 6166, سنة 10, العدد 14(, االد JEFبؾلة الاقتصاد وابؼالية),معاذ بوبربوة, خالد قاشي 1

 دراسة حالة الشركة الإفريقية للزجاج-الأداء الاقتصادي للمؤسسات الصناعية 
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 1(2221) دراسة بريوشة مريم-ثانيا
تهدف ىذه الدراسة لقياس وبرليل قدرة ابؼؤسسات الاقتصادية ابعزائرية على برقيق مؤشر مردودية موجب 

ن وبرديد أثر ذلك على التحستُ م 9000قبل وبعد تبنيها لنظام إدارة ابعودة وحصوبؽا على شهادة إيزو 
 :معدلات مردوديتها الاقتصادية, توصلت الدراسة إلذ أن 

  معظم ابؼؤسسات ابؼكونة لعينة الدراسة بستلك قدرة على برقيق مردودية اقتصادية, غتَ أنها عرفت تدىور بعد
 , وىذا ما أيدتو نتائج الاختبارات الإحصائية . 9000تبنيها لنظام إدارة ابعودة إيزو

 إدارة ابعودة على برستُ ابؼردودية الاقتصادية بابؼؤسسات بؿل الدراسة. عدم وجود أثر لتبتٍ نظام 

 :2(2222دراسة )مداح مراد، العيدانيإلياس-ثالثا
يعتمد بمو ابؼؤسسات وحتى بقائها على قدرتها على التحسن وأدائهم في مواجهة ابؼنافسة التي تتزايد يوما بعد 

 يوم في ظل التطور السريع للتغتَات والتطورات الاقتصادية. 
أحد أكثر الأساليب فعالية في برستُ أداء ابؼؤسسات. من أجل فهم دور تطبيق نظام ISO 9001يعد 

في برستُ أداء ابؼؤسسة لدينا, أجريت دراسة عملية ISO 9001الذي يتوافق مع ابؼواصفة الدولية  إدارة ابعودة
                                                                 على الشركة ابعزائرية للؤبظدة  فرتيال  خلصت الذ

 في برستُ أدائها سواء كان أدائها الاقتصادي أن تطبيق ىذه ابؼؤسسة بؽذا النظام ساىم بشكل كبتَ -   :     
 أو الاجتماعي أو البيئي.

  

                                                        

مؤشر ابؼردودية على برستُ  5111, أثر تبتٍ نظام إدارة ابعودة إيزو 6160, سنة 10, ال عدد 11بؾلة العلوم الإدارية وابؼالية, االد ,بريوشة مريم 1
 في ابؼؤسسات الاقتصادية ابعزائرية.

, تطبيق نظام إدارة ابعودة ابؼتوافق مع ابؼواصفات 6161سنة  62العدد , 02بؾلة اقتصاديات شمال إفريقيا, االد ,,مداح مراد, العيداي إلياس2
 دة ابعزائريةودوره في برستُ أداء ابؼؤسسة دراسة حالة شركة الأبظ ISO 9001القياسية الدولية 
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 :1(2222دراسة )وفاء خالد عبد الذادي الحسامي-رابعا
في مديريات ومراكز دائرة ضريبة  2015 9001ىدفت ىذه الدراسة التعرف إلذ أثر تطبيق معايتَ إيزو 

الدخل وابؼبيعات في ابؼملكة الأردنية ابؽاشمية على مستوى جودة ابػدمات ابؼقدمة, اتبعت الدراسة ابؼنهج الوصفي 
ا بشكل عشوائي, ولتحقيق أىداف مشارك والتي تم اختيارى 616عينة الدراسة من  توقد تشكلالتحليلي 

فقرة ,تم قياس جودة ابػدمات الضريبية من خلبل رضا متلقي ابػدمة  16الدراسة تم تطوير استبانو مكونة من 
عن طريق مقياس الفجوات بتُ الأداء الفعلي والأداء ابؼتوقع أثناء تلقي ابػدمة ثم برليل البيانات باستخدام 

-Tحساب ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية والتكرارات والاختبارات) ( وتمSPSSالبرنامج الإحصائي )
test ( وبرليل التباين الأحادي ابؼصاحب )one way ANOVA ثم التوصل إلذ بؾموعة من النتائج )
 أبنها:
   َوجود أثر لتطبيق معايتISO 9001 2015كة في مديريات ومراكز دائرة ضريبة الدخل وابؼبيعات في ابؼمل

 الأردنية ابؽاشمية على مستوى جودة ابػدمات ابؼقدمة . 
  في بصيع  2015 9001تلتزم دائرة ضريبة الدخل وابؼبيعات في ابؼملكة الأردنية ابؽاشمية بتطبيق معايتَ إيزو

 مراكزىا ومديرياتها 
  برستُ الأداء إن برستُ مستوى جودة ابػدمات ابؼقدمة تعمل على برقيق رضا متلقي ابػدمة وابؼسابنة في

 ابؼؤسسي لدائرة بشكل عام.

 :2(2219دراسة )هوان بوعبد الله وآخرون-خامسا
على برامج برستُ ابعودة, وبرامج برستُ   9001تهدف ىذه الدراسة إلذ إبراز أثر نظام إدارة ابعودة الأيزو

الإنتاجية وبزفيض التكاليف لتحقيق ميزة تنافسية بؼؤسسات قطاع الصناعات التقليدية وابغرف ,والتي تساىم في 
املتُ لأبنية تطبيق نظام الرقابة الداخلية في تنويع مداخيلها وبرقيق تنمية مستدامة .وىذا يتطلب إدراك الع

,ومواكبة التغيتَات بعد مراجعة بؼعايتَ الدولية ابؼتعلقة PDCAابؼؤسسة ,وتطبيق بموذج التحستُ ابؼستمر للؤداء  
في مؤسسة   2008: 9001بنظام إدارة ابعودة .وخلصت نتائج الدراسة إلذ أن نظام إدارة ابعودة الآيزو

DATTE EL- GHAZAL,بسكرة 

                                                        

في  511066101, أثر تطبيق معايتَ الأيزو 6161, سنة 10, العدد 11بؾلة الاقتصاد وإدارة الأعمال, االد ,وفاء خالد عبد ابؽادي ابغسامي1
 مديريات ومراكز دائرة ضريبة الدخل وابؼبيعات في ابؼملكة الأردنية ابؽاشمية على مستوى جودة ابػدمات ابؼقدمة.

, أثر تطبيق نظام إدارة ابعودة 6105, سنة 13, العدد 11بؾلة التنمية والاستشراف للبحوث والدراسات االد ,د الله وآخرونىوان بوعب2
ISO9000  على برستُ أداء قطاع الصناعة التقليدية وابغرف دراسة حالة مؤسسةDATTE EL GHAZEL. 
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ساىم بشكل إبهابي في برستُ أدائها , وذلك من خلبل تنويعها وتطويرىا للمنتجات التقليدية  - 
واستحداث منتجات صناعية جديدة ,حيث استطاعت ابؼؤسسة رفع عدد اليد العاملة ابؼؤىلة وجلب العملة 

 الصعبة جراء عملية تصدير منتجاتها ابتداء من سنة  ابغصول على الشهادة.

 :1(2218-2217لعقون  دراسة)سليم-دساسا
تهدف ىذه الدراسة إلذ التعرف على واقع تطبيق إدارة ابعودة الشاملة بدختلف مبادئها )التخطيط 
الاستًاتيجي, القيادة والتزام الإدارة العليا, التًكيز على العملبء, التحستُ ابؼستمر, إدارة العلبقات مع الأطراف 

لتُ, مقاربة العمليات, ابزاذ القرارات على أساس ابغقائق(, وأثرىا على أداء ذات ابؼصلحة, مشاركة العام
 64ابؼؤسسات الاقتصادية, وذلك بالاعتماد على ابؼنهج الوصفي التحليلي, وتم استخدام استبيان وجو لإطارات 

 :مؤسسة اقتصادية جزائرية ناشطة بولاية سطيف,توصلت ىذه الدراسة إلذ أن
 تصادية ابعزائرية بولاية سطيف ,تتبتٌ إدارة ابعودة الشاملة بدرجة متوسطة ,إذ أن اغلب أغلب ابؼؤسسات الاق

ابؼؤسسات الاقتصادية ابعزائرية بؿل الدراسة تعطي اىتماما كبتَا بؼبدأ التًكيز على العملبء ومبدأ القيادة والتزام 
 على أساس ابغقائق . الإدارة العليا ,مقارنة بدبدأ مقاربة العمليات ومبدأ ابزاذ القرارات

  كما أظهرت النتائج أن ىناك تفاوت في تطبيق مبادئ إدارة ابعودة الشاملة , وتبتُ كذلك وجود فروقات
ذات دلالة إحصائية في تطبيق ابؼؤسسات بؿل الدراسة بؼبادئ إدارة ابعودة الشاملة تعزى بغجم ابؼؤسسة 

 .9001,وامتلبك ابؼؤسسة شهادة الأيزو 
 تائج وجود تأثتَ إبهابي لتطبيق إدارة ابعودة الشاملة على أداء ابؼؤسسات بؿل الدراسة, وأن كما أظهرت الن

مبادئ إدارة ابعودة الشاملة الأكثر تأثتَا بسثلت في التخطيط الاستًاتيجي, التًكيز على العملبء, إدارة العلبقة 
عليها وجود علبقة طردية وتأثتَ  مع الأطراف ذات ابؼصلحة, أيضا تبتُ من خلبل بماذج الابكدار ابؼتحصل

ذو دلالة إحصائية بتُ تطبيق إدارة ابعودة الشاملة ومؤشرات أداء ابؼؤسسات الاقتصادية ابعزائرية بولاية 
 سطيف.

  

                                                        

ؤسسات الاقتصادية ابعزائرية, دراسة بعض ابؼؤسسات الاقتصادية ابعزائرية بولاية أثر تطبيق إدارة ابعودة الشاملة على أداء ابؼ,سليم لعقون1
 ,مرجع سبق ذكره.سطيف



 في الدوضوع الفصل الأول :       الأدبيات النظرية حول الإيزو وجودة الدنتجات ومناقشة الدراسات السابقة

29 

 1(2218-2217دراسة )عجراد شرحبيل -سابعا
الدراسة بؼبادئ  تهدف ىذه الدراسة إلذ بؿاولة التعرف على مدى تطبيق ابؼؤسسات العمومية الاقتصادية بؿل

إدارة ابعودة الشاملة وأثر ذلك في برستُ قدراتها التنافسية, ولأجل ذلك تم تصميم قائمة استقصاء وتوزيعها على 
فرد من الإطارات العليا والوسطى لستة مؤسسات عمومية اقتصادية تابعة لقطاع الأشغال  180عينة مشكلة من 

 :,توصلت ىذه الدراسة إلذ ISO 9001العمومية وحاصلة على شهادة ابعودة 
 وجود تطبيق بؼبادئ إدارة ابعودة الشاملة ووجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستويα≤ 0,05  بتُ ىذه

 ابؼبادئ وأبعاد القدرة التنافسية في ابؼؤسسات عينة الدراسة من وجهة نظر أفراد العينة.

تًاحات أبنها : ضرورة خلق ثقافة جودة وبناء على نتائج الدراسة تم تقديم بصلة من التوصيات والاق
وبيئة تنظيمية, ضرورة ترسيخ القناعة لدى إدارة مؤسسات بأبنية التدريب ابؼستمر والعاملتُ وتعزيز إشراكهم في 
فرق العمل ابعماعي .وتشجيعهم على الإبداع والابتكار ,توجو ابؼؤسسات الاقتصادية العمومية الاقتصادية بكو 

ستدامة بالاعتماد على  الأساليب والوسائل اللبزمة لذلك, ووضع منظومة تقييع فعالة بذسيد التنمية ابؼ
 تستفيد منها ابؼؤسسات الاقتصادية العمومية للقطاع.

 :2دراسة )يوسف العبد الله الأحمد(-ثامنا
في تكاليف جودة  ISOيهدف ىذا البحث إلذ دراسة أثر الالتزام بدتطلبات معيار ابعودة الدولية 

سؤالا لقياس مدى  40ابؼنتجات النفطية, ولتحقيق ىذا ابؽدف قام الباحث بتصميم قائمة استقصاء مؤلفة من
إدراك أفراد عينة البحث بؼتطلبات معيار ابعودة الدولية في شركات تصفية وتكرار النفط العاملة في سورية, ومن ثم 

حليل الإحصائي وتفستَ النتائج وعرض التوصيات تم التوصل إلذ إخضاع أسئلة قائمة الاستقصاء لأساليب الت
 النتائج الآتية:

 ( وجود أثر للبلتزام بدتطلبات معيار ابعودة الدوليةTS2010:29001/ISO في تكاليف جودة ابؼنتجات)
 النفطية في شركات مصافي تكرير النفط السورية.

                                                        

غال العمومية عجراد شرحبيل, تطبيقات إدارة ابعودة الشاملة وأثرىا في برستُ القدرة التنافسية للمؤسسة العمومية الاقتصادية )دراسة حالة قطاع الأش1
 , ص.6103/6104, 2توراه, قسم علوم التسيتَ, كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيتَ, جامعة ابعزائر في ابعزائر(, أطروحة دك

بؾلة بحوث جامعة حلب سلسلة العلوم ,أثر الالتزام بدتطلبات معيار ابعودة الدولية في تكاليف جودة ابؼنتجات النفطية ,يوسف العبد الله الأبضد2
 .6103, سنة 65العدد الاقتصادية 
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 ابلفاض درجة التزام مصافي تكرير النفط بدتطلبات معي( ار ابعودة الدوليةTS2010:29001/ISO )
ويرجع ذلك إلذ أن مصافي تكرير النفط لا تطبق متطلبات ابعودة ومبادئ إدارة ابعودة الشاملة فيها بشكل  

 كامل إبما تطبيق بعض ابؼتطلبات.

 :1(2216-2215دراسة )بوخلوة باديس -تاسعا
دة الشاملة في مؤسسة سوناطراك في قسم ىدفت الدراسة إلذ الكشف  عن أثر تطبيق مبادئ إدارة ابعو 

التكرير على جودة ابؼنتجات النفطية ,وكذا تقييم مدى تبنيها بؼفهوم إدارة ابعودة الشاملة  ومستوى جودة 
ابؼنتجات النفطية فيها, بالإضافة إلذ التعرف على الفروق في تصور عينة الدراسة حول  تطبيق مبادئ  إدارة ابعودة 

تلبف خصائصهم الشخصية )ابعنع, السن ,التحصيل العلمي ,عدد سنوات ابػبرة, وابؼوقع الشاملة تبعا لاخ
فقرة( وذلك بعمع معلومات الأولية  49الوظيفي( ولتحقيق أىداف الدراسة قام الباحث بتصميم استبانو شملت) 

ابغزمة الإحصائية من عينة الدراسة, وفي ضوء ذلك جرى بصع البيانات وبرليلها واختبار الفرضيات باستخدام 
( مفردة ,وتم استخدام 259( ,وقد اعتمدت الدراسة على عينة عشوائية مكونة من) SPSSللعلوم الاجتماعية )

 بؾموعة من الأساليب الإحصائية لتحليل البيانات ,حيث تم التوصل إلذ عدد من النتائج أبنها : 
  قسم التكرير بؾتمعة كانت متوسطة  -طراك سونا -أن درجة تطبيق مبادئ إدارة ابعودة الشاملة في مؤسسة

 %( .62.4بنسبة )
 .وجود علبقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بتُ تطبيق إدارة ابعودة الشاملة وجود ابؼنتجات النفطية 
  ( في وجهات نظر عينة الدراسة حول تطبيق 0.05وجود اختلبف ذي دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

 املة تعزى إلذ التحصيل العلمي وابؼوقع الوظيفي.مبادئ إدارة ابعودة الش

  

                                                        

قسم التكرير(, أطروحة -بوخلوة باديع, أثر تطبيق مبادئ إدارة ابعودة الشاملة على جودة ابؼنتجات النفطية )دراسة ميدانية في مؤسسة سوناطراك1
 .6102ة, دكتوراه, قسم علوم التسيتَ, كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيتَ, جامعة قاصدي مرباح ورقل
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 الدراسات الأجنبية: -الفرع الثاني 
 Kashif Mahmood Chaudhary, Shahid Farooq Cheema, Awais)دراسة–أولا 

Karni2013)
1 

ابؽدف من ىذه الدراسة ىو التحقق من كيفية وسبب ابغاجة لأي منظمة إلذ أن تصبح مسجلة  لدى 
العابؼية للتقييع, تم كتابة ىذه ابغالة خصيصا لطلبب إدارة الأعمال لتعزيز قدراتهم التي تساعدىم عندما ابؼنظمة 

 يتوجهون إلذ ابغياة العملية.
برتوي ىذه الدراسة على نهج نوعي تم بصع البيانات ابؼطلوبة لكتابة ىذه الورقة, من خلبل اجتماعات 

 :لصلة وقد خلصت ىذه الدراسة بأكملها إلذ مباشرة وإجراء مقابلبت مع الأشخاص ذوي ا

  إذا أرادت أي منظمة أن بذعل منتجاتها ترقى إلذ مستوى ابعودة ابؼطلوب, وتعزيز الثقة مع الزبائن, بهب
 عليها إتباع معايتَ ابعودة خاصة بالإيزو.

(Iran Ali2019دراسة )–ثانيا
2 

 أحد معايتَ الإدارة الرائدة التي تعتمدىا الشركات ISO 9001يعد نظام إدارة ابعودة 
من بصيع أبكاء العالد التي تسعى إلذ ابغصول على الشهادة, حيث يوجد أكثر من مليون شركة معتمدة وتتزايد 

 شرطاً أساسيًا للعملبء امحدتملتُ للتعامل مع الشركة. ISO 9001سنويًا, تعتبر شهادة 
في غيانا, تم  ISO 9001ائد الاقتصادية للشركات ابغاصلة على شهادة يهدف ىذا البحث إلذ دراسة الفو 

( شركة وتم برليل استجابات ابؼشاركتُ إلذ إجابات كمية والبيانات النوعية ومناقشتها, 18برديد بشانية عشر )
 :وتشتَ النتائج إلذ

 ضافة إلذ فوائد داخلية تتمتع بفوائد اقتصادية متزايدة بالإ 9001إن الشركات ابغاصلة على شهادة الايزو
 أخرى التي تعزز الأداء العام للشركة.

 3(MOHANRAJ.K , RAVI KUMARM,2019دراسة )–ثالثا
الإيزو ىي منظمة غتَ حكومية ومستقلة حيث تقوم طوعا بوضع معايتَ برستُ ابؼنظمة من أجل الوعي بابعودة 

الإيزو ىي لإدارة علبقات الزبائن من قبل للزبائن,و الفائدة الرئيسية للمؤسسات من ابغصول على شهادة 

                                                        
1Kashif Mahmood Chaudhary, Shahid Farooq Cheema, Awais KarniISO, As an Agent of Change for 

Manufacturing Sector, European Journal of Business and Management, ISSN 2222-1905 (Paper) ISSN 

2222-2839 (Online) , Vol.5, No.24, 2013 

2Iran Ali,  Investigating the Economic Benefits of ISO 9001 Certified Companies,Texila International 

Journal of ManagementVolume 5, Issue 2, Aug 2019 

3MOHANRAJ.K , RAVI KUMARM,A STUDY ON ECONOMIC BENEFITS OF ISO 

CERTIFICATIONInternational Journal of Mechanical and ProductionEngineering Research and 

Development (IJMPERD)Vol. 9, Issue 2, Apr 2019,  
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الشركات, تهدف ىذه الدراسة بؼعرفة ما إذا كانت شهادة إيزو بذعل ابؼؤسسة أكثر كفاءة من خلبل التحليل قبل 
,وتظهر النتائج الأولية الإيزو وبعد ابغصول على شهادة الإيزو,تم اعتماد منهج البحث الوصفي بؼعرفة فوائد اعتماد

 :للدراسة
  ن ابؼؤسسة بؿل الدراسة قد حققت تقدماً كبتَاً في بؾالات الإنتاجية والربحية وغتَىا من ااالات الإدارية أ

 ابؼتعلقة باعتماد معايتَ الإيزو,مقارنة بدا قبل اعتماد ابؼؤسسة للئيزو.
 لدطلب الثاني: مناقشة الدراسات السابقة.

 أولا ملخص للدراسات السابقة:
 للدراسات السابقة ملخص  03جدول رقم 

 أىم النتائج مؤلف الدراسة عنوان الدراسة رقم الدراسة

1 

ابؼواصفات القياسية العابؼية 
 9001لأنظمة إدارة ابعودة 

ISO   كمدخل لتحستُ الأداء
الاقتصادي للمؤسسات 

دراسة حالة الشركة -الصناعية 
 الإفريقية للزجاج

 معاذ بوبربوة, خالد قاشي

 في تكاليف الإنتاجبرقيق ابلفاض نسبي 
برسن الإنتاجية الكلية لعوامل الإنتاج بعد حصول ابؼؤسسة على 

باستثناء مؤشر الربحية الذي سجل عجزا ISO  9001شهادة 
 خلبل فتًة الدراسة.

 

2 

أثر تبتٍ نظام إدارة ابعودة إيزو 
على برستُ مؤشر  9000

ابؼردودية في ابؼؤسسات 
 الاقتصادية ابعزائرية.

 

 مريم بريوشة

من مؤسسات العينة حققت مردودية اقتصادية موجبة خلبل  92%
الثلبث سنوات التي تسبق حصوبؽا على شهادة الإيزو , ما يدل 

على قدرة ىذه ابؼؤسسات على استخدام أصوبؽا الاقتصادية بكفاءة 
 و  فعالية .

في عدد ابؼؤسسات التي حققت مؤشر مردودية  %08ابلفاض باا 
بعد ابغصول على شهادة الإيزو , و بيكن إرجاع اقتصادية موجبة 

سبب ذالك لعدم قدرة أصول ابؼؤسسة الاقتصادية برقيق نتائج 
 استغلبل بالقدر الكافي لتغطية نشاطاتها الأساسية .

قدرة ابؼؤسسة بؿل الدراسة على برقيق نتائج موجبة قبل و بعد 
 صفة مباشرة.لك لا يظهر بم إدارة ابعودة إيزو , غتَ أنا ذتطبيق نظا

3 

تطبيق نظام إدارة ابعودة ابؼتوافق 
مع ابؼواصفات القياسية الدولية 

ISO 9001  ُودوره في برست
أداء ابؼؤسسة دراسة حالة شركة 

 الأبظدة ابعزائرية
 

 مداح مراد, العيداي إلياس

_تطبيق ابؼؤسسة لنظام إدارة ابعودة إيزو كان لو دورا بارز في برستُ 
توصلت الدراسة إلذ أن تطبيق نظام إدارة ابعودة إيزو أدائها حيث 

على مستوى الشركة بؿل الدراسة ساىم بشكل كبتَ في 9000
 برستُ أدائها ككل
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4 

أثر تطبيق معايتَ الأيزو 
في مديريات  9001:2015

ومراكز دائرة ضريبة الدخل 
وابؼبيعات في ابؼملكة الأردنية 
ابؽاشمية على مستوى جودة 

 قدمةابػدمات ابؼ

وفاء خالد عبد ابؽادي 
 ابغسامي

في مديريات ومراكز ISO9001 2015وجود أثر لتطبيق معايتَ
دائرة ضريبة الدخل وابؼبيعات في ابؼملكة الأردنية على مستوى جودة 

 ابػدمات ابؼقدمة .
تلتزم دائرة ضريبة الدخل وابؼبيعات في ابؼملكة الأردنية بتطبيق معايتَ 

 ع مراكزىا ومديرياتها.في بصي 2015 9001إيزو 
إن برستُ مستوى جودة ابػدمات ابؼقدمة تعمل على برقيق رضا 
متلقي ابػدمة وابؼسابنة في برستُ الأداء ابؼؤسسي لدائرة بشكل 

 عام.

5 

أثر تطبيق نظام إدارة ابعودة 
ISO9000  على برستُ أداء

قطاع الصناعة التقليدية وابغرف 
دراسة حالة مؤسسة 
DATTE EL 

GHAZEL. 
 

 ىوان بوعبد الله وآخرون

في ابؼؤسسة بؿل الدراسة   -9001تطبيق نظام إدارة ابعودة ايزو  –
 ساىم في برستُ ادائها

من خلبل تنويع و تطوير ابؼنتجات التقليدية و استحداث منتجات 
صناعية تلبي رغبات الزبائن,و برقق تنمية اقتصادية واجتماعية و 

 ثقافية.
قوية تتطلب الاستجابة بؼتطلبات ومواكبة برقيق ميزة تنافسية  -

التغتَات تبعا للمراجعة كل بطسة سنوات لنظام إدارة ابعودة 
 .9001الايزو

6 

أثر تطبيق إدارة ابعودة الشاملة 
على أداء ابؼؤسسات الاقتصادية 

ابعزائرية, دراسة بعض 
ابؼؤسسات الاقتصادية ابعزائرية 

 بولاية سطيف

 سليملعقون

وجود تأثتَ إبهابي لتطبيق إدارة ابعودة الشاملة على أظهرت النتائج 
أداء ابؼؤسسات بؿل الدراسة, وأن مبادئ إدارة ابعودة الشاملة الأكثر 

تأثتَا بسثلت في التخطيط الاستًاتيجي, التًكيز على العملبء, إدارة 
العلبقة مع الأطراف ذات ابؼصلحة, أيضا تبتُ من خلبل بماذج 

ا وجود علبقة طردية وتأثتَ ذو دلالة إحصائية الابكدار ابؼتحصل عليه
بتُ تطبيق إدارة ابعودة الشاملة ومؤشرات أداء ابؼؤسسات الاقتصادية 

 ابعزائرية بولاية سطيف.
 

7 

تطبيقات إدارة ابعودة الشاملة 
وأثرىا في برستُ القدرة التنافسية 
للمؤسسة العمومية الاقتصادية 
)دراسة حالة قطاع الأشغال 

 ة في ابعزائر(.العمومي

 عجراد شرحبيل
وجود تطبيق بؼبادئ إدارة ابعودة الشاملة ووجود أثر ذو دلالة 

بتُ ىذه ابؼبادئ وأبعاد القدرة  α≤ 0,05إحصائية عند مستوي 
 التنافسية في ابؼؤسسات عينة الدراسة من وجهة نظر أفراد العينة.

8 

أثر الالتزام بدتطلبات معيار 
يف جودة ابعودة الدولية في تكال

 ابؼنتجات النفطية.
 

 يوسف العبد الله الأبضد

وجود أثر للبلتزام بدتطلبات معيار ابعودة الدولية 
(TS2010:29001/ISO في تكاليف جودة ابؼنتجات النفطية)

 في شركات مصافي تكرير النفط السورية.
ابلفاض درجة التزام مصافي تكرير النفط بدتطلبات معيار ابعودة 

( ويرجع ذلك إلذ أن TS2010:29001/ISOالدولية )
مصافي تكرير النفط لا تطبق متطلبات ابعودة ومبادئ إدارة ابعودة 

 الشاملة فيها بشكل كامل إبما تطبيق بعض ابؼتطلبات.
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9 

أثر تطبيق مبادئ إدارة ابعودة 
الشاملة على جودة ابؼنتجات 

النفطية )دراسة ميدانية في 
قسم -مؤسسة سوناطراك

 (التكرير

 بوخلوة باديع

سوناطراك  -أن درجة تطبيق مبادئ إدارة ابعودة الشاملة في مؤسسة 
 %( .62.4قسم التكرير بؾتمعة كانت متوسطة بنسبة ) -

وجود علبقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بتُ تطبيق إدارة ابعودة 
 الشاملة وجود ابؼنتجات النفطية.
( في 0.05دلالة )وجود اختلبف ذي دلالة إحصائية عند مستوى 

وجهات نظر عينة الدراسة حول تطبيق مبادئ إدارة ابعودة الشاملة 
 تعزى إلذ التحصيل العلمي وابؼوقع الوظيفي.

 

10 

As an Agent of 
Change for 

Manufacturing 
Sector 

Kashif 
Mahmood 

Chaudhary, 
Shahid Farooq 

Cheema, Awais 
Karni 

منتجاتها ترقى إلذ مستوى ابعودة إذا أرادت أي منظمة أن بذعل 
ابؼطلوب, وتعزيز الثقة مع الزبائن, بهب عليها إتباع معايتَ ابعودة 

 خاصة بالإيزو.
 

11 

Investigating the 
Economic Benefits 

of ISO 9001 
Certified 

Companies 

Iran Ali 

تتمتع بفوائد اقتصادية  9001الشركات ابغاصلة على شهادة الايزو
متزايدة بالإضافة إلذ فوائد داخلية أخرى التي تعزز الأداء العام 

 للشركة.
 

12 

A STUDY ON 
ECONOMIC 

BENEFITS OF 
ISO 

CERTIFICATION 
International 

MOHANRAJ.K 
, RAVI 

KUMARM 

برقيق ابؼؤسسةبؿل الدراسة تقدماً كبتَاً في بؾالات الإنتاجية والربحية 
ية ابؼتعلقة بإعتماد معايتَ الإيزو, مقارنة بدا وغتَىامن ااالات الإدار 

 قبل اعتماد ابؼؤسسة للئيزو.
 

 تحليل الدراسات السابقة من خلال النتائج: -ثانيا
مناقشة للنتائج التي خرجت بها الدراسات السابقة. بقد أن ىاتو الدراسات بسحورت في الغالب على وجود 

 الأداء في ابؼؤسسة الاقتصادية.أثر إبهابي لتطبيق معايتَ الايزو على 
شرحبيل و بوخلوة معاذ بوبربوة, خالد قاشي و مداح مراد, العيداي إلياس و  عجرادفهناك دراسات مثل دراسة )

 ,Kashif Mahmood Chaudhary, Shahid Farooq Cheemaود باديع و  يوسف العبد الله الأبؿ

AwaisKarni‌):توصلت إلذ النتائج التالية 
 على مستوى جودة ابؼنتجات وابػدمات ابؼقدمة. 9000ثر لتطبيق معايتَ الإيزووجود أ 
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  وذلك من خلبل تنويعها  ساىم بشكل إبهابي في برستُ أداء ابؼؤسسة,9000تطبيق نظام إدارة ابعودة
استحداث منتجات جديدة حيث بسكنت ابؼؤسسة من تصدير منتجاتها إبتداء من  و وتطويرىا للمنتجات,

 ل على الشهادة.سنة ابغصو 
  .وجود علبقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بتُ تطبيق مبادئ إدارة ابعودة الشاملة وجودة ابؼنتجات 
 ,بؾتمعة و منفردة على جودة ابؼنتجات  وجود تأثتَ ذو دلالة إحصائية لتطبيق مبادئ إدارة ابعودة الشاملة

 النفطية. 
 ملة و مؤشرات أداء ابؼؤسسة الاقتصادية.وجود علبقة طردية بتُ تطبيق إدارة ابعودة الشا 
  ساىم بشكل كبتَ في برستُ أدائها سوى كان أداء اقتصاديا أو إجتماعيا أو  9000تطبيق نظام إدارة ابعودة

 بيئا.
  برقيق إبلفاض نسبي في تكاليف الإنتاج و برسن الإنتاجية الكلية بعد حصول ابؼؤسسة على شهادة الإيزو

 الذي سجل عجزا خلبل فتًة الدراسة. بإستثناء مؤشر الربحية
  إذا أرادت ابؼؤسسة أن بذعل من منتجاتها ترقى بؼستوى ابعودة ابؼطلوب عليها أولا بإتباع معايتَ الإيزو كخطوة

 أولية . 
   برقيق ابؼؤسسة تقدما كبتَ في بؾالات الإنتاجية و الربحية و غتَىا ابؼتعلقة بإعتماد معايتَ الإيزو مقارنة بدا

 عليو قبل إعتماد ابؼعايتَ. كانت 

 و ىناك دراسات أخرى توصلت لنتائج بـتلفة مثل دراسة)بريوشة مريم(

من مؤسسات العينة حققت مردودية اقتصادية موجبة خلبل الثلبث سنوات التي تسبق حصوبؽا على  92%
 شهادة الإيزو , ما يدل على قدرة ىذه ابؼؤسسات على استخدام أصوبؽا الاقتصادية بكفاءة و  فعالية .

ادة الإيزو في عدد ابؼؤسسات التي حققت مؤشر مردودية اقتصادية موجبة بعد ابغصول على شه %08ابلفاض باا 
لك لعدم قدرة أصول ابؼؤسسة الاقتصادية برقيق نتائج استغلبل بالقدر الكافي لتغطية , و بيكن ارجاع سبب ذ

 نشاطاتها الأساسية .  
ك لا لإدارة ابعودة إيزو , غتَ أنا ذ بعد تطبيق نظامقدرة ابؼؤسسة بؿل الدراسة على برقيق نتائج موجبة قبل و 

 يظهر بصفة مباشرة .
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 التعقيب على الدراسات السابقة:-ثالثا
سنتطرق في ىذا الفرع إلذ جوانب الاستفادة من الدراسات السابقة وأوجو الاختلبف والتشاابو وماا بيياز 

 دراساتنا ابغالياة عن الدراسات السابقة.

  الاسككتفادة مككن الدراسككات السككابقة:جوانكب  -1
من خلبل الدراسات السابقة التي تعتبر ارث معتبر بحث في العلبقة بتُ الإيزو والأداء وسنحاول الارتكاز 

 على عديد النتائج بؿاولتُ سد الفجوة البحثية بتُ الدراسات السابقة والدراسة ابغالية وسنرتكز في دراستنا على:

 دراسة بناء على الدراسات السابقة.بلورة مشكلة ال 
 .ابؼفاضلة بتُ ابؼناىج لا سيم في الوصول للمنهج ابؼناسب بؽذه الدراسة 
    ُأفادت الدراسات والأبحاث ابؼعرفياة الساابقة الطلباة في عملياة بردياد البنااء الفكاري ابؼنطقاي للعلبقاة بات

 متغاتَات الدراسة ابغالية.
 في إعطاء تصور فكري شامل حول خطوات إعاداد ابؼنهجياة العلمياة للدراساة  عززت الدراسات السابقة

 ابغالياة وكيفية تسلسل فقراتها.
  عااززت الدراسااات السااابقة ابؼعرفااة الضاامنية والظاىريااة لاادى الطلبااة عاان كيفيااة البناااء ابؼفاىيمي والتطبيقي

 يعزز من ثرائها العلمي. لاسااتكمال متطلبات الدراسة ابغالية بدا
  سااابنت الدراسااات السااابقة وبشااكل مباشاار في برديااد وإختيااار أفضل ابؼقاااييع ابؼعتماادة في قياااس متغااتَات

 الدراسااة ابغالية.
  .الاستفادة من الدراسات السابقة في تصميم الدراسة ابغالية واعتماد الأسلوب الإحصائي وابؼناسب 

  ز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة:ما يمي -2
  ًة اختلفااات الدراساااة ابغالياااة عااان الدراساااات الساااابقة مااان حياااث القطااااع الاااذي تم دراساااتو وبرليلاااو والفااات

 الزمنياااة الاااتي تم تناوبؽا فيو.
 ودة إيزو على جودة ابؼنتجات في ابؼؤسسة الاقتصادية مان الدراساة ابغالياة تناولاات أثر تطبيق معايتَ إدارة ابعا

 وجهااة نظار عماال ومااوظفي وإطارات شركة بكار لصناعة الأعمدة الكهربائية الإبظنتية بالااوادي.
  تركيز الدراسة ابغالية على مدى تأثتَ تطبيق معايتَ الإيزو على جودة ابؼنتجات في ابؼؤسسة الاقتصادية

ع اغلب الدراسات السابقة التي تناولت أثر تطبيق معايتَ الإيزو على برقيق ميزة تنافسية بالتحديد على عك
 بشكل عام.
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 خلاصة الفصل الأول
أن ابعودة ىي التميز في منتج أو خدمة يتم برديد  للئطار والتأصيل الفكري خلصنا إلذبناء على دراستنا 
وقدرتها على تلبية الغرض ابؼقصود منها دون أخطاء أو عيوب, وللجودة أبعاد وخصائص  ملبئمتها بؼتطلبات الزبائن,

يتم استخدامها لتقييم جودة ابؼنتجات وابػدمات, وبؽا أبنية بالغة حيث أنها ليست ىدف بل ىي استًاتيجية أساسية 
 لتحقيق النجاح واستدامة ابؼؤسسات في الأعمال التجاري . 

شاملة ىي العملية التي تؤدي نتيجتها إلر ابعودة وىي منهجية إدارية لتحقيق التميز من بينما إدارة ابعودة ال
خلبل التًكيز على إرضاء الزبائن و برستُ العمليات بشكل مستمر, ولن يتحقق ىذا إلا بتوفر ابؼتطلبات اللبزمة 

حستُ ابؼستمر ,كما أن عدم توفر والعناصر الضرورية لذلك, وتنفيذىا  في ابؼؤسسة عبر مراحل من الإعداد إلر الت
 ىذه ابؼتطلبات يعتبر من العوائق التي تؤدي لعدم برقيق  إدارة ابعودة الشاملة لأىدافها.

حيث بيكن للمؤسسة  استخدام معايتَ الإيزو كأداة لتطبيق مبادئ إدارة ابعودة الشاملة بشكل عام , ويعتبر  
ءة للمنتجات وابػدمات التي ترقى للمواصفات ,التي تقوم ابؼنظمة العابؼية معيار الإيزو أداة قوية لتحستُ ابعودة والكفا

( بإصدار مواصفات قياسية عابؼية في بؾال الأعمال العابؼية , ومن الفوائد ابؼهمة من جراء  ابغصول  ISOللتقييع)
 على شهادة الإيزو ىو منح ميزة تنافسية وبرستُ الأداء للمؤسسات.

ومن خلبل الدراسات السابقة التي قمنا بتحليلها وجدنا أن النتائج التي توصلت إليها بؽا اثر ابهابي  لتطبيق 
معايتَ الإيزو على مستوى جودة ابؼنتجات وابػدمات وبرقيق عوائد وأرباح اقتصادية للمؤسسات , ووجود علبقة 

جات , ووجود اثر عكسي في بعضها لالة إحصائية بتُ تطبيق مبادئ إدارة ابعودة الشاملة  وجودة ابؼنتارتباط ذات د
وذلك ناتج عن التفاوت في تطبيق متطلبات ابعودة ومبادئ أدارة ابعودة الشاملة . ,



 

 

 

 
 
 
 

        الثاني :الفصل 
يزو في جودة التقييم الديداني لأثر اعتماد الإ

في مؤسسة بكار لصناعة الاعمدةالدنتجات 
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بعد تطرقنا في ابعانب النظري إلذ مفاىيم ابعودة وادارة ابعودة الشاملة والإيزو , وبرديد بـتلف أبعادىا في 
جودة والقيام بإجراءاتها على الإيزو قياس أثر ابغصول على شهادة في ىذا الفصل  سنحاولالفصل السابق , 

وقد وقع إختيارنا على مؤسسة بكار لصناعة الأعمدة الكهربائية الابظنتية وقد إعتمدنا في ىذا الفصل , ابؼنتجات
في ابؼؤسسة قيد الدارسة وقد إستخلصنا بؾموعة  إستبيان على ابؼوظفتُ 20, ولقد قمنا بتوزيع  على الإستبينان

 :كالأتي   مبحثتُ فأحتوى ىذا الفصل على (spss )من النتائج بعد برليل الإستبيان وبعد تفريغو في برنامج 

  ابؼبحث الأول: التعريف بابؼؤسسة بؿل الدراسة ,والطريقة والادوات ابؼستخدمة 
 :مناقشة وبرليل النتائج ابػاصة بأثر إعتماد الإيزو في جودة ابؼنتجات بابؼؤسسة بؿل  ابؼبحث الثاي

 الدراسة .
 
 الدراسة ،والطريقة والادوات الدستخدمة بحث الأول : التعريف بالدؤسسة لزل الد

سنقوم في ىذا ابؼبحث بتقديم شركة بكار لصناعة الأعمدة الكهربائية الإبظنتية بالوادي والتعرف على 
إمكانياتها البشرية وابؼادية, وبـتلف ابؼهام ابؼنوطة بؽا وأختَا أىم أىدافها, والطريقة والادوات ابؼستخدمة في 

 الدراسة.

 نظرة عامة عن الدؤسسة ول : الأ الدطلب
 أولا : التعريف بالدؤسسة 

شركة بكار لصناعة الاعمدة الكهربائية الابظنتية ىي شركة خاصة ذات مسؤولية بؿدودة  متواجدة بدنطقة 
 .²م30000النشاطات بوادي العلندة  دائرة اميو ونسو ولاية الوادي ذات رأبظال خاص , متواجدة على مساحة 

 .فرق متناوبة  3عامل موزعتُ على  420عدد العمال الدائمتُ 
 جتماعية من ضمان إجتماعي, نقل, أكل و غتَىا.لشركة توفر لكل العمال حقوقهم الإا

النشاط الرئيع للشركة ىو انتاج الأعمدة الإبظنتية الكهربائية  ابػاصة بنقل الشبكة الكهربائية ذات ابعهد 
 لر.ابؼنخفض و ابؼتوسط و العا

تعمل الشركة ضمن النشاط ابغالر أو ابؼستقبلي على توفتَ عمال ذوي كفاءة عالية بفا أىلها و حصلت 
 14001و في طور ابغصول على شهادة ابعوة الايزو  2015اصدار  9001على شهادة ابعودة العابؼية الايزو 

وين ابؼستمر للعمال وتطوير الكفاءة ابػاصة بالبيئة و الوقاية و الامن. كما وتعمل الشركة على التك 45001و 
 للفنيتُ والتقنيتُ الذين يعملون على مستوى ورشات الصيانة وبـبر ابؼراقبة.
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منذ نشأتها حرصت شركة بكار للصناعة الاعمدة على توفتَ الإمكانيات ابؼادية والتأىيلية بععل التكوين 
وقد رصدت الشركة ميزانية معتبرة للتكوين و  حجر أساس في مرافقة العمال وتطوير مهارتهم على مدار السنة.

 التطوير ضمن بـطط مدروس بهدد كل سنة و بهدد في حال تغتَ او رصدت تكوين ضروري.

 ؤسسة ثانيا : تكوينات الد
 :2023قائمة التكوينات امحدققة في سنة 

 تكوين رؤساء ابؼصالح في بؾال ابعودة وبرقيق اىداف ابعودة
 2015اصدار  9001تكوين في شهادة الايزو 

 تكوين في بؾال تسيتَ ابؼخزونات.
 ابػاص بالقياسات وابؼخابر. 17025تكوين في الايزو 

 تكوين في بؾال الكهرباء و كهروتقتٍ.
 .31000تكوين في إدارة ابؼخاطر الايزو  

 MANOMETRE DE PRESSIONتكوين في بؾال قياسة أجهزة الضغط 
 2024التكوينات ابؼبربؾة لسنة 

 في بؾال امحدركات الكهربائية. تكوين
 تكوين مراجعتُ ابعودة.

 تكوين خاص بتسيتَ مصلحة ابؼوظفتُ.
 تكوين خاص تسيتَ مصلحة الصيانة.

 تكوين خاص بالوقاية والأمن.
 وتبقى الشركة في مراجعة دائمة و مستمرة بعميع التكوينات و تتم ابؼراجعة على حسب معايتَ معينة .

 ؤسسةثالثا : أهداف الد
تسعي شركة بكار للحصول على أحدث التقنيات في بؾالات عديدة منها ااال التقتٍ ابؼرتبط بطبيعة 
نشاط الشركة و بؾالات التسيتَ و ابغصول على الاعتًاف و الاشهاد الدولر كابغصول على شهادات الإيزو 

 ابؼختلفة وىي في طور ابغصول على الشهادات التالية:
 ابػاص بامحدافظة على الأنظمة البيئية, 2017اصدار  14001ايزو 
 ابػاص بالوقاية و الأمن في ابؼؤسسات, 2018اصدار  45001ايزو 
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 و ىي لتمكتُ ابؼخبر من إصدار شهادة القياسات بعميع ابعهزة ابؼوجودة في الشركة. 17025الايزو 
الذ برستُ امحدتويات  تسعى شركة بكار في برنابؾها صناعة بؿتوى التكوين او ما يسمى بهندسة التكوين

ابؼتوفرة حاليا و تطويرىا  قصد تنمية مهارات العمال و التقنيتُ و ابؼهندستُ  في بـتلف ااالات و تعتمد الشركة 
 في ىذا ااال على ابؼعايتَ الدولية خاصة:

ابػاص بتقييم مكتسبات التكوين و ىي طريقة علمية تعتمد على   2018اصدار 29992ايزو 
 لشروط و متطلبات   التقييم و ادراجها ضمن معايتَ دولية. الاستجابة

 بزطيط ووضع حيز التنفيذ و مراجعة ابؼكتسبات: معارف ,مهارات او تطوير.

 رابعا : هيكل الدؤسسة التنظيمي 
ابؽيكل التنظيمي للمؤسسة ىو ابؼرآة العاكسة التي تعكع كيفية  أداء ابؼؤسسة لأنشطتها من خلبل 

الح ابؼختلفة إضافة إلذ انو يعكع أسلوب الإدارة و نطاق الاشراف, و يبتُ كذلك قوة إدارة الوظائف و ابؼص
ابؼؤسسة في تطبيق استًاتيجياتها , ويبرز ابؽيكل التنظيمي للمؤسسة بصيع الوظائف سواء كانت إدارية أو إنتاجية, 

مع بؿيطها ابػارجي من خلبل التي تربطها علبقات و أنشطة متعددة فيما بينها من جهة ,و من جهة أخرى 
العلبقات مع ابؼوردين و الزبائن ,و ذلك لتحقيق الفعالية في بؾال الاتصال و إبزاذ القرارات و استمرارية النشاط و 

 الشكل التالر يوضح ابؽيكل التنظيمي بؼؤسسة بكار لصناعة الأعمدة:

 ابؽيكل التنظيمي بؼؤسسة بكار لصناعة الأعمدة : 06ل رقم شك

 إدارة السؽارد البذخية بالسؤسدةالسردر : 
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 الدطلب الثاني : الطريقة والادوات الدستخدمة 
تتمحور الدراسة ابؼيدانية بشكل أساسي على دراسة أثر اعتماد الايزو في جودة ابؼنتجات بابؼؤسسة 

 انات ابؼتعلقة بالدراسة,حيث يشمل ىذا ابؼطلب على برديد الطريقة والأدوات ابؼستعملة في بصع البي الاقتصادية,
 حيث سنتطرق في ىذا ابؼطلب إلذ الطريقة والادوات ابؼستخدمة في الدراسة:

 لرتمع الدراسة  :أولا
من ابؼوظفتُ والاداريتُ ومن  بيثل بؾتمع الدراسة كافة أفراد ااموعة قيد الدراسة ,ويتكون بؾتمع الدراسة   

أجل دراسة العلبقة بتُ اعتماد معايتَ الإيزو و جودة ابؼنتجات, تم اختيار مؤسسة بكار لصناعة الأعمدة 
 1, لتمثل افراد بؾتمع الدراسة . 9001الكهربائية بولاية الوادي , وابؼتحصلة على شهادة  الإيزو 

 ثانيا : عينة الدراسة
جزء من بؾتمع الدراسة ,اي بؾموعة ابؼفردات ابؼختارة التي تضمن صدق بسثيل  يقصد بعينة الدراسة ىي

ااتمع ,حيث تتوزع فيو بصيع سيماتو وخصائصو, وتتكون عينة الدراسة من ابؼوظفتُ والاداريتُ في مؤسسة بكار 
حيث تم اختيار عينة  بالوادي, بالإضافة إلذ توزيع الاستبيانات على عينة الدراسة,  لصناعة الاعمدة الكهربائية

 2فرد من بؾتمع الدراسة. 20عشوائية مكونة من 

 الدنهج الدستخدم :ثالثا 
تهدف ىذه الدراسة إلذ التعرف على الدراسة التحليلية لأثر اعتماد الايزو في جودة ابؼنتجات بابؼؤسسة 

ابؼنهج الوصفي التحليلي في ىذه الاقتصادية, وذلك بالتطبيق على أراء أفراد العينة ابؼستهدفة حيث قمنا بإتباع 
الدراسة, وذلك لان ابؼنهج الوصفي التحليلي يهدف إلذ دراسة الظاىرة, وبصع ابغقائق وابؼعلومات عنها ومن ثم 

استبيان, وقد تم إجراء ابؼعابعة  20تم توزيع الاستبيان عليها واستًجاع  برليلها للوصول إلذ النتائج والتوصيات,
كما تم ابغصول على البيانات عن طريق ابؼصادر الثانوية   للتحقق من صدق نتائج الاستبيان.الإحصائية وبرليلها 

 ومصادر البيانات الأولية وذلك كما يلي:
  

                                                        
 .6166/6162, اعمال ,قسم علوم التستَ, ادارة في منهجية البحث العلمي ,جامعة الشهيد بضو بػضربؿاضراتعبد ابغق طتَ,1
ابؼدرسة  00العدد  2,بؾلة البحوث التًبوية والتعليمية ,بؾلد  6لأطروحات دكتوراء علم النفع وعلوم التًبية بجامعة ابعزائر  ةفارس خالد, قماري محمد, دراسة تقييمي2

 .021,ص 6104جوان–العليا للبساتدة بوزيعة ,ابعزائر ,جانفي 
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 مصادر البيانات الثانوية: -1
تم ابغصول على البيانات عن طريق ابؼصادر الثانوية ابؼتمثلة في الكتب, وابؼراجع العربية والأجنبية, 

وابؼقالات, والدراسات السابقة ابؼتعلقة بدوضوع الدراسة واالبت العلمية وابؼهنية ابؼتخصصة, وبعض والدوريات 
 ابؼواقع ذات الصلة على شبكة الانتًنت.

 مصادر البيانات الأولية: -2
تم ابغصول على ابؼصادر الأولية من خلبل تصميم استبيان كأداة رئيسية للبحث, وقمنا بتفريغ وبرليل 

 الإحصائي. SPSSيان من خلبل برنامج الاستب

 تحليل نتائج تنقية الاستبيان رابعا:

 برديد الابذاه العام حسب قيم ابؼتوسط ابؼرجح -
 (: برديد الابذاه العام حسب قيم ابؼتوسط ابؼرجح04ابعدول رقم )

 الابذاه العام بؾال ابؼتوسط ابغسابي الدرجة
الإجابة على الأسئلة حسب سلم ليكارت 

 ابػماسي
 غتَ موافق بشدة مستوى منخفض جدا 1.80الذ  01من  1

 غتَ موافق منخفض مستوى 2.60الذ1.81من  2

 بؿايد متوسط مستوى 3.40الذ 2.61من  3

 موافق مرتفع مستوى 4.20الذ 3.41من  4

 موافق بشدة مستوى مرتفع جدا 5الذ 4.21من  5

 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على بـرجات برنامج  الدصدر:

 عرض وبرليل وصفي لإجابات أفراد العينة بكو امحدور الأول -

 بكو بؿور اعتماد معايتَ الايزو(: نتائج برليل إجابات أفراد العينة 05جدول رقم )
الابذاه العام 

 التًتيب للعينة
ابؼتوسط 
 ابغسابي

الابكراف 
 الرقم العبارة ابؼعياري

 1 كل متطلبات الإيزو بشكل يستَوفرت مؤسستنا   6070. 4.50 1 موافق بشدة
 2 سابنت شهادة الإيزو في برستُ بظعة ابؼؤسسة 7160. 4.25 8 موافق بشدة
 3 عينت مؤسستنا جهة مسؤولة عن متابعة برامج الإيزو التي ستحصل عليها 6070. 4.50 2 موافق بشدة

 5130. 4.50 3 موافق بشدة
الإيزو بؾموعة من وضعت مؤسستنا بؼتطلبات للحصول على شهادة 

 4 الإجراءات بشكل واضح

 5 غتَت مؤسستنا من الإجراءات الإنتاجية بدا يتماشى مع نظام  الإيزو 4890. 4.35 4 موافق بشدة
إذا كان من متطلبات الإيزو برقيق ربحية بشكل دوري ىل برقق ىذا ابؽدف  7880. 3.90 11 موافق 6 
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 بدؤسستكم
 7 ابغصول على شهادة الإيزو ىل الزبائن راضتُ على منتجات ابؼؤسسةبعد  5870. 4.35 5 موافق بشدة

 4890. 4.35 6 موافق بشدة
في إطار التحضتَ للحصول على شهادة الإيزو حددت مؤسستنا عدة 

 أىداف متعلقة بابعودة
8 

 9 بستلك مؤسستكم بعد ابغصول على الإيزو نظام للمراقبة الداخلية 6390. 4.25 9 موافق بشدة
 10 يوجد أثر إبهابي على أداء ابؼؤسسة بعد ابغصول على الايزو 6570. 4.30 7 موافق بشدة

 11 تم التشاور حول أىداف ابعودة برضتَا للحصول على الإيزو 6710. 4.15 10 موافق
 اعتماد معايتَ الايزوآراء وابذاىات أفراد العينة بكو بؿور  5570. 4.30 مستوى مرتفع جدا

 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على بـرجات برنامج  الدصدر:

مااان خااالبل ابعااادول أعااالبه يتباااتُ أن ىاااذه ابؼؤسساااة وبعاااد حسااااب الإبكاااراف ابؼعيااااري و ابؼتوساااط ابغساااابي في أخااار  
وبابغكم على عدم تشاتت أراء ابؼساتجوبتُ فاإن ابؼؤسساة قياد الدراساة قاد قامات بأىام متطلباات ابغصاول  ابعدول ,

الإيازو , وىاذا متحقاق مياادانيا مان خالبل أن ابؼؤسسااة لاديها شاهادات فعلياة , وىاتااو الشاهادات عاادة لا تعطااى إلا 
 بؼؤسسة قيد الدراسة .بتوفتَ ىاتو الإجراءات ابؼختلفة ابؼتعلقة بإعتماد معايتَ الإيزو في ا

 عرض وبرليل وصفي لإجابات أفراد العينة بكو امحدور الثاي -

 (: نتائج برليل إجابات أفراد العينة على عبارات بؿور جودة ابؼنتجات في ابؼؤسسة06جدول رقم )
الابذاه 

 العام للعينة
ابؼتوسط  التًتيب

 ابغسابي
الابكراف 
 ابؼعياري

 الرقم العبارة

موافق 
 بشدة

 1 بنت مؤسستنا ابؽيكل التنظيمي بناء على تسلل القرارات وفق نظام ابعودة 6570. 4.30 6

بست مراجعة وتصميم العقود ابؼتعلقة بالوظائف وابؼهام الإدارية بؼؤسستنا بدا يتماشى  7590. 4.05 9 موافق
 مع ابعودة

2 

موافق 
 3 يتماشى مع نظام ابعودةوفرت مؤسستنا سبل الرقابة الذاتية بدا  6710. 4.35 5 بشدة

موافق 
 8010. 4.30 7 بشدة

ابؼؤسسة تعمل على تنمية وتدريب العنصر البشري وابغرص على ان يكون ذلك 
 4 مستمرا لضمان القدرة على إنتاج ابعودة بإستمرار

موافق 
 5 توفر ابؼؤسسة خدمات ما بعد البيع بفا يزيد من رضاء الزبائن 8870. 4.45 3 بشدة

 6 يوجد نظام قادر على القياس الدقيق للؤداء ابؼتعلق بالإنتاجية وابعودة 7880. 3.90 12 موافق
 7 تتوفر لدى ابؼؤسسة استًاتيجية في تسويق ابؼنتجات 5230. 4.20 8 موافق
 8 تقوم ابؼؤسسة بقياس وتقييم فعالية نظام ادارة ابعودة الشاملة بشكل دوري 7250. 4.00 10 موافق

موافق 
 9 تركز ابؼؤسسة على عملية التحستُ ابؼستمر 5130. 4.50 2 بشدة

 10 تصنع القرارات داخل ابؼؤسسة بناء على برليل وتقييم البيانات وابؼعلومات 7160. 3.75 13 موافق
موافق 
 بشدة

 11 مؤسستنا تتوفر على بصيع ابؼتطلبات اللبزمة لتطبيق ادارة ابعودة الشاملة 5030. 4.40 4
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 12 برقق ابؼؤسسة الابلفاض ابؼستمر في التكاليف 8510. 3.75 14 موافق
 13 إتاحة ااال للمؤسسة لدخول السوق العابؼي بقدرة فاعلة 7250. 4.00 11 موافق

موافق 
 بشدة

 14 تعمل ابؼؤسسة على التقليل من الأخطاء للرفع من جودة ابؼنتجات 5030. 4.60 1

 في ابؼؤسسة ابؼنتجاتآراء وابذاىات أفراد العينة بكو بؿور جودة  6080. 4.18 مستوى مرتفع جدا
 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على بـرجات برنامج  الدصدر:

 

مااان خااالبل ابعااادول أعااالبه يتباااتُ أن ىاااذه ابؼؤسساااة وبعاااد حسااااب الإبكاااراف ابؼعيااااري و ابؼتوساااط ابغساااابي في أخااار 
يوافقاااون علاااى تطبياااق أىااام مباااادئ ابعاااودة ابؼتعلقاااة خاصاااة بابؼهاااام ابعااادول مرتفاااع جااادا, فيااادل علاااى أن ابؼساااتجوبتُ 

الإدارياااة والتحساااتُ ابؼساااتمر مااان خااالبل تنمياااة وتااادريب العنصااار البشاااري وتاااوفتَ خااادمات ماااا بعاااد البياااع , والقياااام 
 بالتحستُ ابؼستمر في ىذه ابؼؤسسة ما العمل على بزفيض التكاليف.

 كرونباخ للبستبيان  نتائج اختبار معامل الفا (: 07ابعدول رقم )
 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات بؿاور الاستبيان

 0.976 11 اعتماد معايتَ الايزوامحدور الأول: 

 0.975 14 امحدور الثاي: جودة ابؼنتجات في ابؼؤسسة
 0.987 25 بصيع فقرات الاستبيان

 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على بـرجات برنامج  الدصدر:

أي أنهااا  0.60وىااي اكاابر ماان  0.987مان خاالبل ابعاادول أعاالبه يتضااح أن قيماة معاماال الفااا كرونباااخ الكليااة ىاي 
% , وىاذه النسابة تعابر عان درجاة عالياة مان مصاداقية ابؼساتجوبتُ وتادل علاى ثباات 98قيمة جيدة بسثل ما نسابتو 

و بؿااور جااودة ابؼنتجااات في  0.976الإياازو أداة الدراسااة , بحيااث بلااغ معاادل الثبااات  بالنساابة محدااور اعتماااد معااايتَ 
 .   0.975ابؼؤسسة  بلغت النسبة 

 الاتساق الداخلي محداور الدراسة (: 08ابعدول رقم )

 ابعاد وبؿاور الدراسة
 الارتباط مع الدرجة الكلية للبستبيان

Pearson correlation Sig 

 0.000 0.991 اعتماد معايتَ الايزوامحدور الأول: 

 0.000 0.995 الثاي: جودة ابؼنتجات في ابؼؤسسةامحدور 

 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على بـرجات برنامج  الدصدر:
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من خلبل ابعدول أعلبه بقد أن ىناك ارتباط بتُ أبعاد وبؿاور الدراسة و الدرجة الكلية للبستبيان التي  بلغت 
و  0.995الإيزو وامحدور الثاي جودة ابؼنتجات ما قيمتو بالنسبة للمحور الأول إعتماد معايتَ   0.991قيمتها 

على الأسئلة أو الفقرات تتفق  بفا يدل على أن استجابات ابؼستجوبتُ 1ىذا الارتباط يعتبر مرتفع قريب من 
 .بفا يشتَ إلذ اتساق داخلي عالر محداور الدراسة ’بشكل قوي مع الدرجة الإبصالية 

 (:Normality Distribution Testالطبيعي للبيانات )خامسا: اختبار التوزيع 
بؼعرفة مدى اعتدالية توزيع البيانات لتحديد أي من الاختبارات ابؼعلمية او اللبمعلمية التي تتناسب مع الدراسة , 

فردا سنستدل  20,و بدا ان حجم العينة SPSSV29سيتم اجراء اختبار التوزيع الطبيعي بالاعتماد على برنامج 
 و ابؼوضح في ابعدول التالر: Shapiro-Wilkائج اختبار جودة ابؼطابقة بنت

 (: نتائج اختبار التوزيع الطبيعي لعينة الدراسة09جدول رقم )
 نوع التوزيع Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk نوع الاختبار

 Statistic df Sig. Statistic df Sig البيانات

 اعتماد معايتَ الايزوبؿور 
غتَ  0340. 20 8950. 1350. 20 1690.

 طبياااااااااااااااااااعي
 طبياااااااااااااااااااعي 4340. 20 9540. 2000. 20 0990. بؿور جودة ابؼنتجات في ابؼؤسسة

 طبياااااااااااااااااااعي 2610. 20 9420. 2000. 20 1150. متغتَات الدراسةبصيع 
 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على بـرجات برنامج  الدصدر:

 بىتبر ابعدول أعلبه الفرضيتتُ التاليتتُ:

 =H0الفرضية العدمية: تتبع البيانات التوزيع الطبيعي. 

 =H1 الفرضية البديلة: لا تتبع البيانات التوزيع الطبيعي. 

لأول ابؼتعلاق بإعتمااد معاايتَ الإيازو , حساب للمحور ا من خلبل نتائج ابعدول أعلبه يتبتُ أن مستوى ابؼعنوية 
,وبنااء علياو بيكنناا القاول  0.05من  لأق الدالة أن أي Sig=0.034قدر  ب  Shapiro-Wilkاختبار 

, أماااا بالنسااابة محداااور جاااودة ابؼنتجاااات في ابؼؤسساااة فقاااد قااادر مساااتوى  أن امحداااور الاول لا يتباااع التوزياااع الطبيعاااي
التوزياااع ,و ىناااا بيكنناااا القاااول أن امحداااور الثااااي يتباااع  0.05, و ىاااي قيماااة أكااابر مااان Sig=0.434ابؼعنوياااة ب 
بفاااا يااادل  0.05أكااابر مااان  Sig=0.261بلغااات مااان ىناااا نلبحاااظ أن مساااتوى  ابؼعنوياااة للمحاااورين  الطبيعاااي ,

خدام الاختباارات القائلاة بأن البياانات تتباع التوزياع الطبيعاي, ىاذا ماا بيكنناا مان اسات ياةعلى قباول الفرضاية العدم
 الإحصائية ابؼعلمية في برليل إجابات أفراد العينة و منو اختبار صلبحية النموذج.
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 الدراسةنتائج وتحليل  ةالثاني: مناقشالدبحث 
الإحصاء الوصفي بؼتغتَات الدراسة من خلبل عرض و برليل البيانات الشخصية  من خلبل بكاول في ىذا ابؼبحث

لعينة الدراسة إلذ برليل إجابات أفراد عينة الدراسة على عبارات بؿاور الدراسة, كما نتناول اختبار صحة 
 الفرضيات و مناقشة النتائج .

 عرض البيانات الشخصية لعينة الدراسة :الدطلب الأول 
ابعنع , ابؼستوى التعليمي  :ل في ىذا ابؼطلب التحليل الوصفي بػصائص أفراد العينة حسب التغتَات سنتناو     

 ,ابػبرة ابؼهنية , الوظيفة.
 التوزيع حسب الجنس   :أولا 

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب ابعنع10ابعدول رقم )
 النسبة التكرار الفئة ابؼتغتَ الرقم
01 
 

 ابعنع
 

 70.0 14 ذكر
 30.0 6 أنثى

 %100 20 اامااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااوع
 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على بـرجات برنامج  الدصدر:

 

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب ابعنع : 27شكل رقم 

 
من الإناث, حيث بلغت نسبة الذكور من خلبل البيانات ابؼوضحة أعلبه يتبتُ أن أفراد العينة من الذكور أكثر 

أفراد, وىذا راجع إلذ طبيعة العمل بابؼؤسسة  6% وبلغ عددىم 30فرد ,ونسبة الإناث 14%  وبلغ عددىم 70
 , من بتُ ىذه ابؼهام برتاج النزول إلذ ورشات العمل, و الذيالذي يتطلب العنصر الذكوري أكثر من الإناث

 الجنس

 ذكر

 انثى
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 ك. بهد  فيو عنصر الاناث صعوبة في ذل
 التوزيع حسب الدستوى التعليمي :ثانيا 

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب ابؼستوى التعليمي11ابعدول رقم )
 النسبة التكرار الفئة ابؼتغتَ الرقم

02 
 ابؼستوى التعليمي 

 25.0 5 ثانوي

 10.0 2 تقتٍ

 30.0 6 ليسانع

 20.0 4 ماستً-ماجستتَ

 15.0 3 اخرى

 %100 20 اامااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااوع

 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على بـرجات برنامج  الدصدر:

 

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب ابؼستوى التعليمييوضح 08شكل رقم 

 

%   30ليساانع والاتي بلغات قيمتهاا من خلبل البيانات ابؼوضحة أعلبه يتبتُ أن أعلى نسبة كانت بغاملي شهادة 
أفاراد , وبنسابة اقال  5% وعاددىم 25أفراد, بفارق بسيط عن فئة ابؼستوى الثانوي التي بلغات قيمتهاا  6وعددىم 

 3% وعاددىم 15, اماا بالنسابة للفئاات الأخارى بلغات النسابة  4% وعاددىم 20لفئة ابؼاجساتتَ وابؼاساتً بنسابة 
ىااذه النتيجااة طبيعيااة نضاارا لكااون  أفااراد وتعتاابر نساابة ضاائيلة , 2وعااددىم  %10,أمااا حاااملي شااهادة تقااتٍ بلغاات 

العماااال الاااتي براااوي مساااتويات الثاااانوي و التقاااتٍ و الفئاااات  فئاااة ووجاااودظاااروف العمااال ىاااي مهنياااة اكثااار منهاااا إدارياااة 
 الأخرى بنسبة مرتفعة لا يساعد ابؼؤسسة  في تطبيق إجراءات ومتطلبات تطبيق معايتَ الإيزو. 
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 التوزيع حسب الخبرة الدهنية  :ثالثا 

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب ابػبرة12ابعدول رقم )
 النسبة التكرار الفئة ابؼتغتَ الرقم

04 
 ابػبرة 

 75.0 15 سنوات 5اقل من 

 20.0 4 سنوات 10الذ  6من 

 5.0 1 سنة 15أكثر من 

 %100 20 اامااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااوع

 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على بـرجات برنامج  الدصدر:

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب ابػبرة : 09شكل رقم  

 

لصاالح فئاة  كانات  15% بعادد أفاراد   75نلبحظ من خلبل البيانات ابؼوضاحة أعالبه بقاد أن أعلاى نسابة  بلغات 
سانة خابرة  15%,أماا فئاة أكثار مان  20سانوات قيماة  10الر  6سنوات خبرة , وبلغت نسبة فئة من  5أقل من 

لأن أغلااب خربهااي ابعامعااات لطبيعااة سااوق الشااغل في ابؼؤسسااات ابػاصااة ,وىااذا راجااع   % ,5بنساابة ضاائيلة جاادا 
في القطااااع العاااام يتوجهاااون إلذ  ياااف ظالتو  وندبهااا يرغباااون في العمااال في القطااااع العاااام ,  ومااان جهاااة ثانياااة حينماااا لا

ساانوات بنساابة  5القطااع ابػاااص ويتوظفااون في مناصااب غااتَ مناصابهم , كمااا بيكاان أن نفساار وجااود فئاات اقاال ماان 
بأن ىنااااك حركياااة سااالبية في التوظياااف داخااال ابؼؤسساااة , وىاااذا لااايع في صاااالح ابؼؤسساااة لأنهاااا ساااوف بزسااار  75%

وىناااك دريبيااة علااى ابؼااوظفتُ , بيكاان أن ينتقلااوا إلذ وظيفااة أخاارى بأيساار الطاارق, بؾموعااة ماان الاابرامج والاادورات الت
    أسباب اخرى مثل الظروف الداخلية للعمل أو عدم رضاىم على الأجور .

 

 

0

2

4

6

8

10

12

14

16

 سنة 15اكثر من  سنوات 10الى  6من  سنوات 5اقل من 

Fr
eq

u
en

cy
 

 الخبرة

 الخبرة



 الفصل الثاني :        التقييم الديداني لأثر اعتماد الإيزو في جودة الدنتجات في مؤسسة بكار لصناعة الاعمدة

51 

 التوزيع حسب الوظيفة  :رابعا 

 

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الوظيفة13ابعدول رقم )
 النسبة التكرار الفئة ابؼتغتَ الرقم

03 
 

 الوظيفة

 5.0 1 نائب مدير

 20.0 4 رئيع مصلحة
 25.0 5 مسؤول اداري

 30.0 6 عامل

 20.0 4 عامل مهتٍ

 %100 20 اامااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااوع
 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على بـرجات برنامج  الدصدر:

أفراد , ولقد  6% وعددىم  30ابؼوضحة أعلبه نلبحظ أن فئة العمال والتي بلغت  نسبتهم من خلبل البيانات 
توصلنا إلذ أن بؾموعة من فئة العمال ىم من حاملي شهادات ليسانع والثانوي والتقتٍ  نظرا لطبيعة العمل , يليو 

يفة رئيع مصلحة و عامل ,أما أفراد عينات الدراسة لوظ 5% وعددىم 25وظيفة مسؤول إداري وبلغت نسبتهم 
كما نعلم أن الإدارة فيها ثلبث مستويات بشكل عام أفراد لكل وظيفة , 4% وبلغ عددىم  20مهتٍ بلغت 

يعطي إجابات دقيقة في  والدنيا, ووجود أكثر من نصف العينة ىم من الإداريتُ الإدارة العليا والوسطى
    , وىو ما بهعل من الإستبيان دالا جدا. تالاستجوابا

  الدتوصل اليها الدطلب الثاني : مناقشة وتحليل النتائج

بكاول في ىذا ابعزء من الدراسة عرض وبرليل وصفي لإجابات أفراد العينة, وبالاعتمااد على عيناة الدراساة التي 
ابؼنتجات في ابؼؤسسة بسثل  عباارات الاساتبيان التحليال الوصافي لآرائهم بغية معرفة أثر اعتماد الإيزو على جودة 

 بؿل  الدراسة .

 فرضيات الدراسة اختبار: أولا

بعد التأكد من إمكانية تطبيق الاختبارات ابؼعلمية , سيتم اختبار الفرضيات الفرعية في البداية ثم الإجابة عن 
 قة.رتباط بتَسون لقياس قوة و ابذاه ىاتو العلبللدراسة من خلبل اختبار معامل الإالفرضية الرئيسية 

 .اختبار الفرضية الفرعية الأولى1

 :الشاملة ابعودة ىناك علبقة بتُ توفتَ ابؼؤسسة كل متطلبات الايزو وتطبيق إدارة نص الفرضية الاحصائية 
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 =H0:الشاملة ابعودة لا يوجد علبقة بتُ توفتَ ابؼؤسسة كل متطلبات الايزو وتطبيق إدارة الفرضية العدمية 

 =H1الشاملة ابعودة علبقة بتُ توفتَ مؤسسة كل متطلبات الايزو وتطبيق إدارة الفرضية البديلة: ىناك 

 الفرعية الاولذ (: ملخص بـرجات اختبار معامل الارتباط بتَسون للفرضية14جدول رقم )

ابؼتوسط  العينة ابؼتغتَات
 ابغسابي

الابكراف 
 ابؼعياري

معامل 
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 الدلالة

 الايزوتوفتَ متطلبات 
20 

4.50 .6070 
 دال 0.001> 0.690

 5030. 4.40 تطبيق إدارة ابعودة
 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على بـرجات برنامج  الدصدر:

, أي انهااا قيمااة موجبااة مااا دل علااى  =r 0.69يتبااتُ ماان ابعاادول أعاالبه أن قيمااة معاماال الارتباااط بتَسااون كاناات 
وجاود علبقااة ارتبااط طرديااة باتُ تااوفتَ متطلباات الإياازو و تطبياق إدارة ابعااودة, فعناد حاادوث أي زيادة علاى مسااتوى 

 توفتَ متطلبات الإيزو يؤدي ىذا بدوره إلذ حدوث زيادة على مستوى عملية تطبيق إدارة ابعودة الشاملة.

 فرضية الفرعية الأولذ التي تنص على :_ انطلبقا بفا سبق يتم قبول ال

 الشاملة ابعودة ىناك علبقة بتُ توفتَ مؤسسة كل متطلبات الايزو وتطبيق إدارة

 . اختبار الفرضية الفرعية الثانية2

 ابؼستمر برستُ توجد علبقة إحصائية بتُ تغيتَ إجراءات الإنتاج وعمليةنص الفرضية الاحصائية:  -

 =H0 ابؼستمر برستُ توجد علبقة إحصائية بتُ تغيتَ إجراءات الإنتاج وعمليةالفرضية العدمية: لا 

 =H1ابؼستمر برستُ الفرضية البديلة: توجد علبقة إحصائية بتُ تغيتَ إجراءات الإنتاج وعملية 

 للفرضية  الفرعية الاولذ (: ملخص بـرجات اختبار معامل الارتباط بتَسون15جدول رقم )

 ابؼتوسط العينة ابؼتغتَات
 ابغسابي

الابكراف 
 ابؼعياري

معامل 
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 الدلالة

 تغيتَ إجراءات الانتاج
20 

4.35 .4890 
 دال 0.001> 0.734

 5130. 4.50 التحستُ ابؼستمر
 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على بـرجات برنامج  الدصدر:
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, أي انهااا قيمااة موجبااة مااا دل علااى  =r 0.73يتبااتُ ماان ابعاادول أعاالبه أن قيمااة معاماال الارتباااط بتَسااون كاناات 
علااى  تغيااتَحسااتُ ابؼسااتمر, فعنااد حاادوث أي وجااود علبقااة ارتباااط طرديااة بااتُ تغيااتَ إجااراءات الانتاااج و عمليااة الت

التحساتُ  اتعمليا تساتويابؼإعتمااد أكثار  حادوث ياؤدي ىاذا بادوره إلذبشاكل إبهاابي إجراءات الانتااج  مستوى
 ىو الذي يؤدي الر تغيتَ إجراءات الإنتاج. التحستُ ابؼستمر أي أن,ابؼستمر

 _ انطلبقا بفا سبق يتم قبول الفرضية الفرعية الثانية التي تنص على:

 تغيتَ إجراءات الإنتاجو  ابؼستمر برستُ عمليةبتُ توجد علبقة إحصائية 

 الفرعية الثالثة. اختبار الفرضية 3

 ىناااك علبقااة بااتُ برقيااق الربحيااة بشااكل دوري كأحااد متطلبااات الاياازو وابلفاااض نككص الفرضككية الاحصككائية :
 ابؼؤسسة في التكاليف

 =H0 الفرضية العدمية: لايع ىنااك علبقاة باتُ برقياق الربحياة بشاكل دوري كأحاد متطلباات الايازو وابلفااض
 ابؼؤسسة في التكاليف

 =H1 :ىناااااك علبقااااة بااااتُ برقيااااق الربحيااااة بشااااكل دوري كأحااااد متطلبااااات الاياااازو وابلفاااااض الفرضااااية البديلااااة
 ابؼؤسسة في التكاليف

 (: ملخص بـرجات اختبار معامل الارتباط بتَسون للفرضية الفرعية الاولذ16جدول رقم )

ابؼتوسط  العينة ابؼتغتَات
 ابغسابي

الابكراف 
 ابؼعياري

معامل 
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 الدلالة

 برقيق الربحية
20 

3.90 .7880 
 دال 0.001> 0.903

 8510. 3.75 ابلفاض التكاليف
 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على بـرجات برنامج  الدصدر:

, أي انهااا قيمااة موجبااة مااا دل علااى  =r 0.90يتبااتُ ماان ابعاادول أعاالبه أن قيمااة معاماال الارتباااط بتَسااون كاناات 
, وبداا أن ابغصاول علااى شاهادة الإيازو يتطلااب  رباحبرقياق الأو ابلفااض التكاااليف وجاود علبقاة ارتبااط طرديااة باتُ 

  وبرستُ الإنتاج وبرقيق الربحية.طبيق مبادئ ابعودة إلذ تتؤدي التي  تالإجراءا بؾموعة من

 الفرعية الثالثة التي تنص على:_ انطلبقا بفا سبق يتم قبول الفرضية 

 ابؼؤسسة في ىناك علبقة بتُ برقيق الربحية بشكل دوري كأحد متطلبات الايزو وابلفاض التكاليف
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 . اختبار الفرضية الفرعية الرابعة4

 ابؼستمر التحستُ ىناك علبقة إحصائية بتُ نظام ابؼراقبة الداخلية وعملية نص الفرضية الاحصائية: -

 =H0 ابؼستمر التحستُ العدمية: لا توجد علبقة إحصائية بتُ نظام ابؼراقبة الداخلية وعمليةالفرضية 

 =H1ابؼستمر التحستُ الفرضية البديلة: ىناك علبقة إحصائية بتُ نظام ابؼراقبة الداخلية وعملية 

 للفرضية  الفرعية الاولذ (: ملخص بـرجات اختبار معامل الارتباط بتَسون17جدول رقم )

 العينة اتابؼتغتَ 
ابؼتوسط 
 ابغسابي

الابكراف 
 ابؼعياري

معامل 
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة الدلالة

 ة الداخليةبنظام ابؼراق
20 

4.25 .6390 
 دال 0.001> 0.723

 5130. 4.50 التحستُ ابؼستمر
 :من إعداد الطلبة بناء على بـرجات برنامج  الدصدرSPSS V29. 

, أي انهاا قيماة موجباة ماا يادل علاى =r 0.72يتبتُ من ابعدول أعلبه أن قيمة معامل الارتبااط بتَساون كانات 
إذا برقاااق مبااادأ التحساااتُ ,  ة الداخلياااةبااابرقياااق نظاااام ابؼراقو   ابؼساااتمر التحساااتُوجاااود علبقاااة ارتبااااط طردياااة باااتُ 

والإسااتغلبل الأمثاال للماوارد البشاارية و مراقبااة ابؼساتمر للؤنظمااة كأحاد مبااادئ ابعااودة ياؤدي إلذ بزفاايض تكااليف 
 ابؼنتجات والوظائف الإدارية ابؼختلفة . 

 _ انطلبقا بفا سبق يتم قبول الفرضية الفرعية الرابعة التي تنص على:

 ابؼستمر التحستُ ىناك علبقة إحصائية بتُ نظام ابؼراقبة الداخلية وعملية

 . اختبار الفرضية الرئيسية5

يوجااد أثاار لتطبيااق معاااايتَ الإياازو علااى جااودة ابؼنتجااات في ابؼؤسسااة بؿااال نككص الفرضككية الاحصككائية:  -
 %5الدراسة عند مستوى معنوية 

 =H0 الفرضااية العدميااة: لا يوجااد أثاار لتطبيااق معااايتَ الإياازو علااى جااودة ابؼنتجااات في ابؼؤسسااة بؿاال الدراسااة
 %5عند مستوى معنوية 

 =H1 لتطبيااق معااايتَ الإياازو علااى جااودة ابؼنتجااات في ابؼؤسسااة بؿاال الدراسااة عنااد الفرضااية البديلااة: يوجااد أثاار
 %5مستوى معنوية 
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 (: ملخص بـرجات اختبار الابكدار البسيط للعلبقة الفرضية  العامة18جدول رقم )

ابؼعنوية الكلية لنموذج الابكدار 
ANOVA 

معامل 
 الارتباط

معامل 
التفس

 ير
 الابكدارابؼعنوية ابعزئية/ معاملبت 

F Sig r R2 Sig t B معاملبت بموذج الابكدار 
311.358 <0.001 .9720 .9450 .1560 1.482 0.387 B0 مقدار الثابت :

(Constant) 
<0.001 17.645 1.060 B1ابؼتغتَ ابؼستقل : 

 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على بـرجات برنامج  الدصدر:

, أي انهاااا قيماااة  =r 0.97مااان خااالبل بياااانات ابعااادول أعااالبه يتباااتُ لناااا ان قيماااة معامااال الارتبااااط بتَساااون كانااات 
ابؼبنيااة علااى موجبااة مااا دل علااى وجااود علبقااة ارتباااط طرديااة بااتُ تطبيااق معااايتَ الإياازو وجااودة ابؼنتجااات في ابؼؤسسااة 

 . بابعودة اللبزمةمنتجات ابؼؤسسة تتصف ن تطبيق مبادئ ابعودة ابؼختلفة التي يؤدي تطبيقها إلذ ا

و ىاي دالاة  , 311.35( امحدسوبة بلغت F-TESTكما يتبتُ من ابعدول ان نتيجة التباين عن طريق اختبار) 
(و ىااي أقاال ماان مسااتوى الدلالااة ابؼعتمااد ماان طرفنااا في  F) ابؼصاااحبة لقيمااة >Sig0.001إحصااائيا حيااث كاناات 

 الدراسة.

 Sig بدساتوى دلالاة17.64فرضيات ميال خاط الابكادار للمتغاتَ ابؼساتقل بلغات  ( على tكما أن نتيجة اختبار) 
 و ىي أقل من ابؼستوى الدلالة ابؼعتمد, و بناء عليو فإن: >0.001

: يوجد أثر لتطبيق معايتَ الإيزو على جودة ابؼنتجات في H1نرفض فرضية العدم و نقبل الفرضية البديلة 
, مايعتٍ وجود علبقة دالة إحصائيا بتُ تطبيق معايتَ الإيزو و %5معنوية ابؼؤسسة بؿل الدراسة عند مستوى 

 جودة ابؼنتجات.

 مناقشة النتائج  :ثانيا 

 هناك علاقة بين توفير الدؤسسة كل متطلبات الايزو وتطبيق إدارة الجودة الشاملة .1

في برستُ الأداء العام للمؤسسة  ,ما بوقق طبيق إدارة ابعودة الشاملةيؤدي إلذ ت توفتَ متطلبات الايزو
متثال للمعايتَ وبرستُ العمليات وتلبية احتياجات الزبائن , وابزاذ من خلبل برقيق الإالوظائف ابؼختلفة, 

 القرارات القائمة على الأدلة.
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 إجراءات الإنتاجتغيير  و الدستمر تحسينال عمليةبين توجد علاقة إحصائية  .2

إجراءات الإنتاج, من خلبل التقييم ابؼنتظم و برليل  و تغيتَ تحستُ ابؼستمرالعملية ىناك علبقة وثيقة بتُ 
 و العمليات ابغالية ,بيكن للمؤسسات برديد بؾالات التحستُ و تنفيذ التغتَات التي تساىم في برقيق كفاءة أكبر

تطورات والتحديات رضاء الزبائن و يتطلب ذلك تكييف الاجراءات بشكل مستمر بؼواكبة ال وجودة أعلى 
 ابعديدة.

  رباحتحقيق الأو انخفاض التكاليف علاقة بين هناك  .3
عندما تتمكن الشركة من خفض تكاليف الإنتاج أو التشغيل, فإنها تزيد من ىامش الربحية ابػاص بها. 

وبالتالر  زيادة الأرباح بدون ابغاجة إلذ زيادة الإيرادات , مؤسسةىذا يعتٍ أنو بتقليل التكاليف, بيكن لل
 .يعتبر إدارة التكاليف بشكل فعال جزءًا أساسيًا من استًاتيجية الأعمال لتحقيق الناح وبرقيق الأرباح 

 نظام الدراقبة الداخلية  و هناك علاقة إحصائية بين التحسين الدستمر .4

مااان خااالبل برساااتُ العملياااات وتبسااايطها  اتُ نظاااام ابؼراقباااة الداخلياااة ذاتياااالتحساااتُ ابؼساااتمر وسااايلة لتحسااا 
بيكاان لنظااام ابؼراقبااة الداخليااة أن يوجااو جهااود التحسااتُ ابؼسااتمر عاان طريااق  ,كمااا وتقلياال ابؼخاااطر امحدتملااة

 .برليل البيانات وبرديد ابؼناطق التي برتاج إلذ برستُ

ستوى معنوية يوجد أثر لتطبيق معايير الإيزو على جودة الدنتجات في الدؤسسة لزل الدراسة عند م .5
5% 

بشكل عام أدى تطبيق معايتَ الايزو إلذ تأثتَ إبهابي على جودة ابؼنتجات في ابؼؤسسة, بفا رجع بتحستُ 
عندما تلتزم ابؼؤسسة بدعايتَ الإيزو, فإنها تضمن أنها ف, الأداء العام وزيادة رضا الزبائن, وتعزيز السمعة في السوق

وبرقيق الإستدامة ومنح ميزة تنافسية في  برستُ جودة ابؼنتجات تتبع إجراءات وبفارسات قياسية تهدف إلذ
 .السوق
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 الفصل  خلاصة
من خلبل بؿاولة الربط بتُ الشق النظري والشق التطبيقي لدراستنا ابؼتعلقة بدتطلبات ابغصول على شهادة الايزو 
وجودة ابؼنتجات وقع إختيارنا على مؤسسة بكار لصناعة الأعمدة الكهربائية الإبظنتية ىذه ابؼؤسسة متخصصة في 

, وقد إعتمدنا أداة الإستبانة للقياس ,  2020إنتاج الاعمدة الكهربائية وىي حاصلة على شهادة الإيزو سنة 
للئجابة على فقرات  الإدارة الوسطى وبعض ابؼهنتُفرد بدأ من الإدارة العليا و  20حيث إختًنا عينة متكونة من 

سؤالا و استخدمنا ىنا  20على بؿورين ابعودة و الإيزو متكونة من  واحتواءهإستبيان  ة,وقمنا بصياغ الاستبيان
توزيع وإستًجاع الاستبانات وتفريغها قمنا بتحليلها من خلبل ابؼنهج التحليلي ,  , وبعدSPSSالإحصائيالبرنامج 

 :التالية  نتيجةالنا فبي الأختَ على وبرصل
الذي يؤدي إلذ تغيتَ ابؼستمر  إدارة ابعودة الشاملة التي من مبادئها برستُلذ تطبيق تطبيق متطلبات الإيزو يؤدي إ

التكاليف  ونظام ابؼراقبة الداخلية , بفا يسمح بتحستُ النتائج وبرقيق جودة اعلى , وإبلفاضإجراءات الإنتاج 
يؤدي بدوره إلذ زيادة ىامش الربح وىذا يؤدي إلذ برستُ الأداء العام وزيادة رضاء الزيائن وبرستُ بظعة ابؼؤسسة 

. 
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اتضح لنا أن ابعودة عنصرا أساسيا في برقيق  من خلبل دراستنا في شقيها النظري والتطبيقي بؽذا ابؼوضوع
التميز والبقاء في سوق متنافسة متسارعة التطور ,كما أن تطبيق مواصفات الأيزو وابغصول على شهادة ابؼطابقة 
بؽا يعكع التزام ابؼؤسسات بتحستُ جودة منتجاتها وخدماتها, وىذا يعزز بظعتها ويزيد من ثقة العملبء بها, 

ك فإن الاستثمار في ابعودة يساىم في تقليل التكاليف النابذة عن إعادة العمل وإصلبح ابؼنتجات بالإضافة إلذ ذل
 ابؼعيبة, بفا يعزز كفاءة العمل ويزيد من ربحية ابؼؤسسة.

ومع تزايد التحديات التي تفرضها العوبؼة والتطورات التكنولوجية السريعة, يصبح برقيق ابعودة أكثر أبنية 
حيث بيكن للجودة العالية أن تكون عامل بسيز حاسم بتُ ابؼنافستُ, لذا فإن التفاي في  من أي وقت مضى,

تطبيق معايتَ ابعودة العابؼية ليع فقط ضرورة, بل ىو أيضا استثمار استًاتيجي يؤمن موقع متميز في السوق 
 العابؼية.

سة وتعزيز مكانتها في السوق, فإن  كما أن تطبيق نظام إدارة ابعودة بدكانة قاعدة قوية لتحستُ أداء ابؼؤس
شهادة الإيزو  تعتبر إحدى الشهادات الدولية ابؼعتًف بها عابؼيا في بؾال إدارة ابعودة, وزيادة عدد ابؼؤسسات التي 

 برصل على ىذه الشهادة تشتَ إلذ تزايد الوعي بأبنية برقيق ابعودة وتطوير الأداء.
ائرية, من أجل تعزيز مكانتها ومواجهة ابؼنافسة ابؼتنامية ,تسعى نظرا للتحديات التي تنتظر ابؼؤسسات ابعز 

بععل  منتجاتها تنافع ابؼنتوجات ابؼستوردة والأجنبية ,وىذا ما جعل ابغصول على شهادة ابؼطابقة ضرورة حتمية 
والتنمية من أجل  تعزيز القدرة على ابؼنافسة وتعزيز الاقتصاد الوطتٍ, خاصة مع الارتباط الوثيق بتُ ابعودة 

 الاقتصادية.
 إبراز أثار اعتمااد معاايتَ الإيازو عال جاودة ابؼنتجاات في ابؼؤسساات وفيماا حاولنا الدّراسة ىذه خلبل وإننّا من

 .الدراسة آفاق بعرض وبلتمها ابؼقتًحة والتوصيات البحث ائجها نتأبن سنستعرض يلي
 :الفرضيات اختبار .أولا

 أن لأثر اعتماد معايتَ الإيزو عل جودة ابؼنتجات في ابؼؤسسات بيكنمن خلبل دراستنا النظرية وابؼيدانية 
 :يلي كما إليها ابؼتوصل النتائج أىم نلخص

الفرضية الرئيسة: يوجد أثر لتطبيق معايتَ الإيزو على جودة ابؼنتجات في ابؼؤسسة بؿل الدراسة عند مستوى 
 . % تم قبول الفرضية البديلة ورفض الفرضية العدمية 5معنوية 

 ىناك علبقة بتُ توفتَ ابؼؤسسة كل متطلبات الايزو وتطبيق إدارة ابعودة الشاملةالفرضية الفرعية الأولى:  -
 ,تم قبول الفرضية البديلة ورفض الفرضية العدمية  .
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 توجد علبقة إحصائية بتُ تغيتَ إجراءات الإنتاج وعملية برستُ ابؼستمرالفرضية الفرعية الثانية:  -

 ية البديلة ورفض الفرضية العدمية  تم قبول الفرض

ىناك علبقة بتُ برقيق الربحية بشكل دوري كأحد متطلبات الايزو وابلفاض الفرضية الفرعية الثالثة:  -
 التكاليف في ابؼؤسسة, تم قبول الفرضية البديلة ورفض الفرضية العدمية  

تم  ،الداخلية وعملية التحستُ ابؼستمرىناك علبقة إحصائية بتُ نظام ابؼراقبة الفرضية الفرعية الرابعة:  -
 قبول الفرضية البديلة ورفض الفرضية العدمية .

  ىي شهادة عابؼية تصدر من طرف ابؼنظمة العابؼية  الإيزوشهادة  :الفرضية الفرعية الخامسة
للتقييع ايزو وبؽا اجراءات تبدا بتوفتَ ابؼعايتَ وابؼتطلبات, ابنها دليل ابعودة ,اجراءات العمل 

 ,تعليمات التشغيل .

  لإيزوتتحقق جودة ابؼنتجات وفقا بؼبادئ ابعودة وأبعادىا وعلبقتها با :الفرضية الفرعية السادسة 
 اجراءات تتماشى وفقا بؽده ابؼبادئ والابعاد  يزولئلىو ان 

 ثانيًا .نتائج الدراسة:
 في النقاط التالية: تتلخّص النتائج النظرية التي توصّلنا بؽا من خلبل الأدبيات النظرية.النتائج النظرية:  1

 بفا دماتابؼنتجات وابػبرستُ جودة  يؤدي إلذ تطبيق معايتَ الآيزو وإدارة ابعودة الشاملة,  ضمان ,
 يؤدي إلذ رضا أكبر للعملبء, و برقيق ربحية وعوائد اقتصادية للمؤسسة.  

  لتزمة بتقديم ابؼؤسسة ابؼالإيزو, بيكن أن يعزز بظعة الالتزام بدعايتَ ابعودة وابغصول على شهادة
 منتجات أو خدمات عالية ابعودة.

  ن لو تأثتَ كبتَ على الإيزو, بيكن أن يكو الاستثمار في تطبيق معايتَ ابعودة وابغصول على شهادة
 بؼؤسسة في السوق.اأداء وبقاح 

  من خلبل الدراسات السابقة يوجد مؤسسات حققت مؤشر مردودية اقتصادية موجبة , بعد
ابغصول على شهادة الايزو ,وبيكن ارجاع سبب ذلك للتفاوت في تطبيق متطلبات ادارة ابعودة 

 بؼادية.الشاملة و من حيث الامكانيات ا

 نذكر النتائج التي توصّلنا إليها تباعًا بحسب النماذج التي قُدرت في الدّراسة ابؼيدانية:  .النتائج التطبيقية: 2
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  يوجد أثر لتطبيق معايتَ الإيزو على جودة ابؼنتجات في ابؼؤسسة بؿل الدراسة عند مستوى معنوية
, أي انها قيمة موجبة ,بفا دل على  =r 0.97بحيث بقد  قيمة معامل الارتباط بتَسون كانت ،5%

 وجود علبقة ارتباط طردية بتُ تطبيق معايتَ الإيزو و جودة ابؼنتجات في ابؼؤسسة.

 . وجود علبقة ارتباط طردية بتُ توفتَ متطلبات الإيزو و تطبيق إدارة ابعودة  الشاملة 

 ُتغيتَ إجراءات الإنتاج. و ابؼستمر برستُ عملية توجد علبقة إحصائية بت 

 ابؼؤسسة في و برقيق الأرباح ىناك علبقة بتُ ابلفاض التكاليف. 
 

 :التوصيات .ثالثا
ت بؽااااذا البحااااث حااااول موضااااوع جااااودة ابؼنتجااااات والعلبقااااة بينهااااا وبااااتُ تااااوفتَ متطلبااااات الإياااازو في التوصاااايا

الدراسة أو للمؤسسات الاتي تشاتغل علاى قتًحات سوى للمؤسسة قيد التوصيات وابؼبؾموعة من  , نقدمابؼؤسسات
 التالية    : ىاتو ابؼوضوعات

  تقييم العمليات والإجراءات ابغالية في ابؼؤسسات لتحديد النواقص وااالات التي برتاج إلذ ضرورة
 برستُ, وتقييم أداء ابؼوظفتُ.

  ابعودة , والرقابة عليها ,  تطبيق معايتَ وطنية بزضع بؽا  ابؼؤسسات ابعزائرية لتحستُ على ابؼؤسسات
 كأداة لتشجيعهم لتطبيق ابؼواصفات العابؼية.

 بيكن  ,البحث عن استشاريتُ أو شركات تقدم خدمات استشارية في بؾال ابعودة وابؼعايتَ في ابعزائر
 بؽؤلاء ابؼتخصصتُ أن يوجهوك إلذ ابػطوات الصحيحة ويساعدوك في تطبيق ابؼعايتَ بشكل فعال.

 نظام إدارة ابعودة الذي يتوافق مع متطلبات الإيزو ومع برديات ابؼؤسسات , وعدم  القيام بتطوير
 الإكتفاء بابغصول على شهادة الإيزو فقط.

 :الدراسة آفاق .رابعا
 كآفاق بؽذا البحث نقتًح ابؼوضوعات التالية:   
 .البحث في دور جودة ابؼنتجات في زيادة ابغصة السوقية للمؤسسة 
  التخطيط الاستًاتيجي في الرفع من مستوى جودة ابؼنتجات.دراسة وبرليل أثر 
 .البحث في مدى تطبيق مبادئ إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات ابغاصلة على شهادة الإيزو 
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 أولا : الكتب

. الوراق ISOوالآيزو   TQMالدكتور رضا صاحب آل علي وآخرون, إدارة ابعودة الشاملةبضيد عبد النبي الطائي,  .0
 , 6101للنشر والتوزيع, 

. الوراق ISOوالآيزو   TQM, إدارة ابعودة الشاملةسنان كاظم ابؼوسويبضيد عبد النبي الطائي, رضا صاحب آل علي و  .6
 , 6101 الأردن, للنشر والتوزيع,

 21.21م, م. عبد العظيم محمد بقم, إدارة ابعودة الشاملة, دار كنوز للنشر والتوزيع, القاىرة, صدبينغ وروبتَت ىاغستًو  .2
( ابؼفهوم والفلسفة والتطبيقات, الطبعة الأولذ, TOMراضي بهجت عطية, ىشام يوسف العربي, إدارة ابعودة الشاملة ) .1

 , 6102شركة روابط للنشر وتقنية ابؼعلومات, القاىرة, 
محمد العلي, تطبيقات في إدارة ابعودة الشاملة, الطبعة الثانية, دار ابؼستَة للنشر والتوزيع والطباعة, عمان,  عبد الستار .1

 ه, 0121م/  6101
 , 6101( ,الطبعة الأولذ , دار ابؼعتز للنشر والتوزيع , الأردن ,وعبد الله حسن مسلم, ادارة ابعودة الشاملة)معايتَ الأيز  .2
 الطبعة الثالثة, دار الثقافة للنشر والتوزيع, ,611165110رة ابعودة الشاملة ومتطلبات الآيزو قاسم نايف علوان, إدا .3

 .,0121/  6102 الطبعة الثالثة
 ,.6100/0126الطبعة الأولذ, الراية ,  ,5111لعلى بوكميش, إدارة ابعودة الشاملة أيزو  .4
 ,6101الثانية, دار صفاء لنشر والتوزيع ,عمان, مأمون سليمان الدراركة ,ادارة ابعودة وخدمة العملبء, الطبعة .5

 ,. 6111/6111,جامعة السراء ابػاصة الاردن ,ادارة ابعودة الشاملة,محمد عبد الوىاب العزاوي  .01
ودوره في برستُ ISO 9001 تطبيق نظام إدارة ابعودة ابؼتوافق مع ابؼواصفة القياسية الدولية  ,العيداي إلياسو مداح مراد  .00

 يسمسيلت, ,ابؼركز ابعامعية ب12/12/6161النشر ,تاريخFertial دراسة حالة شركة الأبظدة ابعزائرية ,ةأداء ابؼؤسس
الطبعة الأولذ,  دار جرير للنشر والتوزيع,  ,مهدي صالح السامراي, إدارة ابعودة الشاملة في القطاعتُ الإنتاجي وابػدمي .06

  ه.0164م /6113
الشاملة في القطاعتُ الإنتاجي وابػدمي, الطبعة الأولذ, دار جرير للنشر والتوزيع, ي, إدارة ابعودة ئمهدي صالح السامرا .02

 ه,. 0164م/  6113

 ثانيا : الرسائل والأطروحات الجامعية

بن عيسى الشريف عبد القادر,بكو تطبيق ادارة ابعودة ابعودة الشاملة كمدخل استًاتيجي للبدارة في مؤسسات التعليم  .0
 ,6104/6105, 12ارة اعمال,قسم علوم التستَ,جامعة ابعزائرالعالر بابعزائر, اد

-بوخلوة باديع, أثر تطبيق مبادئ إدارة ابعودة الشاملة على جودة ابؼنتجات النفطية )دراسة ميدانية في مؤسسة سوناطراك .6
م التسيتَ, جامعة قاصدي قسم التكرير(, أطروحة دكتوراه, قسم علوم التسيتَ, كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلو 

 .6102مرباح ورقلة, 
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بضزة العوادي, ابعودة الشاملة كمحدد اساسي لتًقية صادرات ابؼؤسسات الصناعية ابعزائرية خارج امحدروقات ,اطروحة  .2
 , 6103/6104دكتوراه في برليل قطاعي, كلية العلوم الاقتصادية ,جامعة محمد خيضر بسكرة  ,

ارة ابعودة الشاملة وأثرىا في برستُ القدرة التنافسية للمؤسسة العمومية الاقتصادية )دراسة عجراد شرحبيل, تطبيقات إد .1
حالة قطاع الأشغال العمومية في ابعزائر(, أطروحة دكتوراه, قسم علوم التسيتَ, كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية 

 , 6103/6104, 2وعلوم التسيتَ, جامعة ابعزائر 

 اضراتثالثا : المح

 ,6161/6160ادارة ابعودة الشاملة,قسم علوم التستَ,ادارة الانتاج والتموين, تابغاج نعاس خدبهة, بؿاضرا .0
, اعمال ,قسم علوم التستَ, ادارة في منهجية البحث العلمي ,جامعة الشهيد بضو بػضربؿاضراتعبد ابغق طتَ, .6

6166/6162. 

 6161جامعة الشهيد بضو بػضر , قسم علوم التسيتَ , فوزي بؿتَيق , بؿاضرات مبادئ إدارة ابعودة ,  .2

 : الدوريات والمجلات رابعا .4

 5111, أثر تبتٍ نظام إدارة ابعودة إيزو 6160, سنة 10, ال عدد 11بؾلة العلوم الإدارية وابؼالية, االد ,بريوشة مريم  .1
 على برستُ مؤشر ابؼردودية في ابؼؤسسات الاقتصادية ابعزائرية.

,بؾلة البحوث التًبوية  6لأطروحات دكتوراء علم النفع وعلوم التًبية بجامعة ابعزائر  ةقماري محمد, دراسة تقييمي فارس خالد, .2
 ,.6104جوان–ابؼدرسة العليا للبساتدة بوزيعة ,ابعزائر ,جانفي  00العدد  2والتعليمية ,بؾلد 

, تطبيق نظام إدارة ابعودة 6161سنة  62العدد , 02,بؾلة اقتصاديات شمال إفريقيا, االد ,مداح مراد, العيداي إلياس .3
 ودوره في برستُ أداء ابؼؤسسة دراسة حالة شركة الأبظدة ابعزائرية ISO 9001ابؼتوافق مع ابؼواصفات القياسية الدولية 

ياسية , ابؼواصفات الق6166, سنة 10, العدد 14(, االد JEFبؾلة الاقتصاد وابؼالية),معاذ بوبربوة, خالد قاشي  .4
دراسة حالة الشركة -كمدخل لتحستُ الأداء الاقتصادي للمؤسسات الصناعية   ISO 5110العابؼية لأنظمة إدارة ابعودة 

 الإفريقية للزجاج

, أثر تطبيق 6105, سنة 13, العدد 11بؾلة التنمية والاستشراف للبحوث والدراسات االد ,ىوان بوعبد الله وآخرون .5
 DATTE ELعلى برستُ أداء قطاع الصناعة التقليدية وابغرف دراسة حالة مؤسسة  ISO9000نظام إدارة ابعودة 

GHAZEL. 
, أثر تطبيق معايتَ 6161, سنة 10, العدد 11بؾلة الاقتصاد وإدارة الأعمال, االد ,وفاء خالد عبد ابؽادي ابغسامي .01

بؼملكة الأردنية ابؽاشمية على مستوى جودة في مديريات ومراكز دائرة ضريبة الدخل وابؼبيعات في ا 511066101الأيزو 
 ابػدمات ابؼقدمة.

بؾلة بحوث جامعة ,أثر الالتزام بدتطلبات معيار ابعودة الدولية في تكاليف جودة ابؼنتجات النفطية ,يوسف العبد الله الأبضد .00
 .6103, سنة 65حلب سلسلة العلوم الاقتصادية العدد 
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 SPSSلسرجات برنامج :  21الدلحق رقم 
Explore 

 

 

Notes 
Output Created 26-MAY-2024 

20:53:38 
Comments  

Input Data D:\spss\2024\مبادئ 

 جودة مبادئ تطبٌق\الخدمات جودة

 sav.الخدمات
Active Dataset DataSet4 

Filter <none> 
Weight <none> 

Split File <none> 
N of Rows in 

Working Data File 
20 

Missing Value 

Handling 
Definition of 

Missing 
User-defined 

missing values for 

dependent variables are 

treated as missing. 
Cases Used Statistics are based 

on cases with no 

missing values for any 

dependent variable or 

factor used. 
Syntax EXAMINE 

VARIABLES=A B Total 
/PLOT NPPLOT 

/STATISTICS 

DESCRIPTIVES 
/CINTERVAL 95 

/MISSING LISTWISE 
/NOTOTAL. 

 
Resources Processor Time 00:00:00.27 

Elapsed Time 00:00:00.37 

 

Case Processing Summary 

 
Cases 

Valid Missing Total 
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N 
Perc

ent N 
Perc

ent N 
Perc

ent 
A 20 100.

0% 
0 0.0

% 
20 100.

0% 
B 20 100.

0% 
0 0.0

% 
20 100.

0% 
T

otal 
20 100.

0% 
0 0.0

% 
20 100.

0% 

 

Descriptives 

 
Stati

stic 
Std. 

Error 
A Mean 4.30

91 
.124

68 
95% Confidence 

Interval for Mean 
Lower 

Bound 
4.04

81 
 

Upper 

Bound 
4.57

01 
 

5% Trimmed Mean 4.32

83 
 

Median 4.22

73 
 

Variance .311  
Std. Deviation .557

60 
 

Minimum 3.27  
Maximum 5.00  

Range 1.73  
Interquartile Range 1.07  

Skewness -

.021 
.512 

Kurtosis -

1.246 
.992 

B Mean 4.18

21 
.135

97 
95% Confidence 

Interval for Mean 
Lower 

Bound 
3.89

76 
 

Upper 

Bound 
4.46

67 
 

5% Trimmed Mean 4.21

03 
 

Median 4.14  
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29 
Variance .370  

Std. Deviation .608

07 
 

Minimum 2.86  
Maximum 5.00  

Range 2.14  
Interquartile Range .96  

Skewness -

.332 
.512 

Kurtosis -

.430 
.992 

T

otal 
Mean 4.23

80 
.130

12 
95% Confidence 

Interval for Mean 
Lower 

Bound 
3.96

57 
 

Upper 

Bound 
4.51

03 
 

5% Trimmed Mean 4.26

22 
 

Median 4.18

00 
 

Variance .339  
Std. Deviation .581

90 
 

Minimum 3.04  
Maximum 5.00  

Range 1.96  
Interquartile Range 1.01  

Skewness -

.212 
.512 

Kurtosis -

.794 
.992 

 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a Shapiro-Wilk 

Stati

stic df Sig. 
Stati

stic df Sig. 
A .169 20 .135 .895 20 .034 
B .099 20 .200 .954 20 .434 
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* 
T

otal 
.115 20 .200

* 
.942 20 .261 

*. This is a lower bound of the true significance. 
a. Lilliefors Significance Correction 

 

 

Reliability 

 

 

Notes 
Output Created 26-MAY-2024 20:56:17 

Comments  
Input Data D:\spss\2024\جؽدة مبادئ 

 جؽدة مبادئ تطبيق\الخجمات
 sav.الخجمات

Active Dataset DataSet4 
Filter <none> 

Weight <none> 
Split File <none> 

N of Rows in Working Data 
File 

20 

Matrix Input  
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing 

values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics are based on all 
cases with valid data for all 
variables in the procedure. 

Syntax RELIABILITY 
/VARIABLES=A1 A2 A3 A4 
A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 
/SCALE('ALL VARIABLES') 

ALL 
/MODEL=ALPHA. 
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Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 
 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

 

Case Processing Summary 
 N % 

Cases Valid 20 100.0 
Excludeda 0 .0 

Total 20 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure. 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
.976 11 

 

 

Reliability 

 

 

Notes 
Output Created 26-MAY-2024 20:56:30 

Comments  
Input Data D:\spss\2024\جؽدة مبادئ 

 جؽدة مبادئ تطبيق\الخجمات
 sav.الخجمات

Active Dataset DataSet4 
Filter <none> 
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Weight <none> 
Split File <none> 

N of Rows in Working Data 
File 

20 

Matrix Input  
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing 

values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics are based on all 
cases with valid data for all 
variables in the procedure. 

Syntax RELIABILITY 
/VARIABLES=B1 B2 B3 B4 
B5 B6 B7 B8 B9 B10 B11 

B12 B13 B14 
/SCALE('ALL VARIABLES') 

ALL 
/MODEL=ALPHA. 

 
Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 
 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

 

Case Processing Summary 
 N % 

Cases Valid 20 100.0 
Excludeda 0 .0 

Total 20 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure. 
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Reliability 

Statistics 
Cronbac

h's Alpha 
N of 

Items 
.975 14 

 

 

Reliability 

 

 

Notes 
Output Created 26-MAY-2024 20:56:42 

Comments  
Input Data D:\spss\2024\جؽدة مبادئ 

 جؽدة مبادئ تطبيق\الخجمات
 sav.الخجمات

Active Dataset DataSet4 
Filter <none> 

Weight <none> 
Split File <none> 

N of Rows in Working Data 
File 

20 

Matrix Input  
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing 

values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics are based on all 
cases with valid data for all 
variables in the procedure. 

Syntax RELIABILITY 
/VARIABLES=A1 A2 A3 A4 
A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 
B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 
B9 B10 B11 B12 B13 B14 
/SCALE('ALL VARIABLES') 
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ALL 
/MODEL=ALPHA. 

 
Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 
 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

 

Case Processing Summary 
 N % 

Cases Valid 20 100.0 
Excludeda 0 .0 

Total 20 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure. 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
.987 25 

 

 

Correlations 

 

 

Notes 
Output Created 26-MAY-2024 20:57:00 

Comments  
Input Data D:\spss\2024\جؽدة مبادئ 

 جؽدة مبادئ تطبيق\الخجمات
 sav.الخجمات
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Active Dataset DataSet4 
Filter <none> 

Weight <none> 
Split File <none> 

N of Rows in Working Data 
File 

20 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing 
values are treated as 

missing. 
Cases Used Statistics for each pair of 

variables are based on all 
the cases with valid data 

for that pair. 
Syntax CORRELATIONS 

/VARIABLES=A B Total 
/PRINT=TWOTAIL NOSIG 

FULL 
/MISSING=PAIRWISE. 

 
Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.01 
 

Correlations 
 A B Total 

A Pearson Correlation 1 .972** .991** 
Sig. (2-tailed)  <.001 <.001 

N 20 20 20 
B Pearson Correlation .972** 1 .995** 

Sig. (2-tailed) <.001  <.001 
N 20 20 20 

Total Pearson Correlation .991** .995** 1 
Sig. (2-tailed) <.001 <.001  

N 20 20 20 



 الدلاحق

31 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 

 

Frequencies 

 

Notes 
Output Created 26-MAY-2024 20:57:19 

Comments  
Input Data D:\spss\2024\جؽدة مبادئ 

 جؽدة مبادئ تطبيق\الخجمات
 sav.الخجمات

Active Dataset DataSet4 
Filter <none> 

Weight <none> 
Split File <none> 

N of Rows in Working Data 
File 

20 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing 
values are treated as 

missing. 
Cases Used Statistics are based on all 

cases with valid data. 
Syntax FREQUENCIES 

VARIABLES=الجشذ 
/PIECHART PERCENT 
/ORDER=ANALYSIS. 

 
Resources Processor Time 00:00:00.03 

Elapsed Time 00:00:00.06 
 

Statistics 
 الجشذ

N Valid 20 
Missing 0 
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 الجشذ

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 70.0 70.0 70.0 14 ذكخ 

 100.0 30.0 30.0 6 انثى
Total 20 100.0 100.0  

 

 
 

 

Frequencies 

 

 

Notes 
Output Created 26-MAY-2024 20:57:42 

Comments  
Input Data D:\spss\2024\جؽدة مبادئ 

 جؽدة مبادئ تطبيق\الخجمات
 sav.الخجمات

Active Dataset DataSet4 
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Filter <none> 
Weight <none> 

Split File <none> 
N of Rows in Working Data 

File 
20 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing 
values are treated as 

missing. 
Cases Used Statistics are based on all 

cases with valid data. 
Syntax FREQUENCIES 

VARIABLES= الؽظيفة السدتؽى 
 الخبخة

/BARCHART FREQ 
/ORDER=ANALYSIS. 

 
Resources Processor Time 00:00:00.09 

Elapsed Time 00:00:00.18 
 

Statistics 
 الخبخة الؽظيفة السدتؽى  

N Valid 20 20 20 
Missing 0 0 0 

 

 

Frequency Table 

 

 

 السدتؽى 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid  25.0 25.0 25.0 5 ثانؽي 

 35.0 10.0 10.0 2 تقشي
 65.0 30.0 30.0 6 ليدانذ
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 85.0 20.0 20.0 4 ماستخ-ماجدتيخ
 100.0 15.0 15.0 3 اخخى 
Total 20 100.0 100.0  

 

 الؽظيفة

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 5.0 5.0 5.0 1 مجيخ نائب 

 25.0 20.0 20.0 4 مرمحة رئيذ
 50.0 25.0 25.0 5 اداري  مدؤول

 80.0 30.0 30.0 6 عامل
 100.0 20.0 20.0 4 ميشي عامل

Total 20 100.0 100.0  
 

 الخبخة

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 75.0 75.0 75.0 15 سشؽات 5 مؼ اقل 

 10 الى 6 مؼ
 سشؽات

4 20.0 20.0 95.0 

 100.0 5.0 5.0 1 سشة 15 مؼ اكثخ
Total 20 100.0 100.0  

 

 

Bar Chart 
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Descriptives 

 

 

Notes 
Output Created 26-MAY-2024 20:58:09 

Comments  
Input Data D:\spss\2024\جؽدة مبادئ 

 جؽدة مبادئ تطبيق\الخجمات
 sav.الخجمات

Active Dataset DataSet4 
Filter <none> 

Weight <none> 
Split File <none> 

N of Rows in Working Data 
File 

20 

Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing 
values are treated as 

missing. 
Cases Used All non-missing data are 
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used. 
Syntax DESCRIPTIVES 

VARIABLES=A1 A2 A3 A4 
A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 

A 
/STATISTICS=MEAN 

STDDEV. 
 

Resources Processor Time 00:00:00.00 
Elapsed Time 00:00:00.00 

 

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. Deviation 

 الإيدو متطمبات كل مؤسدتشا وفخت
 يديخ بذكل

20 4.50 .607 

 تحديؼ في الإيدو شيادة ساىست
 السؤسدة سسعة

20 4.25 .716 

 عؼ مدؤولة جية مؤسدتشا عيشت
 ستحرل التي الإيدو بخامج متابعة

 عمييا

20 4.50 .607 

 لمحرؽل لستطمبات مؤسدتشا وضعت
 مؼ مجسؽعة الإيدو شيادة عمى

 واضح بذكل الإجخاءات

20 4.50 .513 

 الإجخاءات مؼ مؤسدتشا غيخت
  نعام مع يتساشى بسا الإنتاجية

 الإيدو

20 4.35 .489 

 تحقيق الإيدو متطمبات مؼ كان إذا
 ىحا تحقق ىل دوري  بذكل ربحية

 بسؤسدتكػ اليجف

20 3.90 .788 

 ىل الإيدو شيادة عمى الحرؽل بعج
 مشتجات عمى راضيؼ الدبائؼ

 السؤسدة

20 4.35 .587 

 عمى لمحرؽل التحزيخ إطار في
 عجة مؤسدتشا حجدت الإيدو شيادة

20 4.35 .489 
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 بالجؽدة متعمقة أىجاف
 عمى الحرؽل بعج مؤسدتكػ تستمغ

 الجاخمية لمسخاقبة نعام الإيدو
20 4.25 .639 

 السؤسدة أداء عمى إيجابي أثخ يؽجج
 الايدو عمى الحرؽل بعج

20 4.30 .657 

 الجؽدة أىجاف حؽل التذاور تػ
 الإيدو عمى لمحرؽل تحزيخا

20 4.15 .671 

A 20 4.3091 .55760 
Valid N (listwise) 20   

 

 

Descriptives 

 

 

Notes 
Output Created 26-MAY-2024 20:58:32 

Comments  
Input Data D:\spss\2024\جؽدة مبادئ 

 جؽدة مبادئ تطبيق\الخجمات
 sav.الخجمات

Active Dataset DataSet4 
Filter <none> 

Weight <none> 
Split File <none> 

N of Rows in Working Data 
File 

20 

Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing 
values are treated as 

missing. 
Cases Used All non-missing data are 

used. 
Syntax DESCRIPTIVES 

VARIABLES=B1 B2 B3 B4 
B5 B6 B7 B8 B9 B10 B11 
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B12 B13 B14 B 
/STATISTICS=MEAN 

STDDEV. 
 

Resources Processor Time 00:00:00.00 
Elapsed Time 00:00:00.00 

 

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. Deviation 

 بشاء التشعيسي الييكل مؤسدتشا بشت
 الجؽدة نعام وفق القخارات تدمل عمى

20 4.30 .657 

 الستعمقة العقؽد وترسيػ مخاجعة تست
 لسؤسدتشا الإدارية والسيام بالؽظائف
 الجؽدة مع يتساشى بسا

20 4.05 .759 

 الحاتية الخقابة سبل مؤسدتشا وفخت
 الجؽدة نعام مع يتساشى بسا

20 4.35 .671 

 وتجريب تشسية عمى تعسل السؤسدة
 ان عمى والحخص البذخي  العشرخ

 عمى القجرة لزسان مدتسخا ذلغ يكؽن 
 بإستسخار الجؽدة إنتاج

20 4.30 .801 

 البيع بعج ما خجمات السؤسدة تؽفخ
 الدبائؼ رضاء مؼ يديج مسا

20 4.45 .887 

 الجقيق القياس عمى قادر نعام يؽجج
 والجؽدة بالإنتاجية الستعمق للأداء

20 3.90 .788 

 في استخاتيجية السؤسدة لجى تتؽفخ
 السشتجات تدؽيق

20 4.20 .523 

 فعالية وتقييػ بقياس السؤسدة تقؽم
 بذكل الذاممة الجؽدة ادارة نعام

 دوري 

20 4.00 .725 

 التحديؼ عسمية عمى السؤسدة تخكد
 السدتسخ

20 4.50 .513 

 بشاء السؤسدة داخل القخارات ترشع
 البيانات وتقييػ تحميل عمى

 والسعمؽمات

20 3.75 .716 
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 الستطمبات جسيع عمى تتؽفخ مؤسدتشا
 الذاممة الجؽدة ادارة لتطبيق اللازمة

20 4.40 .503 

 السدتسخ الانخفاض السؤسدة تحقق
 التكاليف في

20 3.75 .851 

 الدؽق  لجخؽل لمسؤسدة السجال إتاحة
 فاعمة بقجرة العالسي

20 4.00 .725 

 مؼ التقميل عمى السؤسدة تعسل
 السشتجات جؽدة مؼ لمخفع الأخطاء

20 4.60 .503 

B 20 4.1821 .60807 
Valid N (listwise) 20   

 

 

Regression 

 

 

Notes 
Output Created 26-MAY-2024 

21:17:55 
Comments  

Input Data D:\spss\2024\مبادئ 

 جودة مبادئ تطبٌق\الخدمات جودة

 sav.الخدمات
Active Dataset DataSet4 

Filter <none> 
Weight <none> 

Split File <none> 
N of Rows in 

Working Data File 
20 

Missing Value 

Handling 
Definition of 

Missing 
User-defined 

missing values are 

treated as missing. 
Cases Used Statistics are based 

on cases with no 

missing values for any 

variable used. 
Syntax REGRESSION 

/MISSING LISTWISE 
/STATISTICS COEFF 

OUTS R ANOVA 
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/CRITERIA=PIN(.05) 

POUT(.10) 

TOLERANCE(.0001) 
/NOORIGIN 

/DEPENDENT B 
/METHOD=ENTER A. 

 
Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.01 
Memory Required 3600 bytes 

Additional Memory 

Required for Residual 

Plots 

0 bytes 

 

Variables Entered/Removeda 
M

odel 
Variables 

Entered 
Variables 

Removed 
Met

hod 
1 A

b . Ente

r 
a. Dependent Variable: B 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

M

odel R 
R 

Square 
Adjusted 

R Square 

Std. 

Error of the 

Estimate 
1 .972

a 
.945 .942 .14605 

a. Predictors: (Constant), A 

 

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares df 
Mean 

Square F Sig. 
1 Regre

ssion 
6.641 1 6.641 311.

358 
<.00

1
b 

Resid

ual 
.384 18 .021   

Total 7.025 19    
a. Dependent Variable: B 

b. Predictors: (Constant), A 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standard

ized 

Coefficients 

t Sig. B 
Std. 

Error Beta 
1 (Con

stant) 
-.387 .261  -

1.482 
.156 

A 1.060 .060 .972 17.6

45 
<.00

1 
a. Dependent Variable: B 

 

 

T-Test 

 

 

Notes 
Output Created 26-MAY-2024 

22:20:15 
Comments  

Input Data D:\spss\2024\مبادئ 

 جودة مبادئ تطبٌق\الخدمات جودة

 sav.الخدمات
Active Dataset DataSet4 

Filter <none> 
Weight <none> 

Split File <none> 
N of Rows in 

Working Data File 
20 

Missing Value 

Handling 
Definition of 

Missing 
User defined 

missing values are 

treated as missing. 
Cases Used Statistics for each 

analysis are based on 

the cases with no 

missing or out-of-range 

data for any variable in 

the analysis. 
Syntax T-TEST 

/TESTVAL=3.41 
/MISSING=ANALYSIS 

/VARIABLES=A 
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/ES DISPLAY(TRUE) 
/CRITERIA=CI(.95). 

 
Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.01 

 

One-Sample Statistics 

 N 
Mea

n 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error Mean 
A 20 4.30

91 
.55760 .12468 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3.41 

t df 
Significance 

Mean Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
One-Sided p Two-Sided p Lower 

A 7.211 19 <.001 <.001 .89909 .6381 
 

One-Sample 

Test 

 

Test 

Value = 3.41 
95% 

Confidence 

Interval of the 

Difference 
Upper 

A 1.1601 

 

One-Sample Effect Sizes 

 
Standar

dizer
a 

Point 

Estimate 

95% Confidence 

Interval 
Lowe

r 
Uppe

r 
A Cohen's d .55760 1.612 .932 2.275 

Hedges' 

correction 
.58089 1.548 .894 2.184 

a. The denominator used in estimating the effect sizes. 
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Cohen's d uses the sample standard deviation. 
Hedges' correction uses the sample standard deviation, plus a correction 

factor. 

 
 

 

T-Test 

 

 

Notes 
Output Created 26-MAY-2024 

22:28:15 
Comments  

Input Data D:\spss\2024\مبادئ 

 جودة مبادئ تطبٌق\الخدمات جودة

 sav.الخدمات
Active Dataset DataSet4 

Filter <none> 
Weight <none> 

Split File <none> 
N of Rows in 

Working Data File 
20 

Missing Value 

Handling 
Definition of 

Missing 
User defined 

missing values are 

treated as missing. 
Cases Used Statistics for each 

analysis are based on 

the cases with no 

missing or out-of-range 

data for any variable in 

the analysis. 
Syntax T-TEST 

/TESTVAL=3.41 
/MISSING=ANALYSIS 

/VARIABLES=B 
/ES DISPLAY(TRUE) 

/CRITERIA=CI(.95). 

 
Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 

 



 الدلاحق

45 

One-Sample Statistics 

 N 
Mea

n 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error Mean 
B 20 4.18

21 
.60807 .13597 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3.41 

t df 

Significance 
Mean 

Difference 

95% 

Confidence 

Interval of the 

Difference 
One-

Sided p 
Two-

Sided p Lower 
B 5.67

9 
19 <.001 <.001 .77214 .4876 

 

One-Sample 

Test 

 

Test 

Value = 3.41 
95% 

Confidence 

Interval of the 

Difference 
Upper 

B 1.0567 

 

One-Sample Effect Sizes 

 
Standar

dizer
a 

Point 

Estimate 

95% Confidence 

Interval 
Lowe

r 
Uppe

r 
B Cohen's d .60807 1.270 .667 1.855 

Hedges' 

correction 
.63347 1.219 .640 1.780 

a. The denominator used in estimating the effect sizes. 
Cohen's d uses the sample standard deviation. 
Hedges' correction uses the sample standard deviation, plus a correction 

factor. 
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Correlations 

 

 

Notes 
Output Created 27-MAY-2024 

17:07:33 
Comments  

Input Data D:\spss\2024\مبادئ 

 جودة مبادئ تطبٌق\الخدمات جودة

 sav.الخدمات
Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 
Weight <none> 

Split File <none> 
N of Rows in 

Working Data File 
20 

Missing Value 

Handling 
Definition of 

Missing 
User-defined 

missing values are 

treated as missing. 
Cases Used Statistics for each 

pair of variables are 

based on all the cases 

with valid data for that 

pair. 
Syntax CORRELATIONS 

/VARIABLES=A6 B12 
/PRINT=TWOTAIL 

NOSIG FULL 
/MISSING=PAIRWISE. 

 
Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 

 

Correlations 

 

 من كان إذا

 الإٌزو متطلبات

 بشكل ربحٌة تحقٌق

 هذا تحقق هل دوري

 بمؤسستكم الهدف

 تحقق

 الانخفاض المؤسسة

 التكالٌف فً المستمر
 الإٌزو متطلبات من كان إذا

 هل دوري بشكل ربحٌة تحقٌق

Pearson 

Correlation 
1 .903

** 
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 Sig. (2-tailed)  <.001 بمؤسستكم الهدف هذا تحقق

N 20 20 
 الانخفاض المؤسسة تحقق

 التكالٌف فً المستمر
Pearson 

Correlation 
.903

** 1 

Sig. (2-tailed) <.001  
N 20 20 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 

 

Notes 
Output Created 27-MAY-2024 

17:18:47 
Comments  

Input Data D:\spss\2024\مبادئ 

 جودة مبادئ تطبٌق\الخدمات جودة

 sav.الخدمات
Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 
Weight <none> 

Split File <none> 
N of Rows in 

Working Data File 
20 

Missing Value 

Handling 
Definition of 

Missing 
User-defined 

missing values are 

treated as missing. 
Cases Used Statistics for each 

pair of variables are 

based on all the cases 

with valid data for that 

pair. 
Syntax CORRELATIONS 

/VARIABLES=A9 B9 
/PRINT=TWOTAIL 

NOSIG FULL 
/MISSING=PAIRWISE. 

 
Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 
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Correlations 

 

 تمتلك

 بعد مؤسستكم

 الإٌزو على الحصول

 للمراقبة نظام

 الداخلٌة

 تركز

 عملٌة على المؤسسة

 المستمر التحسٌن
 بعد مؤسستكم تمتلك

 للمراقبة نظام الإٌزو على الحصول

 الداخلٌة

Pearson 

Correlation 
1 .723

** 

Sig. (2-tailed)  <.001 

N 20 20 
 عملٌة على المؤسسة تركز

 المستمر التحسٌن
Pearson 

Correlation 
.723

** 1 

Sig. (2-tailed) <.001  
N 20 20 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 الذيكل التنظيمي للمؤسسة:  02المحق رقم 

 
 

 
  



 الدلاحق

51 

 يزو: شهادة الإ 00الدلحق رقم 
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 : نموذج الاستبيان 04الدلحق رقم 
 الجسيهرية الجزائرية الديسقراطية الذعبية

      العمـــسيوزارة التعميــم العـالي والبحـــث                   
 جامعة الذييد حسو لخزر بالهادي                    

 
 كمية العمهم الاقترادية والتجارية وعمهم التديير

 عمهم التدييرقدم 
 

  
 سيجي الفاضل سيجتي الفاضمة 

 الدلام عميكػ ورحسة الله
في السؤسدة  عمى جهدة السشتجاتاعتساد معايير الايزو قياس أثر  " في اطار اعجاد محكخة ماستخ بعشؽان        

قسشا بترسيػ ىحه الاسئمة وىي مؽجية لمسؽظفيؼ في مؤسدتكػ , و نخجؽ مشكػ مداعجتشا في الاجابة عمى  ,"الاقترادية
 .فقط ان ىحه السعمؽمات لا تدتخجم الا في البحث العمسي لكػ كجيؼؤ ومفقخاتيا شاكخيؼ لكػ تعاونكػ 

                                                      :لبةإعداد الط
                                                                إشراف الأستاذ الدكتور:

 فوزي لزيريق                                                                    حسني الذاشمي 
  حويذق سليم 
 بن يامة محمد 
 بنين الحبيب 

 2023/2024 :السهسم الجامعي 
  

 مذكرة ماستر نابيتاس
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 السعمهمات الذخرية :الجزء الأول 
 الجشس 

 ذكخ                           انثى                     
  السدتهى التعميسي 

 دكتؽراء         اخخى ثانؽي           تقشي           ليدانذ        ماستخ, ماجدتيخ                     
 هظيفةال  

السجيخ           نائب السجيخ         رئيذ مرمحة          مدؤول اداري         عامل         عامل 
 ميشي
   الخبرة 

 سشة    35سشة     ا    اكثخ مؼ  35الى  33مؼ سشؽات         34الى  46مؼ سشؽات          45اقل مؼ 
 

 :الثاني فقرات الاستبانةالجزء 
 الجدء الثاني : فقخات الاستبانو

مؽافق  العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات الخقػ
 بذجة 

 محايج مؽافق
غيخ 
 مؽافق

غيخ 
مؽافق 
 بذجة

 الايدو 
        وفخت مؤسدتشا كل متطمبات الإيدو بذكل يديخ 3

        ساىست شيادة الإيدو في تحديؼ سسعة السؤسدة  2

3 
عيشت مؤسدتشا جية مدؤولة عؼ متابعة بخامج الإيدو التي 

 ستحرل عمييا 
       

4 
وضعت مؤسدتشا لستطمبات لمحرؽل عمى شيادة الإيدو 

 مجسؽعة مؼ الإجخاءات بذكل واضح
       

5 
يتساشى مع نعام  غيخت مؤسدتشا مؼ الإجخاءات الإنتاجية بسا 

 الإيدو
       

إذا كان مؼ متطمبات الإيدو تحقيق ربحية بذكل دوري ىل  6
 تحقق ىحا اليجف بسؤسدتكػ 
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بعج الحرؽل عمى شيادة الإيدو ىل الدبائؼ راضيؼ عمى  7
 مشتجات السؤسدة 

       

8 
في إطار التحزيخ لمحرؽل عمى شيادة الإيدو حجدت 

 مؤسدتشا عجة أىجاف متعمقة بالجؽدة 
       

9 
تستمغ مؤسدتكػ بعج الحرؽل عمى الإيدو نعام لمسخاقبة 

 الجاخمية 
       

34 
يؽجج أثخ إيجابي عمى أداء السؤسدة بعج الحرؽل عمى 

 الايدو 
       

        تحزيخا لمحرؽل عمى الإيدوتػ التذاور حؽل أىجاف الجؽدة  33

  في السشتجات الجؽدة

32 
بشت مؤسدتشا الييكل التشعيسي بشاء عمى تدمل القخارات وفق 

 نعام الجؽدة
      

33 
تست مخاجعة وترسيػ العقؽد الستعمقة بالؽظائف والسيام 

 الإدارية لسؤسدتشا بسا يتساشى مع الجؽدة  
      

34 
الخقابة الحاتية بسا يتساشى مع نعام وفخت مؤسدتشا سبل 

 الجؽدة
      

35 
السؤسدة تعسل عمى تشسية وتجريب العشرخ البذخي والحخص 
عمى ان يكؽن ذلغ مدتسخا لزسان القجرة عمى إنتاج الجؽدة 

 بإستسخار  
      

36 
تؽفخ السؤسدة خجمات ما بعج البيع مسا يديج مؼ رضاء 

 الدبائؼ 
      

37 
قادر عمى القياس الجقيق للأداء الستعمق بالإنتاجية يؽجج نعام 

 والجؽدة
      

       تتؽفخ لجى السؤسدة استخاتيجية في تدؽيق السشتجات  38

39 
تقؽم السؤسدة بقياس وتقييػ فعالية نعام ادارة الجؽدة الذاممة 

 بذكل دوري 
      

       تخكد السؤسدة عمى عسمية التحديؼ السدتسخ  24
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ترشع القخارات داخل السؤسدة بشاء عمى تحميل وتقييػ البيانات  23
 والسعمؽمات

       

22 
مؤسدتشا تتؽفخ عمى جسيع الستطمبات اللازمة لتطبيق ادارة 

 الجؽدة الذاممة
       

23 
تحقق السؤسدة الانخفاض السدتسخ في 

 التكاليف
       

24 
إتاحة السجال لمسؤسدة لجخؽل الدؽق العالسي 

 بقجرة فاعمة
       

25 
تعسل السؤسدة عمى التقميل مؼ الأخطاء لمخفع مؼ جؽدة 

 السشتجات 
       

 
 وفي الاخير تقبلوا منا فائق التقدير والاحترام

 

 


