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 ملخص 
المصااااا بة   الايزو والمقاومةبنظام  يتعلق وتحليل محتوىيقدم هذا المقال منظوراً تحليليا يرتبط بنظرية النظم         

إضااااااافة الى المالساس ال ااااااو اااااايو  9000الايزو بجوانب ردود فعل العمال على التغيير المرتبط بنظام  له ويربطه
إن الاقتراح الأ ااااا اااا  للمقال هو ةن مقاومة التغيير ه  خانااااية إن ااااانية  النظم.ثقافية لتطبيقه من خلال مقاربة 

لل تغيير تنظيم  يحث على م اتوى معين من المقاومة ف   الو   ،نها تعتمد بشاد  على ببيعة لل فردة اا اية وة
ن التغيير  ة والأبر النظرية يل ال اااااالا ل تاااااايار. ت ظهر المرا  الموظف والذي قد يؤثر بدوره على التنسيذ والتشااااااغ

وه  برة ينبغ  ةن تقود المنظماة  باه،باالققاافاة  ير مريي ويحتاام الماديرون إلى إيجااد برة  ادياد  للتساير لل ياام 
   9000من   يقة ةن عملياس التغيير بالأيزو  المقال ةنااااالتهإلى  ل مشااااالاتها ب اقر الطرة لسار . ي ااااتمد هذا  
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ه  المحك    للتنسيذ النا ي لنظام   الجوانب الققافية الت  وانما إلى تتجاوز الترليز على العنانااااااااااار التقنية للتغيير
 المنظماس.  ف  9000ال يزو

المنظماس الجزائرية ولحالة مديرية الصااااااااااايانة الا وا    المقال تو ه والتطبيق  لهذايقدم المحتوى النظري          
المؤ اااا اااااس وبعل العوامل المهمة الت    عًا بينالققاف  تاااايو  نحو التغيير الققاف . وياشااااف عن ةاقر ةنوات التغيير

يمان ةن ت ااااااااهم ف  من  التغيير. تحليلًا لطبيعة الأ اااااااااليب النا حة الم ااااااااتادمة ف  إنتام ةفاار  ديد  ةو لزياد   
ياشااااااااااااااف المقاال ةهمياة تطبيق مقاارباة النظم اي محااولاة بناار نماذ اة نظاامياة لل يم الققاافياة لماديرياة  الأفراد،إبادات 

 ثم بنار نموذم تحليل  لققافة المؤ  ة للعمال ومنلا وا  لتقليل المقاومة العالية الصيانة ا
  .المنظور ال و يو ثقاف  للجود  الشاملة النظامية،المقاربة  ،9000نظام الايزو  المفتاحية:الكلمات 
   JEL: M1تصنيف 

Abstract: 

                This article presents an analytical perspective with the using of theory of systems and 

content analysis concerning the ISO 9000 System and correlates it with aspects of employees' 

reactions to ISO. The central proposal of the article is that socio-cultural aspects of ISO are a 
basic human characteristic and it strongly depends on every individual's nature. Each 

organizational change with culture and more specifically with ISO 9000 induces a certain level 

of resistance in employee behavior, which may in turn affect its implementation, and the smooth 
running of things. The review shows that ISO 9000 is uncomfortable and managers need to find 

new ways of thinking and doing it, the ways that should lead the organization to solve its 

problems in the most efficient manner. The article  derives its originality from the fact that it 

exceed the focus on the technical elements of change with ISO  9000 and it brings to the 
forefront the key socio-cultural  element which is central to the successful implementation of 

ISO  9000 in organizations and as a case study SONATRACH DML Laghouat. The content 

analysis of 10 general manager interviews shed light that Algerian organization towards 
organizational change with ISO 9000. It reveals the most common types of organizational 

change among enterprises and some significant factors that could contribute to block the 

change. Analyzing the nature of the successful methods used in producing new ideas or to 

increase individuals' creativity, the article reveals the importance of systemic approach 
according to build a systemic modeling for the cultural values for the workers of DML 

Laghouat.  

Key words: ISO 9000   systemic approach; socio-culture quality vision 
Jel Classification Codes : M1 

 مقدمة:
المتغيراس، المحلية،  الذي تنشااااااط فيه المؤ اااااا ااااااة الجزائرية، تشااااااوبه  ملة من  إن المجال

 تى  الدولية، وبحام ةن المؤ اااااااا ااااااااة، وفقا لتصااااااااور مقاربة النظم ليان متعدد الأو ه،  الإقليمية و 
اقتصاااااادي رة ااااامال ، ا تماع  ثقاف ، ت اااااييري، و تى قانون   ااااايا ااااا ، فه  لا يمانها ةن تبقى  

لاس،  نالة على م اتوى بيهتها، فالمؤ ا اة ت خذ من البيهة الاار ية المدخبمعزل عن التغيراس الحا
المادية، ونماذم الت اااايير، وتعاله هذه المدخلاس عبر مر لة العملياس  ممقلة ف  الموارد البشاااارية و 

 تى ثقاافياة، من خلال ال يم والمعتقاداس، ولبقاار ونمو  ، معرفياة و لهاا إلى مار ااس ماادياةلا  تحو 
ة لنظام الت ااايير، النظم  الاقتصاااادية فه   تما  تحتام إلى  ملة من الشااارو  الأ اااا ااايالمؤ ااا اااة 

، التاوين الم اتمر ل فراد ، لان ف  المقابل، يشاتر  البقار ف  ال اوة  الققافية، التطور التانولو  
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، مما قد يحتم  ت قلم م  ظروف عدم الت اد البيه التناف اااااااية ةن تاون هذه المؤ ااااااا اااااااة قادر  على ال
على المؤ  ة إتبات ة اليب النموذم الداروين  ف  الت يير، ةو التو ه التطوري القائم على مبادئ  

لى الت قلم م   " الت قلم من ة ل التطور"، معنى ذلك ةن تالق المؤ اااااااااااا ااااااااااااة ظروفا تجعلها قادر  ع
تبن    ريقالمطرّد لال المؤ اااا اااااس المناف ااااة، ومن ثم تسعيل  لياس البقار عن بالنمو المت ااااارت، و 

 نظم  ديد  تجعلها قادر  على موا هة المناف ة الشر ة ف  البيهة الت  تنشط فيها.  ة اليب و 
اس الوا ب توافرها  المتطلبإضافة إلى الشرو  و   9000الإيزو  انطلاقا من ةهمية موضوتو 

الجزائرية  لذا المنتجاس،  ار ترليزنا منصاب نحو معرفة مدى تطبيق المؤ ا ااس و ف  المؤ ا ااس 
قة ماان  لهذا المعيار، الذي ةنااابي و ااايلة مهمة تربي المؤ ااا ااااس المتحصااالة على تاااهاد  المطاب

إنماا  ليفياة تطبيقاه ةو  تى إ راراتاه، و دولياا، لان ماا يهمناا نحن ليا لت ااااااااااااااويق منتجااتهاا محلياا و 
نسهم  المشااااااال الت  تعترط التطبيق لمشاااااال المقاومة ةو مقاومة التغيير، وهو موضاااااوت  ااااالول  

ف تتعلق بالت قلم م  الأ اليب،  من خلاله المشاال المنجرّ  عن التطبيق بدون ةن تاون هنا  ظرو 
إضااااااااااااافة إلى ةننا  اااااااااااانعاله    نظمة دخيلة عن ثقافتهم الأناااااااااااالية، المعايير الت  يعتبرها الأفراد لو 

وعملياااس   ومن ماادخلاس الأيزوالمعااايير النظاااميااة لعملياااس التساااعاال بين الأ زار الماونااة لنظااام 
المشاااااااااااااااال الت  يوا ههاا  ام  المتوا د ف  بيهاة المنظمااس و  تى مار اته من خلال النموذم النظا 

ينق اااام بحقنا إلى محورين ذا من خلال الإتاااااالية البحقية، و المطبق ف  المؤ اااا ااااة، ه الأيزونظام 
اح،  يث   اؤال  ول  يقياس النجالية التطبيق بت االلين بحقيين، و بحقيين، محور يتعلق  ول إتاا

القان   ول  ، و 9001 للبيزوال اااااو ااااايو ثقاف   يندرم المحور الأول  ول النمذ ة النظامية للإبار
تتضححححححححح  معحال  تاااااااااااااارح مادى نجااح هاذه النماذ اة من خلال نموذم ليس  لتحليال الظااهر ، ومناه 

 : الإشكالية العامة على النحو التالي 
  الأيزوإلى ةي مااادى يمان ل  اااااااااااااالوا ةو النموذم النظاااام  المقترح نحو تطبيق نظاااام 

ةن ياون فااعلا ف  التقليال من مقااوماة التغيير ضاااااااااااااامن إباار ثقااف  تنظيم  ف  ماديرياة   9001
 (؟الصيانة ) ونابرا 

من خلال إتاااااااااااااارا    9001 الأيزوهال يمان اقتراح نموذم نظاام  لعمليااس التغيير عن بريق  -
 الهرمية؟ملين من ماتلف الم توياس العا
م  التقليل من   9001هل يمان نمذ ة الإبار ال و يو ثقاف  لعملياس التغيير المتعلقة الإيزو  -

 التغيير؟مقاومة 
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 : فرضيات البحث 2-1
المتعلقة بال الإداراس   Processus وا ااااااتغلال العملياست اااااااهم عملياس التساعل الدائم، 

 ااااو اااايو   ضاااامن إبار  9001 الأيزوم  التقليل من ة اااااليب المقاومة التغيرية، ف  إنجاح برنامه 
 . وال يم المؤ  يةثقاف  يحترم المعايير 

يمان اقتراح نموذم نظام  ياون بمقابة و ااااااااااااايلة للتحام ف  الجود  م  إتبات النموذم التوثيق    -
 . 9001 يزول 
م     9001 الأيزود ال اااااو ااااايو ثقاف  بعدا  وهريا لإ رار عملياس التغيير عن بريق يعتبر البع -

 التقليل من مقاومة التغيير. 
 الدراسة: أهداف  -3

ف  المؤ اااا اااااس الجزائرية، و ااااونابرا  محل    9001 الأيزوالوقوف على  يقياس تطبيق 
 الدرا اااااااة، ومعاينة مدى ةهمية التطبيق لهذا النظام، وماذا ةضااااااااف إلى ال اااااااياة التنظيم  العام. 

  الأيزوالوقوف على المشااااااااااااااااال الت  تعاان  منهاا ماديرياة الصاااااااااااااايااناة الأ وا ، تجااه نقاائ  نظاام 
مقل ف  الققافة الوبنية وانعاا ااااااااتها على  ، وإضاااااااافة ةهمية الإبار ال اااااااو ااااااايو ثقاف  والمت9001

 ةي فهم اللغة الم ااااتعملة.  وقيم المؤ اااا ااااة لياس الت اااايير والققافة المحلية المتمقلة ف  الجهوياس، 
ونهدف ةيضااااا إلى معرفة معايير وة اااااليب المقاوماس الت  تظهر لدى الأفراد والمتمقلة ف  ر بتهم  

وعدم ذلك هو تس اااير ة اااباا رفل  والهدف منغيير، ف  الت وعدم الرغبةف  بقار الوضااا  الراهن 
تقصاااااااااااااا  واق  المنظماة محال الادرا ااااااااااااااة تجااه   التغيير من برف الأفراد، وليفياة التا قلم معاه.  تقبال

  ائد  اليا.  اوماهو تطبيقاس الت يير ةي ماذا ةضاف هذا النموذم الجديد مقارنة بما لان  ائدا 
 والمصطلحات: تحديد المفاهي  -4
  الجودة اصطلاحا: -أ

تعرف المنظمة العالمية للتقييا مصااااااطلي الجود  " ب نها  ملة الاصااااااائ  لايان معين   
 Définition)  "الت  تعط  له القدر  على إرضااااااااار ا تيا اس مضاااااااابوبة، تاون معلنة ةو لامنة 

De La Qualité ISO ،2017 ) يعرف شححح با ، لماShiba  الجود  الشاااااملة : " ب نها نظام  إدار
باادئ التح ااااااااااااااين الم ااااااااااااااتمر للمنتجااس  تطوري بنجااح داخال بيهاة التصااااااااااااااني  يهادف إلى تحقيق م

  "النموون ف  عاالم يتميز ب اااااااااااااارعاة التطور و الاادمااس لغرط زيااد  معادلاس الرضاااااااااااااااا لادى الزبو 
(Shoji, Alan, & David, 1997, p. 44)  . 
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وانااااااااطلا ا تعن  ةيضااااااااا ه  بعل المؤتااااااااراس والعلاقاس الت  يمان من خلالها تحديد 
لمااا تعّرف من برف المعهااد الأمريا  للمعااايير با نهااا  ملااة ال ااااااااااااااماااس   الشاااااااااااااا ر ةو فهم بنيتااه. 

 ةو الادمة الت  تجعله قادرا على الوفار با تيا اس معينة.  والاصائ  للمنته
 التعريف الإجرائي لإدارة الجودة الشاملة:  -ب

، وإ جامها وةهدافهامتااملة لتطوير المنظماس على اختلاف ةتاااااااااااااالها  ةا ااااااااااااتراتيجيه  
اونها ترتاز على ةدار العمل بطريقة ناااااحيحة، وب  ااااالوا نموذ   لتجنب عدم ا اااااتغلال الموارد 

، هدفها زياد  رضااااااااااااا العاملين الداخليين  وتانولو ية و تى مالية، ةةو ماديالمتا ة بشاااااااااااارية لان  
 . ومترابطة و اياس متوانلةتاملا  وإنما نظاماب نها لي   هدفا محددا،  وتشير والاار يين، 

 : 9000 يزوالأنظام  4-2
 ، iso "Internationalه  المواناااااااااااسة ال يا اااااااااااية النابعة من المنظمة العالمية للتقييا 

For Standardisation ، Organisation"  فهو "  ملااااااة   بااااااالجود، لمااااااا يرتبط  الأيزون باااااا
والرضااااااااااااا والمطابقة  الا تيا اس  وقابلية لتحقيق خدمة، الاصااااااااااااائ  الالية الت  يحملها المنته   

 . ( Définition De La Notion Qualité ،2017)  " للغرط
 : والتغ  ر التنظيمي  واللغوي للتغ  رالمفهوم الاصطلاحي  4-3
 للتغ  ر: المفهوم الاصطلاحي   -أ
و تلك ه تقبل  ةاقر لسار  وفعالية ، " و يعن  التحر  من الوض  الحال  الذي نعيشه إلى وض  م 

 (1989)إبراهيم ، ة مد،  امد ، و محمد ،  .ناتشف الأمور بصور  م تمر العملية الت  نتعلم فيها و 

الجمااعياة للعااملين ف  المنظماة، وبريقاة  ةيضاااااااااااااااا " برة التشااااااااااااااغيال السردياة و ر  فهو عباا
هدف الأ ااامى هو تقلد  محيطها ، والتسعيل نظم التساعل بين المنظمة و تو يههم ، بحيث ي اااتهدف 

 .(Francois, Francois , & Luc , 1992 , p. 15) تنسيذ الإ راراس"الم ؤولياس و 

   التنظيمي:  والتنظيمي للتغ  رالمفهوم العلمي  -ب
بويلااة عاااد  مااا ينصاااااااااااااااب على الاطط  ماططااة لستر  زمنيااة" هو عمليااة ماادرو اااااااااااااااة، و 

تانولو يا الأدار،  لتنظيم  ةو الققافة التنظيمية، و ال اااااااالو  ا التنظيم  ةوال اااااااايا اااااااااس ةو الهيال و 
برة العمل، إضااااافة إلى الأدار والظروف المحيطة بالعمل والهدف هو تحقيق التاي   وإ راراس و 
 ,Gresse) لاذا التميز"م  التغييراس البيهياة الاداخلياة والااار ياة للبقاار والا ااااااااااااااتمرار و والملائماة 

1994, p. 88) . 
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 التعريف الإجرائي:   -ج 
منها نس ااااااااية   Pluridisciplinairesال تاصااااااااصاااااااااسالتغيير هو ظاهر  تاااااااااملة متعدد  

نقطة ةو وضااااااااعية  الية   والتحول من...الخ، يتم من خلال التغيير وا تماعية وإدارية واقتصااااااااادية
الجديد  تعتبر لمعيار للتوازن، هدف هذا التغيير هو   وهذا النقطة، نحو وضاااااااااااااعية ةو نقطة ةخرى 

 ظروف.  والتاي  م مة على قابلية التوازن، خلق قدراس للمنظ
 " للثقافة:  السوس ولوجية تعريف المقاربة 4-4

تطور مسهوم الققافة خصااونااا لدى الأنقروبولو يون لان علمار الا تمات لم يتالوا على    
الهوياس المنق ااااامة ةو الت  تشاااااتر  فيها  لز على العلاقاس بين الققافاس، وال يم و هذا المسهوم ، وير 

هذه المؤتاراس ه  عاد  موضاوت فيه الاقير من و اد، إضاافة إلى العاداس، المصاالي مجموعة الأفر 
  . (Philippe, Alain, Jean-Pierre , Sylvie , & Tatjana, 1998, p. 11 ) لتناقلا

عتقااداس الاادينيااة، السن،  الممرلبااة ماونااة من المعااارف و  مجموعااةامااا يعرفهااا تااايلور ه  
  الإن ان ف  المجتم ةو ا تعمال مات ب من برف  التقاليد ، وه  لل إ رارالأخلاة والمعايير، و 

(Demorgon, 2000, p. 24) . 
ف  بحقناا لمسهوم الققاافاة فهو يتجاه إلى ال يم، وبنياة السهاة الققاافياة    ااااااااااااااتعماالاهاةماا ماا نود 

ثقاافاة  وإمااانياة تس اااااااااااااايرللبيهاة الققاافياة  والاصااااااااااااااائ  التاارياياة، والمحلياة والققاافاة الوبنياةالمهنياة 
الت    الأيزو وخصااااااونااااااا ثقافاسالمجتم  الجزائري لايان ا تماع  م  ثقافاس الجود  الم ااااااتورد  

 خلال تس يرها بنموذم نظام .  والرقابة من والتوثيق، تميل ةاقر إلى الانضبا ، 
 : والمشابهةالدراسات السابقة -5
   ف الإداريةتطوير نموذم لإدار  الجود  الشااااملة ف  الو داس  دراسححة القرعاا احمد محمد:  5-1

)القرعااان ،   ، وهااذا النموذم يتعلق ب ياااج در ااة تطبيق إدار  الجود  الشااااااااااااااااملااةالجااامعااة الأردنيااة
تهادف هذه الدرا ااااااااااااااة إلى تطوير نموذم ل يااج در ة تطبيق إدار  الجود  الشاااااااااااااااملاة ف  . ( 2004

در ة تطبيق بعل عنانار إدار  الجود  الشااملة   الاشاف عن  خلال  وذلك منالو داس الإدارية 
والم اااااااااااااااعادين ورل ااااااااااااااار  ف  الو اداس الإدارياة ف  الجاامعااس الأردنياة من و هاة نظر الماديرين، 

المعوقاس الت  تحد من تطبيق إدار  الجود  الشاااااااااااااملة ف  الو داس   رف على والتع فيها الأق ااااااااااااام
( فردا موزعين على 755بالن ااااااااابة لمجتم  الدرا اااااااااة تاون من )  ، الإدارية ف  الجامعاس الأردنية 
(  357، إذا تم اختيار عينة عشااااااااوائية بب ية تاون  من ) وخانااااااااةثمان  عشاااااااار  امعة  اومية 

% من المجتم  الال   40.7ةي ن ااابة  307ا اااتجابوا ل دا   وعدد الذين%( 47.3مسرد  بن ااابة ) 
 للدرا ة. 
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( عنصاارا تتعلق بممار ااة إدار  الجود  الشاااملة وه  11يتاون النموذم من إ دى عشاار )   
 ااااااااايا اااااااااة قبول   العملياس، تطوير رقابة  التقييم،  الاطة، و نااااااااايا ة الرلية ة الجود ، إدار   ال ياد ، 

  والتعليم، التدريب  والماافآس،  ونظام الحوافز الموظسين، مشااااااااااارلة  الجود ، الموظسين، تطوير نظام 
 الترليز على متلق  الادمة.  

ف  تحقيق   ISOالمواناااااساس ال يا اااااية العالمية  ة: م ااااااهمبعنواادراسححححة بن العربي حمزة  5-2
 . ( 2015)بن العرب  ،  ةالميز  التناف ية ف  المؤ  اس الاقتصاديوتنمية 

ف    IOS9000تهدف الدرا ااااة إلى توضاااايي م اااااهمة تبن  الموانااااساس العالمية لأنظمة الجود    
شااااري  المطابقة  هذا عمدس المؤ ااا ااااس إلى تبن  م وللوناااول إلىتحقيق وتنمية الميز  التناف اااية، 

تبن  المشاري  المتعلقة بتح ين  ود  المنتجاس   والاار ية وعن بريقعن بريق الدرا ة الداخلية 
 ورف  القدراس التناف ية للمؤ  اس الجزائرية.  والادماس لا ب

ال  قام البا ث من خلال الدرا اااااااة الميدانية على مؤ ااااااا اااااااة وا د   انااااااالة على تاااااااهاد     
 . 2007 نة  ISO9000/2000الحائز على تهاد   لندور وه  مؤ  ة 9000إيزو

 ةما النتائه الت  تحصل عليها البا ث فه : 
  من خلال و تى الدوليةتح اان على م ااتوى القدراس التناف ااية وعلى م ااتوى ال ااوة الوبنية  •

 والعربية. التصدير لبعل الدول الإفري ية 
 . 9000 الأيزوزياد  معدلاس الربحية بنارا على تبن  مشروت  •
 الإبدات التنظيم .  والتطوير لتنشيطتعن  بوظيسة البحث  2012إنشار مديرية ف   •
 إبرام عقود م  مؤ  اس ة نبية راعية لعملياس التاوين لعمال المجم .  •
ة هز   تميز منتجاس المؤ اااااااا اااااااااس م  باق  المنتجاس المحلية خصااااااااونااااااااا الهواتف النقالة،  •

 .  ولو اس اللماالآل   مالأعلا
 المقاربة النظرية للموضوع: -6
ن المقارباس  مادام موضاااااااااوت الذي  نحن بصااااااااادد معالجته يندرم ضااااااااامن ةنظمة الجود  ف    

 L’approcheببيعااااة الموضااااااااااااااوت  ااااااااااااااتاون  تمااااا المقاااااربااااة النظاااااميااااة النظريااااة الت  تليق و 
Systémique  لو ااااااااااايلة لشااااااااااارح   9000 الأيزومار اس نظام مرلزين ف  ذلك على مدخلاس و

ل عنها من المعطياس المحصاا وى المعلوماس والبياناس و الإبار ال ااو اايو ثقاف  للمنظمة على م اات
 Paradigmeالترليب موذم القائم على البنار و عمل الن، لما ت اااتبرف بيهتها الداخلية والاار ية

Constructiviste يحلال ف  إباار ماا يعرف النماذ اة النظاامياة  ، المتعلق با نظماة الاتصاااااااااااااااال، و
Modélisation Systémique  9000 الأيزولعمليااااااس تطبيق نظاااااام ،Processors De 
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Mise En Œuvre De La Démarche ISO9001  ام   عن بريق ا اااااااتعمال المنهه النظ
،  ل النموذم الايس  لتس ير الظواهرعن بريق ةيضا ا تعمالتس ير العلاقاس المترابطة والمتداخلة و 

لف السهاس  الذي يقول " الحدود المتوا د  بين مات Thierygidel وهذا ما ةتااااااااااااار إليه تيري  يدل
إنما التغيير  ، و لمنهه برمته بصااااسته الاطيةالا تس اااار  اإنما ةيضاااا النظامية لي اااا  ثابتة و اااااانة، و 

 . (Gidel, 1999, p. 120) يندرم ضمن  ياة تامل ةو لل  للبنار المرلب
  والتحل ل المركب:  النظامية، النمذجة  أولا: 
العلوم المحيطاة  لتس ااااااااااااااير ظااهر  التحليال المرلاب ا ااااااااااااااتنجادناا ف  تحليلناا باالر وت لجملاة    

بالظاهر  عن بريق فل ااسة التحليل المرلب وه  القادر  على تس ااير الأبعاد ال ااو اايو ثقافية لنظام  
" معتمدين على  ملة العلوم Edgar Morinنااا ب هذه السل ااسة هو "و  9001 الأيزو الجود  ةو

"  chaos، نظرياة السوضااااااااااااااى النظاامياة، نظرياة التنظيم الاذات  التاالياة " نظرياة الإعلام، المقاارباة
العالمين " الاقتصااادي هربرس  ااايمون، والسيزيائ   ا ااتنجدنا ةيضااا ب فاار السلا ااسة و للتعمق ةاقر و 

، والمقاااربااة النظاااميااة  Edgar Moran ، وعااالم الا تمااات ادقااارمورانForesterهااان فور ااااااااااااااتر 
عن بريق التحليال ةو السار المرلاب،  عشاااااااااااااار  الت  اقتر هاا ، وه  المباادئ الWeinbergالققاافياة 

على تسااعال العلوم لتغيير  بحام ةن التحليال المرلاب عناد ا ااااااااااااااتعماالاه للطرة المنهجياة فهو يرلز و 
 . الظواهر

 :والنموذج البنائي ثانيا: المقاربة الفلسفية 
اتب له ( لم يولو ياالأب اااااااااتمتقوم هذه المقاربة على " ةن الواق  الذي تبن   وله المعرفة )    

، لان هو واف  قابل للبناار عن بريق الباا ث  و الملا ع عن بريق التوا د عن بريق الملا ظاة
وهذا ما    (Yatchinovsky, 1999 , p. 156) الم تهدف "  Forme De Modelبنار نموذم 

تسعيال التطور القاابا   و الم ااااااااااااااتقر،   ي اااااااااااااااهم عن بريق " تادخال المحيط ةو البيهاة التنظيمياة ف 
لان هو السهم الوا اااااااااااااا  لايفياة بناار النمااذم رار النموذم ليا معرفاة الواق ، و الغرط هناا من  و 

Comment Les Modèles Se Construisent  ،  يمان ا اااااااتغلالها للوناااااااول  ب ي بريقة و
 (Yatchinovsky, 1999 , p. 156) "الأهداف البرا ماتية و  للغاياس

ي  ةي لل مشاروت هو  لا تو د معايير مو د  للمرا ل تا  المشاار   Afitep وبالن ابة ةفيتاا 
الأهداف ضااااابط مرا لها على   اااااب تو ب تحديدها بدقة، و لديها ةهدافها الت  ي ااااا  الة م اااااتقلة و 

، وهذا ما يس اااااااار درا ااااااااتنا فيما يا  النمذ ة (Afitep, 1998, p. 07) الم ااااااااطر  لال مر لة
  الأيزو، إذا الهدف الأ اااااا ااااا  من لل مر لة م اااااتقلة ضااااامن نظام 9001 الأيزوالنظامية لنظام 

 . الن بية مقارنة بالمرا ل الأخرى  ةهميتهاتس ر مبادئ تساعلها و 
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 التحل ل: المنطلقات الفكرية لمقاربة  ثالثا: 
بعدما قمنا بتقريب عنانااااااااار البحث الجزئية من خلال المنطلقاس التحليلية للنظرية، نحاول  

من خلال مؤتااااااااااااااراس   9000 الأيزوالآن ةن نتطرة للنظريااة ةو المقاااربااة النظريااة لتحلياال ظاااهر  
 النظامية. ةلا وه  عنانر المقاربة  المس ر ، النظرية 

 المركبة: نمذجة الأنظمة  -أ
المنطلقاااس التنظريااة للموضااااااااااااااوت باادةس م  نمااذ ااة الأنظمااة المرلبااة بنااارا على مقاااربااة  إن  

 La Théorie Duالم ااتند  ف  الأ اااج على نظرية النظم  ، jans louis lemoigne  لوموان
Système Général ،  .ثم ةنما  النمذ ة النظامية 

 Systémiques Complexité  والترك بالنظامية  -ب
إن السار المرلاب نشااااااااااااااا  بناارا على التقاار العادياد من النظريااس مقال   فكرة النظحاميحة: تطور  1-أ

ةو   La Cybernétiqueوال ياااد  وعلم التو يااه  ، Théorie de L’formation مالإعلانظريااة 
لما ةثري  فار    ، chaos ونظرية السوضاااااااى الذات ، لنظرية النظم  النظامية، المقاربة  ال ااااااابريانية، 

  ،Heinzوالسزيائ    ااااايمون، الاقتصااااادي هربرس  العلميين، عن بريق العديد من  التحليل المرلب
  ، Atlan والبيولو   ةتلان ، E. Morinالا تمات. موران وعالم Foresterوفور ااااااااااااااترهايز فون  

ترليز على نظرياااة النظم لا  لان ف  بحقناااا نحااااول ال ...الخ.  Pricogineوالامياااائ  بيرياااك و ين
 1945س ف  ، إن فار  النمااااذ ااااة النظاااااميااااة تطور 1990الا تمااااات موران ف  لوموان، وعااااالم 

النمذ ة التحليلية،   ، فالنمذ ة النظامية تامل المقاربة الوضاااعية، ةماخصاااوناااا ف  علوم الهند اااة
وهو نموذم نظااام  مرن مقااارن  لاا  ةن تطور نموذم ماااالف لل اااااااااااااااابق ، المقاااربااة النظاااميااة  اااو و 

 Jean & Le )  ير المرنةيا  القائم على الرلية الب اااااايطة والقابتة و الالا اااااا بالنموذم التحليل  
Moigen, 1995, p. 09) . 

هدفه تحقيق   بيهته، ف  إبار  ليان، هو تااااااا ر ةو يعرف لوموان النظام " العام: تعريف النظام  -ج 
بدون  الزمن، داخلية قابلة للتطور عبر  ولديه هيالةبحيث يقوم هذا النظام بنشااااااا   محدد ،  اياس 

 .Jean-Louis & LE MOIGNE, 1994, pp) ةن يسقد هذا الايان هويته الاانااااة به فقط"
   انه: ، ويعرف لذلك (61-62

 ( (Identifiable وإثباس الهويةهو ةيايان قابل للتعري  •
 . Environnement( داخل ت ر )يعن  البيهة( Dansوهو ف  ) •
 . Finalité Ou Projet( ال يام بمهمة )الهدف المشروت( pourمن ة ل ) •
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 Structure Forme( و اااااااااااااايلاة معيناة )هياال ةو هيهاة تتميز باالا ااااااااااااااتقرار( Parعن بريق ) •
Stable. 

 )التطور(. ( عبر الزمن se transformeقابل للتحول ) •
 . Activité Fonctionnement( ةو بنشا  ووظيسة مضبوبة Faitيقوم بش ر ) •
وذاس  بالن اااااابة لاااااااااااااااااااا لوموان ف ن النظام يتميز انه يعمل على تاملة العناناااااار الماونة له    

لما ةن النظام ف  إبار عملية  الترليب، يعطيه  اااااااااااااامة  وهذا مالتحقيق الغاياس  المتبادلة،  التبعية
التساعل يس اااااااار التساعل الايجاب  القائم على  لياس الان ااااااااجام بين العناناااااااار الجزئية ةو الأنظمة 

 الجزئية. 
يساه ةي ميز  الترلياب ه  الغاالاب  ةن النظاام المرلاب يعرف من تعر  Luganويطبق لوقاان    
ومتطور ولان ميزته ةنه  ير قابل   ، ، وهو نموذم ماتملIrréductibleةنه  ير قابل للتصااااااااغير و 

لما ةن  Imprévisibleللتنبؤ  ول تطوراته مقل ال اااالو  الإن ااااان ،  يث لا يمان التنبؤ بنتائجه 
التحام ف  التغيراس   نيما لاو المرلاب لا يؤمن بمبادة القبااس والحتمياة وباالتاال  النظاام الشااااااااااااااامال ة

 . (Jean-Claude, 1993, p. 87) الضابطة له
 : Complication Et Complexitéوالمركب الترك ب  -د
باالادر اة الأولى مصااااااااااااااادر لقرار بناار المعرفاة لأنهاا تعتماد على  والمرلاب ه إن مسهوم الترلياب   

ةتاار إليه   وهذا ماناعبة ف  التس اير  وه  لي ا  الظاهر ، مساهيم متعدد  ف  العلوم المحيطة ف  
والمرلب المعقد  وإنما الشااااااااا ر يث يرى ةن الترليب ليا معقد " ناااااااااعب "  ، Manzanoمانزانو
 تجزئته لمبادئ ب يطة.  يمان
  لاه، : يمان القول با ن هاذا النظاام معقاد بناارا على عادد الأ زار الماوناة Compilationد التعقيا  -

  التحليل،لقافة الماوناس للنظام هذا لا يعن  ةنه م اااااااتحيل  ومهما لان  به، ترتبط  والعلاقاس الت 
للتنبؤ  والتعقيد هنا هو مرادف لقابلية  التس ااااااااااااايراس، وهو بالتال  قابل للتحليل ر م تطلبه للعديد من 

 بما  يحدث له على م توى مار اته. 
ى ، ودلالة ةيضااااااااااا علول ب ن التعقيد هو  اااااااااامة الب ااااااااااابة والتحليل الاط ومنه يمان الق   

 .Manzano, 1998, p) ، وه  ةنظمة مغلقة ف   البية الأ يانالمقاربة التحليلية الالا اااااااياية
19) 
، وهذا هو  ير قابل للتصغير ةو التجزئة، و ير قابل للتنبؤ المرلب ةو النظام المرلبالمرلب:  -

  ةودينامياي، تتساعل بصااااسة دائمةبعضااااها البعل و إذا مجموعة الجزار  ير من ااااجمة الت  ترتبط ب
(Edgar, 1990, p. 21) . 
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 / منهج الدراسة: 1
إن فار  ا ااااااااتادام المنهه لو اااااااايلة لتوضاااااااايي م ااااااااار البحث ه  الهدف المر و من خلال  

تم اتبات المنهه الوناااااااس  التحليل  لتس اااااااير وتحليل ماتلف مؤتاااااااراس الظاهر  وةبعادها  و درا اااااااتنا 
 النظرية والتطبي ية. 

 : البحثيةالتقنية  -2
من  الظاهر  كمستوح. ولتسايالمادام ةن المقابلة تندرم ضااااااااااااامن ما ي ااااااااااااامى ف  المنهجية بالإ رار 

 10من خلال اختياار عيناة تتاون من  الإ صااااااااااااااائ ، قمناا بتحليلهاا من المنظور  المقاابلاة، منظور 
ف  لل مصااالي المؤ اا ااة،    وهم متوا دون م ااؤول عن التدقيق بالجود   36ةتاااام من مجموت 
 تطبيقه. وليفياس  الأيزو،  ودراية ب مورهم ةيضا الأاقر خبر  

و تى ياون نوت الحوار وة اااااالوبه يتميز بالموضااااااوعية والمصااااااداقية، فقد ةعطينا ف  المقابلة لامل  
الحرية للمبحوثين للإدلار والتعبير عن  رائهم بدون قيود ةو تو ياه، ثم تحاديد المؤتااااااااااااااراس الوا ب  

 .  والمنهج  للدرا ةتارم عن الإبار الموضوع   لايلاتوافرها ف  الموضوت م بقا 
  المقابلة: كيفية إجراء تحل ل محتوى  2-1

هو لندر  الدرا اااااس   المحتوى، ةي المستوح من تحليل  الإ رار، ان ال اااابب الأ ااااا اااا  لاختيارنا لهذا 
وان توفرس فه  ف    ، 9000 الأيزوبنظاااام  والت  تتعلقإن لم نقااال انعااادامهاااا ف  علم الا تماااات 

فرناااااااااااة تحليل الموضاااااااااااوت ف  إبار مساهيم   بحيث لم تان لدينا  والاقتصاااااااااااادية، العلوم الإدارية 
ةي نود ا اتاشااف   الا اتاشااف، ة الوا المعالجة للموضاوت يتميز بطاب   لهذا ةنابي  او ايولو  ، 

 ف  مديرية الصيانة ) ونابرا ( بالأ وا .  الأيزوالظروف ال ائد   ول عمل نظام 
و نق  الأبر  اما ةن الإ رار الا ااااااااااتاشاااااااااااف  يقوم على مبادئ عدم معرفة الميدان  يدا ا

لهاذا يلجاا الباا اث دائماا ف  هاذا النوت من البحوث للا ااااااااااااااتنجااد باا ااااااااااااااتعماال هاذا   للبحاث، النظرياة 
 الأ لوا. 

،  ة فا اااااااااااااتعملنا تقنية تحليل المحتوى ةما فيما يا  الأ ااااااااااااالوا الذي  ااااااااااااانعاله من خلاله المقابل
،  ياث  ولتقنياة فهو لم ف عن تحليال المحتوى ةنهاا تقنياة ومنهه، ةي لمنهه فهو ليس ، فاالمعرو 

تعمل للوناااااااااف الموضاااااااااوع   يعرف برل اااااااااون تحليل المحتوى " هو تلك التقنية البحقية الت  ت ااااااااا 
 .Thevenet & Vachette, 1992, p)الام  للمحتوى الظاهر لعملية الاتصااااااال والمن ااااااق و 

115) 
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 ة: للمقابلأسلوب تكمي  الإجراء المفتوح  2-2
 تى   نقصااااااان، لتابة مسصاااااالة بدون زياد  او  المقابلة، لتابة الن  الأناااااال  لال عملياس   

لأن هااذا التحلياال يا  ال اااااااااااااالو  الظاااهر   التصاااااااااااااارفاااس، ماااعاادا  والأفعااال، التاراراس للالماااس 
Manifeste  

تق اااااااااايم الن  إلى متغيراس الساعلة ف  الموضااااااااااوت، وتاون بالدر ة الأولى تا  عملية تسايك    •
 بالموضوت. لمؤتراس السرضياس المتعلقة 

، ومن ثم تحويل  والأ اااا اااية للن تحويل المتغيراس إلى مواضاااي  ة اااا اااية تمقلها السهاس النواتية   •
 الامية. هذه السهاس إلى مواضي   زئية تاون تميز بصسة 

، لأن والاختلافمقارنة المواضااااي  الت  تم وضااااعها  ااااابقا م  بعضااااها لملا ظة در ة الارتبا ،   •
 واللاتجانا البابن . تحليل المحتوى يتميز بالان جام الظاهر 

إعاد  تق ااااايم المواضاااااي  الأ اااااا اااااية إلى مواضاااااي   زئية يتم خلالها  صااااار الالماس الم اااااتعملة   •
، و  ااااااااابها فيما بعد، لرلية در ة ت ثير الموضااااااااوت ف  سوالصااااااااسا، والأفعال، والعباراس، والجمل
 الأتاام. تحليل 

الت  لان  تارارية  اااابقة إلى   و  ااااا الن ااابتاميم المواضاااي  الجزئية إلى فهاس نواتية  زئية،   •
 ن ب   ابية قابلة للتحليل. 

  ليفياة، تحويال المتغيراس الت  لاانا  ف  الباداياة ليفياة، ثم ةناااااااااااااابحا  لمياة لإر ااعهاا مر  ةخرى   •
 . وتب يطهالت هيل عملياس التحليل 

 . والصساس ومنه تحليلها والنعوس، ا تارام  دول يحتوي على الجوانب اللغوية لالأفعال •
 منحنى تشت  الظاهر (. ) مقابلة الالمتغيراس المتوا د  ف   والتقب  ل يما تارام منحنى الت ثير   •
تحليل الأبعاد ال يمية للجود  عموما، والايزو على و ه الاصاوم من خلال مقاربة ليفية لت ويل  •

 المعطياس. 
 دراسة تحل لية للنمذجة النظامية في مديرية الصيانة:  / 3

يزو ف  مديرية الصايانة، لما  بتقديم النموذم الأن اب ونظام الأ نقوم من خلال هذا العنصار
بالإضاااااااااااااافة إلى تقديم  دوده  له،  ااااااااااااانقوم بتحليل هذا النموذم وتقديم بعل التصاااااااااااااوراس النقدية 

 ومجالاس تدخله ونقائصه. 
إن النموذم المقترح تبلور عن بريق الملا ظااس، وتحليال لال وثاائق الجود  والايزو المتوا اد  ف  

يرية إضااااااااافة إلى المقابلة المعمقة م  ماتلف الإباراس ةي مدرار لل فرت وهم ف  واق  الأمر  المد
يمقلون رل ار العملياس ةو بما ي موه فرة الجود ،  يث  نقوم بتقديم و ائل وة ا ياس ا تعماليه  
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لت   ، وهاذا بناارا على خبر  الإبااراس ال ااااااااااااااامياة للجود  وامر لاة من مرا ال النماذ اة النظاامياةلاال 
إلى تاوينهم المعمق ف  الجود     ااااااااانة إضاااااااااافة  20تتجاوز لال إبار ف  بعل الحيان ةاقر من 

 والايزو، ومن خلال خبرتهم ا تقينا هذه النماذم بنارا على المرا ل التالية: 
 نموذج نظامي يقوم على تحل ل الأهداف والغايات:  3-1

 ى  دا. بعد تحليل النماذم ال ابقة  نقوم بتحليل لل مر لة عل  
 مسؤولية الإدارة وتعريف الأهداف على مستوى المديرية:  -أ
الهدف الأ اااااا ااااا  هو تحقيق ةهداف المديرية، لان ما ينق  المديرية هو التح ااااايا الااف  ف    •

ال مر لة خصااااونااااا المرا ل الأولية، مما يسقد قيمة تطبيقاس الجود  ميدانيا  ااااوار على م ااااتوى  
العملياس ةو على م اتوى الهيهاس الدنيا من خلال إقحام العمال   المدير العام ثم على م اتوى فرة 

من ماتلف الم توياس الهرمية، وهذا ما قمنا باقترا ه لنظام، لأن ثقافة الجود  تنطلق من العمال  
 : يالب طار ة

توفر نظام للتح ااايا تاون مدخلاته عملية تاوين مبدئ  للعمال ثقافته تتميز بالب اااابة لإا اااابهم •
 الم ؤولية وروح الجماعة. نوت من 

تطبيق نظاااام للجود  يقوم على معرفاااة قيماااة الجود  لااادى الأفراد لا  تاون عملياااة إقحاااامهم ف  •
 مشروت الجود  يشوبها القناعة والرضا. 

 . للبيزووالسصلية رضا الزبائن، وياون بنارا على نتائه التقييم ال نوية •
 الم تادم ةو الزبون الداخل  قبل الاار  . رضا الم تادمين، لان  ود  المنته من  ود  •
 تح ين نتائه العملية عن بريق اقتراح ة اليب نظامية لتسويل ال لطاس.   •
 الاندمام داخل المجموعة. •

 : 9001وال إيزوالتعريف بأنظمة إدارة الجودة -ب
، تتشاااااااال لدى المديرية 9001 الأيزوولمارم من نظام التح ااااااايا المتبن  لإقنات ةفراد مشاااااااروت 

 الصااااايانة، ةلا مجموعة من المدخلاس الت  تصااااابي لنظام فعال وهو واق  الحال  ائب ف  مديرية 
 وهو: 

  يقوم ةوهو ميقاضامن تحديث ة الوا النمذ ة الحيّة  charte de qualitéتشاايل ميقاة الجود  •
 الحساظ على النظم الققافية.  على

 عن طريق:  ويت  ذلكإقحام المستخدم ن  -ج 
الجود  على   اب المشاروت   وتتب  نشااباستقوم على مراقبة  (EPQ)الجود  إنشاار فرة مشاروت •

 . وإثرار الأفااريتيي فار  تو ي   وهذا ماةي بعد انجاز لل مهمة نيانة يتم تغيير فريق المشروت 
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ماتلسة(  إقحام الم اااااتادمين على م اااااتوى ماتلف الم اااااتوياس الهرمية )لان هنا  ةيضاااااا ثقافاس   •
ا معقدا على م اااااتوياس النمذ ة المنقذين، ثقافة التحام، وثقافة الإباراس مما يضاااااس  نموذ  ةثقاف

 . 9001 ل يزوالنظامية 
  وهذا ما، ومار اس ومجالاس للتدخلنمذ ة هذه السرقة، بحيث يصاااااابي لديها مدخلاس وعملياس   •

   فقط.  ل يزولم نجده ف  المديرية، لأن الأفراد ةو مدرار العملياس يرلزون على الجوانب الإ رائية 
 الجود . التاوين الدائم  ول نظام إدار    •
 خلال ةنظمة السعالية.  والأيزو منتقييم نظام إدار  الجود    •
يجب ةن تاون فرقة للجود  تقوم بتقييم نشااااااااااااابها عن بريق ةنظمة مار اس بنارا على مر عية    •

Référentiel  والمهاراسمحدّد  م بقا  ول الاساراس . 
)تحااديااد لاال   لتقييم الااذات واتعنى بااالمر عياااس المتعلقااة بااالاساااراس  Processusاقتراح عمليااة •

 والمؤ  ة(.  زيهياس لسار  الأفراد 
 إقحام المستخدم ن مع التغ  ر:  -د
 لتقلي  المقاومة.  مالدائتح ين ةنظمة التوعية والتح يا   •
 دعم ةنظمة اتااذ القرار الجماع  وعدم  عله لنظام مات  لدى فرة العملياس.   •
 ويتم من تقلي  ظروف المقااوماة، ياون ف  عملياة نظاامياة  مضاااااااااااااابو  ويقوم علىتحادياد نظاام   •

 خلال مقارنته بين الوض  الراهن والحالة المر وا فيها. 
الققااافاااس تاون ماتوبااة   نلافاااس بيالاختالترليز على الاختلافاااس وبنااار ةنظمااة تحاادد لاال ةنوات   •

 مقاومتها.  وبرة تقلي  ودر ة ت ثيرها وتحديد  دتهاومضبوبة، 
 الخلاصة: 

التاصاااااصااااااس،  موضاااااوت هجين لمجموعة من العلوم و  إن الموضاااااوت الذي قمنا بمعالجته هو
 يث يا ااااااااااااااب قيمته العلمية المضااااااااااااااافة من خلال معايير التحليل، وة اااااااااااااااليب المعالجة لما ةن 

، وه  نظام  ل تنق اااااااام على   ااااااااب متغيراس الدرا ااااااااةة الت  قمنا من خلالها معالجة المقاالمنهجي
عن بريق تحليال   الأيزوالمقااربااس العلمياة لنظاام و  نظير، و للناا فياه النظريااس، بين واق  الت الأيزو

لتطوير البيهة  لمؤ ااااا اااااة ، ةلا وهو الإ رار التغييري الذي تتبناه االأيزوهذه المقاربة بمدخل ما قبل 
 . ت  تصا ب عملياس التغيير الدائمة، على  رار المقاومة الالداخلية والاار ية

لمؤتاااراس لشااارح متغيراس الظاهر ،  إن النمذ ة ةمر معقد  دا وهذا ناته عن تداخل العديد من ا
ط   مهماا لاانا  المعلومااس المجمعاة  رار تحليال المتغيراس، إلا ةن الجم  الابير للمعطيااس لا يعو 

تس اااااااايرا ماتملا للنموذم المقترح لأن هنا  ظروف ةخرى قد تتداخل ف  تس ااااااااير النموذم الإ رائ   
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عمليااتاه  لادياه مادخلاس و هو ف  واق  الأمر هو نظاام  الأيزو، لأن 9001 باالأيزولعمليااس التغير 
اوماة  واقتراح نموذم  ولاه هو ف   اد ذاتاه إ رار تغييري لماديرياة الصاااااااااااااايااناة، لأن المقا  ، ،ومار ااتاه

من  هة ةخرى  نظام يرتبط بالجوانب ال اااااالولية والجوانب الإ رائية، و  الت  نااااااا ب  التغيير لان 
حديد ماتلف العنانااااااااااار المؤثر  على إقحام الم اااااااااااتادمين من اقتراح النموذم قد ياون و ااااااااااايلة لت

ل  هناا  ةيضااااااااااااااا مرا ا ، و الأيزوماتلف الهيهااس الهرمياة ف  عمليااس التغيير لا  رار ةول  لعمليااس 
ةخرى يجب ةن تمر بها عملياس النمذ ة  النظامية لا  يمان ةن تصاااااااااال إلى الهدف الذي و دس  

تضااااااااااااس   على النظام  عناناااااااااااار ةخرى معقد  ئ هذا النظام إلى لياناس  زئية و من ة له هو تجزي
م على  هذا هو الهدف الأ ا   من النمذ ة ةلا وهو إضسار باب  التنظيباب  التن يق والتجانا، و 

ثم إقحاام  ،   السرضااااااااااااااياة الأولى لتحليال العملياةمناه  ااولناا إدماا اه فر الماوناة للنظاام، و العنااناااااااااااااا 
ذلك ما يضااااس  باب   ه بين ماتلف المؤتااااراس ال ااااابقة، و الم ااااتادمين ف   ااااياة تغييري، ثم الدم

 الترليب ةو التحليل المرلب. 
، لأن  يث الدرا اااااةليب الأاقر ناااااعوبة من بالإضاااااافة الى النمذ ة الققافة الت  من الأ اااااا

يعتبر ضاااربا  ، لان التعامل م  ةمور  ير مرئية ةو ليفية م الأخرى قد تاون مادية ةو مرئيةالنماذ
شااااااااااارا العلمية من  يث المعالجة  متعدد  الممن الصااااااااااعوباس المنهجية، لأن ةبعاد الققافة لقير  و 

ارت ينا  صار ةبعاد الققافة  لضارور   صار الموضاوت بما يتوارم م  إتااالية بحقنا والتحليل، ولان و 
، لان المشاال الذي يبقى مطروح  الصايانة ( بعد لتس ايرها داخل بيهة مديرية15فقط با اة عشار ) 

ل هذه الأبعاد ف  علاقاس  ، مما يجعصااااااااااااااسة ةو ب خرى م  البيهة الاار يةةن ةبعاد الققافة ترتبط ب
ا ناعب  التشاعب ممعقيد والترليب و ساعل تتميز ه  الأخرى بالت، وهذا ما يجعل عملياس التمتبادلة

را على الجااناب البناائ  للققاافاة والجااناب  ااتسيناا باالأبعااد الأاقر تا ثيعليناا معاالجاة مجمال الأبعااد، و 
بط النموذم  ، لماا ةنناا ف  الأخير  ااولناا ةن نر دي، وهاذا ماا يمقال ةنماا  النماذ ااسالو و الوظيس  و 

تصابي هذه النمذ ة ةاقر تمقيلا   الجود  ، ولا فة و النظري م  المسارين والمنظرين ف  ميدان الققا
 ةاقر مصداقية ر م لل ما يشوبها من نقائ . و 

 يث يرون ب ن هذا النظام مادام هو  تمية تسرضااااااااااااها المتغيراس المحلية والإقليمية فعلى المديرية 
 العامة ةن تراع   ملة من المعطياس: 

هو متوا د لح يقة  اااااااااااااو ااااااااااااايو ثقافية ف    ةن ياون الجانب الإ رائ  ل يزو يحاا  فعلا ما ✓
 مديرية الصيانة. 
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وإتاااااااااااااارا  العاااملين ف  لاال   القرار، يتميز باا  راراس لا مرلزيااة اتااااذ  الأيزوعلى ةن ياون  ✓
لأن  والبيروقرابية ال اااااااااالبية، الإ راراس  وتسادي لقر بريق التماين الإداري،  ولبير  عننااااااااااغير  

 ف  الأنل هو إ رار بيروقراب    الأيزو
وليا  يوضاي مجال تدخل  ول العمل  فهو Le Processusالعملية  ف من مشااال الأيزو  ✓

 . 9001وهذا ما ي جل ل لبية على الأيزو  المهام،  ببيعة
الإيمان ةاقر ب ن الماضاااا  هو مصاااادر إلهام وتطور المؤ اااا ااااة، والحاضاااار يحمل فقط ال يم   ✓

العاملين القدامى )ناااااارات الجيلين(، مما يؤدي الا تراا لدى السهاس   ال اااااالبية، وهذا ما يظهر لدى
المهنية الأاقر  ااااااانا والتو ه إلى فار  عدم ا ترام الوق ، إضاااااااافة إلى الاوف من المغامر  واتااذ 

 . الأيزوالقرار تجاه عملياس 
 رير. والاوف من لتابة التقا مازال لدى الإباراس والعمال بغيان مبادئ الققافة الشسهية،  ✓
ضاااعف مبادئ التساعل الإيجاب  بين المديرياس، إضاااافة إلى تساقم مشاااال العلاقة بين الإدار    ✓

 لدى المديرية.  ةالا تراتيجيويرى لل برف ةنه الأفضل من  يث ال يمة  ، والجانب التقن 
على  رار   وثقااافااة الجود ،  الأيزوهنااا  غياااا تااام لاادى بعل الوظااائف عن ةهميااة تطبيق  ✓

 الإدار . 
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