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 ملخص:  
 

المؤسسات   أداء مؤشراتو  ISO 9001معيار  هناك ترابط بين إن كان  تختب  فروض بحث لتطوير  الورقة البحثية  تهدف
  . لشرح العلاقة بين مفاهيم البحث إستخدمنا ، الجزائر حالة تطبيقية الناميةو الناشئة  في سياق الدول .ص.م( )م الصغيرة والمتوسطة

 مجموعة من الدراسات التجريبية في هذا المجال. كذا نظرية ويليام إيدوارد ديمينغ ونظرية جوزيف جوران و 
 

ظهر أنه هناك تحسن في أداء )م.ص.م( المعتمدة مواصفة   2019إلى غاية  2010من  أثناء مراجعة الأدبيات المستخدمة  
ISO 9001 علاوة   .التي تحسنت بدقة  ( المعنوية  ؤشرات الم)الأداء محددات . بالرغم من التباين في النتائج، تمكن بحثنا من تحديد

والأداء المالي   2015إصدار  ISO 9001 علاقة بين مبادئ مواصفةبيانيا ال  يوضح نظري يقدم هذا البحث نموذج ،ذلك على
   بغرض التحقق من صحته.  الناميةو   الناشئة البلدان في سياق   إستخدامهيمكن    ،وغير المالي 

 

الأداء )المالي وغير   ؛نظرية ديمينغ وجوران ؛برنامج الجودة الشاملة  ؛ISO 9001: نظام إدارة الجودة الكلمات المفتاحية 
 . الجزائر  ؛النامية  و الناشئة  الدول  ؛)م.ص.م(   ؛ المالي(
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Abstract :  
 
 

 

This research aims to develop research hypotheses that test if there is a correlation 

between the ISO 9001 quality management system and the performance indicators of 

SMEs, in a context of developing and emerging countries. To explain the correlation 

between research concepts, we used William Edward Deming's theory and Joseph Goran's 

theory and a set of existing empirical studies in this area of research. 
 

 During the literature review used, an improvement in the performance of the ISO 9001 

standard appeared. Despite the variation in results, our research was able to precisely 

determine the performance parameters that were improved. In addition, this article presents 

a model that graphically represents the relationship between the principles of ISO 9001 and 

financial and non-financial performance, which can be applied in Algeria. 

Keywords: ISO 9001 quality management system; total quality program; Deming and 

Goran theory, performance (financial and non-financial); (SME); developing and emerging 

countries; Algeria. 
 

 

 
 مقدمة .1

 

النامية تحديات إقتصادية وإجتماعية تهدد بقائه و  الناشئة سياق الدولب الحاضر نافي وقت )م.ص.م( يواجه قطاع
إن . (Amroune, 2014a)قتصادي والسياسي ستقرار الإوعدم الإ ،ستمرارإبيئة الأعمال المتغيرة ببسبب  وإستمراره

 ،قدرات تنافسية ضعيفة لهذا القطاعالمنافسة الشرسة التي تعترض )م.ص.م( مثل العولمة وضغوط المنافسة كشفت عن 
 المحلية وكذا الدولية  حديات التي تشهدها بيئة الأعماللمواجهة الت. (Banwo et al., 2017)على المنافسة  هوعدم قدرت

التحديات والمعيقات ة،  في الحقيق. (Neyestani, 2016)  يتطلب أن تكون المؤسسات مرنة، قابلة للتكيف ومبتكرةلذا  
من المفيد تعزيز أداء هذا  بغض النظر عن ذلك ،النامية متعددة ومعقدةو  الناشئة في الدول التي تواجه قطاع )م.ص.م(

محرك للتنمية الإقتصادية  )م.ص.م( هي (Amroune et al., 2017)وفقا  ،ستفادة من مزاياه المتعددةرض الإبغ القطاع
 وإستغلال الموارد المحدودة بكفاءة.  خلق فرص عمل مستدامةكذا  يمة مضافة و تقديم ق  هاويمكن

 

متطورة  خدماتيةمن بين العوامل التي يمكن أن تعزز قدرات )م.ص.م(: إستخدام تقنيات إنتاجية/
(Mackowiak, 2017) ،  وفقا(Neyestani, 2016)  مواصفةISO 9001 حل  ات الفعالة فيواحدة من التقني

ز رضا عز بغرض تقديم منتج/خدمة ي في أقسام المؤسسةرقابة وضبط الجودة الكلية  هدفها ،المختلفة مشاكل المؤسسات
ظمة معايير )مقاييس، مواصفات( محددة من قبل المن من ISO 9001الجودة  واصفةمتتشكل  .(2018)والي،  العملاء

 . (2009)ديمينغ،  يمكن أن يعزز مستوى الجودة والأداء    لتزام بالمقاييس الموضوعةالإ  ،في حين  .العالمية للتقييس )المعايرة(
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في يق المواصفات العالمية مجالات تطب والخدماتيةنتاجية يوضح للمؤسسات الإبمثابة دليل  ISO 9001 معيار
 .A) توطيد العلاقة معهم وتعزير رضاهملبية متطلبات العملاء، هو: ت المعيارالرئيسي لهذا  ، إن الغرضنظامال عمليات

Nawaz, 2018) . المواصفة دليليتضمن ISO 9001 ن مرحلة الجودة في المؤسسات، م إدارة متطلبات تطبيق نظام
. وفقا (ILKAY, 2012) لى غاية مرحلة ما بعد البيع المتمثلة في التحسين والتجديدإالتصميم الهندسي للمنتج 

(Psomas et al., 2013)  معيارISO 9001  يمكن أن يساعد المؤسسات على تحسين الأداء المالي والعمليات
ركز بدرجة كبيرة على ت ISO 9001مواصفة أن  (Neyestani, 2016) أظهر. اتالخدم/اتالإنتاجية وجودة المنتج

المؤسسة  أهدافلتحقيق في حين تهدف  ،المتعددةنشطة الجودة أالعمليات و دارة إنتاجية، بسبب ممارسات العمليات الإ
  .قبل وقوعها  قاية من الأخطاءالو   بهدف الوصول إلى  بإستمرارو   ،نظامالسين كفاءة وفعالية عمليات  وبشكل عام تح

 

 في بلدان النائشة عزز من نتائج )م.ص.م( ISO 9001أظهرت الدراسات التجريبية المستخدمة أن معيار 
ات النتائج والعلاق ،في حين .عايير الأداء المالي وغير الماليإتضح أنه هناك تحسن في م بشكل أكثر تحديداو  والنامية،

 ISO 9001تطوير نموذج نظري يوضح العلاقة بين مواصفة ل هذه الدراسة تهدفسياق لآخر. تختلف من حصائية الإ

وهذا بدوره يقودنا لطرح التساؤل التالي: هل مبادئ نظام إدارة الجودة  ،الناميةالناشئة و في سياق الدول  وأداء )م.ص.م(
ISO 9001  )فرضياتتقديم ل دفلإجابة على هذا التساؤل نهل .؟الجزائر حالة تطبيقية :تحسن من أداء )م.ص.م 

 في سياق مجتمع لا يزال غامضا. ISO 9001إن كان هناك تحسن في أداء )م.ص.م( بعد إعتماد معيار   موجه تختب

 

 الدراسات السابقة مراجعة .2
 

   ISO 9001مواصفة  و النامية  و قتصاديات الناشئة  الإفي  )م.ص.م(   1.2
 

تحاد كية المشكلة من الإشترا يات والثمانيات، كانت البلدان الإسنوات السبعين وبالتحديد خلال القرن الماضي
لمخطط المشكل قتصادي االنموذج الإ معتمدة الجزائر، تنزانيا و الفيتنام، الصين، كوبا ،وروباأبلدان شرق ووسط ، السفياتي

 ,.Amroune et al)  إيدولوجيةسياسة على الذات ك يعتمدقتصاد ان علم الإفي حينها ك ،من المؤسسات العامة

واخر أت العامة التي تم الكشف عنها في وعيوب المؤسسا ،قتصاد السوقإنجاح الدول الرأسمالية في إن  .(2016
تصاد إقلى إوروبا أتراكية في شرق شالسوفياتي والبلدان الإ تحادلى دخول الإإشتراكية؛ أدى نهيار الدول الإإالسبعينات وكذا 

 السوق. 
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ساسيتين أقتصاد الخاص و )م.ص.م( ركيزتين ن مكونات الإأية شتراكدركت الدول الإأنتقالية، خلال المرحلة الإ
في مطلع القرن الواحد  .(Amroune, 2014b) قتصاديةما يمكن تسريع وتيرة التنمية الإقتصاد، من خلالهفي الإ

من %   70من إجمالي المؤسسات، و %  90قتصاد العالمي نسبة ، شكل قطاع )م.ص.م( على مستوى الإوالعشرون 
التغييرات  .(Mares et Dlaskova, 2016, p. 79)من إجمالي القوى العاملة  %50إجمالي الدخل القومي، بينما وظف 

ى المؤسسات النامية وبشكل خاص الجزائر كان لها أثر علو  الناشئة قتصادياتنتقالية في سياق الإالمرحلة الإ التي شهدتها
زيز تع  إن  ،. في الحقيقة(Amroune et al., 2017)نتقالية )م.ص.م( من عبور المرحلة الإ قطاعمكن  والبيئة. هذا التغيير

)م.ص.م( بالدول  قطاع ساهم (Banwo et al., 2017) وفقا. رتبط بنجاح )م.ص.م(مجتماعي قتصادي والإالنمو الإ
 .ات الخيرية على المستوى العالميدعم المبادر   وكذا  الحد من الفقر والبطالةو   في زيادة الدخل القومي الإجمالي  النامية

 

من أبرزها: الهياكل نذكر ، من فعاليته حدت النامية تحديات )م.ص.م( في البلدان  يواجه قطاع ،الواقع في 
القدرة و  بالتمويل ورأس المال، ضعف مستوى المعرفة التكنولوجيةالقاعدية الهشة، مناخ الأعمال الصعب، عراقيل متعلقة 

الحفاظ على بقائها بغرض  النامية طوير أداء )م.ص.م(من المهم ت وبالتالي ،(Banwo et al., 2017)التنافسية 
قق متطلبات العملاء وتعزز تح جيدة التصميمنتاج إظمة أن إعتمادمن المهم متغيرة الظروف، و عمال  بيئة الأستمرارها فيإو 

في السوق  بـه برز نموذج معمولأ ISO 9001معيار  (A. Nawaz, 2018) ، وفقاISO 9001 مواصفة مثل رضاهم
يتشكل نظام إدارة الجودة من  .ISOواصفة سلسلة أساسية من مواصفات منظمة المعايير الدولية هذه المو  ،العالمية

المسؤوليات،  ،دوارالتشغيل، الأ ،اف، التخطيطهد النظام يشمل العناصر التالية: الأمفهومين، نظام وإدارة الجودة. 
دة، أهداف الجودة، تخطيط : سياسة الجو العناصر التالية تشمل إدارة الجودة ،في حين .الممارسات والقواعد  ،ياساتالس

 .(ISO-9001 ،2015)  متفاعلة ومترابطة فيما بينها المذكورة  اصرالعن  .ضبط الجودة، تحقيق الجودة وتحسينهاو 
 

زيز قدرات المؤسسات على تعديلات مستمرة، هدفها الأساسي تع ISO 9001 شهد هيكل مواصفة لقد 
هو الإصدار:   ISO 9001تحيين للمواصفة آخر  .العملاءمتطلبات  كذابات التنظيمية والقانونية و ستمرار بالمتطلإالوفاء ب

ISO 9001 : 2015 . جزء من نظام المؤسسة مثل مهام  دارة العمليات يمكن أن تشملإنشطة الجودة و أممارسات إن
يشمل ثلاث  ISO 9001 دليل المواصفة .(ISO-9001 ،2015) زاء نظام المؤسسةجميع أج محددة، أو قسامأو 

إدارة  نظام مبادئو  إدارة الجودةجيهات متعلقة بتتمثل في: متطلبات نظام إدارة الجودة، إرشادات وتو  مكونات رئيسية
ذا هو ، لمؤسسةفعال ل نظام إدارة الجودة اللازمة لإنشاءات المتطلب ISO 9001 معيار يحدد .(2016)نعرورة، الجودة 
  .(2011)بيتربيرغ،    ربحيةالغير  و ربحية الاصة،  والخعامة  ال  حجم )م.ص.م( المختلفة،  تناسب معي  النظام
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دارة الجودة، متطلبات الإ ، متطلباتمن: متطلبات المنتج ISO 9001 متطلبات نظام إدارة الجودة تتشكل  
تحسين سمعة المنتجات والخدمات، تعزيز ، الغرض منها هو ضمنية أو محددة )موثقة( هذه المتطلبات تكونقد و ، والعميل

في حين، . (ISO-9001 ،2015)رضا العملاء، تحسين التواصل الداخلي والحد من العيوب على مستوى العمليات 
إدارة الجودة، : سياق المنظمة، القيادة، تخطيط نظام كما يليمبادئ  سبعة 2015إدارة الجودة إصدار  نظام هيكل تضمني

والذي  ،-1-أنظر للشكل مترابطة ومتفاعلة فيما بينها،  المذكورة المبادئ .التشغيل، تقييم الأداء والتحسين المساندة،
 .لاءورضا العم  ISO 9001 : 2015   إدارة الجودة  بدوره يوضح العلاقة بين مبادئ

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (ISO-9001 ،2015)  :المصدر 

 

 بين مبادئه  العمليات، والعلاقةمبني على أساس  ال  ISO 9001 : 2015  معيار:  -1-الشكل  
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بطريقة غير  رضا العملاء يمكن أن يعززتطلبات الأطراف المهتمة لم أن الإستجابة وفقا للنموذج أعلاه يظهر
. هذا الأخير جديد مواصفة سياق المنظمة هذا المبدأ: يندرج ضمن بحيث فرعي مبدأالأطراف المهتمة متطلبات  مباشرة.

ISO 9001 :2015، ف تياجات وتوقعات الأطراحإفهم  ،هي: فهم السياقو  مبادئ فرعية 4من  بدوره شكلتوي
 إن ال وإنشاء نظام إدارة الجودة وعملياته. المجتحديد وكذا ت القانونية والتنظيمية(، المتطلبا ،متطلبات العملاء)المهتمة 

وتبسيط المفاهيم والمصطلحات المتعلقة المؤسسة في إدارة الجودة  نظام التعديل المستمر على هيكل المواصفة غرضه تفعيل
الملاحظات المستمرة المقدمة للمؤسسات المعتمدة من قبل معاهد التقييس غرضها  في حين ،(ISO-9001 ،2015)به 

   .(Dimitrios et al., 2013)الأداء ونظام إدارة الجودة، مما يسبب زيادة في القدرة التنافسية    أبعاد تحسين
 

التركيز على العميل، مشاركة و  مبادئ وهي: الإدارة العليا )القيادة( 08تضمنت   2008ابقة إصدار المواصفة الس
 التحسين والإدارة وفق مدخل النظم وكذا ، إدارة العلاقاتالعاملين، منهجية العمليات، إتخاذ قرارات مبنية على أدلة

(pinte, 2009).  بادئ ومتطلبات المواصفة الملتوضيح الفرق بينISO 9001 إدارة الجودة )بنود مبادئ نظام  نجد أن
تفعيل وتحقيق مبادئ ، بمعنى .(ISO-9001 ،2015) المواصفة( هي أساس المتطلبات وليست هي نفسها المتطلبات

. تفعيل بتنفيذهالتزام العلاقة بإدارة الجودة والإ نظام إدارة الجودة في المؤسسة يتطلب تحديد المتطلبات الضرورية ذات
،  ISO-9001)لى التحسين المستمر للأداء إسيدعم فرص وصول )م.ص.م( مبادئ إدارة الجودة بشكل صحيح 

الدولية. كما هو مؤكد، تفعيل نظام إدارة المحلية و ها في بيئة الأعمال يتستمرار إهذا بدوره سيضمن بقاءها و و  ،(2015
 الجودة في المؤسسات رغم تباين نوعها وحجمها سيعزز  فرص الوصول لإدارة الجودة الشامة. 

 

 إدارة الجودة الشاملة  وبرنامج ISO 9001نظام إدارة الجودة   2.2
 

إدارة الجودة الشاملة  أسلوب إداري يرتبط برضا العميل، غرضه الرئيسي التحكم في الجودة من منظور شامل، 
. في المقابل، سيمكن هذا الأسلوب من خلق ثقافة الجودة في المؤسسة، (2009)ديمينغ،   الأمد وتحقيق النجاح لمدة طويلة  

رائد الجودة  أشار. (2003)الترتوري، ويحسن أدائها بشكل مستمر مثل: جودة الأداء، تخفيض التكاليف وتقليل الوقت 
هي: التركيز على العميل، التركيز على و  دارة الجودة الشاملةإتشكل هيكل  مبادئ رئيسية 06 إلى (2009)ديمينغ، 

  ستنادا إذ قرارات اإتختعليم القوى العاملة وتحفيزها، ا، تدريب و هالعمليات والنتائج معا، الوقاية من الأخطاء قبل وقوع
على الحقائق والتغذية العكسية. في حين، تم تحيين هذا الأسلوب وإضافة مبادئ أخرى من قبل رواد إدارة الجودة 

 شيكاوا وآخرون.إ، فليب كروسبي، كايرو  (1951)، جوزيف جوران  (1931)الشاملة، مثل: وولتر شيوارت  
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وهي: التخطيط  إدارة الجودة الشاملةأسلوب عليها رتكز يمبادئ أساسية  10أظهر  (2012)دودين، وفقا 
دارة لتزام الإإركة والتمكين، التحسين المستمر، ستراتيجي للجودة، ثقافة المنظمة، التركيز على العملاء، التدريب، المشاالإ

الجودة حسب هذه الفلسفة من  دتتجسخطاء قبل وقوعها. العمال، القياس والتحليل ومنع الأالعليا بالجودة، تحفيز 
جتماعي والثقافي والفني، يهتم هذا النموذج بالبعد الإفي حين، نتج. منظور شامل، فهي تمثل وجهة نظر المورد والعميل والم

الجودة وبالتالي، وعملية التحسين المستمر تشمل جميع أجزاء نظام المؤسسة مثل الأقسام والمهام والقطاعات والعمليات؛ 
 من إهتمهناك ، الشاملة تحمل وجهات نظر متعددة الجودة فمن الواضح أن فلسفة. (2011)نجال، ية الجميع مسؤول
 . (2004)الصرن،    والخدماتيةالتسويقية  كذا الجودة  و ندسية  اله  والجودةالعمليات الإنتاجية )الفنية(     بجودة

 

يهتم بإجراءات وأساليب التشغيل )البعد الفني(، ويرتكز على  ISO 9001في المقابل، نظام إدارة الجودة 
يه في نظام شمل جميع أجزاء النظام كما هو الحال عل يلجودة والتحسين ليس بالضرورة أن  المعلومات )المواصفات( الموثقة. ا

اهها. في حين، الجودة تحدد من وجهة نظر العميل )متطلبات العملاء(، إتجالمؤسسة و يرتبط بنوايا  بل إدارة الجودة الشاملة
جراءات التصحيحية وكذا ا التحسين يشمل عدم المطابقة والإبينم ومسؤوليتها تقع على عاتق قسم مراقبة الجودة، 

 ISO. أسلوب إدارة الجودة الشاملة مكمل للمواصفة الدولية  (2011)نجال،  التحديث المستمر من قبل المراجعة الدورية  

تحقيق و  في المؤسسة عنه، التحديث المستمر للمواصفة، غايته تسهيل وتفعيل تطبيق إدارة الجودة وليس بديلا 9001
 .لى ثقافة تنظيمية تشجع تطبيق فلسفة إدارة الجودة الشامةإا بدوره سيعزز فرص الوصول  ذ هو   ،ستمر للأداءالتحسين الم
 

  )م.ص.م(المؤسسات الصغيرة والمتوسطة  أداء   3.2
 

ص.م( نحو تحقيق ص مدى تقدم )م.يتشخبغرض داء )معايير، مؤشرات( تستخدم مجموعة من مقاييس الأ
لى جانب ذلك، يمكن أخذ نظرة  إوالتحكم فيها وكذا تحسينها. يمكن من خلالها تقييم أداء العمليات و  ،غاياتها وأهدافها

إستخدام مقاييس الأداء   في حين، .كمية عن عمليات تحسين الجودة، وهذا بدوره سيحفز عملية التحسين المستمر
 ,Ilkay et al) عملياتالنتاجية إعلى  العوامل والمحددات المؤثرة سيفيد )م.ص.م( في توفير معلومات مهمة تعكس

طرق تقيس أداء )م.ص.م(، جميعها تتشكل من معايير مالية وغير مالية، في حين توافر عدة في الحقيقة، ت. (2012
: يوجد  ISO 9001المؤسسات المعتمدة معيار  قياس أداءالمستخدمة لطرق البرز أشترك في العديد من المؤشرات. من ت

  ن.طاقة الأداء المتواز وبير المالي  طريقة الأداء المالي وغ،  ( KPIs)مؤشرات الأداء الأساسية  
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ة مجالات عد  تقيسمؤشر مالي وغير مالي، هذه المؤشرات  15 ساسيةطريقة مؤشرات الأداء الأيندرج تحت 
 ,Zavadsky jan et al) نتاجية، الجودة، العيوب والفشلكفاءة الإنتاج، المرونة، الإوكذا  مثل: التمويل والتسويق

2019, p. 33).  ،وفقا  .مالية وغير ماليةتتشكل طريقة الأداء المالي وغير المالي من مؤشرات في المقابل(Ilkay et al, 

واتيا و اليونان على في سياق كر  قياس أداء )م.ص.م(بغرض هذه الطريقة إعتمدا  (Psomas et al, 2010)و  (2012
التدفق  و  نمو المبيعات، العائد على الأصول: هامش الربح، الأرباح الصافية، وهي مؤشرات 05تضمن الأداء المالي  .التوالي

وهي: الأداء غير المالي   تندرج تحت قسم محاور 03 (Ilkay et al, 2012) ، أظهرفي حينالناتج من العمليات.  النقدي
 . التشغيلية  العملياتكذا  الموارد البشرية و إدارة العلاقة مع أصحاب المصلحة، إدارة  

 

من وجهة  اس الأداء غير الماليقي (Psomas, 2015) و  (Psomas et al, 2010)، وفقا علاوة على ذلك
تشغيلي وجودة الثلاث التالية: أداء السوق، الأداء ال المحاورمن خلال  نظر طريقة الأداء المالي وغير المالي

تتضمن بطاقة الأداء المتوازن الطريقة الثالثة والمتمثلة في عدة مؤشرات.  على حدا إشتمل محور. كل اتالخدم/اتالمنتج
 ,Ilkay et al)بتكار والتعلم. وفقا الإو داخلية، منظور العملاء  وهي: المنظور المالي، منظور العمليات ال  رئيسية  محاور 04

المحاور الأربع السابقة وهي: كيف يرى العملاء  تشملئلة أس 04إلى (  Kaplan and N, 1992أشار ) (2012
كيف تنظر  و كيف يمكن للمؤسسة أن تستمر في التحسن وخلق قيمة؟  ،  تتفوق فيه المؤسسة؟الذي يمكن أن  ما  ،  المؤسسة؟

 .  تنطبق على السياق المعني  من المفيد الإجابة على الأسئلة المحددة بغرض تشكيل مؤشرات واقعية  للمساهمين؟.
 

منظور العمليات  :تتضمن من وجه نظر بطاقة الأداء المتوازن  المعايير غير الماليةالنتائج الموضحة أعلاه تظهر أن 
. في حين المعايير دةمتعد  ؤشراتم إشتملت المحاور الثلاث المحددة .بتكار والتعلم داخلية، منظور العملاء ومنظور الإال

يتشكل المنظور المالي من: الربح الصافي، الربحية،  (Dimitrios et al., 2013)وفقا  .المالية تتشكل من المنظور المالي
إستخدام بيانات مالية حقيقية تقيس من المفيد نتائج المؤسسة المالية، نمو المبيعات، التدفق النقدي من المبيعات. 

 ،لآخر سياقمن  السابقة قياس الأداء م طرقاستخد يتباين إ .ز موضوعية قياس الأداءيعز بغرض تالمالية المختلفة  المؤشرات
  ة.ات لها علاقة بأداء ونشاط المؤسستحديد معايير مالية وغير مالية تتضمن مؤشر   من المهمف
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 في البلدان الناشئة والنامية   وأداء )م.ص.م(   ISO 9001نظام إدارة الجودة   4.2
 

، (2005)علوان،  والخدماتيةلتحسين مستوى الجودة في المؤسسات الصناعية  ISO 9001 معياريهدف 
العديد من الدراسات التجريبية،   أكدت .(ISO-9001 ،2015)للأداء لى التحسين المستمر إرص وصولها وكذا تعزيز ف

تبني  (Christos et al., 2010) وفقا ،يير الأداء المالي وغير الماليمعا زعز تدعم و ت يمكن أن  ISO 9001 مواصفةأن 
نتاجية المؤسسة )الجودة، الإلسوق، تحسين كتساب ميزة تنافسية في اإغرضه:  ISO 9001للمعيار  اليونانية المؤسسات
 أدرك في حين، .العلاقات مع العملاء والمنافسون  دارةإمثل:  التركيز على السوقكذا دة و سياسة الجو  إعتماد ،والتكلفة(

تعزيز رضا العملاء،  :هو )الجزائر( نابةبولاية ع ISO 9001 مواصفةإعتماد )م.ص.م( الهدف من أن  (2012)حمزاوي، 
أن  أظهرفي حين،  .شاركة العاملين في قضايا الجودة، التميز وم، تعزيز جودة المنتججيد  وضع التنافسي، السمعةتحسين 
 .ربحيةالالوضع التنافسي و كذا  رضا العملاء و  تعزيزساهمت في    ISO 9001  فلسفة

 

وجد و ، المعتمدةبطاقة الأداء المتوازن لقياس أداء )م.ص.م(  (Ilkay et al, 2012)إستخدم  في سياق تركيا،
 المالي المنظورغير المعتمدة، من حيث  أفضل من أداء )م.ص.م(  ISO 9001 معيار أن أداء )م.ص.م( الحاصلة على

الوضع التنافسي   إن .والعمليات الداخليةالعملاء  وجهة نظر، لا يوجد فرق مهم من . في المقابلوالوضع التنافسي فقط
 (Ilkay et al, 2012)التي كشف عنها  غير المالي داءالنتائج المتعلقة بالأتعلم. بتكار والالإ قسم  مؤشر يندرح تحت

 ISO، أظهر هذا الأخير أنه هناك ترابط بين مواصفة  (Dimitrios et al., 2013)ليها  إتتضارب مع تلك التي توصل  

 في حين، جادلهم ومحاور الأداء غير المالي مثل: جودة المنتجات/الخدمات وكذا العمليات الداخلية.  9001
(Neyestani, 2016)    نتائجه غير ثابتة.   هذا المحور  ، حيث أدرك أنالتعلم و   بتكارمنظور الإفي قضية 

 

، حيث أثبت جدارته لليونان  ISO 9001 معيارأن  (Dimitrios et al., 2013) علاوة على ذلك، أدرك
  ،في حين ات.الأداء التشغيلي وجودة الخدم بعد الإعتماد يمكن تحسين أداء )م.ص.م( الخدماتية من وجه نظر أظهر أنه
يتضح أن مواصفة مما سبق، . المالي الأداء في زيادة نموالتحسن في العمليات الإنتاجية سيساعد )م.ص.م(  أن كشف

ISO 9001  ناحيةمن  ماتالخد/اتجودة المنتجوكذا  نتاجيةالإ، فعالية العمليات العمليات، كفاءةكمدخل لتحسين 
 . نمو المبيعات والأرباح  ،الربح تطور نمو هامشيمكن أن يساهم في  وهذا بدوره    .الموثوقية والمطابقة للمواصفات،  تساقالإ
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إمكانية تعزيز الأداء  2016لى إ 2002أظهرت تسعة عشر دراسة تجريبية من  (Neyestani, 2016)وفقا 
تملك  ISO 9001 معيارمعظم المنظمات الحاصلة على  في حين ،ISO 9001بعد إعتماد مواصفة  وتحسينه بإستمرار

 معايير مالية وغير مالية متنوعة. قياس أداء المنظمات المعنية . تناولت الدراساتمن نظيرتها غير المعتمدة أفضل أداء
مؤشر   15 بطاقة الأداء المتوازن، مؤشرات الأداء الأساسية المشكلة من وهي: سات المعتمدة إرتكز على ثلاث طرقوالمؤس

الأداء   منسن يح يمكن أن  ISO 9001 نظام إدارة الجودة، إتضح أن على وجه التحديد الأداء المالي وغير المالي. طريقة و 
، تقليل تكاليف التصنيع )تجنب الأخطاء المكلفة(، جودة الداخلية منظور العمليات/مثل: الأداء التشغيلي غير المالي

 سمعة المؤسسة.تحسين  كذا  و   فين، نمو الحصة السوقيةالتنافسية التنظيمية، وعي ورضا الموظالأداء، رضا العملاء، تحسن  
 

شغيلي ومنظور مثل "الأداء الت تندرج ضمن عدة طرق لقياس الأداء أن المعايير غير المالية السابقةفمن الواضح 
طريقة الغرض. الأداء التشغيلي يندرج ضمن  نفسل ويهدفان  الأداء غير المالي يقيسان نجد أنهما ،العمليات الداخلية"

لى ما سبق، إبطاقة الأداء المتوازن. إضافة  أحد محاورمنظور العمليات الداخلية في حين يشكل  ،الأداء المالي وغير المالي
المؤسسات الحاصلة على أن  (Neyestani, 2016) أدركتوضيح دور نظام إدارة الجودة في تعزيز الأداء المالي، بغرض 

نمو  : المعنية هيالمالية  المؤشراتعتمدة. الملديها أداء مالي أفضل من المؤسسات غير   ISO 9001نظام إدارة الجودة 
أداء  (Alcina et Heras, 2016)وبالمثل وفقا  .أكب بكثير، زيادة معدل المبيعاتصول ، العائد على الأربحيةال

 بنمو المبيعات.  تربطه علاقة موجبة،  هذا الأخير  .ISO 9001  معيارالشركات البتغالية تحسن بعد تطبيق  
 

وجهة من  تحسن إيجابا ISO 9001إعتماد مواصفة الأداء بعد  أن  (2017)أصفاد،  أدركفي سياق العراق، 
رتفاع إج التحليل أنه هناك أظهرت نتائ .غير الماليالأداء و  المالي الأداءهذا التحسن شمل و بطاقة الأداء المتوازن،  نظر

في الحد من  ISO 9001ساهم معيار  ،علاوة على ذلك .نخفضتإاليف التشغيلية والإدارية بينما التك واضح في الأرباح
النتائج التي كشفت عنها في الحقيقة، الأخطاء المرتكبة في العمليات الداخلية، تحسن أداء العاملين، موقف تنافسي جيد. 

التي و  التجريبية تسير في نفس إتجاه الدراسات الأداء المالي وغير الماليعلاقته بو  ISO 9001 بشأن معيار الورقة البحثية
أن  (Jaafreh, 2013)و (2012)نادر، ، (2009)رشاد،  أكد  .إدارة الجودة الشاملة والأداء برنامجتناولت بدورها 
 نتاجية.الإو ية  اتالخدم  في تحسين أداء المؤسساتساهم  يمكن أن تإدارة الجودة الشاملة  فلسفة  
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لى فلسفة إدارة إوة الأولى التي تعزز فرص الوصول الخط ISO 9001إدارة الجودة نظام  (2017)طه ق.، وفقا 
مستوى ، ويمكن أن تحسن من للغاية أن أنظمة الجودة مهمة المستخمة أظهرت الجودة الشاملة. نتائج الدارسات التجريبية

عرض أبرز نظريات إدارة الجودة نود ، في هذا الصدد. النامية على حد سواءالناشئة و في سياق الدول  أداء )م.ص.م(
إسهامات رواد  .نظرية جوزيف جورانو  ديمينغ إيدوارد مريكي ، مثل نظرية الأISO 9001 :2015الشاملة المفسرة لمعيار 

 في .توكيدها وتحسينهاكذا ابتها و هتم بكيفية تخطيط الجودة ورقإوجهات نظر مختلفة، البعض  في طياتها ة حملتالجود
. (379، صفحة 2004)الصرن،  المنتج/الخدمة، العمليات الداخلية والعملاء    مثل  هناك من درسها من زوايا مختلفة ،حين

ستراتيجي، الأساليب الكمية الإالجودة الشاملة، تظهر طرق التفكير  في برنامجالمستخدمة  والأساليب من أبرز الطرق
 ، الأساليب التكنولوجية المعلوماتية ونظم المعلومات.الشخصية  حصائية والرياضية، الأساليب التحليليةالإ

 

تفاصيل بدورها شكلت  المقدمة من قبل المختصين في إدارة الجودة الطرق والأساليب (2004)الصرن، وفقا   
، حسب حث نظرية ديمينغ وجورانإستخدم الببغرض تفسير الإطار النظري فلسفة الجودة الشاملة.  محتويات ومنهجياتو 

نتاجية والجودة. في حين، أظهر أن إستخدام كيفية تحسين الإ على ة الأمريكي، ركزت فلسفإيدوارد ديمينغ ويليامنظرية 
، 2018)والي،  نتاجيةالجودة وخفض تكاليف العمليات الإ حصائية ستساعد المؤسسات في تحسينلأساليب الإالطرق وا
هي ثقافة داخلية مشجعة للتحسين  ودة الشاملة من وجهة نظر ديمينغ دارة الجإ (2005)علوان، . وفقا (39صفحة 

مخطط التدفق لتحسين جودة  مبدأ لإدارة الجودة الشاملة، تقديم 14والتطوير المستمر للأداء. من أبرز إسهاماته: حدد 
 :كالآتي وهي أشار لهاالتي  14تلخص المبادئ  ، والتي بدورهامحاور هندسية ثلاثمثلث ديمينغ المشكل من كذا و  المنتج

 .ات الداخليةتحسين العلاق، تطبيق المنهج الإحصائي و المستمر  دارة العليا للتحسيندعم ومؤازرة الإ
 

 تحسين العمل   بشأنحل المشكلات   يمكن من خلالها  مراحل لى أربعةإ  ديمينغ  يدواردإ أشارعلاوة على ذلك،    
في حين،  ".دورة ديمينغ المراحل الأربع المذكورة  تسمى " ، الفحص والعمل على منع الأخطاء.التنفيذ : التخطيط، وهي

: من بين هذه الطرق ذكر ،ومثلى لى قرارات رشيدةإوصول ال عزز فرصيمكن أن ي إستخدام طرق التحسين أن أظهر 
 جوران جوزيفنظرية حسب . (2004)الصرن،  طط السبب والنتيجة وتحليل باريتوتصميم التجارب، مخطريقة 

جودة  يستهدففقط، بل  شمل المنتج/الخدمة يودة تخطط ولا تأتي صدفة"، في حين تحسين الجودة لا(، "الج1951)
  .ة الجودة وبشكل خاص رقابة الجودةعدة أفكار متعلقة بإدار   جوران  وبشكل مستمر. قدم ،الخدماتية/نتاجيةالعمليات الإ
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الجودة، مواصفات الجودة، قبول الجودة، رقابة  قتصادياتإ: جوزيف مريكين أبرز القضايا التي أشار لها الأم
من خلالها الجودة  تتجسد مراحل  ثلاثةكاره السابقة إلى أفجوران . بلور (2004)الصرن، الجودة وتوثيقها الجودة، توكيد 

في المؤسسات والمنظمات، وأطلق عليها إسم "ثلاثية الجودة"، والتي بدورها تشمل: تخطيط الجودة، رقابة الجودة وتحسين 
نفس الإجراءات المحددة تقريبا وهي  ،متعددة جراءاتإتشمل ثلاثية الجودة  في الواقع، يظهر أن .(2018)والي، الجودة 

تقييم ، دةطيط نظام إدارة الجو تخ المعنية هي: المبادئ ،2015صدار إ ISO 9001 إدارة الجودةفي بعض بنود هيكل 
أساسي أن الأسلوب القيادي للإدارة العليا تجاه سياسة الجودة عامل  جوزيف أظهرإضافة إلى ذلك، . الأداء والتحسين

م نظتوفير التركيز على متطلبات العملاء، ، أهمية التدريب لىإ أشارإضافة إلى القيادة ، لنجاح فلسفة إدارة الجودة
 .حصائيةوردين على أساس الطرق الإتقييم العلاقة مع الموكذا    لإدراة الجودة علوماتالم

 

بشأن العلاقة  ،سات التجريبية والنظريات السابقةستنتجتها الدراإحصائية والأفكار التي لإالعلاقات احسب 
 بعد إعتماد الأداء المالي وغير المالي مؤشرات، يتضح أنه هناك تحسن في ومعايير الأداءبين مبادئ )أبعاد( إدارة الجودة 

و يرجع أيمكن يتأثر بالسياق    يتباين من دراسة لأخرى. التضارب بين النتائج. في حين، هذا التحسن  ISO 9001  معيار
تتناسب مع حالة )م.ص.م( في  رضيات بحثتنتاجات السابقة نهدف لتطوير فس. للتحقق من الأفكار والإلعوامل أخرى

 بغرض قياسمالية وغير مالية  معايير ت الورقة البحثيةفي الواقع، إستخدم. الجزائر حالة تطبيقية، الناميةو  البلدان الناشئة
 السياق الجزائري.  تنطبق على  المستخدمة  طريقة الأداء المالي وغير الماليأن    ، يظهر02. أنظر للشكل أداء )م.ص.م(

 

 (2018)والي،  (Hassane-Bay, 2006) (Amroune, 2014a)وفقا للنماذج التجريبية التي أظهرها   
إعتمد من معايير مالية )أداء مالي( ومعايير غير مالية )أداء غير مالي(. قياس الأداء المالي  أداء )م.ص.م( الجزائريةيتشكل 

قسم الأرباح الصافية. في حين، يندرج تحت نمو العائد على المبيعات و  ، تطورالدخل: تطور نمو وهي مؤشرات 03 على
 والشركاء، مطابقة المنتج للمواصفات، كفاءة إدارة العملياترضا العملاء مستوى : وهي مؤشرات 06 الأداء غير المالي

تظهر أن   تساق الداخليمحيط الأعمال الخارجي. نتائج الإ ، رضا وأداء العاملين، نمو الحصة السوقية والتكيف مع الداخلية
 -جيد"غير المالي موثوقة عند مستوى الأداء  و الأداء المالي مقاييس، وبالتالي 0.9و 0.7نحصر بين تقيم ألفا كرونباخ  

وهي: سياق المنظمة،  )أبعاد( من خلال سبعة مبادئ ISO 9001 : 2015 معيارتقاس فعالية في المقابل،  ."جيد جدا
 . (ISO-9001 ،2015)  المساندة، تقييم الأداء والتحسينالقيادة، التخطيط لنظام إدارة الجودة، ضبط التشغيل،  
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 كان معياروالتي نتساءل من خلالها إن  إشكالية البحث بشأنلول المناسبة تقديم الحلالورقة البحثية دف ته
ISO 9001 الأداء قبل  إجراء دراسة مقارنة تختب نقترح. بهذا الصدد، ء )م.ص.م(: الجزائر حالة تطبيقيةيحسن من أدا
ختبار أداء )م.ص.م( إهو  المحددة فرضيات البحث الغرض من كما هو موضح أدناه،. ISO 9001 فلسفةوبعد تطبيق 

إجراء إختبار تجريبي على  ومن الحكمة. "قبل وبعد الإعتماد" في فترتين مختلفتين ISO 9001المستفادة من مواصفة 
 مع نظيرتها غير المعتمدة. ISO 9001مقارنة أداء )م.ص.م( الحاصلة على شهادة  بغرض، "تجريبية وضابطة" :عينتين

 المالي وغير المالي.  لأداءا  مؤشراتيعزز    يمكن أن   ISO 9001مواصفة  لتزام بمبادئ  الإ  فمن الواضح أن
 

من الأداء غير  )أكب( أفضل ISO 9001الأداء غير المالي بعد إعتماد مواصفة  (:1H الفرضية الأولى ) ➢
 المالي قبل الإعتماد: حالة )م.ص.م( بالجزائر؛

أفضل )أكب( من الأداء المالي قبل  ISO 9001الأداء المالي بعد إعتماد مواصفة  (:2Hالفرضية الثانية )  ➢
 الإعتماد: حالة )م.ص.م( بالجزائر؛ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 التمثيل البياني لنموذج الدراسة النظري :-2-الشكل  
 

 

 الأداء 
 

 داء غير المالي الأ •

o عملاء؛ ــرضا الشركاء وال 
o إدارة العمليات؛ أداء 
o  أداء  ورضا العاملين؛ 
o  مطابقة المنتج للمواصفات؛ 
o  نمو الحصة السوقية؛ 
o مال؛ ـعالتكيف مع محيط الأ 

 

 الأداء المالـــــــي  •

o ؛نمو الدخل 
o  ؛ العائد على المبيعاتنمو 
o الصافي  الربح نمو . 

 

 

 نظام إدارة الجـــودة
ISO 9001 : 2015 

 
 

 سـياق المنظمة؛  •
 الــقيــــادة؛  •
 التخطيط للنظام؛  •
 المـــساندة؛ •
 التــشــغيل؛  •
 تقييم الأداء؛  •
 التــحــسين؛ •

H1 

H2 
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 مناقشة نتائج البحث .3
 

 مالية وغير مالية )مؤشرات( معايير إشتملت ،س الأداء وبشكل خاص أداء )م.ص.م(الطرق المستخدمة لقيا
 .موضوعية قياس الأداء في آن واحد يمكن أن يعززمالية وغير مالية  مؤشراتإستخدام  . فمن الواضح أن متعددة

مثل:  لية تؤثر على أداء ونشاط المؤسسةالمؤشرات المالية التقليدية غير كافية وحدها، لأنها أهملت جوانب مهمة غير ما
. (Ilkay et al, 2012)الروح المعنوية للموظفين، مستوى جودة المنتج/الخدمة ورضا العملاء الداخليين والخارجيين 

المالية المصاغة على شكل  المؤشرات يظهر أن، ISO 9001بعد إعتماد معيار قياس مدى التحسن في الأداء  بغرض
أسئلة غير مباشرة لتجنب الذاتية مثل: مستوى الأرباح بعد  امإستخد من المفيد  ،وبالتالي .أقل موضوعية مباشرة أسئلة

 أسئلة غير مباشرة أفضل خيار متاح، إعتماد في حين، .(Ilkay et al, 2012) تبني نظام إدارة الجودة )كم جيد؟(
 . وكذا البلدان النامية  الجزائري  سياقالفي    حقيقية مالية  لى بياناتإبسبب صعوبة الوصول  

 

مؤشرات و  ISO 9001 نظام إدارة الجودة مبادئوجود علاقة إحصائية بين  (Neyestani, 2016) وفقا
التي بسببها و  ،الداخلية العمليات توحسن تالجودة عزز منهجية العمليات وأنشطة  ممارساتالأداء المالي توضح أن 

بطاقة الأداء المتوازن، مؤشرات  :مثل طرق قياس مختلفة المعتمدة الدراسات التجريبيةإستخدمت  .ةالمالي المؤشرات تإرتفع
وجود تحسن في أداء )م.ص.م(  الأدبياتأدركت معظم في حين، الأداء الأساسية وطريقة الأداء المالي وغير المالي. 

يمكن أن يشمل جميع  التحسننجد أن ، وجهات نظر مختلفة الدراساتهذه  أظهرت، المقابلفي  .ISO 9001المعتمدة 
 و يمكن أن يشمل بعض المؤشرات فقط.أوضحة في النموذج النظري للبحث،  داء المالي وغير المالي المالأ  مؤشرات

 

رواد الجودة وفي وتصورات أدركها  فكارعلى أ 2015إصدار  ISO 9001مبادئ المواصفة تستند  في الواقع،
تزام القيادة بسياسة الجودة والتخطيط للجودة ورقابتها إلجوران أن  أظهرديمينغ. مواطنه مريكي جوران و مقدمتهم الأ

نتاجية على تحسين الإ الشاملة رنامج إدارة الجودةقدرة ب إلى يدوارد ديمينغإ أشاروتحسينها عوامل نجاح أساسية. في حين، 
إدراة  نظام يظهر أن  ،(Dimitrios et al., 2013) أدركهاديمينغ  قدمهافكار التي الأ. (2004)الصرن،  وجودة المنتج

أن  أكد  علاوة على ذلك، .وأداء العمليات الداخلية اتالخدم/اتسن من جودة المنتجيحيمكن أن  ISO 9001 الجودة
 الأداء المالي. مدخل لتعزيز  نتاجية الإمعدل  من ناحية الكفاءة والفعالية و   نتاجيةالتحسن في العمليات الإ
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ات الخدماتية الأساسي تحسين مستوى الجودة في المؤسس اهدفه ISO 9001 مواصفة (2005)علوان،  وفقا
 ISO 9001 شهادة المؤسسات الحاصلة على تؤكد أن  (Neyestani, 2016) أدركهاحسب النتائج التي  والإنتاجية.

  ،في حين .نمو الحصة السوقيةو  رضا العملاء، وعي ورضا الموظفين: نظر أفضل من المؤسسات غير المعتمدة من وجهة
رباح الأرضا العملاء و  إستطاعت أن تعزز ISO 9001إدارة الجودة ( المعتمدة )م.ص.مأن  (2012)حمزاوي، كشف 

من وجهة  ،ISO 9001في الأداء بعد إعتماد معيار  إيجابي تحسنأنه هناك  (2017)أصفاد، وبالمثل كشف الصافية. 
 ،(Ilkay et al, 2012) تؤكد تلك التي توصل إليها النتائجهذه الموقف التنافسي. كذا أداء العاملين و و رباح الأ :نظر

 .ISO 9001 مواصفة بعد إعتماد  والوضع التنافسي  الأداء المالييمكنها تحسين  )م.ص.م(  أن   أدرك حيث

 

 الخاتمة .4
 

في  ودوره ISO 9001 معيارلمحة نظرية وتطبيقية عن أنظمة إدارة الجودة، وبشكل خاص  الورقة البحثية قدمت
لك، ذبحث. علاوة على للطار النظري الإيدوارد ديمينغ وجوران، بغرض شرح إنظرية إعتماد  وتم  ،داءالأ تحسين

نظري يمكن تطبيقه على وذج نمتشكيل ، بغرض الناميةو  ئةالناشتجريبية أجريت في سياق الدول دراسات  إستخدمنا
الأداء   مؤشرات وجود تحسن في أدركت السابقةنتائج الفمن الواضح أن  .هذا المجال نتاجية فيوالإ الخدماتية)م.ص.م( 

في . سياق لآخرمن  تختلف التحسن المؤشرات التي شملها . في حين،ISO 9001 مواصفة بعد إعتمادوغير المالي المالي 
 أفضل من نظيرتها غير المعتمدة.  ISO 9001معيار   النتائج المحققة في المؤسسات المعتمدة،  المقابل

 

 البلدان سياق في  ISO 9001 نظام إدارة الجودةالتحقق من فعالية فرضيتين بشأن يقدم هذا البحث ، في الواقع 
مواصفة أن أظهرت  ةالدراسات التجريبية السابق التي كشفتها النتائج .الجزائر مقترحة كحالة تطبيقية، الناميةو الناشئة 

 العمال، الحصة السوقية،  ورضا رضا العملاء، أداء الأداء المالي، المؤشرات المعنية هي: عززتيمكن أن  ISO 9001 الجودة
التحسن في  (Psomas et al., 2013)الخدمة وخاصة أداء العمليات الداخلية. وفقا /الوضع التنافسي، جودة المنتج

في الحقيقة، مؤشرات الأداء المالي.  مدخل لتحسينك اتالخدم/اتوجودة المنتج)الأداء التشغيلي( العمليات الداخلية 
في  ودورهمج إدارة الجودة ناممارسات بر  الإطار النظري بشأن لنا بفهم سمح في هذا البحث المعتمدةالنظريات  إستخدام

 رضا العملاء.و مثل: الربحية والقدرة التنافسية للمؤسسة   الفوائد المترتبة عنهكذا  والأداء، و   تعزيز مستوى الجودة
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، هو صعوبة إختيار النظريات المفسرة للظاهرة المدروسة. من بين هذه يةالبحث الورقةها تواجهمن بين القيود التي   
النظريات يوجد: نظرية وولتر شيوارت، نظرية ديمينغ، نظرية جوزيف جوران، نظرية فيليب كروسبي، نظرية كايرو ايشيكاوا  

بين من وع البحث. تفسير موضشرح و لونظرية جوران  ة ديمينغ إختار فريق البحث نظريفي حين، وآرماندف فيغنباوم. 
ستند على أفكار أشار لها ي 2015إصدار  ISO 9001المواصفة  هيكلختيار هذه النظريتين هو: الأسباب التي دفعتنا لإ

 وثلاثية جوران )تخطيط، رقابة وتحسين الجودة(.  (PDCAديمينغ وجوران، مثل دورة ديمينغ )منهجية  
 

أنظر  .غرضه تقديم منتجات/خدمات تعزز رضا العميل ISO 9001 معيارعلى ذلك، يظهر أن  علاوة  
 (2009)ديمينغ،  تتوافق مع أفكارتصورات الهذه  .لاءرضا العم ب إيجابا ترتبطإدارة الجودة مبادئ ، نجد أن -1-للشكل 

نتاجية وجودة تحسين الإب إهتم . في حين، المعتمدة الجودة الشاملة حيث أدرك أن رضا العميل هو جوهر نجاح المؤسسات
وكذا البلدان الناشئة  السياق الجزائري علىصحته  يمكن إستخدامه للتحقق من نظرينموذج  يقدم هذا البحث. السلعة

، الناميةو الناشئة  سياق الدول    ينطبق علىستبيان كمي  إهدفه تطوير    ستكشافي نوعي،إبحث  إجراء ومن الحكمة  والنامية.
 .ISO 9001 معيارتحديد عوامل نجاح   بغرضستنتاجية،  إمية ويتبع بدراسة تجريبية ك  الجزائر حالة تطبيقية،
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