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 شكر ك تقدير

الميـ لؾ " قبؿ كؿ شيء، أشكر الله عز كجؿ الذم أنعمني بنعمة العمـ ككفقني إلى بمكغ ىذه الدرجة كأقكؿ
أقدـ الشكر الجزيؿ إلى كؿ مف ساعدني ". ترضى، كلؾ الحمد إذا رضيت، كلؾ الحمد بعد الرضا الحمد حتى

 كبالأخص إلى في إنجاز ىذا العمؿ
 .كالإرشادات الصائبة التي لـ يبخؿ بيا عميا عمى تكجيياتو القيمة"  نزعي عز الديف "الأستاذ المشرؼ 

اتيا المفيدة ك قمج السديدة ك تك لآرائيا " شيخي عائشة"كجو بجزيؿ الشكر إلى الأستاذة المحترمة تكما ف
 .ؿ العـىذانصائحيا القيمة في إثراء 

كما أتقدـ بجزيؿ الشكر كالتقدير إلى السادة الأساتذة أعضاء لجنة المناقشة عمى تفضميـ بقبكؿ الاشتراؾ في 
.  مناقشة ىذا البحث المتكاضع كتقييمو

 كؿ مف ساعدنني سكآءا مف قريب أك مف بعيد لإتماـ ىذه المذكرة إلى 
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: ممخص 

 إبراز دور المؤشرات غير المالية في تقيـ أداء العمميات التشغيمية مف خلبؿ بعض إلىتيدؼ ىذه دراسة     
عمى مستوى أداء العممية  )،رضا الزبائف ،النمو والابتكار ،العامؿ البيئي الجودة  (المؤشرات غير المالية 

حيث طبقت ىذه الدراسة عمى المؤسستيف الاسمنت و نفطاؿ ولاية سعيدة و لبموغ أىداؼ الدراسة تـ  ، التشغيمية
و توزيعيا  )الاستبانة( الوصفي لملبئمتو لطبيعة الدراسة ولتحقيؽ ذلؾ تـ تصميـ أداة الدراسة نيجاستخداـ الـ

ومف خلبؿ تحميؿ إجابات المبحوثيف و .  عامؿ في المؤسستيف الاسمنت و نفطاؿ 80عمى عينة تكونت مف 
ارتباط بيف مؤشرات غير  تبيف أف  ىناؾ : خمصنا إلى مجموعة مف النتائج أىمياspss) (بالاعتماد عمى برنامج

مالية عمى اؿيوجد تأثير ذات دلالة إحصائية بيف مؤشرات غير  و أٌضا ، مالية وبيف أداء العمميات التشغيميةاؿ
فروؽ ذات دلالة إحصائية في متوسطات استجابات   كما اتضح أنه ٌوجدمستوى أداء العمميات التشغيمية ،

 . مبحوثيف حوؿ تطبيؽ المؤشرات غير المالية يعزى لنوع المؤسسةاؿ

 . تقيـ الأداء ، العمميات التشغيمية ، المؤشرات غير المالية :الكممات المفتاحية

 

 

 

 

 

 

 

 

 



II 

Summary:  

    This study aims to show the role of non-financial indicators in rating the 
performance of the function processes through some non-financial indicators 
(quality, customer satisfaction, development and innovation, and the natural factor) 
in terms of function process. The study was applied on the sement company as well 
as Naftal, and to reach the objectives of the study, a descriptive strategie was used 
because of its compatibility with the nature of the study. A study tool (questionnaire) 
was also designed and distributed on a cluster sample of 80 employees from both 
companies. After analyzing the answers of the case study using the SPSS software 
we acquired multiple results, the most important were:  

It appeared that there is a relationship between non-financial indicators and the 
function processes, and an effect with a statistical significance among the non-
financial indicators in terms of function process performance. There are also 
differences with statistical significance in the averages of the case study answers 
about applying the non-financial indicators which depends on type of the company. 

Key words: non-financial indicators, function processes, performance rating. 
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 مقدمة
    

 أ 

 مقدمة

: في ظؿ المتغيرات الاقتصادية والتكنولوجية التي تعيشيا الشركات باتت تواجو تحديات كبيرة، متمثمة في    
وتتمثؿ شدة المنافسة في أسواؽ المحمية والدولية والتطور . عولمة الأسواؽ، وشدة المنافسة، ومستيمؾ واع ورشيد

ىذا الواقع الحضاري الجديد أجبر العديد مف الشركات عمى . السريع في تكنولوجيا الاتصالات والمعمومات
الاستخداـ الأمثؿ لمموارد المتاحة، وبذؿ مزيد مف الجيد لتحقيؽ كفاءة الأداء، مف أجؿ تحقيؽ مستوى متميز 

 .لممحافظة عمى مركزىا التنافسي ودعـ قدرتيا التنافسية في ظؿ التقدـ التكنولوجي الحالي

وحيث أف لكؿ بيئة احتياجاتيا ومتطمباتيا فإف مؤشرات الأداء التي تستخدـ لتحميؿ البيانات لغرض توفير 
المعمومات المالية للئدارة أصبحت لا تفي بالغرض المطموب، وذلؾ لأف الوحدات الاقتصادية تعمؿ في بيئة 

مختمفة عما كانت عميػو فػي الماضػي، فالبيئػة المحيطة قد تغيرت مف المنافسة المحدودة إلى المنافسة العالمية، 
ومف الآلات النمطية إلػى عصر الثورة التكنولوجية، ولذلؾ كاف ولابد لموحدات الاقتصادية التي ترغب فػي البقػاء 
والاستمرار أف تتكيؼ مع ىذه التغيرات وتقوـ بإجراء تغيػرات جذريػة فػي عممياتيػا التصنيعية، بغرض تحسيف 
وضعيا التنافسي مف خلبؿ تحسيف الجودة، وتخفػيض زمػف دورة الإنتاج، والدقة في مواعيد التسميـ، وتخفيض 

المخزوف، وتخفيض تكاليؼ الإنتػاج، وزيادة الابتكارات والمرونة في الإنتاج لموفاء باحتياجات العملبء، بالإضافة 
 .إلػى زيػادة المبيعات 

تـ في أواخر القرف العشريف تطوير أساليب عدة لتقيـ  نتيجة ليذه الحاجة المتزايدة في ظؿ بيئة الأعماؿ الحديثة،
 Robert S Kaplan المالية ،كاف أبرزىا ما ابتكره كؿ مف رالأداء أساسيا التكامؿ بيف المقاييس المالية وغي

&David P Norton  حيث طورا نظاما متكاملب يستخدـ عدة أبعاد يوجو إدارة المؤسسات لاتخاذ  ،1992 سنة
قرارات رشيدة تحقؽ مف خلبليا أىداؼ التشغيمية و الإستراتجية وتمكنيا مف الحفاظ عمى ميزتيا التنفسية في 

السوؽ ،ىذا النظاـ تجاوز النظرة التقميدية للؤداء والتي تركز عمى المؤشرات المالية التي تحقؽ مصالح 
المساىميف فقط وبدأ في التعامؿ مع المؤشرات غير المالية التي تحقؽ مصالح كافة الأطراؼ ذوي العلبقة 

   )الخ...،العملبء ،المورديف الموظفيف (بالمؤسسة 
 : إشكالية البحث

 :بناءا على ما سبق ٌمكننا طرح الإشكالٌة التالٌة   

المؤشرات غير المالية في تقيـ أداء العممية التشغيمية ؟  )تأثير (  ما مدى تبني

  :وتندرج تحت ىذه الإشكالية الرئيسية مجموعة مف التساؤلات الفرعية

 ؟ؤشراتو ماذا نقصد بأداء؟ و ما ىي ـ -

 ما ىي أىـ العمميات التشغيمية في المؤسسة الاقتصادية؟ - 
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 ب 

؟    ما ىي أىـ المؤشرات غير المالية المستعممة في تقييـ أداء المؤسسة- 
 :الفرضيات 

 :وللئجابة عمى التساؤلات الفرعية نطرح الفرضيات التالية

العمميات مالية عمى مستوى أداء اؿيوجد ارتباط ذو دلالة احصائية لممؤشرات غير :  الفرضية الرئيسية الأكلى- 
. التشغيمية 

العمميات مالية عمى مستوى أداء اؿ احصائية لممؤشرات غير  يوجد تأثير ذو دلالة: الفرضية الرئيسية الثانية- 
. التشغيمية 

 لا يوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية  في متوسطات استجابات مبحوثيف حوؿ : الثالثةالفرضية الرئيسة - 
. تطبيؽ المؤشرات غير المالية يعزى لنوع المؤسسة 

  :مبررات اختيار المكضكع

 :توجد عدة أسباب مف وراء اختيار ىذا الموضوع منيا ما يمي

الرغبة في تناوؿ المواضيع الحديثة  نسبيا سواء عمى الصعيد الأكاديمي العممي أـ عمى الصعيد التطبيقي - 
 .العممي 

ثراءإضافة البحث إلى قائمة البحوث الأكاديمية -   .الجامعة  المكتبة وا 

  .الميوؿ الشخصي لمثؿ ىذه المواضيع والدراسات- 

 . محاولة التعرؼ عمى مدى تطبيؽ المؤشرات غير المالية في مؤسساتنا الجزائرية- 

 :أىداؼ البحث 

. التعرؼ عمى المفاىيـ النظرية المتعمقة بالأداء وتقيمو  -

 .الاقتصادٌة أهم العملٌات التشغٌلٌة فً المؤسسة التعرؼ - 

  .التعرؼ عمى المؤشرات غير المالية المستخدمة في تقيـ الأداء- 

 محؿ الدراسة لممؤشرات غير مالية في قياس الأداء عمى مستوى العممية المؤسستيفمعرفة مدى استخداـ - 
. التشغيمية 
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 :تماشيا مع طبيعة الموضوع والإشكالية المطروحة  اعتمدنا عمى : منيج البحث

براز:المنيج الكصفي التحميمي المفاىيـ   وذلؾ مف أجؿ جمع المعمومات المتعمقة بالجانب النظري ؿ لدراسة وا 
. المرتبطة بالموضوع

التحميؿ  وذلؾ لربط الجانب النظري بالواقع العممي مف خلبؿ أدوات: (منيج دراسة حالة)المنيج الاستقرائي 
الإحصائي لمبيانات مف مخرجات برنامج ونظاـ بالاعتماد عمى الاستبياف لجمع البيانات وتحميميا وتفسيرىا 

 .لموصوؿ إلى النتائج المرجوة

 :صعكبات البحث

 :يواجو أي موضوع بحث في طريقو نحو الإعداد صعوبات، تمثمت في

. قمة المراجع ذات الصمة الوثيقة بموضوع الدراسة-  

  . المستجد في الجزائر19صعوبة الوصوؿ لممؤسسات قيد الدراسة بسبب تفشي جائحة كورونا كوفيد   -

. صعوبة عممية استرجاع الاستبياف مف المؤسسات قيد الدراسة وذلؾ بسبب تأخر مراسمتيـ لنا -

 : حدكد الدراسة

 2020/2021طبقت الدراسة الحالية خلبؿ العاـ الدراسي : الحدود الزمنية

  الاسمنت و نفطاؿ ولاية سعيدة في مؤسستيف اقتصاديتيف ىما تم توزٌع الاستبٌان :الحدود المكانية

  :دراسات سابقة 

  :دراسات بالمغة العربية 

 : (2009 خالص حسف يكسؼ الناصر)دراسة- 1
 دراسة ' التكامؿ بيف مقاييس الأداء المالية وغير المالية في تحقيؽ الرقابة عمى العمميات التشغيمية'بعنواف 

 .العراؽ– تطبيقية في معمؿ الألبسة الموصؿ 
ييدؼ البحث إلى إظيار أىمية المؤشرات غير المالية إلى جانب المؤشرات المالية في تقييـ الأداء التشغيمي 

بوصفة نموذج مقترحا لتقييـ الأداء في عينة البحث بالاستناد إلى النماذج الحديثة في تقييـ الأداء المستمدة مف 
. بيئة التصنيع الحديثة والتي تقتضي التكامؿ بيف المؤشرات المالية وغير المالية في تقييـ الأداء

: مف نتائج البحث ما يمي- 
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إف عممية تقييـ الأداء التشغيمي في عينة البحث باستخداـ المؤشرات المالية حدىا تعد غير كافية وأنيا بحاجة 
 .إلى استخداـ المؤشرات غير المالية حتى تحقيؽ التكامؿ في عممية تقييـ الأداء

 
 :(2010غكث غادة منصكر، )دراسة - 2
 أىمية استخداـ مقاييس الأداء غير المالية لزيادة فعالية دور المحاسبة الإدارية في ظؿ بيئة التصنيع  'بعنواف 

.  جدة-، رسالة ماجستير ، جامعة الممؾ عبد العزيز 'الحديثة
ييدؼ البحث إلى إبراز أىمية استخداـ النماذج الحديثة لقياس الأداء ومدى ملبءمتيا مع التغيرات المعاصرة 
الحديثة لزيادة فعالية دور المحاسبة الإدارية في مجاؿ تقييـ الأداء في المنشآت الصناعية السعودية في مدينة 
جدة، ومف أىـ نتائج البحث عدـ كفاية مقاييس الأداء المالية التقميدية في بيئة التصنيع الحديثة في مجاؿ تقييـ 
الأداء، وأف المنشآت بحاجة إلى مقاييس الأداء غير المالية، وأف فعالية دور المحاسبة الإدارية في مجاؿ تقييـ 

 .الأداء لف تتحقؽ إلا مف خلبؿ التكامؿ بيف مقاييس الأداء المالية ومقاييس الأداء غير المالية

 

: ( 2011عريكة محاد )دراسة - 3

' دور بطاقة الأداء المتوازف في قياس وتقييـ الأداء المستداـ بالمؤسسات المتوسطة لمصناعات الغذائية ' بعنواف 
 .ممبنة بسطيؼ  الحضنة بالمسيمة و دراسة مقارنة بيف ممبنة

ىدفت ىذه الدراسة إلى تحيؽ جممة مف الأىداؼ منيا ما يمي 

براز أىميتيا -   . استعراض أساليب قياس الأداء وا 

. طرح نماذج قياس الأداء الحديثة والمطورة مف خلبؿ التعرض لبطاقة الأداء المتوازف  -

ولموصوؿ إلى أىداؼ ىذا البحث تـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي ومنيج دراسة الحالة التي أجريت 
 :عمػى مستوى المؤسسة محؿ الدراسة ولخصت نتائج الدراسة في الآتي 

يمثؿ بطاقة الأداء المتوازف مف أحدث الأدوات وأكثرىا فعالية والخاصة بقياس وتقييـ الأداء المتوازف   -

تعتبر إدارة الأداء عممية ىامة جدا وضرورية كونيا تمثؿ آلية إدارية فعالة لتوجيو الأداء وتطػويره وتحسػينو -  
 .وترشيده بما يعمؿ عمى تحقيؽ أىداؼ المؤسسة ونجاح إستراتيجيتيا
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 : الأجنبيةدراسات - 2

 (  : Robert S.Kaplan 1992)دراسة - 1
 ‘ The Balanced scorecard Measures That drive performnce’             بعنكاف 

 ، حيث تـ تقديـ Kaplan and Nortonلقد اقترحت بطاقة قياس الأداء المتوازف لأوؿ مرة عمى يد الباحثيف 
منيجا يعتمد عميو كنظاـ لقياس وتقييـ الأداء يتضمف مجموعة مف مقاييس الأداء المالية وغير المالية ، وذلؾ 

 .مف أجؿ توفير معمومات شاممة لإدارة المؤسسة لتحقيؽ الميزة التنافسية
كيؼ ننظر إلى المساىميف؟، البعد " البعد المالي"البعد الأوؿ : ويتضمف المنيج المقترح أربعة أبعاد رئيسية 

ما الذي يجب أف نتفوؽ بو؟، " كيؼ ينظر إلينا العملبء؟، البعد الثالث بعد العمميات الداخمية" بعد العملبء"الثاني 
ويوضح الباحثيف أىمية بطاقة . البعد الرابع بعد النمو والتعمـ ىؿ يمكف أف نتسمر في التحسيف وخمؽ القيـ؟
. الأداء المتوازف وذلؾ لتجنب حدوث مثالية في بعد معيف مف الأبعاد المختمفة

 
  Tatikonda) 1998)دراسة - 2

’ We Need Dynamic Performance Measurers ’                             بعنكاف 

اعتمدت الدراسة عمى ضرورة قياس الأداء مع أىمية أف تكوف مقاييس الأداء الحالية ذات صمة بالاستراتيجيات 
مف أجؿ أف تكوف ذات فائدة في بيئة الأعماؿ الديناميكية، وأكدت الدراسة عمى مجموعة مف الخطوات لتصميـ 

 :نظاـ فعاؿ لقياس الأداء أىميا
 . الإستراتيجيةتحديد الرؤية والأىداؼ  -

 .ترجمة الأىداؼ إلى أىداؼ فرعية محددة- 

 .تحديد سمات الأنظمة القائمة- 

 .تحديد المؤشرات الملبئمة -

(  (Ittner , and Larcker , 2003دراسة - 3

‘Coming Up Short On Nonfinancial Performance Measurement  ’       بعنكاف

 ملبئمةىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى مقاييس الأداء المختمفة التي تستخذميا الشركات، والوقوؼ عمى مدى 
ىذه المقاييس لطبيعة أعماؿ الشركات ومف تـ الحصوؿ عمػى معمومات تفيد في كيفية استخداـ المقاييس 

 .المختارة
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كما أوضحت الدراسة أف الغرض مف وجود نظاـ لقياس وتقييـ الأداء ىو مساعدة الإدارة في تخصيص وتقييـ 
، وأشارت الدراسة إلى أف ىناؾ عدد مف الأخطاء العامة الإستراتيجيةالموارد والتحقؽ مف مدى تحقيؽ الأىداؼ 

: التي قد تقع فييا تنظيمات الأعماؿ عند محاولتيا قياس الأداء غير المالي تتمثؿ في 

 تنظيـ الأعماؿ بإستراتيجيةعدـ ربط مقاييس الأداء - 

  .استخداـ روابط غير صحيحة- 

. وضع أىداؼ غير سميمة للؤداء- 

 .القياس الخاطئ للؤداء- 
 

 الفرؽ بيف الدراسة الحالية ك الدراسات السابقة 

  .معظـ الدراسات السابقة ركزت عمى المؤشرات المالية لمعيار قياس الأداء لتشغيمي لممؤسسة- 

كما أىممت بعض الدراسات التطور الحاصؿ في بيئة التصنيع الحديثة والسعي الجاد إلى تطوير والبحث عف - 
مؤشرات جديدة لقياس أداء العمميات التشغيمية مثؿ تطوير مقياس النمو والابتكار، التحسيف المستمر عف طريؽ 

  .معيار الجودة والاستثمار في العامؿ البيئي، لمرفع مف مستوى الأداء التشغيمي

 

 :قسمت ىذه الدراسة إلى مقدمة يتبعيا فصميف عمى النحك التالي

دور   تـ التطرؽ في ىدا الفصؿ إلى الجانب النظري والفكري لموضوع الدراسة المتمثؿ في:الفصؿ النظرم
حيث قسـ ىدا الفصؿ إلى ثلبثة مباحث، تطرقنا في المؤشرات غير المالية في تقيـ الأداء العممية التشغيمية 

العمميات التشغيمية داخؿ  الأداء في المؤسسة ، ثـ تطرقنا إلى المبحث الثاني  تقيـالمبحث الأوؿ عموميات حوؿ
 .  المؤشرات الأداء غير المالية ماىيةما المبحث الثالث حيث تناولنا فيو المؤسسة الاقتصادية أ

خصص ىدا الفصؿ لمدراسة الميدانية حيث تطرقنا في المبحث الأوؿ عف نبذة حوؿ : الفصؿ التطبيقي
ثـ توضيح طبيعة الدراسة الميدانية مف خلبؿ تصميـ ) الاسمنت ونفطاؿ سعيدة (المؤسستيف محؿ الدراسة 

ومناقشة نتائجو مف أجؿ اختبار  SPSS الاستبياف وتحميؿ وتفسير مخرجات التي تـ الحصوؿ عمييا مف برنامج
 .صحة أو خطأ الفرضيات التي بني عمييا البحث
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 :مقدمة الفصؿ 

يحظى مفيوـ الأداء بأىمية كبرى في تسيير المؤسسات، لذا ناؿ ولا يزاؿ الاىتماـ المتزايد مف طرؼ     
والممارسيف في مجاؿ الإدارة والتسيير، وىذا مف منطمؽ أف الأداء يمثؿ الدافع الأساسي  الباحثيف والمفكريف

 ألا وىو البقاء يالأكثر إسياما في تحقيؽ ىدفيا الرئيس لوجود أية مؤسسة مف عدمو، كما يعتبر العامؿ
، ومف جية أخرى أثرت كذلؾ التغيرات البيئية والتطور السريع للئدارة الحديثة بصورة كبيرة عمى والاستمرارية

عممية تقييـ الأداء داخؿ المؤسسات وترتب عمى ذلؾ ظيور المؤشرات غير المالية حديثة لتقييـ الأداء تيدؼ 
. إلى ترشيد الثقافات مف خلبؿ تقديـ نظرة أوسع وأشمؿ للؤداء عمى مستوى العمميات التشغيمية داخؿ المؤسسة

   وبالنظر لإبراز مفيوـ الأداء قمنا في المبحث الأوؿ بالتطرؽ المفاىيـ الأساسية للؤداء وعوامؿ المؤثرة في، ثـ 
سنقوـ بالتفصيؿ في عممية تقييـ الأداء باعتبارىا السبب الرئيسي لوجود مفيوـ الأداء والمبحث الثاني نقوـ 

بالتطرؽ إلى مفيوـ العمميات التشغيمية وفي المبحث الثالث الأخير تقوـ بإبراز أىـ المؤشرات غير المالية لتقييـ 
. الأداء
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   الأداء تقيـعمكميات حكؿ : الأكؿالمبحث 

 مفيكـ الأداء كمؤشراتو: المطمب الأكؿ
يعتبر الأداء مف المفاىيـ التي نالت النصيب الأوفر مف الاىتماـ والتحميؿ وذلؾ لأىمية الموضوع حيث     

. يفو واختمفت مف باحث لآخرارتعددت تع
 :تعريؼ الأداء- 1

: ىناؾ عدة تعاريؼ للؤداء تتمثؿ أىميا فيما يمي
العمميات التي تتضمف إتباع وسائؿ وأساليب يتـ عف طريقيا القياـ بالنشاطات " الأداء ىو : التعريؼ الأكؿ

مكانات معينة . " 1لموصوؿ إلى أىداؼ ىذه النشاطات باستخداـ موارد وا 
الوسيمة التي تساعد المؤسسة في قياس نتائجيا ومدى تحكميا في تكاليفيا ومدى " عمى أنو : التعريؼ الثاني

 ." 2تحقيؽ الأىداؼ العامة لممؤسسة
 . 3الأداء ىو إنجاز الأىداؼ التنظيمية باستخداـ الموارد بكفاءة وفعالية: التعريؼ الثالث

مما سبؽ يمكف القوؿ أف الأداء يمثؿ النتائج النيائية التي أسفرت عنيا مختمؼ أنشطة المؤسسة مف خلبؿ 
التوفيؽ بيف مختمؼ مواردىا خلبؿ فترة زمنية محددة، تعكس مدى بموغ الأىداؼ أو مدى الاستغلبؿ الأمثؿ 

. لمواردىا المتاحة
مؤشرات الأداء - 2

 :مؤشرات الأكثر قياس للؤداء تتمثؿ فيما يمي
 تعني القدرة عمى خفض الفاقد في الموارد المتاحة لممنظمة، وذلؾ مف خلبؿ استخداـ الموارد بالقدر :الكفاءة- أ 

والجودة والتكمفة، أي  )أي قدر مف الناتج أو مخرجات في زمف محدد(المناسب وفؽ معايير محددة لمجدولة 
الوصوؿ إلى الأىداؼ المسطرة مف خلبؿ استخداـ موارد المنظمة المتاحة بشكؿ أمثؿ يتطمب بموغ الكفاءة 

 4:وزيادتيا يحسف استغلبؿ الموارد المتاحة دوف إىدار وتحسب مف خلبؿ العلبقة التالية

 
 

                                                           
1
 . 315: ص2007 ، عمان ، الأولىفلٌح خلف ، اقتصاد المعرفة ، جدار الكتاب العالمً ، الطبعة  -  

- 
2
 .15 ،ص2003عبد الباري إبراهٌم درة، تكنولوجٌا الأداء البشري فً المنظمات، منشورات المنظمة العربٌة للتنمٌة البشرٌة ،القاهرة، مصر،  

3
 .327 ، ص2009 المعرفة ، دار المسٌرة لنشر والتوزٌع ، عمان ، إدارة إلىعبد الستار علً وآخرون ، مدخل  -  

11 ، ص2001عبد الملٌك مزهودة، الأداء بٌن الكفاءة والفعالٌة، مجلة العلوم الإنسانٌة، العدد الأول، جامعة بسكرة، الجزائر،    -
4
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 تتمثؿ في القدرة عمى تحقيؽ أىداؼ المنظمة مف خلبؿ حسف أداء الأنشطة المناسبة، بمعنی أخر :الفعالية- ب
ىؿ يحسف العامموف وفرؽ العمؿ والمديروف أداء ما يجب أف يؤدي لتحقيؽ الأىداؼ، أـ أف ىناؾ أنشطة أخرى 

إلى أي حد تـ تحقيؽ النتائج المرتقبة (تؤدى دوف داع أو مبرر وتقاس الفعالية انطلبقا مف أىداؼ المنظمة 
، فالمسؤوؿ الفعاؿ ىو الذي يستطيع  أي التقارب بيف النتائج المحصؿ عمييا والأىداؼ المسطرة )والمرغوب فييا

 :1الوصوؿ إلى تحقيؽ الأىداؼ في الآجاؿ المحددة وتحسب مف خلبؿ العلبقة التالية

     
 تتمثؿ في العلبقة بيف النتائج المحققة فعلب والوسائؿ المستخدمة لبموغيا وتعرؼ بأنيا تربط بيف :الإنتاجية- ج

الفعالية في الوصوؿ للؤىداؼ، الكفاءة في حسف استخداـ الموارد بغية بموغ ىذه الأىداؼ فيي مقياس الأداء فرد 
أو قسـ أو إدارة، أي ىي تعبير عف قدرة الناتج المحقؽ مف استخداـ قدر معيف مف المداخلبت أو الموارد في 

 2.)يوـ، شير، سنة(فترة زمنية محددة 
 

أنكاع الأداء كالعكامؿ المؤثرة فيو :المطمب الثاني 
 : يمكف تصنيؼ الأداء استنادا إلى عدة معايير ومف أىميا ما يمي: أنكاع الأداء1-

 3:وفقا ليذا المعيار يمكف تقسيـ أداء المؤسسة إلى ما يمي: حسب معيار المصدر- 1-1
 المتمثؿ   وينتج مف تفاعؿ مختمؼ أداء الأنظمة الفرعية لممؤسسة أي مختمؼ الأداء الجزئي:  الأداء الداخمي

 . في الأداء البشري، الأداء التقني، الأداء المالي الخاص بالإمكانيات المالية المستعممة
 الخارجي   ىو الأداء الناتج عف تغيرات البيئة المحيطة بالمؤسسة فيو ينتج عف المحيط: الأداء الخارجي

لممؤسسة وبالتالي فإف المنظمة لا يمكنيا التحكـ في ىذا الأداء، حيث قد يظير ىذا الأداء في نتائج جيدة 
تتحصؿ عمييا المنظمة عمى سبيؿ المثاؿ قد يزيد حجـ مبيعات المنظمة بسبب تحسف في الأوضاع الاقتصادية 
أو نتيجة إعانات تحفيزية مف طرؼ الدولة، حيث أف ىذه التغيرات قد تنعكس عمى الأداء إيجابا أو سمبا وبالتالي 
يجب عمى المنظمة قياس وتحميؿ ىذا الأداء لأنو يمكف أف يشكؿ تيديدا ليا فيي لا تتحكـ فيو كما ىو الحاؿ 

 . بالنسبة للؤداء الداخمي
 
 
 

                                                           
19 ، ص2005احمد شاكر العسكري، تسوٌق الصناعً، دار وائل لنشر، الطبعة الثانٌة، عمان،    -

1
  

28، ص 2000 محمود جاسم محمد، استراتٌجٌات التسوٌق مدخل كمً وتحلٌلً، دار حامد للنشر والتوزٌع، عمان،    -
2
  

87عبد الملٌك مزهودة، مرجع سابق ، ص   -
3
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 1:حسب ىذا المعيار يمكف تصنيؼ الأداء إلى ما يمي : حسب معيار الشمكلية2-  1-
  دوف  يتجسد في الانجازات التي ساىمت كؿ الوظائؼ والأنظمة الفرعية لمؤسسة في تحقيقيا: الأداء الكمي

انفراد جزء أو عنصر لوحده في تحقيقيا ومف خلبؿ الأداء الكمي يمكف الحكـ عمى مدى تحقيؽ المؤسسة وبموغيا 
. لأىدافيا العامة كالاستمرارية والنمو والربحية

  ويقصد بو الأداء الذي يتحقؽ عمى مستوى الأنظمة الفرعية لممؤسسة والوظائؼ الأساسية : الأداء الجزئي
وىو ما  يعزز فكرة أو مبدأ  )الأداء الجزئي(والأداء الكمي في الحقيقة ىو عبارة عف تفاعؿ أداء الأنظمة الفرعية 

 . التكامؿ والتسمسؿ بيف الأىداؼ في المؤسسة
 2. حسب ىذا المعيار يقسـ الأداء إلى أداء الوظائؼ الأساسية في المؤسسة:حسب المعيار الكظيفي3-1- 

  ويتمثؿ في قدرة المنظمة عمى تحقيؽ التوازف المالي وبناء ىيكؿ مالي فعاؿ بالإضافة : أداء كظيفة المالية 
إلى تحقيؽ المردودية وتعظيـ العائد عمى الاستثمار باعتباره أحد أىـ أىداؼ المؤسسة لذا فإف البعد المالي للؤداء 

الكمي لممؤسسة يتحقؽ مف خلبؿ تحقيؽ المردودية وتعظيميا مما يطرح فكرة ربط المكافآت الممنوحة لمسيري 
 . المنظمة بحجـ المردودية التي تساىـ في تحقيقيا

 يتحقؽ عندما تحقؽ المؤسسة إنتاجية مرتفعة مقارنة بالمنظمات الأخرى مف خلبؿ إنتاج : أداء كظيفة الإنتاج 
منتجات بجودة عالية وبتكاليؼ أقؿ تسمح ليا بالمنافسة، بالإضافة إلى تخفيض التعطيلبت الناتجة عف توقؼ 

 . الآلات أو التأخر في تمبية الطمبيات
 يتحدد ىذا الأداء مف خلبؿ مجموعة مف المؤشرات المتعمقة بوظيفة التسويؽ منيا :  أداء كظيفة التسكيؽ 

 . حجـ المبيعات الحصة السوقية، رضا العملبء، شيرة العلبمة ومدى تموقعيا في ذىف المستيمكيف
 يعتبر المورد البشري أىـ مورد في المؤسسة ومف خلبلو يتـ تحريؾ الموارد الأخرى :  أداء كظيفة الأفراد 

وتوجيييا بما يسمح بتحقيؽ أىداؼ المنظمة وىذا يعني أف بقاء استمرار المؤسسة مرىوف بأداء العامؿ البشري 
فييا وىذا الأداء مبني عمى الكفاءات واختيار ذوي الميارات العالية حيث أف فعالية المورد البشري لا تكوف إلا 

 . إذا كاف الشخص المناسب في المكاف المناسب والوقت المناسب
 
تقسـ إلى العوامؿ الداخمية و العوامؿ الخارجية : العكامؿ المؤثرة في الأداء - 2
. العكامؿ الداخمية المؤثرة في الأداء- 2-1

تتمثؿ العوامؿ الداخمية في مختمؼ المتغيرات الناتجة عف تفاعؿ عناصر المؤسسة الداخمية والتي تؤثر عمى      
أدائيا، ويمكف لممسير أف يتحكـ فييا ويحدث فييا تغيرات تسمح بزيادة آثارىا  الإيجابية أو التقميؿ مف آثارىا 

السمبية، تتميز ىذه العوامؿ بكثرتيا وبالتالي صعوبة حصرىا، التداخؿ فيما بينيا، التفاوت مف حيث درجة تأثيرىا 
                                                           

89:عبد الملٌك مزهودة، مرجع سابق ، ص -
1
  

119ص ،2006محمد سلٌمانً ، الابتكار التسوٌقً وأثره على أداء المؤسسة ، مذكرة لنٌل شھادة ماجستٌر فً علوم التسٌٌر، جامعة المسٌلة ،   -
2
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نوع التكنولوجيا، نسبة (والتحكـ فييا، ونتيجة لذلؾ تـ تجميعيا في مجموعتيف رئيسيتيف ىما العوامؿ التقنية 
الاعتماد عمى الآلات مقارنة بعدد العماؿ، الموقع الجغرافي لممؤسسة وتصميميا مف حيث المخازف، الورشات، 

الآلات، نوعية المنتج، شكمو والغلبؼ، مدى توافؽ منتجات المؤسسة مع رغبات المستيمكيف، نوعية المواد 
والعوامؿ البشرية التركيبة البشرية لممؤسسة مف حيث السف والجنس، مستوى تأىيؿ  )المستعممة في عممية الإنتاج

أفراد المنظمة ومدى التوافؽ بيف مؤىلبت العماؿ والمناصب التي يشغمونيا والتكنولوجية المستخدمة، أنظمة 
. )المكافآت والحوافز، العلبقة بيف العماؿ والإدارة، نوعية المعمومات

 1.العكامؿ الخارجية المؤثرة في الأداء- 2-2
تتمثؿ العوامؿ الخارجية في مجموعة المتغيرات والقيود التي تخرج عف نطاؽ التحكـ، وبالتالي فإف آثارىا قد      

تكوف في شكؿ فرص يسمح استغلبليا بتحسيف الأداء، وقد تكوف خطرا يؤثر سمبا عمى أداء المؤسسة، مما 
يستدعي ضرورة التكيؼ معيا لتخفيؼ آثارىا، خاصة إذا تميزت بعدـ الثبات والتعقيد، وتنقسـ ىذه العوامؿ إلى 
. عوامؿ اقتصادي و اجتماعية وثقافية وتكنولوجية، سياسية وقانونية تتفاوت في درجة تأثيرىا عمى أداء المؤسسة

 
مفيكـ تقيـ الأداء ك أىميتو :المطمب الثالث 

: مفيكـ تقييـ الأداء- 1
: ىناؾ عدة تعاريؼ لتقييـ الأداء تتجمى أىميا فيما يمي    

 يعرؼ تقييـ الأداء عمى أنو جميع العمميات والدراسات التي ترمي لتحديد مستوى العلبقة التي :التعريؼ الأكؿ
تربط بيف الموارد المتاحة وكفاءة استخداميا مف قبؿ المنظمة مع دراسة تطور العلبقة المذكورة خلبؿ فترات زمنية 

متتابعة أو فترة زمنية محددة عف طريؽ إجراء المقارنات بيف المستيدؼ والمتحقؽ مف الأىداؼ بالاستناد إلى 
 2.مقاييس ومعايير معينة 

 الأداء عمى انو جزء ىاـ مف عمميو الرقابة بحيث انو عمميو إداريو مستمرة وشاممو  يعرؼ تقييـ:التعريؼ الثاني
 المنجزة خلبؿ فتره زمنيو محدده،  وقياس  النتائج الفعمية و الأعماؿتتعمؽ بالمستقبؿ تقوـ عمى فحص منتظـ 

مقارنتيا بيدؼ الكشؼ عف القصور والانحرافات وتشخيص أسبابيا وربطيا بمراكز المسؤولية سعيا لتفادييا في 
 3 . المؤسسةأداءالمستقبؿ و تحسيف 

                                                           

 -
1
، مذكره ) ONIMAX دراسة حالو الشركة الوطنية للبستيراد والتصدير (دور التحميؿ المالي في تقييـ اداء المؤسسة الموريتانية : الشيخ ولد عبد الجميؿ  

 84 ص2008ماجستير ،جامعو الجزائر 

-
2
 . 31 ، ص 2015 ، دار المناهج لنشر وتوزٌع ، عمان ، الأداءمجبد الكرخً ، تقوٌم   

 198ص  ،2009، وائؿ لمنشر عماف سنو الأولى الطبعة، الصناعيةتقييـ المشروعات :  الجدوؿ الاقتصادي دارسو،مدحت قريشي  3-
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 تقييـ الأداء عمى انو الرقابة المستمرة للئنجازات و الأنشطة والبرامج الوظائؼ داخؿ يعرؼ : التعريؼ الثالث
 1.المؤسسة وتسجيميا

 الأنشطة داخؿ المنظمة وذلؾ بيدؼ التأكد مف أف النتائج الأداء يشمؿ جميعومما سبؽ يمكف القوؿ أف تقييـ 
المحققة فعلب تسير نحو ما ىو مخطط ليا مف جية، وكذا الحكـ عمى كفاءة أداء المنظمة في استغلبؿ الموارد 
الاقتصادية في تحقيؽ الأىداؼ التي أقيمت لأجميا مف جية أخرى وىذا قصد اتخاذ القرارات التصحيحية في 

 . حالة انحراؼ المسارات بعض الأنشطة عما ىو مخطط ليا

 :أىمية تقييـ الأداء- 2
تنبع أىمية تقييـ الأداء مف خلبؿ طبيعتو كوظيفة تستيدؼ دراسة درجة التناسؽ بيف مختمؼ العوامؿ      

لمتعرؼ عمى مدى استخداميا وتطور تمؾ الكفاءة في فترات زمنية متتابعة وذلؾ مف خلبؿ مقارنة ما تحقؽ منيا 
 2:باليدؼ وتتجمى أىمية تقييـ الأداء كما يمي 

تساعد عمى توجيو نظر الإدارة العميا إلى المراكز المسؤولة التي تكوف أكثر حاجة إلى الإشراؼ وحيث يكوف - 
. الإشراؼ أكثر إنتاجية

تعمؿ عمى ترشيد الطاقة البشرية في المؤسسة في المستقبؿ حيث يتـ إبراز العناصر الناجحة وتنميتيا وكذلؾ - 
العناصر غير المنتجة التي يتطمب الأمر الاستغناء عنيا أو محاولة إصلبحيا لزيادة كفاءتيا حيث أف تقييـ 

. الأداء يمثؿ أساسا موضوعيا لوضع نظـ الحوافز والمكافآت التشجيعية
تساعد مديري الأقساـ عمى اتخاذ القرارات التي تحقؽ الأىداؼ مف خلبؿ توجيو نشاطيـ نحو المجالات التي - 

 .ستخضع لمقياس والحكـ
تساعد مؤشرات تقييـ الأداء المستويات الإدارية عمى التعرؼ عمى أسباب الانحرافات التي تـ اكتشافيا حتى - 

. يمكف اتخاذ الإجراءات اللبزمة لذلؾ
مساعدة عمى وجود نوع مف الاقتناع الوظيفي يتعرؼ المدير عمى كيفية أداء العمؿ الذي سيتولى ميامو - 

مقدما، وكذلؾ توفير الأساس السميـ لإقامة نظاـ سميـ وفعاؿ لمحوافز كما أنيا تساعد عمى تحديد المدى الذي 
. يتحقؽ عنده تحمؿ المسؤوليات الإدارية

يساعد التقييـ المستمر للؤداء في التعرؼ عمى الصعوبات والمشاكؿ في كؿ مرحمة مف المراحؿ المختمفة - 
. لعممية التقييـ

: كما تتجمى أىمية تقييـ الأداء في كونو يساعد في 

                                                           

-
1
 .11 ص،2012 القاىرة ، العربيو لمتدريب والنشر المجموعة-   المتوازفالأداء المؤسسات في ظؿ معايير أداءتقييـ : محمد عبد الفتاح رضواف  

-
2
 . 140-139 ،  ص 2007، تنمٌة الموارد البشرٌة ، دار الفجر لنشر والتوزٌع ،  علً غربً و آخرون    
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الكشؼ عف التطور الذي حققتو المؤسسة في سيرتيا نحو الأفضؿ أو نحو الأسوأ وذلؾ عف طريؽ نتائج • 
. الأداء الفعمي زمانيا في المؤسسة مف مدة لأخرى ومكانيا بالمؤسسات المماثمة ليا

الإفصاح عف درجة الموائمة والانسجاـ بيف الأىداؼ والاستراتيجيات المعتمدة وعلبقتيا بالبيئة التنافسية • 
. لممؤسسة

. توضيح مدى كفاءة تخصيص واستخداـ الموارد المتاحة لممؤسسة• 
. توجيو العامميف في أداء أعماليـ • 
 .توضيح سير العمميات الإنتاجية • 
 

سس كمستكيات لتقيـ الأداء في المؤسسة  الأ :المطمب الرابع
 يجب ذكر مجموعو مف الأسس لابد مف اعتمادىا الأداء عند التطرؽ لعمميو تقييـ :الأسس لتقييـ الأداء- 1

 :وىي موضحة في الشكؿ الموالي
الأسس لتقييـ الأداء : )1(الشكؿ رقـ 

 
 
 

 حالو دراسة( المتوازف الأداء بطاقة استخداـ الصناعية المؤسسة أداءتقييـ :   رضا احمد صغير:المصدر
 26 ، صP.M.O   (  -2013 -2014الصناعية الآلات لإنتاج الوطنية المؤسسة

:   مف خلبؿ الشكؿ يمكف تفسيره كالتالي
  الأىداؼتحديد : 

 تسعى لتحقيقيا لابد مف تحديدىا بدقو بشكؿ واضح ترجمو اليدؼ العاـ لممؤسسة أىداؼ كؿ مؤسسو ليا    إف 
 معروفو و الأىداؼ تكوف ىذه إف ضرورة إلى القابمة لمتحقؽ وىنا يجب الإشارة الأىداؼالى مجموعو مف 

 1. العامميف داخؿ المؤسسةالأفرادمفيومو لدى 
 تحدد أف النشاط داخؿ المؤسسة ىؿ التي يجب أوجوكما اف تحديد الاىداؼ يرتكز عمى عدد مف المجالات 

 : بالنسبة لياالأىداؼ
  الجانب التسويقي في المؤسسة
  مجاؿ الابتكار والتحسيف المستمر لممنتوج
  الموارد المادية و المالية المتاحة

                                                           

-
1

 .129 صلحكوميوا في الوحدات لمؤسسوا الأداء  تقييـ ،عمرو حامد 

  أهدافتحديد

 المؤسسه

 الخطه تحديد

 التفصيلية

 تحديدمراكس

 المسؤوليه

 

 معايير  تحديد

  الأداءتقييم
 جهاز وجىد

 مناسب
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  العامميف أداءمستوى 
  المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة
  القيمة المضافة
  تحديد مراكز المسؤولية

 ونوع العلبقات التنظيمية التي تربط مسؤولية تتطمب توضيح مياـ واختصاصات كؿ مركز الأداءعمميو تقييـ 
 في كؿ الأداءاي يكوف تقييـ . الأخرى المراكز أنشطوالمراكز بعضيا البعض، ومدى تأثير نشاط المركز عمى 
 أداء ظاىره فجوه أو الداخمي اذا وقع انحراؼ أدائيامركز مف المراكز العامة لممؤسسة مف اجؿ الحكـ عمى 

 مركز المسؤولية إلى وقوع الانحراؼ ومعالجتيا بالنظر مباشره أسبابالمؤسسة يمكف ليذه الأخيرة التعرؼ عمى 
 .الذي وقع فيو الانحراؼ مما يسمح لممؤسسة بتوفير عامؿ الجيد والوقت معا

 تحديد الخط التفصيمية: 
  نشاطات أوجومف اجؿ ضماف استمرار العمميات الإنتاجية فاف ذلؾ يتطمب وضع الخطط التفصيمية جميع     

 .  و بأقؿ تكمفةالأىداؼالمؤسسة مف بياف الموارد المادية والبشرية اللبزمة لتنفيذ التي تضمف تحقيؽ 
 إلى في كؿ مجاؿ مف مجالات نشاط المؤسسة لتحديد الطريؽ أكثرويقصد بالخطط التفصيمية،  وضع خطو او 

 المسطرة ضمف إطارىا الزمني المحدد وينبغي مراعاة مجموعو مف العوامؿ عند وضع ىذا الأىداؼتنفيذ 
ويجب أف تكوف الأىداؼ المحددة قابمو لمتكيؼ والتعديؿ حسب التغيرات التي قد تطرأ ,المخطط لإنجاح العممية 

 1.عمى البيئة الخارجية لممؤسسة
 تحديد مراكز المسؤكلية : 

إجراء تقييـ الأداء عمى الوجو الصحيح يقتضي تقييـ أداء كؿ مركز مف المراكز العامة بالمؤسسة مف أجؿ     
. الحكـ عمى أدائيا الداخمي

 ومعالجتيا الانحراؼ أو ظيرت فجوة في أداء المؤسسة، يمكف ليذه الأخيرة التعرؼ عمى أسباب انحراؼإذا وقع 
، وىو الأمر الذي يسمح لممؤسسة بتوفير الوقت الانحراؼبالنظر مباشرة إلى مركز المسؤولية الذي وقع فيو ىذا 

 .والجيد
  الأداءتحديد معايير تقييـ: 

 عمميو تحديد معايير تعتبر مف الخطوات الأساسية في عمميو التقييـ لكف تحديد ىذه المعايير أصبح     إف 
أكثر تعقيدا في الوقت الراىف، ولذلؾ لابد مف الضروري التأكد مف الاختيار الأفضؿ والأنسب بيف تمؾ المعايير 
بما يتناسب مع الأىداؼ المحددة لممؤسسة و لإسياماتيا المختمفة  وعاده فاف ىذه المعايير تختمؼ مف مؤسسو 
لأخرى، وذلؾ باختلبؼ طبيعة العممية الإنتاجية واختلبؼ الأىداؼ المحددة مف طرؼ المؤسسة والفترة الزمنية 

 2.المحددة ليا كذلؾ

                                                           
1
 38 37ص -   مجيد الكرخي تقويـ الاداء باستخداـ النسب الماليو   - 

125ص- 1997بيروت سنو - والتوزيع- الأولى الطبعة-  التطبيقيالأداء وكفاءة البشريةاداره الموارد ,   كامل بربر -  2  
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 كجكد جياز مناسب: 
 ومراقبو التنفيذ الفعمي لممتابعة يتطمب وجود جياز مناسب أىدافيا في تحقيؽ الأداءالنجاح عمميو تقييـ     

 مف الارتباط الوثيؽ بيف فعالية الرقابة و مدى دقو البيانات أىميتوكما يستمد جياز الرقابة  ,للؤىداؼ المحددة
المسجمة اذا تعتمد نتائج التقييـ في موضوعاتيا وصحتيا عمى دقو وصححو جميع البيانات المسجمة و تحديد 

 كؿ قسـ مف أقساـ العممية المؤسسة إنتاجيومسؤوليو كؿ قسـ  في الوحدة الاقتصادية وذلؾ مف خلبؿ قياس 
.       اتجاىا لرفع مستوى أدائيا

: مستكيات تقييـ الأداء في  لممؤسسة  - 2-2
 : ىناؾ ثلبثة مستويات لتقييـ الأداء 

  يوضح مستويات تقييـ الأداء :)2(الشكؿ رقـ 
 مستويات تقييـ الأداء

 
 1 (تقييـ أداء المؤسسة ككؿ) التقييـ عمى المستكل الكمي 2-1

تكمف عممية تقييـ الأداء الكمي لممؤسسة في عممية التقييـ الكمي المتكامؿ لنتائج أعماؿ المؤسسة وكافة      
وحداتيا في ضوء تفاعميا مع عناصر البيئة الداخمية والخارجية، وذلؾ مف خلبؿ تطوير مجموعة مف المؤشرات 

. للؤداء وقياس مستوى الإنجاز الفعمي مع ما ىو محدد مف المستوى الأداء المطموب
:  وتشمؿ الأعماؿ التقييمية للؤداء عمى مستوى المؤسسة ككؿ ما يمي

دراسة التقارير الدورية المرفوعة مف إدارات الأقساـ داخؿ المؤسسة وفحص نقاط القوة بغية دعميا وتفادي نقاط -
. الضعؼ، ومعالجو مف خلبؿ إبداء الرأي واقتراح الحموؿ اللبزمة لمعالجة حالات الإخفاؽ المسجمة

إعداد تقرير إداري شامؿ عف تقييـ الأداء في المؤسسة بالاعتماد عمى التقارير الدورية المرفوعة مف جميع -
الأقساـ حيث يتضمف ىذا التقرير جميع جوانب النشاط في المؤسسة كما يحتوي عمى جميع المؤشرات المستعممة 

. في عممية التقييـ
إعداد تقرير سنوي يتضمف تقييما لنشاط المؤسسة ويحتوي عمى الجداوؿ والمؤشرات التي تحدد مستوى الأداء -

 .خلبؿ السنة وكافة المراحؿ التشغيمية
                                                           

1
  PMO) دراسة حالة المؤسسة الوطنٌة لإنتاج الآلات الصناعٌة( تقٌٌم أداء المؤسسات الصناعٌة باستخدام بطاقة الأداء المتوازن -  

 .30، ص 2014جامعة قسنطٌنة سنة - رٌغة أحمد صغٌر- ماجستٌر فً علوم التسٌٌر
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 (مراكز المسؤكلية/الأقساـ) التقييـ عمى المستكل الجزئي 2-2
 يكوف نظاـ التقييـ في المنظمات والمؤسسات اللبمركزية أكثر تعقيدا منو في المؤسسات البسيطة      

لذلؾ فإف عممية تقييـ الأداء تشمؿ إضافة لممستوى الكمي مستوى آخر أدنى . كالمؤسسات الصغيرة والمتوسطة
منو يسمى بالمستوى الجزئي والذي يضـ مراكز المسؤولية ومختمؼ الأقساـ والإدارات المكونة لممؤسسة 

وبعد تقييـ الأداء عمى ىذا المستوى مكملب لعممية التقييـ الكمي، حيث يرى العديد مف الباحثيف  )الإنتاج،التسويؽ(
أف تقييـ الأداء عمى مستوى الأقساـ ومراكز المسؤولية يسمح لممؤسسة بالاطلبع عمى المستوى الحقيقي لأداء 

. وحداتيا
 إف عممية التقييـ عمى المستوى الجزئي تتطمب مف كؿ مسؤوؿ أو مدير قسـ أو مركز مسؤولية المعني بإعداد 

: تقييـ لأداء بالخطط والأىداؼ المحددة وذلؾ مف خلبؿ
متابعة تنفيذ الأىداؼ والخطط اليومية لقسـ واتخاذ القرارات اللبزمة لتصحيح الانحرافات في إطار الصلبحيات -

. المخولة لو
إعداد تقارير دورية عف أداء القسـ ترفع إلى الإدارة المسؤولة في المستويات العميا تتضمف مقارنة ما تـ إنجازه -

بما ىو مخطط لو، وما ىي العقبات التي تواجو العممية الإنتاجية داخؿ القسـ والانحرافات التي حدثت 
. والإجراءات المتخذة وأىـ المقترحات التي يراىا تحسف مف مستوى الأداء

إعداد تقرير سنوي عف تقييـ الأداء داخؿ القسـ أو مركز المسؤولية يتضمف جميع الإجراءات والتعميمات -
. والأساليب المتبعة في عممية تقييـ الأداء يرفع للئدارة العميا المسؤولة عمى مستوى المؤسسة ككؿ

 : التقييـ عمى مستكل الفردم أك العامميف2-3
 .يجب أف يكوف النظاـ تقييـ الأداء العامميف وثيقة الصمة بالوظيفة قدر الإمكاف-
 .التعريؼ الواضح والدقيؽ لواجبات كؿ وظيفة ومؤشرات الأداء فييا-
 .يجب تزويد العامميف بتغذية عكسية وبوضوح عف كيفية أدائيـ ومستوى ىذا الأداء-

 
  الاقتصادية العمميات التشغيمية داخؿ المؤسسة :المبحث الثاني 

 تعريؼ العممية  :الأكؿالمطمب 
 :التعريؼ التالي لمعممية )ISO 9000،  2000 )تعريؼ العممية قدـ معيار الإيزك 

العممية ىي مجموعة مف الأنشطة المترابطة والمتفاعمة فيما بينيا، تقوـ بتحويؿ عناصر المدخلبت إلى عناصر  "
". 1 مخرجات

مجموعة مف الأنشطة المترابطة فيما بينيا، بواسطة تدفقات مادية أو "  بأنيا Philippe LORINOكما عرفيا 
 2." معموماتية، والتي تتشارؾ مف أجؿ تقديـ منتج مادي أو غير مادي و معرؼ بصفة واضحة

                                                           
   

1
 -Henri MITONNEAU, Réussir l’audit des processus, 2ème éditon, AFNOR, Paris, 2006, p.08. 

2
- Fabienne GUERRA, Pilotage stratégique de l’entreprise, DeBoeux, Bruxelles, 2007, p.38 
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أشخاص، عتاد،  (تتابع لمجموعة مف الأنشطة، باستعماؿ موارد " بأنيا ' Bernard FROMANكعرفيا      
في توليد منتج ) المتطمبات الداخمية والخارجية، الأمف، البيئة (وفؽ مجموعة مف القيود والشروط  )...معمومات،
. 1"وكذلؾ أيضا منتج غير منتظر كالبقايا والميملبت  )مف طرؼ الزبوف(منتظر، 

وتسمى أيضا ىذه العمميات بعمميات الإنجاز، وىي تساىـ مباشرة بالإنتاج ، أي : العمميات التشغيمية     
المرتبطة  بالمنتج الذي يشتريو الزبوف الخارجي، بداية مف تحديد حاجياتو إلى غاية الإشباع ، أي العمميػات 

. 2 بدورة حياة المنتج، البحث والتطوير، الشراء، الإنتاج، الإمداد ، خدمات بعد البيع
ومف أجؿ الوصوؿ إلى ىذه الغاية تستعمؿ عناصر  )المخرجات(أي ىي عبارة عف عمبة ليا غاية محددة 

 )بإعطائيا قيمة مضافة عف طريؽ العمؿ ومجموعة مف الوسائؿ الموارد(والتي تحوؿ  )المدخلبت(خارجية 
:  التاليويوضح الشكؿ

 .العمميات التشغيميةيوضح ) 3(الشكؿ رقـ 

 

مف ىذا الشكؿ يلبحظ بأف عناصر المدخلبت لعممية معينة ىي عناصر المخرجات العممية أو عمميات أخرى، 
فمذلؾ فإنو يجب أف تكوف عمميات المؤسسة مخططة ومنفذة في شروط متحكـ فييا، مف أجؿ إعطاء قيمة 

مضافة، كذلؾ وبمعنى آخر يمكف اعتبار المؤسسة ككؿ كعممية، فيي مجموعة النشاطات والموارد تقوـ بتحويؿ 
 .  المدخلبت إلى مخرجات، أو باعتبار وظيفة معينة داخؿ المؤسسة كعممية

كظيفة التمكيف  : المطمب الثاني 

التمويف مف الوظائؼ التي تنطمؽ بيا مختمؼ العمميات والأنشطة لممؤسسة عند التنفيذ، فيي تمثؿ الخطوة      
العمؿ عمى توفير مختمؼ عناصر المخزوف المحصؿ عمييا مف خارج " الأولى مف ىذه الأنشطة ، وىي تعني 

سواء كانت  المؤسسة أساسا بكميات وتكاليؼ ونوعيات مناسبة وىذا لتنفيذ البرامج الخاصة بنشاط المؤسسة 
ومف ىنا يظير أف وظيفة التمويف تتكوف مف  ,إنتاجية أو بيعية بيدؼ تحقيؽ أحسف النتائج وىذا بأقؿ تكمفة

. 3التخزيف وظيفة الشراء ووظيفة: وظيفتيف فرعيتيف ىما

                                                           
1
 - Bernard FROMAN, Du manuel qualité au manuel mangement, AFNOR, Paris, 2001, p.20. 

2
 -Pierre LONGIN et Henri DENET, Construire votre qualité, AFNOR, Paris, 2004, p.16 

3
 11  ص ، 1999 والتوزيع، لمنشر الجامعية داراؿ، الإسكندرية مصر، والعمميات، الإنتاج إدارة ماضي، توفيؽ محمد - 
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مجموعة مف المياـ والعمميات، تعمؿ عمى توفير مختمؼ "يمكف تعريفيا عمى أنيا  :تعريؼ كظيفة التمكيف1- 
المحصؿ عمييا مف خارج المؤسسة، بكميات ونوعيات مناسبة طبقا لبرامج وخطط  عناصر المخزوف، 

 :و تتوقؼ فعالية وظيفة التمويف عمى العناصر التالية 1."المؤسسة
 . الضغط عمى مختمؼ مكوناتوخلبؿأقؿ ما يمكف، مف )الشراء والتخزيف (تدنية تكاليؼ التمويف   -
اختيار الجودة المناسبة لممواد الداخمة لممخازف  -
 .ضماف إيصاؿ المواد التي تحتاجيا المؤسسة في الوقت المناسب -
 حيف استعماليا إلىتوفير الظروؼ المناسبة لمتخزيف التي تضمف سالمة المواد والمنتوجات في المخازف  -

أو بيعيا 
 :  كظيفة الشراء -1-1     

ىي عممية تستيدؼ توفير التدفقات المستمرة لممواد الأولية سواء كانت ىذه : تعريؼ كظيفة الشراء- 1-1-1
المواد مواد خاـ أو مصنعة أو نصؼ مصنعة أو آلات ومعدات إنتاج وغيرىا مف المصادر المناسبة وبالكمية التي 

  2,تغطي حاجة المؤسسة وذلؾ حسب النوعية والمواصفات المطموبة والسعر الملبئـ بالوقت والمكاف المناسبيف
سواء كاف ذلؾ قصد استيلبؾ الشخصي أو الإنتاج أو قصد إعادة بيعيا، لذلؾ تعتبر ىذه الوظيفة مف بيف 

 .الوظائؼ الأساسية لممؤسسة لارتباطيا بنشاطيا
 
 :تعود أىمية وظيفة الشراء للؤسباب التالية:  أىمية كظيفة الشراء-1-1-2

. تأميف احتياجات المنظمة مف المواد المختمفة لضماف عدـ توقؼ عمميات المؤسسة-  
تحاوؿ ىذه الإدارة الحصوؿ عمى احتياجاتيا بأقؿ التكاليؼ الممكنة والالتزاـ بالجودة المناسبة كي تستطيع منافسة - 

 .)تعزيز المركز التنافسي لممؤسسة(المؤسسات الأخرى وتحقيؽ ميزة تنافسية وعميو تضمف حصة مناسبة في السوؽ 
إف قياـ إدارة الشراء بالعممية الشرائية بالكفاءة المناسبة ينعكس إيجابا عمى كفاءة إدارة الإنتاج، إذ سيتوفر -  

 .الخ... للؤخيرة المواد التي تحتاج إلييا بالكمية المناسبة والجودة المناسبة 
تقوـ إدارة الشراء بالحد مف مبالغة الإدارات الأخرى في المنظمة، خاصة تمؾ التي تستخدـ مواد بكميات كبيرة، - 

سواء كانت ىذه المبالغة في طمب كميات كبيرة مف المواد تزيد عف حاجتيا الفعمية، أو مف حيث الجودة، أي طمب 
 .مواد بمواصفات عالية، مما قد ينعكس عمى التكاليؼ العالية التي ستتحمميا المنظمة في ذلؾ

 
 3 :تشمؿ العديد مف المياـ يمكف جمعيا فيما يمي : مياـ كظيفة الشراء- 1-1-3

 عند إعداد برنامج الإنتاج أو المبيعات الذي يرتبط مباشرة ببرنامج :اختيار المكرد أك المكرديف المناسبيف - أ
التمويف حسب نوع المؤسسة إنتاجية أو تجارية، يقوـ مسؤولوا قسـ الشراء بعممية البحث عف مصادر التمويف بعد 

إطلبعيـ عمى كميات ونوعيات ومواصفات المواد المطموبة لتمبية حاجات نشاطي الإنتاج والبيع، تـ تختار 
                                                           

1
 140-139  م، دار الخلدونٌة، ص2002، الجزائر، سنة الأولىغول فرحات، الوجٌز فً اقتصاد المؤسسة، الطبعة  -  

2
 .4 ،ص 2000، سنة الأردنحمد راشد الغدٌر، إدارة الشراء والتخزٌن، الطبعة الثانٌة، دار زهران، عمان  -  
3

  17ة محاضرات فً مقٌاس اقتصاد المؤسسة ص بن الموفق سھٌل -  



                                              الإطار النظري لمدراسة     الفصؿ الأوؿ             

- 13 - 

المؤسسة المورديف المحتمؿ التعامؿ معيـ عف طريؽ إطلبعيا عمى المزايا والخصائص التي يمنحونيا ليا وىذا 
مف خلبؿ طرؽ التسميـ وشروطيا، مدى القدرة عمى توفير المواصفات اللبزمة لممادة المطموبة كذلؾ عف طريؽ 
حضورىا لمعارضيـ في حالة تنظيميا أو ، بالذىاب إلى نقاط نشاطيـ أو ، بأي طريقة اتصاؿ أخرى، ويمكف 
التعامؿ معيـ لفترة طويمة أو لفترة قصيرة في حالة الاستنجاد بيـ في حالة وقوعيا في صعوبات مع المورديف 

. الآخريف
مف مسؤولية قسـ الشراء تحديد أحسف طريقة لمشراء وىذا عمى  : تحديد طريقة الشراء أك التكريد المناسب- ب

شكؿ طمبيات مستمرة أو منتظمة مف نفس المورد، أو اختيار عدد مف المورديف في نفس الوقت، بالإضافة إلى 
 ..شروط متعمقة بكيفية النقؿ، التسديد، الأسعار، النوعيات

عندما يصؿ المخزوف إلى مستوى معيف يتـ إشعار قسـ الشراء :تقديـ الطمبيات لممكرديف كمتابعتيا -  ج
لانطلبؽ عممية الشراء ، وىذا بإرسالو طمبية جديدة تضـ كؿ الكميات والمواصفات لممواد والسمع الواجب شراؤىا، 

و يتـ إرساؿ ىذه الطمبية إما لمورد واحد أو لعدة مورديف في نفس الوقت أو لفترات متباعدة وىذا حسب عدد 
. المواد المطموبة وتاريخ طمبيا 

بعد إرساؿ الطمبية يتـ متابعتيا لمتأكد مف وصوليا في الوقت المناسب ، وىذا با لإطلبع إذا كاف ىناؾ تذبذبات 
. في إنتاج المورد، ومنو اتخاذ الإجراءات اللبزمة لتغطية وتفادي التأخير في التمويف

عند وصوؿ الطمبية إلى المؤسسة يقوـ قسـ الشراء بمراقبتيا وىذا لمتأكد مف مطابقة : مراقبة المكاد الكاردة - د
المواصفات والكميات مع المعمومات الموجودة عمى الفواتير والوثائؽ المرافقة ىذا مف جية، ومع المواصفات 
والمعمومات المقدمة في طمبيات المؤسسة إلى المورد مف جية أخر ى، فيذه العممية تؤدي إلى تفادي إمكانية 

 وقع ىذا يقوـ مسؤولوا العممية بالإشارة إلى ذلؾ لإدارة الشراء ، وىذا حتى تقوـ بالإجراءات إفوقوع أخطاء، 
 .اللبزمة لإصلبحيا 

 
 كظيفة التخزيف -1-2
حفظ المواد لفترة زمنية محددة مف فترة أو تاريخ تخزينيا إلى حيف  :" عمى أنو تعرؼ كظيفة التخزيف-1-2-1

 1".و ىو معدؿ لمتدفؽ المادي, و تحفظ ضمف شروط السلبمة, استعماليا مع مراعاة مدة حياتيا
يصاليا إلى قسـ المخازف، تبدأ مياـ وظيفة التخزيف وتتمثؿ  وعند استلبـ المواد والسمع الواردة لدى قسـ الشراء وا 

 2:في 
  :مياـ كظيفة التخزيف - 1-2-2
عند تمقي المواد الواردة إلى المخازف، تصدر إدارة المخازف وثيقة وىي وصؿ  : ترتيب كحفظ المكاد كالسمع- أ

الاستلبـ عمى أكثر مف نسخة، منيا ما يبقى في المخزف، وأخرى ترسؿ إلى الجية التي أرسمت إلييا المادة 

                                                           
203 ،ص 1997عبد الغفار حنفً، إدارة المواد و الإمداد، الدار الجامعٌة، الإسكندرٌة، -    

1
  

 .20ص  18 ة محاضرات فً مقٌاس اقتصاد المؤسسة صبن الموفق سھٌل  - 
2
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وأخرى إلى قسـ المحاسبة العامة والتحميمية، و بعد ىذا يتـ ترتيب المواد والسمع حسب مكاف قربو وبعده حسب 
 .الموضع، حسب العناصر التي تتأثر بعوامؿ الجو، حسب العناصر التي يمكف انكسارىا أو تمفيا

ىذه العممية تسمح بالتعرؼ السريع عمى محتويات المخزف، ويتـ استخداـ ىذه العممية أكثر  :كضع الرمكز- ب
في المؤسسات التي تتنوع فييا المخزونات بشكؿ كبير، مثؿ مؤسسات صناعة السيارات، الأجيزة الإلكترونية 

 : فيذه العممية تقدـ الكثير مف المزايا... الدقيقة ،
 . تسيؿ عمميات الترتيب والتصنيؼ لممجموعات - 
.  تفادي الأخطاء بيف المواد وما تنتجو مف أخطار-
. المساىمة في تنظيـ عممية الشراء حسب الأصناؼ وكذا التسجيؿ في أجيزة الكمبيوتر المستعمؿ في المراقبة- 
قسـ التخزيف يقوـ بمتابعة حركة دخوؿ وخروج مختمؼ أنواع المخزوف ، وىذا عف  :متابعة حركة المخزكف- ج 

طريؽ تخصيصو بطاقات لكؿ نوع مف المخزوف ، ولكؿ مادة عمى حدة، حيث تحمؿ ىذه البطاقات المعمومات 
اسـ المادة، رمزىا، كمية الطمبية، المخزوف الأدنى، اسـ المورد، سعر الوحدة، مكاف وجود المادة في :التالية

الخ ...المخزف 
كما يتـ التسجيؿ في ىذه البطاقة كؿ حركة دخوؿ أو خروج وما يتبقى مف رصيد بعد كؿ عممية فيذه العممية 

 طريقة ما دخؿ أولاً  خرج أولا:و طرؽ متابعة المخزوف عديدة منيا . تساعد عمى متابعة المخزوف محاسبيا 
)(LIFO  الخ ، حيث خرج أولا...أو ، عف طريؽ التكمفة الوسطية المرجحة) FIFO( ما أو ، دخؿ أخيرا يتـ

اختيار إحدى ىذه الطرؽ حسب الأىداؼ التي تسعى تحقيقيا إدارة التكاليؼ 
 عف طريؽ عممية المتابعة المستمرة لممخزونات يقوـ :تقديـ إشعار إلى قسـ الشراء لانطلاؽ الشراء - د

مسؤولوا التخزيف بإرساؿ إشعارات مف أجؿ تقديـ طمب شراء جديد ، وىذا عندما يصؿ المخزوف إلى مستوى 
. الأدنى

بالإضافة إلى الجرد الذي يتـ في نياية الدورة الاستغلبلية، ىناؾ عمميات  :القياـ بعممية الجرد الحقيقي - ق 
قد جرد تكوف فصمية أو شيرية أو أقؿ مف ذلؾ أو أكثر وىذا مف أجؿ المتابعة الجيدة والمقارنة ما مع سجؿ في 

 .الخ ...وفترات الجرد تحدد عمى أساس معايير منيا طبيعة المخزوف، درجة تنوع المخزوف .البطاقات 
 
 1  :أىداؼ كظيفة التخزيف- 1-2-3
لتجنب  ضماف الحفظ الجيد لممخزوف ، بحيث تتـ عممية المناولة وصرؼ استقباؿ المخزوف بطريقة مناسبة، - 

  ...المؤسسة تكاليؼ مثؿ تكاليؼ التمؼ و الضياع
المؤسسة  ، فقد يكوف إنتاج المواد الخاـ موسمي بشكؿ يتعذر عمى )المواد الخاـ(الاحتفاظ بالمواد الموسمية - 

 .الحصوؿ عمييا لإتماـ العممية الإنتاجية وبالسعر المناسب
الوقاية مف حالات نفاذ المخزوف ؼ ، مف خلبؿ المتابعة يمكف في كؿ لحظة التعرؼ عمى مستويات - 

   .المخزوف
                                                           

203عبد الغفار حنفً، مرجع سابق، ص   -
1
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 الكشؼ عف أي ركود أو تراكـ في المخزوف أو أي اختلبفات أو استيلبؾ غير عادي، و ذلؾ مف خلبؿ - 
 .أنظمة الرقابة عمى المخزوف

 
 كظيفة الإنتاج :المطمب الثالث

 والمادية البشرية لمموارد الكؼء الاستخداـ خلبؿ مف ذلؾ و خاصة أىمية الإنتاج عممية وظيفة تحتؿ      
 لممشاريع والاجتماعية الاقتصادية المؤسسات أىداؼ لتحقيؽ الرئيس العمؿ تمثؿ فيي المتاحة، والمعموماتية
 جودة مف عنو ينتج وما أخرى جية مف المستيمؾ بطمبات الوفاء عمى والحرس خاص بشكؿ والخدماتية الإنتاجية
 .ممكنة وتكمفة وقت أقؿ في المقدمة الخدمة أو السمعة

عممية إنتاج المنفعة أو المنافع التي يقاـ العمؿ مف أجؿ خمقيا ، وبيعيا "يمكف تعريفو بأنو  : تعريؼ الإنتاج- 1
 ".1 الربح كوسيمة لتحقيؽ

عممية مزج عوامؿ الإنتاج المختمفة في مختمؼ القطاعات الاقتصادية مف "كما يمكف تعريفو عمى أنو عبارة عف 
 . " المادية وكذا مختمؼ الخدماتالمنتوجاتأجؿ تحقيؽ ثروة المجتمع بواسطة 

 عممية تحويؿ المدخلبت المادية إلى مخرجات صناعية "ومف الجية الاقتصادية يمكف اعتبار الإنتاج عمى أنو 
 2." بيدؼ الاستيلبؾ المباشر أو الغير المباشر

 :  أىداؼ كظيفة الإنتاج- 1-2

في نشاطيا العادي تتصؿ المؤسسة بشكؿ مستمر بالسوؽ والمستيمؾ، إما بواسطة وظيفة  : تطكير المنتجات-أ 
التسويؽ أو بواسطة نظاـ معمومات التسيير ، بيدؼ جمع مختمؼ ما يرتبط بصدى المنتوجات ودرجة تقبميا مف 
طرؼ المستيمؾ ، ومتطمبات ىذا الأخير في التحسيف أو التغيير في المواصفات الشكمية أو الخصائص المادية 

فدرجة التطوير يمكف أف تكوف بسيطة ، ويتطمب تغييرا في الجياز الإنتاجي، أما ما يرتبط بالتغيير الكمي 
وىذه .لممنتوج ، فيذا يعني ضرورة الدراسة، اختيار التكنولوجيا المناسبة، تغيير الآلات، إعادة تكويف العماؿ 

العممية تتـ في مدة متوسطة أو طويمة الأجؿ ، ىي تتطمب وسائؿ مالية معتبرة  وىذه العممية تمر بالمراحؿ 
: التالية 

  . جمع أفكار حوؿ التغيرات الجديدة-
                                                           

1
 . 226 ، ص 2005سعاد نائف برنوطً ، إدارة الأعمال الصغٌرة، دار وائل لنشر، عمان، الأردن ،   - 

2
، مذكرة ماجستير في العموـ )دراسة حالة مؤسسة رماؿ بلبستيؾ تقرت( الصغيرة والمتوسطة المؤسساترضا، تحسيف تخطيط الإنتاج في  زىواني -  

 .20، ص2008 جامعة ورقمة، الاقتصادية
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. تصنيفيا وفرزىا لأخذ المقبوؿ منيا لمتنفيذ -

  . بداية إنجاز تجارب ونماذج مف ىذا المنتوج -

. تجربة إدخالو لمسوؽ واقتراحو لممستيمؾ-

تكنولوجيا المنتوج مرتبط بتكنولوجيا طريقة الإنتاج، إلا أنو يمكف تغيير طريقة  :تطكير طرؽ الإنتاج - ب 
الإنتاج بدوف تغيير المنتوج ، وىذا بإدخاؿ تحسينات عمى جياز الإنتاج، كالوقت الذي يستغرؽ في كؿ مرحمة، 

أو دراسة الحركات التي يقوـ بيا كؿ عامؿ ، وىذا لحذؼ الحركات والوقت الغير مبرر أو بدوف فائدة أو 
 1.استعمالو في مجالات أخرى

ىذه العممية مرتبطة مباشرة بالإستراتيجية العامة لممؤسسة، وىذا فيما يتعمؽ بالمنافسة  :زيادة الإنتاج - ج
ونصيب السوؽ بالإستراتيجية الفرعية الخاصة بالإنتاج والبيع، حيث الإنتاج مرتبط بالبيع وببرنامج المبيعات نحو 

. الأماـ ، ومرتبط ببرنامج التمويف مف الخمؼ وببطاقات الإنتاج في المؤسسة

: تحسيف أداء العماؿ يتـ حسب الطرؽ التالية :تحسيف أداء العماؿ - د 

التأثير في رغبة العماؿ بحوافز مادية مثؿ زيادة الأجور، تحديد مكافآت دورية، أو بواسطة حوافز معنوية مثؿ -
. الترقية 

عادةبواسطة التدريب - .  التكويف لمعماؿوا 

. توفير ظروؼ اجتماعية مادية مثؿ التيوية والإنارة - 

 2: مياـ كظيفة  الإنتاج - 1-3

تحديد الأىداؼ الجزئية والنيائية التي تسعى المؤسسة لتحقيقيا ثـ، تحديد " يعرؼ عمى أنو  :تخطيط الإنتاج - أ
الإمكانيات والموارد والعمؿ اللبزـ والفترة الزمنية اللبزمة لتتابع العمميات وانتياء الأعماؿ ، وبالتالي بموغ الأىداؼ 

. المحددة 

يعني تحديد الأنشطة اللبزمة لتحقيؽ أىداؼ عممية التخطيط وبالتالي تجزئة وتوصيؼ  :تنظيـ الإنتاج - ب 
. وتحميؿ المياـ المختمفة ثـ ، إعادة تجميعيا في مجموعات متكاممة

 ىي مجموعة القواعد والإجراءات التي تيدؼ إلى تنسيؽ أداء الموارد الإنتاجية المتاحة :الرقابة عمى الإنتاج -ج
. ، وتحقيؽ أعمى مستويات الكفاءة الإنتاجية

                                                           
1
 .20بن الموفق سھٌلة، مرجع سابق، ص  -  

2
 .28 ،ص 2000 و العملٌـات، دار حامد للنشر و التوزٌع، عمـان، الإنتاجكاسر نصر المنصور، إدارة -  
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 1.الإنتاج المستمر والإنتاج المتقطع :يوجد نوعاف مف أساليب الإنتاج  : أساليب الإنتاج - 1-4

 ىو إنتاج نمطي في مخرجاتو وقد يكوف نمطيا في مدخلبتو، يتـ عمى آلات متخصصة :الإنتاج المستمر - أ
ونقصد بالإنتاج النمطي أ ف لو نفس الأبعاد والخواص خلبؿ الفترة الإنتاجية، أي نفس .أو في خطوط إنتاج 

المقاييس ونفس النوعية، ونفس الشكؿ وقد يكوف غير نمطيا في المدخلبت أي مدخلبت مختمفة، ؛ وينقسـ 
  .الإنتاج المستمر إلى نوعيف

ىو إنتاج مستمر موجود كحمقة ضمف سمسمة إنتاجية داخؿ المؤسسة، أو كمرحمة :  إنتاج مستمر كظيفي  -
  .بيف مجموعة المؤسسات يعمؿ كؿ منيا دور المنبع والمصب، والخاصية المميزة أنو يستعمؿ في وظيفة معينة

 ىو إنتاج يوجو إلى الاستيلبؾ مباشرة ويخضع لمحددات الطمب مف سعر :إنتاج غير كظيفي كمستمر - 
. السمعة، أسعار السمع المنافسة، أذواؽ المستيمكيف وسموكاتيـ

 ىو إنتاج غير نمطي في مخرجاتو، ولا يتـ إنتاجو إلا بعد تحديد المواصفات مف طرؼ :الإنتاج المتقطع - ب 
 والعميؿ أو المستيمؾ المباشر؛ وقد يكوف نمطيا في مدخلبتو؛ والمقصود بأنو غير نمطي في مخرجاتو، 

مخرجاتو تختمؼ مف حيث الشكؿ والنوع والتخصص ، وذلؾ حسب أذواؽ المستيمكيف وحسب طمبيـ، ويتقسـ 
  .بدوره إلى قسميف

 ىو إنتاج متقطع نمطي في مدخلبتو، وغير نمطي في مخرجاتو، يخضع : إنتاج دفعات متكررة لمطمب  -
لممواصفات التي يقدميا العميؿ، والميزة الخاصة أنيا تنتج دفعات حسب الخصائص المطموبة أو المواصفات 

 .التي يطمبيا العميؿ و تغيير المواصفات مف عميؿ لآخر

فإذا كاف السبب الذي جعؿ المؤسسة تنتج إنتاج دفعات متكررة لمطمب غير   :إنتاج دفعات متكررة لمتخزيف- 
وعميو إما أف . تحوؿ المؤسسة الإنتاج إلى إنتاج دفعات متكررة لمتخزيف)ليس تغيير المواصفات  (موضوعي

 .نخصص الوقت أو الآلات أو المخازف لإنتاج دفعات متكررة لمتخزيف

 

 كظيفة التسكيؽ:  المطمب الرابع
 

تعد وظيفػة التسويػؽ مف أىـ الوظائؼ المعاصرة التي لعبت دورا أساسيا في توسع العديد مف المؤسسات       
وفي زواؿ أخرى، اقتصرت سابقا عمى نشاط البيع فقط وكانت تضـ تحت مسمى الوظيفة التجارية وبعدما 

. "التسويؽ "تطورت وأضيفت ليا نشاطات أخرى أطمؽ عمييا مسمى 

                                                           
1
   .21بن الموفق سھٌلة، مرجع سابق، ص  -  
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عمميات تحميؿ وتخطيط وتنفيذ ورقابة البرامج التي تصمـ لتحقيؽ التبادؿ : التسكيؽ بأنو kotler يعرؼ- 1
، وبغرض تحقيؽ مكاسب فردية أو  )المستيمكيف الصناعييف والمستيمكيف النيائييف(المرغوب فيو مع الزبائف 

مشتركة وتعتمد ىذه العمميات أساسا عمى تييئة السمعة والسعر والترويج والمكاف،والتنسيؽ بينيما لتحقيؽ 
 :محور النشاط التسويقي مف خلبؿ مقولتو الشييرة kotler الاستجابة المرغوب فييا؛ كما يمثؿ الزبوف بالنسبة لػ

« roi le est’c client le .«  تخطيط وتنفيذ عمميات "كما عرفت الجمعية الأمريكية لمتسويؽ التسويؽ عمى أنو
تطوير وتسعير وترويج وتوزيع السمع والخدمات بغية خمؽ عمميات التبادؿ التي تحقؽ أىداؼ الأفراد 

 1"والمؤسسات

 2: مراحؿ تطكر مفيكـ التسكيؽ- 1-2

أف " روبرت كينغ و جيروف ميكارتي"يعتبر التسويؽ بمعناه الحالي حديث النشأة نسبيا، إذ يؤكد كؿ مف      
الإدارة في المؤسسات الاقتصادية تمـ عرؼ مفيوـ التسويؽ إلا في الخمسينات، حيث كاف المفيوـ السائد قبؿ 

 :  أف مفيوـ التسويؽ قد تطور عبر المراحؿ الثلبث التالية" روبرت كينغ"ويرى , ذلؾ ىو مفيوـ البيع 

 ): 1930-1900)مرحمة التكجيو بالإنتاج - أ

و فييا كانت مشكمة الإنتاج ىي محور انشغاؿ الإدارة في المؤسسة ، و لـ يكف تعريؼ الإنتاج يواجو أي  
صعوبة لأف السوؽ لـ تكف مشبعة ، و لذا كاف التركيز في ىذه المرحمة عمى الإشباع الكمي لمحاجات ، و أف 
قضايا النوعية أو الجودة في الإنتاج كانت مف مبادرة ميندسي الإنتاج، واقتصرت ميمة رجاؿ البيع في عمى 

. إقناع المستيمؾ بأف ما أنتج ىو ما يشبع حاجتؾ

  ):1950 -1930)مرحمة التكجيو لمبيع - ب 

حيث زاد الإنتاج بمعدلات كبيرة بفضؿ إدخاؿ أساليب الإدارة العممية في المشروعات، وتميزت بالإنتاج الكبير، 
ومف ثـ برزت الحاجة لنظاـ توزيع قادر عمى تصريؼ ىذا الإنتاج ، و ازداد الاىتماـ بوظيفة البيع، لكف فمسفة 

 .البيع لـ تتغير فازداد فقط استخداـ الإعلبف 

  : ) إلػى اليكـ 1950مف سنة )مرحمة التكجيو بالمفيكـ التسكيقي - ج 

الأسيؿ صنع ما يحب المستيمؾ أف "وفييا تبنت الإدارة في المؤسسة الإنتاجية فمسفة جديدة في الإنتاج مفيوميا 
، و قد تميزت ىذه المرحمة بالسرعة في ابتكار منتجات " يشتري ، مف محاولة بيع ما يحب المنتج أف يصنع

جديدة لمسايرة سرعة تغير أذواؽ المستيمكيف ، وازدادت شدة المنافسة مف أجؿ جذب المستيمكيف وكسب 
 .اقتصادية و اجتماعية ,وقد ساعد عمى تطور ىذا المفيوـ عوامؿ كثيرة تكنولوجية  .رضاىـ

                                                           
28 ،ص 2002زكرٌا عزام، عبد الباسط حسونة، مصطفى الشٌخ، مبادئ التسوٌق الحدٌث بٌن النظرٌة والتطبٌق، دار المسٌرة، عمان  - 

1
  

  .57  ص 2014 جامعة بسكرة جزائر مـحاضــرات فً اقتصـــاد المؤسســـة صولح سماح-  
2
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:  عناصر المزيج التسكيقي- 2

يقصد بالمزيج التسويقي مجموعة الخطط والسياسات والعمميات التي تمارسيا الإدارة التسويقية بيدؼ إشباع      
حاجات المستيمكيف وتحقيؽ الربح لممؤسسة، حيث يتضمف ىذا المزيج أربع مجموعات مف السياسات الرئيسية 

 ,Price ,Product Promotion, (لممشروع والتي تتمثؿ في المنتج، السعر، المكاف، والترويج ما أو يعرؼ بػ
Place  (كما أف أي مجموعة مف ىذه المجموعات الأربع تؤثر وتتأثر الواحدة بالأخرى، ) بحيث أف أي تعديؿ

 1. )في أي منيا يؤثر عمى مجموع السياسات الأخرى في المزيج

. يمكف أف يكوف المنتج سمعة أو خدمة: المنتج - أ 

القيمة أو الوحدات النقدية التي يدفعيا المستيمؾ لبائع السمعة أو الخدمة لقاء "  يعرؼ السعر بأنو:السعر- ب 
 .  .الحصوؿ عمييا

مجموعة الأنشطة المصممة لمتأثير عمى المستيمكيف بيدؼ دفعيـ إلى شراء "  يعرؼ الترويج بأنو:التركيج - ج 
 : ويضـ نشاط الترويج مجموعة مف الأنشطة المتكاممة تسمى المزيج الترويجي وىي."سمع المؤسسة أو خدماتيا 

. الإعلبف، البيع الشخصي، الدعاية والعلبقات العامة وتنشيط المبيعات

يصالو ىو المكاف الذي يتـ فيو بيع المنتج ، كما يشمؿ أيضاً طرؽ توزيع المنتج : المكاف -د  إلى المشترييف وا 
والكيفية التي تصؿ بيا السمع أو الخدمات إلى العميؿ المرتقب ، في المكاف والوقت المناسبيف ، والكيفية التي 
تضمف إدراكيا وضماف عممية التبادؿ مف جانب المستيمؾ أو المشتري الصناعي ، ويتمشى نشاط التوزيع مع 

لمسمع والخدمات مثؿ النقؿ " الموجستيو " العديد مف الأنشطة المركبة ، والتي تتمثؿ في أنشطة التوزيع المادي 
. والمناولة والتخزيف واختيار الإستراتيجية الملبئمة لمتوزيع بشكؿ مباشر أو عف طريؽ وسطاء

لكف مؤخرا تـ إضافو ثلبثة مجالات أخرى إضافة إلى المجالات التسويقية التقميدية ، وذلؾ مف قبؿ بومس 
 :2 وىيs’7P  ، ليصبح يسمى المزيج التسويقي التوسعي Bitner & Boomsوبتنر

 الأشخاص الذيف يقوموف بتقديـ الخدمة والذيف ىـ في الصؼ الأمامي لمتعريؼ  :People) )الناس - 
بالشركة ، فيـ مفتاح نجاح الشركة لأنيـ عمى احتكاؾ مباشر مع العميؿ ويحاولوف أف يبثوا فيو نوعا مف الألفة 
والراحة والتقبؿ، فالخدمة التي ىي غير ممموسة تترجـ أمامنا عمى شكؿ صورة فنية نأخذ انطباعا عنيا مف خلبؿ 

 .مقدـ الخدمة

                                                           
1
 60 ص صولح سماح نفس المرجع  -  

-  /https://ar.wikipedia.org/wiki المزٌج التسوٌق  
2

     



                                              الإطار النظري لمدراسة     الفصؿ الأوؿ             

- 20 - 

الآلية في تقديـ الخدمة وسموؾ القائميف عمى تقديميا ؼ ، ىي عوامؿ تأثير ميمة : (Process )العممية   -
عمى درجة رضا العميؿ، فأمور كوقت الانتظار ونوع ودقة المعمومات التي تعطى لمعميؿ، وأقصى درجات 
. المساعدة التي يقدميا الموظفوف لمعملبء ، كؿ ذلؾ عوامؿ مساعدة عمى جعؿ العميؿ سعيدا ويشعر بالرضا

ىي تمؾ الأدوات التي تسيؿ مف تقديـ الخدمة وتشعر العميؿ  : (Evidence Physical )البيئة الطبيعية - 
بالراحة والسكينة قبؿ وأثناء عممية تقديـ الخدمة، كوجود مقاعد مريحة، ووجود إضاءة مناسبة وتكييؼ مناسب، 

، حيث أصبح للؤدوات التي تعتمد عمى تقديـ الخدمة أىمية متنامية  وكمما اىتمت الشركة ...مياه باردة 
بالتفاصيؿ الدقيقة كمما زاد الانطباع الايجابي عنيا لدى العملبء ، كالاىتماـ بموف طلبء الجدراف وألواف المقاعد، 

 ..و نوع الموسيقى

 

 .  المؤشرات الأداء غير الماليةماىية:المبحث الثالث 
   تعريؼ المؤشرات غير المالية: الأكؿالمطمب 

 الأعماؿ الحديثة، برزت أىمية قياس الأداء وتقييمو لتوضيح المؤسساتومف أجؿ التحسيف المستمر في أداء 
 جديدة للؤداء تقوـ مؤشرات تطوير روريضوالتحديث المستمر ولذلؾ أصبح مف  الجوانب التي تحتاج إلى تطوير

، مثؿ ارتفاع مستوى الجودة، وزيادة المرونة والابتكارات، مؤسسةعمى تحقيؽ الأىداؼ التشغيمية الجديدة، لؿ
، وسرعة الاستجابة لطمبات العملبء، وتخفيض مستوى الإنتاجوتحسيف أداء التسميـ وتقصير زمف دورة 

 1.المخزوف
  :تعريؼ المؤشرات غير المالية- 1

، فيي تمثؿ محاولة لتأكيد أىمية توجيو الإستراتيجيةغير المالية أداة أساسية لمرقابة  الأداء تعتبر مؤشرات
غير المالية تتضمف مقاييس كمية مثؿ إدارة الإنتاج  الأداء العمميات التشغيمية ، بالإضافة إلى ذلؾ فإف مقاييس

سمعة المنتج أو الخدمة، رضاء وولاء - مثلب-عمى أساس عدد الوحدات المنتجة، وىناؾ مقاييس كيفية تقيس 
غير المالية ميمة لاستمرار نجاح المؤسسة في  الأداء المستيمؾ، ومرونة عمميات التصنيع، وتعتبر مقاييس

 2.الأجؿ الطويؿ
 : لممؤشرات غير المالية الأبعاد الثلاثة الإضافية لبطاقة العلامات المتكازنة- 2

في ظؿ التطورات الحاصمة نتيجة لممنافسة الشديدة، وظيور اتجاه يركز عمى تقديـ المنتجات وفؽ تفكير الزبوف، 
تركز عمى القيمة طويمة  إضافة إلى نمو ووعي وعقمنة تفكير المساىميف حوؿ أساسيات النظرية المالية التي

لمقارنة الأربح المحاسبية قصيرة الأجؿ، أصبح ضروري عمى المنظمات دراسة و تطوير  ةثروالأجؿ لتعظيـ 

                                                           
.7، ص 2009، 7 سوسً هواري، دراسة تحلٌلٌة لمؤشرات أداء المؤسسات من تطور خلف القٌمة، مجلة الباحث العدد  -  1 

،نحو نظام المتكامل للمقاٌٌس  الأداء فً المؤسسات الأعمال مجلة علمٌة لجامعة الازهر العدد 1998الغوري علً مجدي سعد، -  2

  53ص15

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/82936/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/82936/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/82936/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/82936/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/82936/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/82936/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/82936/posts
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مقاييس تقويـ أدائيا بما يعكس أىداؼ المالكيف ومعرفة الأنشطة التي تحقؽ ذلؾ لإضافة إلى التركيز عمى 
ليذه التغيرات ظيرت إلى جانب المقاييس المالية  وكاستجابة الزبوف اعتباره مركز اىتماـ وربحية المنظمات

 (مجموعة مف المقاييس غير المالية تمثميا الأبعاد الثلبثة الإضافية لبطاقة العلبمات المتوازنة والتي وضحيا 
Kaplan  &Norton (  1:كالتالي 

 الجانب مف البطاقة لقياس مدى قدرة المنظمة عمى  ىذايمثؿ: Customer Dimension بعد العملاء- أ
تمبية حاجات ومتطمبات الزبائف وسرعة الاستجابة والتتبع المستمر لمتطورات المتعمقة بتفصيلبت وسموكيات وكؿ 

العمؿ عمى جمب أكبر المؤسسة  الأداء المرجوة يتوجب عمى ىما يتعمؽ بجانب الزبوف، فمف أجؿ تحقيؽ مستو
.   الحالييفبائف والحفاظ عمى الززبائفقدر ممكف مف اؿ

 مف أجؿ تحقيؽ ما حددتو معايير بعد :Internal Process Dimensionبعد العمميات الداخمية - ب
العملبء يتوجب عمى المنظمة تحديد العمميات الداخمية التي تساعد عمى ذلؾ وتطويرىا بما يضمف ليا تحقيؽ 

. الكميات المطموبة مع أقؿ تكمفة وحسف جودة ونوعية
 مف أجؿ مواكبة التغيرات الحاصمة في البيئة :Learning & Growth Dimension بعد التعمـ كالنمك- ت

 والنيوض العمميات الداخمية يحدد ىذا الجانب مف البطاقة مجموعة مف زبائفخاصة المتعمقة متطمبات اؿ
المؤشرات التي تعكس مدى اىتماـ المنظمة بتعمـ وتطوير القدرات الفكرية وميارات الموظفيف والإجراءات 

دماج نظـ المعمومات لتسييؿ و كفاءة العمميات الداخمية وجودة المنتجات  .الإدارية وا 
  اعتمادا عمى جممة مف الدراسات السابقة حددتيمثؿ الجدوؿ التالي مجموعة مف مؤشرات غير المالية والتي -  

 يمثؿ مؤشرات قياس الأداء غير المالية  :)01(الجدوؿ 
 بعد النمو والابتكار بعد العمميات الداخمية بعد العملبء  

 .الحصة السوقية -
 .نسبة الزبائف المحتفظ -
 .عدد الزبائف الجدد -
 .عدد شكاوي الزبائف -
 .خدمات البيع -

 
 

 
 

نسبة الإنتاج المعاب إلى الإنتاج - 
  .الكمي
إنتاجية العماؿ والمواد والأولية   -  
 .كمفة الإنتاج-  
زمف الدخوؿ لمسوؽ بمنتج -   
 .جديد
 .كفاءة دورة الإنتاج–  
زمف إعداد العمميات -   
زمف الاستجابة لشكاوي الزبائف -   
                       .جودة المنتجات-   

 معدؿ دوراف العمؿ -
طبيعة ومصاريؼ برامج  -

 .التدريب والتحفيز
 القيمة المضافة لمموظفييف -
تحسيف المنتجات وتطوير  -

 .المنتجات الجديدة
 .انتشار المعمومات -   
الحصوؿ عمى براءات  - 

 الاختراع

                                                           
1 -Robert Kaplan & David Norton, “The Balanced Scorecard- Measures that Drive Performance”, p 53  
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  أسباب كمبررات داعية لمتفكير في المؤشرات غير المالية: المطمب الثاني

 ما المؤسسةأف اليدؼ النيائي لأية المؤسسة ىو تحقيؽ الربح وخمؽ قيمة لملبكيا، وعمى الرغـ مف أف       
تزاؿ تعتمد بشكؿ كبير عمى المقاييس المالية ، إلا أف زيادة حدة المنافسة في الصناعة جعمت العديد مف تمؾ 
المؤسسات تعيد النظر في الأساليب التقميدية المستخدمة في تقييـ الأداء ، فقد ظير العديد مف المتغيرات التي 

كاف ليا بالغ الأثر عمى المقاييس المالية التقميدية، غير المتلبئمة مع خصائص البيئة الصناعية الحديثة، خاصة 
ىماليا الرؤية الخارجية لمعملبء والسوؽ والمنافسيف ، ومف ثـ  في ظؿ ضعؼ أنظمة تقييـ الأداء التقميدية، وا 

 عمى المؤسسات تطوير أدائيا لمواجية التحديات التي تتطمب استخداـ مقاييس أداء غير مالية إلى إلزاماصار 
.  جانب المقاييس المالية 

 
 1: إف استخداـ المقاييس غير المالية يعتبر ىامة بالنسبة لكؿ مف

الضروري في الوقت الحاضر  فيـ يعدوف مف التحديات الميمة التي تواجييا المؤسسة ، إذ مف :  العملاء1-
شباع رغباتو ، بدلا مف إرغامو عمى قبوؿ المنتجات دوف النظر لمدى توافقيا مع رغباتو،  إرضاء المستيمؾ وا 

شباع رغباتيـ وىذا يتطمب . استخداـ المقاييس غير المالية ، لقياس رضاىـ وا 
مقاييس غير مالية مف أجؿ   إذ تحتاج الأرباح التي يحصؿ عمييا المستثمروف إلى استخداـ:  المستثمريف-2

 .المؤسسة عمى تحقيؽ الأفضؿ ليا  تحديد قيمتيا ، و تحديد نوعية الاستثمار الذي يساعد
مكانية الحصوؿ عمى مصادر:المكرديف - 3 خارجية لممواد الأولية كبديؿ   فيـ أساس اتخاذ قرارات الإنتاج، وا 

عف المصادر الداخمية لمشركة ، ولذلؾ مف الضروري استخداـ المقاييس غير المالية مف أجؿ قياس رضا 
. المورديف 

 . فرضاىـ يساعد عمى تحسيف الأداء لمقابمة احتياجات العملبء و وصوؿ إلى الأرباح المرغوبة:العامميف- 4

فيي مف اجؿ تطوير الأفكار المستقبمية لوضع معاير مرجعية تكوف أساسا لقاس الأداء و تقيمو :الباحثيف - 5
. في كؿ المؤسسات

 أنكاع المؤشرات غير المالية :المطمب الثالث 

 لتحقيؽ الأىداؼ المؤشرات المالية إلى جانب المؤشرات غير الماليةيتطمب تقييـ الأداء استخداـ      
  الأداء غير المالية في بيئة التصنيع الحديثة في مجموعة مفالمؤشراتالإستراتيجية لممؤسسة ، وتبوب 

:  ىي  المؤشرات
 

                                                           
  1 -Richard Bull , “ Awindow on provenance management “ Management Accounting , no 4 April,1993 p 29  
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:  مؤشر الجكدة   -1
تمثؿ الجودة أحد المجالات ميمة لتقييـ الأداء في ظؿ التطورات الصناعية الحديثة في الوقت الحاضر، فعندما 
تتبنى المؤسسات الاقتصادية نظـ الإنتاج الحديثة، فإنيا تكوف بحاجة إلى مؤشرات جديدة لتقييـ الأداء المرتبط 
برقابة الجودة، ومف ىنا أصبح مف الضروري تطوير مؤشر جودة جديدة لمساعدة القائميف عمى إدارة المؤسسات 

، و تتوقؼ قدرة 1الإنتاجية ، والتي تسعى باستمرار إلى تخفيض نسبة الإنتاج المعيب والحد منيا ما أمكف
المؤسسات عمى الاستمرار في سوؽ المنافسة في ظؿ المتغيرات الصناعية الحديثة عمى تقديميا منتجات جديدة 
ومبتكرة ، ذات جودة عالية في فترة قصيرة نسبية ، و يعتمد معظـ المؤسسات عمى المؤشرات غير المالية في 

 أصبح لزاما عمى المنشآت الاىتماـ بيذه المعايير، ISOقياسو الجودة ، ومع ظيور معايير الجودة العالمية 
ولذلؾ يجب استخداـ المقاييس المرجعية مف أجؿ دراسة معدلات الجودة، و درجة رضا العملبء عف مستوى 

جودة السمع والخدمات التي تقدميا مقارنة بالمؤسسات المنافسة، ويتطمب برنامج تحسيف الجودة الاىتماـ بيا في 
لزاـ المورديف بعقود طويمة مرحمة التصميـ بدلا مف التركيز عمى فحص الجودة  بعد انتياء عممية الإنتاج ، وا 

 2. الأجؿ لضماف تسمـ المواد عمى درجة عالية مف الجودة ، والتركيز عمى أتمتة الرقابة أثناء العمميات
 3:ويتطمب برنامج تحسيف الجودة العمؿ في ثلبثة اتجاىات كالآتي

. التركيز عمى بناء جودة المنتجات عند التصميـ ، بدلا مف التركيز عمى فحصيا عند انتياء الانتاج - 
 . إلزاـ المورديف بعقود طويمة الأجؿ ، والحصوؿ عمى مواد ذات درجة عالية مف الجودة - 
. التركيز عمى أتمتة الرقابة أثناء العمميات - 

 ۔:وتبوب الجودة حسب علبقتيا بالرقابة في ثلبث فئات ىي 
  :(المكاد كالمككنات  )مؤشرات جكدة المدخلات - 1-1

تركز ىذه المقاييس عمى قياس جودة المواد عند تسمميا مف المورد ، إذ يجب فحص المواد قبؿ إرساليا لممصنع 
 :مؤشرات  الآتية  ، ويمكف في ىذا الصدد استخداـ

 .نسبة تكمفة المواد إلى التكمفة الكمية - 
 .وقت تسمـ المواد  - 
 .المخمفات كنسبة مف المواد الجيدة أو التكمفة الكمية - 
 .الخسائر الفعمية مف المخمفات - 

                                                           
1

 الموصل جامعة الاقتصاد و الإدارة  كلٌة،  الألبسة معمل حالة دراسة قٌود نظرٌة منظور من الجودة سيالمقاي دور تقٌم، بدر مثنى الزٌدي- 

 . 133 ص
.329، ص 1997حسٌن أحمد حسٌن علً، المحاسبة الإدارٌة المتقدمة، مكتبة الإشعاع للطباعة والنشر والتوزٌع، الإسكندرٌة، -   2

  
 الشركات بعض فً المدٌرٌن لاتجھات مٌدانٌة دراسة)الصناعٌة الأداء مقاٌٌس تطور فً الحدٌثة التصنٌع بٌئة دور "اقبال المشھدانً،عمر  -3

   .87 ،ص2،العدد للادارة العربٌة المجلة(الٌمنٌة
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وكثيرا ما يتـ تسميط الضوء عمى تكمفة التالؼ مف المواد، بوصفو مادة منفصمة قائمة بذاتيا ، فنقطة الاختلبؼ 
 الحديثة تفصيؿ تمؾ المؤشرات التقميدية تتركز في تكمفة المخمفات ، ففي ظؿ  المؤشرات الحديثة والمؤشراتبيف 

التكمفة في بند مستقؿ ، ولا توجد نسبة سماح ليذه المخمفات ، بينما تندرج ىذه المخمفات ضمف انحرافات كمية 
 التقميدية، ولكنيا لا تشتمؿ عمى كؿ الانحرافات ،نظرا لوجود نسبة سماح طبيعية، المؤشراتالمواد في ظؿ  

 1.تسمح بوجود ىذه المخمفات بنسب معينة 
: (عممية الإنتاج  )مؤشرات جكدة التشغيؿ - 1-2

تعتمد ىذه المؤشرات عمى رقابة الجودة أثناء عممية الإنتاج، لمتأكد مف الالتزاـ بمواصفات الإنتاج      
ومستوياتو في المراحؿ المختمفة لعممية الإنتاج ، وتيدؼ ىذه المؤشرات إلى قياس مرونة خطوط الإنتاج ، تعقيد 

 3: ، ويمكف قياس جودة التشغيؿ مف خلبؿ الآتي2 خطوطو، وجودتو، ودرجة التقادـ ، ودرجة الالتزاـ بالجودة
.  عدد الوحدات المعيبة في كؿ خط إنتاجي - 
. معدؿ الإنتاج السميـ إلى الإنتاج الكمي - 
.  معدؿ دوراف العامميف  - 
.  معدؿ الغياب - 
 حجـ الإنتاج المعيب لسنة/ حجـ الإنتاج المعيب ليذا العاـ  (معدؿ الجودة المقارف - 

.  )الأساس 
ساعات العمؿ الفعمية | ساعات العمؿ المعيارية المحققة للؤىداؼ  (فاعمية العمالة - 

 . .)المباشرة وغير المباشرة 
 : (رضا العملاء)مؤشرات جكدة المخرجات - 1-3

يعد رضا العملبء المصدر الأساسي للئيرادات ، واليدؼ الإستراتيجي لمساعدة المؤسسة عمى البقاء      
والاستمرار، ولذا عمى المؤسسات التي ترغب في تحقيؽ الأرباح وزيادة عدد عملبئيا أف تغير إستراتيجياتيا ، 
وتعمؿ عمى ربط مؤشرات إرضاء العملبء بإستراتيجياتيا ، وىذا بالطبع سيفرض عمييا تحويؿ اىتماماتيا مف 

التركيز عمى المخرجات إلى التركيز عمى إرضاء العملبء، لأف ضغوط المنافسيف تجعؿ المؤسسات تركز عمى 
، كما عملبئيا، وعدىـ مفتاح النجاح الرئيسي، و يجب قياس رضا العملبء عف منتجات المؤسسات وخدماتيا، 

يقوـ الفريؽ بإجراء مقابلبت شخصية مع عينة مف عملبء المؤسسة الاستطلبع آرائيـ، إلى جانب قوائـ الاستبياف 
التي ترسؿ لمعملبء مف فترة لأخرى لمعرفة تفصيلبتيـ ، والخصائص والمواصفات التي يرغبونيا في المنتجات 

                                                           
330 حسٌن أحمد حسٌن علً،مرجع سابق ص -

 1
  

 رسالة الحديثة التصنيع بيئة ظؿ في الإدارية المحاسبة دور فعالية لزيادة المالية غير الأداء مقاييس استخداـ أىمية، منصور غادة غوث-  2 
   .64 ص،2004ماجيستر 

   .161، ص 2000عيسى حسف محمد، دراسات في تنظيـ إدارة التكمفة، الطبعة الأولى، كمية التجارة، جامعة عيف شمس، -  3
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الجديدة ، بالإضافة إلى دراسة الطرؽ التي تتبعيا المؤسسة مف أجؿ زيادة رضا عملبئيا ، مف حيث شكؿ 
 1:المنتج الخارجي أـ الداخمي، ويمكف قياس رضا العملبء مف خلبؿ المقاييس الآتية

 كمية المبيعات في الفترة- كمية المبيعات في الفترة الحالية  (معدؿ تطور المبيعات - 
.  )كمية المبيعات في الفترة السابقة / السابقة 

عدد العملبء في الفترة - عدد العملبء في الفترة الحالية  (معدؿ تطور عدد العملبء - 
.  )السابقة عدد العملبء في الفترة السابقة

. عدد الوحدات المعيبة التي تـ شحنيا لمعملبء كنسبة مف عدد الوحدات الكمية المباعة - 
.  )حجـ الإنتاج التاـ / حجـ الإنتاج المعاد تشغيمو  (معدؿ إعادة التشغيؿ - 
.  )تكمفة الإنتاج التاـ / تكمفة الإنتاج المعيب  (معدؿ تكمفة الإنتاج المعيب - 
.  عدد مطالبات الإصلبح خلبؿ فترة الضماف كنسبة مف عدد الوحدات المباعة - 
.  عدد شكاوي العملبء كنسبة مف عدد الوحدات المباعة - 
. التأخير في تسميـ الوحدات المباعة - 
إجمالي عدد / عدد الطمبيات التي سممت في مواعيدىا  ( *)معدؿ دوراف التسميـ (معدؿ مرونة التسميـ - 

.  )الطمبيات 
.  )حجـ الطمب الكمي لمسوؽ / حجـ مبيعات المنشأة  (معدؿ حصة المؤسسة -
. عدد العملبء الجدد - 

ونستنتج مما سبؽ أف ىذه المؤشرات تركز عمى قياس نظرة العملبء لمنتجات المؤسسة، وبياف المشكلبت التي قد 
. يواجيونيا العملبء عند ومعبرة عف علبقتيـ بالمؤسسة، ومدى قدرتيا عمى تحقيؽ رضاىـ 

 2: و يمكف أف تبوب الجودة بحسب علبقتيا مع عناصر الجودة في ثلبث فئات ىي
تتمثؿ في المطابقة الفعمية بيف مواصفات التصميـ واحتياجات العميؿ وتفضيلبتو ، : مؤشرات جكدة التصميـ- 

ومف أىـ المقاييس المستخدمة فييا ؛ عدد الأجزاء الداخمة في تركيب المنتج ونسبة الأجزاء المشتركة إلى غير 
.  أوامر التغيير اليندسية . المشتركة وعدد أوامر التغيير اليندسية 

تقيس جودة المطابقة درجة ثبات العمميات التصنيعية  : مؤشرات جكدة المطابقة- 
عمى تصنيع المنتج طبقا لمواصفات الأداء والمواصفات اليندسية ، وتعد معدلات 

                                                           
1

  .162 ، صرجع سابؽعيسى حسيف محمد، ـ - 
2
 134مرجع سابؽ ص ، بدر مثنى الزٌدي -  
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 .قياس التمؼ والمعيب والإنتاج المعاد تصنيعو مف أىـ المقاييس المستخدمة ضمف ىذا النوع 
 المنتج لموظيفة المطموبة منو، وتعد مقاييس رضا العميؿ مف أىـ ملبئمة يقصد بيا :مؤشرات جكدة الأداء -

. المؤشرات المستخدمة في ىذا النوع 

تبويب مؤشرات الجودة  :)4(الشكؿ 

 

وعمى الرغـ مف اختلبؼ تبويب الجودة في المسميات ، إلا أف بعض المؤشرات المستخدمة في كؿ التبويبات 
 تماثؿ مقاييس جودة المطابقة ، و مؤشرات جودة الأداء تشبو ـ مؤشرات الإنتاجمتشابية ، فمثلب مؤشرات جودة 

ف اختمفت تبويبات الجودة في مسمياتيا إلا أنيا لا تختمؼ في مضمونيا )رضا العملبء (جودة المخرجات  ، وا 
. النيائي 

:  مؤشر أداء التسميـ - 2

لا تقؿ أىمية سرعة التسميـ عف أىمية الجودة في كسب الزبائف الجدد، أو الاحتفاظ بالزبائف الحالييف، لذا يسعى 
الكثير مف المصنعيف باتجاه تحقيؽ ىدؼ تسميـ المنتج لمزبوف عمى أساس تنفيذ الطمبيات في الوقت المحدد، مف 

لغاء العمؿ المعاد  المنتجات المرتدة مف العملبء بسبب عدـ  (خلبؿ معرفة الأخطاء ومحاولة تصحيحيا ، وا 
 نظاـ التسميـ في الموعد المحدد يساعد عمى خفض كمية المخزوف ، والوقت فإتباع،  )مطابقتيا لممواصفات 

 1. الضائع ، ومف ثـ تدعيـ العلبقة مع العملبء وتحقيؽ رضاىـ وزيادة الأرباح
ويتطمب إدخاؿ الأتمتة ونظـ الإنتاج المرنة ذات التكاليؼ المرتفعة كسب أكبر عدد مف العملبء وتنفيذىا بأسرع 
وقت ممكف، حتى يمكف تغطية التكاليؼ وتحقيؽ عائد مرغوب ، ويساعد استخداـ القياس المرجعي في تحقيؽ 
ىدؼ التسميـ في الوقت المحدد، مف خلبؿ توفير معمومات عف وقت الإنتاج والتسميـ في المؤسسات المنافسة، 

                                                           

 
 1 العدد ، الاقتصادٌة و الإدارٌة للعلوم القدسٌة مجلة،" البطارٌات معمل فً حالة دراسة -العملٌات أداء مؤشرات تحلٌل"، داود قاسم غسان ،اللامً- 1

  42 ص ،2008
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وكيفية خفض دورة الوقت ، بيدؼ الاستفادة منيا في تحديد وقت مرجعي يساوي الوقت المستغرؽ في الإنتاج 
 . المنافسة أو يقؿ عنوؤسساتوالتسميـ لدى الـ

ومف أجؿ حساب كفاءة دورة التصنيع ، ومدى قدرة المؤسسة عمى التخمص مف الوقت الضائع ، وغير المضيؼ 
 1:لمقيمة، يمكف استخداـ المقياس الآتي

. زمف الإنتاج / )وقت يحقؽ قيمة مضافة (وقت التشغيؿ الفعمي ؛ = كفاءة دورة التصنيع - 
الزمف الفعمي مضاؼ إليو أزمنة أنشطة أخرى لا تضيؼ قيمة، مثؿ زمف الفحص، وزمف = فزمف الإنتاج  - 

 .الانتظار، وزمف المناولة 
ولذلؾ يمكف قياس كفاءة دورة تصنيع كؿ منتج أو خط إنتاجي مع التقرير عف الاتجاىات في كفاءة التصنيع ، 
بتخفيض الأنشطة غير المضيفة لمقيمة التي تسبب زيادة غير ضرورية في زمف الإنتاجية ، ومف ثـ تخفض 
كفاءة دورة التصنيع، فاقتراب المؤسسة مف الواحد يدؿ عمى خفض الوقت غير اللبزـ الذي يعطؿ الإنتاج و 
قدرتيا عمى تحقيؽ ىدفيا في خفض وقتي الإنتاج والتسميـ ، ويعد انخفاض ىذا المقياس مؤشرا عمى أف 

المنتجات لا تصؿ إلى أيدي العملبء بالسرعة المطموبة، مما يتطمب مف المنشأة إجراء المزيد مف التحميؿ ، كما 
. أنشطة مضيفة لمقيمة  )وقت التشغيؿ الفعمي  (أف ارتفاع المعدؿ يدؿ عمى أف كؿ وقت التصنيع أو معظمو؛ 

لى جانب كفاءة دورة التصنيع ، يمكف الاسترشاد بقياس أداء التسميـ وفؽ المؤشر الآتي   2: وا 
. إجمالي عدد الطمبات/ عدد الطمبيات التي تـ تسميميا في موعدىا = معدؿ دوراف التسميـ - 
: مؤشر إعداد الآلات كتجييزىا- 3

تعد مف المؤشرات الميمة والمكممة لممؤشرات السابقة، وتسعى معظـ المؤسسات إلى التقميؿ منيا، وجعميا أقرب 
ما تكوف لمصفر، ويمكف التأثير عمى زمف دورة التصنيع مف خلبؿ تخفيض الوقت الخاص بتجييز الآلات 

وتييئتيا لبدء الإنتاج، فتخفيض وقت إعداد الآلات سيؤدي إلى زيادة إنتاجية المؤسسة ، لذلؾ تركز الإدارة عمى 
رقابة وقت إعداد الآلات ، حتى تستطيع أف تجعميا جاىزة للبستخداـ أطوؿ فترة ممكنة، وىناؾ العديد مف 

 3:المقاييس المستخدمة في تحديد درجة استعداد الآلات ومعدؿ استخداميا ىي 
 .وقت إعداد الآلة - 
. وقت الصيانة - 
. وقت الأعطاؿ  - 

                                                           
1
 335حسٌن أحمد حسٌن علً،مرجع سابق ص  - 

2
 الإدارٌة للعلوم تكرٌت مجلة (الٌمنٌة الصناعٌة الشركات تطبٌقٌة دراسة)الأداء  مقاٌٌس تطوٌر على الحدٌثة التصنٌع بٌئة دور "إقبال عمر توفٌق-  

 .74ص 7العدد والاقتصادٌة

 
3
 صادٌةقتوالا الادارٌة للعلوم تكرٌت مجلة "الحدٌثة التصنٌع بٌئة فً المعٌارٌة التكالٌف أنظمة دور على طرأت التً التغٌرات "سالم منى المعاضٌدي - 

 .129ص 7العدد
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عداد الآلات إلى إجمالي زمف العممية الإنتاجية -  .  نسبة زمف التجييز وا 
.  نسبة زمف تعطؿ وتوقؼ الآلات إلى إجمالي زمف العممية الإنتاجية - 
/ عدد ساعات الدوراف المفقودة نتيجة الأعطاؿ  (نسبة توقؼ الآلات لأسباب العطؿ أو الإعداد أو الصيانة - 

. )عدد ساعات الدوراف القصوى 
  )نسبة الاستخداـ مف الطاقة المتاحة  (نسبة استخداـ الوقت المتاح مف الآلة - 
: مؤشر تخفيض المخزكف - 4
 مف أىداؼ نظـ التصنيع المتقدمة العمؿ عمى خفض المخزوف في كؿ مرحمة مف مراحؿ الإنتاج ، فتخفيض    

المخزوف ىدؼ أساسي في البيئة التصنيعية، و تطبيؽ نظاـ الإنتاج في الوقت المحدد يساعد عمى التخمص مف 
المخزوف، ومراقبة عممية التحسف والتقدـ ، مف خلبؿ حساب معدؿ دوراف كؿ نوع مف أنواع المخزوف، وكؿ نوع 
مف أنواع المنتج ، ويعد معدؿ الدوراف مؤشرا إيجابيا لحفظ كمية المخزوف ، فكمما كاف معدؿ دوراف المخزوف 

 .عاليا كاف رصيد المخزوف صغيرة 
 1: ومف الأسباب المؤدية لوجود مخزوف في بيئة التصنيع التقميدية، عمى سبيؿ المثاؿ

. طوؿ الزمف اللبزـ للئعداد والتشغيؿ  -
.  أداء تسميـ المورديف - 
.  تعطؿ الآلات والمعدات نتيجة تأخر الصيانة  -
. الحاجة إلى إصلبح وحدات معيبة - 
فإذا كاف بالإمكاف تقميؿ درجة عدـ التأكد مف التسمـ و الطمب عمى المنتجات، تستطيع المؤسسة أف تحتفظ     

ذا تـ تقميؿ زمف الإعداد لمتشغيؿ أمكف عممية التخمص مف  بمخزوف قميؿ مف المواد الخاـ والمنتجات التامة ، وا 
ذا أمكف الاستمرار في العمؿ دوف توقؼ بسبب عطؿ الآلات أو الحاجة  الحاجة للبحتفاظ بالمخزوف ، وا 

لإصلبح عيوب، فمف توجد حاجة إلى الاحتفاظ بمخزوف احتياطي أماف مف الإنتاج تحت التشغيؿ، ويمكف 
التخمص مف مشكمة طوؿ الزمف اللبزـ للئعداد لمتشغيؿ باستخداـ نظـ الإنتاج المرنة، ومف مشكمة عدـ التأكد 

مف التسمـ مف المورديف بإلزاميـ بعقود طويمة الأجؿ، وأخيرا يمكف التخمص مف مشكمة توقؼ خط الإنتاج بسبب 
عطؿ الآلات أو الحاجة الإصلبح وحدات معيبة مف خلبؿ برنامج محكـ لمصيانة الوقائية للآلات ، بالإضافة 

دارة الجودة الشاممة ، ولاشؾ أف اتخاذ مثؿ ىذه  الإجراءات في منشأة إلى تطبيؽ برنامج التحسيف المستمر، وا 
. معينة يجعميا قادرة عمى الاحتفاظ بأدنى مستوى مف المخزوف ، إف لـ يكف التخمص منو كميا

 : ومف المقاييس المستخدمة في تخفيض المخزوف ما يأتي 

                                                           
 جامعة بحوث مجلة " للصناعات العامة شركة فً الأداء تقٌم نظم فً استخدام الإمكانٌة و ةالمالً غٌر الأداء مقاٌٌس "الناصر عبد حمدان - 1

 .309 ص م2006 46 العدد حلب
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. )الإنتاج التاـ - الإنتاج تحت التشغيؿ - المواد الأولية (معدؿ دوراف المخزوف؛ - 
. )تكمفة المخزوف السنة الأساس / تكمفة المخزوف لمعاـ الحالي  (معدؿ التخفيض في تكمفة المخزوف ؛ - 
 )تكمفة التخزيف السنة الأساس / تكمفة التخزيف لمعاـ الحالي  (معدؿ التخفيض في تكمفة التخزيف ؛ - 

نو يمكف تخفيض       ونستنتج مما سبؽ أف مؤشر المخزوف مف المؤشرات الميمة في بيئة التصنيع الحديثة، وا 
 نظامي الشراء والإنتاج في الوقت المحدد عف طريؽ برمجة شراء المواد والإنتاج ، وتسميـ المنتج بإتباعالمخزوف 

 بإلزاـ المورديف ذوي العلبقة الطيبة مع المنشأة بعقود مرتبطالمعميؿ في الوقت المناسب ، عمى أف يكوف ذلؾ 
. طويمة الأجؿ تضمف تسمـ المواد، وتسميـ المنتج لمعميؿ دوف أي تأخير 

: مؤشر المركنة كالابتكار  -5
 ىما مف الأركاف الأساسية الإستراتيجيات التصنيع الحديثة، فالمرونة الإنتاجية تعني قدرة الشركة عمى تغيير    

تشكيمة المنتجات، وتقميؿ زمف الإنتاج، بما يحقؽ سرعة الاستجابة لطمبات العملبء، وبصفة عامة يتوقؼ تحقيؽ 
ىذه المرونة عمى مجموعة مف العوامؿ أىميا ؛ امتلبؾ نظاـ إنتاجي مبتكر ومرف، يستجيب لمتغيرات السوؽ، 
ويمكف مف خلبلو التحكـ بالتوقيت الملبئـ لطرح منتجات جديدة، فكمما كانت ىذه الفترة قصيرة كانت المؤسسة 
أكثر مرونة في تطوير خصائص جديدة لممنتجات ، أما الابتكار فيقصد بو القدرة عمى تقديـ عدد أكثر مف 

المنتجات الجديدة، بمواصفات وخصائص فريدة، وعمى مستوى عالي مف الجودة وبسرعة أكبر، بما يحقؽ زيادة 
 1 :وتشمؿ مؤشرات المرونة ما يأتي . المنافسة و الحصة السوقية

.  سرعة تغيير تشكيمة المنتجات -
.  طوؿ أزمنة الإنتاج -

.  نسبة التسميـ في المواعيد المحددة  - 
.   متوسط عدد المكونات المختمفة لممنتج-
متوسط عدد العمميات التي يمر بيا المنتج - 

: أما مقاييس الابتكار فيمكف أف تشمؿ 
 . )عدد منتجات سنة الأساس / عدد المنتجات الجديدة  (معدؿ تطوير الإنتاج -
  )إجمالي تكاليؼ المنشأة / تكمفة البحوث والتطوير  (معدؿ التطور البحثي - 
 . بالمنافسيف أوقات تقديـ ىذه المنتجات ،وطوؿ دورة التطوير والمواصفات الجيدة ، مقارنة- 
 .التغذية العكسية لمدى رضا العملبء عف المنتجات الجديدة ومواصفاتيا - 

                                                           
خالص حسف يوسؼ الناصر، التكامؿ بيف مقاييس الأداء المالية وغير المالية في تحقيؽ الرقابة عمى العمميات التشغيمية، دراسة تطبيقية في معمؿ -  1

 60، ص 2010 لسنة 32الألبسة الولادية في الموصؿ، مجمة تنمية الرافديف، العدد 
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: المؤشر البيئي-6

 الأخيرة في صور عديدة محمية وعالمية أبرزىا مػؤتمر التنمية والبيئة في الآونةلقد زاد الاىتماـ البيئي في      
 الذي استيدؼ ضرورة التزاـ الوحدات الاقتصادية بتطبيػؽ نظـ إدارة وحماية البيئة، حيث 1992البرازيؿ سنة 

تقع المسؤولية عمى عاتؽ ىذه الوحدات عمػا قػد تمحقػو بالبيئػة  المحيطة مف أضرار، بسبب ممارستيا لأنشطتيا  
، وأف مخرجات منظومة الإنتاج لا تقتصر عمى المنتجات النيائية القابمة للبستخداـ فقط، بؿ يحتوي عمى 

وأيضا المموثات سواء الغازية منيا أـ المواد الصمبة . والنفايات- مخمفات متعددة الأشكاؿ والأنواع منيا الخردة
بأشكاليا المتعددة، فكثير مف المؤسسات الصناعية تتخمص مف مخمفاتيا الخطرة بوسائؿ بسيطة غير قانونية 
وغير صحية سواء بدفنيا في الأرض أـ إلقائيا في ممرات المياه والمصارؼ، بالإضافة إلى أف تكمفة التخمص 

 1.منيا مرتفعة  

ويتضح مما سبؽ أنو يجب عمى إدارة المؤسسات امتلبؾ قدرة تغيير شكؿ منتجاتيا، و تقديـ منتجات جديدة 
بمواصفات وخصائص فريدة ، بمستوى جودة عالي ، وتسميميا في الوقت المناسب، بالمقارنة مع المنافسيف کي 

. 2تضمف لنفسيا الصدارة في السوؽ والريادة 
 

 عكائؽ  استخداـ المؤشرات غير المالية مزايا ك: المطمب الرابع 
 :مزايا استخداـ المقاييس غير المالية - 1

تحاوؿ المؤسسات صياغة إستراتيجيتيا مف خلبؿ زيادة الاىتماـ بالمزايا التنافسية ، وتعمؿ عمى إعادة      
تصميـ نظـ الأداء المطبقة فييا عبر ربطيا بالمضاميف والأىداؼ الإستراتيجية لممنشأة، ومف أىـ التغيرات التي 
حدثت عمى نظـ الأداء ىو زيادة الاىتماـ بالتقرير عف مقاييس الأداء غير المالية الخاصة بالجودة وزمف التسميـ 

: والمرونة ورضا العملبء وتتميز مقاييس الأداء غير المالية عف غيرىا مف المقاييس بالآتي
ىي أكثر ارتباطا بالأىداؼ الإستراتيجية لممؤسسة ، إذ تتميز بسيولة تتبعيا ، كما تساعد عمى اتخاذ  -1

 3.القرارات الصحيحة في الوقت المناسب 
الارتباط بالنتائج الطويمة الأجؿ أكثر مف النتائج القصيرة الأجؿ التي قد تظير النجاح في الوقت الحالي - 2

 4.لكنيا قد تؤدي إلى الفشؿ في المستقبؿ

                                                           
70مرجع سابؽ ص  منصور غادة غوث-  1

  

 2
 ص 2مجمة البحوث المحاسبية العدد " الحديثة مف خلبؿ تكامؿ بيف مقاييس المالية وغير المالية مدخؿ إلى تقييـ الأداء في ظؿ بيئة التصنيع،أبو خشبة- 

130 
. 

3 - BANKER by RAJIV D.& others, " Association of Nonfinancial Performance Measures with the Financial " 
Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly, NOVEMBER Volume 46, Number 4 2005,p395 
4 Husgafvel, Lasse ," How Non-Financial Customer Based Metrics are Associated with Company, Customer 

Retention and Net Promoter Score" Master's thesis ,2011 , p9 
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.  مع بيئة التصنيع الحديثة الملبئمة- 3
المساعدة عمى تحديد أسباب حدوث الانحرافات في الأداء بشكؿ مباشر ، ومف ثـ معالجة ىذه الأسباب  - 4

. قبؿ زيادة تأثيرىا السمبي عمى الأداء 
توجيو النظر نحو البيئة الخارجية والمنافسيف ومف ثـ فيي تساعد عمى تحميؿ أسباب نجاح الآخريف ، - 5

 1.والاىتماـ بالجودة والمرونة وزمف التسميـ 
استخراجيا لا يحتاج إلى جيد كبير مف قبؿ المحاسب ففي الغالب يعبر عنيا في صورة كمية، وىي متاحة  - 6

 2.للبستخداـ في المستويات التشغيمية
.  الأكثر قدرة عمى قياس مدى نجاح المؤسسة ، لأنيا تركز عمى المخرجات أكثر مف المدخلبت-  7
 
 
    عكائؽ استخداـ المقاييس غير المالية-2

تتمتع بمجموعة مف المزايا كما لا يمكف  )الأبعاد غير المالية(بناءا عمى ما سبؽ فإف بطاقة العلبمات المتوازنة 
 3 :أف تخمو مف النقائص والانتقادات والتي يمكف تمخيصيا فيما يمي

 كوف المؤشرات غير المالية تركز عمى المدى البعيد فيي تتطمب وقتا أطوؿ يمكف أف ينعكس سمبا عمى إف-1
. العديد مف المنظمات مف خلبؿ ارتفاع تكاليؼ استخداميا

استخداـ العديد مف مؤشرات الأداء وبصفة مستمرة يجعؿ المنظمة بحاجة إلى استثمارات كبيرة في نظـ -2
 .المعمومات وكفاءات أكثر لإدارة البيات والمعمومات

لا توجد معايير موحدة ومتفؽ عمييا لممؤشرات غير المالية حيث تحدد كؿ مف المنظمات ىذه المعايير بناءا - 3
.   وأىدافياإستراتيجيتياعمى 

صعوبة التعبير الكمي عف مؤشرات قياس الأداء غير المالية مما يقمص مف موضوعية وموثوقية وفعالية  -4
. تالي قد لا تعكس المستوى الحقيقية للؤداءب بمدى مساىمة الأفراد وموضوعيتيـ ولارتباطياتمؾ المؤشرات 

 وصعوبة متغيراإف إدراج الأبعاد الاجتماعية والبيئية يحتاج لجيد إضافي نظرا لتشعب المفاىيـ وكثرة - 5
  .قياسيا

 
 

                                                           

 1
 ( الموصل فً الولاٌة الألبسة معمل) التشغٌلٌة العملٌات على الرقابة تحقٌق فً المالٌة وغٌر المالٌة الأداء مقاٌٌس بٌن التكامل ، ٌوسف حسن خالص - 

 . 6 ص م2010 الموصل جامعة الاقتصاد و الإدارة كلٌة
2
 .140 مرجع سابق ص بدر مثنى الزٌدي -  
3

 . 9  ص المستدامة التنمٌة فً الأعمال منظمات دور لتفعٌل المتوازن الأداء بطاقة فً البٌئً الأداء مؤشرات دمج الحلٌم، عبد راضى دٌة- 
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 :خاتمة الفصؿ الأكؿ 

الأداء  مما سبؽ نستخمص أف الأداء مفيوـ واسع جدا لأنو حظي باىتماـ العديد مف الباحثيف حيث يعبر     
المعايير   عف المخرجات التي تحصؿ عمييا المنظمة في سعييا لتحقيؽ أىدافيا، فقد اختمفت أنواعو باختلبؼ

المستخدمة في تصنيفو كما تعددت مستوياتو ومؤشرات قياسو فاف موضوع تقييـ الأداء احتؿ مكانة ىامة في 
المؤسسات الاقتصادية إذ يعتبر مف أىـ العمميات التي تقوـ بيا المؤسسة مف اجؿ التحقؽ مف بموغ الأىداؼ 

الارتباط ب مؤشرات جديدة للؤداء تقوـ عمى تحقيؽ الأىداؼ التشغيمية والتي ترتكزالمخطط ليا وتحسيف وتطوير 
النتائج الطويمة الأجؿ أكثر مف النتائج القصيرة الأجؿ التي قد تظير النجاح في الوقت الحالي لكنيا قد تؤدي 

. إلى الفشؿ في المستقبؿ
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: مقدمة الفصؿ 
بعد تطرقنا في الفصؿ الأوؿ والذي يشمؿ الجوانب النظرية لمفيوـ الأداء والعوامؿ المؤثرة فيو، والمؤشرات     

 سنتناوؿ في ىدا الفصؿ دراسة التطبيقية لمؤسستيفغير المالية ومدى تأثيرىا في قياس الأداء داخؿ المؤسسة، و
ولـ يكف بمحض الصدفة ولكف جاءت لاعتبارات موضوعية أىميا أنا المؤسستيف إسمنت و نفطاؿ سعيدة 

يعتبراف نموذج ناجح مف ناحية جودة ونوعية المنتج الذي يقدمانو ومف جية أخرى التنظيـ المالي والإداري الذي 
يتمتعاف بو بمقارنة بالمؤسسات الأخرى، وفي ىذا السياؽ حتى نتمكف مف الإلماـ بجميع جوانب الدراسة، قسمنا 

 بالمؤسستيف وشرح مختمؼ العمميات  يتمثؿ في تعرؼالفصؿ التطبيقي إلى ثلبث مباحث، المبحث الأوؿ
 الأسس المنجية الواجبة اتباعيا مف يوضح وتوضيح الأقساـ الرئيسية مف الييكؿ التنظيمي، أما المبحث الثاني

. أجؿ الإحاطة الجيدة بطبيعة الموضوع و المبحث الثالث والأخير نقوـ بعرض و تحميؿ نتائج الدراسة
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 (الاسمنت كنفطاؿ)تقديـ عاـ حكؿ مؤسستيف : المبحث الأكؿ

 تعريؼ بالمؤسسة الاسمنت : المطمب الأكؿ 

 - سعيدة - نبذة تاريخية عف مؤسسة الاسمنت بالحساسنة  1-1 

سنة (SNMC) مشروع بناء مصنع الاسمنت بالحساسنة ولايػة سػعيدة أوكػؿ إلى الشػركة الوطنيػة لمػواد البنػاء
 . مف أجؿ تجسيده في دائرة الحساسنة1974

وقعت   مميػػار دينػػار652 وبعػػد دراسػػة كمفػػة ىػػذا المشػػروع الػػذي بمغػػت تكمفػػة انجػػازه حػػوالي 1975وفي سػػنة 
 عقود دولية مع شػركات أجنبيػة مػف أجػؿ الشػروع في عمميػة البنػاء وتمثمػت ىػذه الشػركات SNMC شركة

 :الأجنبية في

 المتخصصة في مجاؿ بناء مشروع المصنع و متابعة الأعماؿ Kawasaki الشركة اليابانية

 المتخصصة في انجاز المعدات الكيربائية ACEC لشركة الايطالية

 ، بعد الانتياء مف بناء المصنع، انقسـ مركب الاسمنت و الجير 1991 بدأ الإنتاج، وفي سنة 1979وفي سنة 
 :بسعيدة إلى وحدتيف 

 وحدة الجير - 

 وحدة الاسمنت- 

  مػع تحديػد رأس المػاؿ1997 ديسػمبر 28بعػد التفػرع اسػتقرت كػؿ واحػدة منيمػا بقػانوف خػاص وذلػؾ في 
 وىػػػػػػي تابعػػػػػػة لمجمع  105.000.000.00 الشػػػػػركة وأصػػػػػبحت شػػػػػركة مسػػػػػاىمة برأسمػػػػػاؿ يقػػػػػدر بػػػػػ 

ERCO.GIC مػػؤخرا تـ ضػػـ جميػػع شػػركات سمنػػػت ومشػػػتقاتو .سيرىا مدير عاـ ىو رئيس مجمس إدارىتا 
. 2010   يناير الفاتح مف ابتداء G.I.C.Aبػػػالجزائر تحػػػت وصػػػاية المجمع الصػػناعي لإسمنػػت الجزائرػػ

 :المكقع الجغرافي لشركة الاسمنت2-1 

كمػـ 20 كمػـ أي 03بولاية سعيدة بدائرة الحساسنة بمديػة الحساسػنة تبعػد عنيػا حػوالي  SCIS تقع شركة الاسمنت
 ـ عػف الشػركة 1500عػف ولايػة سػعيدة فيػي بػدورىا تممػؾ منطقتػيف للبسػتغلبؿ واحػدة لمكمػس تقػع عمػى بعػد 

 : ىكتػار مقسػمة كالتالي23 كمػـ جنػوب الشػركة، حيػث تقػدر المسػاحة الكميػة حػوالي 27والأخػرى لمطػيف تبعػد 

. ىكتار مبنية 08-

. )لمتفريغ(ىكتار للبستغلبؿ 11- 
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 .ىكتار مساحة خضراء04- 

 إف كؿ مؤسسة عند تأسيسيا مجبرة عمى وضع غايات تجسدت مف اجميا وىذا : غاية ك أىداؼ المؤسسة 2-
. لموصوؿ إلى أىداؼ مسطرة

:  مف بيف أىـ الغايات التي تجسدت مؤسسة الاسمنت إلى الوصوؿ إلييا ىي:غاية مؤسسة الاسمنت1-2  
مكانياتيا للبستمرار-  . توسيع وتطوير قدراتيا وا 
. محاولة تعزيز مكانتيا في السوؽ ومواكبة التطورات الحاصمة إما في الداخؿ أو الخارج- 
.  تمبية احتياجات السوؽ الوطني في مجاؿ صناعة الاسمنت- 
 
 : تكمف أىداؼ المؤسسة فيما يمي:أىداؼ المؤسسة   2-2 

. الحفاظ عمى بقاء نشاط المؤسسة وىذا برفع مستوى المردودية - 
.   توفير أكبر عدد ممكف مف الوسائؿ المتطورة - 
. المساىمة في القضاء عمى البطالة وىذا مف خلبؿ تشغيؿ اليد العاممة - 
. تكويف وتدريب العماؿ وتمقييـ خبرات وميارات جديدة - 
.  السعي إلى تحقيؽ أكبر رقـ أعماؿ وىذا بعد الاستغلبؿ الأمثؿ لمصالحيا - 
 .استخداـ أحسف وأحدث التقنيات في التسيير  - 

 
 تعريؼ  بالمؤسسة نفطاؿ: المطمب الثاني

 :التعريؼ بالمؤسسة نفطاؿ1-1 

، ودخمت 1980 أبريؿ 09 المؤرخ في 80/101نفطاؿ مؤسسة ذات طابع تجاري، تأسست بمقتضى مرسوـ رقـ 
 ابعد ىذا 1987 كانت حيف ذاؾ مكمفة بتصفية وتوزيع المواد البترولية وفي سنة 1981حيز التنفيذ في يناير 

النشاط عف المؤسسة وتـ الفصؿ بيف فرع التكرير وفرع التوزيع، فأصبح دور ىذه الأخيرة توزيع وتسويؽ المواد 
. البترولية المتمثمة في العجلبت، الزيوت، الوقود الأرضي، منتجات خاصة والزفت، عمى مستوى التراب الوطني

 مميار دج مع أرباح قدرت ب 174 ب 2007 مميار دج وبمغ عائد المؤسسة لسنة 15.68حدد رأسماليا ب
.   مميار دج22.5

وىي مؤسسة مختصة في توزيع المنتجات البترولية ومشتقاتيا عمي المستوي التراب الوطني والدولي باسـ 
:  مفNAFTALالمؤسسة الوطنية لتسويؽ وتوزيع  المنتجات البترولية ، يتكوف المصطمح الأجنبي نفطاؿ

. وىي كممة مشيورة تعني البتروؿ  :  NAFATنفط  -

.      وىي أوؿ حرؼ مف اسـ البلبد الجزائر  ALاؿ    -
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  برأسماؿ مقدر ب  SPA أصبحت مؤسسة نفطاؿ مؤسسة مساىمة 1998 أفريؿ 18بداية مف 
% 100 ملبيير دينار جزائري لكؿ  سيـ  تابعة 10 سيـ  آي قيمة  665 دج مقسمة الي 6.500.000.000
.  لمؤسسة سوناطراؾ 

: المكقع الجغرافي لممؤسسة 2-1 

 ، ويغطي كؿ الاحتياجات الطاقوية 01شركة نفطاؿ بسعيدة مركز مديريتيا يقع في المنطقة الصناعية رقـ 
سعيدة ، معسكر البيض والنعامة بشار تندوؼ ميمتيا تتمثؿ في التمويؿ المواد البترولية ف يحدىا مف : لمولايات 

 طريؽ الرباحية وجنوبا السكة الحديدية الرابطة بيف محمدية وبشار وغربا مؤسسة 06الشماؿ الطريؽ الوطني رقـ 
:  ىكتارات منيا4المواد الكاشطة وشرقا شركة المياه المعدنية ، تتربع عمي مساحة تقدر ب 

 ـCE :  3200 الإنتاجالمساحة المغطاة لعممية - 
2  

  كمـ800المساحة المغطاة للئدارة - 

 إلي مف خلبؿ مزاولة المؤسسة لنشاطيا فإنيا تسعي :المياـ كالأىداؼ الإستراتيجية  لمؤسسة نفطاؿ 2 -
: تحقيؽ ىدؼ مزدوج 

.  تحسيف جودة خدماتيا- 

 .مواصمة ميمتيا في توزيع وتسويؽ المنتجات البترولية المتنوعة- 

مكانياتيا المادية مف بموغ ىذا اليدؼ ، إضافة إلي ذلؾ فاف  لذلؾ تسخر المؤسسة كامؿ مواردىا البشرية وا 
 :بتحقيؽ أىداؼ إستراتيجية متنكعة منيا المؤسسة  تقوـ بعدة إجراءات تسمح ليا 

عادة تأىيؿ بنيتيا التحتية لوظيفة التخزيف- .  تجديد وا 

 التسيير والتي تضمف ليا البقاء في المركز الريادي لتوزيع المنتجات النفطية في إستراتيجية تنمية وتطوير -
. السوؽ المحمية 

.   تحسيف معدؿ الخدمة والتطمع لاحتياجات الزبائف المستقبمية -

.  تطوير الشراكة مع متعامميف مف ذوي الخبرة والبحث عف تحالفات إستراتيجية-

.  تكثيؼ الإجراءات الرامية إلي السيطرة عمي تكاليؼ وتحسيف نوعية المنتجات والخدمات -

.  أسواؽ خارجية حيث تسعي إلي أسواؽ مغاربية وافريقية إلي توسيع  نشاطيا -

.  تنفيذ برنامج تكويف وتدريب فعاؿ لمموارد البشرية وذلؾ بما يتوافؽ مع احتياجات المؤسسة-
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 طموح مؤسسة نفطاؿ في أف تصبح خير نموذج لممؤسسات الجزائرية الناجحة ليس فقط أفوأخيرا يمكف القوؿ 
في فعاليتيا الاقتصادية ولكف أيضا مف حيث جميع المعايير الجودة ، حماية البيئة السلبمة في الميداف  

 .الصناعي

 (الاسمنت كنفطاؿ) لمؤسستيف ةاليياكؿ التنظيمي:المطمب الثالث 
 ( سعيدة)تمفالييكؿ التنظيمي العاـ لمؤسسة الاس- 1

مديرية الموارد  : مف عدة مديريات ميمة أىميا- يتكوف الييكؿ التنظيمي لمؤسسة الاسمنت الحساسنة سعيدة 
البشرية ، مديرية العمؿ والتنمية ، المادية التقنية، الدينية المحاسبة والمالية  

: ومف بيف مياـ المديريات مايمي
: مياـ المدير العاـ 

,  يبرـ كؿ العقود و الصفقات التي تقدـ المصالح المؤسسة و الإمضاء عمى الشيكات - 
لو , يستعمؿ كؿ المبالغ الموجية إلى المؤسسة و يقوـ بسحب كؿ مبالغ المؤسسة في حدود ما يسمح بو القانوف 

الحؽ في الالتجاء إلى العدالة في قضية تحض الشركة | 
,  يمثؿ المؤسسة اتجاه كؿ الوزارات و المؤسسات العمومية و الإدارية - 
الإمضاء عمى المحاضر المحررة التي تكوف المؤسسة طرفا فييا - 
كؿ ىذه السمطات تراقب مف طرؼ مجمس الإدارة  - 

:    مياـ مديرية المحاسبة ك المالية
تقوـ ىذه المديرية يوضع احتياجات مف موارد و معدات مف خلبؿ المخطط السنوي عند الحاجة تتقدـ بطمب 
شراء إلى مصمحة التمويف تقدـ سند الطمب للبتصاؿ بجميع العملبء و دراسة عروضيـ مف ناحية الجوانب 

مدة , التسييلبت في عممية التسديد , ثمف الشراء , و تحتوي عمى المادة و المعدات المطموية , التالية الفوائير 
 . إرساؿ  البضاعة

 
:  مياـ المدقؽ 

مراقبة دورية وفقا لبرنامج عمى حساب الييئات التي ينبغي التحقيؽ فييا - 
. إعداد تقارير خاصة بيذه المراقبة ترسؿ إلى المدير العاـ  - 
.  التوجيو في إطار القوانيف - 
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:  مياـ مديرية المكارد البشرية
تتكفؿ ىذه المديرية بصفة عامة بكؿ ما يتعمؽ بالعماؿ و شؤوف المستخدميف و التوظيؼ العقلبني عمى حسب 

:  تأىيميـ و مستواىـ الفكري و توفير ظروؼ العمؿ المناسبة، مف بيف المياـ مايمي
. تصريحات سنوية خاصة بصندوؽ الضماف الاجتماعي و مصالح الضرائب- 
.  التسيير اليومي لمستخدمي الشركة ومراقبة المستخدميف و إعداد القرارات  - 
.  التوظيؼ ومتابعة التكويف - 
 .)التعويضات عمى حوادث العمؿ (الشؤوف الاجتماعية - 

: مياـ رئيس مصمحة المستخدميف 
إعداد قرارات مختمفة الترقية تغيير المناصب  - 
 . إنياء عقد العمؿ- 
.  الإمضاء عمى العطؿ السنوية - 
 .مراقبة التنقيط - 
.  مراقبة الأجر الشيري لمعماؿ و المصادقة عمييا - 

: مياـ مسؤكؿ الأمف الداخمي 
.  السير عمى أمف الشركة و المراقبة المستمرة لمزوار الأجانب - 
. تحرير محاضر حوؿ الحوادث- 

: مياـ المديرية التقنية 
 تقوـ ىذه المديرية بتنفيذ برامج العمؿ المسطرة و القياـ بيا عمى وجو أحسف و إعطاء توجييات لدى المصالح 
الأخرى في المؤسسة لتحسيف وضعيتيا و توفير الشروط اللبزمة لمواصمة الأعماؿ بصورة دائمة و بيا عدة 

:  أقساـ و ىي كالتالي
تقوـ باقتناء المواد و الأدوات الضرورية في التصنيع مف خلبؿ طمب الشراء : مصمحة الطرؽ و الدراسات- 1

 . .السيرورة عممية الإنتاج و ىذه المصمحة ليا علبقة وطيدة بمصمحة تسيير المخزوف
يشرؼ عمى ىذه المصمحة أميف المخزونات الذي يتكفؿ باستقباؿ البضائع مف : مصمحة تسيير المخزوف- 2

المورديف و مراقبتيا كما وكيفا، و ترتيبيا في المخازف و تسجيميا في ممفات التخزيف و سجؿ الميزانيات، 
بالإضافة إلى إعداد وصوؿ الدخوؿ و الخروج و القياـ بعممية الجرد المادية و إعداد و تحديد الطمبيات مف أجؿ 

. إعادة تمويف المخازف
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ىذه المصمحة تقوـ بتوفير متطمبات المخزوف مف قطع غيار و تجييزات مكتبية و أدوات : مصمحة التمويف- 3
. . و مواد أولية و أكياس فارغة خاصة بالإسمنت لمصمحة تسيير المخزوف

يعتبر مف أىـ الأقساـ الرئيسية لممديرية التقنية بحيث تمعب دورا ىاما : قسـ المواد الأولية و قسـ التصنيع- 4 
. في النشاط الإنتاجي لممؤسسة فيي المسؤولة عف مراحؿ تصنيع ابتداءا مف جمب المواد الأولية

تكمف ميمة قسـ الصيانة بالقياـ بعمميات الإصلبح في حالة وجود أعطاب في الآلات و : قسـ الصيانة- 5 
: ضماف تشغيميا بأحسف حالة و بو مصالح و ىي

. ميمتيا إصلبح الأجيزة الكيربائية المعطمة و مراقبتيا: مصمحة الكيرباء - 
. تقوـ بإصلبح الماكنات الميكانيكية و كذلؾ صنع قطع الغيار داخؿ الورشات : مصمحة الميكانيؾ - 

 :(المبيعات )المديرية التجارية 
ىي مديرية إستراتيجية بحيث تقوـ بتحريؾ مديرية الإنتاج مف خلبؿ سند الطمب و تقوـ بتسميـ الفواتير و 

للئشارة إلى المديرية قد صنفت العملبء إلى أصناؼ و ىذه الضرورة حتمية , السندات المصمحة المحاسبة 
البطاقة التقنية , لإرضاء الزبوف فجعمت المؤسسات المستفيد الأوؿ مف خلبؿ إيداعيا ممؼ يحتوي عمى صفقة 

  . طف شيريا200و ىذا كي يتسني ضبط كمية التي يكوف أقصاىا , شيؾ ممضي , سند الطمب , لممشروع 
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 الييكؿ التنظيمي لمؤسسة الإسمنت:  )5( رقـ الشكؿ
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 ( : سعيدة ) نفطاؿمؤسسةالييكؿ التنظيمي ؿ- 2

ىيكؿ مؤسسة يمثؿ مجموعة العلبقات بيف مختمؼ الوحدات و يعتمد ىذا الييكؿ عمى نشاط و الأىداؼ 
الإستراتيجية لممؤسسة وفي كؿ عمؿ جماعي يجب أف يكوف ىناؾ روابط معينة بيف الأفراد حيث يعبر عف 

 .ىذه الروابط بمجموعة مف القواعد اللبزمة لتنظيـ العمؿ وتحديد المسؤوليات داخؿ المؤسسة

إف الييكؿ التنظيمي عبارة عف مجموعة المياـ المسؤوليات التي تختمؼ مف مؤسسة إلى أخرى مما لاشؾ فيو أف 
السير الحسف لأي مؤسسة يستمزـ وجود ىيكؿ تنظيمي مناسب يضمف التوازف بيف المسؤوليات واحتراـ 

الصلبحيات وعدـ التداخؿ فيما بينيا وىذا ما حرصت عميو مؤسسة نفطاؿ مف خلبؿ ىيكميا التنظيمي الذي 
 والذي يسمح ليا بمواكبة التغيرات الاقتصادية السريعة وخاصة في مجاؿ المحروقات 2003 أبريؿ 05تبنتو في 

عطاءىا نوع مف المرونة والفعالية التي سمحت ليا باحتكار السوؽ الوطنية وتحقيؽ أىدافيا المسطرة والمتمثمة  وا 
في توسيع نشاطيا وذلؾ مف اجؿ تغطية جميع مناطؽ التراب الوطني والتوجو نحو التصدير بالإضافة إلي تمبية 

.   حاجات الزبائف كما ونوعا

 : التعريؼ بالمصالح كالدكائر كاىـ المياـ -

 مياـ المصالح  -

 :  أمانة المدير -

.  تنظيـ استعماؿ المدير الزمف وتسير تجييزات مكتبية-

.  تتكفؿ بضماف تسيير المرسلبت الداخمية و الخارجية-

.  تسجيؿ فرز وترتيب المرسلبت-

  مسؤكؿ الأمف الداخمي -

.  المحافظة عمي ممتمكات الشركة-

.  المحافظة عمي امف الشركة -

    مسؤكؿ الأمف الصناعي -

: الميمة الأساسية ليذه الخمية تتمثؿ في 

. متابعة حالة المنشآت التابعة لمشركة مف حيث مطابقتيا لمواصفات الأمف و السلبمة والنظافة-

.  متابعة الحالة الصحية التي يعمؿ فييا موظفي الشركة-
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  دائرة الإدارة كالكسائؿ العامة -

.  ضماف تسيير الوسائؿ العامة لمشركة-

.  ضماف تسيير الموارد البشرية-

.  السير عمي تطبيؽ الصارـ لمقوانيف الداخمية والخارجية-

.  إعداد برامج ترتيب الأشغاؿ-

 دائرة التسكيؽ -

:   وميمتو ىذه الأخيرة تتركز في 

.   متابعة عممية بيع المواد البترولية عمي مستوي نقاط البيع التابعة لمشركة-

.  ترويج منتوج الشركة -

.  الاتصاؿ بزبائف الشركة ومتابعة المستحقات لدييـ -

 : دائرة التقنية -

.  متابعة حالة الشركة وصيانتو-

عادة تييئة اليياكؿ التبعة لمشركة- .  متابعة أشغاؿ توسعية وا 

:  دائرة المالية كالمحاسبة -

.  تقوـ بتنسيؽ ومتابعة كؿ النشاطات الخاصة بالمحاسبة، الخزينة، الميزانية-

.     السير عمي تطبيؽ قواعد المحاسبة، متطابؽ تعميمات المخطط الوطني لممحاسبة-

.  تحضير المخطط المالي والميزانية-

  :دائرة الإعلاـ الآلي  -

.  جمع، تحقيؽ وتحميؿ المعمومات التسيير المنطقة-

.  القياـ بدراسات إحصائية إيضاحية محممة لمنتائج و الانجازات -

.  ضماف تركيب ، استغلبؿ وحفظ برامج المعطيات المختمفة -
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 نفطاؿ مؤسسة الييكؿ التنظيمي ؿ) :6(الشكؿ رقـ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



         الدراسة الميدانية      الفصؿ الثاني                                                       

- 44 - 

 الإجراءات المنيجية لمدراسة: المبحث الثاني

غير المالية  المؤشرات بدور قةؿ لدارستنا المتعي الربط المنطقي بيف الإطار النظري والمفاىـفحتى نتمكف ـ    
 إتباعيا المنيجية الواجب الأسس مف خلبؿ ىذا المبحث توضيح فقد حاولنافي الرفع مف أداء العمميات التشغيمية،

 المنيجية المتبعة وىذا مف خلبؿ الإجراءات الجيدة بطبيعة الموضوع ، حيث سوؼ نتطرؽ فيو  الإحاطةمف أجؿ
 التي يتـ استخداميا في معالجة البيانات و الإحصائيةكما سنعرض الأساليب  تحديدنا لمجتمع الدراسة وحدودىا،

. المعمومات التي تـ جمعيا مف أفراد العينة البحث 
 

المجتمع المستيدؼ كحدكد الدراسة   :الأكؿالمطمب 
:  مجتمع كعينة الدراسة 1-1

يتكوف مجتمع الدراسة مف مجموعة عماؿ أختيروا عشوائيا مف مؤسستي الإسمنت بالحساسنة ولاية سعيدة والبالغ 
. عامؿ40نفطاؿ سعيدة البالغ عددىـ   عماؿ مؤسسةإلى،بالإضافة  عامؿ40عددىـ 

  . عامؿ مف مختمؼ المستويات80وقد أجريت الدراسة عمى عينة مف عماؿ مؤسستي بمغت العينة 

 :  حدكد الدراسة الميدانية1-2

مؤسستي الإسمنت   يتمثؿ المجاؿ المكاني الذي تـ اختياره لمقياـ بيذه الدراسة الميدانية في:الحدكد المكانية-
  .ونفطاؿ ولاية سعيدة

 . أياـ10 امتدت الفترة الزمانية لإجراء ىذه الدراسة الميدانية لمدة :الحدكد الزمانية- 

 عامؿ مف مختمؼ 80مؤسستي بمغت العينة  عماؿ فلمجموعة ـ وجيت ىذه الدراسة :الحدكد البشرية- 
. المستويات

مصادر كأساليب جمع البيانات كالمعمكمات : المطمب الثاني

الكثائؽ - 1

مف بيف الأدوات والوسائؿ التي تساعد الباحث في جمع البيانات و المعمومات ىي الوثائؽ، التي يمكف     
الحصوؿ عمييا مف مدراء المؤسسات، وىي تمد الطالب الباحث بما يحتاجو مف بيانات عامة حوؿ المؤسسة 

 .ونشاطيا وىيكميا التنظيمي، إضافة إلى إمكانية الحصوؿ عمى معمومات متعمقة بموضوع الدراسة

الاستبياف  - 2

يعتبر مف أبرز الأدوات المستخدمة في الأبحاث العممية، فيو سبيؿ الباحث لمحصوؿ عمى البيانات       
والمعمومات المتعمقة بمفردات الدراسة، وفي الغالب يستخدـ الاستبياف لمتعرؼ عمى توجيات العينة الدراسية 
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ودراسة السموكيات الخاصة بيا، واكتشاؼ معمومات ميمة تمزـ الباحث لتنفيذ البحث العممي، وىو عبارة عف 
قائمة مف الأسئمة تعبر عما يرغب الباحث العممي في معرفتو عف طريؽ عينة الدراسة، حيث يقوـ بعرض قائمة 

صياغة الاستبياف في صورتو النيائية مر بعدة محطات، حيث تـ  .الاستبياف عمى المفحوصيف للئجابة عنيا
التطرؽ لمدراسات السابقة التي اىتمت و كانت ليا علبقة مباشرة بموضوع الدراسة، إضافة إلى القياـ بصياغة 

 .فقرات و محاور تتلبءـ مع إشكالية الدراسة و فرضياتيا

 :و قد تكوف مف قسميف رئيسيف ىما

الجنس، العمر، الخبرة المينية، المؤىؿ العممي (:  الخاص بالبيانات الشخصية لممبحوثيف وىي:القسـ الأكؿ
 )،الوظيفة  

الى الخمسة  عبارة مقسـ 37 الخاص بمحاور الاستبياف، و يتكوف مف جزء واحد يتكوف مف :القسـ الثاني
الأربعة محاور تعبر عف المؤشرات المالية وىي الجودة، ورضا الزبوف، ومؤشر النمو والإبتكار، ومؤشر (محاور 

.    )العامؿ البيئي، أما المحور الخامس فيقيس مستوى أداء العمميات التشغيمية

: مع وصفيا وشرحيا  )المؤشرات الغير مالية  محاور( يمثؿ أوزاف مقياس ليكرت الخماسي  )02(الجدوؿ 

 

  )مستوى أداء العمميات التشغيمية ( يمثؿ الأوزاف الخاصة بالمحور الخامس )3(الجدوؿ 

 

 

 

  
 

الشرح  الإستجابة  (الكزف )الدرجات 
 تماما العبارة )أعارض ( أوافؽتعني أنني لاغير موافؽ تماما   1
  العبارة)أعارض( أوافؽ تعني أنني لاغير موافؽ   2
 تعني أنو ليس لي رأي في ذلؾمحايد   3
 تعني أف العبارة صحيحة غالباً موافؽ   4
 تعني أف العبارة صحيحة دائماً موافؽ تماما  5

الإستجابة  (الكزف )الدرجات 
معدوـ  1
ضعيؼ  2
متوسط  3
كبير إلى نوع ما   4
كبير جدا   5
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يعبر عف علبقة المتوسطات الحسابية لمفقرات مع الحكـ عمى الاتجاه العاـ ليا مف حيث  )4(الجدوؿ 
. الحياد والغير موافقة باستخداـ مقياس ليكرت الخماسي , الموافقة 

يقيبش نيكرث  

 انخًبضي

 

 انًجبل  الإضخجببت  الإضج

      انًخوضط انحطببي

 ) interval  (    

" درجت "  انعبو الإحجبِ

(انغير يوافقت / انًوافقت )  

 ]  1,80 –1,00      [ غير غير مكافؽ تماما 1
 ةيوافقانغير 

 بشذة   و

 ةغير يوافقال ]  2,60 – 1,80[غير    غير مكافؽ  2

 انحيبد ]  3,40 – 2,60 [ محايد   محايد 3

 ةيوافقال ]  4,20 – 3,40 [  مكا    مكافؽ  4

 بشذة     ة ويوافقال ]  5,00 –4,20 [ تمامامكاؼ  مكافؽ  5

                            

الأساليب الإحصائية المستخدمة : المطمب الثالث

للئجابة عمى أسئمة البحث واختبار صحة فرضياتو تـ استخداـ أساليب الإحصاء الوصفي والتحميمي وذلؾ عف 
 Statistical Package for the Social " وىو اختصار لعبارة 24 نسخة SPSSطريؽ برنامج 

Science" دلالات ذات قيمة ومؤشرات تدعـ الموضوع ويسيؿ لنا  بحيث يسيؿ لنا البرنامج الوصوؿ إلى
البرنامج صنع القرار حياؿ موضوع الدراسة مف خلبؿ إدارتو لمبيانات وتحميمو الإحصائي السريع لمنتائج وذلؾ 

 :الإحصائية التالية الأدوات باستخداـ 

 .تستخدـ لوصؼ إجابات مجتمع الدراسة: النسب المئكية كالتكرارات

 . ىو مقياس مف مقاييس النزعة المركزية، ويستخدـ لمحصوؿ عمى متوسط الإجابات لممبحوثيف:الكسط الحسابي

 . يستخدـ لمعرفة مدى التشتت لمقيـ حوؿ وسطيا الحسابي:الانحراؼ المعيارم

 صدؽ الاستبانة الحقيقي وقدرة الأداة المستخدمة في أيىو مقياس لمموثوقية : معامؿ ألفاكركنباخ
عمى قياس المقصود مف قياسو، قيمة معامؿ ألفا كرونباخ تتراوح بيف الصفر و الواحد، وتعتبر  )الاستبياف(البحث

 . عمى الأقؿ قيمة مقبولة لمحكـ عمى الاستبانة بالصدؽ7.0أي  %70القيمة التي تساوي 

ىو إحصائيات الاختبار التي تقيس العلبقة الإحصائية أو الارتباط بيف متغيريف : معامؿ ارتباط بيرسكف
 .مستمريف، فيو يعطي معمومات حوؿ حجـ الارتباط واتجاه العلبقة
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 تشير إلى علبقة 1-تساوي  r  ،إذا كانت1 إلى 1- مف ) Pearson) في معامؿ ارتباط بيرسوف r تتراوح قيمة
 تشير إلى عدـ وجود علبقة خطية بيف المتغيرات، 0تساوي  r خطية سالبة مثالية بيف المتغيرات، في حيف أف

 . تشير إلى وجود علبقة خطية موجبة مثالية بيف المتغيرات1تساوي  r في حاؿ

المستقؿ و المتغير التابع  ولذي ييدؼ الى التعرؼ عمى علبقة بيف المتغير: اختبار الانحدار الخطي البسيط
 . لتوضيح نوع علبقة بيف المتغيريف Rوذلؾ بعتماد عمى معامؿ الارتباط بيرسوف 

 ىي معادلة تمثؿ أفضؿ الانحدار بيف متغيريف، نتيجة للبرتباطىو امتداد  :اختبار الانحدار الخطي المتعدد
 عندما تكوف المتغيرات المستقمة مرتبطة الانحدارتقدير لممتغير التابع مف عدة متغيرات مستقمة، يستخدـ تحميؿ 

   . البعض و بالمتغير التابعيبعضيا

 

عرض ك تحميؿ نتائج الدراسة : المبحث الثالث

صدؽ ك ثبات لأداة الدراسة : المطمب الأكؿ

 عمى  الاستبياف مع الأستاذ المشرؼ وبعد ذلؾ قمنا  بعرض الاستبيافقمنا بإعداد   :الصدؽ الظاىرم- 1
  العبارات في  واتساؽمحكميف مف أساتذة، وخاصة أساتذة الذيف لدييـ خبرة، وقد طمبنا منيـ الحكـ عمى محتوى

 .و مدى ملبئمتو لموضوع الدراسةكؿ محور ومدى وضوحيا 

 :اختبار الثبات لأداة الدراسة- 2

 SPSS.باستخداـ برنامج  لقياس مدى ثبات الاستبياف، تـ حساب معامؿ ألفاكرونباخ

معامؿ ألفاكرونباخ لكؿ محور عمى حدا والتي بينت قيميا وجود ثبات وصدؽ يوضح نتائج قيـ اؿ: )05(الجدوؿ 
: في التقديرات 

 عذد انًخغيراث  أنفبكروَببخانًعبيم  انًحور  

ر 
غي

 ان
ث

را
ش

ؤ
نً

ا

ت 
ني

يب
 

 07 823,             ِؤشش اٌدٛدح : 1اٌّسٛس 

 06 757,             ِؤشش سضب اٌضثْٛ: 2اٌّسٛس 

 07 766,             والابتكارالنمو ِؤشش: 3اٌّسٛس 

 07 917,             اٌؼبًِ اٌج١ئِٟؤشش: 4اٌّسٛس 

ى 
و
طخ

ي

ء
دا

لأ
ا

       10        799,             اٌؼ١ٍّبد اٌزشغ١ٍ١خ : 5اٌّسٛس  
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. معامؿ ألفاكرونباخ الكمي لقياس ثبات الاستبيافيمثؿ نتيجة قيـ اؿ: )06(الجدوؿ 

Statistiques de fiabilité 

 إحصبئيبث انثببث 

Alpha de Cronbach 

 كروَببخانًعبيم أنفب 

Nombred'éléments 

 عذد انًخغيراث 

,941 37 

 spss مف اعداد الطالب اعتمادا عمى مخرجات برنامج:المصدر

بحيث تحصمنا عمى معامؿ , قمنا باستخداـ معامؿ ألفاكرونباخ لمتأكد مف صدؽ وثبات الاستبياف: التحميؿ  
بحيث أف ىذه القيمة تفوؽ المعدؿ المتعارؼ عميو   )06( كما ىو موضح في الجدوليف 0,941الثبات بقيمة

 مما يدؿ عمى ثبات   ، ومنو نستنتج أف نتائج الاستبياف حققت صدؽ وثبات في التقديرات0,70والذي يقدر ب 
 .أداة الدراسة وصدقيا وملبءمتيا لأغراض البحث العممي

 

كصؼ كتحميؿ الاستبياف  : المطمب الثاني

 التي تخص أفراد عينة الدراسة مف خلبؿ عرض و تحميؿ البيانات الآراءنحاوؿ فيما يمي التعرؼ عمى طبيعة 
. المتحصؿ عمييا حوؿ متغيرات الدراسة و أبعادىا الرئيسية

 و دلؾ بتحميؿ الخصائص الشخصية و : لعينة الدراسة كفؽ المتغيرات الشخصيةالإحصائيالكصؼ - 1
 .الجنس، السف، الخبرة المينية،المؤىؿ العممي ،الوظيفة : الوظيفية لمعينة محؿ الدراسة

: تكزيع أفراد عينة الدراسة ك فقا لمتغير الجنس   1-1
 : يمثؿ توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس : )07(جدوؿ رقـاؿ

 %انخكرار انُطبيانخكرار انًطهق انجُص 

 %58,8 47روش 

 %41,2 33أٔثٝ 

 % 100 80اٌّدّٛع 

  spss مف اعداد الطالب اعتمادا عمى مخرجات برنامج:المصدر

" شكمت نسبة بحيث 80ىو العينة المستيدفة مجموع نلبحظ أف ) 07 (الجدوؿ رقـنتائج مف خلبؿ      
مف %41,2"  الإناث "في حيف شكمت نسبة%58,8العينة المستيدفة ب مف مجموع النسبة الأكبر "الذككر

العينة المدروسة وىذا راجع لطبيعة العمؿ في المؤسستيف، حيث أنيا تعتمد عمى فئة الذكور لبذؿ الجيد وىذا  
 .راجع لطبيعة نشاط 
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:  تكزيع أفراد عينة الدراسة كفقا لمتغير السف  1-2

يمثؿ توزيع أفراد العينة حسب متغير السف   : )08(جدوؿ رقـ      اؿ

 

 

 

    
  spss  الطالب اعتمادا عمى مخرجات برنامجإعدادمف :المصدر

كانت لمفئة العمرية نلبحظ أف أكبر نسبة مف أفراد العينة المستيدفة لمتغير السف  ) 08(مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 
 وفي الأخير جاءت %40بنسبة "  سنة فأكثر41" تمتيا الفئة العمرية %45بنسبة  "  سنة 40 إلى 30مف "

 المؤسستٌن ٌعتمدونوهذا ٌدل على أن  مف مجموع أفراد العينة % 15بنسبة " سنة30أقؿ مف " الفئة العمرية 

 . الشباب ذوي الكفاءات الفكرٌة والمھنٌة العالٌةالعمال  ىتسٌٌر علفً 

 : تكزيع أفراد عينة الدراسة كفقا لمتغير عدد سنكات الخبرة المينية  1-3

عدد سنوات الخبرة المينية  يمثؿ توزيع أفراد العينة حسب متغير : )09(جدوؿ رقـاؿ

 %انخكرار انُطبيانخكرار انًطهق  عذد ضُواث انخبرة 

 %17,5 14 سٕٛاد 05 ألٍّٓ

 %30 24 سٕٛاد 10 إٌٝ 05 ِٓ

 %25   20 سٕخ 15 سٕخ إٌٝ 11 ِٓ

 %27,5 22  سٕخ فؤوثش 16

 % 100 80اٌّدّٛع 

  spss  الطالب اعتمادا عمى مخرجات برنامجإعدادمف :المصدر    

نلبحظ أف أكبر نسبة مئوية لأفراد العينة المستيدفة لمتغير عدد سنوات الخبرة  )09(مف خلبؿ الجدوؿ رقـ     
لدييـ  مف العينة الذيف الفئةوبنسبة متقاربة   تمتيا 30 %بنسبة  "  سنكات10 إلى 05مف " المينية كانت لفئة 

مما يدؿ عمى أف عماؿ المصنع لدييـ خبر بالعمؿ تراكمت مع مرور السنيف مما "  سنة فأكثر16" خبرة مينية
 15 إلى 11مف " ثـ الفئة  %27,5 بنسبة يجعميـ أكثر دراية بعمميـ وبتحمؿ المخاطر وكيفية التعامؿ معيا

 بنسبة  " سنكات05أقؿ مف "  وفي الأخير جاءت الفئة الذيف يممكوف خبرة مينية%25 بنسبة " سنة
 .مف مجموع العينة المستيدفة 17,5%

 %انخكرار انُطبيانخكرار انًطهق  انطٍ

 %15     12 سٕخ 30 ألً ِٓ

 %45 36 سٕخ 30-40 ِٓ

 %40 32 سٕخ فؤوثش41

 % 100 80اٌّدّٛع 
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 :نًخغير انًؤهم انعهًيحوزيع أفراد عيُت انذراضت وفقب  1-4

٠ّثً رٛص٠غ أفشاد اٌؼ١ٕخ زست ِزغ١ش اٌّؤً٘ اٌؼٍّٟ  : (10)خذٚي سلُاي

 %انخكرار انُطبيانخكرار انًطهق  انًؤهم انعهًي

 %31,2 25 ألً ِٓ ١ٌسبٔس 

 %43,8 35 ١ٌسبٔس

 %22,5   18 ِبسزش

 %02,5   02 ِبخسز١ش ِٚبفٛق

 % 100 80اٌّدّٛع 

  spss  الطالب اعتمادا عمى مخرجات برنامجإعدادمف :المصدر    

 ليسانس  يممكوف شيادة%43,8نلبحظ أف أكثرية أفراد العينة المستيدفة وبنسبة  )10(مف خلبؿ الجدوؿ رقـ
أصحاب الشيادات العممية الجامعية لرفع مف كفاءة عماليا وتحسيف مستوى وىذا يدؿ أف المؤسسة توظؼ 

وىذا راجع إلى %31,2 بنسبة "أقؿ مف ليسانس "  في حيف أف نسبة مف العماؿ يممكوف مؤىؿ عمميالإنتاج
 des (طبيعة العمؿ في  مؤسسة نفطاؿ ومؤسسة إسمنت سعيدة والذي يشغؿ في غالب الأحياف عماؿ تحكـ   

opérateurs(  وفي الأخير %22,5 كمؤىؿ عممي بنسبة "ماستر"شيادة فئة مف العماؿ لذيف يممكوف ثـ تأتي
 مف مجموع أفراد %02,5 كمؤىؿ عممي بنسبة "ماجيستر كمافكؽ"شيادة فئة مف العماؿ ممف يممكوف جاءت 

 . العينة المستيدفة

 :انوظيفت  حوزيع أفراد عيُت انذراضت وفقب نًخغير  1-5

٠ّثً رٛص٠غ أفشاد اٌؼ١ٕخ زست ِزغ١ش اٌٛظ١فخ   : (11)خذٚي سلُاي

 %انخكرار انُطبيانخكرار انًطهق  انوظيفت  

 %17,5 14 إطبس سبِٟ 

 %45,0 36 إطبس

 %13,7 11 ِزسىُ 

 %23,8 19 ِٕفز

 % 100 80اٌّدّٛع 

نلبحظ أف أكبر نسبة مئوية لأفراد العينة المستيدفة لمتغير طبيعة الوظيفة  )11(مف خلبؿ الجدوؿ رقـ     
" ثـ  الفئة %23,8بنسبة "تنفيذيكف " مف العينة الذيف ىـ عماؿ   تمتيا الفئة45 % بنسبة "إطار"كانت لفئة 
مف مجموع %13,7بنسبة "متحكمكف " مف العينة الذيف ىـ عماؿ تمتيا الفئة ثـ %17,5   بنسبة "إطار سامي

. العينة المستيدفة
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.    حساب المتكسط الحسابي ك الانحراؼ المعيارم-2

 :مالية اؿتحميؿ المؤشرات غير 

 :مالي الأكؿ المتمثؿ في الجكدة اؿ تحميؿ المؤشر غير 2-1

مع "الجكدة" أدناه يمثؿ نتائج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات المحور الأوؿ )12(الجدوؿ 
. تحديد الاتجاه العاـ 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  spss  الطالب اعتمادا عمى مخرجات برنامجإعدادمف :المصدر

( : 12)تحميؿ نتائج الجدكؿ 
 و انحراؼ  و بدرجة حياد3.11 الجودة ب  في لممؤشر غير المالي ممثؿ عاـبمغت قيمة متوسط حسابي    

جاءت عبارة رقـ بحيث  و ،ٟٚ٘ ل١ّخ ِؼجشح ػٍٝ ػذَ رشزذ إخبثبد أفشاد اٌؼ١ٕخ ٚرمبسثٙب 0.695معياري ب 
 وىو ما يعكس التزاـ مؤسستيف محؿ دراسة بتوفير 3.44 بدرجة موافؽفي رتبة الأولى بمتوسط حسابي ) 4(

 جاءت في المرتبة ثانية بمتوسط حسابي )1(،أما عبارة رقـ معدلات عالية مف الإنتاج سميـ مقارنة بإنتاج كمي 
 الأكثر مصادر التمويف الخاصة بيا حتى تتمكف مف توفير المواداىتماـ بتطوير  بدرجة موافؽ وىو ما يعبر3.43

في المرتبة الأخيرة بمتوسط  )2(في ما جاءت عبارة رقـ ،وىو أمر لابد منو في عممية الإنتاج  أىمية للئنتاج

انًخوضط  "انجودة   "  الأوليبنيالانًؤشر غير 

انحطببي  

الإَحراف 

انًعيبري  

الإحجبِ 

انعبو  
 لترتيبا 

 مصادر بتطوير المؤسسة اىتماـ يوجد- 1
 أىمية الأكثر بالمواد تموينيا خاصة

 2اٌّٛافمخ  1,088 3,43

 ثّٛاػ١ذ اٌزس١ٍُ الاٌزضا٠َٛخذ إخفبق فٟ - 2

. اٌّسذدح ٌٍؼّلاء
 7ِٛافمخ غ١شاي 0,882 2,41

ٌؼّلاء ػٓ إٌّزدبد ي٠ٛخذ سضب - 3

. ٚاٌخذِبد اٌزٟ رؤد٠ٙب اٌششوخ
 3 اٌس١بد 1,000 3,39

٠ٛخذ ِؼذي ػبٌٟ ٌلإٔزبج اٌس١ٍُ ثبٌّمبسٔخ  -4  -4- 4

 1اٌّٛافمخ  0,912 3,44 .ثبلإٔزبج اٌىٍٟ

 ٠ٛخذ ػذد ِٓ اٌضثبئٓ خذد فٟ ِمبثً -5   ٠ٛ- 5

. فمذاْ صثبئٓ لذاِٝ ثسجت خٛدح إٌّزح
 6 اٌس١بد 1,057 2,85

 اخزجبساد٠ٛخذ ِؼذلاد ِشرفؼخ فٟ - 6   ٞ- 6

. خٛدح إٌّزح
 5 اٌس١بد 1,005 3,05

 ٚاٌزضاُِٙ ٠ٛخذ سلبثخ ػٍٝ اٌّٛسد٠ٓ  -7 ٠ٛ-  7

 .ثّٛاػ١ذ اٌزس١ٍُ اٌّسذدح
 4 اٌس١بد 1,037 3,25

  اٌس١بد 0,695 3,11 مجمػػػػػػوع
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 بدرجة غير موافؽ وىذا ما يشير إلا أف العينة المستجوبة ترى أف ىناؾ التزاـ بمواعيد التسميـ 2.41حسابي  
المحػػػػػددة لمعػػملبء في المؤسستيف محػػػؿ دراسػػػػة وفي مقابؿ ذلؾ اكتفاء العينة مسحوبة ب حياد بعبارات 

 .عمى توالي  )7(،)6(،)5(،)3(
 

:  تحميؿ المؤشر غير مالي الثاني المتمثؿ في رضا الزبكف2-2
رضا " أدناه يمثؿ نتائج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات المحور الثاني )13(الجدوؿ 
.                                                                                                 مع تحديد الاتجاه العاـ  "الزبكف

  spss  الطالب اعتمادا عمى مخرجات برنامجإعدادمف :المصدر    

( : 13)تحميؿ نتائج الجدكؿ 
 بدرجة الحياد و 3.25بمغت قيمة المتوسط الحسابي عاـ لممؤشر غير المالي ممثؿ في رضا الزبوف ب    

 وىي قيمة معبرة عمى عدـ تشتت إجابات أفراد العينة وتقاربيا ،بحث احتمت 0,634الانحراؼ المعياري ب
 بدرجة الموافؽ وىذا اف دلى عمى شيئ فأنو يدؿ عمى أف المؤسستيف 3.83بمتوسط حسابي  )2(عبارة رقـ 

 الى تحقيؽ رضا الزبائف وىو ما سمح ليا بتعامؿ معيما منذ الفترة طويمة،وفي ما أخرىيسعوف و بطريقة 
 وبدرجة الموافؽ وىو ما يعكس اف المؤسستيف 3.49في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي  )4(جاءت عبارة رقـ 

في المرتبة الثالثة وبدرجة  )1( عبارة رقـتوفي ما جاء تبحثاف عف رضا زبائنيا مف خلبؿ الاستجابة لطمبياتيا،

 

  " رضب انسبوٌ  "  انثبَييبنيالانًؤشر غير 

انًخوضط 

انحطببي  

 الإَحراف 

انًعيبري  

الإحجبِ 

انعبو  
 لترتيبا 

ٚخٛد سلبثخ دٚس٠خ ػٓ اٌفزشح اٌض١ِٕخ اٌزٟ - 1

رسزخذَ ٌزس٠ًٛ اٌّٛاد اٌخبَ إٌٝ ِٕزح ٔٙبئٟ 

 الاسزدبثخٚاٌزٟ رسبُ٘ فٟ ِؼشفخ ِذٜ 

. ٌطٍجبد اٌضثبئٓ فٟ اٌٛلذ اٌّسذد

 3اٌّٛافمخ  0,884 3,45

.صثبئٕٕب ٠زؼبٍِْٛ ِغ اٌششوخ ِٕز فزشح ط٠ٍٛخ- 2  
 1ِٛافمخ اي 0,759 3,83

 اٌضثْٛ ػٓ إٌّزح ااٌزؼشف ػٍٝ ِذٜ سع- 3

. ِٓ خلاي خٍٖٛ ِٓ اٌؼ١ٛة 
 4 اٌس١بد 1,028 3,14

.  ٌطٍج١بد اٌضثبئٓالاسزدبثخ٠ٛخذ سشػخ فٟ - 4
 2اٌّٛافمخ  0,914 3,49

 ٔسجخ رٛلف ا٢لاد ثسست الأػطبي اسرفبع -5  55- 5

. أٚ اٌظ١بٔخ
 6 اٌس١بد 0,957 2,71

. زظزٕب اٌسٛل١خ ثبثزخ ٔسج١ب- 6 
 5 اٌس١بد 1,086 2,90

 ِدّٛع
  اٌس١بد 0,634 3,25
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و ىذا ما يعكس اىتماـ المؤسسة باحتراـ مدة تسميـ طمبياتيا عف طريؽ استجابة في الوقت 3.45الموافؽ 
 .و التي جاءت في المراتب الأخيرة )6(،)5(،)3(و فيما عبر أفراد العينة عف اتجاه الحياد في العباراتالمحدد،

:  المتمثؿ في النمك كالابتكارالثالثمالي اؿ تحميؿ المؤشر غير 2-3

النمك " أدناه يمثؿ نتائج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات المحور الثالث )14(الجدوؿ 
. مع تحديد الاتجاه العاـ  "كالابتكار

  spss  الطالب اعتمادا عمى مخرجات برنامجإعدادمف :المصدر    

) : 14(تحميؿ نتائج الجدوؿ 
بدرجة الحياد و 3.26بمغت قيمة المتوسط الحسابي عاـ لممؤشر غير المالي والممثؿ في النمو و الابتكارب    

في المراتب الأولى و بمتوسطات حسابية  )6(،)1(،)2(،)5(،حيث جاءا العبارات رقـ 0,633الانحراؼ معياري 
 عمى التوالي وىو مايعكس اىتماـ المؤسستيف محؿ الدراسة بالنمو و الابتكار 3.53 ،3.54 ،3.58، 3.76

مف خلبؿ إضافة التكنولوجيا الجديدة و كذا بذؿ الأمواؿ بغية تطوير وسائؿ الإنتاج وكذا تأىيؿ ومكافأة العامميف 
 المستجوبوف عف عدـ موافقتيـ عف معاناة الأفرادو ربط ذلؾ بمستوى انتاجيتيـ ،وفي مقابؿ ذلؾ فقد عبر 

 وىو ما يؤكد اىتماـ المؤسستيف محؿ 2.45الشركة مف الإنتاج المعيب نتيجة سوء الآلات بمتوسط حسابي ب
. الدراسة بتطوير وسائؿ الإنتاج 

 

 

  "والابخكبرانًُو   "   انثبنثيبنيالانًؤشر غير 

انًخوضط 

انحطببي  

الإَحراف 

انًعيبري  

الإحجبِ 

انعبو  
 لترتيبا 

 4اٌّٛافمخ  1,102 3,53. رٕظُ اٌششوخ دٚساد رؤ١ً٘ ٌٍؼب١ٍِٓ- 1

٠خظض ِجٍغ سٕٛٞ فٟ ا١ٌّضا١ٔخ ٌجشاِح اٌزذس٠ت - 2

. ٚاٌزط٠ٛش اٌزىٌٕٛٛخٟ ٌٛسبئً الإٔزبج
 2ِٛافمخ اي 1,111 3,58

اٌششوخ رؼبٟٔ ِٓ ظب٘شح الإٔزبج اٌّؼ١ت ثسجت لٍخ - 3

ِٙبسح اٌؼب١ٍِٓ 
 6 اٌس١بد 0,960 2,70

اٌششوخ رؼبٟٔ ِٓ ظب٘شح الإٔزبج اٌّؼ١ت ثسجت - 4

 0,794 2,45. سٛء ا٢لاد
اٌغ١ش 

ِٛافمخ 
7 

رسبُ٘ ػذد الإضبفبد اٌزىٌٕٛٛخ١خ اٌدذ٠ذح إٌٝ - 5

. رسس١ٓ اٌؼ١ٍّخ الإٔزبخ١خ ٚإٌّزح
 1ِٛافمخ اي 0,860 3,76

. رٕسدُ ِىبفآد اٌؼب١ٍِٓ ِغ إٔزبخ١زُٙ- 6
 3ِٛافمخ اي 1,006 3,54

سضب اٌضثبئٓ ػٍٝ إٌّزدبد اٌدذ٠ذح ِٚٛاطفبرٙب - 7

. أٚ رط٠ٛش إٌّزدبد اٌسب١ٌخ
 اٌس١بد 0,993 3,28

5 

 ِدّٛع
 اٌس١بد 0,633 3,26
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:  انًخًثم في انعبيم انبيئيانرابع يبنيالححهيم انًؤشر غير  2-4

العامؿ "الرابع   أدناه يمثؿ نتائج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات المحور )15(الجدوؿ 
. مع تحديد الاتجاه العاـ "البيئي

  spss  الطالب اعتمادا عمى مخرجات برنامجإعدادمف :المصدر    

) : 15(تحميؿ نتائج الجدوؿ 
 وبدرجة الموافؽ 3.60غير المالي ممثؿ في العامؿ البيئي ب بمغت قيمة المتوسط الحسابي عاـ لممؤشر

 وىذا مايفسره بالتزاـ المؤسسة اتجاه بيئتيا مف خلبؿ بياف مصادؽ عميو و بسياسة 0,804وبالانحراؼ قدر ب
اٌزضاِب ثبٌزسس١ٓ اٌّسزّش ٌلأداء اٌج١ئٟ  وبيئية معروفة ومعمنة وتطبيؽ القوانيف البيئية المنصوص عمييا

 )..رم١ًٍ ٔسجخ أجؼبربس اٌغبصاد ة(ٌٍّؤسسخ 

 

 

 

 

 

 

 
  "العامؿ البيئي"  مالي الرابع  اؿالمؤشر غير 

انًخوضط 

انحطببي  

الإَحراف 

انًعيبري  

الإحجبِ 

انعبو  
 لترتيبا 

رؼطٝ اٌّؤسسخ ا٘زّبِب وج١شا ٌٍدٛأت اٌج١ئ١خ - 1

. اٌّزشرجخ ػٓ ػ١ٍّخ ِضاٌٚخ ٔشبطٙب 
 3اٌّٛافمخ  0,978 3,68

اٌس١بسخ اٌج١ئ١خ ٌٍّؤسسخ ِؼٍٕخ ِٚؼشٚفخ ٌذٜ - 2

.. اٌّٛظف١ٓ
 6ِٛافمخ اي 0,994 3,49

٠ٛخذ ث١بْ ِظبدق ػ١ٍٗ ِٓ طشف الإداسح اٌؼ١ٍب - 3

. ٠ؼٍٓ اٌزضاَ اٌّؤسسخ اردبٖ اٌج١ئخ
 1ِٛافمخ اي 0,981 3,78

رزّٓ اٌس١بسخ اٌج١ئ١خ اٌزضاِب ثبٌزسس١ٓ اٌّسزّش - 4

رم١ًٍ ٔسجخ أجؼبربس اٌغبصاد (ٌلأداء اٌج١ئٟ ٌٍّؤسسخ 

 )..اسزٙلان اٌّٛاد الأ١ٌٚخ – 

 2ِٛافمخ اي 0,978 3,74

رٍزضَ اٌّؤسسخ ثزطج١ك رىٌٕٛٛخ١ب الإٔزبج الأٔظف - 5
 7 اٌس١بد 1,127 3,29

رٍزضَ اٌّؤسسخ ثزطج١ك اٌمٛا١ٔٓ اٌج١ئ١خ إٌّظٛص - 6

ػ١ٍٙب 
 5ِٛافمخ اي 0,905 3,63

رّزٍه اٌّؤسسخ شٙبدح اٌّطبثمخ اٌذ١ٌٚخ الا٠ضٚ - 7

.  ٌٕظبَ الإداسح اٌج١ئ١خ14001
 اٌّٛافمخ 0.911 3,68

4 

ِدّٛع 
 اٌّٛافمخ 0,804 3,60
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: مستكل أداء العمميات التشغيمية المتمثؿ في المحكر الخامس تحميؿ 2-5

أداء "الخامس   أدناه يمثؿ نتائج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات المحور )16(الجدوؿ 
. مع تحديد الاتجاه العاـ "العمميات التشغيمية

  spss  الطالب اعتمادا عمى مخرجات برنامجإعدادمف :المصدر    

 : )16(لجدوؿتحميؿ نتائج ا

معدؿ وفي  ،عدد مرات عدـ توقؼ الإنتاج نتيجة التأخر فيتسمـ المواد تشير إلى وجود ضعؼ فيما يخص 
لـ تتجاوز قيـ المتوسطات بحيث تعتبر ىذه نقطة إيجابية لإستمرارية المؤسسة بحيث  الزيادة في شكاوي العملبء

 أفراد العينة عمى رأي يخص وفلا يمتمؾ و، معبرة عمى مستوى الضعؼ02,6الحسابية ليذه العبارات القيمة 
الزيادة في تكمفة عبر أفراد العينة عمى أف مستوى العمميات الخاص بمعدؿ و ،معدؿ الزيادة في إجمالي المبيعات 

المواد المباشرة في التصنيع ومعدؿ الزيادة في تكمفة الأجور والتصنيع والمصاريؼ الإضافية وتكمفة الصيانة 

 

 " أداء انعًهيبث انخشغيهيت " انًحور انخبيص

انًخوضط 

انحطببي  

الإَحراف 

انًعيبري  

يطخوى 

 انعًهيبث

 انخرحيب 

 اٌزؤخش الإٔزبج ٔز١دخ رٛلف ِشاد ػذَ ػذد- 1

. ف١زسٍُ اٌّٛاد
 10 ضؼ١ف 0,736 2,13

اٌّجبششح فٟ  اٌّٛاد ِؼذي اٌض٠بدح فٟ رىٍفخ- 2

. (ِٕٙب اٌّٛاد الأ١ٌٚخ)اٌزظ١ٕغ 
 6 ِزٛسط 0,931 2,76

. ِؼذي اٌض٠بدح فٟ رىٍفخ الأخٛس اٌّجبششح- 3
 7 ِزٛسط 0,771 2,75

اٌزظ١ٕغ اٌغ١ش  فٟ رىب١ٌف اٌض٠بدح ِؼذي- 4

 8 ِزٛسط 0,823 2,68. ِجبششح

. الإضبف١خ اٌّظبس٠ف ِؼذي اٌض٠بدح فٟ رىٍفخ- 5
 3 ِزٛسط 0,839 2,83

. ِؼذي رشغ١ً ا٢لاد شٙش٠ب- 6
 1 ِزٛسط 1,113 3,28

. إٌّزح ٌٛزذح اٌظ١بٔخ ِؼذي اٌض٠بدح ف١زىٍفخ- 7
 2 ِزٛسط 0,938 3,14

. اٌزٛص٠غ ِؼذي اٌض٠بدح فٟ رىٍفخ- 8
 4 ِزٛسط 1,055 2,78

. ِؼذي اٌض٠بدح فٟ شىبٚٞ اٌؼّلاء- 9
 9 ضؼ١ف 1,018 2,34

.  ِؼذي اٌض٠بدح فٟ إخّبٌٟ اٌّج١ؼبد- 10
 5 ِزٛسط 1,031 2,78

 ِدّٛع 
  ِزٛسط 0,557 2,74
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  ولوحدة المنتج وتكمفة التوزيع و معدؿ تشغيؿ الآلات شيريا يعتبر ذو مستوى متوسط لجميع ىذه المعدلات
    عمى متوسط حسابي مرجح المحور الخامس معبر عمى مستوى أداء العمميات التشغيميةبصفة عامة تحصؿ 

وىي قيمة معبرة عمى أف مستوى أداء العمميات التشغيمية  )16( مف خلبؿ نتائج الجدوؿ 2,74بقيمة  )عاـ  (
 وىي قيمة معبرة عمى عدـ تشتت إجابات أفراد العينة 0,557وجاء الانحراؼ المعياري العاـ بقيمة  كاف متوسطا

. وتقاربيا 

  (سعيدة)مؤسستيف الاسمنت ك نفطاؿ اؿمالية في اؿ غير متغيراتترتيب مجمكع مستكل اؿ

حسب درجة مالية في مؤسستيف الاسمنت ك نفطاؿ سعيدة اؿ غير متغيراتترتيب مستكل اؿ : (17)جدكؿ رقـ 
 مكافقة

 

 

 

 

 

 

 

  spss  الطالب اعتمادا عمى مخرجات برنامجإعدادمف :المصدر    

أف المؤشر غير المالي المتمثؿ في العامؿ البيئي يعتبر الأكثر مستوى ثـ يميو  : مف نتائج الجدكؿ يتضح
في النمو والإبتكار، ثـ يميو في المرتبة الثالثة المؤشر الغير مالي المتمثؿ في رضا المؤشر الغير مالي المتمثؿ 

  مؤسستيف الاسمنت و نفطاؿأف استنتاجالمؤشر الغير مالي المتمثؿ في الجودة، وعميو يمكف وأخيرا الزبوف، 
ا ، وقد مكنيا ىذا الإلتزاـ ـ أىـ أولوياتويعتبر مف ذلؾ  أكثر و بالمؤشر الغير المالي البيئيمافىتيسعيدة 

 لنظاـ الإدارة البيئية حسب رأي 14001شيادة المطابقة الدولية الايزو  عمى حصوليمابالعامؿ البيئي مف 
 .عماليا

 

 

 
 المتغيرات

انًخوضط 

انحطببي  

الإَحراف 

انًعيبري  

الإحجبِ 

انعبو  
 لترتيبا 

 4 اٌس١بد 0,695 3.11 مالي المتمثؿ في الجودةاؿ  مستوى المؤشر غير -1

مالي المتمثؿ في رضا اؿمستوى المؤشر غير  -2
 .الزبوف

 3 اٌس١بد 0,634 3,25

مالي المتمثؿ في النمو اؿمستوى المؤشر غير - 3
والإبتكار 

 

 2 اٌس١بد 0,633 3,26

  مستوى المؤشر غير مالي المتمثؿ في العامؿ -4
 البيئي 

 1اٌّٛافمخ  0,804 3,60
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اختبار ك مناقشة الفرضيات : المطمب الثالث

 :اختبار الفرضيات

ىناؾ ارتباط ذو دلالة احصائية لممؤشرات الغير مالية عمى مستوى أداء : الفرضية الرئيسية الأكلى  1-1
. العمميات التشغيمية

أداء ومحاور المؤشرات الغير مالية  بيف ارتباط الثنائي بيرسوف لتحديد وجود علبقة الارتباطسنقوـ بتحميؿ 
: بواسطة الفرضيات الثانوية كما يمي  العمميات التشغيمية 

. تشغيميةؿالعمميات ا أداء  توجد علبقة ارتباط بيف الجودة كمؤشر غير مالي وبيف: الأكلىلفرعيةالفرضية ا- 

H0 : تشغيميةؿمالي وبيف أداء العمميات ااؿارتباط بيف الجودة كمؤشر غير لا رٛخذ ػلالخ .

H1 : تشغيميةؿمالي وبيف أداء العمميات ااؿارتباط بيف الجودة كمؤشر غير رٛخذ ػلالخ. 

  :الأ٠ٌّٝٚثً ٔزبئح رس١ًٍ الاسرجبط اٌثٕبئٟ ث١شسْٛ ٌٍفشض١خ اٌفشػ١خ  (18)اٌدذٚي 

Corrélationsالارحببط  

أداءانعًهيبث  

 انخشغيهيت

 انجودة

 

Corrélation de Pearson 

 بيرضوٌ إرحببطيعبيم 
,462

**
 

Sig. (bilatérale) 

 الإحصبئيت انذلانت قيًت
,000 

 N           80حجى انعيُت 

  spss  الطالب اعتمادا عمى مخرجات برنامجإعدادمف :المصدر    

 وىو ما يعني أف ىناؾ ارتباط متوسط وطردي 0,462يساوي الارتباط معامؿأف  :(18)يتضح لنا مف الجدكؿ 
 ىو Sig وبما أف مستوى الدلالة الإحصائية,كمؤشر غير مالي وبيف أداء العمميات التشغيميةالجودة بيف 

 البديمة يةالفرض  وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ونقبؿ0,05مف مستوى الدلالة الإحصائية  وىوأقؿ0,000
 .  بيف الجودة كمؤشر غير مالي وبيف أداء العمميات التشغيميةارتباطالتي تنص عمى وجود علبقة 

ٚث١ٓ أداء اٌؼ١ٍّبد غ١ش ِبٌٟ  سضب اٌضثْٛ وّؤشش ػلالخ إسرجبط ث١ٓ رٛخذ: الثانية لفرعيةالفرضية ا- 

 .اٌزشغ١ٍ١خ 

H0 : تشغيميةؿمالي وبيف أداء العمميات ااؿ كمؤشر غير  سضب اٌضثْٛ بيفارتباط توجد علبقة لا .

H1:  تشغيميةؿمالي وبيف أداء العمميات ااؿكمؤشر غير سضب اٌضثْٛ  بيف ارتباط توجد علبقة .
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 . الثانيةلفرعيةايمثؿ نتائج تحميؿ الارتباط الثنائي بيرسوف  لمفرضية  )19(الجدوؿ 

Corrélationsالارحببط  

أداء انعًهيبث  

 انخشغيهيت

 رضب انسبوٌ

Corrélation de Pearson 

 بيرضوٌإرحببطيعبيم 
,453

**
 

Sig. (bilatérale) 

 الإحصبئيت انذلانت قيًت
,000 

 N 80حجى انعيُت 

  spss  الطالب اعتمادا عمى مخرجات برنامجإعدادمف :المصدر                                             

 وىو ما يعني أف ىناؾ ارتباط متوسط وطردي 0,453  أف معامؿ الارتباطيساوي:(19)يتضح لنا مف الجدكؿ 
وبما أف مستوى الدلالة ,بيف رضا الزبوف كمؤشر غير مالي وبيف أداء العمميات التشغيمية

  وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ونقبؿ0,05وىوأقؿ مف مستوى الدلالة الإحصائية 0,000ىوSigالإحصائية
 بيف رضا الزبوف كمؤشر غير مالي وبيف أداء ارتباط البديمة التي تنص عمى وجود علبقة علبقة يةالفرض

 .العمميات التشغيمية

  بيف النمو والابتكار كمؤشر غير مالي وبيف أداء العمميات ارتباط توجد علبقة : الثالثة لفرعيةالفرضية ا- 
 التشغيمية

H0  : مالي وبيف أداء العمميات التشغيميةاؿ  بيف النمو والابتكار كمؤشر غير ارتباطتوجد علبقة لا.  

H1 : مالي وبيف أداء العمميات التشغيميةاؿ  بيف النمو والابتكار كمؤشر غير ارتباط توجد علبقة.  

: يمثؿ نتائج تحميؿ الارتباط الثنائي بيرسوف  لمفرضية الفرعية الثالثة  )20(الجدوؿ 

Corrélationsالارحببط  

أداءانعًهيبث  

 انخشغيهيت

 انًُو والإبخكبر

Corrélation de Pearson 

 بيرضوٌ إرحببطيعبيم 
,509

**
 

Sig. (bilatérale) 

 الإحصبئيت انذلانت قيًت
,000 

 N           80حجى انعيُت 

  spss  الطالب اعتمادا عمى مخرجات برنامجإعدادمف :المصدر    
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 وىو ما يعني أف ىناؾ ارتباط متوسط وطردي 0,509 أف معامؿ الارتباط يساوي:(20)يتضح لنا مف الجدكؿ 
غير مالي وبيف أداء العمميات التشغيمية وبما اف المستوى الدلالة  كمؤشروالابتكار بيف النمو 
  وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ونقبؿ0.05مف مستوى الدلالة الإحصائية  وىوأقؿ0,000ىوSigالإحصائية

 كمؤشر غير مالي وبيف أداء العمميات والابتكار  بيف النمو ارتباط البديمة التي تنص عمى وجود علبقة يةالفرض
 . التشغيمية

ٚث١ٓ أداء اٌؼ١ٍّبد ِؤشش غ١ش ِبٌٟ  ناٌؼبًِ اٌج١ئٟ  ث١ٓاسرجبط ػلالخ  رٛخذ:الرابعة  لفرعيةالفرضية ا- 

 .اٌزشغ١ٍ١خ

H0  :ٚث١ٓ أداء اٌؼ١ٍّبد اٌزشغ١ٍ١خِبٌٟ ايِؤشش غ١ش  ناٌؼبًِ اٌج١ئٟ  ث١ٓاسرجبطػلالخ  توجد لا. 

H1 :ٚث١ٓ أداء اٌؼ١ٍّبد اٌزشغ١ٍ١خِبٌٟ ايِؤشش غ١ش  ناٌؼبًِ اٌج١ئٟ  ث١ٓاسرجبط ػلالخ  توجد. 

 :٠ّثً ٔزبئح رس١ًٍ الاسرجبط اٌثٕبئٟ ث١شسْٛ  ٌٍفشض١خ اٌفشػ١خ اٌشاثؼخ  (21)اٌدذٚي 

Corrélationsالارحببط  

أداء انعًهيبث  

 انخشغيهيت

 انعبيم انبيئي

Corrélation de Pearson 

 بيرضوٌ إرحببطيعبيم 
,424

**
 

Sig. (bilatérale) 

 الإحصبئيت انذلانت قيًت
,000 

 N           80حجى انعيُت 

  spss  الطالب اعتمادا عمى مخرجات برنامجإعدادمف :المصدر    

وطردي متوسط أف ىناؾ ارتباط   وىو ما يعني0,424 أف معامؿ الارتباط يساوي :(20)يتضح لنا مف الجدكؿ 
 كمؤشر غير مالي وبيف أداء العمميات التشغيمية وبما اف المستوى الدلالة الإحصائيةالعامؿ البيئي بيف 
Sigيةالفرض  وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ونقبؿ0.05مف مستوى الدلالة الإحصائية  أقؿ وىو 0,000ىو 

 . كمؤشر غير مالي وبيف أداء العمميات التشغيميةالعامؿ البيئيالبديمة التي تنص عمى وجود علبقة إرتباط  بيف 

ىناؾ ارتباط ذو دلالة احصائية لممؤشرات الغير وبصفة عامة مف خلبؿ الفرضيات الفرعية السابقة يبيف أف     
 يعزى لنوع العمميات التشغيميةعمى مستوى أداء  )النمو والابتكار و العامؿ البيئي,رضا الزبوف , الجودة(مالية 

 .المؤسسة 
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 :وىو ما يؤكده الجدوؿ الموالي 

Corrélationsالارحببط  

أداء انعًهيبث  

 انخشغيهيت

اٌّؤششاد اٌغ١ش ِب١ٌخ 

, سضب اٌضثْٛ , اٌدٛدح )

إٌّٛ ٚالإثزىبس ٚاٌؼبًِ 

  (اٌج١ئٟ

Corrélation de Pearson 

 بيرضوٌ إرحببطيعبيم 
0,532

**
 

Sig. (bilatérale) 

 الإحصبئيت انذلانت قيًت
,000 

 N           80حجى انعيُت 

  spss  الطالب اعتمادا عمى مخرجات برنامجإعدادمف :المصدر    
 

ارتباط ذو دلالة احصائية  علبقة بوجودو التي تنص  الأولىالرئيسية اختبار صحة الفرضية وىو مايثبت 
العمميات  عمى مستوى أداء )النمو والابتكار و العامؿ البيئي,رضا الزبوف , الجودة(المؤشرات الغير مالية 

 التشغيمية

 

يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لممؤشرات الغير مالية عمى مستوى أداء :  الفرضية الرئيسية الثانية 2-1

العمميات التشغيمية 

 .عمى أداء العمميات التشغيميةلجودة ا يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لمؤشر :الفرضية الفرعية الأكلى - 

 .سنقوـ بتحميؿ الانحدار الخطي البسيط  لمعرفة درجة تأثير المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع

  المتغير المستقؿ                      الجودة 

 أداء العمميات التشغيمية المتغير التابع                          

H0 :  عمى أداء العمميات التشغيميةلجودة ايوجد تأثير ذو دلالة احصائية لمؤشر لا 

H1 :  عمى أداء العمميات التشغيمية لجودة ايوجد تأثير ذو دلالة احصائية لمؤشر
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: تحميؿ الانحدار الخطي البسيط لمفرضية الفرعية الأولى يوضح نتائج  )22(الجدوؿ 

 انًخغير 

 انخببع 

 

انًخغير 

انًطخقم 

 

يعبيم 

الإرحببط 

 بيرضوٌ 

يعبيم 

انخحذيذ 

R² 

قيًت 

F 

F 

 

انذلانت 

sig 

Anova 

 

 

يعبيم 

لإَحذار ا

انغير  

 انًعيبريت

Beta 

أداء اٌؼ١ٍّبد 

 اٌزشغ١ٍ١خ
0,462 اٌدٛدح

 
0,214 21,221 0,000 0,370 

  spss  الطالب اعتمادا عمى مخرجات برنامجإعدادمف :المصدر    

 معنوي وذلؾ مف خلبؿ قيمة الانحدار الخطي البسيط لمفرضية الفرعية الأولى أف نموذج الانحدارأظيرت نتائج 
) F(  بدلالة إحصائية21,221البالغة  Sig  أصغر مف مستوى الدلالة المعنوية  0,000بقيمة )أي  )0,05

, )الجودة ( الاعتماد عمى المتغير المستقؿ مف خلبؿ )أداء العمميات التشغيمية(نستطيع التنبؤ بالمتغير التابع 
  الإحصائيةوبالتالي نرفض فرضية الصفرية ونقبؿ الفرضية البديمة و التي تنص عمى انو يوجد تأثير ذو دلالة 

أداء العمميات التشغيمية   لدى فئة المبحوثة كما اف معامؿ التحديد عمى مستوى الجودة بيف لممؤشر الغير مالي 
R²= 0,214العممية التشغيمية يرجع إلى مؤشر غير مالي الجودة أما ما تبقى أداء  مف %  21,4 يعني  مما 

 ذات دلالة إحصائية أي كمما 0,370 ب Betaيرجع إلى عوامؿ أخرى ، كما جاءت قيمة معامؿ الانحدار بيتا 
 . 0,370بمقدارأداء العمميات التشغيميةبمقدار وحدة زاد مستوى الجودة زاد المؤشر الغير مالي 

 
 .عمى أداء العمميات التشغيميةرضا الزبوف  يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لمؤشر :الفرضية الفرعية الثانية - 

 .سنقوـ بتحميؿ الإنحدار الخطي البسيط  لمعرفة درجة تأثير المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع

  المتغير المستقؿ                       رضا الزبوف 

أداء العمميات التشغيمية  المتغير التابع                          

H0 : عمى أداء العمميات التشغيميةرضا الزبوف يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لمؤشر لا. 

H1 :عمى أداء العمميات التشغيمية رضا الزبوف تأثير ذو دلالة احصائية لمؤشر يوجد. 
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 : ٌٍفشض١خ اٌفشػ١خ اٌثب١ٔخ اٌخطٟ اٌجس١طالأسذاسرس١ًٍ ٠ٛضر ٔزبئح  (23)اٌدذٚي 

 انًخغير 

 انخببع 

 

انًخغير 

انًطخقم 

 

يعبيم الإرحببط 

 بيرضوٌ 

يعبيم 

انخحذيذ 

R² 

قيًت 

F 

F 

 

انذلانت 

sig 

Anova 

 

 

يعبيم 

لإَحذار ا

انغير  

 انًعيبريت

Beta 

أداء اٌؼ١ٍّبد 

 اٌزشغ١ٍ١خ
0,454 سضب اٌضثْٛ

 
0,206 20,280 0,000 0,399 

  spss  الطالب اعتمادا عمى مخرجات برنامجإعدادمف :المصدر    

بينت نتائج الإنحدار الخطي البسيط لمفرضية الفرعية الثانية أف نموذج الإنحدار معنوي وذلؾ مف خلبؿ قيمة 
 ) F(  بدلالة إحصائية20,280البالغة  Sig  أصغر مف مستوى الدلالة المعنوية  0,000بقيمة )أي  )0,05

رضا الزبوف ( الاعتماد عمى المتغير المستقؿ مف خلبؿ )أداء العمميات التشغيمية(نستطيع التنبؤ بالمتغير التابع 
يوجد تأثير ذو دلالة احصائية عمى أنو تنص  والذي ة البديؿية ونقبؿ الفرضة الصفريية نرفض الفرض فبھذا ،)
 أداء العمميات التشغيميةيفسر التبايف الحاصؿ في مستوى  ،وعمى أداء العمميات التشغيمية رضا الزبوفمؤشر ؿ

، كما جاءت قيمة معامؿ 0,206 الذي جاءت قيمتو ب )(R²وذلؾ بالنظر إلى معامؿ التحديد %20,6 بنسبة
 بمقدار وحدةرضا الزبوف  ذات دلالة إحصائية أي كمما زاد المؤشر الغير مالي 0,399 ب Betaالانحدار بيتا 
 . 0,399بمقدار أداء العمميات التشغيميةزاد مستوى 

 
عمى أداء العمميات لمؤشر النمو والإبتكار  يوجد تأثير ذو دلالة احصائية :الفرضية الفرعية الثالثة - 

. التشغيمية

   سنقوـ بتحميؿ الإنحدار الخطي البسيط  لمعرفة درجة تأثير المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع 

 النمو والإبتكارالمتغير المستقؿ                      

 أداء العمميات التشغيمية المتغير التابع                       

 H0 : عمى أداء العمميات التشغيمية والابتكارلمؤشر النمو يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لا. 

H1: عمى أداء العمميات التشغيمية الابتكارلمؤشر النمو و  يوجد تأثير ذو دلالة احصائية .
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  :تحميؿ الإنحدار الخطي البسيط لمفرضية الفرعية الثالثةيوضح نتائج  )24(الجدوؿ 

 انًخغير 

 انخببع 

 

انًخغير 

انًطخقم 

 

يعبيم الإرحببط 

 بيرضوٌ 

يعبيم 

انخحذيذ 

R² 

قيًت 

F 

F 

 

انذلانت 

sig 

Anova 

 

يعبيم 

لإَحذار ا

انغير  

 انًعيبريت

Beta 

أداء اٌؼ١ٍّبد 

 اٌزشغ١ٍ١خ
0,509 إٌّٛ ٚالإثزىبس

 
0,259 27,274 0,000 0,448 

  spss  الطالب اعتمادا عمى مخرجات برنامجإعدادمف :المصدر    

أوضحت نتائج الإنحدار الخطي البسيط لمفرضية الفرعية الثالثة أف نموذج الإنحدار معنوي وذلؾ مف خلبؿ 
أي  )0,05( أصغر مف مستوى الدلالة المعنوية  0,000بقيمة Sig  بدلالة إحصائية27,274البالغة  )F (قيمة

النمو ( الاعتماد عمى المتغير المستقؿ مف خلبؿ )أداء العمميات التشغيمية(نستطيع التنبؤ بالمتغير التابع 
يوجد تأثير ذو دلالة  نرفض الفرضية الصفرية ونقبؿ الفرضية البديمة والذي تنص عمى أنو  فبيذا,)والإبتكار
النتائج التبايف الحاصؿ في مستوى عمى أداء العمميات التشغيمية،وتفسر ايضا  لمؤشر النمو والإبتكاراحصائية 

 ،0,259  الذي جاءت قيمتو ب )(R²وذلؾ بالنظر إلى معامؿ التحديد % 25,9بنسبةأداء العمميات التشغيمية 
 ذات دلالة إحصائية أي كمما زاد المؤشر الغير مالي 0,448 ب Betaكما جاءت قيمة معامؿ الانحدار بيتا 

 . 0,448بمقدارأداء العمميات التشغيمية  بمقدار وحدة زاد مستوى والابتكارالنمو 
 

. عمى أداء العمميات التشغيميةلمؤشر العامؿ البيئي  يوجد تأثير ذو دلالة احصائية :الفرضية الفرعية الرابعة - 

سنقوـ بتحميؿ الإنحدار الخطي البسيط  لمعرفة درجة تأثير المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع 

 البيئي العامؿ  المتغير المستقؿ                     

أداء العمميات التشغيمية    المتغير التابع                      

H0 : عمى أداء العمميات التشغيميةلمؤشر العامؿ البيئي يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لا. 

H1: عمى أداء العمميات التشغيمية لمؤشر العامؿ البيئي  يوجد تأثير ذو دلالة احصائية .
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: تحميؿ الإنحدار الخطي البسيط لمفرضية الفرعية الرابعةيوضح نتائج  )25(الجدوؿ 

 انًخغير 

 انخببع 

 

انًخغير 

انًطخقم 

 

يعبيم الإرحببط 

 بيرضوٌ 

يعبيم 

انخحذيذ 

R² 

قيًت 

F 

F 

 

انذلانت 

sig 

Anova 

 

يعبيم 

لإَحذار ا

انغير  

 انًعيبريت

Beta 

أداء اٌؼ١ٍّبد 

 اٌزشغ١ٍ١خ
0,424 اٌؼبًِ اٌج١ئٟ

 
0,180 17,133 0,000 0,294 

  spss  الطالب اعتمادا عمى مخرجات برنامجإعدادمف :المصدر    

لإنحدار الخطي البسيط لمفرضية الفرعية الرابعة يتضح لنا أف نموذج الإنحدار ؿ )25(مف خلبؿ نتائج الجدوؿ 
 أصغر مف مستوى  0,000بقيمة Sig بدلالة إحصائية 17,133البالغة  )F (معنوي وذلؾ مف خلبؿ قيمة 

 الاعتماد عمى مف خلبؿ )أداء العمميات التشغيمية(أي نستطيع التنبؤ بالمتغير التابع  )0,05(الدلالة المعنوية 
 نرفض الفرضية الصفرية ونقبؿ الفرضية البديمة والذي تنص عمى أنو  فبيذا،)العامؿ البيئي(المتغير المستقؿ 

 وتفسر النتائج أف المؤشر  عمى أداء العمميات التشغيمية،لمؤشر العامؿ البيئييوجد تأثير ذو دلالة احصائية 
وذلؾ بالنظر إلى %18بنسبةأداء العمميات التشغيميةالغير مالي العامؿ البيئي يفسر التبايف الحاصؿ في مستوى 

 0,294 ب Beta، كما جاءت قيمة معامؿ الانحدار بيتا 0,180 الذي جاءت قيمتو ب )(R²معامؿ التحديد 
أداء العمميات حدة زاد مستوى وذات دلالة إحصائية أي كمما زاد المؤشر الغير مالي العامؿ البيئي بمقدار 

 . 0,294بمقدارالتشغيمية 
 
 يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لممؤشرات الغير مالية مجتمعة عمى مستوى :الفرضيةالرئسية الثانية - 
. العمميات التشغيمية أداء

  لممؤشراتذو دلالة احصائيةلتحميؿ ىذه الفرضية سنقوـ بإختبار الإنحدار الخطي المتعدد لدراسة وجود تأثير 
العمميات عمى مستوى أداء )النمو والإبتكار والعامؿ البيئي , رضا الزبوف , الجودة  (الغير مالية وىي مجتمعة 

. التشغيمية

النمو والإبتكار والعامؿ , رضا الزبوف , الجودة ( الغير مالية   المتغير المستقؿ                    المؤشرات
 ) البيئي

العمميات التشغيمية أداء  المتغير التابع                      
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 : اٌّزؼذد ٌٍفشض١خ اٌشئ١س١خرس١ًٍ الإٔسذاس اٌخط٠ٟٛضر ٔزبئح  (26)اٌدذٚي 

 انًخغير 

 انخببع 

 

انًخغير انًطخقم 

 

يعبيم الإرحببط 

R 

 بيرضوٌ

يعبيم 

انخحذيذ 

R² 

قيًت 

F 

F 

 

انذلانت 

sig 

Anova 

 

اٌؼ١ٍّبد أداء

 اٌزشغ١ٍ١خ

اٌّؤششاد غ١شِب١ٌخ 

سضب اٌضثْٛ ,اٌدٛدح)

إٌّٛٚالإثزىبس ,

  (ٚاٌؼبًِ اٌج١ئٟ

0,532
 

0,283 07,400 0,000 

  spss  الطالب اعتمادا عمى مخرجات برنامجإعدادمف :المصدر    

 أف نموذج الإنحدار معنوي وذلؾ مف خلبؿ قيمة الرئسية الثانيةبينت نتائج الإنحدار الخطي المتعدد لمفرضية 
) F(  بدلالة إحصائية07,400البالغة Sig أصغر مف مستوى الدلالة المعنوية  0,000بقيمة)أي  )0,05

المؤشرات  ( الاعتماد عمى المتغير المستقؿ مف خلبؿ )العمميات التشغيميةأداء(نستطيع التنبؤ بالمتغير التابع 
يوجد تأثير ذو دلالة  نرفض الفرضية الصفرية ونقبؿ الفرضية البديمة والذي تنص عمى أنو  فبيذا،)الغير مالية
عمى مستوى  )النمو والإبتكار والعامؿ البيئي , رضا الزبوف , الجودة (لممؤشرات الغير مالية  احصائية

النمو , رضا الزبوف , الجودة   المتمثمة في المؤشرات الغير مالية  النتائج أف أيضا وتفسر،العمميات التشغيميةأداء
وذلؾ بالنظر %28,3بنسبة  العمميات التشغيميةأداءتفسر التبايف الحاصؿ في مستوى ب والإبتكار والعامؿ البيئي

. 0,283 الذي جاءت قيمتو ب)(R²إلى معامؿ التحديد 
 يوجد تأثير ذو دلالة احصائيةأنو و التي تنص عمى  لثانيةاالرئيسية اختبار صحة الفرضية وىو مايثبت    

العمميات عمى مستوى أداء  )النمو والإبتكار والعامؿ البيئي , رضا الزبوف , الجودة (لممؤشرات الغير مالية 
  .التشغيمية
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 استجابات مبحوثيف حوؿ يوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية  في متوسطاتلا  :لثةالفرضية الرئيسية الثا 1-3
 .تطبيؽ المؤشرات غير المالية يعزى لنوع المؤسسة 

 استجابات مبحوثيف حوؿ تطبيؽ يوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية  في متوسطاتلا  :الفرضية الفرعية الأكلى 
 .يعزى لنوع المؤسسة " الجودة"المؤشر غير المالي ممثؿ في 

H0 :استجابات مبحوثيف حوؿ تطبيؽ المؤشر غير المالي يوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في متوسطات لا 
 .يعزى لنوع المؤسسة " الجودة"ممثؿ في 

 H1:استجابات مبحوثيف حوؿ تطبيؽ المؤشر غير المالي ممثؿ  يوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في متوسطات 
 .يعزى لنوع المؤسسة " الجودة"في 

 

 Test des échantillons indépendantsيوضح الاختبار عينتيف مستقمتيف  )27(الجدوؿ
Test t pour égalité des moyennes  

Différence 

moyenne 
Sig. 

(bilatéral) 
     Ddl    T      

-,48929 0.01 78 -3,341 Hypothèse de variances égales 

 الجودة: المؤشر الغٌر مالً 

 Hypothèse de variances inégales       
-,48929 0.02 53,313 -3,341 

  spss  الطالب اعتمادا عمى مخرجات برنامجإعدادمف :المصدر    

وىي اقؿ مف مستوى 0.01مف خلبؿ الجدوؿ موضح تبيف أف مستوى دلالة لمؤشر الغير المالي الجودة تساوي 
، وليذا نرفض الفرضية الصفرية ونقبؿ الفرضية البديمة والتي   Sig 0.05الدلالة الإحصائية المعنوي المعتمدة

تنص عمى وجود فروؽ ومف ذلؾ فاف أفراد العينة المبحوثيف في المؤسستيف  محؿ دراسة لا يتفيقوف حوؿ تطبيؽ 
 المؤسسة وذلؾ لأف العماؿ في المؤسستيف لايقوموف بنفس ؼالمؤشر غير المالي الجودة وىذا يختمؼ باختلب

 . نشاط المؤسستيف ؼمياـ ومستويات ولا يعمموف في ظؿ نفس ظروؼ سائد كما يفسر ذلؾ باختلب
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 استجابات مبحوثيف حوؿ تطبيؽ يوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية  في متوسطاتلا  :الفرضية الفرعية الثانية 
 .يعزى لنوع المؤسسة " رضا الزبوف"المؤشر غير المالي ممثؿ في 

H0 :استجابات مبحوثيف حوؿ تطبيؽ المؤشر غير المالي يوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في متوسطات لا 
 .يعزى لنوع المؤسسة " رضا الزبوف " ممثؿ في 

 H1:استجابات مبحوثيف حوؿ تطبيؽ المؤشر غير المالي ممثؿ  يوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في متوسطات 
 .يعزى لنوع المؤسسة " رضا الزبوف " في 

 Test des échantillons indépendantsيوضح الاختبار عينتيف مستقمتيف  )28(الجدوؿ

Test t pour égalité des moyennes  
Différence 

moyenne 
Sig. 

(bilatéral) 
     Ddl    T      

-,56250 00.0 78 -4,404 Hypothèse de variances égales 

 رضا الزبون: المؤشر الغٌر مالً 

 Hypothèse de variances inégales       
-,56250 00.0 59.914 -4,404 

  spss  الطالب اعتمادا عمى مخرجات برنامجإعدادمف :المصدر    

وىي اقؿ مف 0.00مف خلبؿ الجدوؿ موضح تبيف أف مستوى دلالة لمؤشر الغير المالي رضا الزبوف تساوي 
، وليذا نرفض الفرضية الصفرية ونقبؿ الفرضية البديمة   Sig 0.05مستوى الدلالة الإحصائية المعنوي المعتمدة

والتي تنص عمى وجود فروؽ ومف ذلؾ فاف أفراد العينة المبحوثيف في المؤسستيف  محؿ دراسة لا يتفيقوف حوؿ 
 . استراتجيات و كذا الأىداؼ ؼتطبيؽ المؤشر غير المالي رضا الزبوف ويفسر ذلؾ باختلب
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 استجابات مبحوثيف حوؿ تطبيؽ يوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية  في متوسطاتلا  :الفرضية الفرعية الثالثة 
 .يعزى لنوع المؤسسة " النمو والابتكار"المؤشر غير المالي ممثؿ في 

H0 :استجابات مبحوثيف حوؿ تطبيؽ المؤشر غير المالي يوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في متوسطات لا 
 .يعزى لنوع المؤسسة " النمو والابتكار " ممثؿ في 

 H1:استجابات مبحوثيف حوؿ تطبيؽ المؤشر غير المالي ممثؿ  يوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في متوسطات 
 .يعزى لنوع المؤسسة " النمو والابتكار " في 

 Test des échantillons indépendantsيوضح الاختبار عينتيف مستقمتيف  )29(الجدوؿ

Test t pour égalité des moyennes  
Différence 

moyenne 
Sig. 

(bilatéral) 
Ddl T 

-,55000 00.0 78 -4,292 Hypothèse de variances égales 

 النمو و الابتكار: المؤشر الغٌر مالً 

 Hypothèse de variances inégales       
-,55000 00.0 56.264 -4,292 

  spss  الطالب اعتمادا عمى مخرجات برنامجإعدادمف :المصدر    

وىي اقؿ  0.00مف خلبؿ الجدوؿ موضح تبيف أف مستوى دلالة لمؤشر الغير المالي النمو و الابتكار تساوي 
، وليذا نرفض الفرضية الصفرية ونقبؿ الفرضية   Sig 0.05مف مستوى الدلالة الإحصائية المعنوي المعتمدة

البديمة والتي تنص عمى وجود فروؽ ومف ذلؾ فاف أفراد العينة المبحوثيف في المؤسستيف  محؿ دراسة لا يتفيقوف 
 الرؤية المتبناة حوؿ عممية ابتكار و النمو ؼحوؿ تطبيؽ المؤشر غير المالي النمو والابتكار ويفسر ذلؾ باختلب

 .النتيجة اختلبؼ في المنتجات 

 استجابات مبحوثيف حوؿ تطبيؽ يوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية  في متوسطاتلا  :الفرضية الفرعية الرابعة 
 .يعزى لنوع المؤسسة " العامؿ البيئي "المؤشر غير المالي ممثؿ في 

H0 :استجابات مبحوثيف حوؿ تطبيؽ المؤشر غير المالي يوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية  في متوسطات لا 
 .يعزى لنوع المؤسسة " العامؿ البيئي " ممثؿ في 

 H1:استجابات مبحوثيف حوؿ تطبيؽ المؤشر غير المالي  يوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية  في متوسطات 
 .يعزى لنوع المؤسسة " العامؿ البيئي " ممثؿ في 
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 ٠Test des échantillons indépendantsٛضر الاخزجبس ػ١ٕز١ٓ ِسزمٍز١ٓ  (30)اٌدذٚي

Test t pour égalité des moyennes  
Différence 

moyenne 
Sig. 

(bilatéral) 
Ddl T 

-,72500 00.0 78 -4,495 Hypothèse de variances égales 

 العامل البٌئً: المؤشر الغٌر مالً 

 Hypothèse de variances inégales       
-,72500 00.0 46.614 -4,495 

  spss  الطالب اعتمادا عمى مخرجات برنامجإعدادمف :المصدر    

وىي اقؿ مف 0.00مف خلبؿ الجدوؿ موضح تبيف أف مستوى دلالة لمؤشر الغير المالي العامؿ البيئي تساوي 
، وليذا نرفض الفرضية الصفرية ونقبؿ الفرضية البديمة   Sig 0.05مستوى الدلالة الإحصائية المعنوي المعتمدة

والتي تنص عمى وجود فروؽ ومف ذلؾ فاف أفراد العينة المبحوثيف في المؤسستيف  محؿ دراسة لا يتفيقوف حوؿ 
تخمص مف مخمفات واختلبؼ  توجيات المتعددة ؼتطبيؽ المؤشر غير المالي العامؿ البيئي ويفسر ذلؾ باختلب

 .مواد الصمبة بأشكاليا المتعددة  اؿأـوالمموثات سواء الغازية منيا 

 في تطبيؽفروؽ ذات دلالة إحصائية ىناؾ    وبصفة عامة مف خلبؿ الفرضيات الفرعية السابقة يبيف أف 
 . يعزى لنوع المؤسسة )النمو والابتكار و العامؿ البيئي,رضا الزبوف , الجودة(مؤشرات الغير مالية اؿ

 :وىو ما يؤكده الجدوؿ الموالي 
Test t pour égalité des moyennes  

Différence 

moyenne 
Sig. 

(bilatéral) 
Ddl T 

-,37750 00.0 78 -3,202 Hypothèse de variances égales 

 ات الغٌر المالٌةالمؤشر

 Hypothèse de variances inégales       
-,37750 00.0 76.765 -3,202 

 spss  الطالب اعتمادا عمى مخرجات برنامجإعدادمف :المصدر       

 فروؽ ذات دلالة إحصائية في  عدـ وجود الفرضية الرئيسية الثالثة والتي تنص عمىينفي صحة وىو ما 
  .مبحوثيف حوؿ تطبيؽ المؤشرات غير المالية يعزى لنوع المؤسسةاؿمتوسطات استجابات 
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  :نتائج تقدير معممات النمكذج 4-1 
نتائج تقدير معممات النمكذج  (31)جدكؿ رقـ 

 

  spss  الطالب اعتمادا عمى مخرجات برنامجإعدادمف :المصدر    

مف خلبؿ نتائج نتائج تقدير معممات النموذج محؿ الدراسة وىو دراسة تأثير كؿ مف المؤشرات الغير مالية 
عمى مستوى أداء العمميات  )، ومؤشر البيئيوالابتكارمؤشر الجودة، ومؤشر رضا الزبوف، ومؤشر النمو (

 :تبيف مايمي مؤسستي الإسمنت ونفطاؿ ولاية سعيدةفي التشغيمية 

 : المتعدد بيف المتغيرات المستقمة والمتغير التابع مف الشكؿ التاليالانحدارأنو يمكف كتابة دالة علبقة 
B + A1 =مستكل أداء العمميات التشغيمية   ( A2 +(مؤشر الجكدة   (   A3 +(مؤشر رضا الزبكف

 (مؤشر البيئي)  A4 +(مؤشر النمك كالإبتكار)
 
مؤسستي الإسمنت ونفطاؿ  ؿ ضعيفة بيف مؤشر الجودة ومستوى أداء العمميات التشغيميةطرديةىناؾ علبقة - 

 .A1 =0.157 الانحدار بحيث بمغ معامؿ ولاية سعيدة
 ىناؾ علبقة طردية ضعيفة جدا تكاد تكوف معدومة بيف مؤشر رضا الزبوف ومستوى أداء العمميات التشغيمية- 
 .A2 =0.039الانحدار  بحيث بمغ معامؿ مؤسستي الإسمنت ونفطاؿ ولاية سعيدةؿ
مؤسستي الإسمنت ؿ ومستوى أداء العمميات التشغيمية والابتكارىناؾ علبقة طردية قوية بيف مؤشر النمو - 

 زاد والابتكارحيث أنو كمما زاد مؤشر النمو A3 =0.312 الانحدار بحيث بمغ معامؿ ونفطاؿ ولاية سعيدة
 .0.312 بمؤسستيف مستوى أداء العمميات التشغيمية في 

مؤسستي الإسمنت  ؿىناؾ علبقة عكسية بيف مؤشر التأثير السمبي البيئي ومستوى أداء العمميات التشغيمية- 
حيث أنو كمما قؿ مؤشر التأثير السمبي البيئي A4 -=0.013 الانحدار بحيث بمغ معامؿ ونفطاؿ ولاية سعيدة
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 إلى حد كبير بالمعايير البيئية في مجاؿ التصنيع ولف يتأتى ذلؾ إلا الالتزاـفالمقصود بالمؤشر البيئي ىو (
   .0.013 زاد مستوى أداء العمميات التشغيمية في ب  )بالتقميؿ والحد مف مسببات التأثير السمبي البيئي

:  المتعدد بيف المتغيرات المستقمة والمتغير التابع مف الشكؿ التاليالانحداروعميو يمكف كتابة دالة - 
 

+0.157  1.159 =مستكل أداء العمميات التشغيمية ( +(مؤشر الجكدة 0.039  ( مؤشر رضا 
 (مؤشر البيئي)  -(0.013) +(مؤشر النمك كالإبتكار) 0.312+(الزبكف

  والنمو،  فأف كؿ مف المؤشرالابتكار بالتكنولوجيا مف خلبؿ والاىتماـوعميو يمكف القوؿ مع التغيرات الحديثة 
 ىما المؤشرات الأكبر لجودة والمؤشر الغير مالي المتمثؿ في العامؿ اوالابتكارمالي المتمثؿ في النمو اؿغير 

  .مؤسستي الإسمنت ونفطاؿ ولاية سعيدةفي تأثير عمى مستوى أداء العمميات التشغيمية 
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 :الثاني خاتمة الفصؿ 

تعرؼ عمى مدى تأثير المؤشرات الغير المالية في تقيـ أداء العمميات مف اؿتمكنا مف خلبؿ الدراسة التطبيقية    
عرض وتحميؿ النتائج التي توصمت وبعد ،  سعيدة  ولايةسمنت و نفطاؿالإ في مؤسستيفالتشغيمية وبالتحديد  

 وجود علبقة  ارتباط بيف  عمى  الفرضية الرئيسية الأولى التي تنص توصمنا إلى قبوؿإلييا الدراسة ،فقد
 تـ قبوؿ و إثبات الفرضية الرئيسية الثانية والتي  كذلؾكما ،مالية وبيف أداء العمميات التشغيمية اؿمؤشرات غير اؿ

مالية عمى مستوى أداء العمميات التشغيمية اؿمؤشرات غير اؿتنص عمى أنو يوجد تأثير ذات دلالة إحصائية بيف 
 فروؽ ذات دلالة إحصائية عدـ وجود الفرضية الرئيسية الثالثة والتي تنص عمى   في مقابؿ ذلؾ تما نفي و ،

 .  مبحوثيف حوؿ تطبيؽ المؤشرات غير المالية يعزى لنوع المؤسسةاؿفي متوسطات استجابات 
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  :الخاتمة العامة 

الرائدة في   لـ تعد السبؿ التي يمكف لممؤسسة أف تحسف بيا أدائيا لموصوؿ إلى مركز تنافسي قوي وتكوف    
لضماف البقاء مع  مجاؿ نشاطيا ىي اليدؼ الأساسي لممؤسسة، بؿ صارت تسعى إلى تحقيؽ التحسيف المستمر

 الاىتماـفالقفزات النوعية التي شيدىا الفكر التسييري في مختمؼ المجالات؛ أيف انتقؿ مف . الريادة في السوؽ
بتحقيؽ الأرباح لمملبؾ والمساىميف بتحقيؽ أقصى كـ مف المبيعات بأقصى طاقات ممكنة، إلى التفكير في 

وبناء عميو، فالعميؿ بحد ذاتو صار العميؿ . العامميف وكيفية تحسيف أدائيـ، لموصوؿ إلى الإنتاج وفقا لممطموب
كما أف المجتمع صار ينظر إلى ىذه لمؤسسات ككياف يمكف . المبتكر الذي تسعى المؤسسة إلى تحقيؽ الرفاه لو

ما جعؿ الفكر ينتقؿ إلى ما اصطمح ...لو مساندة الكثير مف الفئات في المجتمع وتخميصيا مف عدة مشكلبت
 .عميو بأصحاب المصمحة، حيث صار وجود المؤسسة واستمراريتيا مرىونا برضا ىذه الأطراؼ

اختمفت الصفات الأساسية لبيئة الأعماؿ الحديثة اختلبفا جذريأ عف صفات بيئة الأعماؿ التي كانت سائدة     
في الماضي، حيث اتصفت بيئة الأعماؿ التقميدية بالسكوف والاستقرار النسبي والتغير البطيء ولفترات طويمة 
نسبية، بينما تتصؼ بيئة الأعماؿ الحديثة بالحركة الشديدة والتغيرات السريعة والمتلبحقة عمى فترات قصيرة 
نسبية، سواء مف حيث احتياجات وتطمعات الزبائف، أو مف حيث الضغوط المتزايدة الناتجة مف شدة المنافسة 

ويحتؿ موضوع تقويـ أداء الشركات أىمية كبيرة ومتزايدة في الوقت الراىف نتيجة . وزيادة ظروفيا عممية وعالمية
لمتطورات التي طرأت عمى ظروؼ المنافسة العالمية وما أحدثتو مف ضغوط نحو ضرورة تحسيف أداء الشركات 
وما جمبتو مف فرص لمدخوؿ في الأسواؽ وتقديـ منتجات متطورة وذات تقنيات عالية، لذا كاف لابد لمشركات 
التي ترغب في البقاء والاستمرار في المنافسة أف تقوـ بإجراء تغييرات جذرية في عممياتيا التصنيعية وتطبيؽ 

 .الفمسفات الإدارية الجديدة
ومع التسميـ بوجود ىذه التغيرات في بيئة الأعماؿ، أصبح مف الضروري إيجاد مقاييس جديدة للؤداء     

الجودة، المرونة، الابتكار، وقت الإنتاج، (التشغيمي لمشركة قادرة عمى قياس الأىداؼ التشغيمية الجديدة لمشركة 
لذا ظيرت مجموعة مف المقاييس التي . تغطي النقص الموجود في مقاييس الأداء المالية قصيرة الأجؿ )التسميـ

 لذلؾ فقد قدمنا طرحنا في تركز عمى النواحي غير المالية والتي تعد امتدادا لمقاييس الأداء المالية التقميدية ،
 :جانبيف أحدىما نظري والآخر تطبيقي حيث تـ مف خلبؿ ىذه الدراسة الوقوؼ عمى جممة مف النتائج، مف أىميا

: عمى المستكل النظری، تكصمنا إلى 
اليدؼ مف استخداـ تقييـ الأداء بالمؤسسة ىو معرفة نقاط الضعؼ لدى المرؤوسيف والمتمثمػة في نقص - 

المعارؼ ونقص الميارات وىذا يعد مؤشرا واضحا عمى وجود الحاجػة لمتػدريب لمعالجة النقص في الميارات 
. والمعارؼ 

يعكس الأداء قدرة المنظمة عمى تحقيؽ أىدافيا ولاسيما طويمة الأمد منيا التي تتمثؿ بأىػداؼ الربح والبقاء - 
. والنمو والتكيؼ باستخداـ الموارد المادية والبشرية بالكفاءة والفاعمية العاليتيف 
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يساعد التدريب وتطوير في تجديد المعمومات وتحديثيا بما يتوافؽ مع المتغيرات المختمفة في البيئة، ويساعد - 
 .العامميف عمى فيـ كيفية العمؿ في فرؽ مف أجؿ تحسيف جودة السمع والخدمات 

ف بيئة الأعماؿ في الوقت الحاضر كثيرة الحركة وسريعة التغيرات وأوجدت ظروفا بالغة التعقيد سواء مف أ- 
تعدد وتنوع المنتجات الجديدة، وقت أسرع في التسميـ وبأعمى جودة وأقؿ (حيث احتياجات وتطمعات الزبائف 

لابد مف المؤسسات التي ترغب في البقاء في السوؽ والاستمرار في المنافسة باىتماـ المؤشرات غير  )سعر
 .ميمة لاستمرار نجاح الشركة في الأجؿ الطويؿالمالية 

تساعد المؤشرات غير المالية عمى تحديد أسباب حدوث الانحرافات في الأداء بشكؿ مباشر ، ومف ثـ معالجة - 
. ىذه الأسباب قبؿ زيادة تأثيرىا السمبي عمى الأداء 

تتميز المؤشرات الأداء غير المالية أكثر ارتباطا بالأىداؼ الإستراتيجية لممؤسسة ، إذ تتميز بسيولة تتبعيا ، - 
 .كما تساعد عمى اتخاذ القرارات الصحيحة في الوقت المناسب 

 :أما عمى المستكل التطبيقي، تكصمنا إلى
مف ىذا المنطمؽ حاولنا اختبار مدى صحة فرضيات الدراسة، حيث تـ تأكيد صحة فرضيات الدراسة والتي تشير 

 :إلى
, الجودة(ىناؾ ارتباط ذو دلالة احصائية لممؤشرات غير المالية يبيف أف  :بالنسبة لمفرضية الرئيسية الأكلى

العمميات التشغيمية يعزى لنوع المؤسسة و عمى مستوى أداء  )النمو والابتكار و العامؿ البيئي,رضا الزبوف 
انبثقت عف ىده الفرضية الأربعة فرضيات فرعية التي تعبر عف وجود ارتباط عالي لمعينة محؿ الدراسة ، فقد تـ 

وطردي بيف متوسط  وىو ما يعني أف ىناؾ ارتباط 0,532قبوليا كميا لارتفاع لأف معامؿ الارتباط يساوي 
وىو  0,000ىوSigالمؤشرات غير المالية وبيف أداء العمميات التشغيمية وبما أف المستوى الدلالة الإحصائية 

.  الأولىالرئيسية وىو مايثبت اختبار صحة الفرضية  0.05أقؿ مف مستوى الدلالة الإحصائية 
يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لممؤشرات غير المالية أنو التي تنص عمى  : بالنسبة لمفرضية الرئيسية الثانية

 وتفسر أيضا ،العمميات التشغيميةعمى مستوى أداء )النمو والإبتكار والعامؿ البيئي , رضا الزبوف , الجودة (

 ربتفسي النمو والإبتكار والعامؿ البيئي, رضا الزبوف , الجودة   المتمثمة في المؤشرات الغير ماليةالنتائج أف 

 الذي )(R²وذلؾ بالنظر إلى معامؿ التحديد %28,3بنسبة العمميات التشغيمية أداءالتبايف الحاصؿ في مستوى 

. الرئيسية الثانيةوىو مايثبت اختبار صحة الفرضية  0,283جاءت قيمتو ب
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 التي تنص أنو لا يوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في :رفض بالنسبة الفرضية الرئيسة الثالثة كما قد تـ
 أف مستوى دلالة متوسطات استجابات مبحوثيف حوؿ تطبيؽ المؤشرات غير المالية يعزى لنوع المؤسسة و

   Sig 0.05وىي اقؿ مف مستوى الدلالة الإحصائية المعنوي المعتمدة0.00 لمؤشرات الغير المالية تساوي 
 توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية  في متوسطات استجابات مبحوثيف حوؿ تطبيؽ المؤشرات غير المالية بحيث

مستويات ولا  وباختلبؼ المؤسسة  لأف العماؿ في المؤسستيف لايقوموف بنفس مياـيعزى لنوع المؤسسة وذلؾ 
 .يعمموف في ظؿ نفس ظروؼ سائد كما يفسر ذلؾ باختلبؼ استراتجيات و كذا الأىداؼ لمنشاط المؤسستيف 

 :في ضكء النتائج السابقة أكلت الدراسة بالعديد مف الاقتراحات أىميا

. الرفع مف مستوى الأداء مف خلبؿ تكثيؼ الدورات التكوينية بمواكبة التطور التكنولوجي - 

. العمؿ عمى تحقيؽ رضا العامميف بيدؼ تحقيؽ رضا الزبائف - 

. التزاـ مؤسسات بتحسيف الجودة و بتوفير معدلات عالية مف الإنتاج سميـ مقارنة بإنتاج كمي - 

عمى المؤسسات اىتماـ بالمؤشرات غير المالية إلى جانب المؤشرات الأداء المالية و إحداث تكامؿ بينيما - 
. حتى تتمكف مف حصوؿ عمى نتائج موضوعية عف الأداء ومدى تحسف في الميزة التنافسية 
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        استمارة استبياف               

 _سعٌدة_ جامعة الدكتور الطاهر مولاي 
 كلٌة العلوم الاقتصادٌة و التجارٌة و علوم التسٌٌر قسم علوم التسٌٌر

محاسبة وتدقٌق :التخصص  

تحيو طيبة  :  )سعيدة( مؤسستيف الاسمنت و نفطاؿ في أعزائنا عماؿ 

في إطار التحضير لإعداد مذكرة الماستر عمى مستوى كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير تخصص 
 نضع بيف أيديكـ ىذا الاستبياف الذي نيدؼ مف 2020/2021محاسبة وتدقيؽ، بجامعة سعيدة، لمسنة الجامعية 

، نرجو 'دور المؤشرات غير المالية في تقيـ أداء العمميات التشغيمية' خلبلو إلى معرفة آرائكـ حوؿ الموضوع
. أماـ الدرجة المناسبة التي تجدونيا مناسبة حسب رأيكـ )×(وضع علبمة 

 . عدـ كتابو الاسـ يعطيؾ الحرية بالتعبير عف كجية نظرؾ بصدؽ كمكضكعية :ملاحظة

 :معمكمات شخصية

 ذكر                             أنثى   :                 الجنس- 

         41          أكثر مف      40-31     بيف        30أقؿ مف : العمر - 

 16           أكثر مف15-11          مف 10-06           مف 05أقؿ مف :  عدد سنوات الخبرة- 

 أقؿ مف ليسانس           ليسانس           ماستر         ماجستير وما فوؽ : المؤىؿ العممي - 

 إطار سامي                  إطار              متحكـ                منفذ: الوظيفة- 

مستكل المؤشر الغير مالي المتمثؿ في الجكدة: (01)الجدكؿ مؤشر الجكدة     : المحكر الأكؿ  

 عبارات مؤشر الجكدة
غير مكافؽ 

 تماما
غير 
 مكافؽ

 مكافؽ محايد
مكافؽ 
 تماما

 الأكثر بالمواد خاصة تموينيا مصادر بتطوير المؤسسة اىتماـ يوجد- 1

 أىمية 
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      .يوجد إخفاؽ في الإلتزاـ بمواعيد التسميـ المحددة لمعملبء- 2

      .يوجد رضا العملبء عف المنتجات والخدمات التي تؤدييا الشركة- 3

      يوجد معدؿ عالي للئنتاج السميـ بالمقارنة بالإنتاج الكمي- 4

يوجد عدد مف الزبائف جدد في مقابؿ فقداف زبائف قدامى بسبب جودة - 5
 .المنتج

     

      .يوجد معدلات مرتفعة في إختبارات جودة المنتج- 6

لتزاميـ بمواعيد التسميـ المحددة- 7       يوجد رقابة عمى المورديف وا 

مستكل المؤشر الغير مالي المتمثؿ في رضا الزبكف: (02)الجدكؿ  الزبكف         امؤشر رض: المحكر الثاني  

 عبارات مؤشر  رضا الزبكف
غير 
مكافؽ 
 تماما

غير 
 مكافؽ

 مكافؽ محايد
مكافؽ 
 تماما

وجود رقابة دورية عف الفترة الزمنية التي تستخدـ لتحويؿ - 1
المواد الخاـ إلى منتج نيائي والتي تساىـ في معرفة مدى 

 .الإستجابة لطمبات الزبائف في الوقت المحدد

     

      .زبائننا يتعامموف مع الشركة منذ فترة طويمة- 2

التعرؼ عمى مدى رضى الزبوف عف المنتج مف خلبؿ خموه - 3
 .مف العيوب 

     

      .يوجد سرعة في الإستجابة لطمبيات الزبائف- 4

      .إرتفاع نسبة توقؼ الآلات بسسب الأعطاؿ أو الصيانة- 5

      .حصتنا السوقية ثابتة نسبيا- 6
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مستكل المؤشر الغير مالي المتمثؿ في النمك كالإبتكار: (03)الجدكؿ مؤشر النمك كالإبتكار     :  المحكر الثالث  

 عبارات مؤشر  النمك كالإبتكار
غير مكافؽ 

 تماما
غير 
 مكافؽ

 مكافؽ محايد
مكافؽ 
 تماما

.تنظـ الشركة دورات تأىيؿ لمعامميف- 1       

يخصص مبمغ سنوي في الميزانية لبرامج التدريب والتطوير - 2
.التكنولوجي لوسائؿ الإنتاج  

     

الشركة تعاني مف ظاىرة الإنتاج المعيب بسبب قمة ميارة - 3
 العامميف 

     

.الشركة تعاني مف ظاىرة الإنتاج المعيب بسبب سوء الآلات- 4       

تساىـ عدد الإضافات التكنولوجية الجديدة إلى تحسيف العممية - 5
.الإنتاجية والمنتج  

     

.تنسجـ مكافآت العامميف مع إنتاجيتيـ- 6       

رضا الزبائف عمى المنتجات الجديدة ومواصفاتيا أو تطوير - 7
.المنتجات الحالية   

     

مستكل المؤشر الغير مالي المتمثؿ في العامؿ البيئي: (04)الجدكؿ المؤشر البيئي        : المحكر الرابع  

 
غير 
مكافؽ 
 تماما

غير 
 مكافؽ

 مكافؽ محايد
مكافؽ 
 تماما

تعطى المؤسسة اىتماما كبيرا لمجوانب البيئية المترتبة عف عممية - 1
 .مزاولة نشاطيا 

     

      ..السياسة البيئية لممؤسسة معمنة ومعروفة لدى الموظفيف-- 2

يوجد بياف مصادؽ عميو مف طرؼ الإدارة العميا يعمف التزاـ - 3
 .المؤسسة اتجاه البيئة

     

     تتمف السياسة البيئية التزاما بالتحسيف المستمر للؤداء البيئي - 4
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 )..استيلبؾ المواد الأولية – تقميؿ نسبة انبعاتاث الغازات (لممؤسسة 

     تمتزـ المؤسسة بتطبيؽ تكنولوجيا الإنتاج الأنظؼ - 5

     تمتزـ المؤسسة بتطبيؽ القوانيف البيئية المنصوص عمييا - 6

 لنظاـ 14001تمتمؾ المؤسسة شيادة المطابقة الدولية الايزو - 8
 .الإدارة البيئية

     

 مستكل أداء العمميات التشغيمية: المحكر الخامس

 مستكل العمميات التشغيمية في مؤسستيف الاسمنت ك نفطاؿ سعيدة(: 05)الجدكؿ 

 مستكل العمميات
كبير نكعا  متكسط  ضعيؼ  معدكـ 

 ما 
 كبير جدا

      .المواد تسمـ في التأخر نتيجةج الإنتا توقؼ  عدـمرات عدد- 1

منيا المواد (المباشرة في التصنيع  المواد معدؿ الزيادة في تكمفة- 2
 .)الأولية

     

      .معدؿ الزيادة في تكمفة الأجور المباشرة- 3

      .التصنيع الغير مباشرة تكاليؼ في زيادةاؿ معدؿ- 4

      .الإضافية المصاريؼ معدؿ الزيادة في تكمفة- 5

      .معدؿ تشغيؿ الآلات شيريا- 6

      .المنتج لوحدة الصيانة تكمفة معدؿ الزيادة في- 7

      .التوزيع معدؿ الزيادة في تكمفة- 8

      .معدؿ الزيادة في شكاوي العملبء- 9

      . معدؿ الزيادة في إجمالي المبيعات- 10

 

 كشكرا عمى دقة الإجابات               


