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the international standards of quality management system iso 9001 as an approach to 
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  ملخص
 ISO 9001تحسين الأداء الاقتصادي للمؤسسة الصناعية في ظل تطبيق الدواصفات القياسية ىدفت ىذه الدراسة إلذ تحليل آليات 

، وفي سبيل تحقيق ىذا الذدؼ تم استعراض مفاىيم عامة حوؿ الدواصفات القياسية العالدية ISOالصادرة عن الدنظمة العالدية للمواصفات 
ISO 9001 اضافة لأىم الدعايير الدعتمدة في تقييم الأداء الاقتصادي واختبار ذلك ميدانيا من خلاؿ مراجعة التقارير السنوية للنشاط على ،

تعمل على تحسين أدائها الاقتصادي باستخداـ الدواصفة القياسية العالدية لإدارة الجودة  والتي -africaver-مستوى الشركة الإفريقية للزجاج
ISO 9001.ىاتو الأخيرة كاف لذا تأثير إلغابي على بعض مؤشرات الأداء الاقتصادي للمؤسسة رغم بعض التذبذب خلاؿ سنوات معينة ، 

في تكاليف الإنتاج وتحسّن الإنتاجية الكلية لعوامل الإنتاج بعد حصوؿ  وقد توصلت ىذه الدراسة إلذ نتائج ألعها تحقيق الطفاض نسبي
 باستثناء مؤشر الربحية الذي سجّل عجزا خلاؿ فتًة الدراسة. ISO 9001الدؤسسة على شهادة 

، إدارة الجودة الشاملة، الأداء الاقتصادي، الدنظمة ISO 9001 لإدارة الجودة الدواصفة القياسية ،إدارة الجودةنظاـ الكلمات المفتاحية: 
 .ISOالعالدية للمواصفات 

 .JEL :L15 ،L25 ،M11 تصنيف
Abstract  

This study aimed to analyze the mechanisms of improving the economic performance in the 

industrial enterprises under the application of the ISO 9001 issued by the (ISO) Organization, In 

order to achieve this goal, general concepts have been reviewed about the ISO 9001, and also 

indicators of economic performance evaluation, and testing this in the field Through reviewing 

the annual reports of activity at the level of the Africaver, which is working to improve its 

economic performance using the ISO 9001 for quality management, the latter has had a positive 

impact on some of the economic performance indicators. 

This study found these results to the most important of which is a relative decrease in 

production costs and improve the overall productivity of the factors of production after ISO 

9001 implementation by enterprises, except for the profitability index which recorded a deficit 

during the study period. 

Keywords: Quality Management System, ISO 9001 Quality Management Standards, Total 

Quality Management, Economic performance, International organization for standardization 

(ISO). 

JEL Classification: L15, L25. M11. 
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  مقدمة
بطرح لرموعة من الدواصفات القياسية في عدة لرالات بهدؼ مساعدة الدنظمات على اختلاؼ  ISOقامت الدنظمة العالدية للمواصفات 

حجمها وطبيعة نشاطها على التحسين الدستمر لجودة الدنتجات والخدمات بما يساىم في تحسين أدائها الاقتصادي بشكل عاـ، وىذا اعتمادا 
ما ىي إلّا نظاـ متناغم  ISOستمر للأداء، إذ أفّ الدواصفات القياسية كأسلوب للتحسين الد  TQMعلى مدخل إدارة الجودة الشاملة 

ة ومتكامل مع مبادئ إدارة الجودة الشاملة وإحدى النظم التي كاف الذدؼ من وراء إصدارىا توفير مرجع عاـ متعارؼ عليو دوليا لأنظمة إدار 
للازمة لذلك، وىذا ما الجودة تعتمد عليو الدنظمات في تحديد الالضرافات عن معايير الجودة الدطلوبة من قبل الزبوف وإجراء التحسينات ا

على إصدار   ISO للتقييسيساعدىا في الحصوؿ على إشهاد الجودة من طرؼ الذيئات الدولية الدختصة. فمنذ إنشائها عملت الدنظمة العالدية 
يرت التطورات التي لتضمين الجودة الدطلوبة في الأسواؽ وتلبية توقعات الزبائن، ثم سا ISO 9001سلسلة الدواصفات القياسية لإدارة الجودة 

بهدؼ  ISO 14001صاحبت النشاط الصناعي والآثار الكبيرة التي لحقت بالبيئة فقامت بإصدار سلسلة الدواصفات القياسية للإدارة البيئية 
م من خلاؿ طرح ناىيك عن اىتمامها بتوفير مناخ عمل ملائم للأفراد العاملين وخدمة الأىداؼ الاجتماعية لذ ،تحسين الأداء البيئي للمنظمات

 . ISO 18001الدواصفات القياسية لإدارة السلامة والصحة الدهنية 
 إشكالية الدراسة

في ظل التغيرات الدتسارعة في لزيط الدؤسسة واتساع لراؿ الدنافسة في الأسواؽ أصبحت لستلف الدؤسسات بصفة عامة والدؤسسة الإنتاجية 
جاتها من أجل كسب ولاء الزبائن والحفاظ على حصتها السوقية وىذا من خلاؿ سعيها بصفة خاصة تولر ألعية بالغة بتحسين جودة منت
كآلية لإثبات التزامها بمعاير الجودة الدتعارؼ عليو عالديا، وىذا من شأنو أف    ISO 9001للحصوؿ على الدواصفات القياسية لإدارة الجودة 

 في ىذه الورقة البحثية الإجابة على الإشكالية التالية:وعليو سنحاوؿ يساىم في تحسين مؤشرات أدائها الاقتصادي. 
في تحسين مؤشرات الأداء الاقتصادي  ISO 9001إدارة الجودة نظممة لأالقياسية العالمية  ةما مدى مساهمة المواصف

 للمؤسسة الصناعية؟
 وتندرج تحت ىذه الإشكالية الرئيسية لرموعة من الأسئلة الفرعية:

  إدارة الجودة نظمة القياسية العالدية لأ ةالدواصف ىو واقع تطبيقماISO 9001 ؟ بالدؤسسة لزل الدراسة 
  ّ؟ ن مؤشرات الأداء الاقتصادي للمؤسسة لزل الدراسة في ظل البيئية التنافسية الحاليةما مدى تحس 
 القياسية  ةىل يساىم الحصوؿ على الدواصفISO 9001 الأداء الاقتصادي للمؤسسة لزل الدراسة؟ مؤشرات في تحسين 

 فرضيات الدراسة 
 قمنا بصياغة الفرضيات التالية: ولستلف التساؤلات الفرعية بغية الإجابة على إشكالية الدراسة الدطروحة سابقا

 ".ISO 9001القياسية العالدية لإدارة الجودة  ةبتطبيق الدواصف -بجيجل -: "تلتزـ الشركة الإفريقية للزجاجالفرضية الرئيسية الأولى
  ."الدعتمدة في الدراسة نتائج إلغابية في لستلف مؤشرات الأداء الاقتصادي -جيجل-: "حققت الشركة الإفريقية للزجاج الفرضية الرئيسية الثانظية
في تحسين مؤشرات الأداء الاقتصادي للشركة  ISO 9001القياسية العالدية لإدارة الجودة  ة: " تساىم الدواصفالفرضية الرئيسية الثالثة

 الإفريقية للزجاج.
في تحسين  ISO 9001تهدؼ ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على الدور الذي تلعبو الدواصفات القياسية العالدية لإدارة الجودة : أهداف الدراسة

لدطروحة أماـ الزبائن في السوؽ وىذا من خلاؿ دراسة حالة مؤشرات الأداء الاقتصادي كمدخل لتحقيق التحسين الدستمر لجودة الدنتجات ا
منتجاتها من خلاؿ اعتمادىا باعتبارىا إحدى الدؤسسات التي تهتم بتحسين جودة  -بجيجل -AFRICAVERالشركة الإفريقية للزجاج 

 .ISO 9001إدارة الجودة لنظم 
مهم وىو كيفية تضمين الجودة في الدنتجات والعمل على إجراء التحسينات لعية ىذه الدراسة من حيث إحاطتها بموضوع أتبرز : أهمية الدراسة

 الدستمر لذلك وجب مواكبتها، اضافة لذلك ولكسب ولاء الزبائن من الدستمرة لذا على اعتبار أف توقعات الزبائن في الأسواؽ تتميز بالتغيّر 
الصادرة عن الدنظمة العالدية  ISO 9001عالدية لإدارة الجودة الدواصفة القياسية الطرؼ الدؤسسة ألزمها ضرورة الحصوؿ على إشهاد 

 كدليل على التزامها بمعايير الجودة الدتعارؼ عليها.   ISOللمواصفات 



 (50-31)ص.ص  -كمدخل لتخشين الأداء الاقتصادي للمؤسشات الصهاعية  ISO 9001، المواصفة القياسية العالمية لأنظمة إدارة الجودة قاشي .بوبريحة، خ .م

 2822سنة  80العدد  80المجلد  (JEF)مجلة الاقتصاد والمالية 

P-ISSN: 2437-0630 / E-ISSN: 2543-3695 / Legal Deposit N°4435-2015 
33 

ختلف بماعتمدنا في ىذه الدراسة على السجلات والوثائق كمصدر لجمع الدعلومات والبيانات الضرورية وخاصة الدتعلقة منها أدوات الدراسة: 
، اضافة للمقابلات التي أجريت مع الدؤشرات الاقتصادية للمؤسسة لزل الدراسة )الربحية، التكاليف، الإنتاجية الكلية، رقم الأعماؿ، الدبيعات(

 بعض إطارات الشركة الافريقية للزجاج.
خدمنا الدنهج الوصفي التحليلي من أجل : للإجابة على إشكالية البحث الدطروحة ولاختبار صحة الفرضيات الدذكورة آنفا استمنهج الدراسة

حيث يعتبر ىذا  اضافة لدفهوـ الأداء الاقتصادي، ISOوالدواصفات القياسية إلقاء الضوء الدناسب على الإطار الدفاىيمي لنظاـ إدارة الجودة 
وىذا انطلاقا من واقع دراسة  الدنهج ملائما لدثل ىذه الدراسات وذلك لإمكانية الوصوؿ إلذ لستلف البيانات الدتعلقة بمتغيرات الدراسة وتحليلها

 قتصادية.نتائج ومن ثم تعميمها على باقي الدؤسسات الاالمن أجل الوصوؿ إلذ استخلاص  حالة إحدى الدؤسسات الصناعية الجزائرية
باىتماـ العديد من الباحثين في لراؿ الجودة  9001لػتل موضوع التقييس والإشهاد من خلاؿ الدواصفات العالدية الإيرزو  :الدراسات السابقة

الدتعلقة بموضوع  والتنمية الدستدامة باعتباره حلقة الربط بين تحقيق الجودة الدطلوبة في السوؽ وتحسين أداء الدؤسسات، وفيما يلي أىم الدراسات
 الدراسة.
  دراسةJanis Priede, 2012) (  بعنوافImplementation of Quality Management System ISO 9001 in 

The World and Its Strategic Necessity  وقد ىدفت ىذه الدراسة لاستقراء مدى انتشار مواصفةISO 9001   على
يعد أحد أكثر أنظمة إدارة الجودة انتشارا، حيث قدرت   ISO 9001الدستوى الدولر كضرورة استًاتيجية، وتوصلت إلذ أفّ معيار 

ما لغعلها أداة للوصوؿ  ISO 9001في الشرؽ الأوسط من لرموع شهادات  %38.6وبنسبة  %47.8نسبة تطبيقها في أوروبا بػ 
 .(Janis, 2012) إلذ الأسواؽ الاجنبية

  دراسة(Mehmet Sıtkı İlkay, Emre Aslan, 2012)، بعنوانThe effect of the ISO 9001 quality 

management system on the performance of SMEs شركة 255 من مكونة على عينة الدراسة ىذه حيث أجريت 
 الصغيرة للمؤسسات التنظيمي الأداء على ISO 9001 الجودة إدارة نظاـ تأثير لتحليل الحجم، وقد ىدفت ومتوسطة صغيرة تركية

والدؤسسات غير  ISO 9001والدتوسطة بتًكيا من خلاؿ لزاولة تحديد الفروقات في الأداء بين الدؤسسات الحاصلة على شهادة 
كانت أفضل بشكل ملحوظ خاصة من ناحية   ISO 9001الدطبقة لذا، وقد توصلت الدراسة إلذ أف الدؤسسات الدعتمدة لنظاـ 

حجم تداوؿ أسهمها في البورصات، حصصها السوقية ومستوى جودة منتجاتها، كما أف الفروؽ في متوسط الأداء العاـ لد تكن 
 .(Mehmet & Emre , 2012) ذات دلالة إحصائية.

 ( دراسةAnh Chi Phan, Minh Hue Nguyen, Hoa Vu Mai Luong, 2016 )بعنوانISO 9000 

implementation and performance: empirical evidence from Vietnamese companies  من خلاؿ توزيع
مؤسسة صناعية بالفيتناـ مسجلة ضمن قاعدة بيانات الدؤسسات الدعتمدة لدعايير الجودة، حيث ىدفت ىذه  350استبياف على 

، وقد ISO 9000ى وجود آثار مباشرة على مستوى الجودة ورضا العملاء قبل وبعد تطبيق نظاـ إدارة الجودة الدراسة لتحليل مد
 & ,Anh , Minh)على الأداء الكلي للمؤسسات لزل الدراسة  ISO 9000خلصت الدراسة إلذ وجود دور مهم لنظاـ 

Hoa Vu , 2016) . 
 ( دراسة Minh Hue Nguyen, Anh Chi Phan, Yoshiki Matsui, 2018) بعنوافContribution 

of  Quality Management Practices to Sustainability Performance of Vietnamese 
Firms شركة فيتنامية تهتم بتطبيق نظم إدارة الجودة، وقد توصلت الدراسة إلذ نتائج ألعها وجود تأثير  611على  حيث أجريت

 , Minh Hue) إلغابي لبعض لشارسات إدارة الجودة على غرار دعم الإدارة العليا والتحسين الدستمر في تحسين الأداء الدستداـ 
Anh Chi , & Yoshiki , 2018). 

 ( دراسةHelgi Thor Ingason, 2015 بعنواف )Best project Management Practices In The 
Implementation of an ISO 9001 Quality Management System،  حيث ىدفت ىذه الدراسة

 ISOفي إيسلندا حاصلة على  منظمة 21في  9001 أنظمة إدارة الجودة وفق الإيزومشاريع تنفيذ و  أىم لشارسات إدارةلدعرفة 
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، حيث توصلت النتائج من خلاؿ إجراء مقابلات مع مديري الجودة في الدنظمات لزل الدراسة تدثل جميع قطاعات الأعماؿ 9001
وكذا الدشاركة  ارتوإلذ أفّ الدنظمات التي تنظر إلذ تنفيذ نظاـ إدارة الجودة كمشروع وجب التخطيط لو واستخداـ أدوات قياسية لإد

في وقت أقل مقارنة بالدنظمات التي لد تستخدـ تخطيط مشروع  كانت عوامل رئيسية للتنفيذ الناجح الدباشرة للإدارة العليا والعاملين
   (Helgi, 2015) والتكاليف الداخلية للتنفيذ فيما يتعلق بتكلفة الدشاركة الدباشرة للعاملين.إدارة الجودة 

اع ما لؽيز دراستنا ىاتو مقارنة بالدراسات السابقة أنها انطلقت من بيانات ميدانية لإحدى الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية العاملة في قط
وذلك قبل وبعد  الشامل،التصنيع من خلاؿ تحليل لرموعة من مؤشرات الأداء الاقتصادي للشركة الإفريقية للزجاج كبعد من أبعاد الأداء 

لإدارة الجودة انطلاقا من بيانات القوائم الدالية للمؤسسة خلاؿ الفتًة الزمنية الدعتبرة، في حين  ISO 9001حصولذا على الدواصفة القياسية 
 .  ISO 9001تتفق دراستنا ىاتو مع الدراسات السابقة في لزاولة الوصوؿ لذدؼ تحليل الفجوة في الأداء في ظل تطبيق مواصفات 

 المحاور التالية:  وفق: من أجل بلوغ الدراسة أىدافها واختبار صحة الفرضيات من عدمها قمنا بتناوؿ الإشكالية الدطروحة تقسيمات الدراسة
 .ISO 9001ماىية الدواصفات القياسية العالدية لإدارة الجودة  -1
 .إدارة الجودة الشاملة ونظاـ ISO 9001التكامل بين الدواصفات القياسية العالدية  -2
 .للمؤسسة في تحسين الأداء الاقتصادي ISO 9001أثر اعتماد الدواصفات القياسية العالدية لإدارة الجودة  -3
 .ISO 9001: 2000تقييم الأداء الاقتصادي للشركة الافريقية للزجاج في ظل إشهاد الدواصفة القياسية لإدارة الجودة  -4
 ISO 9001ماهية المواصفات القياسية العالمية لإدارة الجودة  -1
 نظشأة المنممة العالمية للمواصفات القياسية -1-1

تعتبر الدنظمة العالدية للمواصفات من أبرز الدنظمات التي تهتم بإصدار العديد من الدواصفات القياسية في عدة لرالات من ألعها أنظمة 
اختصار لاسم الدنظمة العالدية للمواصفات باللغة   ISO، ويعدّ مصطلحISO 14000وأنظمة الإدارة البيئية  ISO 9001إدارة الجودة 

وىي منظمة تضم في عضويتها ىيئات التقييس الوطنية  International Organization for Standardizationالإلصليزية 
تطوير معايير دولية طوعية قائمة على توافق الآراء وذات صلة باحتياجات الزبائن بلد، وتجمع خبراء من عديد الدوؿ للمسالعة في  164لحوالر 

في أعقاب الحرب العالدية الثانية في إطار  1946إلذ عاـ  ISOفي الأسواؽ وتوفير الحلوؿ للقضايا العالدية، ىذا ويعود تاريخ نشأة منظمة 
لة، وأىم ما تدخض عنو ىذا الاجتماع ىو اتخاذ قرار بإنشاء منظمة دولة جديدة دو  25الاجتماع الذي عقد في لندف وقد جمع مندوبين لحوالر 

لها تهدؼ إلذ تسهيل التنسيق والتوحيد الدولر في الديداف الصناعي. وقد سميت ىذه الدنظمة باسم الدنظمة العالدية للمواصفات والتي بدأت عم
. (Lorganisation International de Normalisation, 2018) ومقرىا جنيف بسويسرا 1947فيفري سنة  23رسميا في 

أو  (IANOR)لصد الجزائر لشثلة من طرؼ الدعهد الجزائري للتقييس   ISOونشير إلذ أنو من بين ىيئات التقييس الوطنية العضو بمنظمة
Institut algérienne de normalisation  حيث يتضمن الدواصفات الوطنية للجودة والتي  ،1998فيفري  21والذي تأسس في

ومعدّلة حسب الإصدار  ISO 9000وىي سلسلة مواصفات مطابقة في لزتواىا لسلسلة الدواصفات العالدية  NA139يرمز لذا بالرمز 
التزامها بالدواصفات الوطنية للجودة جائزة تسمى ، حيث لؽنح الدؤسسات الوطنية التي تثبت 2015ثم إصدار سنة  2008الأخير لسنة 

 . (Institut Algérienne de Normalisation" IANOR", 2005, pp. 22,23) ""الجائزة الوطنية للجودة
في  ومقرهقد تولدت من اتحاد منظمتين دوليتين ولعا الاتحاد الفيديرالر لجمعيات التقييس الوطنية   ISO نظمةمكما تجدر الإشارة إلذ أف 

بلندف من خلاؿ اىتماـ الدوؿ بالبحث في كيفية إنشاء منظمة جديدة  1944أمريكا، ولجنة الأمم الدتحدة لتنسيق الدعايير التي أسست عاـ 
 . (Willy kuert, 1997, pp. 15,17) تنسيق والتنميط الدولر للمواصفات الصناعيةللتقييس تأخذ الطابع الدولر ىدفها تسهيل ال

 ISO 9000تكامل نظمام إدارة الجودة والمواصفات القياسية العالمية  -1-2
أولذ كنو نظاـ إداري يضع رضا العميل  ألذ مفهوـ نظاـ إدارة الجودة على نشير إ ISO 9000قبل التطرؽ لتعريف الدواصفة القياسية 

الأولويات بدلا من التًكيز على الأرباح قصيرة الددى، وىو نظاـ يسمح بأداء العمل بشكل صحيح من الدرة الأولذ مع الاعتماد على تقييم 
ولقد أجريت عدة   ،(11، صفحة 2016)نصيرة داني الكبير; معاشو داني الكبير،  الدستفيد من السلعة أو الخدمة لدعرفة مدى التحسين المحقق

كشرط أساسي لحصوؿ لستلف الدنظمات على شهادة   1987تعديلات على نظاـ إدارة الجودة وفقا لدواصفات الأيزو منذ أوؿ إصدار عاـ 
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أف نظاـ إدارة  owen & cochranيرى كل من لما سنوضحو لاحقا. في حين مث ISOوفق ما تشتًطو منظمة  ISO 9001الدطابقة 
)سلماف زيداف;،  ىو "عبارة عن لرموعة الدواصفات التي تحدد الخصائص الواجب توافرىا في نظاـ إدارة الجودة الدطبق" ISO 9000الجودة 
عبارة عن لرموعة من الدعايير الدتعلقة بنظم إدارة  ISO 9000فتًى بأف   ISOالعالدية للمواصفات. أمّا منظمة (267، صفحة 2010

ا الجودة لتلبية متطلبات جودة الدنتجات والخدمات على الدستوى الدولر، كما توفر الدبادئ التوجيهية للمنظمات التي تهدؼ إلذ جعل منتجاته
 العملاء في السوؽ من خلاؿ التحسين الدستمر في جودة الدنتجات والخدماتوخدماتها في تناغم بشكل مستمر مع توقعات 

(L’organisation Internationale de Normalisation, 2018).  
 ىيئة معروفة لدصادؽ عليها من قبلبأنها عبارة عن وثائق موضوعة بالإجماع وا AFNORفي حين تعرفها الوكالة الفرنسية للتقييس 

 . (80، صفحة 2016-2015)بشير بودية،  تقدـ للدوؿ لرموعة من القواعد والأسس الدتعلقة بإدارة الجودة
كإحدى نظم إدارة الجودة ىو الدعيار الوحيد ضمن سلسلة معايير الأيزو والذي لؽكن   ISO 9000لذلك لؽكن القوؿ بأف مواصفات 

ثم جاء  1994لأوؿ مرة منذ إصداره سنة  ISO 9000تخدامو للإشهاد ومنح الدطابقة من طرؼ ىيئات دولية لستصة. وقد تدت مراجعة اس
حيث شهدت الدواصفة تطورا كبيرا من خلاؿ لرموعة من التعديلات شملت التغيير في بعض الدصطلحات على  2000التعديل الثاني عاـ 

الدواصفة والتًكيز على الزبوف وتحديد  رأسها )الدورد= الدؤسسة، الدنتج= الدنتج أو السلعة، نظاـ الجودة= نظاـ إدارة الجودة(، وكذا التعديل في لراؿ
ية حاجاتو، التحسين الدستمر، اضافة للتغيير في بعض الدتطلبات الدتعلقة بإعداد الإجراءات والاحتفاظ بسجلات الجودة، والتًكيز على مسؤول

ات الصناعية والخدمية ثم أدخل عليها تعديل الإدارة اتجاه تأمين الدوارد وتخصيصها، كل ىذه التعديلات ىدفها تلبية متطلبات الجودة في الدؤسس
تلاه في سبتمبر  ،والتي ركزت على تعديلات طفيفة حوؿ الدتطلبات غير الواضحة ISO 9000 : 2008بإصدار الدواصفة  2008آخر سنة 

يات من أجل منظمة أكثر كفاءة من خلاؿ الجمع بين مدخل العمل ISO 9000 : 2015تعديل آخر بإصدار الدواصفة  2015
(PDCA .ومدخل تحليل الدخاطر في كل الدستويات التنظيمية ) ويتطلب تطبيق مواصفةISO 9001  توثيق نظاـ إدارة الجودة وفق سياسة

 تهتم الشركة بعملية تسجيلو القياـ بعملية التدقيق لذذا النظاـ بغية تسهيل عملية الحصوؿ على شهادة الدطابقة وأخيرا الجودة الخاصة بالدؤسسة ثم
ا للحصوؿ على الشهادة بإتباع مراحل متتالية تنطلق من مرحلة ما قبل التسجيل إلذ غاية مرحلة ما بعد التسجيل ولغب في كل ىذا تحليل مزاي

التطبيق العملي مزاياه وفوائده قد تجاوزت  توقد أثب ،من جهة ومقارنتو بتكاليف الحصوؿ عليو من جهة أخرى ISO 9000الحصوؿ على 
 .(International Organization for Standardizations, 2018) التكاليفبكثير حجم 

 على لرموعة من الخطوات لؽكننا ذكرىا على النحو الآتي: ISO 9000يتوقف لصاح تطبيق نظاـ إدارة الجودة وفق 
(L’organisation Internationale de Normalisation;, 2016, pp. 7,8) 

 الخ.....: من خلاؿ تحديد احتياجات وتوقعات العملاء وأصحاب الدصلحة، تحديد الأىداؼ الاستًاتيجيةالتزام الإدارة العليا 
 وفق : داخل الدنظمة من خلاؿ تحديد العمليات اللازمة لإنتاج الدنتجات وتقدنً الخدماتتحديد العمليات الرئيسية ISO 9000. 
 الر ومتطلبات نظاـ إدارة الجودة: من خلاؿ القياـ بتحديد حجم الفجوة بين النظاـ الحتخطيط وهيكلة نظمام إدارة الجودة. 
  توثيق نظمام إدارة الجودةSMQنظاـ الجودة : من خلاؿ توثيق العمليات والأنشطة والعناصر الدطلوبة للتحكم الجيد في SMQ . 
 نظمام إدارة الجودة  تطبيقSMQ ويتحقق من خلاؿ إدارة لستلف العمليات والتأكد من كفاية الدوارد اللازمة للرقابة والقياس وتوفير :

 التدريب اللازـ للعاملين من أجل التنفيذ الصحيح لنظاـ إدارة الجودة. 
  إدارة نظمام إدارة الجودةSMQطبيق نظاـ إدارة الجودة وتدقيق كفاءة لستلف : من خلاؿ تحديد وقياس مستوى الأداء المحقق من ت

 .SMQالعمليات، والتًكيز على تحقيق رضا العملاء من تطبيق 
 :(Froman, 1998, p. 67) كما يليلرموعة من الدعايير نوجزىا على   1994إصدار  ISO 9000وتضم الدواصفة القياسية  

 ISO 9000 خرى ضمن السلسلة.لرالات تطبيق كل من الدعايير الأ ومصطلحات تحدد: أساسيات 
 ISO 9001.والتي تخص الدؤسسات التي تدارس التصميم والتطوير والإنتاج والتًكيب والخدمات ويتطلّب الوفاء بعشرين شرط للجودة : 
 ISO 9002شرط للجودة. 19بػ تطوير وتتطلّب الوفاء : تخص الدؤسسات التي تدارس الإنتاج  والتًكيب والخدمات دوف التصميم وال 
 ISO 9003 فقرة. 12: تتعلق بنظاـ الجودة في لراؿ الفحص النهائي للسلع واختبار جودتها وتضمنت 
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 ISO 9004.تضمنت تعليمات ومعايير إرشادية لدساعدة الدنظمة على تطبيق الدواصفات السابقة لإدارة الجودة : 
فمنذ آخر تعديل جذري على  2015في شهر سبتمبر من عاـ  ISO 9001 : 2015وقد تم إصدار النسخة المحدثة من معيار 

وإلذ  15/12/2008والذي كاف بتاريخ   ISO 9001 : 2008والتعديل الطفيف للمواصفة ISO 9001 : 2000الدعيار الدولر 
نظمات لذلك كاف من الضروري مراجعة الدعايير الدولية بما في ذلك معيار إدارة يومنا ىذا حصلت الكثير من التغيرات في بيئة عمل الد

على تعزيز مبدأ القيادة، إدماج مدخل إدارة الدخاطر وتقييمها  ISO 9001 : 2015وقد ركّز الإصدار الجديد   ISO 9001الجودة
ستًاتيجية مع نظاـ الإدارة الدطبق بهدؼ تحسين الأداء وتحقيق ضمن لستلف الدستويات التنظيمية، لشا يسمح للمنظمة بمواءمة توجهاتها الا

 ISO 9001 : 2015 (Britishمتطلبات العملاء بشكل دائم وىذا ما يقدمو الدعيار الدولر لإدارة الجودة في نسختو الجديدة 
Standard Institution Group, 2015) كما جاء معيار .ISO 9001 : 2015  من أجل مواكبة التغيرات الحاصلة في السوؽ

لدتطورة خاصة وتحقيق التوافق والانسجاـ بشكل أكبر مع الأنظمة الإدارية الأخرى الدتعلقة بالبيئة والسلامة الدهنية، والاستجابة لتوقعات العملاء ا
 .(Bravi, Murmura, & Santos, 2019, p. 65) في ظل افرازات العولدة وتغير لظط لشارسة الأعماؿ التجارية

 ونظمام إدارة الجودة الشاملة ISO 9001التكامل بين المواصفات القياسية  -2

 تعريف إدارة الجودة الشاملة -2-1
 تبعدما حققخاصة لتحسين الأداء  ةفعّالو  ةحديث ةريإدا فلسفة Total Quality Managementإدارة الجودة الشاملة  تعتبر

 وفي ىذا المجاؿ لؽكن تعريف إدارة الجودة الشاملة كما يلي: ،لصاحا باىرا في الدؤسسات اليابانية
عرّفت الدنظمة العالدية للمواصفات إدارة الجودة الشاملة على أنها " إحدى طرؽ (: ISOتعريف المنممة العالمية للمواصفات ) -2-1-1

وترتكز على مشاركة كل أعضاء الدنظمة بغية تحقيق لصاح وتحسين مستمر على الددى الطويل وذلك من خلاؿ التسيير التي تستهدؼ الجودة، 
 .(Willy Sussland, 1996, p. 117) السعي لتحقيق رضا العملاء"

نظاـ إداري من خلالو لؽكن تطبيق الكثير من الأدوات  عرّفها بأنّها: "ليست لررّد سلسلة من البرامج بل ىي :Juranتعريف  -2-1-2
 .(7، صفحة 2008)أحمد بن عيشاوي،  ، من خلاؿ إحداث تغيير في سلوكيات العاملين"ت إدارة الجودة الشاملة بتطويرىاالتي قام

العليا والعاملين في ترشيد العمل عن طريق توفير ما يتوقعو العميل أو ما عرّفها بأنّها: "إشراؾ والتزاـ الإدارة : Dimingتعريف  -2-1-3
 .(Feng Jiang, Prajogo Daniel, Chuan Tan Kay and Sohal Amrik, 2006, p. 56) يفوؽ توقعاتو"

الشاملة تشمل لرموعة واسعة من الدبادئ التي تطرؽ إليها روّاد إدارة تكشف الأدبيات أف إدارة الجودة مبادئ إدارة الجودة الشاملة:  -2-2
والذي لخص فلسفتو  W. Edwards Demingحيث لصد على رأسهم  ،وا بشدة لشارسات الإدارة الغربيةالجودة الشاملة والذين انتقد

 شمل ذلك التزاـ الإدارة والقيادةنافسة في السوؽ، ويمبدأ قدمها كمتطلبات لتحسين جودة الدنتجات والخدمات والاحتفاظ بالد 14الإدارية في 
 تعلى التخطيط وتصميم الدنتجا  Juranومراقبة العمليات والتحسين الدستمر للعمليات، وإزالة الحواجز أماـ مشاركة العاملين. كما أكد

ية مثل التغيير التنظيمي والتدريب والقيادة وتدنية في حين ركّز كروسبي على عوامل تنظيم ،ودة لضو كل من الدوردين والعملاءتوجيو إدارة الج
 نتطرؽ لأىم مبادئ إدارة لجودة الشاملة على النحو الآتي: وعموما .(David A; Waldman;, 2013, p. 511) تكاليف الجودة

  :)شرط أساسي لنجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة ويتجلّى ىذا من خلاؿ إفّ التزاـ الإدارة العليا يعتبر دعم الإدارة العليا )القيادة
 .(Claude yves Bernard, 2000, pp. 47,48) الدّعم الذي تقدّمو الإدارة العليا للمؤسسة من أجل تطبيقها

  :نافسية فقد أصبح تطوير الديزة التنافسية للمؤسسة مرىوف بقدرتها على باعتبار الزبوف أحد أىم عناصر البيئة التالتركيز على الزبون
 . (179، صفحة 2003أفريل  23و 22)سملالر لػضية،  تقدنً سلع وخدمات تلبي رغباتو وحاجاتو

 :ملة تعتمد على البحث والتطوير وتشجيع الإبداع إف فكرة التحسين الدستمر الذي تقوـ عليو إدارة الجودة الشا التحسين المستمر
أفريل  23و 22)سملالر لػضية،  وتنمية الدعرفة ومهارات العاملين في كافة الدستويات التنظيمية لتحقيق جودة عالية في الدنتجات

لوصف عملية التحسين التدرلغي الدستمر وفي الولايات الدتحدة  kaizen، وقد استخدـ اليابانيين مصطلح (179، صفحة 2003
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)عبد الله أحمد عبد كآليات تساعد الدنظمات لتحقيق الأداء الدتميز.   zéro defectالأمريكية تم استخداـ مصطلح الدعيب الصّفري 
 (96، صفحة 2010الله الدعاس، 

 في رفع لؽثّل ىذا الدبدأ أحد الدكوّنات التي ترتكز عليها إدارة الجودة الشاملة باعتبارىا تساعد  أساس الحقائق: اتخاذ القرارات على
 .(193، صفحة 2012)رشيد مناصرية،  قرارات الجودة، وتؤثّر إلغابيا على عامل التكلفة والوقت، الكفاءةدرجة التأكّد عند اتخاذ 

  :حيث يرى التركيز على الموارد والكفاءات البشريةM. porter  أف الدورد البشري ىو أحد العناصر الدسئولة عن خلق القيمة
 . (8، صفحة 2010نوفمبر  09)حميد قرومي; ميلود وعيل، والتميّز التنافسي للمؤسسة في ظل تغيرات البيئة التنافسية 

   :حيث تعتبر أحد متطلّبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة الرامية إلذ حل الدشكلات والتي تتطلّب من الإدارة العليا تشكيل فرق العمل
 . (285ة ، صفح2012)عمار بن عيشي، جواف عمل من أفراد لديهم الدهارات اللّازمة لدعالجة الدشكلات العمل على تشكيل فرؽ 

لاسيما بعد التعديلين الأخيرين  ISO 9000ىذا ولؽكن القوؿ بأف العلاقة بين برنامج إدارة الجودة الشاملة والدواصفات القياسية العالدية 
بل العكس من ذلك ىناؾ نقاط التقاء كبيرة بينهما إلذ درجة اعتبار الحصوؿ على شهادة  ،وبرغم الفروؽ فإنو لا يوجد تعارض كبير بينهما

أف إدارة  د( خطوة مبدئية وجد معتبرة في سبيل السير لضو تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة على أرض الواقع لذلك لصISO 9001الدطابقة )
 للوصوؿ إلذ إدارة الجودة الشاملة(، وأفّ ىذه الأخيرة ىي الأساس ISO 9001ودة )الجودة الشاملة ىي أبعد من مواصفات أنظمة إدارة الج

تستطيع تبنّّ فلسفة إدارة الجودة الشاملة من خلاؿ التًكيز على  ISO 9001بعبارة أخرى أف الدؤسسات الحاصلة على شهادة الجودة 
 الدستهلك ومشاركة العاملين والتحسين الدستمر.

، وىي ضماف للثقة بالنسبة للزبائن كسب لػقق مزايا تنافسية للمؤسساتبمثابة ضماف للجودة وم ISO 9000وعموما تبقى معايير 
 والشركاء، كما أنها ضماف لاحتًاـ الإجراءات الصحية والبيئية بالنسبة للهيئات النظامية الدالضة للإشهاد.

 للمؤسسة؛ في تحسين الأداء الاقتصادي ISO 9001دارة الجودة أثر اعتماد المواصفات القياسية العالمية لإ -3
يعدّ مفهوـ تحسين الأداء موضوع مهم في لراؿ اقتصاديات الاعماؿ خاصة بالنسبة للمؤسسات الإنتاجية التي تنشط في بيئة تنافسية ومن 

 مؤشرات اقتصادية.ثم سعيها الدستمر لمحاولة تفعيل مزاياىا التنافسية من خلاؿ العمل على تحسين عدة 
: تحتاج الدؤسسات إلذ تقييم بيئتها الداخلية من أجل الحفاظ على قدرتها التنافسية والحفاظ على لظوىا بحجة ماهية الأداء الاقتصادي -3-1

 أف الدنظمات تبحث عن طرؽ لتحسين أدائها وتحقيق ميزة تنافسية على الدنافسين. 
 تعريف الأداء الاقتصادي -3-1-1

بعد الاقتصادي أحد الجوانب الدهمة في تقييم الأداء الدالر على اعتبار أفّ ىذا الأخير ما ىو في حقيقة الأمر إلّا امتداد للأداء لؽثل ال
عماؿ لتعظيم عوائدىا الدالية بالدرجة الأولذ وذلك من خلاؿ داء الاقتصادي إلذ سعي منظمات الأالاقتصادي في الدؤسسة، إذ يشير مفهوـ الأ

، صفحة 2010)عبد الدليك مزىودة، نوفمبر  واتج النشاط الاستغلالر وتدنية تكاليف استخداـ لستلف الدوارد بهدؼ تعظيم ربحية أصولذازيادة ن
والإنتاجية والتي يتم حسابها في شكل ، ىذا ولؽكن قياس الأداء الاقتصادي عادة باستخداـ مقاييس مالية مثل الربحية، القيمة الدضافة (89

)عمرو حامد،  مؤشرات ونسب فيما يصطلح عليو التحليل الدالر للمؤسسات بالاعتماد على البيانات الدوجودة في القوائم الدالية للمنظمة.
 .(119، 116، صفحة 2009

ل الرئيسي لأي منظمة سواء كانت إنتاجية أو خدمية ونظرا لألعيتو فقد تعددت الكتابات ولد تتفق على يعتبر تحسين الأداء ىو الشاغ
، إذ ينُظر إلذ الأداء الدؤسسي على أنو تحقيق لصاح في  لستلف تحديد مفهوـ موحّد للأداء تبعا للزاوية التي ينظر إليها عند تناوؿ ىذا الدفهوـ

أفضل في الدخرجات تحقيق الأىداؼ الدوضوعة من طرؼ الدنظمة بأقل تكلفة لشكنة من خلاؿ تحقيق إنتاجية  الدستويات التنظيمية والعمل على
كما ينظر إلذ الأداء على أنو "القدرة على تنفيذ لستلف الأنشطة وتحقيق أىداؼ الدؤسسة بكفاءة وبأقل تكلفة لشكنة من   ،مقابل الددخلات

عديد من الدراسات من تخصصات لستلفة مثل إدارة الدوارد البشرية ، والإدارة الاستًاتيجية، والتسويق، الناحية الاقتصادية، ىذا وقد أجريت ال
إلذ أفّ عددًا لستلفًا من الدتغيرات يشمل; أساليب القيادة ورأس الداؿ الفكري ولشارسات الدوارد وتوصلت وإدارة العمليات، ونظاـ الدعلومات 

 Malam) .وتكنولوجيا الدعلومات والابتكار والقدرات التنظيمية وغيرىا قد تعمل على تحسين الأداء التنظيميالبشرية وإدارة الجودة الشاملة 
Salihu Sabiu; kabiru Maitama Kura, 2018, p. 02)  . 
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يعنّ تركيز الدنظمة على تحسين مؤشراتها الدالية بالدرجة الأولذ إفّ الأداء الاقتصادي للمنظمة يعدّ بعد من أبعاد الأداء الشامل لذا والذي 
ظيمية من خلاؿ استخداـ أصولذا الاقتصادية بأكبر كفاءة وأقل تكلفة لشكنة، كما يشير مفهوـ الأداء إلذ قدرة الدنظمة على تحقيق الأىداؼ التن

الدنظمة أف تقوـ بتحديد دقيق للنتائج الدراد التوصل إليها وكذا  المحددة مهما اختلفت طبيعة وتنوع تللك الأىداؼ ولتحقيق ذلك لغب على
 .(Anas Hattabou, 2011, p. 34) الدناسبة لتحقيق تلك النتائج. إجراءات التنفيذ

 مفهوم تقييم كفاءة الأداء الاقتصادي -3-1-2
قياس أداء أنشطة الوحدات الاقتصادية بالاعتماد على النتائج التي حققتها في نهاية الدورة  إلذيشير مفهوـ تقييم الأداء الاقتصادي 

المحاسبية من خلاؿ مؤشرات مالية واقتصادية تساعد في تشخيص الوضعية الدالية ومعرفة الالضرافات عن الأىداؼ الدوضوعة واقتًاح الحلوؿ 
 (3، صفحة 2010)عبد الغفور حسن كنعاف الدعماري; حافظ عرب جاسم الدولذ،  قتصادي.اللازمة لتحسين الأداء وتحقيق كفاءة الأداء الا

لك ترتفع وىذا يرتبط مع مفهوـ الكفاءة الإنتاجية الذي يشير إلذ العلاقة بين كمية الدوارد الدستخدمة في العملية الإنتاجية وبين لسرجاتها وبذ
 (102، صفحة 2009)عبد الرحيم لزمد،  تاجية كلما ارتفعت نسبة الناتج إلذ الدستخدـ من الدوارد الدالية والدادية.الكفاءة الإن

)عبد الرحيم  تستهدؼ الدنظمة من خلاؿ تقييم أدائها الاقتصادي إلذ تحقيق الأىداؼ التاليةأهداف تقييم الأداء الاقتصادي:  -3-1-3
 :(103، صفحة 2009لزمد، 
 دائها مقارنة بأىداؼ الخطة الإنتاجية للمنظمة.أدة الاقتصادية للوظائف الدكلفة بالوقوؼ على مستوى إلصاز الوح 
 إنتاجية كل قسم من أقساـ  تحديد مسؤولية كل قسم في الوحدة الاقتصادية عن مواطن الضعف والخلل وذلك من خلاؿ قياس

 العملية الإنتاجية وتصحيح الالضرافات في مستويات الأداء كمدخل لتًسيخ مبدأ التحسين الدستمر.
 .مساعدة لستلف الدستويات الإدارية والإنتاجية في معرفة مدى الالضرافات وبياف أسبابها واتخاذ لستلف الإجراءات التصحيحية 
 مقارنة بباقي الدنافسين.أقل تكلفة وتقدنً منتجات بنوعية رد الدتاحة بالشكل الذي لػقق أكبر عائد و تحقيق الاستخداـ الكفء للموا 

القياس الكمي للأداء إلذ معرفة الدعلومات الذامة  تسعى الدنظمات من خلاؿ: معايير قياس كفاءة الأداء في المؤسسات الإنظتاجية -3-2
ـ عدة مؤشرات في تقييم الأداء التحسينات اللازمة بهدؼ تحقيق رضا العملاء، ىذا وتستخدعن الدنتجات والخدمات التي تقدمها وإجراء 

، صفحة 2010)ىواري سويسي،  التي يستفاد منها في عمليات التخطيط والرقابة على الأداء، ىذا ولؽكن ذكرىا على النحو الآتي: قتصاديالا
 (86، صفحة 2015)نصر الدين النمري، ، (275-271، الصفحات 2015)لزمد ىاني لزمد، ، (56
بأعلى كفاءة : حيث تهدؼ جميع الدؤسسات على اختلاؼ أنواعها إلذ استغلاؿ الطاقة الإنتاجية الدتوفرة لذا معيار الطاقة الإنظتاجية -3-2-1

 ة.لشكنة ولؽكن التعبير عنها بأنها طاقة العناصر الدادية على أداء عملية صناعية مثل تحويل الدواد الأولية إلذ منتجات بأقل تكلفة لشكن
عات من جهة ولذلك تتجلى ألعية معيار الطاقة الإنتاجية من كونو يرتبط ارتباطا وثيقا بحجم الإنتاج من جهة وبالتكاليف والأرباح والدبي 

أخرى، حيث أنو كلما استغلت الطاقة الإنتاجية بشكل أمثل وارتفعت معها عدد الوحدات الدنتجة كلما الطفضت حصة الوحدة الواحدة من 
 خططة.التكاليف الثابتة ويتم قياس كفاءة الأداء الصناعي في الدؤسسات الإنتاجية من خلاؿ العلاقة بين الإنتاج الفعلي والطاقة الإنتاجية الد

: تعتبر الإنتاجية مؤشرا ىاما للمنظمات في قياس مدى كفاءتها في استخداـ الدوارد الدتاحة وكذا كفاءة أداء العاملين معيار الإنظتاجية -3-2-2
ة الكلية ويعبّر عنها من خلاؿ العلاقة بين مدخلات ولسرجات العملية الإنتاجية، ونظر الصعوبة قياس جميع الددخلات للوصوؿ إلذ الإنتاجي

 تلجأ أغلب الدنظمات لحساب الإنتاجية الجزئية لعوامل الإنتاج بغية معرفة مسالعة كل عنصر في قيمة النواتج المحققة. 
، وتعدّ من إجمالر نفقات العملية الإنتاجية : تعرؼ على أنها الفرؽ بين الإيراد الإجمالر الدتحصل عليو وبينمعيار القيمة المضافة -3-2-3

ايير للحكم على مدى لصاح الدؤسسة الإنتاجية، حيث يهدؼ ىذا الدؤشر إلذ قياس الثروة الزائدة عن تكلفة جميع الدوارد الدستخدمة والتي أىم الدع
  تتمثل بدورىا في تكلفة الفرصة الضائعة من توظيف تلك الأمواؿ في الدؤسسة بدلا من توجهيها لبدائل أخرى من أجل الحصوؿ على عائد

ؤسسة وىذا ما يدؿ على أف ىذا الدؤشر يأخذ في الحسباف الدخاطر التمويلية الدصاحبة لدختلف الدصادر الدستخدمة على اعتبار أنو يقيس قدرة الد
( بأف القيمة الاقتصادية الدضافة ىي مفهوـ قدنً يشير إلذ الربح 1997)  wallceكما يرى  على تعويض كل من أموالذا الخاصة والديوف.

والذي عرؼ الربح الاقتصادي على أنو " الدكاسب الصافية الإجمالية مطروح منها  1980قتصادي وىذا وفق ما قدمو )الفريد مارشاؿ( سنة الا
 .(181، صفحة 2015)حسنية صيفي; نواؿ بن عمارة،  ."الفائدة على رأس الداؿ الدستثمر
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يتم الاستعانة بالكشوفات المحاسبية لحساب قيمة ىذا الدؤشر من خلاؿ حيث : أو معدل العائد على الاستثمارمعيار الربحية  -3-2-4
 نسبة  النتيجة الصافية إلذ إجمالر رأس الداؿ الدستثمر بحيث لؽكن من معرفة ذلك العائد الناجم عن الأمواؿ الدستثمرة.

الأخرى غير الدالية لتقييم الأداء في الدؤسسات من أجل تجاوز النقص في الأدوات وقد ظهرت في السنوات الأخيرة بغض الدداخل  ىذا 
 .(274، صفحة 2019)وفاء رايس، جواف ، (Max Moullin, 2017, p. 443) الأخرى ومن أبرزىا نذكر ما يلي:

: ويعرؼ بنظاـ الدنتفعين وىو يعدّ من أوؿ الأنظمة الحديثة لتقييم الأداء والتي جاءت لسد القصور في مصالحأسلوب أصحاب ال -1
حيث يقوـ على فكرة حساب مؤشرات تتناسب وعدد فئات أصحاب الدصالح سواء كانوا مسالعين )معدؿ  ،الدؤشرات التقليدية لتقييم الأداء

 عدؿ لظو الدبيعات(، موردوف )معدؿ لظو تكلفة الدواد(، العاملين )معدؿ لظو الإنتاجية(. العائد على حقوؽ الدلكية( أو عملاء )م
: حيث تعد لظوذج استًاتيجي لؽكّن الدنظمة من صياغة استًاتيجيتها وفق لرموعة من التدابير (SBSC) بطاقة الأداء المتوازن -2

ى والأىداؼ الاستًاتيجية مركزة في ذلك على تقييم لستلف أبعاد الأداء الشامل للمنظمة والتي من بينها الأداء الاقتصادي. وبذلك فهي تسع
ه الاستًاتيجية في ظل مواءمة أنشطة وأعماؿ الدؤسسة مع رؤيتها الاستًاتيجية، وتحديد الدزيد من لتقونً استًاتيجية الدنظمة وكيف لؽكن تحقيق ىذ

الدالية  التحسينات في الدنتج أو الخدمة وتطوير مقاييس أداء أفضل، حيث ترتكز بطاقة الأداء الدتوازف في تقييم الأداء على دمج كل من الدؤشرات
إطار عملي  Norton and Kaplanالأداء الفعلي للمنظمة، وتعدّ بطاقة الأداء الدتوازف حسب وغير الدالية من أجل إظهار مستوى 

ولزور  لتحسين الأداء الحالر والدستقبلي من خلاؿ دراسة وتقييم أربعة لزاور تتلخص في المحور الدالر، لزور العملاء، لزور العمليات الداخلية
الدتوازف فيما بعد من خلاؿ إضافة البعد البيئي والاجتماعي فيما يعرؼ بطاقة الأداء الدتوازف الدستداـ ، وقد تم تطوير بطاقة الأداء التعلم والنمو

(SBSC ) .كآلية لتقييم الأداء الشامل أو الدستداـ والذي يدمج البعد الاقتصادي )الدالر(، الاجتماعي والبيئي بشكل متكامل 

 للمؤسسة؛ في تحسين الأداء الاقتصادي ISO 9001دور المواصفات القياسية العالمية  -3-3
نظرا للمزايا والفوائد العديدة التي  ISO 9001تسعى معظم الدؤسسات جاىدة للحصوؿ على شهادة الدطابقة للمواصفة القياسية 

نظاـ قادر على ل يعنّ امتلاكها ISOتحققها في لستلف جوانب أدائها الاقتصادي، حيث أف حصوؿ ىذه الدؤسسات على شهادة الدطابقة 
   (09، صفحة 2010نوفمبر  09)حميد قرومي; ميلود وعيل،  التحسين الدستمر للأداء وفقا لدبادئ الجودة الشاملة وتحقيق الدزايا التالية:

  يؤدّي إلذ القدرة على جذب الزبائنتحسين سمعة الدؤسسة في السوؽ بسبب التزامها بالدواصفات العالدية للجودة الدطلوبة بما.  
 .زيادة القدرة التنافسية للمؤسسة من خلاؿ التفوّؽ في السوؽ والقدرة على إرضاء جميع الزبائن ودخوؿ الأسواؽ الأجنبية 
 .العمل على تخفيض تكاليف الإنتاج بتقليل نسبة الدعيب والذدر في الدوارد وتقليل تكاليف الصيانة 
  عملية صنع القرارات على اعتبار أنو ينظر لنظاـ إدارة الجودة كإحدى فروع نظم الدعلومات.تحقيق أداء أفضل في 
  .الدسالعة في تحسين أداء العاملين ورفع معنوياتهم من خلاؿ نظاـ جودة موثق بما ينعكس الغابا على إنتاجيتهم 
 .تحسين ربحية الدؤسسة نتيجة توسع حجم الحصص السوقية وزيادة الدبيعات 
 ين الأداء الإنتاجي من خلاؿ رفع الكفاءة وزيادة الفعالية لكافة الأنشطة التشغيلية وزيادة إنتاجية العاملين.تحس 

  (74، 73، صفحة 2011)أحمد زغدار،  كما لؽكن حصر أىم انعكاسات منح معايير الجودة في لراؿ الدنافسة في النقاط التالية:
  إفّ حصوؿ أي مؤسسة على شهادةISO 9000 الجهات الدالضة للشهادة بألعية ىذه الدؤسسة وىو ما يرفع من  ىو بمثابة اعتًاؼ

 قدرتها التنافسية.
 .الاستجابة لطلبات ورغبات الزبائن والتي تظهر في اشتًاطهم حصوؿ الدؤسسة على ىذه الشهادة وىو ما يؤدّي إلذ تنامي الدنافسة 
  تسمح شهادةISO 9000 وكسب حصص سوقية أكبر بمنح الدؤسسة ميزة تنافسية تدكنّها من غزو أسواؽ جديدة. 
 فّ حصوؿ الدؤسسة على شهادة إISO 9000  لا يعنّ إطلاقا وصوؿ ىذه الدؤسسة إلذ درجة الفعاليةISO 9000  ما ىي إلّا

 مواصفات يتعيّن على الدؤسسة احتًامها، أما فعالية الدؤسسة فإنّها تتوقف على التحكّم في تسيير عوامل الإنتاج. 
في تحسين الأداء وتفعيل تنافسية الدؤسسة فقد أصبحت مسعى العديد من الدؤسسات فبالنسبة   ISOونظرا لدا تلعبو مواصفات

تعدّ من أكثر الدواصفات اعتمادا وانتشارا من قبل الدؤسسات في ظل تحوّلات الدنافسة العالدية حيث  ISO 9000لدواصفات نظاـ إدارة الجودة 
 . (187، صفحة 2003أفريل  23و 22)سملالر لػضية، تساىم في تحقيق الدزايا التالية: 
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  لخدمات بهدؼ تقليص شكاوى الزبائن والدستهلكين.ودة الدنتجات والجالتحسين والتطوير الدستمر 
 ثقة الزبائن من خلاؿ السمعة الجيدة للمؤسسة. كسب 
 .تخفيض تكاليف الإنتاج وزيادة أرباح الدؤسسة بسبب التطبيق الصحيح لدفاىيم الجودة الشاملة 
 لشا يسهّل من اختًاؽ الأسواؽ العالدية. احتًاـ معايير الجودة الدتعارؼ عليها عالديا 

تساىم بشكل معتبر في تحسين جوانب الأداء الاقتصادي بشكل عاـ  ISO 9001من خلاؿ ما سبق نستنتج أف الدواصفات القياسية 
 يض إجمالر تكاليف الإنتاجين وتخفخاصة ما تعلّق منها بتحسين الأداء الإنتاجي وزيادة معدلات الإنتاجية الكلية للعوامل، تحسين أداء العامل

 ترشيد استخداـ الدوارد والطاقة، زيادة الحصص السوقية وربحية الدؤسسة ومن ثم تحقيق ميزة تنافسية مقارنة بباقي الدنافسين.
  ISO 9001تقييم الأداء الاقتصادي للشركة الافريقية للزجاج في ظل إشهاد المواصفة القياسية العالمية لإدارة الجودة -4

: رقم الأعماؿ، الربحية، الإنتاجية، التكلفة والحصة مت تحليل مؤشرات تتضح أكثرلاقا من أف فعالية الأداء الاقتصادي للمنظمة انط
ة قبل وبعد السوقية، لذلك فإننا حاولنا تقييم أداء الشركة الإفريقية للزجاج باستخداـ تلك الدؤشرات الاقتصادية الأكثر دلالة من الناحية العملي

من طرؼ مكتب التأىيل  2015و 2008ثم في نسختها الجديدة لسنة  2006سنة  ISO 9001: 2000حصولذا على شهادة 
VIRITAS CERTIFICATION الدغربي التابع للهيئة الفرنسية الدالضة لشهادات الدطابقة COFRAC  وىذا بعد القياـ

 بمختلف إجراءات التدقيق الخارجي لنظاـ إدارة الجودة الدطبق من طرؼ الشركة الإفريقية للزجاج.
سنة  ISO 9001: 2000ر لدعرفة تأثير حصوؿ الشركة الإفريقية للزجاج على إشهاد الدواصفة نتطرؽ في ىذا العنصمؤشّر الربحية:  -4-1

 ( من خلاؿ الجدوؿ الدوالر.2018 -2003ربحية الشركة خلاؿ الفتًة ) في تحسين 2009ثم إعادة تجديدىا سنة  2006
: نوضّح تطور الأرباح الصافية والعائد على رأس الداؿ للشركة الإفريقية للزجاج خلاؿ تطور النتيجة الصافية وعائد رأس المال -4-1-1

 .عائد رأس الداؿ الدستثمر = النتيجة الصافية / رأس الداؿ، حيث: ( في الجدوؿ الدوالر2018 -2003الفتًة )
 (2018 -3002العائد على رأس الداؿ للشركة الإفريقية للزجاج خلاؿ الفتًة ) تطور معدؿ(: 10الجدول رقم )

 دج 10³الوحدة: 

 -جيجل-من إعداد الباحثين اعتمادا على التقارير السنوية للنشاط بالشركة الإفريقية للزجاجالمصدر: 
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في سوؽ والتي تنشط  2018-2004خلاؿ السنوات  الشركة الإفريقية للزجاجمؤشر ربحية  المحسوبة في الجدوؿ أعلاه النسب توضح
وىذا ما أدّى  ،لستلف أنواع منتجات الزجاج الدستورد بفعل الطفاض اسعاره مقارنة بمنتجات الشركة الإفريقية للزجاجيتسم بالدنافسة الشديدة مع 

إلذ الطفاض مبيعات الشركة وتحقيقها لنتائج سلبية على مستوى نتيجة الدورة الصافية خلاؿ فتًة الدراسة خاصة قبل حصوؿ الشركة على 
 ISO، أمّا بعد حصوؿ الشركة على شهادة 2005و 2004مليوف دج خلاؿ سنتي  210أين فاقت الخسارة مبلغ  ISO 9001شهادة 

بمبلغ قدّر بػػ  2009لاحظنا تراجع في قيمة الخسارة المحققة في النتيجة الصافية لتصل إلذ أدنى مستوى لذا سنة  2006سنة  9001
على تحسين الأداء الدؤسسي من خلاؿ تدكّن الشركة الإفريقية للزجاج   ISOدج وىذا ما يعكس الآثار الإلغابية لدواصفات 240029000

( نلاحظ 2017 -2010ضافة لتخفيض إجمالر تكاليف الإنتاج، أمّا خلاؿ الفتًة )إ وزيادة قيمة الدبيعاتمن تعزيز ثقة زبائنها في منتجاتها 
     مبلغ  2013في تكاليف الإنتاج إذ بلغت النتيجة الصافية سنة  للزجاج ارتفاع في قيمة الخسائر الدسجلة نظرا لعدـ تحكّم الشركة الإفريقية

  .(دج 158696-)إلذ  2017دج( لتنخفض بعدىا سنة 229990-)
بالتًكيز على الكفاءة التي  الشركةعلومات عن أداء مإلذ تقدنً  الدوضحة في الجدوؿ السابق رأس الداؿعلى عائد التهدؼ نسبة ىذا و  

وراء كل وحدة  كخسارة دج 002حوالر في الدتوسط  2005و 2004 تيسن ت الشركة خلاؿ، حيث حققالدستثمر يستخدـ معها رأس الداؿ
 2006سنة  دج 0019إلذ  لتنخفض قيمة الخسارة في كل وحدة نقدية ،ISO 9001قبل الحصوؿ على شهادة الدطابقة  نقدية مستثمرة

أي بمعدؿ  دج 0002بمقدار  2009( ثم الطفضت بشكل كبير بعد ذلك لتصل إلذ أدنى مستوى لذا سنة  ISO 9001)سنة الحصوؿ على 
ثم ارتفع العجز في العائد على رأس الداؿ بشكل ملحوظ خلاؿ  ،ISO 9001حصوؿ الشركة على شهادة الدطابقة  بعد % 8905يقدر بػ 

دج بسبب توقف عملية الإنتاج من حين لآخر واضراب عماؿ الشركة من جهة  0021( حيث قارب 2016 -2013السنوات الأخيرة )
 . الأعماؿ أخرى لشا أدّى إلذ تراجع حجم الدبيعات ومعو تراجع رقم

( في 2018 -2003: نوضّح تطور العائد على حقوؽ الدلكية للشركة الإفريقية للزجاج خلاؿ الفتًة )تطور عائد حقوق الملكية -4-1-2
 الجدوؿ الدوالر حيث تم حساب عائد حقوؽ الدلكية باستخداـ العلاقة التالية:

 عائد حقوؽ الدلكية= النتيجة الصافية / الأمواؿ الخاصة.
 (2018 -2003)تطور عائد حقوؽ الدلكية للشركة الإفريقية للزجاج خلاؿ الفتًة : (02)الجدول رقم 

 دج 10³الوحدة: 

 البيانات
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 -جيجل-إعداد الباحثين اعتمادا على التقارير السنوية للنشاط بالشركة الإفريقية للزجاجمن المصدر: 
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حيث سجلت ، الشركةفيما يتعلق برأس الداؿ الذي يقدمو ملاؾ  الشركةحقوؽ الدلكية ربحية على عائد النسب الجدوؿ أعلاه وضح ي
 2012مقارنة بسنة  2016دج سنة  0016( ليصل إلذ 2018 -2008الشركة كذلك عجز في عائد حقوؽ الدلكية خلاؿ السنوات )

بفعل الطفاض حقوؽ الدلكية في رأس ماؿ الشركة وارتفاع قيمة الخسارة في نتائج الدورات كنصيب لكل مساىم دج   0004-حققت  حيث
( لعدـ تدكننا 2007 -2003فتًة )الدالية بفعل تراجع رقم أعماؿ الدؤسسة، كما تجدر الإشارة لغياب معطيات قيمة الأمواؿ الخاصة خلاؿ ال

 من الحصوؿ عليها على مستوى الشركة الإفريقية للزجاج. 
 ( في الجدوؿ الدوالر2018 -2003) : نوضّح تطور ربحية تكاليف الشركة الإفريقية للزجاج خلاؿ الفتًةتطور ربحية التكاليف -4-1-3

 ربحية التكاليف= النتيجة الصافية / إجمالر التكاليف. حيث تم حساب ربحية التكاليف من خلاؿ العلاقة التالية:
 (2018 -2003)تطور ربحية تكاليف الإنتاج الشركة الإفريقية للزجاج خلاؿ الفتًة (: 03الجدول رقم )

 دج 10³الوحدة: 

 البيانات
 

فتًة ما قبل الحصوؿ 
 ISO 9001على 

فتًة الحصوؿ على شهادة 
 ISO 9001الدطابقة 

 ISO 9001فتًة إعادة تجديد الحصوؿ على شهادة الدطابقة 
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 -جيجل-: من إعداد الباحثين اعتمادا على التقارير السنوية للنشاط بالشركة الإفريقية للزجاجالمصدر
سجلت ربحية التكاليف عجزا خلاؿ  الأرباح المحققة من وراء كل دينار تم إنفاقو، حيث الشركةنسب ربحية تكاليف  الجدوؿ أعلاه وضحي

لتصل إلذ أدنى مستوى لذا سنة  ISO 9001قيمة العجز في ربحية التكاليف الطفضت بعد الحصوؿ على شهادة الدطابقة  فتًة الدراسة إلّا أف
 ISO 9001دج قبل الحصوؿ على شهادة الدطابقة  003-ا كانت تقدر بػػ مددج لكل وحدة نقدية تم انفاقها بع 0004بمعدؿ  2009

دج من  1/دج 0045-بػػ  2016أننا سجلنا ارتفاع ىذه النسبة بشكل كبير لتبلغ أقصاىا سنة  كمابفعل تحكّم الدؤسسة في تكاليف الإنتاج،  
  . التكاليف بسبب ارتفاع العجز في النتيجة الصافية

: نوضّح تطور ربحية رقم أعماؿ الشركة الإفريقية للزجاج خلاؿ الفتًة رقم الأعمال )العائد على المبيعات(تطور ربحية  -4-1-4
 ( في الجدوؿ الدوالر، حيث تحسب ربحية رقم الأعماؿ باستخداـ العلاقة التالية:2018 -2003)

 ربحية رقم الأعماؿ= النتيجة الصافية / رقم الأعماؿ
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 (2018 -2003تطور ربحية رقم أعماؿ الشركة الإفريقية للزجاج خلاؿ الفتًة )(: 04الجدول رقم )
 دج 10³الوحدة: 

 البيانات

فتًة ما قبل الحصوؿ 
 ISO 9001على 

فتًة الحصوؿ على شهادة 
 ISO 9001الدطابقة 

 ISO 9001فتًة إعادة تجديد الحصوؿ على شهادة الدطابقة 
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 -جيجل-: من إعداد الباحثين اعتمادا على التقارير السنوية للنشاط بالشركة الإفريقية للزجاجالمصدر

إلذ غاية  2006أف الشركة الإفريقية للزجاج حققت ارتفاع نسبي في رقم الأعماؿ الإجمالر بداية من  من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ
بفعل زيادة مبيعات منتج  القصوى وذلك راجع إلذ الزيادة المحققة في مبيعات كل من الزجاج الدطبوع والزجاج الدقاوـأين بلغ ذروتو  2011

تراجع أسعار الدواد الأولية  الزجاج الدقاوـ بشكل كبير لدؤسسات القطاع العسكري حسب تصرلػات الدكلف بالجودة على مستوى الشركة، وكذا
إلّا أف رقم الأعماؿ الإجمالر  ،جّلت تراجع في مبيعات ىاذين الدنتجين بسبب مشروع تجديد فرف الزجاج الدسطّحالتي س 2010باستثناء سنة 

مليوف دينار قبل  467 -436، وعليو لؽكن القوؿ أف رقم أعماؿ الشركة حافظ على استقراره في حدود ما بين 2011عاد للارتفاع سنة 
دج ثم ارتفع بشكل متزايد خلاؿ 40805450000 إذ قدّر بػػ0 2006وحتى بعد الحصوؿ عليها سنة  ISO 9001الحصوؿ على شهادة 

زيادة حجم مبيعاتها بسبب  دج 54909710000بمبلغ  2011ليبلغ أقصاه سنة   ISO 9001فتًة حصوؿ الشركة على شهادة الدطابقة 
( فسجلنا تراجع كبير في رقم الأعماؿ 2018 -2013أمّا خلاؿ الفتًة ) ،في بعض الدنتجات مثل منتج الزجاج الأمنّ للسيارات والبناء

دج على التوالر رغم بعض 27703140000دج و 28000420000بمبلغ  2018و 2013ليسجل أدنى مستوى لو خلاؿ سنتي 
 بسبب الدنافسة القوية من الدنتجات الأجنبية الدستوردة. التذبذب

الإفريقية  الشركة تسجل حيث الدبيعات، وراء كل وحدة نقدية من مقدار الأرباح المحققة من الإفريقيةلشركة اأعماؿ ح ربحية رقم توضّ ىذا و 
أمّا ، ISO 9001قبل الحصوؿ على شهادة الدطابقة  دج(005 -0048للزجاج ارتفاع في عجز ربحية رقم الأعماؿ والذي تراوح ما بين )

معتبرة مقارنة بسنة  جلنا تراجع ملحوظ في قيمة عجز ربحية رقم الأعماؿ بنسبةس ISO 9001خلاؿ فتًة حصولذا على شهادة الدطابقة 
دج من رقم الأعماؿ تم تحقيقو 1دج لكل 0005دج أي تحقيق خسارة تقدّر بػػ  0005بمقدار  2009ليصل إلذ أدنى مستوى لو سنة  2005

دج من 1دج في الدتوسط لكل  0049، بينما كاف يقدّر العجز بػػ %79عماؿ إلذ لطفض معدؿ العجز في ربحية رقم الأمن الدبيعات، حيث ا
( ليصل إلذ أقصى قيمة لو سنة 2018 -2010بشكل كبير خلاؿ الفتًة )عجز ربحية رقم الأعماؿ . ثم ارتفع 2006رقم الأعماؿ قبل سنة 

 . دج بسبب تراجع رقم أعماؿ الشركة 0082بمقدار  2013
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حيث تتميز تكاليف الإنتاج في الشركة الإفريقية للزجاج بارتفاعها نسبيا بسبب الارتفاع في بعض مكوّنات : اليف الإنظتاجتك تطوّر -4-2
  الدوالر. الجدوؿسعر التكلفة، ولؽكن توضيح ذلك من خلاؿ تحليل تطور تكاليف عوامل الإنتاج في الدؤسسة خلاؿ فتًة الدراسة في 

 (2018 -2003ركة الإفريقية للزجاج خلاؿ الفتًة )تطور تكاليف الإنتاج بالش (:05الجدول رقم )
 دج 10³الوحدة: 

 البيانات

فتًة ما قبل الحصوؿ 
 ISO 9001على 

فتًة الحصوؿ على شهادة 
 ISO 9001الدطابقة 

 ISO 9001فتًة إعادة تجديد الحصوؿ على شهادة الدطابقة 
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 -جيجل-للزجاج من إعداد الباحثين اعتمادا على التقارير السنوية للنشاط بالشركة الإفريقيةالمصدر: 

دج 1000604140000والتي قدّرت بمبلغ  2004نلاحظ من الجدوؿ أعلاه الارتفاع الكبير في إجمالر تكاليف الإنتاج خاصة سنة 
 ISOشهادة الدطابقة ( وىي فتًة حصوؿ الشركة الإفريقية للزجاج على 2009 -2006ليسجل ىذا الدبلغ تراجع ملحوظ خلاؿ الفتًة )

دج بفعل ضبط سياسة الجودة بالشركة وتكييفها مع الدعايير 48408480000بمبلغ قدره  2007لتصل إلذ أدنى مستوى لذا سنة  9001
ناىيك عن الالطفاض الدسجل في بعض الأعباء الأخرى مثل لسصصات الاىتلاكات والدصاريف الدالية، كما ،  ISOالعالدية لإدارة الجودة 

 ISO 9001شهادة الدطابقة جاج تقريبا على نفس الدبلغ لتكاليف الإنتاج خلاؿ فتًة إعادة تجديد الحصوؿ على حافظت الشركة الإفريقية للز 
في  ISO 9001دج، وىذا ما يعكس الأثر الإلغابي للمواصفات القياسية لإدارة الجودة 48802470000بػػ  2016حيث قدّرت سنة 

 دة.تخفيض تكاليف الإنتاج وكذا تقليص تكاليف اللّاجو 
بمبلغ  2005حيث قدّر سنة  ISO 9001ىذا وقد عرؼ حساب الدواد واللوازـ ارتفاعا قبل الحصوؿ على شهادة الدطابقة 

 ISOج وىي تشكل نسبة معتبرة من لرموع تكاليف الإنتاج ثم تراجعت خلاؿ فتًة الحصوؿ على شهادة الدطابقة د31405950000
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(، أما مصاريف الخدمات لاحظنا أنها تأخذ منحى 2018 -2013مستوياتها خلاؿ الفتًة )وبعد تجديدىا أيضا لتصل إلذ أدنى  9001
دج لتسجل أدنى قيمة لذا خلاؿ فتًة الحصوؿ على شهادة الدطابقة 3706190000بػػ  2005مستقر خلاؿ فتًة الدراسة حيث قدّرت سنة 

ISO 9001  خلاؿ فتًة إعادة تجديد الدطابقة لدعاييربعد ذلك  ثم ارتفعتدج 3008010000مبلغ  2008وقد سجلت سنةISO  
 دج بسبب ارتفاع مصاريف الصيانة وقطع غيار الآلات الإنتاجية.4405880000وتستقر عند حدود 

 ، حيث شهدت تزايد مستمر خلاؿ فتًة الدراسة نتيجة تزايدلفة الإنتاج بعد الدواد واللوازـكما تدثل مصاريف الدستخدمين أىم عناصر تك   
ويلاحظ أيضا الارتباط الوثيق بين الإنتاجية ومعدلات الأجور، حيث زادت الأجور بزيادة إنتاجية العماؿ . عدد العماؿ ومراجعة نظاـ الأجور

دج خلاؿ فتًة ما قبل الحصوؿ على شهادة الدطابقة  13201770500في الشركة فبعد أف كاف متوسط أجور العاملين في الشركة يقدر بػ 
ISO 9001  دج خلاؿ فتًة ما بعد الحصوؿ على شهادة الدطابقة  14802280000ارتفع إلذISO 9001   0%1205أي بمعدؿ 

بينما  في لستلف الرسوـ الجمركية،وىذا نتيجة التغييرات ( 2018 -2013الفتًة )الالطفاض خلاؿ بكما تديزت الضرائب والرسوـ 
مقارنة بالفتًة  دج608210000دج و798000حيث قدّرت بػػ (،2018 -2013خلاؿ الفتًة )اتسمت الدصاريف الدالية بالالطفاض 

دج في 4804410000بمبلغ حققت أكبر قيمة للمصاريف الدالية  والتي ISO 9001( ما قبل الحصوؿ على مواصفة 2005 -2003)
 .  سعر الصرؼعدـ استقرار و   ىيكل الأسعار الحقيقية للفائدةنتيجة عدـ الاستقرار الواضح في وىذا الدتوسط

 2006سنة  ISO 9001: 2000وعليو لؽكن القوؿ بأف حصوؿ الشركة الإفريقية للزجاج على شهادة الدطابقة للمواصفات العالدية 

 (2005و 2004)ساعدىا في التحكم في قيمة التكاليف الإجمالية وتدنيتها إلذ مستويات جيّدة مقارنة بسنوات  2008وتجديدىا سنة 
 .ISOالدعايير العالدية لإدارة الجودة والصادرة عن منظمة باعتبارىا تقوـ بتطبيق نظاـ إدارة جودة يتوافق مع 

الجدوؿ  لؽكن توضيح مؤشرات الإنتاجية الجزئية لعوامل الإنتاج بالشركة الإفريقية للزجاج في الإنظتاجية الكلية لعوامل الإنظتاج: اتمؤشّر  -4-3
 قياس الإنتاجية الكلية لعوامل الإنتاج من خلاؿ العلاقة التالية:لؽكن حيث  الدوالر،

 ./ تكاليف عوامل الإنتاج القيمة الدضافة الإنتاجية الكلية للعوامل=
  (2018 -2003تطور مؤشرات الإنتاجية الكلية لعوامل الإنتاج بالشركة الإفريقية للزجاج خلاؿ الفتًة )(: 06الجدول رقم )

 دج 10³الوحدة: 

 البيانات

فتًة ما قبل الحصوؿ 
 ISO 9001على 

فتًة الحصوؿ على شهادة 
 ISO 9001الدطابقة 

 ISO 9001فتًة إعادة تجديد الحصوؿ على شهادة الدطابقة 
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 -جيجل-من إعداد الباحثين اعتمادا على التقارير السنوية للنشاط بالشركة الإفريقية للزجاجالمصدر: 

بعد حصولذا على شهادة  لعوامل الإنتاج الإنتاجية الكليّة فيتحسّن ملموس الشركة الإفريقية للزجاج حققت  أفّ أعلاه نلاحظ  الجدوؿمن 
دج بسبب الزيادة الحاصلة في قيمة  0034لتبلغ   2007مقارنة بالسنوات السابقة لذا واستمرت في التحسّن سنة  ISO 9001الدطابقة 

دج في سنة  0015من  دج 1لكل  الشركةحيث سجلنا ارتفاع ما كاف ينتج عن إنفاؽ  ،الددخلاتالدخرجات بنسبة أكبر من الزيادة في قيمة 
دج لكل  0043ثم ارتفعت لتصل  2009دج في سنة  0022إلذ   ISO 9001وىي فتًة ما قبل الحصوؿ على شهادة الدطابقة  2004

حيث  ،لتعاود الالطفاض في السنوات الدوالية ISO 9001وىي تقابل فتًة حصوؿ الشركة على شهادة الدطابقة  2011دينار تم انفاقو سنة 
( 2018 -2012وىذا بسبب الطفاض قيمة إنتاج الدورة خلاؿ الفتًة ) 2018 وبنفس القيمة أيضا سنة 2016دج سنة  0009قدّرت بػػ 

وفي  .لسزوف الشركة من الدنتجات التامة والجارية وثبات حجم تكاليف الإنتاج من جهة أخرىمن جهة نتيجة تراجع قيم رقم الأعماؿ والتغير في 
إنتاجية  سارت حيث ،تم الاستدلاؿ بالإنتاجية الجزئية للمواد والعماؿ والاستثمارات الإنتاجية الكلية للعوامل ؤشرم في مكوناتإطار البحث 

دج لكل دينار تم  1017لتصل  2011ثم ارتفعت سنة  2008سنة  دج 0054بلغت  في حيث في نفس الاتجاه واللوازـ الدستهلكة الدواد
لتبدأ في  2006في سنة  9001الإيزوقبل حصوؿ الشركة على شهادة  2004دج سنة  0043انفاقو كمواد ولوازـ بعدما كانت تقدّر بػػ 

كانت فقد  . أما بالنسبة لإنتاجية تكاليف أو ساعات العمل دج 0023بقيمة  2015الالطفاض بعد ذلك بشكل تدرلغي لتبلغ أدناىا سنة 
نتيجة لخفض كمية الإنتاج في تلك السنة مع ثبات أو ارتفاع  2005في سنة  هاضاالطفباستثناء  ISO 9000مرتفعة خلاؿ فتًة ما قبل 

ثم استمرت في الارتفاع لتصل دج  1024إلذ  2007ارتفعت سنة  2005دج في سنة  1التكاليف، فبعد أف كاف ينتج عن ساعة من العمل 
وقيمة  2015سنة  دج0021ثم بدأت في التًاجع إلذ أف وصلت رغم بعض التذبذب،  2011دج سنة  1082بقيمة  2011أقصاىا سنة 

 ISOوالتي تواكب فتًة تجديد الحصوؿ على شهادة الدطابقة الإيزو، بحيث لد يكن تأثير لتجديد الحصوؿ على  2018دج سنة 0.28
نتيجة ارتفاع  (2011 -2006إلغابي عموما خلاؿ الفتًة )بينما تسير إنتاجية الاستثمارات في اتجاه على ىذا الدؤشر،  2008: 9001

والتي سجلت   ISO 9001مقارنة بفتًة ما قبل  التكاليف الثابتة للمنتجات الطفاضلشا يعنّ القيمة الدضافة وتراجع أقساط الاىتلاؾ، 
( لتًتفع إنتاجية الاستثمارات بعد الحصوؿ 2005 -2003دج في الدتوسط خلاؿ الفتًة )0.46استثمارات ما مقداره دج ك1إنتاجية كل 

دج ثم سجلت الطفاض لزسوس في إنتاجية الاستثمارات خلاؿ السنوات الأخيرة بسبب الطفاض 1.42بقيمة  2011على حيث قدرت سنة 
   القيمة الدضافة.

ساىم في تحسين إنتاجيتها الكليّة بشكل جيّد مقارنة بما  2006سنة  ISO 9000لؽكن القوؿ بأفّ حصوؿ الشركة على شهادة  وعليو
لتصبح تتًاوح بعد سنة  (دج 0019 -0017)بين  2006رغم بعض التذبذب، حيث كانت تتًاوح قبل سنة  2006حققتو قبل سنة 

إلذ  2018 ذلك لتصل سنة دإلا أنها تراجعت بع 2011 سنة %53لذ حدود بمعدؿ لظو وصل إ دج (0043 -0022)بين  2006
   . ISO 9001بسبب عدـ تجديد الحصوؿ على شهادة الدطابقة دج 0.09
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: من أجل معرفة مدى قدرة الشركة في المحافظة على ثقة زبائنها وكسب ولائهم في إطار إدارة العلاقة مع الزبوف تطور حجم المبيعات -4-4
 لؽكننا تلخيص مبيعات الشركة في الجدوؿ الدوالر.  ،ISO 9001: 2000بعد حصولذا على شهادة 

 (2018 -2004تطور مبيعات الشركة الإفريقية للزجاج خلاؿ الفتًة )(: 07الجدول رقم )

 حجم الدبيعات
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 -جيجل-من إعداد الباحثين اعتمادا على التقارير السنوية للنشاط بالشركة الإفريقية للزجاجالمصدر: 

من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أفّ مبيعات الشركة من منتجي الزجاج الأمنّ وسليكات الصوديوـ ىي في حالة تذبذب سواء خلاؿ 
أو بعدىا بسبب الدنافسة خاصة بالنسبة لدنتج الزجاج الأمنّ، لكن بالنسبة لدنتجي الزجاج   ISO 9001مرحلة الحصوؿ على شهادة الدطابقة 

تجديد  الدقاوـ والزجاج الدزخرؼ فرغم الطفاض مبيعات الشركة مقارنة بالدرحلة الأولذ فإنها حسّنت من أدائها وعادت للارتفاع خلاؿ فتًة إعادة
  ISO 90010شهادة 

لشركة الإفريقية للزجاج سواء باستخداـ بعض الدؤشرات الدالية ل تقييم واقع الأداء الاقتصاديناء على ما سبق وبعد بو : النتائج ومناقشتها -5
 وغير الدالية توصلنا إلذ لرموعة من النتائج لؽكننا استعراضها على النحو الآتي:

نظاـ إدارة جودة يتطابق مع مضموف الدواصفة القياسية تقوـ بتطبيق  -جيجل–إلذ أفّ الشركة الإفريقية للزجاج  توصلت الدراسة -1
التي أىلتها للحصوؿ  من قبل الشركة الدعتمدةسياسة الجودة  وىذا من خلاؿ اطّلاعنا على ISO 9001: 2000لإدارة الجودة 

، كما أطلعنا على 2015و 2008ثم في نسختها الجديدة لسنة  2006سنة  ISO 9001: 2000على شهادة الدطابقة 
تلتزـ وىذه النتيجة تثبت صحة الفرضية الرئيسية الأولذ القائلة "  الخاصة بالشركة الإفريقية للزجاج، ISO 9001نسخة من شهادة 

   ".ISO 9001الدواصفات القياسية العالدية لإدارة الجودة بتطبيق  -بجيجل -الشركة الإفريقية للزجاج
ي للشركة الافريقية توصلنا إلذ أنها حققت تحسّن نسبي في بعض الدؤشرات دوف من خلاؿ تحليل وتقييم مؤشرات الأداء الاقتصاد  -2

 فقط (2011 -2006الأخرى، إذ حققت تحسّن نسبي في مؤشرات الإنتاجية الكلية، التكلفة ورقم الأعماؿ خاصة خلاؿ الفتًة )
 ة الدراسة رغم الطفاض قيمة العجزوبعدىا تراجعت ىاتو النتائج المحققة بشكل كبير، كما أنها سجلت نتيجة صافية سالبة خلاؿ فتً 

توصلنا لوجود العديد من مؤشرات الأداء الاقتصادي سالبة على غرار الربحية )ربحية رقم الأعماؿ، ربحية التكاليف(، عائد رأس  لذلك
عائد حقوؽ الدلكية وىذا بسبب تسجيل الشركة لخسائر متتالية نتيجة عدـ قدرة الشركة على منافسة الدنتجات الدستوردة الداؿ الدستثمر، 

ير وحتى الدنافسين من القطاع الخاص وىو ما يفسر التدىور في الأداء نتيجة الدديونية الدتًاكمة وعدـ الدلاءة الذيكلية وأسلوب التمويل غ
فرغم  ي.وكذا الاعتماد على البنوؾ كمصدر تدويل رئيس ،طاع العمومي كجهاز غير لربر على تحقيق العوائدالمجدي الذي عامل الق



 (50-31)ص.ص  -كمدخل لتخشين الأداء الاقتصادي للمؤسشات الصهاعية  ISO 9001، المواصفة القياسية العالمية لأنظمة إدارة الجودة قاشي .بوبريحة، خ .م

 2822سنة  80العدد  80المجلد  (JEF)مجلة الاقتصاد والمالية 

P-ISSN: 2437-0630 / E-ISSN: 2543-3695 / Legal Deposit N°4435-2015 
48 

بهدؼ إنعاشها معاناة الشركة ماليا وعجزىا في العديد من الفتًات حتى في تسديد أجور العاملين إلّا أف الدولة لازالت تقدـ التمويل لذا 
صحة عدـ بأفّ ىذه النتيجة تؤكّد  لؽكن القوؿ اجية الكلية للعوامل التي كانت موجبة، وعليو، باستثناء الإنتوتفادي خطر الإفلاس
 .  نتائج إلغابية في لستلف مؤشرات الأداء الاقتصادي" -جيجل-الشركة الإفريقية للزجاج حققت"القائلة الفرضية الرئيسية الثانية 

وتحسين الأداء الاقتصادي لدنظمات  ISO 9001الدواصفات القياسية لإدارة الجودة توصلنا إلذ أفّ ىناؾ علاقة إلغابية بين تطبيق  -3
الشركة  قبل وبعد حصوؿ الدالية وغير الدالية ؤشّراتبعض الدمن تحليل  وىذا ما لد يتأكد بشكل مطلق، الأعماؿ من الناحية النظرية

من خلاؿ دوف الأخرى بنسب متفاوتة  ؤشراتالدبعض  حيث تدكنت من تحسين ،ISO 9001 على شهادة الدطابقة الإفريقية
في مقابل ذلك وحتى بعد حصوؿ الشركة  ،إجمالر تكاليف الإنتاجو  رقم الأعماؿ ،في مؤشّرات الإنتاجية الكلية للعوامل النسبيالتحسّن 

ة الدراسة نظرا لمحدودية مبيعاتها على إشهاد الدواصفة القياسية لد تتمكن الشركة من تحسين النتيجة الصافية والتي كانت سالبة خلاؿ فتً 
وعدـ قدرتها على مواجهة الدنافسة الكبيرة في لراؿ إنتاج وتسويق الزجاج، اضافة للعجز الدسجل في عائد حقوؽ الدلكية وعائد رأس 

ن أجل تحسين سمعتها الداؿ الدستثمر، ولؽكن تفسير ىذه النتائج من خلاؿ لزاولة الشركة الإفريقية الحصوؿ على الدواصفات القياسية م
وىذا ما فقط أماـ الزبائن والوفاء بجودة منتجاتها كمحاولة لزيادة الدبيعات وتحقيق الأرباح والخروج من الوضعية الدالية الصعبة التي تعيشها 

ضعف في ىيكل عجزت الشركة الإفريقية للزجاج على تحقيقو في ظل الاختلالات الذيكلية التي تعاني منها سواء في لراؿ التمويل )
صحة الفرضية الرئيسية الثالثة عدـ النتيجة  ىذه تثبت التمويل وارتفاع نسب الدديونية(، الإنتاج )ضعف التكنولوجيا الدستخدمة(، وعليو

 قتصادي للشركة الإفريقية للزجاج.في تحسين مؤشرات الأداء الا ISO 9001تساىم الدواصفات القياسية لإدارة الجودة  القائلة "
 الخلاصة

إفّ اشتداد عامل الدنافسة بين الدنظمات في الأسواؽ للظفر بأكبر الحصص السوقية والوصوؿ لأكبر شرلػة من الزبائن جعلها في بحث 
ار مستمر لتطبيق أحسن الأساليب الإدارية الحديثة لتحقيق التميّز في الأداء، ولأجل تحقيق ذلك ارتكزت الدؤسسػات على تحسين  الجودة كخيػ

لإدارة ستًاتيجي يوصلها إلذ تحسين أدائها بتًكيز كلّ جهودىا على إرضػاء الزبوف من خلاؿ التوجو لضو تطبيق الدواصفات القياسية العالدية ا
، ناىيك عن الدزايا التي تحققها للمنظمات من خلاؿ التحسّن الدلحوظ نظاـ إدارة الجػودة الشاملةمع  باعتبارىا تتكامل ISO 9001الجودة 

  العديد من الدؤشرات الاقتصادية سواء ما تعلق منها بتخفيض حجم تكاليف الإنتاج، توسيع الحصص السوقية، رفع الإنتاجية الكلية لعواملفي
 ومن  ىذا الدنطلق تم الاستدلاؿ على ذلك بواقع الشركة ،الإنتاج وغيرىا من الدؤشرات، وىذا ما سيتًتب عليو تحسين الأداء الاقتصادي للمنظمة

بعض تحليل خلاؿ من و ، 6002ثم في نسختها الجديدة لسنة  6002سنة  ISO 9001الإفريقية للزجاج الحاصلة على شهادة الدطابقة 
بعض  تدكنت من تحسين لؽكن القوؿ بأنها ISO 9001 على شهادة الدطابقة الشركة الإفريقية قبل وبعد حصوؿ الدالية وغير الدالية ؤشّراتالد
 إجمالر تكاليف الإنتاجو  رقم الأعماؿ ،في مؤشّرات الإنتاجية الكلية للعوامل النسبيمن خلاؿ التحسّن دوف الأخرى بنسب متفاوتة  ؤشراتالد

في مقابل ذلك وحتى بعد حصوؿ الشركة على إشهاد الدواصفة القياسية لد تتمكن الشركة من تحسين النتيجة الصافية والتي كانت سالبة خلاؿ 
اضافة للعجز الدسجل في عائد ، نظرا لمحدودية مبيعاتها وعدـ قدرتها على مواجهة الدنافسة الكبيرة في لراؿ إنتاج وتسويق الزجاج فتًة الدراسة

نها من تحسين لد لؽكّ ISO 9001شهادة الدطابقة ولذذا لؽكن القوؿ بأف تطبيق الشركة وحصولذا على  حقوؽ الدلكية وعائد رأس الداؿ الدستثمر
 مؤشرات الأداء الاقتصادي على اعتبار أف ذلك لا يكفي في ظل الاختلالات الذيكلية والتمويلية التي تعاني منها الشركة.جميع 

 ومن خلاؿ النتائج التي توصلت إليها الدراسة سابقا، لؽكننا تقدنً التوصيات التالية: 
 صيانة الاعتماد على الدوارد البشرية والدادية المحلية الدؤىلة على الدستوى الوطنّ دوف التوجو الدستمر للشركاء الأجانب من أجل  ضرورة

 . دوف إمكانية إصلاحها إصلاح أفراف الشركة والتي عرفت توقف في الآونة الأخيرةو 
 والتًكيز بدلا  لؼص الدنتجات ذات الحصص السوقية الدنخفضة تقليص تشكيلة منتجات الشركة الإفريقية للزجاج بشكل مؤقت فيما

 .التي تحتل نسبة معتبرة من رقم أعماؿ الشركةمن ذلك على زيادة الإنتاج بالنسبة لدنتجات الزجاج الدزخرؼ وسليكات الصوديوـ 
  نو الشركة الافريقية للزجاج سابقا دؼ تفادي توقف أفراف التحويل مثلما عانت مجديدة بهوآلات الورشات الإنتاجية بمعدات تدعيم

 .وىذا ما تسبب في تراجع الإنتاج وعدـ الوفاء بطلبات العملاء لفتًات طويلة
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 وىذ بسبب عدـ تحصيل رواتبهم  الدتكررة لعماؿ الشركة الافريقية من أجل تفادي الإضرابات ضرورة الوفاء بأجور العاملين في آجالذا
 .نتيجة توقف عملية الإنتاج قةمن شأنو تقليص قيمة الخسائر المحق

  فعلى الرغم من الدعم والتمويل الدمنوح من طرؼ الدولة في لراؿ التمويل، الإنتاج وحتى التسويق حقيقية القياـ بإصلاحات ىيكلية
 .لازالت الشركة الإفريقية للزجاج تعاني من جملة من الصعوبات الدالية

 فيما يلي: ISOالجودة وإشهاد الدواصفات القياسية  ىذا وتتمحور آفاؽ البحث في إطار دراسة موضوع
 الاقتصادية.مسالعة الدواصفات القياسية الددلرة لإدارة الجودة، الإدارة البيئية وإدارة الصحة والسلامة الدهنية في تحسين الأداء الكلي للمؤسسة  -
 الدؤسسي لدنظمات الأعماؿ.ألعية الالتزاـ بالدسؤولية الاجتماعية للشركات في تحسين الأداء  -

 المراجعو  الإحالات

Anas Hattabou. (2011), le pilotage de la performance globale entre logique de conformation et logique 

d’innovation : une approche par les systèmes AGO- Antagonistes, Thèse de Doctorat en science 

de gestion. maroc: université de cadi ayyad, p: 34. 

Anh , C., Minh, H., & Hoa Vu , M. (2016). ISO 9000 implementation and performance: empirical 

evidence from Vietnamese companies. International Journal of Productivity and Quality 

Management, 18(01), pp: 01- 26. 

Bravi, L., Murmura, F., & Santos, G. (2019), The ISO 9001:2015 Quality Management System Standard: 

Companies’ Drivers, Benefits and Barriers to Its Implementation, QUALITY INNOVATION 

PROSPERITY, 23(02), 64- 82. 

 British Standard Institution Group, (2015). ISO 9001 : 2015 revision, OnLine: 

http://www.bsIgroup.com/en-AE/ISO9001-quality-management/iso9001-revision2015, visite 

(15/02/2020). 

Claude yves Bernard. (2000). le management par la qualité total- l’excellence et efficacité et en 

efficience opérationnelles, AFNOR, paris, pp: 47- 48. 

David A; Waldman, (2013). The Contributions of Total Quality Management to a Theory of Work 

Performance. The Academy of Management Review, 19(03), pp. 510- 536. 

Feng Jiang, Prajogo Daniel, Chuan Tan Kay and Sohal Amrik. (2006). The Impact of TQM Practices on 

Performance : A Comparative Study between Australian and Singaporean Organizations. 

European Journal of Innovation Management, 03(09), pp. 269- 278. 

Janis, P. (2012). Implementation of Quality Management System ISO 9001 in The World and Its 

Strategic Necessity. Procedia - Social and Behavioral Sciences(58), pp: 1466-1475. 

Institut Algérienne de Normalisation" IANOR", (2005), Activité National, la revue algérienne de 

normalisation ELMIQIAS, (14), pp: 22- 23. 

International Organization for Standardizations. (2018). the ISO Survey of Management Systems 

Standard Certification, OnLine,  http://www.iso.org/fr/the-iso-survey-html, (visite le15/02/2020).  

L’organisation Internationale de Normalisation. (2018), ISO 9000- management de la qualité. OnLine 

https://www.iso.org, (visite le 02 juillet 2018).  

L’organisation Internationale de Normalisation, (2016), Choisir et appliquer les normes de la famille iso 

9000, OnLine: http://www.iso.org/fils/live/sites/selection/selection-and-use-of-iso9000pdf, 

(visite le 04 juillet2018). 

Malam Salihu Sabiu; kabiru Maitama Kura. (2018). The Mediating Role of Ethical Climate in the 

Relationship Between Performance Appraisal and Organizational Performance. International 

Journal of Public Administration, 12(01), pp: 642- 653. 

Max Moullin. (2017). Improving and evaluating performance with the Public Sector Scorecard. 

International Journal of Productivity and Performance Management, 66(04), pp. 442- 458. 

Mehmet , S., & Emre , A. (2012). The impact of ISO 9001 effectiveness on the performance of service 

companies. International Journal of Quality & Reliability Management, 29(07), pp: 753-777. 

Minh Hue , N., Anh Chi , P., & Yoshiki , M. (2018). Contribution of Quality Management Practices to 

Sustainability Performance of Vietnamese Firms. Sustainability journal, 10(375), pp: 01- 32. 

Willy kuert. (1997). L’histoire d’une amitié partagée, souvenirs à propos des cinquante premières année 

de l’iso, la fondation de L’ISO tout va dans le bon sens. Genève: l’organisation international de 

normalisation, pp: 15- 17. 



 (50-31)ص.ص  -كمدخل لتخشين الأداء الاقتصادي للمؤسشات الصهاعية  ISO 9001، المواصفة القياسية العالمية لأنظمة إدارة الجودة قاشي .بوبريحة، خ .م

 2822سنة  80العدد  80المجلد  (JEF)مجلة الاقتصاد والمالية 

P-ISSN: 2437-0630 / E-ISSN: 2543-3695 / Legal Deposit N°4435-2015 
50 

Willy Sussland. (1996). Le manager la qualité et les normes ISO-de l'ISO 9000 vers la qualité total. 

Suisse: presses polytechniques et universitaires romandes, p: 117. 
 الفندقية في الجزائر، أطروحة دكتوراه في العلوـ الاقتصادية )غير منشورة(. جامعة الجزائر.(. إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسات 2008أحمد بن عيشاوي. )

 .74 -73، ص ص: عماف ،دار جرير للنشر والتوزيع، التنافسية والبدائل الاستًاتيجية(. الدنافسة، 2011أحمد زغدار. )
 .80، ص: ت الصحية، أطروحة دكتوراه في العلوـ الاقتصادية. جامعة تلمساف(. إشكالية تسيير الجودة الشالشة في الخدما2016-2015بشير بودية. )

دراسة حالة الدؤسسات الددرجة في مؤشر -(. قياس الأداء الدالر باستخداـ مؤشر القيمة الاقتصادية الدضافة 2015حسنية صيفي; نواؿ بن عمارة. )
cac40 ( 15(. لرلة الباحث)2013 -2008خلاؿ الفتًة ،):190-179 ص ص. 

في تنافسية الدؤسسة، الدلتقى الدوّلر الرابع حوؿ الدنافسة  ISO -(. ألعية الجودة الشاملة ومواصفات الإيزو2010نوفمبر  09حميد قرومي; ميلود وعيل. )
 .09 -08، ص ص: والاستًاتيجيات التنافسية خارج قطاع المحروقات في الدوؿ العربية. جامعة الشلف

ص (، 11دراسة حالة مؤسسة سوناطراؾ. لرلة الباحث) -(. ألعية الكفاءات البشرية في تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالدؤسسة2012رشيد مناصرية. )
 .203 -193 ص:

 .267، ص: عماف ،دار الدناىج للنشر والتوزيع، (1لفلسفة ومداخل العمل )الإصدار (. إدارة الجودة الشاملة: ا2010سلماف زيداف;. )
(. إدارة الجودة الشاملة لتطوير الديزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية، الدلتقى الوطنّ الأوؿ حوؿ الدؤسسة 2003أفريل  23و 22ضية. )سملالر لػ

 .187 -179، ص ص: الاقتصادية وتحديات الدناخ. جامعة ورقلة
مدخل لتحسين عمل ضمن أعماؿ ومؤتدرات حوؿ قياس وتقييم الأداء ك(. قياس الأداء: النشأة والتطور التارلؼي والألعية، ورقة 2009عبد الرحيم لزمد. )

 .103، ص: القاىرة ،الدنظمة العربية للتنمية الإدارية ،جودة الأداء الدؤسسي
 -2002) (. تقييم كفاءة الأداء الاقتصادي للشركة العامة لصناعة الأدوية للفتًة2010عبد الغفور حسن كنعاف الدعماري; حافظ عرب جاسم الدولذ. )

 .03، ص:(99)32(، دراسة تحليلية مقارنة. لرلة تنمية الرافدين، 2008
(. إدارة الجودة الشاملة وأثرىا في تحسين الأداء الدالر دراسة تطبيقية على عينة من الدصارؼ التجارية الأردنية. لرلة 2010عبد الله أحمد عبد الله الدعاس. )

 .96، ص: (01)37دراسات العلوـ الإدارية، 
 .100-85(، الصفحات 01)01(. الأداء بين الكفاءة والفعالية، مفهوـ وتقييم. لرلة العلوـ الانسانية، 2010عبد الدليك مزىودة. )نوفمبر 
 (. تشخيص واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الدستشفيات الجزائرية دراسة ميدانية بمستشفى بسكرة. لرلة أبحاث2012عمار بن عيشي. )جواف 

 .299 -279 ص ص:(، 11)06اقتصادية وإدارية، 
مدخل لتحسين (. تقييم الأداء الدؤسسي في الوحدات الحكومية، ورقة عمل ضمن أعماؿ ومؤتدرات حوؿ قياس وتقييم الأداء ك2009عمرو حامد. )

 .119 -116، ص ص: القاىرة ،الدنظمة العربية للتنمية الإدارية ،جودة الأداء الدؤسسي
 .275 -271، ص ص: عماف ،دار الدعتز للنشر والتوزيع ،الدوارد البشرية )الإصدار الأوؿ((. إدارة 2015لزمد ىاني لزمد. )

(. التكامل بين مؤشر القيمة الاقتصادية الدضافة وبطاقة الأداء الدتوازف ودوره في تقيم الأداء وقيادتو لضو خلق القيمة. لرلة 2015نصر الدين النمري. )
 .90-79 ص ص:(، 19رؼ)معا

في الدؤسسات الصناعية الجزائرية. المجلة  9001(. واقع تطبيق نظاـ إدارة الجودة وشهادة الأيزو 2016نصيرة داني الكبير; معاشو داني الكبير. )مارس، 
 .22-7 ص ص:(، 01)03الدغاربية للاقتصاد والدناجمنت، 

 .70-55 ص ص:(، 07)07أداء الدؤسسات من منظور خلق القيمة. لرلة الباحث،  (. دراسة تحليلية لدؤشرات قياس2010ىواري سويسي. )
لرلة التكامل الاقتصادي،  ،ريكيةعرض للتجربة الأم-دور بطاقة الأداء الدتوازنة في تحسين أداء الدؤسسات الاستشفائية  ،(2019وفاء رايس. )جواف 

 .288-272 ص ص:( 02)07
 
 

 


