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 ولا .. بذكرك إلا اللحظات تطيب ولا .. بطاعتك إلا النهار يطيب ولا بشكرك إلا الليل يطيب لا إلهي
 جلاله جل الله برؤيتك إلا الجنة تطيب ولا .. بعفوك إلا الآخرة تطيب

 ..العالمين ونور الرحمة نبي إلى .. الأمة ونصح .. الأمانة وأدى الرسالة بلغ من إلى
 وسلم عليه الله ىصل محمد سيدنا

 بكل أسمه أحمل من إلى .. انتظار بدون العطاء علمني من إلى .. والوقار بالهيبة الله كلله من إلى
 افتخار

 نجوم كلماتك وستبقى انتظار طول بعد قطافها حان قد ثمارا لترى عمرك في يمد أن الله من أرجو ..
لى الغد وفي اليوم بها أهتدي  الأبد وا 

 العزيز والدي
لى الحب معنى إلى .. الحياة في ملاكي لىإ  الوجود وسر الحياة بسمة إلى .. والتفاني الحنان معنى وا 

 الحبايب أغلى إلى جراحي بلسم وحنانها نجاحي سر دعائها كان من إلى
 الحبيبة أمي

 من إلى الحياة منحني بسمة من إلى نفسه على نير آث من إلى الله بعد وملاذي وقوتي سندي إلى
 أظهر

 مينأمحمد  : أخي الحياة من أجمل هو ما لي
 يعيش معي جميع لحظاتي و تمنيت ان يكون معي و بجواريالذي طالما إلى 

 رحمك الله و أسكنك فسيحمنصف  : الغالي خيسكن بجواره إليك آنت أيو لكن مشيئة الرب شاءت أن 
 جنانه

 أن وأتمنىن سأفتقده من ىإل اللحظات أجمل نمعه تذوقت من إلى وملجئي ملاذينن ك من إلى
بصحبتهن  أعتز من و إلى .اج نسرين، ايمان، ابته : بالله أخوتي الله نجعله من إلى يفتقدوني

 عائشة، زهرة، حياةسعاد بوسعيد،  : متمنية من الله دوامها
 وحزني سعادتي بين يجمع من إلى

 ذكروني إذا........... أذكرهم أن أتمنى من إلى
 عيوني في............ صورهم تبقى أن أتمنى من إلى

 

 

 



ۮ ˧˲ Ǫ̤�̬ ݔ˲ Ǫ̤�߷ �̩ ˸ ߝ"ˉ ̯˰ Ƕ̻ȓҡ�۳˺̢˲� ȇ̤ "صدق الله العظيم" 
̛ ˧ȓǫ�̣ ˡȇ�˴ ̉�̸ ̶̙�Ǚǭ˲ ̠˱ ˅Ǫ�̳˱̵�Ȅ ȔԴࠅ� �̴ ̸̝̙̀ ࠄ˒� ̊ �Ǫٸ˭ȓǫȇ�ҟȇȓǫ�˲ ̽˰ ̝̤Ǫࠆ� ̋ Ǫ̤�߷ �˲ ̢˺ȓǫم� ȔǪ

ࠃ ȇȓǫȇ�Ǥ˅ ̰̃ Ǫ̤ȇ�˲ ̢˻ Դ̤
ȇ�̴˷ بهما، ̧̾̊ �߷ ࠄ� ˽ ̸ࠀ� �̜̬ ȇ̪

"߷ �˲ ̢˻ ҟ̼�Ƿ ˅̰ Ǫ̤�˲ ̢˻ ҟ̼�̬ ̪"
˅̙Ǫٵ ̊ Ǫǳ̸ Դ̤ وحفظا ̣ ̫̾ ˣ ̧ ̥Ǫ˲̽˰ ̝˒ȇǙȅ˅̰˗̪Ҡ ̤Ȅ˰ ̝˒ȓǫކ̹الشكربجزیل ȓ̂̍ȇ

˰̽˲عبارات ̝̞ Ǫ̤ȄǪٵ ˨Գ ȇإلى˅̞̑˷ ȓҡǪفةالمشر  ذة:  

قطی جوهرةأ
̣�تب لم التي ˯�Ŗ̏̾̊ࠄالسدیدة  ابتوجيهاته ا انجاز هذا العمل المتواضع̊

˰̽˲  كلمني اهل  و ̝̞ Ǫ̤ȇ�Ǥ˅ ̸̙̒ Ǫ̤

�˲ ̢˻ Ǫ̤�̣ ̻˴֖�Ȅ˰ ̝˒ȓǫ�̟إلىࠇȉ Ǵ˅ ˕̑˷ ȓǫ  ̴نجمی طاهر سعیداتالفاضل˒ ˠ̸ز˅ �̣˒ ࠄ�ߐ̪ دون ̊
�ȉ Ǵ˅ ˕̑˷ ȓǫ�̩ ̶˷ ȓǫǵࠄ� ̊ �ȇ�ː ނ̻ �̄ǳǵǪ̸ �̪ǭǵǪǳȔǪ�˼ ˾ ˸̑̾ٸ�֫ ˖̤Ǫ�ː ˱�ǭߚ̾ ˒˅ ˷ȓǫ�̣ ތ�ߐ̪ ̮ Ǫ�ȅǪ

موسی عبد الناصرالكريم
Ǭ Դ�̬ ȇ̪Գ̣ ̾߮ Դ�Ȁ Ǫٵ ̊Ȅ˰ ̝˒ȓǫ˲̢˻ Դ̤و عمال إطاراتإلى �Ƕ˅̏ Ǫ̤ȇ�ǤԴ˲̶̢ Ǫ̤�̈ Ƕ̸̻ �˒ː ̻˲̽˰ ̪"

˻ߧ - "سونلغاز ̱ ࠄ-˭ ࠂ̩˅حسن̊ ˍ̝˕̑˷ Ǫ̩؛ ˰̊ ˅˸ ȇ̪ لي. 
م من كل ȓǫ˺̢˲ كما ˰̊ ː̫ ولو بعید من ȇȓǫقریب من ˷˅ ߛ ˊȇȓǫ صادقة دعوة.
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 الصفحة العنوان
  الإهداء
  الشكر 

 ج - أ المقدمة 
 للمتغيرات الدراسة الإطار النظري : الفصل الأول

 7 تمهيد
 8 س المال الاجتماعي أر  الاطار النظري:المبحث الأول
 8 س المال الاجتماعي أمفهوم ر : المطلب الأول

 8 س المال الاجتماعيأنشأة ر : 1 الفرع
 9 س المال الاجتماعي أتعريف ر  : 2الفرع 
 13 س المال الاجتماعي أأبعاد ر : 3الفرع 
 11 س المال الاجتماعي و سلبياته أأهمية ر : 4 الفرع

 19 س المال الاجتماعي أتشكل ر  : المطلب الثاني
 19 س المال الاجتماعيأصور ر : 1الفرع 
 22 س المال الاجتماعيرأمصادر  : 2 الفرع
 23 س المال الاجتماعي أمصادر ر بناء و تطوير  : 3الفرع 

 27 المؤسسةداا  لأالاطار النظري   :المبحث الثاني
 27 أداا  المؤسسةمفهوم : المطلب الأول

 27 المؤسسة وأبعاده أداءتعريف : 1الفرع 
 32 المؤسسة أداءأبعاد : 2الفرع
 33 أداء المؤسسةتصنيف : 3 الفرع

 33 استخدام بطاقة الأداا  المتوازن كأدااة لقياس أداا  المؤسسة : المطلب الثاني
 33 أهميتهاالمتوازن و مفهوم بطاقة الأداء : 1الفرع 
 38 منظورات بطاقة الأداء المتوازن : 2 الفرع
 34 خطوات بناء بطاقة الأداء المتوازن: 3الفرع 
 37 الاستراتيجي دور بطاقة الأداء المتوازن في تقييم الأداء: 4الفرع 

 39 المؤسسة أداا تحسين   : المطلب الثالث
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 39 المؤسسة أداءمفهوم تحسين : 1الفرع 
 12 للمؤسسات الاقتصاديةدوافع تحسين الأداء : 2الفرع 
 12 نموذج تحسين الأداء: 3الفرع 

 13 المؤسسةالعلاقة بين رأس المال الاجتماعي وأداا   : المبحث الثالث
 13 المؤسسة دارسات السابقة حول رأس المال الاجتماعي وأداا  :مطلب الأولال

 13 دارسات السابقة حول رأس المال الاجتماعي : 1الفرع 
 17 ة حول أداا  المؤسسة داراسات سابق :2الفرع 

 19 المؤسسة رأس المال الاجتماعي وأداا  العلاقة بين حول داراسات سابقة: مطلب الثانيال
 72 المؤسسة أداا رأس المال الاجتماعي ب علاقة أبعادا : المطلب الثالث
 73 خلاصة الفصل 

  -خنشلة –الاطار التطبيقي داراسة حالة مديرية توزيع الكهربا  والغاز : الفصل الثاني
 73 تمهيد

 71  منهجية الدراسة  : المبحث الأول
 71  أسلوب الدراسة  : المطلب الأول

 71 تصميم الدراسة: 1الفرع 
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 81 مجتمع الدراسة: 1 الفرع
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 88 ثبات أدااة الدراسة وصدقها: المطلب الثالث
 88 ثبات أدااة الدراسة : 1 الفرع

 92 صدق أدااة الدراسة : الفرع الثاني
 121 الدراسةنتائج عرض  : المبحث الثاني
 121 وصف عينة الدراسة  : المطلب الأول
 'سونلغاز"تقييم متغيرات الدراسة في مديرية توزيع الكهربا  والغاز : المطلب الثاني

 خنشلة
123 
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 مقدمة

مما وضع  هائلة، وتطورات تقنيةمتعاظمة  وبروز متغيراتحادة منافسة  وانفتاح الأسواقالعولمة  أفرزتلقد 
مؤسسة  أيتستطيع  ألا والمنافسة ومن الواضحالعادي لمواجهة التغيير  الأداء المؤسسة في وضعية صعبة حيث لايكفي

نفس  والركون إلى الأداءنفس مستوى  إلىالمحافظة على موقعها التنافسي بالعودة قدراتها  أو إمكانياتهامهما كانت 
المؤسسة  أداءن لأ المنافسين،درجات متعالية تتفوق بها على  إلى أدائهاتحسين  إلىيدفعها  وهذا ماالتقليدية  الأساليب

 .تحسين النتائج أيتحسين القابلية التنافسية  أساسيعرف دائما على 

لكن الموارد  أهدافهاتحقيق  ومن ثمة الأداءمستويات تملك المؤسسة العديد من الموارد التي تستخدمها لتحسين 
 إذللأداء، الأساسية وأحد العوامل والجوهرية للمؤسسة الأولىالثروة  والتي تعتبرهي الموارد البشرية  وأكثر تأثيرا أهمية الأكثر

سياسة عامة  الأداءسياسة تحسين  وبذلك تعتبربيئة عملها غير المستقرة  والاستمرارية ضمنتسمح للمؤسسة بالبقاء 
 .ركائز المؤسسة أحدللمؤسسة حيث يسود الاقتناع بضرورة تفعيل الموارد البشرية لكونها تمثل 

العناصر التي تعتمد عليها المؤسسات في  أهم باعتبارهوتستمر  أتنش أنفبدون المورد البشري لا يمكن للمؤسسة 
ما  أفضلالمؤسسة تبحث عن طرق لجعل العنصر البشري يقدم  إدارة، فلا تزال وبرامجها وتحقيق أهدافها أنشطتهاتنفيذ 

 ورغباتهم منتهتم باحتياجاتهم  إدارةحيث يتطلب تحقيق ذلك توفير  .أهدافها تحقيق لديه لصالح المؤسسة بما يؤدي الى
ايجابي في تحسين  ويساهم بشكلما لديه  أفضل وتحفيزه لبذلالبشري  والاهتمام بالموردخلال تهيئة البيئة المناسبة للعمل 

 أنحيث مما لا شك فيه  لاجتماعياس المال أظهور عدة مصطلحات كان من بينها ر  إلى أدىهذا ما  المؤسسة، أداء
وبالتالي  وتحسين أدائهعلى توجيه سلوك المورد البشري  تأثيرلمؤسسة لما له من توجهات ا أهممن  أضحىالاهتمام به 

 .المؤسسة أداء تحسين

  :الدراسة إشكالية

الجهود البحثية السابقة جاء هذا  وتواصلا معالمؤسسة  أداء وتأثيره علىالمال الاجتماعي  رأس أهميةانطلاقا من 
 :البحث كالتالي إشكاليةبينهما، لذلك يمكن طرح  ويبين العلاقةالبحث ليسلط الضوء عليها 

 الدراسة؟محل  المؤسسة أداءالمال الاجتماعي في تحسين  رأس ما مستوى مساهمة -

 :طرح مجموعة من التساؤلات الفرعية كما يلي الإشكاليةهذه  وتقضي معالجة
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 ؟-خنشلة–مديرية توزيع الكهرباء والغاز ما هو مستوى أداء  -

 ؟-خنشلة–مديرية توزيع الكهرباء والغاز رأس المال الاجتماعي في  ما درجة قوة -

 ؟-خنشلة–مديرية توزيع الكهرباء والغاز الزمالة في تحسين أداء ما درجة مساهمة  -

 ؟-خنشلة–مديرية توزيع الكهرباء والغاز أداء  تعزيز الثقة في أثرمستوى ما  -

 ؟-خنشلة–مديرية توزيع الكهرباء والغاز تحسين أداء  والتكافل فيما درجة مساهمة التعاون  -

 ؟-خنشلة–مديرية توزيع الكهرباء والغاز ما درجة مساهمة الإشراك في تحسين أداء  -

 :الفرضيات

 :التاليةيمكن اقتراح الفرضية الرئيسية  الإشكاليةعلى  الإجابةللتمكن من 

 الاجتماعي على أداء المؤسسة س المالأيوجد أثر إيجابي لر  -

 :فيالفرضيات الفرعية فتتمثل  أما

 .إيجابي للزمالة على أداء المؤسسة أثريوجد -

 .إيجابي للثقة على أداء المؤسسة أثريوجد  -

 .أداء المؤسسة والتكافل علىر إيجابي للتعاون أثيوجد  -

 .يوجد أثر إيجابي للإشراك على أداء المؤسسة -

 :الدراسة أهمية

قيمة في  أعلىحيث يعد  المؤسسة، وأهميته داخلالدراسة في تصديها لموضوع يتعلق بالمورد البشري  أهميةتتمثل 
تم اعتماد  وعليه فانه أدائها، حيث يؤثر في واستمرارية المؤسسةلقوة  والمحرك الأساسس المال البشري أفهو يمثل ر  المؤسسة،

 أهميةوكذا  المؤسسة،هذه  أداءعلى  بالإيجابالذي ينعكس  وبمتغيراته الشيءس المال الاجتماعي أمنهجية للاهتمام بر 
 .المؤسسة وتحسين أداءالمتميز للمورد البشري الذي يساهم في رفع  الأداءالاهتمام براس المال الاجتماعي من اجل تقديم 



 مقدمــــــــــــــة
 

ت  
 

 :الدراسة أهداف

 :الآتية الأهدافتحقيق  إلىتسعى الدراسة الحالية  وأهميتها،في ضوء مشكلة الدراسة 

 .ولاية خنشلة –سونلغاز  –مديرية توزيع الكهرباء والغاز  تقييم مستوى أداء -
 .ولاية خنشلة –سونلغاز  –مديرية توزيع الكهرباء والغاز تشخيص قوة رأس المال الاجتماعي  -
 .المديريةقياس درجة مساهمة الزمالة في تحسين أداء  -
 .المديريةز أداء تحديد مستوى أثر الثقة في تعزي -
 .ولاية خنشلة –سونلغاز  –وتحسين أداءمديرية توزيع الكهرباء والغاز تعزيز  والتكافل فيقياس درجة مساهمة التعاون  -

 :حدود الدراسة

 .خنشلة –" سونلغاز " أنجزت الدراسة الميدانية على مختلف موظفي مديرية توزيع الكهرباء والغاز :الحدود البشرية

رأس المال الاجتماعي وأداء المؤسسة، : بين المتغيرين التالييناقتصرت الدراسة على دراسة العلاقة  :الموضوعيةالحدود 
بينما تم تبني الابعاد . الزمالة، الثقة، التعاون والتكافل، الإشراك :بالتركيز على أربع أبعاد لرأس المال الاجتماعي وهي

 .البعد المال، بعد التعلم والنمو، بعد العمليات الداخلية وبعد المسؤولية الاجتماعية بعد العملاء،: التالية لأداء المؤسسة

 .خنشلة –" سونلغاز "أنجزت الدراسة الميدانية في مديرية توزيع الكهرباء والغاز  :الحدود المكانية

 .8102-8102امعية أجريت الدراسة الميدانية لهذا البحث خلال الفصل الثاني من السنة الج :الحدود الزمانية

 :الدراسةنموذج 

 

 

 

 

 نموذج البحث-1-الشكل

 "المتغير المستقل"  س المال الاجتماعيأأبعاد ر    

 الزمالة 
 الثقة 
  والتكافلالتعاون 
 الإشراك 

 

 

 تحسين أداء المؤسسة

 "المتغير التابع"          

 

 تحسين أداء المؤسسة       

 

 



 مقدمــــــــــــــة
 

ث  
 

 "الإجرائيةالتعريفات  ":المتغيراتقياس 

 مصدر كل بعد التعريف أبعاد راس المال الاجتماعي
 
 

 "الزمالة" القابلية الاجتماعية 
 

 
عملية بناء الروابط الاجتماعية بين الأفراد 

والانتماءات التي تكونها التفاعلات 
تحقيق أهداف  والهادفة إلى الجماعية

 وكفاءةالمنظمة بفاعلية 

رشا مهدي  بدراوي،عبد الرضا فرح 
العلاقة "  الخفاجي،صالح كسار 

س المال الاجتماعي أبين ر 
 يمجلة الغر " والأداء التنظيمي

المجلد الثالث  الاقتصادية،للعلوم 
، والثلاثونعشر، العدد السادس 

 .92، ص 8102
 
 
 

 الثقة
 
 
 

 
سمة من السمات الشخصية التي تجعل 

والتعاون الأفراد أكثر رغبة في الإشراك 
 والتبادل والانفتاح والصراحة والمصداقية،

وفي والتي تمكن الأفراد من تخطي المخاطر 
 .التصرف إزاء الفرص المتاحة إمكانية

رشا مهدي  بدراوي،عبد الرضا فرح 
العلاقة "  الخفاجي،صالح كسار 

س المال الاجتماعي أبين ر 
 يمجلة الغر " والأداء التنظيمي

المجلد الثالث  الاقتصادية،للعلوم 
، والثلاثونعشر، العدد السادس 

 .21، ص8102
مشاركة العاملين افكارهم وأرائهم   الاشراك

ووجهات نظرهم المختلفة باختلاف 
مهارتهم وطريقة تفكيرهم من اجل تحقيق 

 اهداف المؤسسة 

المشاركة في "عبد الناصر الناصر، 
مجلة  ،"صنع القرار في المؤسسة

الآراء المجلد الرابع عشر، العدد 
، ص 8102الخامس والعشرون، 

25. 
 
 
 
 والتكافلالتعاون 

 
 

العمل معا  والجماعات علىقدرة الأفراد 
 .من اجل أهداف مشتركة في المؤسسة

رشا مهدي  بدراوي،عبد الرضا فرح 
العلاقة "  الخفاجي،صالح كسار 

س المال الاجتماعي أبين ر 
ي مجلة الغر " التنظيميوالأداء 
المجلد الثالث  الاقتصادية،للعلوم 

، والثلاثونعشر، العدد السادس 
 .21، ص8102



 مقدمــــــــــــــة
 

ج  
 

 
 تحسين أداء المؤسسة

استخدام جميع الموارد المتاحة لتحسين 
وإنتاجية العملياتوتحقيق المخرجات 

بين التكنولوجيا الصحيحة التي  التكامل
 توظف راس المال بالطريقة المثلى

عبد الحكم احمد الخزامي، 
تكنولوجيا الأداء من التقييم إلى 

الجزء  ،لأداءاتحسين :التحسين
مكتبة ابن سينا، القاهرة،  ،2

 .00، ص 0222
 :المنهج المتبع في الدراسة

 وذلك فيتم اعتماد المنهج الوصفي  وأفضل، أدق وقصد فهم، الإشكاليةمعرفة دقيقة لعناصر  إلىقصد الوصول 
 وطرق تحسينهتقييمه  وتحليل كيفيةوصف  إلى بالإضافة، العوامل المؤثرة فيه، وأبعاده وأداء المؤسسة، الأداءتحديد ماهية 

 .الاجتماعيس المال أالمتعلقة بر  والإلمام بالمفاهيم

 خلال الاستبيانات وذلك من ميدانية كميةدراسة  إلىالمؤسسة لجانا  أداءس المال الاجتماعي في تحسين أر  ولإبراز دور
 .الوثائق المقدمة من طرف المؤسسة لتحليلها نوعيا من وجمع المعلوماتالمقابلات التي سيتم تحليلها إحصائيا إضافة إلى 

 



الفصل الأول

الاطار النظري لمتغيرات الدراسة
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  : تمهيد

يعتبر رأس المال الاجتماعي أحد أبرز مكونات رأس المال للمؤسسات ألاقتصادية وقد أخذ نطاقه كمفهوم 

ماعي، وهو مايتطلب وقتا تجسلوكي يتسع ليشمل شبكة الارتباطات الاجتماعية المبنية على الثقة المتبادلة والتفاعل الإ

دائهم ومن ثم تحسين أداء أنية بين العاملين ومنه تحسين من أجل الوصول اليهما، وهو مايؤدي بعد ذلك الى بيئة تعاو 

  .المؤسسة

لذلك سنحاول في هذا الفصل التطرق لكل من رأس المال الاجتماعي وأداء المؤسسة والعلاقة بينهما من خلال 

  : تقسيم الفصل الى ثلاثة مباحث والمتمثلة في مايلي

  .طار النظري لرأس المال الاجتماعيالإ: المبحث الأول

  .طار النظري لأداء المؤسسةالإ: المبحث الثاني

.العلاقة بين رأس المال الاجتماعي وأداء المؤسسة: المبحث الثالث
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  المال الاجتماعي  الإطار النظري رأس :المبحث الأول

  مفهوم رأس المال الاجتماعي  :الأولب المطل

  نشأة رأس المال الاجتماعي  :الأولالفرع 

يختلف الدارسون المهتمون برأس المال الاجتماعي حول الفترة الزمنية التي ظهر فيها هذا المفهوم، ولكن البعض 

عن الديمقراطية في الولايات المتحدة في القرن  " TOUKFIL"الجذور الأولى له تعود إلى كتابات أنمنهم يشير إلى

TOUKFIL"التاسع عشر، ففي كتابه الشهير عن هذا الموضوع أرجع الديمقراطية في أمريكا إلى الترابط الاجتماعي  "

ونزوح المواطنين إلى المشاركة في الحياة العامة، هذه القيم تمثل جوهر رأس المال الاجتماعي بالمعنى الذي يتناول المعاصرون 

بخاصة دارسي المفهوم و  الاجتماعيمن خلاله هذا المفهوم، وقد اعتمد عدد كبير على هذه الفكرة عند دراسة رأس المال 

 .ممن ينتمون إلى حقل العلوم السياسية

بالتحديد في (أوائل القرن العشرين" في" HANFAN"البداية الحقيقية تعود إلى كتاباتالى ان ويشير البعض 

  . إطار جماعة اجتماعية محددة فيالتي ربطت بين رأس المال الاجتماعي وبين ممارسات اجتماعية بعينها تتم ) 1916

خلال  على الساحة الأكاديمية خلال عقدي الستينات والسبعينات من وشهد المفهوم ظهورا مجدداً 

KALOUPكتابات "«JAN و" LOURA JERMIN إلا أنه من الثابت أن المفهوم لم يحظ باهتمام "

""في أواخر السبعينات مع ظهور كتابات المفكر الفرنسيإلا واسع فعلي على نطاق  PIER PERDIOU عن

1.رأس المال الثقافي، وهو مفهوم يتداخل بشدة مع رأس المال الاجتماعي

"تثم جاءت كتابا JIMS KALMON " خلال الثمانينات عن رأس المال الاجتماعي في إطار محاولته

صاد، المعروفة لدارسي علم الاقت" الاختيار الرشيد " للربط بين الظواهر الاجتماعية، والتقدم الاقتصادي في إطار نظرية

ROBERT"سبق، فإن الكثيرين يعتبرون كتاباتما وبرغم كل  POUTNAM خلال حقبة التسعينات، هي "

اهتمام واسع النطاق، والحق أن الأدبيات  به مناكتسبه هذا المفهوم من شهرة وما حظي ما السبب الرئيسي وراء 

المفهوم الذي كان غامضا إلى عهد قريب، أما العامل  بهذا السياسية والاجتماعية لم تكن سوى عامل مساعد في التعريف

الرئيسي فيتمثل في تغيرات وتحولات اجتماعية واسعة المدى شهدها العقدان الأخيران جعلا هذا المفهوم في بؤرة الاهتمام 

، سلسلة أبحاث ودراسات، دراسة حالة للجمعيات الأهلية في مصر" دور المجتمع المدني في تكوين رأس المال الاجتماعي"نجي محمد عبد الحميد، ا 1

.18، ص 2010،الاجتماعيةالمركز المصري للحقوق الاقتصادية  مصر،الإصدار الأول، القاهرة،



 لإطار النظري لمتغيرات الدراسةالفصل الأول                                                                            ا

9

سعة على حظيت بأهمية وا - المدني والحكم الرشيد  �ǞǸƬĐ¦�Âمثل الديمقراطية  -خصوصا عندما ارتبط بمفاهيم أخرى

سوى انعكاس لتزايد الاهتمام بمثل هذه  POTNAM""ولم تكن كتاباتالأكاديمي والعملي على حد سواء، المستويين

  .رأس المال الاجتماعي وتلامس معها في أكثر من جانببهاالمفاهيم التي ارتبط

البحثية الهيئات الدولية وعلى رأسها البنك الدولي والجامعات والمراكز  من وتوالت بعد ذلك إسهامات عدد

  .الاجتماعيةوضع إطار لدراسة رأس المال الاجتماعي، بما يسهم في تحديد علاقته بعدد من الظواهر  لتحاول

سته، قد لقياس رأس المال الاجتماعي ودرا ŅÂƾǳƢǰǼƦǳ¦�Ƣđ�¿ƢǬالتيالمبادرةفي هذا الصدد أن  وجدير بالذكر

  .أسهمت في توضيح الصلة الوثيقة بين رأس المال الاجتماعي وعدد من الظواهر الاجتماعية الأخرى في عدد من البلدان

  تعريف رأس المال الاجتماعي : 2الفرع 

رأس المال الاجتماعي هو مصطلح اجتماعي يدل على قيمة وفعالية العلاقات الاجتماعية ودور التعاون والثقة 

الأهداف الاقتصادية ويستعمل المصطلح في العديد من العلوم الاجتماعية لتحديد أهمية جوانبه المختلفة وبمفهوم  في تحقيق

ما خلال التعاون  تحقيقها منالركيزة الأساسية للعلاقات الاجتماعية ويتكون من مجموع الفوائد التي يمكن "عام فإنه هو 

  ". مل معهأفراد وجماعات مجتمع ما وتفاضلية التعا بين

مجموعة قواعد السلوك، وشبكات المعارف، والمؤسسات التي "إلىيشير مفهوم رأس المال الاجتماعي بشكل عام 

  ".ا تصنع القرارات الخاصة بالسياساتتساعد في الحصول على القوة والموارد والتي من خلاله

لزملائه، ومدى استعداده للتقيد بمعايير السلوكالاهتمام والثقة التي يوليها الفرد " رأس المال الاجتماعي يعني 

".مي لها، ومدى استعداده على معاقبة الذين لا يتقيدون بتلك المعاييرالتي تتحكم في الجماعة التي ينت

ا إلى قيمة الشبكات الاجتماعية ومدى استعداد أعضاء تلك الشبكات لخدمة بعضهم بعض"رأس المال الاجتماعي يشير 

."1

ومنها إرساء  الاجتماعية،إلى بعض الميزات التي تصاحب وجود التنظيمات "رأس المال الاجتماعي يشير كما 

ȏƢǐƫ¦�ŚǈȈƫÂ��ǶȀǼȈƥ�ƢǸȈǧ�ƨǬưǳ¦�ǪǴƻÂ��®¦ǂǧȋ¦�śƥ�½ȂǴǈǳ¦�ƾǟ¦Ȃǫ�Ƕē�̈ ƢǨǯ�śǈŢ�ȄǴǟ�ǲǸǠȇ�ǲǰǌƥ��ǒ ǠƦƥǞǸƬĐ¦".

.18نجي محمد عبد الحميد، مرجع سابق، ص ا 1
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�Â¢�®ǂǨǳ¦�ȄǴǟ�®ȂǠƫ�Ŗǳ¦��ƨȇǂǿƢǛ�Â¢�ƨȈǴǠǧ�ƪ¦ هو«:عرفه بيير بورديووقد ǻƢǯ� ¦ȂǇ��®°¦Ȃŭ¦�̧ ȂǸů�ȂǸĐ عة

1". شبكة متينة من علاقات التعرف والاعتراف المتبادلة بحكمامتلاك

، والمعايير التي تشكل نوعية وكمية والعلاقاتالمؤسسات "  بأنه البنك الدولي رأس المال الاجتماعييعرف و

ويرى البنك الدولي أن هناك أدلة متزايدة على أن التماسك الاجتماعي حاسم ". ¦ǞǸƬĐفي  التفاعلات الاجتماعية

رأس المال الاجتماعي ليس هو مجموع " للمجتمعات كي تزدهر اقتصادي ولتكون التنمية مستدامة، ويضيفً  أن

�ǞǸƬĐ¦�ǲƥ��Ƥالمؤسسات التي يقوم عليها  ǈƸǧ 2."الصمغ الذي يضمها مع بعضها البعضهو

فهمها لرأس المال الاجتماعي إلى الجمع بين عدد من العناصر المتباينة في يمكن القول أن المؤسسات الدولية تميل 

مفتوحة تسهيلا لإيجاد مؤشرات قياسية للمفهوم، ولعل التعريف Ƣē¦°ƢȈƻ� ƢǬƥȍ�ƨǳÂƢŰ�Ŀ��©ȏȏƾǳ¦Â�ÀȂǸالتركيب والمض

لرأس المال الاجتماعي هو الأقرب إلى مسعى جمع المكونات ) OECD(الذي تبنته منظمة التعاون والتنمية الاقتصادية 

قرن الواحد التي باتت تتردد في الأدبيات حول الموضوع في التسعينيات من القرن العشرين، وفي العقد الأول من ال

الشبكات الاجتماعية والقيم والتفاهمات والمعايير المشتركة التي  :والعشرين، فهي ترى أن رأس المال الاجتماعي يتكون  من

3 ..وبينها ¦ƢǠǸƬĐ©�التعاون داخل  تسهل

  :وفي الجدول الموال سيتم عرض التعاريف المتعددة لراس المال الاجتماعي بحسب باحثين مختلفين

 :ات معينةرأس المال الاجتماعي داخل دراس الباحثين لمفهوم تعاريف): 11-(الجدول 

حول رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربية في : ، ملتقى دولي"إدارة رأس المال الاجتماعي في المؤسسات الاقتصادية"غول فرحات، 1

 .07ص، 14و 13ديسمبر  2011الاقتصاديات الحديثة يومي، 
، ص 2007)مارس(معهد أبحاث السياسات الاقتصادية الفلسطينية،"،قياس رأس المال الاجتماعي في الأراضي الفلسطينية"محمد نصر، جميل هلال، 2

41.
 .42ص ، نفس المرجع3
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P.Bourdieu التي  المستمرة قاتلاترتبط بملكية شبكة من الع والمتوقعة التيالموارد المحققة مجموع 1986

التي تنتج عنها "،"المتبادلة واستطلاع المعارفتكون اقل أو أكثر تنظيم للمعرفة 

تحويل الروابط في شروط معينة إلى صورة رأسمال اقتصادي ")الاتصالات"(المبادئ

  .متآلف بعنوانوربما تؤسس شكل 

J.Coleman .المعلومات،والمعايير الاجتماعيةالتزامات وتوقعات، وقنوات 1988

J.Coleman مظهر للبناء  تشكلكلها : المشتركةمتعدد الوحدات التي لها اثنان من الخصائص 1990

الاجتماعي، وتسهل العمليات بداخل هذا البناء التركيبي

Schiff قات بين من عناصر البناء الاجتماعي والتي تنتج العلا مشكلةهو وحدة 1992

  .أو منافع العملية/الإنتاج و، وهي دعائم وبراهين الأشخاص

et al R.Putnam يمكن أن تحسن   والشبكات التي، يرالمعايالتنظيم الاجتماعي، مثل الثقة و  ملامح1993

¦ǞǸƬĐكفاءة 

R.Putnam في العمل  المشاركة ، القواعد، الثقة، التي تخولالشبكات: مظاهر الحياة الاجتماعية1995

  ...  الأهدافلتحقيق  تتابعبفاعلية و  المتعاونالجماعي 

Fukuyama   والتنظيمات ¦ƢǟȂǸĐ©داخل  للأغراضمشتركةللعمل الجماعي  الأشخاصقابلية 1995

Fukuyama بين أعضاء مجموعة  المشتركةغير الرسمية  المعاييروجود مجموعة معينة من القواعد أو 1997

المال الاجتماعي التي تنتج رأس ...وتقاسم القيموالمعاييرتسمح التعاون بينهم 

المعاملة و  تزاماتفضائل مثل سرد الحقائق، اجتماع لالمل موضوعيا تشان يجب ...

  .بالمثل

Woolcock بكات الاجتماعية التي تسهل ش، الثقة وقواعد التبادل الرابطة داخل أحاد الالمعلومة1998

ǶēƢǠǸš-1"رباح متبادلة، بواسطة العمل الجماعي لأ �ǲƻ¦®�ǶȀǠǫȂǷ2 -  بين

موعات الخارجية ذات الكثافة في شبكة العالقات ¦Đ¦Â�ƨȈǴƻ¦ƾǳالتجمعات 

ستوى تمع المدني ومؤسسات المĐبين ا-  3.دنيتمع المĐالاجتماعية في ظل ا

  مؤسسات القطاع العام-  4الكلي ، 

N.Lin ثل هذه لمنافع الآلية لمبالتركيز على ا... بكات الاجتماعيةوارد المحصلة داخل الشلما1999

  واردالم

Fukuyama موعة غير رسمية والتي Đ¦�Ŀ� Ƣǔǟȋ¦�śƥ�ƨũرسمية المتقااللقيم والقواعد غير اهو هيئة 1999

  .تتيح التعاون بينهم
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R.Putnam ثل والجدارة والأعراف المعاملة بالماتصالات بين الأفراد، الشبكات الاجتماعية 2000

  .بالثقة التي تنجم عنها

Ostrom ت من لاأنماط التفاع وتوقعات حولوالقواعد المشتركة عايير والفهم والم عرفةلما2000

  تكررمجموعات الأفراد التي تجلب النشاط الم

SerageldinetGrootaert
2000

في قواعد الثقة والتعامل  والانتماء وتقاسمهو درجة من الثقافة المشتركة المتعارفة

ǇƢȈǈǳ¦Â�ȆǟƢǸƬƳȏ¦�¾ƢĐ¦ȆǟƢǸƬƳ¦�Ƥ Ȉǯǂƫ�¹ȂǐȇÂ��ƾǟ¦ȂǬǳ¦�ǂȇȂǘƫ�ǲƦǬȇ�Äǀǳ¦�Ȇ

Woolcock ل لماهم أن أي تعريف لرأس االتي تسهل العمل الجماعي الم المعايير والشبكات2001

الثقة "هذا النهج يلغي كيان مثل ...من النتائج  لاالاجتماعي يركزعلى مصادرها بد

  .ل الاجتماعيمن تعريف رأس الما"

N.Lin توقعة في ل العائدات المالاجتماعي في العلاقات الاجتماعية من خلا ليعتبررأس الما2001

  .فرديالسوق وبالتالي ينظرإليه كدخل 

OCDE لمشتركة، بكات والقواعد والقيم والعقائد ال الاجتماعي يرتبط بالشارأس الم2001

�ǲǸǟ�ƘȈē�Ŗǳ¦��śǴǷƢǠǴǳ�ƨǧ®Ƣبكات مرجعها إلى التصرفات والعمليات الهالش

عطيات الاستعدادات والمما القواعد والقيم والعقائد المشتركة مرجعها إلى ترك، وأمش

Đ�Ŗǳ¦�ƶƟ¦ȂǴǳ¦Â�śǻ¦ȂǬǳ¦�ǲưǷ�Ƣǔȇ¢Â��©ƢǟȂǸلأشخاص والتاحة لمعنوية المالذاتية ا

  .تنظم التصرفات

Adler et Kwon جل تسهيل لأقات الاجتماعية التي يمكن تعبئتها لمتولد عن عقد العلاالارتياح ا2002

  عمالالأ

Knack بكات غير الرسمية، لشللمال الاجتماعي المدني القيم المشتركة والمعايير، أس ار مل يش2002

الأهداف فراد على العمل معا لتحقيققدرة الأ في عضوية الترابطية التي تؤثرو 

  .المشتركة

Sobel العضوية في  فيها استخدام فرادجتماعي يصف الظروف التي يمكن للأل الارأس الما7007

  .أمين الفوائدبكات لتǌǳ¦Â�©ƢǟȂǸĐا

DurlaufandFafchamps
2004

تحقيق  الجماعة يتمعضاء من اعي يولد عوامل خارجية إيجابية لأال الاجتملمرأس ا

لمعايير والقيم المشتركة التي تنشأ عن الأشكال ل الثقة وامن خلا خرجاتلمهذه ا

  .بكات والجمعياتغير الرسمية للمنظمات والش
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S .Knowles , Is Social Capital Part of the institutions continium and isit a DeepDeterminant of

DevelopmentUNU World institutefoDevelopmentEconomicsResearch ( UNU-WIDER),

ResearchPaper No 25 ,2006,p26.

�Ǆǯǂƫ�ƢĔ¢�©¦ŚǈǨƬǳ¦�ƨȈƦǳƢǣ�śƥ�ƨǯŗǌŭ¦�̈ǄȈŭ¦�À¤المال  وبالتالي رأسالعمل الاجتماعي والمشاركة الايجابية  على

�Ŀ�̈ƾƟƢǈǳ¦�ƨȈǠǸƬĐ¦�¬Âǂǳ¦�ƨȈǟƢǸƬƳȏ¦�ƨǫƢǘǳ¦�ÀȂǰȇ�ƾǫ�ȆǟƢǸƬƳȏ¦�ǞǸƬĐ¦  المنظمات الرسمية والغير الاجتماعي،الترابط

 إلىعضا د جوانبه بǷ�ǞǸƬĐ¦�ǞǼŤ�Ŗǳ¦�ŚȇƢǠŭ¦�ǺǷ�ƢǿŚǣǌƫÂ�°ƢȈĔȏ¦�Ǻ إلىالصداقة العلاقات الأسرية  الجوار،الرسمية حسن 

 .عضب

  أبعاد رأس المال الاجتماعي: 3الفرع 

يتألف رأس المال الاجتماعي من مجموعة من المكونات التي تعبر بمجملها عن أبعاده والتي اختلف الباحثون في 

رأس المال الاجتماعي وبحسب أهميتها، وبعدمراجعة لتصنيفها، ولكل باحث وجهة نظر في تحديده لأهم مكوناته 

مستفيضة لمعظم الإصدارات لهذا الموضوع استخلصت الأبعاد الرئيسة الآتية والتي اعتمدت في الدراسة الميدانية كمقاييس 

1.الاجتماعيلرأس المال 

  :)القابلية الاجتماعية(الزمالة .1

ي التنظيمي، والتي تتمثل برغبة الأفراد وقابليتهم على تحقيق إحدى أهم عناصر رأس المال الاجتماع"  ƢĔعرف بأت

فهي مجموعة من المنافع التي يجنيها الأفراد في المؤسسة بحكم مشاركتهم في  .الجماعيأهداف المؤسسة من خلال العمل 

  ".جماعات العمل

داف الجماعية، مع وجود درجة استعداد وقدرة المشاركين على إخضاع الأهداف الفردية إلى الأه "ƢĔƘƥ وتعرف أيضا

يميل  والثقة حيثعالية من الاعتماد المتبادل بين الأعضاء، وتشير أيضا لتنظيم العمل والقواعد الضمنية والعامة والمرونة

ستمنحها لهم، ونشر قيمهم، ، وبالمكافآت التي بهاللانتماء إلى المؤسسة التي يشتركون مع قيمها ويؤمنون الفرد دائما

  ." في المؤسسة ومساهمتهم

د ��ƨȇ®ƢǐƬǫȏ¦�¿ȂǴǠǴǳ�ÄǂǤǳ¦�ƨǴů��ǴĐ¦"ي والأداء التنظيميالعلاقة بين رأس المال الاجتماع"عبد الرضا فرج بدراوي ، رشا مهدي صالح كسار الخفاجي، 1

.79،ص2015الثالث عشر، العدد السادس والثلاثون، 
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,Alonso)وفيما عرفها " رغبة الفرد في التفاعل مع الآخرين" ƢĔعرف أيضا بأتو  et al.2008) " القدرة على

وفي ضوء العرض ".تبادل المعلومات مع الأفراد الآخرين والاتصال والتفاوض وتسوية النزاعات لضمان تحقيق الأهداف

  : المفهوم الآتي لاصاستخالموجز لمفهوم الزمالة يمكن 

فيما بينهم، Ƕēأن رغبة الأفراد في العمل مع بعضهم البعض في المؤسسة يخلق من حالة الودية وحسن النية في تعاملا

عملية بناء الروابط الاجتماعية : "إذن الزمالة هي. يسعون إلى تحقيقها لصالح المؤسسةوتصبح بذلك أهدافهم مشتركة، و 

  ".التفاعلات والانتماءات الجماعية الهادفة إلى تحقيق أهداف المنظمة بفاعلية وكفاءة اĔبين الأفراد التي تكو 

  : الثقة.2

الاعتقادات والافتراضات التي تفترض بأن الطرف الآخر سوف لن يكون انتهازيا وغير "  ƢĔƘƥلقد عرفت الثقة 

أمين ولهذا السبب سوف لن يقوم بعمل يكون ضارا بالآخرين، وأن الثقة بالشريك تعني بشكل خاص الاعتقاد بأن 

  ". الشخص الآخر سيلتزم بالمعايير الأخلاقية العامة

ة على الحائز على الثقة طبقا لتوقعات معينة والتي هي ذات أهمية لمانح الثقة من إذن هي عملية اعتماد مانح الثق

غير أن يقوم الحائز على الثقة باستغلال نقاط ضعف مانح الثقة، وأن الزيادة في الثقة تؤدي بصورة مباشرة وغير مباشرة 

  .العملك الأفراد في إلى سلوكيات ايجابية في المواقف ومكان العمل مثل الالتزام التنظيمي وإشرا

المستقبل التوقعات والافتراضات والمعتقدات حول احتمال أن إجراءات أخرى في " �ƢĔ¢�ȄǴǟ وعرفت أيضا

1.تكون مفيدة، أو على الأقل ألا تكون على حساب مصلحة أحد سوف

لإشراك والتعاون فراد أكثر رغبة في اسمات الشخصية تجعل الأالمن سمة : " ومنه يمكن استخلاص المفهوم الآتي

".والتبادل والانفتاح والصراحة والمصداقية، والتي تمكن الأفراد من تخطي المخاطر وفي إمكانية التصرف إزاء الفرص المتاحة

  :والتكافلالتعاون .3

وأن الأفراد الذين لديهم ميول تعاونية يمتلكون مستويات  الاجتماعي،يعد التعاون مكونا من مكونات رأس المال 

من الأرباح، وتعزيز وتطوير للقدرة  يخلق هامشامختلفة من الثقة والجدارة بالثقة، ولذلك فإن الاستثمار باتجاه التعاون 

1.المعرفية

.80عبد الرضا فرج بدراوي، رشا مهدي صالح كسار الخفاجي، مرجع سابق، ص 1
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  ."سةقدرة الأفراد والجماعات على العمل معا من أجل أهداف مشتركة في المؤس"انه  وعرف على

فعلى الرغم من تعدد وتنوع الدراسات والبحوث في التكافل إلا ما التعاون مع التكافل إلى حد  ويتكامل مفهوم

أنه لا زال قيد البحث، واختلفت آراء الباحثين في معناه وشموليته، فهو المصطلح المستخدم في العلوم الاجتماعية وجاء 

فهو قد يشير إلى الروابط الاجتماعية بين الأشخاص القائمة على أسس  .جوالاندما بعبارات التضامن والتآزر والتكافؤ 

  .القرابة والقيم المشتركة في مجتمعات أكبر وأكثر تعقيدا

لفئة  موقفيهالحالات التي تقود السلوك المتوجه نحو مبادئ الجماعة، ويزداد كردة فعل " على أنه عرف التكافل و 

  ".معينة من الأشخاص في مواجهة مجموعة من المشاكل المشتركة

تضافر كل الجهود من الموارد والقدرات والإمكانات الساعية " هو ن التعاون يمكن القولأ تقدم ذكرهما في ضوء كل 

�Ŗǳ¦�©ƢǫȐǠǳ¦�ǶǰŞ�Ǻȇǂƻȉ¦�̈ƾǟƢǈŭ��ƨǯŗǌŭ¦�» ¦ƾǿȋ¦�ǪȈǬŢ�ń¤ƢĔȂǰȇ الاجتماعية، والتكافل  الفرد معهم في البيئة

الذي يعكس صور الأخرىيعني التعاضد الاجتماعي التي تبديه الأفراد والجماعات والمؤسسات اتجاه الأطراف الخارجية 

الهوية والانتماء والتفاعل والتعاون والقومية، وبما يعود بالنفع على مستوى الدولة أو البلد أو الإقليم، وكل مفهوم منهما 

  ".الآخريكمل 

  : الاستغراق.4

أصبح استغراق الفرد مجرىأساسيا في المؤسسات الكبيرة أو الصغيرة ولكنه لا يزال حركة متنامية تتفاوت الطرق والفاعلية   

  .بشكل واسع فيها

  :منهاوعرف الاستغراق بمفاهيم عدة 

 المعرفةعملة ذات وجهين هما المعرفة المطلوبة لأداء الوظيفة بكفاءة، والدافع لتطبيق تلك.  

 العملزيادة تفاني قوة العمل لتحقيق ناتج.  

 والتغيير في عملهم اليومي الاستراتيجيةشخصيافيمشمولينعملية اجتماعية يصبح من خلالها الأفراد.  

 . لمرجعانفس1
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مجموعة من الممارسات والسلوكيات الايجابية التي يبديها الأفراد تجاه "الاستغراق يمكن القول ان مما تقدم ذكره     

1".على العلاقات المشتركة بين المؤسسة وأفرادها العاملين التي تسهم في نجاح المؤسسة ككل والقائمة مؤسستهم

 : الإشراك.5

الذي يقوم على المشاركة النظامية والملموسة  وقد عرف كيث وجير لينغ الاشراك على انه ذلك النمط الاداري

�ŐƬǟ¦�ǺǷ�½ƢǼǿ�Ãǂƻ¢�ƨȀƳ�ǺǷÂ��ƢēȐǰǌǷÂ�ƨǸǜǼŭ¦�©ƢǇƢȈǈƥ�ƨǬǴǠƬŭ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�ǞǼǏ�©ƢȈǴǸǟ�Ŀ�ƨǈǇƚŭ¦�Ŀ�śǴǷƢǠǴǳ

Ƭǳ�ǾƫƢǫƢǗÂ�ǽ®ȂȀƳ�ƨƠƦǠƫ�ǺǷ�ǾǼǰŻ�ƢǷ�ǺǷ�Ƣđ�ǲǸǠȇ�Ŗǳ¦�ƨǟƢǸŪ¦�ƢǠǷ�ƢȈǳƢǠǨǻ¦Â�ƢȈǴǬǟ�®ǂǨǳ¦�ǲǟƢǨƫ�Ǿǻ¦�ȄǴǟ�½¦ǂǋȏ¦ حقيق

. اهدافها وتحمل مسؤوليته

  وسلبياتهأهمية رأس المال الاجتماعي : 4الفرع 

  أهمية رأس المال الاجتماعي .1

يمكن تي يمكن أن تتحقق من خلاله والتيلاحظ العديد من دارسي رأس المال الاجتماعي مجموعة من المزايا ال

2:تلخيصها بالآتي

 ،ويسمح للعلماء والسياسيين . مع تدعيم أواصر الثقة المتبادلةيعد وسيلة مهمة للحد من التفكك الاجتماعي

.والخبراء، من فتح قنوات الحوار والتعاون حول التنظير في الموضوعات الاجتماعية، والاقتصادية المشتركة والمفيدة للمجتمع

الأفراد فالعلاقات تنشأ على الثقة  وبالتالي فهو يوفر بيئة اجتماعية صحية يتم عبرها تبادل المعلومات والخبرات والمعرفة بين

 .والأطر المرجعية المشتركة والأهداف الجماعية

 يقلل من الكلف الإنتاجية عبر سمات العلاقات المتواجدة بين العاملين في المؤسسة من روح المبادرة، والثقة وتوقعات

ء بفعالية، من خلال التخطيط التعاوني الدعم المتبادل، التي يمكن أن تكون مفيدة عند الحاجة، إذ تساعد على البقا

، معملاحظة أن الأخيرة غالبا ما والارسميةلاستغلال الموجودات المشتركة، وتدفق المعرفة من خلال شبكة العمل الرسمية 

منتج في الاقتصاد المعتمد على المعرفة، وبالتالي تقليل معدل دوران العمالة، مما ينتج عنه تقليل كلف ¢ƢĔيتم رؤيتها على 

 .التوظيف والتدريب

.81عبد الرضا فرج بدراوي، رشا مهدي صالح كسار الخفاجي، مرجع سابق، ص 1
.118، ص2015الأردن، عمان، ، الطبعة الأولى، دار غيداء للنشر والتوزيع، راس المال الفكريسعدون حمود جثيرالربيعاوي، حسين ولد حسين عباس، 2
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 توفير نوع من الترابط والتماسك الداخلي بالمؤسسة مما يؤدي إلى الاستقرار وارتفاع الروح المعنوية في وجه تقلبات

وبالتالي يمكن لرأس المال الاجتماعي من . غليب الصالح العام على الصالح الخاصالأسواق والمنافسة، وهذا يعمل على ت

 .حل المشاكل بشكل جماعي وموضوعي

 يلعب رأس المال الاجتماعي دور مهم في تطوير رأس المال البشري ضمنƨǟȂǸĐ¦ أو في الوحدات الاجتماعية .

إلى الابتكار، أي إيجاد وط النفسية، والصراعات، مما يؤديمن الضغوبالتالي توسيع الآفاق الإدراكية للعاملين، عبر التخلص 

 .العلاقة الفاعلة

 يؤدي رأس المال الاجتماعي إلى تحسين العمليات البيولوجية، والسيكولوجية المحسنة لحياة الفرد، والأدلة المتراكمة

. التخلص من الإصابات والأمراض المزمنة أشارت إلى أن الأفراد ذوي رأس المال الاجتماعي العالي لهم قدرة عالية على

 .كما يمكن أن يؤدي رأس المال الاجتماعي المرتفع إلى ظهور عملية تمكين العاملين في المؤسسات

وجود الثقة بين المستويات الإدارية المختلفة  ان إن رأس المال الاجتماعي عامل مساعد لتحقيق صيغة الأداء العالي، إذ

رئيسيا في تبني الممارسات الإدارية الهادفة إلى تطوير روح الولاء لدى العاملين مثل تلك التي تعتمد  في المؤسسة يعد عاملا

1.والثقةعلى ترسيخ الارتباط العالي بمعايير الألفة والتعاون 

عي يمكن أن تمتلك المؤسسة ميزة تنافسية عالية، عبر التركيز على الثقة باعتبارها أحد عناصر رأس المال الاجتما

الجوهرية، إذ قد تؤدي سيناريوهات وهمية تقود إلى تضليل الآخرين في البيئة الخارجية لقيادة المواقف الحرجة اتجاه تفوق 

.المؤسسة، مع الأخذ بنظر الاعتبار الالتزام بالأخلاقيات المعتمدة في العمل

ضاء المؤسسة، والعلاقات الخارجية العلاقة يطور رأس المال الاجتماعي قاعدة المعرفة، عبر العلاقات الداخلية بين أع

 فقا لدراسةو وبالتالي فهو له تأثير مهم في أداء الحكومات، وذلك . مع المؤسسات الأخرى داخل بيئة العمل

"POUTNAM حول الحكومة الايطالية، والذي أثبت أن مفهوم المواطنة يتراجع إذا لم تدعمه الحكومة، ببناء رأس "

والذي يساعد أيضا على زيادة المشاركة الاجتماعية في تطبيق مفهوم الديمقراطية وممارستها، وبما يحقق المال الاجتماعي، 

 .التطور الشامل

 مات من الصفات الأخلاقية التي تحد من الغش والانتهازية في مجال الأعمال وتحسين توزيع الموارد إن الثقة والمعلو

وبالتالي يمكن أن يحقق رأس المال الاجتماعي . يات الابتكار التي تنطوي المخاطرالمعرفية وبالتالي إمكانية التعاون في عمل

.119سابق، ص رجع مبيعاوي، حسين وليد حسين عباس، سعدون حمود جثيرالر 1
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إذا لمتكن منتميا إلى : (والتي تقول. المستندة إلى التجربة ووفقا للحكمة. أدنى مستوى من مستويات الانحراف والجريمة

1).50% حقة وبنسبة جماعة، ولكنك قررت الانضمام إلى جماعة، تكون قد خطورة الموت في السنة اللا

 تتبين أهمية رأس المال الاجتماعي للمؤسسات من خلال كونه يساعد الإدارة على خلق المعرفة عبر تطوير رأس المال

وكما يلعب دورا بارزا .الفكري والتأثير في ظروف التبادل الفكري الذي يعتمد على جمع المعرفة والخبرة من أطراف متعددة

سية المستدامة من خلال خلق المعرفة، إذ إن وجود رأس المال الاجتماعي يعزز السيطرة على عمليات في تطوير الميزة التناف

إدارة المعرفة من خلال تسهيل تبادل الموارد في المؤسسة، فضلا عن كونه يزيد من فعالية الأداء ويشجع السلوك التعاوني، 

تماعي يسهم في نجاح صناع المعرفة الذين يضيفون القيمة وإن رأس المال الاج. وتطوير رأس المال البشري في النهاية

ويؤدي رأس المال الاجتماعي إلى . للمؤسسة، إذ أن النجاح في العمل يتم من خلال رافعة تشغيل رأس المالالاجتماعي

الفكري في فهم إجراءاتعملهم، وتطوير الإبداع من خلال خلق رأس المال Ƕēخلق مجموعة من العاملين الكفؤين ومساعد

ويقلل من دوران العمل ورفع الروح المعنوية . والكفاءة في العمل الفرقي، كما يسهل تبادل الموارد بين الوحدات التنظيمية

�ǶǴǠƬǳ¦Â�ƨȈǬǘǼŭ¦�ǲǸǠǳ¦�©ƢǰƦǋ�ǺȇȂǰƫÂ�ǺȇǄȀĐ¦�ǞǷ�©ƢǫȐǠǳ¦�ƨȇȂǬƫ�ń¤�Ä®ƚȇÂ�̧¦ƾƥȍ¦Â�°ƢǰƬƥȏ¦�Ƕǟƾȇ�Ǿǻ¢�ƢǸǯ��śǴǷƢǠǴǳ

رأس المال الاجتماعي أساسا للمدخل الشمولي لاحتواء العاملين في التخطيط الاستراتيجي من  ما بين المؤسسات، ويوفر

2.خلال استخدام رسم الشبكة الاجتماعية وتحليلها، وبما يسهل تحديد الخيارات الإستراتيجية للمؤسسة

  :سلبياته.2

والذي  الإجرامية،الاجتماعي يتخذ شكل العصابات له بعض السلبيات مثل التواصل  الاجتماعيالمال  إنرأس

ل أنفسهم من خلافراد من التعبير عن لأالاجتماعيالايجابي بحيث يمنع بعض االمال  رأسالتي ينقصها  ينشأ في الأماكن

تشكل قنوات مؤثرة وفعالة  أنممكن  الاجتماعيةفالشبكات  الطوعية،المؤسسات  أوسرة لأالاجتماعية مثل االهياكل 

داخل  الاجتماعيالمال  رأسفي مستوى  بالإضافةإلىأنالارتفاع.المخدراتلقيام بأعمال ضارة وسلبية كالتدخين وتعاطي ل

�Ä®ƚȇ�©ƢǟȂǸĐ¦�Ǯ Ǵƫ�śƥ�ǾǓƢǨŵ¦�śƥ�ƨǼȈǠǷ�©ƢǟȂǸůإلى صراع ونزاع بدلا �ǆ ȈǴǧ�ŅƢƬǳƢƥÂ���©ƢǟȂǸĐ¦�śƥ�ÀÂƢǠƬǳ¦�ǺǷ

�ƨǟȂǸĐ¦�ƨȇȂǿÂ�ǪȇǂǨǳ¦�Ǯ الاجتماعيأوالمغالاةالمال  أنرأسسلبية، كما  حينواايجابيا ولكنه له  الاجتماعيالمال  رأس ǇƢŤ�Ŀ

�ŘưƬǈȇ�Ʈ أعضاءمن غير  للأفرادغير صحيحة بشكل غير متعمد من ضعف المساهمة  أخلاقياتقد يتبنى  ȈƷ��ƨǟȂǸĐ¦

.121نفس المرجع، ص 1
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الذاتي وتعبيرهم عن هويتهم وهذا يتجاهل الطبيعة  واستقلالهم�ƨǟȂǸĐ¦�ǽǀǿ أعضاءنه يقيد حرية أويعتبروا غرباء، كما 

  .الاجتماعيالمال  رأسفي  أنالمغالاةجانب  إلىهذا  والالتزاماتويجعل لديهم رغبة في التحرر من القيود  للأعضاءالمختلفة 

لي تفرض التزام صارم، وبالتا أن¦�ǺǰŻ�©ƢǟȂǸĐ¦Â�©ƢǰƦǌǳ أنالتوسط حيث  إلىداخل مجموعة معينة قد يؤدي 

الاجتماعي المال  خلالرأسالتوسط وهذه السلبيات تنتج من  والإبداع الفردي وتتخلق ضغطا للاستسلامإلىتقلل الحريات 

�Â�ƢȀǈǨǻ�ȄǴǟ�ƨǬǴǤǼǷ�ƪسيما لاالمتكون داخل مجموعة معينة  ǻƢǯ�ƢĔ¢لا�©ƢǟȂǸĐƢƥ�ǲǐƬƫالأ�ǞǸƬĐ¦�Ŀ�Ãǂƻ . وفي هذا

 زلاعانه في نفس الوقت قد يتضمن  بعض الفوائد لجماعات معينة إلا يتضمن الاجتماعيالمال  أنرأسطار بالرغم من لإا

فراد الذين لديهم تأثير ونفوذ الأ أنمن الفرص التنموية الجديدة كما  أوالاستفادةخرى من الوصول الألبعض الجماعات 

التعزيز الوضع الراهن وبالتالي يقلل من فرص هذه الجماعات المعزولة من حدوث  أويستخدمون المفهوم كوسيلة للدعم 

  .حراك اجتماعي لها ويضل الوضع كما هو

  تشكل رأس المال الاجتماعي : المطلب الثاني

  صور رأس المال الاجتماعي : 1الفرع 

عددا من التصنيفات لرأس المال الاجتماعي ويستند كل تصنيف إلى معاييرً  بعينها أو قدمت الدراسات السابقة   

الرابطة الاجتماعية التي تسهم  إلىوعلى سبيل المثال، قدم البنك الدولي تصنيفه استنادا  .الظاهرةمدخل محدد في تناول 

  :التاليفي تكوين رأس المال الاجتماعي، وذلك على النحو 

Formal:يرسمياجتماع  مالرأس .1 Social Capital

الحكومية ويشمل الروابط والعلاقات الاجتماعية التي تتكون في إطار أبنية اجتماعية رسمية كالمؤسسات 

1.نيالمد ǞǸƬĐƢومؤسسات

Informal:رسميرأس مال اجتماعي غير .2 Social Capital

مجموعة الروابط والعلاقات الاجتماعية التي تتكون في إطار الأبنية الاجتماعية التقليدية غير الرسمية   ويقصد به

��ǞǸƬĐ¦�ȏÂالثقة لا يحفز على المشاركة في شؤون من كتجمعات الجيرة والأصدقاء، ويسهم هذا النوع في تكوين نمط 

  .القرابةيتجاوز حدود العلاقات الأسرية، وشبكات 

.28، ص ذكره بقانجي محمد عبد الحميد، مرجع س1
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محاولة لتصنيف رأس المال الاجتماعي، وفقا للثقة الناتجة عن استخدامه، وذلك على " روبرت بوتنام "به، قدم ومن جان

  :التاليالنحو 

Bridgingعابررأس مال اجتماعي . أ Social Capital:

لاقات ويتمثل في الروابط والعلاقات الاجتماعية التي تتشكل في إطار أبنية اجتماعية متنوعة، ولا تقوم هذه الع

والشبكات على الروابط التقليدية، كالدين أو العرق أو النسب، وإنما تعتمد على ارتباط أعضائها بمجموعة من الأهداف 

Generalizedالمعممة ¦ƨȈǠǸƬĐالعامة، ويساهم هذا النوع في تكوين من نمط الثقة Trust Social لتي تدفع ا

  .مجتمعهمالمواطنين للمشاركة في شؤون 

Bondingاجتماعي رابط رأس مال. ب Social Capita:

لى الروابط والعلاقات الاجتماعية التي تتشكل في إطار أبنية اجتماعية مغلقة، وتعتمد هذه الشبكات وينصرف إ

تتولد لدى أعضاء هذه الشبكات في رغبة المشاركة خارج نطاق جماعتهم، ولا والأبنية الاجتماعية على الروابط التقليدية 

1.الثقة الفردية أو الشخصيةمن نمط  نلتٌكو وذلك 

يوجد خط فاصل بين رأس المال الاجتماعي العابر، والرابط، فهناك إمكانية أنه لا " مارك جرانوفيتر " يؤكد 

لتحول الرابط إلي العابر من خلال التفاعلات الاجتماعية، ويضرب مثال على ذلك ببعض المشاريع التجارية الصغيرة التي 

) رأس مال اجتماعي رابط( على العلاقات والروابط الاجتماعية المباشرة بالأقارب، والأصدقاء، والجيران ¤®¦°Ƣēتعتمد في 

الحصول علي كافة الاحتياجات الأساسية للمشروع، ولكن بمرور الوقت ومع اتساع النشاط يبدأ أصحاب تلك في 

التقليدية من خلال اكتساب من عدد المهارات  مēالمشروعات في تكوين روابط اجتماعية أخرى خارج حدود جماعا

  ).رأس مال اجتماعي عابر( والأدوات 

نفس الشيء، فنتيجة لعدم ثبات الأبنية الاجتماعية، وتغير هيكل وبنية التفاعلات " ميشيل ولكوك"ويؤكد 

هناك إمكانية لتحول  - وانعكاس ذلك علي طبيعة القيم التي تحكم العلاقة بين أعضاء الجماعة - الاجتماعية داخلها 

رأس المال الاجتماعي الرابط إلى رأس المال الاجتماعي العابر، وهي الفكرة التي قامت عليها بنوك الفقراء في جنوب شرق 

أسيا، فهي في جوهرها استخدام ما يمتلكه الفرد من روابط وعلاقات اجتماعية، في تحسين أوضاعه المعيشية الذي يؤدي 

.29انجي محمد عبد الحميد، مرجع سابق، ص 1
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تتجاوز حدود روابطه -اكتسابمهارات جديدة منه في رغبة  - لفرد في من عدد التفاعلات الاجتماعية في النهاية لدخول ا

1.التقليدية

  مصادر رأس المال الاجتماعي : 2الفرع 

يشتق رأس المال الاجتماعي من العلاقات الاجتماعية، وهناك خلاف بشأن الخصائص المحددة للعلاقات 

  :الآتيالاجتماعية التي تؤدي إلى خلقه وتكوينه ولذا يمكن تحديد مصادر رأس المال الاجتماعي من 

  :الاجتماعيةمصادر رأس المال الاجتماعي من الهيكل الاجتماعي للشبكة .1

يد مصادر رأس المال الاجتماعي سيتم التركيز على المداخل النظرية للشبكة الاجتماعية، وأن الهيكل لكي يتم تحد

الاجتماعي يتكون من علاقات السوق والعلاقات الهرمية والعلاقات الاجتماعية، وان علاقات السوق والعلاقات الهرمية 

2:الآتيةكل الاجتماعي من العلاقات وبشكل عام يتكون الهي. موجودة أساسا في العلاقات الاجتماعية

  : علاقات السوق. أ

�ȂǫÂ�ƨȈǟƢǸƬƳȏ¦�ǖƥ¦Âǂǳ¦�À¢�̄¤��ƨȈǟƢǸƬƳȏ¦�©ƢǰƦǌǳ¦�Ŀ�®¦ǂǧȌǳ�̈ƾȈǨǷ�¼Ȃǈǳ¦�©ƢǫȐǟ�À¤Ƣē  هي الطريق إلى

السوق تبني الديمقراطية وتحرير الاقتصاد، وأن حساسية رأس المال الاجتماعي لهذه القضايا الواسعة تؤكد الارتباط بعلاقات 

  .والتخلص من المخاوف التاريخية القديمة

ومن خلال هذه المبادلات تتكون . وإن علاقات السوق تنشأ من المبادلة للمنتجات أو الخدمات بالمال والمقايضة

.الروابط الاجتماعية والنية الحسنة في التعامل، وهي التي تمثل مصادر رأس المال الاجتماعي

  : العلاقات الهرمية. ب

إن العلاقات الهرمية أو الهيكلية في الهيكل التنظيمي هي عنصر مهم من عناصر الهيكل الاجتماعي للشبكة     

الاجتماعية، التي تؤثر بشكل غير مباشر على رأس المال الاجتماعي لتشكيل هيكل العلاقات الاجتماعية لتعيين 

من خلال تأثيرها على الفرص إذ يجري بناء العديد الأعمال وتدفق القرار، كما تؤثر على ظهور رأس المال الاجتماعي 

من الروابط الاجتماعية من خلال المواقع الرسمية التي لا يكون بناؤها طوعيا كما تؤثر العلاقات الهيكلية أو الهرمية على 

.30لمرجع ، ص انفس1
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على السلطة والموارد والمهارات والاعتقادات ونوع الاتصالات في المؤسسات التي  Ƣēالرغبات والقدرات من خلال تأثيرا

.تكون من الأعلى إلى الأسفل، كما هو الحال في الهياكل التنظيمية الحكومية

  :مصادر رأس المال الاجتماعي من محتوى الروابط الاجتماعية.2

ر المهم في تكوين الفرص ، ولها الدو س المال الاجتماعيإن الروابط والعلاقات الاجتماعية تمثل مصدرا أساسيا لرأ    

ويمكن تحديد دور العلاقات . والرغبات والدوافع والقدرات، إذ يتم إيجادها من خلال العلاقات والروابط الاجتماعية

1:بالآتيالمال الاجتماعي  وإيجاد رأسالاجتماعية في تكوين 

  :الفرص. أ

رص لصفقات رأس المال الاجتماعي، فالروابط الخارجية مع مجموعة رأس المال تخلق الروابط الاجتماعية للأفراد الف  

الفرص للعمل  ¦Ƕē®¦ǂǧ¢�śƥ�ƨȈǴƻ¦ƾǳ¦�ǖƥ¦Âǂǳ¦�ǪǴţ�ƢǸǯ��ƨǟȂǸĐالاجتماعي تعطي الأفراد الفرصة لرفع مصادر اتصالا

أس المال الاجتماعي، ويركز البعض على الروابط الداخلية، أو ما لشبكات الاجتماعية مصدرا مهما لر وتعد ا. سوية

يسمى بإغلاق القنوات للحصول على مصادر رأس المال الاجتماعي، بوصفها تؤدي إلى التماسك وكثافة المعلومات 

 وأن كلانافسي، مربحة للعمل الت بوصفها مصادروالمشاركة في المعرفة الضمنية، والبعض الآخر يركز على الروابط الخارجية 

  .من إغلاق القنوات وتجسيرها ينتج عنها الفوائد والمزايا المادية والمعنوية

  :الدافعية. ب

وأن الدافعية ليست حالة مؤقتة أو . للدافعية تأثير في تركيب الشبكات الاجتماعية بوصفها مصدرا لرأس المال الاجتماعي  

إذ لا تقع مصادره في الشبكات الاجتماعية فقط، وإنما تقع أيضا طارئة، وإنما هي مصدرا مهما لرأس المال الاجتماعي،

  .جماعيفي المعايير والثقة والمشاركة والرغبة والدافعية والقدرة على تعريف الأفراد بالأهداف الجماعية التي شرعت بشكل 

  : القابلية. ت

مقدرات وكفاءات الأفراد في الشبكة الاجتماعية، وتعد القدرة مصدرا مهما للروابط الاجتماعية لرأس المال  تمثل    

الخارجيين في الشبكات الأخرى، لكي يتم  التعامل مع الأفرادالاجتماعي، إذ من الأهمية توافرها لدى الأفراد لفهم وإدراك 

على فهم هذه العمليات، والخبرة لتقييمها لن تتوثق الروابط الاجتماعية حتى  وبدون القابلية. توثيق الروابط بينهم وتقويتها

  .المساعدةوإن كانت الرغبة تميل نحو 

.133رجع، ص نفسالم 1
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  :مصادر رأس المال الاجتماعي من خلال قدرات الشبكة الاجتماعية.3

تعتمد القيمة النهائية لرأس المال الاجتماعي إلى قدرة الشبكة الاجتماعية من خلال قيام الروابط فيها بمعالجة 

1:الاحتمالات والمواقف المهمة وإيجاد القابليات المكملة، وكما يأتي

  :الاحتمالات والمهمات أو المواقف المهمة. أ

ر على قيمة علاقات الرابط الداخلية والخارجية، إذ يعتمد إن الاحتمالات والمواقف المهمة غير المتوقعة تؤث    

فإذا كانت الشبكة الاجتماعية تحتاج إلى معلومات . تشكيل هذه الروابط على نوع المهمات الموكلة للشبكة الاجتماعية

ل النقل أكثر تفصيلا حول التغيرات فينبغي أن تسعى إلى تشكيل الروابط القوية من خلال إغلاق القنوات التي تسه

المربح للمعلومات وللمعرفة الضمنية، وإن حالات إغلاق الشبكة الاجتماعية التي تعد من المصادر الرئيسية لرأس المال 

 .للأعضاءالاجتماعي تكون مفيدة لقوة العلاقات وكثافة الروابط الاجتماعية، فضلا عن الاستفادة من المعرفة الضمنية 

للحصول على مصادر للمعلومات الجديدة وإمكانية إجراء البحث والتطوير، وذلك أما الروابط الخارجية فهي أسلوب 

  .لقابلية الباحثين على الحركة والمبادلة والمشاركة بالمعرفة والمعلومات

  :المواقف أو الحالات الرمزية. ب

ƢǸĔتمثل المعايير والمعتقدات قيمة في البيئة المحيطة فتؤثر في رفع قيمة أسهم رأس المال الاجتماعي فضلا عن كو      

عمل  ينظر له أنه فقد يتم رؤية العمل الحر في سياق معين بأنه عمل شرعي، وفي سياق آخر. مصدرين مهمين له

لى إتقان مهامها ليس في المهام التقنية فحسب، وإنما فيع Ƣēوإن نجاح المؤسسات يعتمد في قدر . استغلالي ونفعي

Ƙƥ�ȆǟƢǸƬƳȏ¦�¾Ƣŭ¦�² التحدي الموقفي للخلق والإبداع ¢°�ƨȇǂǜǻ�ƨȇ£°�ǺǰŻ�°ȂǜǼŭ¦�¦ǀǿ�ǺǷÂ��Ƣǔȇ¢ƢĔ  مكملة لنظرية

  .المؤسساتيةالمنظمة 

  :القدرات المكملة. ت

ال الاجتماعي، وتعد القابليات الخاصة بدورها تعد قابليات الأفراد في الشبكات الاجتماعية مصدرا لرأس الم     

موردا مهما مثل أفكار التصميم الجديد، وتعد المهارات المتميزة في خلق شبكة الزبائن، والقدرة على دمج الأفكار المتباينة 

  .قدرات مكملة لرأس المال الاجتماعي¢ƢĔلخلق الإبداع الجديد للمؤسسة بمثابة 

  بناء وتطوير رأس المال الاجتماعي: 3 الفرع

.134وليد حسين عباس، مرجع سابق، ص سعدون حمود جثيرالربيعاوي، حسين 1
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بينها لمواجهة وتتداخل فيما، تشجيع الثقة عناصر تدعم بعضها البعض، وتعزيز الثقةإقامة الروابط  :منيمثل كل     

المؤسسات الاستثمار فيها بشكل مثالي، يسمح لها بالمحافظة على استمرارها داخلية،وبالتالي علىأو أي موجة خارجية 

به لبناء مخزوم  ما يمكن القيام أفضلفان لتنبي السلوك المرغوب، وعليهƢȀǴǸǟ�¼ǂǧÂ�ƢēƢǟƢŦÂبين افرادها  الدافعيةوإيجاد 

، والعمل على مد جسور المحبة والثقة الهشة اللاتعاون، هو متابعة ما يسمى بالروابط الضعيفة، س مال اجتماعيأر 

  .لسد الثغرات في هيكل التنظيم الاجتماعي الآخرينوالتلاقي مع 

&Leana، 1999(وفي نفس السياق قدم كل من  Buren (1:نموذجان لبناء راس المال الاجتماعي هما

الفائدة التي يجنيها  المال الاجتماعي يكون سمة ملازمة للوحدة الاجتماعيةبحيث أنرأسيقصد به :نموذج المنفعة العامة

الفرد العامل هي مجرد قضية ثانوية، ولكن من تجميع مساهمات العاملين ككل يتحقق تراكم مخزون راس المال الاجتماعي 

  .في المؤسسة

يركز على الفرد وقابليته ومكتسباته الفردية المتراكمة المتمثلة في المكانة الاجتماعية، التحصيلات :الخاصةنموذج المنفعة 

ويصبح التركيز منصبا على أهمية المنافع الفردية لتكوين ... لعلمية، سنوات الخبرة، الذكاء الشخصي، براءات الاختراعا

  .والجدول ادناه يبين طبيعة النموذجين والاختلافات بينهما. س المال الاجتماعيأأنواع معينة من ر 

المال الاجتماعي سأوالخاصة لر الفروقات بين نموذجي المنفعة العامة :)2-1(رقم الجدول

  المنفعة الخاصة  المنفعة العامة  معيار التوجه

  الفرد كجزء من وحدة عمل   الوحدة الاجتماعية ككل   مستوى التحليل

  مباشرة قد لا تكون قيمة   غير مباشرة قد تكون قيمة جدا  الفوائد المحققة للفرد

  غير مباشرة قد تكون عرضية   مباشرة قد تكون مفيدة للمؤسسة   الفوائد المحققة للجماعة

قوية وقد تظهر حتى مقاومات من   الروابط الضرورية

  قبل بعض الأعضاء 

هشة وقد يكون من الضعف تنعد 

  علاقة الفرد بجماعته

 ويزداد فيبين ضعيف او متوسط   الحافز الشخصي

ما تحققت للفرد  إذااعلى حالاته، 

قوية، ولكن قد تضعف إذا ما برزت 

  الانانية على السطح 

، ملتقى دولي حول راس المال الفكري في منظمات الاعمال في الاقتصاديات الحديثة، المال الاجتماعي في المؤسسات الاقتصادية رأسإدارة غول فرحات، 1

.15، ص 3، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر 2011ديسمبر 14و 13يومي 
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يزة للكل على وفق اعية ممحوافز جم

  قاعدة الانصاف 

ص دار اليازوري، عمان، الأردن،، "إدارة راس المال الفكري في منظمات الاعمال" :صالحسعد علي العنزي، احمد علي :المصدر

  .389- 388ص

&Cohen،1999(ذلك اقترح  إلىبالإضافة  Fields(جملة �ƨǼȈǏ°�̈ƾǟƢǫ� ƢǼƥ�ƢĔƢǋ�ǺǷ�Ŗǳ¦��ƨȇ°¦®ȍ¦�©ƢǇ°ƢǸŭ¦�ǺǷ

1:أهمهالراس المال الاجتماعي في المؤسسات الاقتصادية، 

وهو المال البشري الاستراتيجي،  سأوتطوير ر ، والأمان الوظيفي، والتعليم المستمروالتدريب تشجيع صيغ العمل الفرقي

  . وتعزيزهاحالة الاستقرار في العلاقات بين العاملين  يسمه بالوصول الى ما

 مراعاة ثقافة المؤسسة عند توظيف عمال جدد، ويفضل استعمال صيغة العمل المؤقت، واختبارهم بعد مدة قليلة، وفي

مل معها حالة وجود انسجام ثقافي فيمكن نقلهم لوضع العمال الدائمين، بينما في حالة وجود صدمة ثقافية، فينبغي التعا

 .بسرعة واخراج أولئك العاملين الذين يضرون بمخزون راس المال الاجتماعي

 دفع الأجور المناسبة التي قد تكون سببا في ارتفاع معدل دوران العمال، ومنه تخفيضه وزيادة التزام العاملين بالعمل

 .الجماعي

ن مصدر تكوينه أتماعي، فهناك من رأى س المال الاجأوقد تجدر الإشارة الى ان هناك جدل حول مصدر تكوين ر 

�ǺǷ�½ƢǼǿ�¾Ƣưŭ¦�ǲȈƦǇ�ȄǴǠǧ��ňƾŭ¦�ǞǸƬĐ¦�©ƢǈǇƚǷ�Ŀ�ÀȂǰȇ�Őǯȋ¦ س المال الاجتماعي موجود في أاعتبر مصدر ر

ƥ�Ǌ ǫƢǼȇ�ǺǷ�®Ȃȇ�Ʈ ȈƷ��ňƾŭ¦�ǞǸƬĐ¦�©ƢǰƦǌƥ�ƨǴưŲ�ƨȈǻƾŭ¦�ǖƥ¦Âǂǳ¦�Â¦�ƨȈǠǸƬĐ¦�Â�ƨȈǴƟƢǠǳ¦�ǖƥ¦ÂǂǳƢǯ��ƨȇƾȈǴǬƬǳ¦�ǖƥ¦Âǂǳ¦ن أ

�ȄǴǟ�ŚƯƘƬǳ¦�°ƾǐǷ�À¦�¦ŐƬǠǷ�ƨȇ£ǂǳ¦�ǽǀǿ�ǒأالمصدر الأساسي لر  ǧ°�ǺǷ�½ƢǼǿ�Â��ňƾŭ¦�ǞǸƬĐ¦�Ŀ�ǞǬȇ�ȆǟƢǸƬƳȏ¦�¾Ƣŭ¦�²

تكوينه يكون في نوع النظام السياسي، و هناك من رأى انه يؤثر في مصدر تكوينه السياسات العامة للدولة فعلى سبيل 

ان الدولة " الدولة و القطاع العام  : التماسك الاجتماعي في روسيا" : نوانالمثال وجدت دراسة لندا كوك التي كانت بع

2.تلعب دورا في تكوينه و ازدهاره او انحداره

.16غول فرحات، المرجع السابق، ص 1
 . 25ص2010، السنة الثامنة،46، مجلة علوم إنسانية، العدد المال الاجتماعي رأسمحاولة لفهم إشكالية ادية بوزاهر، ن 2
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، "أمريكا الوسطى والمدني فيالسياق السياسي "  :بعنوانفي دراستها  وباتريشا ريتشاردكل من جون بوث   رأتفيما 

أمريكا الوسطى، بان السلطوية لها تأثير قوي على راس المال الاجتماعي، ويناقشان ان الحكومات  وفي تحليلهالبلدان

ƨǬưǳ¦�¦ǀǯÂ�ÄȂǨǠǳ¦�ƨǟȂǸĐ¦�¶Ƣǌǻ�ǖƦưƫ�ƢĔ¦�Ƣŷ��śƬȈǈȈƟ°�śƬǬȇǂǗ�¾Ȑƻ�ǺǷ�ƨȈǻƾŭ¦�©¦°ȂǘƬǳ¦�ƪ ǟǄǟ±�ƨȈǠǸǬǳ¦.1

ال الاجتماعي كما هو الحال بالنسبة بعض الدراسات وجود أكثر من مصدر يؤثر في تكوين راس الم رأتفيما 

المال الاجتماعي يوجد في  رأسمصدر  رأىأن، حيث "المال الاجتماعي  رأسمصادر : " لدتلندستول في دراسته بعنوان

ل االم أنرأسالعائلة والروابط المدنية للمجتمع المدني و الدولة و المؤسسات السياسية، و قد اعتبر هانس ويستلند

�ǞȈŦ�ĿÂ��ǞǸƬĐ¦�ƶƟ¦ǂǋ�ǞȈŦ�Ŀ�̈®ȂƳȂǷ�̈ǂǿƢǛ�Ǿǻ¦�Â�́ الاجتماعي يوجد ƢŬ¦�Â�¿ƢǠǳ¦�̧ ƢǘǬǳ¦�Ŀ�ǞǸƬĐ¦� ƢŴ¦�ǞȈŦ�Ŀ

ňƾŭ¦�ǞǸƬĐ¦�©ƢǟƢǘǫ�Ǻǟ�Ȑǔǧ�́ ƢŬ¦Â�¿ƢǠǳ¦�śǟƢǘǬǳ¦�Ŀ�ŅƢƬǳƢƥÂ��©ƢǸǜǼŭ¦�̧¦Ȃǻ¢.

.26، صنفس المرجع1
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  الإطار النظري لأداء المؤسسة : المبحث الثاني

  المؤسسة  أداءمفهوم : المطلب الأول

  وأبعادهأداء المؤسسة تعريف : 1الفرع 

 :المؤسسة أداءتعريف .1

بين الباحثين والممارسين في مجال إدارة الأعمال حول تعريف موحد للأداء فمنهم من يركزعلى  اتفاقلا يوجد 

1.الاستراتيجيةمن يركز على الناحية ومنهم  التنظيمية،الناحية السلوكية ومنهم من يركز على الناحية 

والتي اشتقت منها فيما بعد الكلمة "performare"إن مصدر مصطلح الأداء مشتق من الكلمة اللاتينية :لغويا

 لىعكما يشير مصطلح الأداء   هدفها،المؤسسة  تبلغبهاوالتي تعني انجاز الكيفية التي "performance"الانجليزية

  .ورد معينم آلة،منتج،قدرات 

ĔƜǧ��ǾƬȈǰȈǷƢǼȇ®Â� ¦®ȋ¦�ƶǴǘǐǷ�¿ȂȀǨǷ�°Ȃǘƫ�Ƥ:اصطلاحا Ʀǈƥ يتم لحد الآن وضع مفهوم موحد ودقيق لم

2.ويختلف مفهوم مصطلح الأداء باختلاف الغاية من استخدامه وكذلك باختلاف المستوى الذي يعبر عنه المصطلح،لهذا

 :التعريف الأول

توضيحهما لمفهوم الأداء على البعد البيئي الداخلي والخارجي للمؤسسة  فيpearce،Zahra,1998(أوضح 

النتائج المحققة نتيجة "فالأداء هو  .أهدافهاتحقيق  باتجاهعلى تكييف عناصر ذلك البعد لتعزيز أنشطتها  Ƣēومدى قدر 

3".لمؤسسة في تحقيقأهدافهاقبل ا واستغلالها منوالتأثيرات الخارجية  أنواعها،اختلافتفاعل العوامل الداخلية على 

ة الماجستير، تخصص إدارة الأعمال الاستراتيجية للتنمية ، شهاددور إدارة المعرفة في تحسين الأداء المستدام في المؤسسة الاقتصاديةالعربي عمران، 1

.43، ص 2013المستدامة، علوم اقتصادية، جامعة فرحات عباس،سطيف،
.55، ص 2016، ، شهادة دكتوراه، اقتصاد صناعي، العلوم الاقتصادية، جامعة بسكرةوالأداءتحليل العلاقة بين هيكل الصناعة محمد رضا بوسنة، 2
، 2013، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، العمليات والأداء التسويقي إستراتيجيةإدارة سلسلة التجهيز و أبعاد أكرم أحمد الطويل، علي وليد العبادي، 3

.115الطبعة الأولى، ص 
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  :التعريف الثاني

1".معينة از المهام أو تحقيق نتائجنجالقدرة على إ " :أن الأداء هو(Ecosip,1999)يرى

  :التعريف الثالث

Miller)ب حس et Bromily): انعكاس لكيفية استخدام : "أنه الأداء على إلىينظر هذان الكاتبان

2.المؤسسة للموارد المالية والبشرية، واستغلالها بكفاءة وفعالية بصورة تجعلها قادرة على تحقيق أهدافها

نلاحظ من هذا التعريف ان الأداء هو عبارة عن مدى استغلال المؤسسة لمواردها بكفاءة وفعالية بغية تحقيق 

  .وفعاليةالأداء هو عبارة عن محصلة استعمال موارد المؤسسة بكفاءة  وعليه فانأهدافها 

  :التعريف الرابع

المخرجات أو الأهداف التي يسعى النظام إلى تحقيقها، وهو مفهوم يعكس كلا من الأهداف " :هوالأداء 

هذه الأنشطة إلى تحقيقها مفهوم يربط بين أوجه النشاط وبين الأهداف التي تسعى انه والوسائل اللازمة لتحقيقها، أي 

3". داخل المؤسسة

  :الخامسالتعريف 

ذات ) المنتجات(عدد من المخرجات  إلىتحويل المدخلات الخاصة بالتنظيم  إلىجهد يهدف "داء هو الأ

4."بأقل تكلفة ممكنة مواصفات محددة

شهادة الماستر، علوم التسيير، ،)قة الأداء المتوازنمن منظور بطا( أثر التخطيط الاستراتيجي في أداء مؤسسات التعليم العالي الجزائرية رحمة زعيبي، 1

.55، ص2014تخصص تسيير استراتيجي للمنظمات، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 
.218،ص 2010، مجلة الباحث، العدد السابع، جامعة الجزائر، الأداءالنظرية لمفهوم  الأسستحليل الشيخ الداوي، 2
، بحث كمتطلب تكميلي للحصول على درجة النسوية بقطاع غزة الأهليةالمؤسسات  بأداءلاستراتيجي وعلاقتها تطبيق التخطيط اآمال نمر حسن صيام، 3

.43، ص 2010، غزة،الأزهر، جامعة الإداريةالماجستير في ادارة الاعمال، كلية الاقتصاد والعلوم 
، شهادة الماجستير، العلوم الادارية، كلية الدراسات العليا، جامعة نايف العربية للعلوم تقنيات الاتصال ودورها في تحسين الاداءمحمد بن علي المانع، 4

.82، ص2006الامنية،الرياض،
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  :التعريف السادس

وفق أهداف محددة تعكس  والموارد،البحث عن تعظيم العلاقة بين النتائج : "يعرف الأداء بأنه  

1".المؤسسةتوجهات

  :السابعالتعريف 

وفق أسس ومعايير معينة  Ƣēالأداء يعبر عن نشاط شمولي مستمر يعكس قدرة المؤسسة على استغلال إمكانيا

2.طويلة الأجلالتضعها بناءعلى أهدافها 

  :الثامن التعريف

Nicolas)يعرف berland et Angèle dahou)الاقتصاديةتجميع للنتائج :" الأداء الكلي بأنه  

الأداء المالي، الأداء العملياتي، والفعالية التنظيمية ويقاس بالاستعانة :، يضم الأداء الاقتصادي"والبيئية  الاجتماعيةو 

التخفيف من التلوث :مؤسسة في تنمية بيئتها من خلالفيرتكز على المساهمة الفاعلة لل المالية أما الأداء البيئي بالقوائم

البيئي، التخلص من النفايات، والاقتصاد في الموارد والطاقة، ويرتكز الأداء الاجتماعي على جعل الموارد البشرية أطراف 

فاعلة في المؤسسة من خلال تحقيق الرفاهية الاقتصادية والاجتماعية، العدالة الاجتماعية، وتحسين مستوى معيشة 

3.نه بالنسبة للأداء البيئي والاجتماعي يمكن قياسهما بالاستعانة بالمؤشرات المرجعيةالعمال، وتشير الإشارة أ

  :تاسعالتعريف ال

�ǶēƢȇȂƬǈǷ�Ǧق بانهيمكن تعريف أداء المؤسسة  ǴƬƼŠ�ƢȀȈǧ�śǴǷƢǠǳ¦�°̈ƾالتكتيكية، الاستراتيجية(يريةيالتس ،

4.الاستغلال الأمثل لمختلف الموارد المتاحةك من خلال الأهداف المسطرة لكل منهم، وذل على تحقيق) العملي

على  Ƣē°ƾǫÂ�ƢȀƬȇ°¦ǂǸƬǇ¦Âالاقتصاديةنشاط شمولي مستمر يعكس نجاح المؤسسة مما سبق يمكن تعريف الأداء على انه 

ووفقا لمتطلبات نشاطها على ضوء  المؤسسة،التكيف مع عناصر البيئة الداخلية والخارجية وفق معايير محددة تضعها 

، رسالة ماجستير، تخصص الادارة الاستراتيجية، علوم التسيير، جامعة دور الإدارة بالعمليات في تحسين أداء للمؤسسة الاقتصاديةمومن شرف الدين، 1

.50، ص2012سطيف،فرحات عباس،
.160، الطبعةالأولى، ص2007، دار النفائس،مؤشرات الأداء في البنوك الإسلاميةابراهيم عبد الحليم عباده، 2
.59، ص2016، ، علوم التسييرإدارةأعمال، شهادة دكتوراه، تخصص دور ادارة الجودة الشاملة في تحسين أداء مؤسسات التعليم العاليخليل شرقي، 3
، شهادة الماستر، تسيير علوم المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، علوم دور تطوير المنتجات في تحسين أداء المؤسسات الصغيرة والمتوسطةأم العز، حمودي 4

.7التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، ص 
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تحقيقه يتطلب  أن ، كماوالاجتماعي والبيئيبحيث يرتبط بأجزاء مختلفة منه الجانب الاقتصادي  ،المدىف طويلة الأهدا

 .)والعملي ، التكتيكي الاستراتيجي(التنظيميةتكامل كل المستويات 

  :مكونات أداء المؤسسة.2

:، يمكن تقسيم الأداء الىالأهداف المحددة كفاءة ومدى النجاح فيتحقيقالفعالية و النظرا لارتباط مفهوم الأداء ب

  :الكفاءة. أ

��ƨȈƫƢǷȂǴǠǷ��ƨȈǳƢǷ��ƨȇ®ƢǷ��ƨȇǂǌƥ�®°¦ȂŭƢǿǀǿ�ƪ ǻƢǯ� ¦ȂǇ��®°¦ȂŭƢȈǧ�ƾǫƢǧ�®ȂƳÂ�ÀÂ®�̈°ȂǏ�ƨȇƘƥ�ǲǸǠǳ¦�Ƣđ�ƾǐǬȇ

كفء هو فالمدير ال. ضياع موارد المؤسسة بمختلف أنواعها إلىلذلك فالإدارة الناجحة هي التي تتجنب المواقفالتي تؤدي 

وابتكار ، والتسييرالإنفاقالتعامل، حيث تشترطالرشادة في  والحكمة فيمؤسسته بسياسة الحزم  ويستثمر مواردالذي يوظف 

1.ه بالتالي ينجح في تطوير المؤسسةعمل تجعل العاملين موزعين بشكل مناسب ليتقن كل عامل عمل خطط

  :الفعالية. ب

«�¦��ƾȈƳ�ǲǰǌƥ�Ƣē°¦®¤Â�®°¦Ȃŭ¦�¿¦ƾƼƬǇ¦�ǺǷ�ƨƥȂǣǂŭ تشير   ¦ƾǿȋ¦�ǪȈǬŢ�ÃƾǷ�ń¤�ƨȈǳƢǠǨǳ¦هذه  ومن أمثلة

2.العاملينرضا  الأسواق،الأهداف نجد تحقيق أقصى ربح، التوسع في 

  :الإنتاجية. ت

ة، موارد ممكن أقل باستخداميشير هذا المصطلح إلى قدرة المشروع على تحقيق أكبر قدر ممكن من الأهداف المطلوبة 

 وإذا تحققمشروع فعال، المشروع الذي يستخدم أقل موارد ممكنة هو مشروع كفء، فالمشروع الذي يحقق أهدافه هو 

3.فإن المشروع منتج) والكفاءةالفعالية (الاثنين معا 

.11، ص2001، بدون دار نشر، بدون بلد نشر، بدونطبعةالمفاهيم، الوظائف، العمليات،" الإدارة والتنظيم ،عبد الكريم أبو مصطفى 1
.2، ص2003/2004، الدار الجامعية، الإسكندرية، بدون طبعة،المبادئ والمهارات"، الإدارة أحمد طاهر 2
.94، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، بدون طبعة،ص اقتصاديات الإدارةأحمد ماهر، 3
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  :الأهداف. ث

�ƨǈǇƚŭ¦�ȄǠǈƫ�ƨȈƟƢĔƨǸƟƢǫ�ƨƴǓƢǼǳ¦�ƨǘŬ¦�ǺǸǔƬƫ�À¢�Ƥ وهي حالات Ÿ��ƢȀǬȈǬƸƬǳتسعى المؤسسة  أهداف

��ƢĔȂǰƫ�Àؤسسة لأستسعى الم التيلاستراتيجيةاتشمل تحديد الخصائص  استراتيجية،قد تكون هذه الهداف  لتحقيقها،

1.أو أداء العمل اليومي للمؤسسة الاستراتيجيةتتعلق بتنفيذ 

  :والكفاءةالعلاقة بين الفعالية . ج

وقيم ومبادئ أهداف " بالقيادة  وترتبط الفعاليةصحيحة العمال الصحيحة بطريقة  أداءوالكفاءة تعنيإن الفعالية   

  ."وتنظيم وإدارة الوقتبالإدارة تخطيط  وترتبط الكفاءة" وتنمية وتطوير

  قياس الأداء المؤسسة .3

رة عندما يكون بإمكانك قياس ما تتحدث عنه وتعبر عنه في صو ":قائلا" لورد كيلفين"منذ أكثر من قرن، كتب 

أعداد وأرقام، فإن ذلك يعني أنك تعرف شيئا عنه، ولكنك عندما تعجز عن قياسه أو التعبير عنـه في صورة عددية، 

2".يكون معنى ذلك أن معرفتك به ضئيلة أو غير مرضية

".ما يتم إخضاعه للقياس بالطريقة السليمة، يزداد احتمال أدائه بطريقة سليمة«:بأن" جينز"كما يضيف 

الأداء هو الوسيلة الصحيحة التي بواسطتها تحدد من خلال جميع العوامل المؤثرة في التقـدم نحو الهدف  إن قياس

  .بحيث يكون قياسا شاملا لجميع أبعاد الأداء

  :والجدول التالي يوضح المقاييس الأكثر استعمالا لقياس الأداء

  تصنيف مقاييس الأداء): 3-1(رقمالجدول 

  عنه بالوحداتالتعبير   يقيس  المقياس

  المدخلات الفعلية إزاء المدخلات المخططة  قدرة المؤسسة على أداء المهام  الكفاءة

  المخرجــات الفعليــة إزاء المخرجــات المخططةƢēƢȈǴǸǟ�©ƢºƳǂƼŭ�ǖȈºǘƼƬǳ¦�ȄºǴǟ�ƨǈǇƚŭ¦�̈°ƾǫ  الفاعلية

تدابير  مسألة إنجاز وحدة العمل بشكل صحيح، وإن  الجودة

  الصحة هنا تحدد حسـب احتياجـات العملاء

عدد الوحدات المنتجة بشكل صـحيح إزاء إجمالي 

  عدد الوحدات المنتجة

.244، ص 2000، الأولى ، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، طبعة"أساسيات إدارة أعمال" الإدارةسعاد نايف برنوطي، 1
.30،ص 2001، برات المهنية للإدارة، القاهرةلخعلا أحمد إصلاح، مركز ا:، ترجمةتقييم الأداء الاستراتيجيكريس أشتون،2
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مسألة إنجاز وحدة العمل في التوقيت المحدد، وإن   التوقيت

  العملاء احتياجاتمعايير التوقيت تحدد حسب 

عدد الوحدات المنتجة في الوقت المحـدد إزاء 

  د الوحدات المنتجةإجمالي عد

  المخرجات إزاء المدخلات  حجم الموارد التي تستخدم لإنتاج وحدة العمل  الإنتاجية

، 2009المتوازن، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عمان،  وبطاقة التقييمالأداء  أساسيات وطاهر محسنالغالبي،وائل محمد صبحي :المصدر

.78ص 

يوضح الجدول أعلاه تصنيف مقاييس الأداء، حيث انه لقياس الأداء يمكن اعتماد واحدة من هذه المقاييس 

، اذ ان الكفاءة تقيس قدرة المؤسسة على أداء مهامها، اما فيما يتعلق )الكفاءة، الفاعلية، الجودة، التوقيت، الإنتاجية(

مقياس الجودة، إضافة الى مقياس التوقيت الذي يقيس مسالة  بمسالة انجاز وحدة العمل بشكل صحيح فيتم قياسها وفق

انجاز وحدة العمل في التوقيت المحدد، وكذا الإنتاجية التي تقيس حجم الموارد التي تستخدم لإنتاج وحدة العمل، ويتم 

  .التعبير عنها بالمخرجات إزاء المدخلات

كذلك   العمـل،هي العملية التي تعطي نتائج موثوقة لإنتاجية  الناجحة،أن عملية قياس الأداء  لا شكفيتبين أنه 

  .المختلفةفعلى جميع الإداريين دراسة الكيفية الصحيحة للقيام بالقياسات 

  المؤسسة داءأأبعاد : 2الفرع 

.البعد الاقتصادي، التنظيمي، الاجتماعي والبيئي :هيهناك أربعة أبعاد للأداء تمثل الأداء الشامل 

  :قتصاديالبعد الا.1

ويقاس هذا الأداء بالاستعانة . والذي بواسطته تشبع المؤسسة رغبات المساهمين والزبائن والمـوردين وتكتسـب ثقتهم 

  بالقوائم المالية

  :للأداءالبعد التنظيمي .2

¦�ǺǷÂ��ƢȀǧ¦ƾǿ¢�ǪȈǬŢ�ƨȈǤƥ�ȆǸȈǜǼƬǳ¦�¾ƢºĐ¦�Ȇºǧ�ƨºǈǇƚŭ¦�ƢǿƾǸƬǠƫ�Ŗǳ يقصد بالأداء التنظيمي الطرق والكيفيات  

مع  ،ثم يكون لدى مسيري المؤسسة معايير يتم على أساسـها قيـاس فعاليـة الإجراءات التنظيمية المعتمدة وأثرها على الأداء

المتوقعة ذات الطبيعة الاجتماعية الاقتصادية، الإشارة إلى أن هذا القياس يتعلق مباشـرة بالهيكلـة التنظيمية وليس بالنتائج 
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وهذا يعني أنه بإمكان المؤسسـة أن تصل إلى مستوى فعالية آخر ناتج عن المعايير الاجتماعية والاقتصادية يختلف عن ذاك 

1.المتعلـق بالفعاليـةالتنظيمية

ة تلعب دورا هاما في تقويم الأداء، حيث إذا نستنتج مما سبق، أن هذه المعايير المعتمدة في قياس الفعالية التنظيمي

تتيح للمؤسسة إدراك الصعوبات التنظيمية في الوقت الملائم من خلال مظاهرها الأولى، قبل أن يتم إدراكها من خلال 

�Ƣē¦ŚƯƘƫالاقتصادية.  

  :البعد الاجتماعي للأداء.3

«��ÃȂƬǈǷ�Àȋ��ǶēƢȇȂƬǈǷ يشير البعد الاجتماعي للأداء إلى مدى تحقيق الرضا عند أفراد المؤسسة  ȐƬƻ¦�ȄºǴǟ

وتتجلى أهمية هذا الجانب، في كون أن الأداء الكلي للمؤسسة قد  .لمؤسستهمرضا العاملين يعتبر مؤشرا على وفاء الأفراد 

يتأثر سلبا على المدى البعيد إذا اقتصرت المؤسسة على تحقيق الجانب الاقتصادي، وأهملت الجانب الاجتماعي لمواردها 

شرية، فكما هو معروف في أدبيات التسيير أن جودة التسيير في المؤسسة ترتبط بمدى تلازم الفعالية الاقتصادية مع الب

لذا ينصح بإعطاء أهمية معتبرة للمناخ الاجتماعي السائد داخل المؤسسة، أي لكل ما له صلة ،الفعالية الاجتماعية

2).أزماتت، صراعا( داخل المؤسسةبطبيعة العلاقات الاجتماعية 

  : البعد البيئي.4

  .والذي يرتكز على المساهمة الفاعلة للمؤسسة في تنمية وتطوير بيئتها

  المؤسسة  تصنيف أداء: 3الفرع 

ومن أهم المعايير لدراسة الأداء الذي  الأداء،تختلف تقسيمات الأداء حسب معيار الحاجة الخاصة لدراسة وقياس 

  .ومعيار الشموليةر المصدلإدارة بالعمليات هو معيار تقدمه ا

 :ردمعيار المص.1

  :يمكن تقسيم أداء المؤسسة إلى أداء داخلي وأداء خارجي المعيار،وفقا لهذا  

 .21ص، ، جامعةالجزائر2010-07/2009، مجلة الباحث، عدد تحليل الأسس النظرية لمفهوم الأداءالشيخ الداودي، 1
 .نفس المكان2
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  : الأداء الداخلي. أ

الجزئية المتمثلة في الأداء  أي مختلـف الأداءات للمؤسسة؛وينتج من تفاعل مختلف أداءات الأنظمة الفرعية     

  .البشري والأداء التقني والأداء المالي الخـاص بالإمكانيـات الماليـة المستعملة

  :الخارجيالأداء . ب

فهو ينتج عن المحـيط الخارجي للمؤسسة، حيث قد يظهر بالمؤسسة،وهو الأداء الناتج عن تغيرات البيئة المحيطة     

ليها المؤسسة، على سـبيل المثال قد يزيد حجم مبيعات المؤسسة بسبب التحسن في هذا الأداء في نتائج جيدة تحصل ع

  .الأوضاع الاقتصادية

  :الشموليةمعيار .2

1:يمكن تقسيم هذا الأداء إلى أداء كلي وأداء جزئي    

  :الكليالأداء . أ

دون إنفراد جزء أو تحقيقها يتجسد في الإنجازات التي ساهمت كل الوظائف والأنشطة الفرعية للمؤسسـة فـي     

في تحقيقها، ومن خلال الأداء الكلي يمكن الحكم علـى مدى تحقيق المؤسسة لأهدافها الخاصة   عنصر لوحده

  .والنمو والربحيةكالاستمرارية 

  :الجزئيالأداء . ب

 والأداء الكلي في .الأساسيةويقصد به الأداء الذي يتحقق على مستوى الأنشطة الفرعية للمؤسسة والوظـائف     

، وهو ما يعزز فكرة أو مبدأ التكامل والتسلسل )الجزئيةالأداءات(هو عبارة عن تفاعـل أداءات الأنظمـة الفرعيـة  الحقيقة،

  .بين الأهداف في المؤسسة

.89، جامعةبسكرة،الجزائر، ص 2001العدد الأول،، ، مجلة العلوم الإنسانية"لأداء بين الكفاءة والفاعليةا"عبد الماليك مزهودة،1
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  استخدام بطاقة الأداء المتوازن كأداة لقياس أداء المؤسسة:الثانيالمطلب 

  وأهميتهامفهوم بطاقة الأداء المتوازن : 1الفرع 

Kaplan)المتوازن من طرف  الأداءلقد طورت بطاقة      and Notron) ،وتم تحسينهافي بداية التسعينات 

ظهرت مقاربة البطاقة من البحث إلى مقاربات قياس الأداء في العديد من المؤسسات الرائدة، فقد أظهرت فبعد ذلك 

إلى عاملين من  والتي أدتبالأداء  تعلقةالتقليدية المالخاص بالمقاييس المالية  والمثيرة للانتباهتزايدة عدم المواءمة الم

  .التطبيق وفجوة فيفجوة في القياس :النقائص

 لكن تعتبر كنشاط منفصل، الاستراتيجيةداء عادة لايتدخل في العملية بحقيقة أن قياس الا المتعلقة :القياسفجوة ،

المؤسسة على ما  وهي تدليبدو غالبا مالية،  ومقاييس الأداء، والاستراتيجيةتخطيط تمت غربلة القياس غالبا في عملية ال

 .قامت به في الماضي أكثر مما ستقوم به في المستقبل

وقياس الأداءالأجل  والنشاطات قصيرةبغياب الاندماج بينالادارة العامة للمؤسسة  وهي مرتبطة:فجوة التطبيق. 

Kaplan) قالكما  and Norton) : القدرة على ربط " نقصا في أنظمة التسيير التقليدية وهي  أظهرتالبطاقة

وكما فهذا المشكل ليس محصورا في مؤسسات القطاع الخاص " طويلة المدى بالنشاطات قصيرة الأجل  الإستراتيجية

1."كان إما متفرقا أو غير موجودالإستراتيجيةإن تنفيذ : (Hall)علق

Kaplan)بعد دراسة  الإستراتيجيةبطاقة الأداء المتوازن كوسيلة لتنفيذ  اعتمادتم      and Notrou))12(

ȏ¦�©¦°ȂǘƬǳ¦�À¢�ȏ¤��ƨǈǇƚǷ��ƢēŐƬǟ¦�¾ƢĐ¦�¦ǀǿ�Ŀ�̈Śƻكذلككوسيلة لتطوير الإستراتيجية.  

  :المتوازنمفهوم بطاقة الأداء .1

بغي التركيز ين ومن ثمهي أن المقاييس المالية لا تحدد أداء المؤسسة بدقة إن الفكرة الأولية من بطاقة الأداء المتوازن

2.اليةالمغير أيضا على المقاييس 

1Wisniewski ,M and Dickson, A « Measuring Perfoformance in Dumfries and Gllaway constabulary

with blancedscrocard », The Journal of the Operational Research Society,Vol(52),N(10),oct
2001,p 1058.
2Tapinoss, E et al, "Docs the Blanced Scorecard make a difference to strategy development
process”, », The Journal of the Operational Research Society,Vol(62),N(05),May 2011,p 890.
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  : التعاريف التي أعطيت لها نذكر ومن بين

 وشاملة لأداءواضحة  العليا صورةالتي تقدم للمديرين للإدارة ) العملياتية( والغير ماليةمجموعة من المقاييس المالية " . أ

1".مؤسستهم

 ومجموعة المقاييس، حيث يتم بواسطة ترجمة الإستراتيجية إلى أهداف واضحة نظام لقياس الأداء بشكل منظم" . ب

¦�ǪȈǬƸƬǳ�Ƣđ�¿ƢȈǬǳينبغي  والبرامج التييتم ربطها بمجموعة من الأعمال  الأداء، مع توفير معايير للأداء قويمتالملائمة ل

2".تلك الأهداف 

وغير المالية،المالية  الأهداف قصيرةوطويلة المدى،وبين الإجراءاتمجموعة من المقاييس التي تحافظ على التوازن بين " . ت

3."والخارجيةالأداء الداخلية  وبين منظوراتوبين مؤشرات التباطؤ والمؤشرات الرئيسة، 

ح الأعمال فهي أداة تسيير تساعد المؤسسة مجموعة من المؤشرات التي تقيس الأداء مقابل العوامل الحساسة لنجا " . ث

�Ƣē¦ǂǜǻ�ƶȈǓȂƫ�ȄǴǟ4."أفعال  وترجمتها إلى

أفعال فهي تمد الطريق  ويترجمها إلى��ǶēƢȈƴȈƫ¦ŗǇ¦Âعبارة على نظام تسيير يساعد المؤسسات على توضيح رؤيتهم ". ج

5."امهم بتوجيه المؤسسة نحو أهدافهانتائج اقتصادية عند قي وبالتالي تحقيقإلى المسيرين لاستغلال موارد المؤسسة 

بالأداء  والمنظورات الخاصة، والغير ماليةللمقاييس المالية  وقصيرة المدىنظام يعكس التوازن بين الأهداف طويلة " . ح

6."الداخلي والخارجي

7". الإستراتيجيةوالأهداف تسيير استراتيجي من خلال مد الروابط بين مقاييس الأداء  منظم لنظامإطار عملي " . خ

1Kaplan, R,S and Norton, D,P “ The Blanced scorecard: measures that drive performance”, Harvard Business Review,
January-Febrnary,1992. P 71.
2Kaplan, R,S and Norton, D,P” Transforming the Blanced Scorecard from performance measurement to strategic
management: part I” Accounting Horizons, Vol(15à,N(01), March 2001, p90.
3Hasan, H and Tibbits, H, « Strategic Management of electronic commerce : an adaptation of Blanced Scorecard »,
Internet Research, Vol(10), Iss(05), p 440.
4Papadopoulos, E.D.K.D.L, "Measuring Performance of theagenion Hospital of thessaloniki, greece through a Blanced
Scorecard », Operational Research : An International Journal,Vol(05), No(02), 2005,p : 290.
5Agrawal, s, " Competency basedBlanced Scorecard Model: An integrative perspective" Indian Journal of in
dustrial Relation, Vol(44),No(01),Ju 2008, p 25.
6Shadbolt, N.M,” The Blanced Scorecard: A Strategic Management tool for Ranchers”, Rangelands,
Vol(29),No(02),Apr 2007, p:07.
7Banker, R.D et al ,” the Blanced Scorecard: Jugmental effects performance measures linked to Stratery”, The
Accounting Review,Vol(79),No(01), p:2.
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مالي، زبون، العمليات الداخلية،  :منظوراتفي أربعة  ومقاييس منظمةأهداف  ترجمة رؤية وإستراتيجية المؤسسة إلى" . د

1."والنموالتعليم 

شمولي للمؤسسة لتتبع ترجمة رؤيتها الإستراتيجية في ضمن  والمبادئ وخارطة مسارمجموعة متماسكة من الأفكار " . ذ

واتصال الأعمال،  إستراتيجيةووضع الأعمال  بإنجازتساهم هذه المقاييس  :الأداءمجموعة مترابطة لمقاييس 

2".أهداف المؤسسة  والتنظيمي وصولا إلىالتنسيق بين الأداء الفردي  الإستراتيجيةبالأعمال،والمساعدة في

    :السابقة فيمايليعليها التعاريف  التي ركزتالجوانب  الإجميكمن 

المقاييس  من خلال الربط بين المؤسسة أداءشاملة عنالمتوازن تقدم صورة  الأداءبطاقة  أنركزت التعاريف السابقة على -

 .والخارجيالداخلي  بالأداءالمنظورات الخاصةإضافةإلىوالمقاييس الغيرمالية،المالية 

 على المظاهرمتعددة ترتكز  أداءلاختيار مقاييس  المتوازن إطار عمل الأداءبطاقة  أنالسابقة على  ركزت التعاريف-

 .للأعمالالهامة 

خلال  في مجال التسيير منهامة  إستراتيجيةوسيلة  المتوازن أصبحتالأداءبطاقة  أنركزت التعاريف السابقة على -

 .الأربعة للبطاقةأفعال وفق المنظورات  واستراتيجية المؤسسة إلىعلى ترجمة رؤية  تركيزها

نظرة واضحة وشاملة  إعطاءالمتوازن توفر مجموعة من المقاييس تمكن من  الأداءبطاقة  أنمما سبق يمكن القول     

بالنسبة  إمابالفعل،تغيير نتائج العمل التي تمت  أوموجهة للإصلاحالمؤسسة فبالنسبة للمقاييس المالية فهي  أداءعن 

العمليات الداخلية، زبون،(المؤسسة من جهة نظر  أداءموجهة لقياس  إرشاديةاليةفهي مقاييس قيادية و المللمقاييس غير 

  .ماليةالمتوازن التوازن بين المقاييس المالية و الغير  الأداء�ƨǫƢǘƥ�ǪǬŢ�¦ǀđ�Â،)النمو و التعليم

1Theriou, N ;G and Dimitriades, E and Chatzoglou,P,” Aprosed Framework For integrating the BlancedScoreard into
the Strategic Managiment Process”. Operational Research : an international Journal, Vol(04), No(02), 2004 pM 150
(ppM147-165)
2Kaplan, R,S and Norton, D,P” The Blanced Scorecard : Translating Strategy into Action”, Harvard Business School,
Press, Boston,1996,p:19.
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  :أهمية بطاقة الأداء المتوازن.2

أهميتها  ونستطيع تلخيصتشخيص مجموعة من الفوائد التي تحققها هذه البطاقة،  والدراسات تمحوث من خلال الب

1:بالنقاط الآتية

على العكس من المقاييس المالية التقليدية التي تفيد  والمستقبلي للمؤسسةتعمل بمثابة الحجر الأساسي للنجاح الحالي -

 .دة منها في تحسين الأداء مستقبلابما حدث في الفترة الماضية من دون الإشارة إلى كيفية الاستفا

-�ƨǈǇƚŭ¦�ƨȈƴȈƫ¦ŗǇ¦�ǖƥ°�Ǻǟ�ƨǸǜǻȋ¦�ǽǀǿ�Ǆƴǟ�ŀƢǠƫ�ƢĔ¢�ŘǠŠ�ƨȇƾȈǴǬƬǳ¦�̈°¦®ȍ¦�ƨǸǜǻ¢�Ŀ�®ȂƳȂŭ¦�ǎ ǬǼǳ¦�ŀƢǠƫ

.Ãƾŭ¦�ƨƦȇǂǬǳ¦�ƢēƢǗƢǌǻÂالمدى مع أفعالها البعيدة 

لتحقيق أهداف المستهلك �ƨǈǇƚŭ¦�Ƣđ�ǄȈǸƬƫ�À¢�ȆǤƦǼȇ�̈ƾȇƾƳ�©ȏƢů�ƨȈǴǸǟ وتحديد بصورةتمكن من تشخيص -

 .والمؤسسة

للتوزيع المنفصل لبرامج  وتعمل كمنظمةمساعدة المؤسسات بالتركيز الكلي على ما ينبغي عمله لزيادة تقدم الأداء -

.ة، إعادة التصميم، وخدمة العميلسة مثل الجودالمؤس

 والمسؤولية الواضحةبالنشاطات  وربط الإستراتيجيةالتدخل العالي لأصحاب الحصص أو الأسهم في صياغة السياسة -

 .والموارد وتعطي صورة متوازنة عن المؤسسةللأهداف 

على تلقي الضوء  والإدارة وبنفس الوقتلأداء العمل المتوازن المعايير المالية كملخص مهم  وتحسين الأداءتوضيح الرؤية -

لتحقيق نجاح طويل  والعمليات الداخليةوالعاملين وأداء النظامالعملاء  وتفاعلا وترابطا بينمقاييس أكثر عمومية  مجموعة

 .المدى

  منظورات بطاقة الأداء المتوازن:2الفرع 

Kaplan)إن المنظورات الأساسية التي تحتويها بطاقة الأداء المتوازن أربعة كما عبر عنها  and Notron)

 وهذا العددمقياس،  )35(مقياس بعد أن كان المقترح الأول بشمولها) 20-16(مقاييس تتراوح ما بينفهي تتضمن 

داخل المؤسسة أن تختار مقاييس خاصة  وبإمكان الأقسامفاعل،الكبير يولد صعوبة في استخدامها الاستفادة منها بشكل

1Kaplan, R,S and Norton, D,P, “ Putting the Blanced Scorecard to work”, Havard Business Review, Vol(71), No(05),
Deptember-October 1993, p:137.

.132-131:، ص 2009زهران للنشر،عمان ،الأردن،، دار "نالاستراتيجية و بطاقة التقييم المتواز "طاهر محسن الغالي، ووائل محمد صبحي إدريس،-
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��̈®ȂƳȂǷ�ǆ ȈȇƢǬǷ�» ǀƷ�Â¢�Ãǂƻ¢�ǆ ȈȇƢǬǷ�ƨǧƢǓ¤�Ľ�Ƣđكل قسم مع المحافظة على الإطار العام   ومراعاة لخصوصية

1.للبطاقة

�©¦°ȂǜǼǷ�ƨǠƥ°¢�Őǟ�ƨǈǇƚǸǴǳ�ǂǜǼƫ�ƢĔ¢�Ȇǿ�À±¦ȂƬŭ¦� ¦®ȋ¦�ƨǫƢǘƦǳ�ƨȈǇƢǇȋ¦�̈ǂǰǨǳ¦�À¤)منظور الزبائن، المالي المنظور ،

  :يمكن تلخيصها في الشكل التالي) ومنظور التعلموالنمومنظور العمليات الداخلية، 

1Kaplan, R,S and Norton, D,P“ The Blanced scorecard : translating strztegy into action “ Op,Cit, p:

53.
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.نموذج بطاقة الأداء المتوازن): 1-1(الشكل رقم 

  المالي

حتى ترضى ذو 

ف  المصالح 
دا

لأه
ا

ينة
لمعا

ا

هد
ست

الم

ت
درا

لمبا
ا

ماهي 

العمليات 

الداخلية التي 

تحسينها؟يجب 

  الزبائن

لتحقيق رؤية 

ف  المؤسسة 
دا

لأه
ا

ينة
لمعا

ا

ف
هد

ست
الم

ت
درا

لمبا
ا

كيف يجب أن 

تظهر أمام 

  زبائنها؟

  العمليات الداخلية

حتى ترضى ذو 

ف  المصالح 
دا

لأه
ا

ينة
لمعا

ا

ف
هد

ست
الم

ت
درا

لمبا
ا
ماهي العمليات 

الداخلية التي 

يجب تحسينها ؟

  التعليم و النمو

لتحقيق رؤية 

ف  المؤسسة
دا

لأه
ا

ينة
لمعا

ا

ف
هد

ست
الم

ت
درا

لمبا
ا

كيف ستديم 

القدرة على 

التغير و 

  التحسين

الإستراتیجةالرؤیة 
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Source : Agrawal, S, « Competency Based Blanced Scorecard Model : An integrative prespective »

Indian Journal of Industrial Relations,Vol(44), No(01), Jul 2008, p :26.

Financial)المنظور المالي .1 Prespective):

يعد المنظور المالي أحد أهم محاور تقييم الأداء، و يمثل نتاج هذا المنظور مقاييس موجهة لتحقيق الأهداف، 

لإستراتيجية مؤسسة الأعمال بالعمل على تخفيض مستويات التكاليف بالمقارنة و الوقوف على مستوى الأرباح المتحققة 

مع المؤسسات المنافسة، و يركز هذا المنظور أيضا على حجم ومستوى الدخل التشغيلي والعائد على رأس المال المستثمر 

ق المالكين على إجمالي الناتج من تخفيض التكاليف ونمو حجم المبيعات لمنتجات حالية وجديدة، العائد على حقو 

1.الأصول القيمة الاقتصادية المضافة ونمو التدفقات النقدية المتولدة من أنشطة التشغيل

2: يتضمن هذا المنظور ثلاث استراتيجيات ترتبط ارتباطا كبير بالمنظور المالي تتمثل في  

Revenue):إستراتيجية نمو المبيعات. أ growth and Mix)

ذلك إلا من خلال تقدم خدمات  ولا يتمة مع الزبائن، قيمكن تحقيقها من خلال تعميق العلا إن هذه الإستراتيجية

 والتركيز علىالأسواق الجديدة،  وكذلك دخولإلى جذب الكثير من العملاء الجدد،  ومنتجات جديدةومتنوعة بالإضافة

  .العملاء الأكثر ربحية للمؤسسة

(Productivitygrowth) :ةالإنتاجيإستراتيجية نمو . ب

  : من خلال طريقتين هما ويمكن تحقيقهاإن هذه الإستراتيجية تعد من الإستراتيجيات المهمة، 

.(CostReduction)الشركةتخفيض تكاليف -1

.(Assetutilization)وفعالية الاستغلال الأمثل للأصول بكفاءة -2

¢��ƨǨǴƬƼŭ¦�ƢēƢȈƴȈƫ¦ŗǇ¦�ǀȈǨǼƫ�Ŀ�ƨǈǇƚŭ¦�¬Ƣų�ǂȀǜȇ�À±¦ȂƬŭ¦� ¦®ȋ¦�ƨǫƢǘƥ�Ŀ�ŅƢŭ¦�°ȂƄ¦�Â¢�°ȂǜǼŭ¦�À ويرى الباحث

الإدارة العليا، المساهمين، : شاملا عن صورة أداء المؤسسة اتجاه الأطراف التي لها علاقة بالمؤسسة من ويعكس منظورا

.العملاء، الممولين

  :التاليالمؤسسة و هي موضحة في الجدول  إستراتيجيةعدة مؤشرات يتم اشتقاقها من رؤية و هذا المنظور  ويندرج تحت

 .133ص  ،ابقمرجع س، إدريسطاهر محسن منصور الغالي، ووائل محمد صبحي 1
2Kaplan, R,S and Norton, D,P“ The Blanced Scorecard : Translating Strategy into Action », Op,Cit, p :51.
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  .مؤشرات الأداء المناسبة لأهداف المنظور المالي): 4-1 (الجدول

  مؤشرات الأداء  أهداف الإستراتيجية  المنظور

  المالي

  نمو الإرادات

الجديدة للمنتج عدد المنتجات الجديدة أو الاستخدامات. 

 والأسواق الجديدةعدد العملاء الجدد. 

 وأنماط في تقديم الخدمات  ومدى التنوععدد منافذ التنوع

 .التسليموالتسعير

الحصة السوقية. 

عدد استراتيجيات التسعير.  

.وتحسن الإنتاجيةتخفيض التكاليف 

تكلفة وحدة الانتاج. 

الدخل المحقق لكل موظف 

نسبة.  

  .الأمثل للأصول الاستغلال

معدل دوران المخزون. 

معدل المردودية المالية. 

معدل دوران النقدية.  

دراسة حالة مؤسسة : لتقويم الأداء الشامل لمؤسسة والمقارنة المرجعيةاستخدام بطاقة الأداء المتوازن المستدام :" بودودة مريم: المصدر

، 2014، 2، جامعة قسنطينة والتجارية وعلوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية رسالة ماجستير غير منشورة ،"الصرف الصحي بالمليلية

  .50ص 

كل المقاييس أو المعايير المستخدمة في المنظورات الأخرى ترتبط بتحقق واحد أو أكثر   هذا المنظور من أن وتتجلى أهمية

  .من الأهداف في المنظور المالي

Customer):منظور الزبائن.2 Prespective)

هذا المنظور يحتوي على أهداف تتعلق بإرضاء الزبائن مثل تحقيق رغبات الزبائن عن طريق منتجات أو خدمات 

فإذا كان الزبون   1، زيادة المعرفة بمنتجات المؤسسة-أسلوب البيع –، تحسين الخدمة جديدة، الاستجابة لشكاوى الزبائن

ƨȈƦǴƫ�ǶĔƘǋ�ǺǷ�Ǻȇǂƻ¡�śǳȂŲ�Ǻǟ�Ʈ ƸƦȈǇ�ǾǻƜǧ�µ ¦°�Śǣ احتياجاته، وهذا يؤثر على الإجراءات المالية، فبطاقة الأداء

المتوازن تتطلب أن يقوم المسيرون بترجمة قرارات خاصة بمهامهم حول الزبون إلى إجراءات خاصة تعكس العوامل المتعلقة 

.350،ص 2015، المطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر و التوزيع، عمان، الأردن، إستراتيجية والتخطيط الاستراتيجيبلال خلف السكارنة، 1
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والنوعية والأداء والخدمة  بالزبون، ومن أجل تفعيل بطاقة الأداء المتوازن تحتاج المؤسسات تحديد الأهداف بالنسبة للزمن،

1.ثم ترجمة هذه الأهداف إلى إجراءات خاصة

2:مجموعة خصائص مشتركة للقيمة المقترحة للزبائن من قبل المؤسسات وهي وقد حددت

 .والسمعةخصائص المنتجات، الخدمات، علاقة الزبائن، الصورة -

، وأما بعد علاقة الزبائن وسعرها ونوعيتهاعلى الجانب الوظيفي للمنتج،  والخدمات تشتملفخصائص المنتجات 

الزبائن حول خبرة الشراء من  وكيفية شعورلك الاستجابة ووقت التسليم لى تسليم المنتج للزبون بما في ذفيشتمل ع

  .المؤسسة من التحديد الفعال جدا لنفسها أمام زبائنه والسمعة يمكنالمؤسسة في حين نجد بعد الصورة 

ناجحة قد وضع مجموعة مقاييس أساسية لمدى تحقيق نتائج  (Kaplan and Norton)من هنا فإن 

3:منظور الزبون هي لاستراتيجيات

.(marketshare)الحصة السوقية -

.(customerretention)الاحتفاظ بالزبائن -

customer)اكتساب زبائن جدد - acquisition).

customersatisfaction)رضا الزبائن - ).

.(customerprofitatability)مكاسب الزبون -

  :الزبونيوضح العلاقة بين هذه المقاييس الأساسية لمنظور  والشكل التالي

1Agrawal,S, Op. Cit, p:26.
82:، و مهند فايز دويكات، مرجع سبق ذكره، صمحمد الطروانة، و حمزة، محمود الزبيدي2

3Kaplan, R,S and Norton, D,P“ The Blanced Scorecard : Translating Strategy into Action », Op,Cit, p :67.
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 .المقاييس الأساسية لمنظور الزبون: )2-1(رقم الشكل  

44Source :Kaplan, R,S and Norton, D,P“TheBlanced Scorecard : Translating

Strategy into Action “, havardBusnessSchool,Press, Boston, 1992,p 68.

، إذا يوضح المفردات الخاصة بمميزات السلعة أو )4(سلسلة القيمة للزبائن بالاستعانة بالشكل رقم  ويمكن تحليل

المحافظة عليهم  ومن ثمعلى رضا الزبائن،  وبالنتيجة نحصلبزبائنها  وعلاقة المؤسسةعنها  وانطباع الزبائنالخدمة، 

 .جدد واكتساب عملاء

الحصة السوقیة

الزبونرضا

الاحتفاظ بالزبون

مكاسب الزبون 

اكتساب زبائن جدد)ربحیة الزبون(
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  تحليل سلسلة القيمة للزبائن): 3-1(الشكل رقم 

Source :Kaplan, R,S and Norton, D,P“TheBlanced Scorecard : Translating

Strategy into Action “, havardBusinessSchool,Press, Boston, 1992,p 62

منظور مالي

رضا الزبائن

اكتساب زبائن جدد الاحتفاظ بالزبائن

علاقة المؤسسة 

مع الزبائن

انطباع الزبائن عن 

السعر أو الخدمة 

الممیزةالخصائص

الخدمة/المنتج
=القیمة 

زمن التفرد

الانتاج

التسلیم

رالسع ةالجود
الخصائص 

الوظیفیة

العلامة التجاریة 

الممتلكة من قبل 

المؤسسة 

زمن الاستجابة 

لطلب الزبون 

شروط التعامل 

مع الزبون 

الثقة في 

التعامل
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  :في الجدول التالي واستراتيجية المؤسسةوهي موضحةهذا المنظور عدة مؤشرات يتم اشتقاقها من رؤية  ويندرج تحت

  مؤشرات الأداء المناسبة لأهداف منظور الزبائن): 5-1(الجدول رقم 

  مؤشرات الأداء  الإستراتيجيةالأهداف   المنظور

  الزبائن

  الحصة السوقية
نسبة مبيعات المؤسسة إلى المبيعات الكلية في قطاع الصناعة. 

نسبة ما ينقصه المستهلك من دخل لشراء منتجات المؤسسة.

  الاحتفاظ بالزبائن

عدد الزبائن الذين تركوا التعامل مع المؤسسة 

مقدار الزيادة في المبيعات للزبون الحالي. 

الاتصال بالزبون الحالي/الزيارات/ تكرار الشراء.  

  اكتساب زبائن جدد

عدد الزبائن الجدد. 

الطلبات الواردة/ معدل البيع. 

تكلفة صلب الزبون الجديد. 

متوسط حجم الصفقة أو البيع.  

  رضا الزبون

عدد الشكاوى. 

 عدد حالات عدم الرد على رسائل الشكر الموجهة إلى

 .الزبائن

 المؤسسةعلى نشاط  الراضيينالزبائن نسبة.  

  الزبون) مكاسب(ربحية 
إجمالي الربح لكل زبون. 

إجمالي التكلفة لكل زبون.  

دراسة حالة مؤسسة : لتقويم الأداء الشامل لمؤسسة والمقارنة المرجعيةاستخدام بطاقة الأداء المتوازن المستدام :" بودودة مريم :المصدر

، 2014، 2، جامعة قسنطينة والتجارية وعلوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية رسالة ماجستير غير منشورة ،"الصرف الصحي بالمليلية

  .53ص 

InternalProcess): العمليات الداخليةمنظور .3 Perspective)

¦�ǶƬƫ�Ŗǳ¦�©ƢǈǇƚŭ¦�ǺǷ�ƢǿŚǣ�Ǻǟ�ƨǈǇƚŭ¦�Ƣđ�ǄȈǸƬƫ�Ŗǳ¦�ƨȇȂȈū والفعاليات الداخليةجميع الأنشطة  ويقصد به

رئيسي ما بين  اختلافإن هذا المنظور يكشف عن . وغيابات وأهداف المالكينمن خلالها مقابلة حاجات الزبائن 

راقبة و تحسين العمليات المداخل التقليدية و مداخل بطاقة الأداء المتوازن في قياس الأداء، إذ إن المداخل التقليدية تحاول م

القائمة الموجودة، غير أن مدخل بطاقة الداء المتوازن عادة ما يحدد العمليات الجديدة كليا و التي من الضروري أن تتفوق 
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فيها المؤسسة من أجل تلبية أهدافها المالية و الخاصة بالزبائن، هذا و إن أهداف العمليات الداخلية تسلط الضوء على 

كثر أهمية لنجاح إستراتيجية الأعمال، إضافة إلى أن أنظمة قياس الأداء التقليدية ترتكز على عمليات تسليم العمليات الأ

منتجات و خدمات اليوم إلى زبائن اليوم، غير أن مواجهات النجاح المالي البعيدة يمكن أن تطلب من المؤسسة أن تخلق  

فهذا المنظور يقدم .1لحاجات الناشئة للزبائن الحاليين و المستقبليينكل المنتجات و الخدمات الجديدة  و التي سوف تلبي ا

الإنتاجية، الدورة الزمنية، التكلفة، : تقريرا عن مدى فعالية العمليات و الإجراءات الداخلية و هي تستخدم مقاييس مثل

وتحقيق فعلى المسيرين التركيز على هذه العمليات الداخلية المهمة التي تمكنهم من إرضاء . 2الاختلالاتنسبة العيوب 

3.المتوازن تمنح المسيرين تلك الرؤية الداخلية وبطاقة الأداءالزبون  حاجيات

4:العمليات الداخلية من ثلاثة أبعاد فرعية على النحو الآتي ويتكون منظور

ستقابل احتجاجات الزبائن، ففي معظم المؤسسات الرائدة  والخدمات والعمليات التيوخلقالمنتجات:عملية الابتكار

.هو تحسين تكنولوجيا التصنيع وترقية النمونجد الأساس المقترح لتخفيض التكاليف 

للمؤسسة  الإستراتيجيةوتوصيل المنتجوالخدمات للزبائنوالمبادلات الأساسيةالإنتاجعمليات  في تتمثل: عملية التشغيل

.التوصيل المحددة ومقابلة أوقاتالتوصيل للزبائن،  وتقليل وقتفي تحسين جودة التصنيع، 

ومساندة الزبونتوفير الخدمة : خدمات توصيل المبيعات �̈°¦®¤�ǶƬē�Ʈ ȈƷ��ƨǠǴǈǳ¦�Â¢�ƨǷƾŬ¦�ǲȈǏȂƫ�Â¢�ǞȈƦǳ¦�ƾǠƥ

.تتماشى خصائص المنتج مع احتياجات الزبون وفهم كيفالمبيعات في المؤسسة الكبيرة بمراقبة 

للمؤسسة التي تعطي القيمة في كل دورة للزبائن من خلال  والمراحل الداخليةسلسلة الأنشطة ) 5(يبين الشكل رقم 

  :حيث ورغبات الزبائنالارتكاز تحدد حاجات  وتكون نقطة، ثلاث دورات

، إذ إن الكثير ورغبات الزبائنلحاجات  والخدمات الملبيةر السلع الإبداع بما يغنيه من تطو  وتسمى دورة:الأولىالدورة -

وبنفس السهل تحديد منتوج جديد يحقق إشباعات الزبائن،  وليس منمن المنتجات الجديدة تفشل عند دخولها للسوق، 

 .الوقت والمردود الاقتصادي للمؤسسة

1Kaplan, R,S and Norton, D,P“TheBlanced Scorecard : Translating Strategy into Action “, op.Cit, 1992,p 92-93.

2Papadopoulos,E.D.K.D.L, Op.Cit,p :290
3Agrawal,S, Op. Cit, p:26.

دراسة ميدانية على : مدى استخدام الأداء المتوازن في تصميم أداء البنوك العاملة في فلسطين وصعوبات تطبيقها"خالد حسن زبدة، وعمر أبو عبيدة 4

 .253-252ص ، 2016) 1(العدد ) ƾǴĐ¦��ƨȈǻƢǈǻȍ¦�¿ȂǴǠǳ¦�ƨǴǈǴǇ)18-غزة-مجلة جامعة الأزهر" البنوك العامة في محافظة طولكوم
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 إضافة حاجة الزبائن

تسمى دورة العمليات والتي تعمل على ترجمة ما وضع في الدورة الأولى الى فعل لسلع مادية او : الدورة الثانية-

 .خدمات

إلى غير  والتركيب والصيانةتسمى دورة خدمات ما بعد البيع بما تشمله من صنع الضمان للزبون  :الثالثةالدورة -

 .داخليةيوضح نموذج سلسلة القيمة لمنظور العمليات ال والشكل التالي. ذلك

 نموذج سلسلة القيمة لمنظور العمليات الداخلية): 4-1(الشكل رقم 

48Source :Kaplan, R,S and Norton, D,P“TheBlanced Scorecard : Translating

Strategy into Action “, havard Business Review, 1962,p 96.

  :المواليفي الجدول  وهي موضحة، واستراتيجية المؤسسةهذا المنظور عدة مؤشرات يتم اشتقاقها من رؤية  ويندرج تحت

  .مؤشرات الأداء المناسبة لأهداف منظور العمليات الداخلية): 6-1(الجدول رقم 

  مؤشرات الأداء  الأهداف الإستراتيجية  منظور

العمليات الداخلية

 .تحديد القطاع المربح في السوق  إيجاد السوق

تحديد دخل المنتج الجديد. 

تحديد الدخل المحقق من التعامل مع الزبائن.  

تحديد احتياجات 

 الزبائن

  تحديد

 السوق

تسليم 

 المنتجات

  خدمة 

 الزبائن

  تطوير

 الإنتاج 

دورة خدمات ما بعد دورة العملياتدورة الإبداع

 البيع
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 .وقت الدخل للسوق  التصميم

تعادل الوقت نقطة.  

 .عدد الأخطاء  البناء

زمن العملية. 

تكلفة العملية.  

 .نسبة العمليات التي يتم تسليمها في الموعد  التسليم

نسبة نفاذ المخزون. 

نسبة الأخطاء  

 .متوسط حالة الرضا  خدمات ما بعد البيع

عدد الزبائن الذين يعودون للشراء خلال ثلاثة أشهر. 

عدد الزبائن الذين لا يشترون خلال عام.  

دراسة حالة مؤسسة الصرف : لتقويم الأداء الشامل لمؤسسة والمقارنة المرجعيةاستخدام بطاقة الأداء المتوازن المستدام :" بودودة مريم: المصدر

.55، ص 2014، 2، جامعة قسنطينة التسييروالتجارية وعلوم ،رسالة ماجستير غير منشورة، كلية العلوم الاقتصادية "الصحي بالمليلية

Learning:والنمومنظور التعلم .4 and Growth Perspective

ترتكز على المعرفة، فقدرة المؤسسة على  وخاصة التيالمهم في نجاح أي مؤسسة  والتعلم الأساسيشكل النمو 

القدرة على إطلاق منتجات جديدة،  خلال وهذا منبشكل مباشر بقيمة المؤسسة،  والتحسين والتعلم يرتبطالتطوير 

وزيادة العملياتية بشكل مستمر يساعد المؤسسة دخول أسواق جديدة وتحسين القدراتأكبر للزبون،  وخلق قيمة

ثقافية  وإدخال سلوكاتالمنظور تكوين العمال  ويتضمن هذاقيمة صاحب السهم  المداخيلوالهوامش والنمو وبالتالي زيادة

1.والتحسين الذاتيمتعلقة بكل من الفرد 

  :هيمن خلال ثلاث أمور أساسية  ويتحقق ذلك

EmployeeCapabilities)(:قدرات العاملين.أ

��śǴǷƢǠǳ¦�ȄǓ°�¾Ȑƻ�ǺǷ�śǴǷƢǠǳ¦�̈°ƾǫ�ń¤�ǂǜǼȇ�°ȂǜǼŭ¦�¦ǀǿ�ĿŅƢƬǳ¦�ǲǰǌǳ¦ȂǸđ�· ƢǨƬƷȏ¦Â  يوضح المقاييس

  : المستخدمة في تقييم الأداء

1
Agrawal,S, Op. Cit, p:27.
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  .إطار مقاييس منظور التعليم والنمو وفق قدرات العاملين): 5-1(الشكل رقم 

Source :Kaplan, R,S and Norton, D,P“TheBlanced Scorecard : Translating

Strategy into Action “, havard Business Review, 1962,p 129.

  (Information SystemsCapabilities):قدرات أنظمة المعلومات. ب

المتاحة عاملا  وظروف الحالبشكل يتفق  وكيفية تطبيقهاالإمكانيات المتاحة من نظم المعلومات داخل المؤسسة  تمثل

فكلما كانت هذه الإمكانيات .  لأداء المؤسسةنظام التقييم المتوازن  والنمو داخلنجاح عملية التعلم  ومهما فيأساسيا 

النتائج

رضى العاملین

إنتاجیة العاملین الاحتفاظ بالعاملین

مناخ ملائم البنى التحیة التكنولوجیة كفاءة العاملین

المقاییس الأساسیة

)المسهلة(المقاییس المساعدة 
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الممكن تفهم العاملين لاستخدام هذه الإمكانيات مع كل نمو أدى مناسبة لأي توسع تقوم به المؤسسة، كلما كان من 

1.المؤسسة بشكل واضح تحسين أداءإلى 

Motivation,Empowerment) : الاندماجالتحفيز، التمكين و . ح and Alignment)

اندماجهم في العمل يؤدي إلى  ونظم العملوتحفيزهم وتمكينهم منإن خلق الدوافع لدى العاملين بالالتزام بقواعد 

إن تحقيق أهداف النمو والتعلم يكون من . ما يفيد في تحقيق نمو جيد لنشاط المؤسسة وتعلم كلتحسين مستويات الأداء 

.°¦Ƕēدوالأخذ بمباخلال إيجاد مناخ تنظيمي يعمل على تحفيز العاملين 

:، وهي موضح في الجدول الموالياتيجية المؤسسةواستر المنظور عدة مؤشرات يتم اشتقاقها من رؤية  ويندرج تحت

  .مؤشرات الأداء المناسبة لأهداف منظور التعلم والنمو): 7-1(الجدول رقم 

  والنمومؤشرات التعلم   الأهدافالاستراتيجية  المنظور

  والنموالتعلم 

 .معدل دوران العاملين  قدرات العاملين

إنتاجية العمال. 

عدد الترقيات الداخلية .  

 .معدل تغطية المعلومات  قدرات أنظمة المعلومات

نسبة العاملين على أجهزة الحاسوب.  

 .والمكافآتمعدل تطور الحوافز   والاندماجالتمكين التحفيز، 

معدل التأطير. 

نفقات التدريب. 

رضى العاملين عن البرامج التدريبية.  

دراسة حالة مؤسسة : لتقويم الأداء الشامل لمؤسسة والمقارنة المرجعيةاستخدام بطاقة الأداء المتوازن المستدام :" بودودة مريم :المصدر

، 2014، 2، جامعة قسنطينة والتجارية وعلوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية رسالة ماجستير غير منشورة ،"ليةيالصرف الصحي بالم

.57ص 

.154، ص 2005، بحوث ودراسات، مصر ، منشورات الأنظمة العربية للتنمية الإدارية"البعد الاستراتيجي لتقييم الأداء المتوازن" محمد محمود يوسف 1
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يكمن في النتائج  والارتباط الاخيرمن المهم الإشارة إلى أن هذه المنظورات الأربعة تتداخل فيما بينها بطرق عدة 

 يساهم في، والنموالزبون، العمليات الداخلية، التعلم :المالية للمؤسسة، بعبارة أخرى فكل واحد من المنظورات الثلاث

�À¢�ƶǓ¦Ȃǳ¦�ǺǷÂ��ŅƢŭ¦�°ȂǜǼŭ¦�Ŀ�Śƻȋ¦Ƣē¦°ȂǜǼŭ�Ƣǿ°ƢȈƬƻ¦�ǶƬȇ�Ŗǳ¦�ǆ ȈȇƢǬŭ¦�ȄǴǟ�ƾǸƬǠƫ�À±¦ȂƬŭ¦� ¦®ȋ¦�ƨǫƢǘƥ�ƨȈŷ¢.

بين لقد . بطاقة الأداء المتوازن ونقصا فييقترح بعض المؤلفين أن وجود أربعة منظورات فقط يعتبر ضعفا 

(Hoopasolo et al) والاجراءات الإبداعيةوالممول،إضافية مثل الموارد البشرية، منظور خاص بالمحيط  منظورات ،

منظور خامس يتعلق  (Gifford)أضاف . أو أكثر المنظورات الأصليةكل واحدة من كيفية دخول    وبعدها شرح

أن المؤسسة لا ينبغي لها أن  (Creelman)نظرة الممول في شركة السيارات كما أكد (Russell)بالقيمة، و أضاف 

بطاقة الداء المتوازن بطريقة عشوائية، بل أن نختار عددا من المنظورات التي تطبق أو تعتمد المنظورات الأربعة العادية ل

�ǶēƢƳƢƷ�ǆ ǰǠƫالخاصة، فبعض المؤسسات قد وسعت و غيرت النموذج الأساسي بإدراج منظورات أخرى  الإستراتيجية

�ƪ ǈǰǟ�ƨȈŞǂǳ¦�Śǣ�©ƢǈǇƚŭ¦�ȐưǸǧ��©¦°ȂǜǼŭ¦�Ƥ Ȉǯǂƫ�Śǣ�ƾǬǧ�ǂƻȉ¦�ǒ ǠƦǳ¦�ƢǷ¢��ǞǸƬĐ¦�¦ǀǯ�Â�ǶŮƢǸǟ¢�ǖǸǼƥ�ǪǴǠƬƫ

ذلك تسمح بطاقة الداء المتوازن للمنفذين ل. أو المتعلقة بالزبون كما تخدم أهدافهم بطريقة جيدةأدوار المنظورات المالية 

ƢǗ¤�ƶƦǐƬǳ�©¦°Ȃǘƫ�ƢĔƘƥ°�(Shadbolt)بتسيير المؤسسة من الزوايا أو منظورات مختلفة في الوقت نفسه، حيث يوضح 

�ƨȇǂǌƦǳ¦�®°¦ȂŭƢƥ�ƨǏƢŬ¦�©¦°ȂǜǼŭƢƥ�Ǟǧƾƫ�ƢĔȋ�ƢǷƢǿ�ƢȈǴǸǟ)يل تحو (، العمليات الداخلية )، التحسين المستمر، التعلمالإبداع

، الفائدة(وأصحاب الأسهم ، )مع الزبون، المنتوج، المعايير الخدماتية العلاقات(السوق ، )المدخلات إلى مخرجات

.، فكلها يتم استغلالها كما يتم تحديد الروابط فيما بينها)والأخلاقيةالعائدات على الأصول، الثروة الأهداف غير المالية 

�ȆǟƢǸƬƳȏ¦�ƾǠƦǳƢƥ�ǪǴǠƬŭ¦�Ƥوقد وجهة بطاقة الداء المتوازن عدة ا ǻƢŪ¦�ƪ Ǵŷ¢�ƢĔȋ�©¦®ƢǬƬǻ)المسؤولية الاجتماعية (

1.قبل الباحثين في الأدب النظري للبطاقة وتناوله منللمؤسسة 

  ):المسؤولية الاجتماعية(الاجتماعي المنظور .5

هذا هو المنظور الخامس في بطاقة الداء المتوازن، حيث أن العديد من الكتاب اعتمدوا على أن مكونات البطاقة هي فقط 

 Kaplan and)عليها ورات الأربعة الأساسية التي ركز المنظ وعدلت فيبعض المؤسسات  وقد سعتأربعة محاور، 

Norton) ،أو بعد المسؤولية أضاف منظور  والبعض الآخرشرية، هذه المنظورات منظور الموارد الب وأضافت إلى

والشعور الإحساس  وهي تمثلالمسؤولية الاجتماعية أحد المحاور التي تدعم المصلحة العامة  الاجتماعية، ويعتبر بعد

1Shadbolt,N,M,Op,Cit, p : 07.
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وجدت  خامس من منظورات بطاقة الأداء المتوازن حيثإضافة هذا البعد كبعد  ولذلك تم. ȆƳ°ƢŬ¦�ǞǸƬĐ¦�ȂŴ1 بالالتزام

�ǞǸƬĐ¦�ǂȇȂǐƫ�Ŀ�ǶǿƢǈƬǳ�©ƢǈǇƚŭ¦أن يقتصر دورها على خدمة مصالحها الذاتية،  ولا يفترض، والاهتمام بمتطلباته

، لذلك فقد توسع الدور الاجتماعي لهذه المؤسسات وفق والمساهمين�śǰǳƢŭƢǯ�Ƣđ�̈ǂǋƢƦǷ�ǖƦƫǂƫ ومصالح مجموعات

�Ƥ ǻƢƳ�ǺǷ�Ƣē¦°ƾǫ�°Ȃǘƫ�©¦°ƢƦƬǟ¦ الضغوطاتوازدياد ǞǸƬĐ¦�Ŀ�̈®ƾǠƬǷ�©ƢƠǧ�ǲƦǫ�ǺǷ�ƢȀȈǴǟ.2

��ª ȂǴƬǳ¦�ƨƸǧƢǰǷ�Ŀ�ƨŷƢǈŭ¦�ȄǴǟ�ǲǸǠǳƢƥ�Ƣđ�ǖȈƄ¦�ǽƢš ¦�ƨǈǇƚŭ¦�¿¦ǄƬǳ¦�ȄǴǟ�ƾǯƘƬǳ¦�ǂȀǛ�ƾǫÂوالمحافظة على 

3.والمواصلاتالإسكان  وحل مشاكلالعمل  واتجاه فرصالبيئة، 

ورفاهية التي تعتبر تطور  والفلسفات والطرق والأفعال التدريبيةجميع القرارات " :ƢĔƘƥالمسؤولية  ويمكن تعريف

ǞǸƬĐ¦ ،وهي بذلكهدفا لها ��ǞǸƬĐ¦�ǽƢš ¦�Ǿƥ�¿ƢȈǬǳ¦�¾ƢǸǟȋ¦�̧Ƣǘǫ�ȄǴǟ�Ƥ ƳȂƬȇ�¿¦ǄƬǳ¦أن يعمل  الالتزامشأن هذا  وإن من

ƢƯȉ¦�ǒ°على تعظيم الآثار الإيجابية لنشاطات المؤسسة  ȈǨţȂǠǸƬĐ¦�ȄǴǟ 4".لنشاطات إلى أكبر قدر ممكنالسلبية لتلك ا

تحقيق  والمساهمة فيالالتزام المستمر من قبل مؤسسات الأعمال بالتصرف أخلاقيا :" ƢĔ¢�ȄǴǟ كذلكوعرفت  

ƨǧƢǓ¤�ǶēȐƟƢǟÂȆǴƄ¦�ǞǸƬĐ¦�ń¤."5تحسين نوعية الظروف المعيشية للقوى العامة  والعمل علىالتنمية الاقتصادية، 

6:أن المسؤولية الاجتماعية تتكون من أربعة أبعاد وهي على النحو التالي  إلى (Carrall ,1999) أشارو لقد 

وخدمات يمثل هذا البعد مجموعة من المسؤوليات التي يجب أن تتحملها المؤسسة، كإنتاج سلع :المسؤولية الاقتصادية

الأولوية المواد من  وتقلل الضائعوبأسعار معقولة من خلال تبني طرق إنتاج حديثةقيمة للمجتمع بنوعية جيدة  ذات

السلع  احتكار: بالمستهلكين مثلإلى مكافحة الممارسات التي قد تضر  وتمكن المؤسسة، والمنتجات وتخفض التكاليف

، مجلة قياس أداء مؤسسات القطاع العام في غزة باستخدام بطاقة الأداء المتوازنماجد محمد عبد السلام الفرا، وسام أحمد حجاري وكمال أبو ماضي، 1

�ƾǴĐ¦��̈°¦®ȏ¦Â�®ƢǐƬǫȏ¦)25( العدد ،)8-7، ص ص 2017، )01.
.523، ص ابقطاهر محسن منصور الغالي، ووائل محمد صبحي إدريس، مرجع س2
.542لمرجع ، ص نفس ا 3
، مجلة أداء المؤسسات الجزائرية، العدد "المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال بين الواجب القانوني والتحفيز الجبائي"إيمان عميرات، والرشيد سالمي،4

 .56ص ، 2017، 11
، مجلة حوليات جامعة بشار في "و مؤسسته الخاصة في تحقيق التنمية المستدامة المسؤولية الاجتماعية لمقاول"الزهراء بن سفيان، و عبد القادر بودي 5

 .33ص  2014،  -أ–) 14(العلوم الاقتصادية، العدد
جامعة  ، مجلة حوليات"دراسة ميدانية بمؤسسة نفطال باتنة: أثر تبني المسؤولية الاجتماعية على التنمية الموارد البشرية"زكية مقري و عبد الحكيم بليزاك،6

 .186-185ص  2014جامعة بشار،  -أ-)14(بشار في العلوم الاقتصادية، العدد
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ن مما قد يؤدي إلى فقدا والإضرار بالمنافسينبطريقة غيرشرعية،أسعارها، وعدم احترام قواعد المنافسة الشريفة  والرفع من

 .الأخيرة لمناصب شغلهمعمال هذه 

مثل  يشتغلون فيهاالذين  بعضها،وحماية العماليعمل البعد القانوني على حماية المؤسسات من  :المسؤولية القانونية

إضافة إلى حماية البيئة كما يتضمن هذا البعد  سلامة العمال وظروف العمل، وكذلك حمايةالمستهلكين،القوانين المتعلقة ب

وتقبل الأطراف ذات المصلحة في طلب توضيحات من المسيرين حول كيفية استخدام صلاحيتهم  حقوهو حق المساءلة، 

 .و عدم الكفاءة أو الخداع أو الغشعن الفشل أ وتحمل المسؤوليةالموجهة إليهم  الانتقادات

حيح وما هو خاطئ، تستند إليها المؤسسة لتحديد ما هو ص والمعايير التيالأخلاق هي الضوابط  :المسؤولية الأخلاقية

من الدعائم التي يقوم عليها الاقتصاد اليوم، فعلى المؤسسة أن تستوعب الجوانب  والأخلاق أصبحتالقيم  وبما أن

واحترام حقوق الإنسان،  ومنها احترامالقيم  وضوابط هذهقواعدالأخلاقية والقيمة للمجتمع، وتمارس أعمالها ضمن

ƢǷ�¿ƾǬƫȂǠǸƬĐ¦ƾȈǳƢǬƫȂƫ¦®Ƣǟ معها من المنتجات يتوافق. 

هي خدمة تلتزم المؤسسة طواعية تقديمها للمجتمع من خلال تحسن جوانب الحياة فيه  ):الإنسانية(المسؤولية الخيرية 

إنتاج خضراء مثل الإنتاج  وتبني أنظمةالبيئية كاستخدام مواد صديقة   للبيئة  ودعم القضاياحل مشاكله،  والمساهمة في

 .تمع المدني¦Đالأنظف،ودعم مؤسسات

، وغير ماليةعملية تكاملية ترابطية فيما بينها تتكون من مقاييس مالية كعموما فقد اعتمدنا على بطاقة الأداء المتوازن  

).، العمليات الداخلية، التعلم، النمو، المسؤولية الاجتماعيةالزبائن(التشغيلية حيث تعد المقاييس غير المالية 

  الأداء المتوازن خطوات بناء بطاقة: 3الفرع

وفلسفتها وتفكيرها حسب طبيعة عملها  مؤسسة لأخرىإن بناء أنموذج بطاقة الأداء المتوازن يختلف من 

لهم اطلاع كافي على موقف  بأشخاص محدودينمهمة بناء النموذج الأولي  المؤسسات تحضرفبعض . الاستراتيجي

وسع على مختلف الأبناء النموذج من خلال المشاركة  المؤسسة الاستراتيجي الحالي،في حين مؤسسات أخرى تحاول

Kaplan)فقد طور كل من  ومع ذلك. مستويات المؤسسة and Notron)  معياريا لبناءما يمكن أن يعتبر أسلوبا 
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كأساس للتطبيق في   بأن هذهالخطوات اعتمدت منقبل الباحثينبطاقة الأداء المتوازن في ضوء خطوات محددة علما 

1: وكما يليفة مؤسسات مختل

ار إلى بناء نموذج شيإستراتيجيةوحدة أعمال  من في المؤسسات المتكونة من أكثر :(Preparation)التحضير.1

للوحدة من استخدام هذا النموذج، حيث يكون للوحدة  بطاقة  الأداء المتوازن لكل وحدة في ضوء الأهداف المتوخاة

�ƢǿŚȇƢǠǷ�Ǻǟ�Ȑǔǧ�ƨȈƳƢƬǻȍ¦�ƢȀǬǧ¦ǂǷÂ�ƨȈǠȇ±ȂƬǳ¦�Ƣē¦ȂǼǫ  االمشار إليها زبائنها  الذين يمكن تحديدهم  بوضوح ،  وكذلك له

 .تعتمدها في تقييم الأداء المالي التي 

Interviews)الجولة الأولى : المقابلات.2 : first Round)إمداد  المدار التنفيذي في وحدة الأعمال   يتم

و  (mission)ورسالتها (vision)وثائق داخلية توضح رؤية المؤسسة  كذلكبخلفية عن مفاهيم النظام و  

وتجدر الإشارة إلى أنه لابد من وجود منسق قد يكون من  خارج المؤسسة  أو قد يكون من  (strategy)إستراتيجيتها

داخل المؤسسة نفسها ، يعمل على تنظيم الجهود و  إدارة  المقابلات المؤدية إلى الحصول إلى تصور واضح عن أهداف 

بناءه  وربما يستعين المنسق ببعض حملة الأسهم المؤسسة ، و اقتراحات تتعلق بالمقاييس التي يمكن تضمينها للنموذج المراد 

��Â��ƨǈǇƚǸǴǳ�ǞǫȂƬŭ¦� ¦®ȋ¦�¾ȂƷ��ǶēƢǠǴǘƫ�Â��ǶȀƟ¦°Ɩƥ�śǰǳƢŭ¦�Â¢بعض الزبائن و الموردين   بآراءقد يستعين  كذلك

ƨǈǇƚŭ¦� ¦®ȋ�ǶēƢǠǫȂƫ�Â��Ƕǿǂǜǻ�©ƢȀƳÂ�ƨǧǂǠǷ�» ƾđ.

Executive)ورشة العمل التنفيذية الأولى .3 workshop First round):اسي في يمثل النشاط الأس

ليا ، مع الفريق الذي يمثل الإدارة العالذي يقوم بع المنسق  الإستراتيجيةبط بين  القياس و هذه المرحلة في بداية الر 

المؤسسة  و مهمتها في الانتقال إلى البحث في النتائج  المحتملة المترتبة على نجاح المؤسسة  إستراتيجيةوتتم مناقشة محتوى 

في استراتيجيتها ورسالتها ورؤيتها لكل منظور، و هنا يستعين فريق العمل المكلف بالأفلام الخاصة  بالمقابلات التي سبق 

قشات في  هذا الموضوع ، إن المناقشات  التجارية سيعود إلى  و أن أجريت مع  حملة الأسهم و ممثلي الزبائن لإثراء  المنا

 .لابتدائي لبطاقة الأداء المتوازنتشخيص عوامل النجاح الأمامية لأداء المؤسسة  الأمر الذي يساعد في صياغة النموذج ا

«�¦ȐƥƢǬŭ©(Interviews: Second Round) الثانيةالجولة  :المقابلات.4 ƾē  استطلاع الىهذه المرة 

وذلك النموذج الابتدائي التجريبي الذي تم تطوره في الخطوة السابقة  التنفيذيين فيالمؤسسة حولرأي كل من المدراء 

 .158-156صص ، ابقل محمد صبحي إدريس، مرجع سطاهر محسن منصور الغالي، ووائ1



 لإطار النظري لمتغيرات الدراسةالفصل الأول                                                                            ا

56

لك يقوم المنسق في هذه المقابلات بطلب اقتراحات ورشة العمل التنفيذية الأولى، كذوتوثيق نتائجعلى مراجعة  اعتمادا

  .عملية تنفيذ النظاممن المدراء التنفيذيين حول المساعدة في 

يشارك في هذه الورشة   :(Executiveworkshop: Second Round)ة الثانيورشة التنفيذية ال.5

، إضافة إلى أكبر عدد ممكن من أعضاء الإدارة الوسطى ومرؤوسيهم المباشرينكل من أفراد فريق العمل من الإدارة العليا 

أو المقترح لبطاقة الأداء المتوازن، ثم تشكل مجاميع  والنظام التجريبيإستراتيجيتهاورؤيتها ومحتوى لمناقشة رسالة المؤسسة 

 :لغرض مناقشة الآتيعمل صغيرة 

 .المقاييس المقترحة-

 .رامج العمل التجارية مع المقاييسطريقة ربط ب-

 .البدء بتطوير خطة عمل لتنفيذ النظام-

للأهداف لكل مقياس مفتوح بما  ودقيقةهائها صياغة واضحة انت أنتقدم عندهذه الورشة فإنه يتوقع  وكخلاصة لعمل

  .في ذلك المعادلات المستخدمة للتحسين في الأداء

إن هذه الورشة هي : (Executiveworkshop :third Round) الثالثةورشة العمل التنفيذية .6

�¿ȂǬƬǇ�ƢĔ¢�Ʈ ȈƷ�ǂǋƢƦŭ¦�ǀȈǨǼƬǳƢƥ� ƾƦǳ¦�ǲƦǫ�¿Ƣǜǻ�ȄǴǟ�̈Śƻȋ¦�©ƢǈǸǴǳ¦�ǞǔƬǇ�Ŗǳ¦بالآتي: 

-�ƨǈǇƚŭ¦�ƨȇ£°�ȄǴǟ�ȆƟƢĔ�̧ƢŦ¤السابقينطورت في ورشتي العمل  وأهدافها والمقاييس التي. 

 .ختياره في بطاقة الأداء المتوازنقاييس ثم االمتحديد دقيق للمعادلات المستهدفة لكل -

 .للأداء في مختلف الأنشطة ستهدفةتشخيص برامج العمل التي ستمكن المؤسسة من الوصول إلى المعدلات الم-

وإبلاغهم بفلسفة وأهداف على خطة الاتصالات مع جميع العاملين  والذي يشملالإنفاق النهائي على برامج التنفيذ -

 .نظام بطاقة الأداء المتوازن

 .تطوير نظام المعلومات مساعد لنظام الأداء المتوازن-

جيد يتولى مهمة التنفيذ بما فيها  فريق عملإن عملية التنفيذ تتطلب تشكيل : (implementation)التنفيذ.7

وتشجيع وتسهيل النظام على مختلف المستويات المؤسسة  وكذلك تعميم، ونظام المعلوماتربط المقاييس بقواعد بيانات 

هناك نظام متكامل للمعلومات  ÀȂǰȈǇ�¦ǀđÂ. أو التي تتمتع بنوع من اللامركزية للوحدات الفرعيةتطوير مقاييس  مهمة

�Ƕē¦°¦ǂǫ�̄Ƣţ¦�Ŀ التنفيذيينيسند المدراء 
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النظام تجرى شهريا أو فصليا عن طريق  ومتابعة عملإن مراجعة : (Periodicreviews) الدوريةالمراجعة .8

�ƢȀƬǠƳ¦ǂǷ�» ƾđ�ƢȈǴǠǳ¦�̈°¦®Ȏǳ�ƢǿŚǔŢ�ǶƬȇ�ƨǠƥƢƬǸǴǳ�ƨǏƢƻ�©ȐƴǇ�ǎ ǐţالفرعية في  مدراء الوحدات ومناقشتها مع

جعتها سنويا كجزء من أجزاء الخطة اأما المعدلات المستهدفة فيجرى مر  .وأقسامها وشعبها المختلفةالمؤسسة 

 .وتحديد الأهدافوتخصيص المواردالإستراتيجية

  دور بطاقة الأداء المتوازن في تقييم الأداء الاستراتيجي :4الفرع 

إن وجود نظام بطاقة الأداء المتوازن لا يكفي لوحده بل يتطلب الأمر معرفة الأهداف المتوخاة من تطبيق هذا النظام، 

 وطرق متعددةقياس الأداء الاستراتيجي، لذلك فقد جاءت استخداماته بأوجه  متكاملا لمفهومجاء توسيعا  ولكن النظام

1.اعتماده كنظام إدارة استراتيجي قة الثانيةوالطرياعتماده كنظام قياس استراتيجي، : منها

إذ إن المؤسسة تستعمل بطاقة الأداء المتوازن كنظام قياس متكامل  :بطاقة الأداء المتوازن كنظام قياس استراتيجي-1

تكامل البطاقة يوفر نظام قياسي شامل للأداء الاستراتيجي،  كما أن،وغير ماليةيتضمن مؤشرات أداء رئيسية مالية 

لتوضيح كيف يتم تحقيق النتائج التنظيمية من خلال روابط واسعة بين هذه المنظورات، إذ إن المؤسسة  والمنظورات ترتبط

 وكذلك يزدادتبحث عن تحسين مستمر من خلال عدد من الأسبقيات،  ولكنها سوفلن تسعى إلى استراتيجية مفردة، 

 .عدد الروابط الممكنة ضمن محتويات المنظورات

إن الروابط السببية التفصيلية بين المنظورات يتم تنظيمها بشكل  :الأداء المتوازن كنظام إدارة استراتيجي بطاقة-2

«��ƨȇ£°�ŉƾǬƫ والمقاييس بينوضمن المنظوراتيتم ربط الأهداف  واضح إذ ƾđالتي تستطيع المؤسسة واضحة للأسبقيات 

 .من خلالها تحقيق ميزة تنافسية

أن البطاقة تعد نظام إدارة استراتيجي كونه يقوم بترجمة رؤية المؤسسة إلى أهداف عملية  (Drury,2000)كما أكد 

، و بعدها )النمو، المسؤولية الاجتماعيةالتعليم،، الزبون، العمليات الداخلية، المالي(الخمس لكل منظور من المنظورات 

النجاح ة تحديد المقاييس التي تقيس عوامل يتم تحديد مقاييس أداء محددة لكل هدف من الأهداف، مع تأكيد ضرور 

  .الحاسمة

تطبيقية في جامعة بغداد ، أطروحة  دراسة: تصميم نظام تقويم الأداء الاستراتيجي للجامعات باعتماد بطاقة الدرجات المتوازنة"سناء عبد الرحيم سعيد ، 1

 .64-63 ص ،2006دكتوراه غير منشورة، كلية الإدارة، جامعة بغداد، العراق ، 
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Alam)كما أكد  Butler,1997)  أنه يمكن اعتماد بطاقة الأداء المتوازن كأداة فعالة للرقابة الإدارية

1.والإستراتيجية

 :بطاقة الأداء المتوازن نظام للرقابة الإدارية-1

على قياس الأداء في وحدة العمل وعمليا لكونه مركزا ففي إطار الرقابة الإدارية يمثل النظام تطبيقا شاملا 

في ضوء المعايير  (Benchmarking)ة الإستراتيجي، كما أنه من خلال هذه الرقابة الإدارية يبرز دور المقارنة المرجعي

إلى أن مؤسسات الأعمال غالبا ما تعتمد مقاييس الأداء بناء على  ويجب الانتباهالجانب المالي،  وخاصة فيالمحددة للأداء 

وليس لك لابد من التركيز على ما هو مفيد للمؤسسة ǀǳ��ƢŮ�¦ƾƳ�̈ƾȈǨǷ�Â¢�ƨǸȀǷ�ƢĔȋتوفر المعلومات اللازمة لها ليس 

  .ومتوفرة بياناتههو سهل قياسه  ما

  :تتجلى فائدته من خلال الآتي ن أناعتماد النظام في الرقابة الإدارية يمك وإجمالا فإن

 .لعملياتي وفق أبعاد أربعة مختلفةالأداء ا ودقيقا لوصفكونه تقريرا إداريا موحدا -

 .تحديد الأهداف وتسهل عمليةللمقاييس  وملاءمة أكثرإن الروابط السببية بين المقاييس تساعد في إضافة معنى -

ة للنظام يمكن من نقل أثر المبادرة في تحسين الأداء في أحد الأبعاد إن الجمع بين المقاييس وفق الأبعاد الأربعة المكون-

 .لى جميع العمليات في المؤسسة ككلإ

الأخرى التي تعتبر جزاء من النظام عند تصميمه يزيد من الفهم  والأمور العملياتيةإن مناقشة التوقعات الخاصة بالأداء -

 .فريق الإدارة والوعي لدى

 :الاستراتيجيةبطاقة الأداء المتوازن نظام للرقابة  -2

لوضع  والمراحل المختلفةأما ما يتعلق بالإدارة الاستراتيجية فإن دور النظام فيها يعد حيويا، حيث أنه يتماشى 

ويساعد  عليها، فهو يربط بين الفواصل المختلفة للأهداف بمنظور شمولي للأعمال وبالتالي الرقابةاستراتيجية المؤسسة، 

اتخاذ القرار حول نوع التدخلات المطلوبة الإداري المستخدم له في التعامل مع المعلومات التي يوفرها لدعم عملية  الفريق

نلخص دور نظام بطاقة الأداء المتوازن في مجال الرقابة  ويمكن أنمنهم لضمان إنجاز الهدف الإستراتيجي بنجاح، 

  :الإستراتيجية بالآتي

 .160-159 ص،سابقطاهر محسن منصور الغالي، ووائل محمد صبحي إدريس، مرجع 1
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«�¦�ŅȂſ�°ƢǗ¤�Ŀ�ƨȈǇƢǇȋ¦�ƨȈƴȈƫ¦ŗǇȏيساعد على ا- ¦ƾǿȋ¦�ƨǟȂǸĐ�Ä°ȂƄ¦�ǖƥǂǳالمؤسسة  اهداف وضمن

 .المستقبلية

 .تراتيجيةفهم المشترك للأنظمة المخططة المؤدية إلى تحقيق الأهداف الاس-

الأداء المستخدمة  والاتصالات، وكذلك الخططومعدلاتيمكن اعتباره لغة مشتركة للربط الاستراتيجي بين الأهداف -

 .داخل المؤسسة

أن يشخص  وكذلك يمكنللمؤسسة،  والمتطلبات الماليةيمكن أن يفسر النظام العلاقة السببية الرابطة بين الأهداف -

�Ƥ ǻƢƳ�ǺǷ�Ǧ ȈǳƢǰƬǳ¦�ǒ ȈǨţ�ǲưǷ�» ¦ƾǿȋ¦�śƥ�ƨǳ®ƢƦǷ�ƢȀȈǧ�ǲǐŢ�Ŗǳ¦�©ȏƢĐ¦ في جوانب  وزيادة الاستثمارما

 .التسويقية

 .بالأداء والتوقعات المتعلقةر داخل المؤسسة حول الأهداف الاستراتيجية تشجيع الحوا-

، وأداء المؤسسةعموما تعد بطاقة الأداء المتوازن واحدة من الوسائل الحديثة ذات النظرة الشمولية في قياس نشاطات 

المنظور المالي، منظور الزبائن، منظور  :هيتطوير مقاييس جديدة تستند فلسفتها إلى خمسة منظورات أساسية  وهي على

  .والمنظور الاجتماعي، والنموالعمليات الداخلية، منظور التعلم 

  تحسين أداء المؤسسة : المطلب الثالث

  مفهوم تحسين أداء المؤسسة: 1الفرع 

التكامل بين  إن تحسين الأداء هو استخدام جميع الموارد المتاحة لتحسين المخرجات وإنتاجية العمليات، وتحقيق

1.المثلىالتكنولوجيا الصحيحة التي توظف رأس المال بالطريقة 

  :أداء المؤسسةومن المبادئ الأساسية لتحسين 

  .)خارجي/داخلي(الوعي بتحقيق احتياجات وتوقعات الزبون - 

  .ئق وتشجيع مشاركة جميع العاملينإزالة الحواجز والعوا- 

  .التركيز على النظم والعمليات- 

.11، ص1999، مكتبة ابن سينا، القاهرة،  3زء ، الجتحسين الأداء: تكنولوجيا الأداء من التقييم إلى التحسينعبد الحكم أحمد الخزامي، 1
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  .المستمر ومتابعة الأداء القياس- 

  قتصاديةالادوافع تحسين الأداء للمؤسسات : 02الفرع 

ونذكر مـن أبرزهـا دوافـع التحسين المستمر  أدائها،يوجد العديد من العوامل التي تؤدي بالمؤسسات إلى تحسين 

  .وأبعاد التنميةالمستدامةوالمسؤولية الاجتماعية 

السـريعة، المنافسة،معدلات التغير : من أهم العوامل التي تدفع بالتحسين المستمر هي: دوافع التحسين المستمر -1

1:بالجودةالحفاظ على المكانة والاهتمام 

�ƨƠȈƦǳ¦Â��Ƣđ�ǂƯƘƬƫÂ�ƨǈǇƚǸǴƫ¦°¦ǂºǫÂ�¶Ƣºǌǻ�ȄǴǟ�ǂƯƚƫ�Ŗǳ¦��ƨȈƳ°ƢŬ¦�ÃȂǬǳ¦�ƨǟȂǸů�ǲưŤ�ȆǿÂ:معدلات التغير السريعة-  أ

ǳ�ȆǇƢǇȋ¦�°ƾǐŭ¦�ȆȀǧ���ƨȇ¦ƾƦǳ¦ƨºǘǬǻ�ƢĔȂǯ�Ʈ،نهاية للمؤسسةالخارجية هي نقطة البداية وال ȈƷ�ǺǸǧ لحصول على الموارد

�ƨƠȈƥ�ÀƜǧ��ƨȇƢȀǼǳ¦�ƨǘǬǻ�ƢĔȂǯ�Ʈ: التنظيمية مثل ȈƷ�ǺǷ�ƢǷ¢��¼Ȃǈǳ¦�Ǻǟ�©ƢǷȂǴǠŭ¦Â�ƨǳƢǸǠǳ¦�¾¦ȂǷȋ¦�² Â£°��¿ƢŬ¦�®¦Ȃŭ¦

لمنتجات وخدمات المؤسسة، فكلما تميزت البيئة بعدم التأكد نتيجة لكثرة عدد المتغيـرات  الأعمال هي المستهلكالأساسي

البيئية وعدم استقرارها، عندها تعمل المؤسسات على تحسين أدائها، لمواجهة ظروف الغمـوض البيئي وذلك من خلال 

 .الابتكار

śƥ�ƨǈǇƚǸǴǳ�ȆǈǧƢǼƬǳ¦�ǞǫȂŭ¦����¾ƢĐ¦�ǆتعكس المكانة :الحفاظ على المكانة-  ب Ǩǻ�Ŀ�ƨǴǷƢǠǳ¦�©ƢǈǇƚŭ¦�ƨȈǬƥ�

ويمكن لها أن تحقق ميزة تنافسية عندما تقوم بتطبيق الإستراتيجيات التي تخلـق القيمـة للمستهلك، والتي لا يمكن 

ق بين افسية دائمة من خلال المزج الدقي، فإن المؤسسة يمكن أن تملـك ميزة تن الحاليين أو المرتقبين تطبيقهاللمنافسين

.، بطريقة فريدة تؤدي إلى تحقيق الميزة التنافسية المنشودةلمهارات البشرية والأصول الماديةا

للربح، واشتداد المنافسة، تحتم لسريعة التي تحيط بنشاط المؤسسـات، خاصـة الهادفـة المتغيرات ا ان:بالجودة الاهتمام-  ت

ج معارفها ومواردها المختلفة لتحقيق مستوى عال من على هذه المؤسسات أن تجد لنفسها الأسلوب الذي يمكنها من دمـ

، والتي تعبر عن الأساس الذي ينطلق منه استهداف ذلك على التركيز علـى الجودة الشاملةالأداء، وذلك مع الحرص 

.المستوى من الأداء، هـذا إضافة إلى ضرورة مراعاة شروط التنمية المستدامة

الموجود بين المؤسسات ومحاولة كل منها كسب الريـادة في السوق وذلك  وهي تعبر عن حالة الصراع :المنافسة -  ث

التحديث المستمر بباعتماد عدة استراتيجيات تمكنها من تحقيق مستويات مرتفعة من الأداء، لـذلك على المؤسسة القيام 

ƨȈƳ°ƢŬ¦�ƨƠȈƦǳ¦�©¦ŚǤƬǷ�ǞƦƬƫÂ�ƢēƢȈƴȈƫ¦ŗǇȏ.

.10،ص2003.، منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرةالتنظيم المتميز الطريق إلى منظمة المستقبلعادل زايد، 1
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  : المستدامة والتنميةالمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة -2

، بغض النظر عن المتطلبات القانونية المفروضة مـن أجل الاستجابة للحاجات للمؤسساتسلوكيات اجتماعية مسؤولة

  .والصـحة والرفاهيةالاجتماعيةالاجتماعية، فيكون من بين أهدافها المساهمة في التنميـة المسـتدامة 

1:اجتماعيا وتحسن من أداءها هيمن بين الفوائد التي تحصل عليها المؤسسة المسؤولة 

·�ǞǸƬĐ¦�Ŀ�ƢȀƬǠũ�ȄǴǟتحسين صورة المؤسسة  -  ƢǨū¦Â.

ما يضمن جيات محافظة على البيئة، وهذا لو معرفة متطلبات الزبون بصفة إجمالية دائمة، وهذا بتقديم منتجات بتكنو -

  .الحصول على ميزة تنافسية

  .وخطوات التنمية المستدامةوهذا بتتبع المؤسسة لسياسات  العمال،تحفيز - 

  . بعض المشـاكل والكوارث البيئيةفي التسببالتحكم في المخاطر، وأيضا في التكاليف البيئية والاجتماعية، بدلا من -

، مما يسمح عدة عوامل خارج النطاقالاقتصاديالاستجابة لمتطلبات الأطراف ذات المصلحة، وهذا بتعامل المؤسسة مع -

  .الجيدة بينها وبين جميع الأطراف ذات المصلحة بضمان سير العلاقة

، فهي تلك التنمية التي تستجيب للحاجات الحالية بدون استنزاف الثـروات التـي تساعد على التنمية أما التنمية المستدامة

2.للأجيال القادمة

والحفاظ على  الاجتماعيـة،المسـاواة  الاقتصـادية،الفعالية : بثلاثة أهداف هييرتبط فمفهوم التنمية المستدامة 

ولكن بـإدارة تـدمج هـذه الأبعاد الثلاثة كما يمثله  بالبيئة،البيئة، لذلك فوضع سياسة للتنمية المستدامة لا تحدد فقط 

  :الشكل التالي

1
Alain JOUNOT, 100 questions pour comprendre et agir: RSE et développement durable, AFNOR, Paris,

2010, pp.15-16.
2Ibid P.03.
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  أساسيات التنمية المستدامة): 6-1(الشكل رقم 

Source: Alain JOUNOT, Op.cit, p.04

موزعة توزيعا  طبيعيةأن تكون الثـروات ال: هما ولكن بشرطينإن التنمية المستدامة تتطلب التنمية الاقتصادية 

ǳ¦Â�Ǫǧ¦ȂƬȇ�ƢŠ�̈ŚǈǷ�ÀȂǰƫ�ƨȈǠȈƦǘǳ¦�®°¦Ȃŭ¦Â��ȏ®ƢǟǻƢǸºǔƥ�ǶƬºē�ȆºȀǧ��ȆƠȈƦǳ¦�À±¦ȂƬإلى الأفضل بأحسن الشروط  الاستمرارية

1.للأجيال القادمة

  نموذج تحسين الأداء: 3الفرع 

تستخدم المؤسسة نموذج تحسين الأداء الذي يركز علـى مبـدأ تحليـل الفجوة أو انحراف  التحسين،من أجل تحقيق 

وسائل التي يمكن أن تصحح أو ال واقتراح الكيفيةالأداء الفعلي عن الأداء المستهدف، والبحث عن مصادر هذا الانحراف 

 .الأداءوفيما يلي شكل يوضح نموذج تحسين  الانحراف،هذا 

1Yves ENREGLE et Annick SOUYET, Op.cit, p.110.

اقتصادیة
مستدامة

ةیبیئ

اجتماعیة
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  .نموذج تحسين الأداء): 7-1(الشكل رقم 

.147،ص2002، مكتبة الإدارة الجديدة، القاهرة، نماذج وتقنيات الإدارة في عصر المعرفة: إدارة التميزعلي السلمي، :المصدر

1:وهييتبين من الشكل أن تحسين الأداء يكون بخمس خطوات 

وتحليل للوضع ���ƢēƢȇȂǳÂ¢�ǺǸǓ�ƨǈǇƚŭ¦�°ƢƦƬƻƢƥ� ¦®ȋ¦�ǲȈǴŢ�ǶƬȇÂ�Ƣē¦°ƾǫÂǨºȇǂǠƫ�Ȃºǿ:الخطوة الأولى، تحليل الأداء

  .الحالي والمتوقع للمؤسسة

هنا يتم تحليل المسببات في الفجوة بين الأداء المرغـوب والواقعي، وعادة :الخطوة الثانية، البحث عن جذور المسببات

���ƪمعالجة مشاكل الأداء ما يتم الفشل في ǈȈǳÂ�ǖǬǧ�ƨȈƳ°ƢŬ¦�µ ¦ǂǟȋ¦�ƨºŪƢǠǷ�Ȅºǳ¤�» ƾºē�ƨºƷŗǬŭ¦�¾ȂǴū¦�Àȋ

المسببات الحقيقية للمشكلة، ولكن عندما تتم معالجة المشكلة من جذورها فذلك سيؤدي إلى نتائج أفضل، لذا فإن 

  .تحليل المسببات هو رابط مهم بين الفجوة في الأداء والإجـراءات الملائمة لتحسين الأداء

لاسـتجابة لمشاكل الأداء تدخل هو طريقة منتظمـة وشـاملة لال: طوة الثالثة ، اختيار وسيلة التدخل أو المعالجةالخ

ومسبباته، وعادة ما تكون الاستجابة مجموعة من الإجراءات تمثل أكثر من وسيلة لتحسن الأداء، ويتم تشكيل 

1
http://vb.maharty.com/showthread.php?t=11887

برنامج

العمل

لتحسین 

الأداء

تحلیل 

الفجوة

تحدید 

أبعاد 

الفجوة

البحث عن 

الحل

فجوة الأداء

المأزق (

)الإداري

مستوى 

الأداء 

المطلوب

مستوى

الأداء 

الفعلي
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توقعة اعتمادا علـى الفائـدة المرجوة، وعادة ما يؤدي التدخل ولوضعها المالي والتكلفة الم مؤسسةالإجراءات الملائمة لل

الشامل إلى التغيير وإلى نتائج مهمة في المؤسسة؛ لذا يجب أن تكون أيإستراتيجية لتحسين الأداء آخذة بعين الاعتبار 

  .ميةالتنظي تغيير أهداف المؤسسة قبل تطبيق الإسـتراتيجية لضـمان قبولها وتطبيقها في كل المستويات

 ومحاولة تضمينصمم نظامـا للمتابعـة يلتنفيذ، ثم اختيار الطريقة الملائمة يوضع حيز بعد ا :، التطبيقالخطوة الرابعة

مفاهيم التغيير التي تريدها في الأعمال اليومية مع محاولـة الاهتمـام بتـأثير الأمـور المباشرة وغير المباشرة بالنسبة للتغيير، 

  .المؤسسة وتحقيق أهدافها بكفاءة وفعاليةلضمان تحقيق فعالية 

يجب أن تكون هذه العملية مستمرة، لأن بعـض الأسـاليب والحلول تكون لها :الخطوة الخامسة، مراقبة وتقييم الأداء

، كما يجب أن تكون هنـاك وسـائل مراقبـة ومتابعة تركز على قياس التغيير الحاصل؛ مباشرة على تحسين وتطوير الأداء آثار

، يجب المقارنة ل على محاولة سد الفجوة في الأداءومبكرة لنتيجة تلك الوسـائل، ولتقيـيم التأثير الحاص مرجعيةلتوفير تغذية 

على الحصول على معلومات من التقييم يمكن وبشكل مستمر مع التقيـيم بـين الأداء الفعلي والمرغوب مما يساعد 

  .داستخدامها والاستفادة منها في عمليات تقييم أخرى من جدي

إن هدف تحسين الأداء لا يتحقق إلا من خلال الدراسة الشاملة لعناصـره ومسـتوياته، وتحليـل العوامل التنظيمية 

العوامل، وفلسفة تحسين الأداء تمثل سياسة عامة المؤثرة فيه، والبحث عن الأساليب الفعالة لتحسين وتطوير تلك

تنتهجها المنظمات الحديثة حيث يسود الاقتناع بضرورة التحسين المستمر لكافـة العوامل التنظيمية المتبعة في المنظمة التي 

1.النشاطبالمستويات التنظيمية في كل مجالات وانتهـاء بالقيـادات العليـا اتؤثر على أداء العاملين فيها، بدء

.287، ص1995، دار غريب للطباعة والنشر، القاهرة، ، السلوك الإنساني في منظمات الأعمالعلي السلمي 1
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 س المال الاجتماعي وأداء المؤسسةأالعلاقة بين ر : المبحث الثالث

  دراسات سابقة حول رأس المال الاجتماعي وأداء المؤسسة  :المطلب الأول

  دراسات سابقة حول رأس المال الاجتماعي : الفرع الأول

دور الثقة التنظيمية في تطوير راس المال  :)2017مسلم عبد الرضا مشكور الهادي،مصطفى محمد  (دراسة :1

  .جامعة القادسية والاقتصاد،كلية الإدارة   البكالوريوس،كجزء من متطلبات نيل شهادة الاجتماعي، 

حيث طبق هذا  الاجتماعي،س المال أسعت هذه الدراسة إلى الكشف عن الدور الذي تلعبه الثقة التنظيمية في تطوير ر 

جامعة القادسية كما تم استخدام  والاقتصاد فيموظفا في كلية الإدارة  31مكونة من  البحث على عينة عشوائية

  .الاستبيان كأداة لجمع المعلومات

توصل هذا البحث إلى مجموعة من الاستنتاجات أهمها وجود علاقة تأثير على المستوى الكلي للثقة التنظيمية في 

يات أهمها ضرورة أن يكون المسؤول على معرفة تامة بدقائق الأمور راس المال الاجتماعي كما خرج البحث بمجموعة توص

�Ǿƥ�ÀȂǬưȇ�ǶȀǴǠš �ƢĔȋ�śǨǛȂŭ¦�ǲǸǟ�ǎ ţ�Ŗǳ¦أن يحافظ الزملاء في العمل على مستوى إقامة العلاقات  وكذلك أيضا

.ǶȀǼȈƥ�ƢǸȈǧ�ƨǬưǳ¦�ÃȂƬǈǷ�̈®Ƣȇ±�ƢĔƢǋ�ǺǷ والاتصالات التي

س المال الاجتماعي في تحقيق الرضى أدور ر  :)2017-2016ية بن سعود عومر  عفاف،خلفاوي (دراسة :2

، مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات نيل شهادة ماستر في العلوم - سعيدة-دراسة تجريبية لعينة من البنوكالوظيفي،

كلية العلوم   الاقتصادية،قسم العلوم  وتسيير المخاطر،بنوك مالية  :تخصص، والتجارية وعلوم التسييرالاقتصادية 

.مولاي،سعيدة، جامعة د الطاهر والتجارية وعلوم التسييرالاقتصادية 

اقتراحات  وكذا تقديم، والرضا الوظيفيهدفت هذه الدراسة إلى إيجاد العلاقة بين راس المال الاجتماعي بأبعاده 

  .ت الدراسةللارتقاء براس المال الاجتماعي في البنوك من خلال الربط بين متغيرا وأفاق للبحث

ƨȇƢĔ�ĿÂ  س المال الاجتماعي جزءا من ثقافة المؤسسة حتى يتسنى لها أالدراسة تم التوصل إلى انه يجب أن يكون مفهوم ر

 ومن ثمةتنافسيتها من خلال تحقيق الرضا الوظيفي للموارد البشرية الذي ينعكس على أدائهم  والتقدم والحفاظ علىالرقي 

 .على أداء المؤسسة



 لإطار النظري لمتغيرات الدراسةالفصل الأول                                                                            ا

66

قاموا بدراسة حول تأثير العوامل الخارجية غير متعلقة بمحيط العمل على سلوك :)1990وزملاؤه  (LIOUةدراس :3

، لذلك فالثقة بين العمال هي ما والحياة العمليةبان العمال لا يفرقون بين العوامل الخارجية  العامل،ولخصوا الدراسة

  .والأداءيسمح بتوقع السلوك 

تظهر هذه الدراسة أن نوعية الأداء لا تقتصر على عمل الفريق فقط بل أيضا :)REQUENA2003(دراسة:4

على قابلية كل فرد و تقبله لمحيط عمله، وان نوعية الإنتاج تتأثر بمدى تعاون أصحاب المصلحة و الحرص على أن يكون 

  .ية أدائهن رضا العامل يؤثر إيجابا على نوعمكان العمل بيئة صحية من الجانب النفسي للعمال، لأ

AbeerImam)2014(:Mediatingدراسة :5 Relationship of Job Organizational

Commitment Satisfaction between Social Capital and in Employees:المال  رأس

الاجتماعي هو عائلة الموظف و الأصدقاء و الشركاء الذي يساعد الموظفين على التغلب على العقبات التي جاءت في 

طريقة حيازة وظائفهم، الرضا الوظيفي و الالتزام التنظيمي هي المفاهيم الهامة للموارد البشرية التي تحدد المواقف للموظف، 

  .هار للمؤسسةالمال الاجتماعي يخلق الازد رأس

لموظفي القطاع المصرفي  والالتزام التنظيميوجدت هذه الدراسة أن الرضا يتوسط جزئيا العلاقة بين راس المال الاجتماعي 

  .في باكستان

وخلق رضا في هم يؤدي هذا إلى تعزيز الرضا فانه إذا كان هناك راس مال اجتماعي للموظفين في وظائ وكشفت النتائج

  .للموظفين خاصة في ظل الأوضاع للقطاع المصرفي في باكستان تنظيميالإبداع والتزام 
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  دراسات سابقة حول أداء المؤسسة :الفرع الثاني

عملية الإبداع على تحسين أداء المؤسسة  أثر)2013-2012المطلب بن عمر عبد  حسناويإبراهيم، (دراسة:1

مذكرة مقدمة لاستكمال .حاسيمسعود-الإنتاجقسم  – دراسة حالة المؤسسة الوطنية سوناطراك الاقتصادية،

، والتجارية وعلوم التسييركلية العلوم الاقتصادية   أعمال،إدارة  :التخصصمتطلبات شهادة الليسانس في علوم التسيير، 

  .ورقلةجامعة قاصدي مرباح 

وكذا معرفة المقصود  الاقتصادية،عملية الإبداع على تحسين أداء المؤسسة  أثرهدفت الدراسة إلى الوقوف على 

 وكذا تحديدتعاريف خاصة بمصطلح الأداء  ومحاولة تقديمأنيشمل عليها الإبداع ǼǰŻ�Ŗǳ¦�©ȏƢĐ¦Â�ǾƫƢȇȂƬǈǷÂبالإبداع 

  . دور الإبداع في تطوير أداء المؤسسة والوقوف علىمن اجل قياسه  والمعايير المتبعةالمقاييس 

  :فية نتائج هذه الدراس وتمثلت أهم

درجة  والارتقاء إلىالإبداع هو انجح طريقة لتحقيق مستوى متميز من الأداء بحيث يمكن المؤسسة من التميز -

 .المؤسسات المتطورة

في جميع  Ƣđ�ǲǸǠǳ¦Â�ǲƟƢǇÂÂلابد على أي منظمة أن تأخذ بعين الاعتبار العملية الإبداعية بكل ما تحمله من تقنيات -

 .والمؤسساتالمراكز 

وبشرية ¢�ƨȇ®ƢǷ�©ƢǫƢǗ�ǂƼǈƫ�ƢĔ¢�Ä وليست كفؤة�ƨǳƢǠǧ�ƢĔ¢�ƾų�½¦ǂǗƢǻȂǇ�ƨǈǇƚǷ�̈ ƢǨǯ�ƨȈǠǓÂ�ǲȈǴŢ من خلال-

 .الموارداجل تحقيق أهدافها لكن في نفس الوقت لديها هدر من ناحية استغلال  من

-ǳ¦�Ǯ Ǵƫ�ǺǷ�ƢȀǴǸǟ�ǂȇȂǘƫ�ń¤�ȄǠǈƫ�ȏ�ƢĔ¢�Ʈ ȈƷ�ƨȈǟ¦ƾƥȍ¦�ƨȈǴǸǠǴǳ�¦ŚƦǯ�ƢǷƢǸƬǿ¦�ƨǈǇƚŭ¦�ŅȂƫ�ȏ وأن معظمناحية 

 .يضفي استقرارا كبيرا في أداء العمال وبصفة روتينيةوذلك ماعلى بعض الوظائف  وتطبيقها تقتصربرامجها 

الجزائرية،دور إدارة الموارد البشرية في تحسين أداء المؤسسات  :)2013-2012ساحة علي  بن (دراسة:2

مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة الماستر في  ،-مغنية- الجاهزةدراسة حالة بمؤسسة تافنة لصناعة الملابس 

العلوم الاقتصادية و العلوم التجارية و علوم التسيير، تخصص إدارة أعمال الموارد البشرية، المركز الجامعي مغنية، جامعة أبي 

.تلمسانبكر بلقايد
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اولة الاستقراء بعمق علمي، وتأصيل منهجي ومنظم مح : تسعى هذه الدراسة إلى تحقيق جملة من الأهداف كان أبرزها

لبعض الإسهامات المعرفية المقدمة من طرف العديد من الباحثين في مجال الموارد البشرية و أداء المؤسسة و تحليلها، و كذا 

ا من خلال اقتراح مقاربة نظرية تفترض أن تحقيق المؤسسة لأداء مرتبط بشكل رئيسي بإدارة مواردها البشرية و تفعيله

اعتمادها على مدخل تقييم الأداء، وصولا إلى محاولة التأكيد على الدور المتنامي الذي تلعبه الموارد البشرية كأحد  أهم 

العوامل المؤثرة في أداء المؤسسة  وذلك من خلال المعارف و المهارات التي تكتسبها، و تحليل المنافع المحتملة للمؤسسة من 

  .ل مواردها البشرية خلال اعتمادها تفعي

من خلال البحث تم الوصول إلى مجموعة من النتائج كلها رمت إلى أن مؤسسة تافنة تعمل على تحسين أدائها 

حيث أن المؤسسة تعتمد على مجموعة من  فيه،باستمرار اعتمادا على نتائج التقييم الذي كان للموارد البشرية دورا فعالا 

�ǾǠƦƬƫ�Äǀǳ¦�ǶȈȈǬƬǳ¦�¿Ƣǜǻ�Ǻǟ�ÀȂǓ¦°�ǶĔ¢�ƨǼȈǠǳ¦�®¦ǂǧ¢�ǶǜǠǷ�ƾǯ¢�ƢǸǯ�®¦ǂǧȋ¦�ǾǷƾǬȇ�Äǀǳ¦� ¦®ȋالمعايير المتكاملة في تقييم ا

  .الأداءالمؤسسة إذ أن هذا النظام يدفعهم حتما إلى تحسين 

أهمية تحفيز الموارد البشرية في تحسين أداء : )2013-2012احمد صالحي وكنزة كربوسة  (دراسة: 3

مذكرة مكملة لنيل شهادة الليسانس في  المؤسسة، دراسة حالة بالمؤسسة الوطنية للسيارات الصناعية، بولاية ورقلة،

العلوم السياسية، تخصص تنظيمات سياسية وإدارية، قسم العلوم السياسية، كلية الحقوق والعلوم السياسية، جامعة 

 . ي مرباح ورقلةقاصد

هدفت الدراسة إلى التعرف على الأنواع المختلفة للحوافز وأسس منحها وكذا التعرف على نظام الحوافز المتبع من 

طرف المؤسسات، ودور الأداء والعوامل المؤثرة فيه، وصولا إلى محاولة الفهم والتحليل الجيد للعلاقة الموجودة بين الحوافز 

  .والأداء

�ǄȈǨƸƬƥ�ǶƬē�ƢĔȂǯ�ƨǈǇƚŭ¦�Ŀ�¼ȐǗȍ¦�ȄǴǟ�Ǧوقد أظهرت نتا ƟƢǛȂǳ¦�Ƕǿ¢�ǺǷ�ƨȇǂǌƦǳ¦�®°¦Ȃŭ¦�ŚȈǈƫ�ƨǨȈǛÂ�À¢�ƨǇ¦°ƾǳ¦�ƲƟ

  .العنصر البشري وبالتالي الرفع من أدائه لتحقيق الفاعلية في المؤسسة وتحسين أدائها
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  سةدراسات سابقة حول العلاقة بين رأس المال الاجتماعي وأداء المؤس :المطلب الثاني

العلاقة بين رأس المال الاجتماعي  ):2015الخفاجي، صالح كسار  ورشا مهديالرضا فرج بدراوي  عبد(دراسة 

اعتمدت دراسة رأس المال الاجتماعي بأبعاده والأداء التنظيمي،دراسة ميدانية في شركة الحفر العراقية في البصرة، 

متغيرا رئيسيا ومؤثرا في الأداء التنظيمي وبكونه متغيرا معتمدا حددت له الزمالة، الثقة، التعاون والتكافل والإشراك باعتباره 

.متغيرات رئيسية تمثلت في الفاعلية، الكفاءة، التطوير، الرضا والإبداع والجودة

أجريت الدراسة في شركة الحفر العراقية في البصرة لأهميتها في الاقتصاد العراقي لكون النفط هو المصدر الرئيسي للدخل 

ƨǧÂǂǠŭ¦�ƨȈŭƢǠǳ¦�©ƢǯǂǌǴǳ�ƨǈǧƢǼŭ¦Â�¾ƢĐ¦�¦ǀǿ�Ŀ�ƨǐǐƼƬŭ¦�̈ƾȈƷȂǳ¦�ƨǯǂǌǳ¦�ǽǀǿ�ÀȂǰǳÂ��ȆǷȂǬǳ¦.

  .والمعلوماتاستخدمت الدراسة استمارة الاستبانة كأداة رئيسية في جمع البيانات 

 والتكافل لهالتعاون  ،الثقة،الزمالة" التي توصلت إليها الدراسة أن راس المال الاجتماعي بكل أبعاده  وأبرز الاستنتاجات

  .دور مهم في تقديم الدعم اللازم في الشركة لتحسين الأداء

�ȆǟƢǸƬƳȏ¦�¾Ƣŭ¦�² وأهم التوصيات ¦ǂƥ�ƨǐǐƼƬǷ�̈ƾƷÂ�Â¢�̈°¦®¤� Ƣǌǻ¤�̈°ÂǂǓ�Ȇǿ�ƨǇ¦°ƾǳ¦�Ƣđ�© ƢƳ�Ŗǳ¦واستثماره في 

  .تحسين أداء الشركة

لم يتم التوصل الى أي دراسة درست العلاقة بين رأس المال الاجتماعي  تم اجراؤها والدراسة التيخلال عملية البحث 

  .الدراسةالتي تم دراستها خلال هذه  وأبعاد الأداء
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  علاقة أبعاد رأس المال الاجتماعي بأداء المؤسسة  :المطلب الثالث

هذه العوامل  رزومن أبتعتمد المؤسسات الاقتصادية على عدة عوامل، تساعدها على النهوض بقطاعها، 

وراء تحسين  وكذا سعيها، بين افرادها العاملين في مختلف المستويات الإدارية، ومتينةحرصها على بناء علاقات جيدة 

لهذه  وتطوير المؤسسةعلاقتها مع محيطها الخارجي، الذي يتميز بالسرعة في التغيير، اذ تبلور اهتمام الباحثين بتكوين 

، بما تضمنه والتعاون والزمالةأس المال الاجتماعي باعتباره التعبير الأمثل للاهتمام بالمشاركة العلاقات في ظهور مفهوم ر 

.وسير مصالحهاالمؤسسة  وفاعلية أداءفي كفاءة  وعلاقات تساهممن روابط 

وطبيعة العلاقات التي تجمعهم أداء المؤسسة يرتبط بمدى اهتمامها بالحاجات الشعورية للموظفين،  نإوبالتالي ف  

ǾǼȈǈŢÂ�ǲǰǯ�ƨǈǇƚŭ¦� ¦®Ƙƥ� ƢǬƫ°ȏ¦�ń¦�Ä®ƚȇ�Äǀǳ¦�ǂǷȋ¦�� ¦®ȋ¦�ÃȂƬǈǷ�śǈƸƬǳ�ǶȀƬȈǴƥƢǫ�̈®Ƣȇ±�» ƾđ.

  .وعلى ضوء هذا سيتم توضيح العلاقة بين رأس المال الاجتماعي وأداء المؤسسة

  :أثر رأس المال الاجتماعي في تحسين الأداء الفردي :أولا

 ومن ثم��Ƕē¦°ƢȀǷÂتركز على جميع العاملين لديها بغض النظر عن مستويات موهبتهم أن  المؤسسات يجبن إ

حاجات مختلف الافراد في  إدراكالتركيز على  وهذا يتطلبتحاول تحسين أدائهم بشكل يتكامل مع تحسين أداء المؤسسة، 

ذوي الافراد  وتطوير حاجاتتحديد  والتركيز على الحاجات التطويرية للأفراد العاملين ككل وعدم اهمالالمؤسسة، 

استراتيجيات فاعلة لهذا الغرض فإن رأس المال الاجتماعي  وعندما ترغب المؤسسات في وضع. الإمكانيات العالية فقط

1:لية المحققة لذلك، وهذا من خلال قيامه بالتالييكون الآ

 .جل النجاحا تحتاجه المؤسسة من أفرادها من أتحديد م-

 .ربط التفوق التنظيمي المطلوب مع التفوق الفردي-

 .البحث عن مواقع التفوق-

 .صياغة إطار المقدرات وإطار الأداء-

 .لإطار الأداء) التدريب والتعاقب والتوظيف(خطط خريطة تطوير المواهب -

 .إعادة العمل بشكل منظم-

، كلية "إطار مفاهيمي للعلاقة بين رأس المال البشري ورأس المال الاجتماعي"، حميد علي احمد الملا، مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية، سعد العنزي 1

ƾǴĐ¦��®¦ƾǤƥ�ƨǠǷƢƳ��®ƢǐƬǫȏ¦Â�̈°¦®ȍ¦)21(العدد ،)19، ص2015،)84.
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¦�ǺǷ�Ǟǧǂǳ¦Â��ǶēƾǟƢǈǷÂ�śǴǷƢǠǳ¦�©¦°ƢȀǷ�ǂȇȂǘƫ�Ŀ�ƨǳƢǠǧ�̈¦®Ƙǯ�ǲǸǠȇ�ȆǟƢǸƬƳȏ¦�¾Ƣŭ ومنه يمكن استنتاج ان راس

  .مستوى أدائهم داخل المؤسسة

  :الجماعيأثر رأس المال الاجتماعي في تحسين الأداء  :ثانيا

يمكن اعتبار رأس المال الاجتماعي كأحد الحلول الجيدة لمواجهة تقلبات الظروف الاقتصادية، من خلال تمتع العاملين 

بعين الاعتبار لعلاقات العمل المستقرة والعمل ، بفعل الاخذ والمسؤولينبضمانات ضد المستغلين من ارباب العمل 

، فالمادية والمرؤوسينالرئيس  والمعنوية بينية التمييز بين العلاقات المادية وقد توجه الباحثون نحو التأكيد على أهم. الجماعي

الخ، كأسس لضمان الطاعة ...، الرقابة والأوامرمنها تركز في المدى القصير بالتشديد على مفاهيم مثل الحوافز 

التي تمتلك قاعدة  ذا فالمنظماتوهك. والعمل الجماعي، في حين أن العلاقات المعنوية يكون مداها بعيد للثقة، والخضوع

، هي السمة المميزة ومرؤوسيهمقوية من رأس المال الاجتماعي تتكون من الالتزامات الشخصية المشتركة بين المدراء 

1.الجماعي) العمل(العلاقة الحقيقة المتمحورة حو تحسين الأداء  الملازمة لطبيعة

  :المال الاجتماعي في انتهاج العاملين لسلوك الأداء السياقي رأس أثر: ثالثا

ويقصد ". أداء المهمة، والأداء السياقي" داء التي ركز عليها الباحثون بشكل متكرر نجد بعدا من أكثر أبعاد الأ

سلوكيات التي لا تدعم أما الأداء السياقي هي ال .المهمة هو قابلية لأداء الأنشطة الفنية الجوهرية المهمة لأعمالهم بأداء

 ويتضمن سلوك. الجوهر الفني للمؤسسة بقدر ما تدعم البيئة النفسية والاجتماعية لها، والتي تجرى في العمليات الفنية

الجوانب يظهر  ومن هذه. العمل خرين،والإخلاص فيومساعدة الآالأداء السياقي عدة جوانب كالتسهيلات الشخصية، 

ن أبعاد رأس المال الاجتماعي لها تأثير  للتحلي بسلوك الأداء السياقي، إدور رأس المال الاجتماعي في تحفيز العاملين

نه فإفبالنسبة لبعد الزمالة . بعاد الأداء السياقيأ أحدمباشر في التسهيلات الشخصية التطوعية بين العاملين الذي يعد 

والمشاركة وتوفير للتعاون انتهاجهم  ويساهم فيتماسك العاملين  ويعزز منعلات الشخصية، يساعد على تحقيق التفا

نه يعزز من أما بالنسبة لبعد الثقة فإ. تحسين الأداء السياقي للعاملينمؤشرات تسهم في  ومثل هكذاالمتبادل،  الدعم

من وبذل الكثير من الجهود أعمال إضافية تطوعية، العاملين على القيام ب ويحفز الافرادالتبادلات الشعورية الاجتماعية، 

ĔƜǧ����śǴǷƢǠǳ¦�śƥ�ƨǯ°Ƣǌŭ¦�ǺǷ�À¦ƾȇǄȇ�ƢǸوالتكافل وبعد الاشراكا بخصوص بعد التعاون ، أمالأداء وتحسينهجل تطوير أ

.12غول فرحات، مرجع سابق، ص 1
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ة على وتعزيز التبادل الاجتماعي، والذي ينعكس بالنتيج للإبداعوفتح مجال أكثر نطاق الفهم المتبادل  ويوسعان من

1.مستوى الأداء

، قسم أدارة الأعمال "العلاقة بين رأس المال الاجتماعي الداخلي وفاعلية المؤسسة من منظور الأداء السياقي"يمية،عامر علي حسين العطوي، مجلة اكاد1

ƾǴĐ¦��̈ǂǐƦǳ¦�ƨǠǷƢƳ��®ƢǐƬǫȏ¦Â�̈°¦®ȍ¦�ƨȈǴǯ�Ŀ)3(العدد ،)51-47، ص 2009، العراق،)5.
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:خلاصة الفصل

تم من خلال هذا الفصل عرض الإطار النظري لمتغيرات الدراسة، حيث تضمن ثلاث مباحث، في المبحث 

بعاده وأهميته، ثم أالأول تناولنا موضوع رأس المال الاجتماعي من خلال التطرق الى نشأته وكذا تعريفه، بالإضافة الى 

  .عرضنا صور ومصادر رأس المال الاجتماعي وصولا الى بنائه وتطوره

المبحث الثاني لهذا الفصل فتم التطرق الى تعريف أداء المؤسسة وابعاده، إضافة الى تصنيف هذه الابعاد وكذا  أما

وصولا . ȋ¦�ǶȈȈǬƫ�Ŀ�Ƣǿ°Â®Â��ƢȀƟƢǼƥ�©¦ȂǘƻÂ�Ƣē¦°ȂǜǼǷÂ�À±¦ȂƬŭ¦� ¦®ȋ¦�ƨǫƢǘƥ�¿ȂȀǨǷ®¦  ثم انتقلنا الى. قياس أداء المؤسسة

  .الى مفهوم تحسين أداء المؤسسة ودوافع تحسين الأداء للمؤسسات الاقتصادية وأخيرا عرضنا نموذج تحسين أداء المؤسسة

، كما تطرقنا الى بعض الدراسات اء المؤسسةوأدالثالث قمنا بشرح العلاقة بين رأس المال الاجتماعي  وفي المبحث

سيتم اختباره في الفصل  ونموذج الدراسةوهو ماقمنا بصياغة فرضيات الدراسة  ومن ثمالسابقة ذات الصلة بالموضوع، 

  .الثاني من الدراسة



 

  يـــــنالثاالفصل   
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تمهید

بعد استعراض الجانب النظري للموضوع سنحاول من خلال هذا الفصل اجراء عملية اسقاط لاهم المفاهيم 

لولاية خنشلة، وذلك " سونلغاز"النظرية التي تم تناولها، من خلال دراسة ميدانية أجريت في مديرية توزيع الكهرباء والغاز 

أداء المؤسسة، من خلال تحديد مستوى تفسير راس المال الاجتماعي ودوره س المال الاجتماعي في تحسين ألمعرفة دور ر 

:ولهذا فقد تم تقسيم هذا الفصل الى ثلاث مباحث، هي. في تحسين أداء المؤسسة في مديرية توزيع الكهرباء والغاز

  .منهجية الدراسة :المبحث الأول

  .عرض نتائج الدراسة: البحث الثاني

  .تائج الدراسةمناقشة ن: المبحث الثالث
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  منهجية الدراسة : ولالمبحث الأ

سنطرق من خلال هذا المبحث الى المنهجية المعتمدة في اجراء الدراسة، من خلال تقسيمه الى ثلاثة مطالب، المطلب 

كيفية اعداد الأول أسلوب الدراسة الذي يحتوي على تصميم الدراسة وكذلك توضيح أدوات جمع البيانات، بالإضافة الى  

الاستبيان والأساليب الإحصائية، اما المطلب الثاني فيتضمن مجتمع الدراسة وعينتها مع الإشارة الى التعريف بالمؤسسة 

.محل الدراسة، بينما المطلب الثالث فيوضح صدق الاستبيان وثباته من خلال عرض النتائج

  أسلوب الدراسة: ولالمطلب الأ

  تصميم الدراسة :الفرع الأول

تصميم البحث على انه تحديد أساليب وإجراءات الحصول على المعلومات المطلوبة، )2009Kombrabail(عرف

وبالتالي هو يتضمن خطة تشمل مواصفات العمليات اللازمة من اجل اختبار فرضية معينة في ظل الشروط 

 ).والنتائجالنظري، الإشكالية، التحليل،  الإطار(البحث بتحريك مختلف عناصر البحث  ويسمح تصميم1.المتوفرة

ويتضمن تصميم البحث كل من المنهج النظري والمنهجي، حيث يشمل المنهج النظري الطريقة الاستقرائية او الطريقة 

2.الاستنتاجية، بينما يشمل المنهج المنهجي المنهج الكمي او المنهج الكيفي

الدراسة الحالية تم الاعتماد على الطريقة الاستنتاجية، وتسمى أحيانا بالتفكير الاستنباطي، حيث استخدم الباحثون  وفي

.هذا المنهج ليتحققوا من صدق معرفة جديدة بقياسها على معرفة سابقة، وذلك من خلال افتراض صحة المعرفة السابقة

الاستنتاجية، بحيث يهدف البحث الذي يعتمد على الطريقة  –اضية واشتقاقا من هذه الطريقة وجدت الطريقة الافتر 

الاستنتاجية الى تقديم وصف لمختلف الظواهر سواء ارتبطت بالأفراد، الأوضاع، او الحوادث التي تقع وذلك - الافتراضية

3.بغرض تطوير تعميم مبرهن

1
ROWAN MNISI,”AnAssessmentof the Water and Sanitation Problems in New Forest,Bushbuckridge

LocalMunicipality,South Africa”, Submitted in partial fulfillment of the requirement fot the degree Masters in the
Disaster Management,University of the free state,2011,p4.

2Zikmund,W(2003),”Business Research Methods”.Harcourt Brace Jovanovich: Fort Worth, 2003,p110.

3Farzad,A, "The effect of Interna Marketing on Organizational Commitment: An Investigation among
stateownedBanks in Isfahan, Iran”, Unpublished Master is Thesis,Lulea University of Technology,2007,p110.
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The)ان للطريقة الافتراضية الاستنتاجية  hypothetici-deductive) عملية مراقبة (سبع خطوات هي، الملاحظة

�ƨȈƠȈƦǳ¦Â�ƨȇ®Ƣŭ¦�ƢēƢǻȂǰǷÂ�ª ¦ƾƷȋ¦Â�©Ȑǰǌŭ¦Â�ǂǿ¦Ȃǜǳ¦�½ȂǴǈǳ�̈ƾǿƢǌǷÂ,�ƢēƢǫȐǟÂ�ƢēƢǿƢš ¦�Â�ƢǿŚǇ�ƨǠƥƢƬǷÂ بأسلوب

اض بقصد التفسير وتحديد العلاقة بين المتغيرات والتنبؤ بسلوك الظاهرة وتوجيهها لخدمة أغر  ،علمي منظم ومخطط وهادف

جمع البيانات الأولية، تكوين الإطار النظري، تكوين الفرضيات، تجميع البيانات الإضافية، 1،)الانسان وتلبية حاجاته

) الوصول إلى نتائج من خلال شرح وتحليل النتائج التي تم الحصول عليها من البيانات(تحليل البيانات، والاستنباط 

(Sekaran, 2004, p 28).2

الاستنتاجية تم تقديم شرح نظري لمتغيرات الدراسة راس -وفي إطار الاعتماد على الطريقة الافتراضيةفي هذه الدراسة 

المال الاجتماعي وتحسين أداء المؤسسة، كما تم شرح العلاقة بين المتغيرين، واعتمادا على الدراسات السابقة تم بناء 

الفرضيات من أجل الخروج بمجموعة نتائج يمكن مجموعة فرضيات من نظريات موجودة سابقا ومن ثم اختبار هذه 

  .تعميمها على مجتمع الدراسة

وفي الجانب التطبيقي تم الاعتماد على المنهج الكمي، حيث تسمح البحوث الكمية للباحث من تعريف ودمج 

نفسه ضمن المشكلة أو المفهوم قيد الدراسة، وفي هذا المنهج يتم التركيز على السلوكيات الحقيقية والسببية، وتكون 

م تحليل البيانات بالاعتماد على عمليات رياضية، ثم المعلومات في شكل رقمي حيث يمكن تصنيفها وتلخيصها، كما يت

,Brayman)يتم عرض النتائج النهائية في شكل إحصائي  1984, p وفي هذه الدراسة تم الاعتماد على 3.(84

  .الاستبيان في جمع البيانات من المبحوثين وترميزها في شكل كمي وتحليلها إحصائيا

  بيانات الدراسة جمع :الفرع الثاني

 :ا يأتي يتم توضيح كل من أنواع مصادر البيانات وأدوات جمع البيانات المستخدمة في هذه الدراسةفيم

 : مصادر البيانات أنواع  :اولا

ويوجد نوعين من مصادر جمع البيانات هناك مصادر الأولية ومصادر الثانوية وانطلاقا من هذه المصادر صنفت البيانات 

  .بيانات أولية وبيانات ثانوية :أيضاإلى نوعين 

.112، ص2000,، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان 1يق، طمناهج البحث العلمي النظرية والتطب ربحي مصطفى عليان، عثمان محمد غنيم،1
2Sekaran, U., “Research Methods for Business a Skill Building Approach”, 4th edition, John Wiley & Sons, Inc, New
York; 2004, p 28.
3Brayman, A., (1984), « The Debate About Quantitative and Qualitative Research : A Question of Method or
Epistemology? », The British Journal of Sociology, Vol. 35, No. 1, 1984, p 84.
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:المصادرالأولية. أ

 :كمصادرموثوقبصحتهاوعدمالشكفيهامثلاعتمادها هيالمصادرالتييمكن

أوموضوعاتشاهدها حدثاالمخطوطاتومذكراتالقادةوالسياسيين،والخطبوالرسائلواليوميات،والدراساتالميدانية،والكتبالتيتصفأ

والمؤتمرات،ونتائجالتجاربالعلميةوالإحصاءاتالتيتصدرهاالدوائرالمختصةوالوزاراتوالمؤسستمؤلفِوهاعنكثب،والقراراتالصادرةعنالندوا

Sekaran, 2004،p(كما قد يستخدم الباحث المقابلات أو الاستبيان لجمع البيانات الأولية   1.ات وفي 2).53

  .في ذلك لاحقاهذه الدراسة تم الاعتماد على الاستبيان في جمع البيانات الأولية، وسيتم التفصيل 

  :المصادرالثانوية. ب

�Śǣ�Â�̈°ȂǌǼŭ¦�Ƥ Ƭǰǳ¦�Â�©ȐĐ¦�Â�©ƢȈƟƢǐƷȍ¦�Â�©ƢǨǳƚŭ¦�Â�ª ƢŞȋ¦�Ŀ�̈®ȂƳȂŭ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�Â¢�©ƢǻƢȈƦǳ¦�ǲưŤÂ

المنشورة و التي تكون عادة محفوظة في المكتبات العامة أو الخاصة أو الجامعية أو التابعة للمؤسسات الحكومية أو التابعة 

، وفي الدراسة 3للمؤسسات الحكومية أو الشركات والأفراد و الجامعيين و غيرهم من المهتمين بالعمليات البحثية عموما

المعرفة، إدارة : التاليةالمقالات والمداخلات المتعلقة بالمفاهيم , المذكرات,الاعتماد بدرجة كبيرة على الكتب الحالية تم

.تنظيمي، إدارة الموارد البشرية، ومنهجية البحث العلمي في العلوم الاجتماعية والإدارية، الرضا الوظيفي، السلوك الالمعرفة

لكن تم استخدام منها ما يفيدنا بالدراسة  الذكر،وقد تم الجمع والاطلاع على مئات المراجع حول المواضيع السابقة 

 .بشكل مباشر

:الدراسة أدوات  :ثانيا

ثم المقابلة في جمع البيانات الأولية فسيتم أولا  الاستبيان،ت بدرجة كاملة على باعتبار أن الدراسة الحالية اعتمد

.تعريف المقابلة وكذا الاستبيان، ومن ثم توضيح محتوى الاستبيان المستخدم في الدراسة الحالية

المقابلة:�ǞŦ�ǲƟƢǇÂ�ǂưǯ¢�ǺǷ�ŐƬǠƫ�ƢĔ¦�ƢǸǯ��ƨȇ°Âǂǔǳ¦�©ƢǻƢȈƦǳ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ǞǸŪ�©¦Â®ȋ¦�Ƕǿ¦�ǺǷ�ƨǴƥƢǬŭ¦�ƾǠƫ

وبناء عليه فقد اعتمدت الباحثة على المقابلة من . المعلومات شيوعا وفعالية في الحصول على البيانات اللازمة لأي بحث

واستخدامها في - خنشلة–" سونلغاز"ديرية توزيع الكهرباء والغاز اجل الحصول على بعض المعلومات والبيانات المتعلقة بم

مطبوعة علمية، شعبة الاجتماعيات، إدارة الإشراف ، "البحث العلمي خطواته ومراحله، أساليبه ومناهجه، أدواته ووسائله، أصول كتابته"ع، .الواصل، ع1

.45، ص 1999، المملكة العربية السعودية التربوي والتدريب، إدارة التعليم في محافظة عنيزة، وزارة المعارف،
2Sekaran, Op.Cit, 2004, p 53.

الحامد للنشر والتوزيع، ، الطبعة الأولى، دار منهجية وأساليب البحث العلمي وتحليل البيانات باستخدام البرنامج الاحصائي دلال القاضي ومحمود البياتي،3

.117ص  ،عمان، الأردن
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بقسم  يس مصلحة التكوينئسؤالا، أجريت مع ر  15اعتماد مقابلة هيكلة احتوت  وقد تم. دعم تفسير نتائج الدراسة

 .2019وذلك خلال الفترة الممتدة بين شهر ماي وشهر جوان الدراسات  ومدير قسمالموارد البشرية 

يعتمد على هذه الأداة العملية بكثرة في الدراسات التي تتميز بمجتمع كبير، فهي أداة أساسية لجمع :نالاستبيا

 .2019ماي وشهر جوان توزيع الاستبيان في الفترة الممتدة بين شهر  وقد تم. البيانات

  :وقد قسم الى قسمين هما

  المعلومات الشخصية  :ولالقسم الأ-1

الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات : (الشخصية والوظيفية لمفردات الدراسة من حيثوتتعلق ببعض المتغيرات 

  ).الخبرة

 متغيرات الدراسة: القسم الثاني-2

وضم تسعة عشر مؤشرا لقياس "راس المال الاجتماعي"حيث تتضمن محورين، خصص المحور الأول للمتغير المستقل 

أربع (، الاشراك )خمس مؤشرات(، التعاون والتكافل )أربع مؤشرات(الثقة ، )خمس مؤشرات(الزمالة : أربع ابعاد وهي

  ).مؤشرات

واحتوىاثنين وعشرين مؤشر قياس لخمس ابعاد اما المحور الثاني فتعلق بالمتغير التابع المتمثل في تحسين أداء المؤسسة 

، بعد النمو )أربع مؤشرات(الداخلية  ، بعد العمليات)أربع مؤشرات(، بعد العملاء )ثلاث مؤشرات(البعد المالي : هي

  .)Aانظر الملحق (). ست مؤشرات(، بعد المسؤولية الاجتماعية )خمس مؤشرات(والتعلم 

كما تم تصميم الاستبيان على أساس مقياس ليكرت خماسي الابعاد، حيث يستخدم مقياس ليكرت بدرجة كبيرة 

يبين درجة موافقة المستجيب على فقرة تعبر عن اتجاهه لقضية ما، حيث تضمنت بدائل  لأنهفي مجال قياس الاتجاهات 

موافق  5موافق، 4محايد، 3غير موافق، 2ل غير الموافق بشدة، 1الإجابة سلم ليكرت الخماسي، اين تم ترميز رقم 

  .بشدة

المتوسط الحسابي  وإذا كاندا، فهو منخفض ج 79,1و 1كان المتوسط الحسابي للمتغير يتراوح بين   وعليه إذا

كان   وإذافهو متوسط،  39, 3و 2,60كان المتوسط يتراوح بين   وإذافهو منخفض،  2,59و 1,80يتراوح بين 

 .فهو عال جدا5و20, 4فهو عال، و اذا كان المتوسط يتراوح بين   4,19و 40, 3المتوسط يتراوح بين

  أساليب التحليل : الفرع الثالث
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StatisticalPackage(لقد تم الاعتماد في التحليل على برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية  for

Social Sciences) SPSS ،وهو من الأنظمة المتقدمة التي تستخدم في إدارة البيانات وتحليلها في مجالات متعددة

منها التطبيقات الإحصائية، حيث يستخدم هذا النظام في حساب مقاييس النزعة المركزية والتشتت والالتواء والتفلطح 

وفي دراستنا  1.لإضافة الى تحليلات متقدمةوبا... ومعامل الارتباط ومعادلات الانحدار واختبارات الفروض الإحصائية 

  :الحالية سنستخدم الأساليب التالية

المتوسط الحسابي)ArithmeticMean(: يعتبر من اهم مقاييس النزعة المركزية استخداما لسهولته و لفائدته في

التكراري، هذا داول التوزيع التحليل الاحصائي بشكل عام، و يمكن حسابه للقيم المنفردة و القيم المنفردة المبوبة، و ج

2.الوسط يمثل متوسط البيانات بحيث ان مجموع انحرافات القم عنه يساوي الصفر

 الانحراف المعياري)Standard Deviation:( من أحسن مقاييس التشتت المطلق وأدقها، فهو يتأثر بالقيم

3.الشاذة بطريقة غير مباشرة كونه يعتمد عند ايجاده الوسط الحسابي

 معامل الارتباط بيرسون)Pearson Correlation(: يساعدنا في معرفة وجود علاقة او عدم وجود علاقة بين

، ونوع درجة هذه العلاقة، حيث يكون الارتباط قويا عند اقتراب قيمته من الواحد الصحيح، وضعيفا )X،Y(المتغيرين

4.الارتباط طرديا، والارتباط العكسي عندما تكون القيمة سالبةعند اقترابه من الصفر، وتكون قيمته موجبة عندما يكون 

معامل كرونباخ الفا)Cronbach’s Alpha(: ،فإذا كانت يستخدم هذا المقياس لقياس الاتساق الداخلي

لكن هناك دراسات تقول بأن معامل  . يعتبر هذا مقبولا استنادا إلى دراسات سابقة) 70(%النتائج أكبر من 

5.)60(%أكبرمن  ألفاكرونباخ

اختبار كولموجوروفسميرنوفKolmogorov-Smirnov:�ǺǷ�ȆƟƢǐƷȏ¦�ǞǸƬĐ¦�Ǟȇ±Ȃƫ�À°ƢǬȇ�ȆƟƢǐƷ¦�°ƢƦƬƻ¦

ǞǸƬĐ¦�¦ǀǿ�ǺǷ�śƫ̄ȂƻƘǷ�śƬǴǬƬǈǷ�śƬǼȈǟ�¾Ȑƻ.6

,67، ص2008دار المناهج، الأردن، ،SPSSطرق الإحصاء تطبيقات اقتصادية و إدارية باستخدام شفيق العتوم، 1
الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ،SPSSاساسيات في علم الإحصاء مع تطبيقات إبراهيم مراد الدعمة، مازن حسن الباشا، 2

.59، ص2013
3Steven Wachs,What Is a Standard Deviation and How Do I Compute It?, Integral Concepts, 2009,p1 .

، الطبعة الأولى، مجموعة النيل "الماجستير والدكتوراهدليل ارشادي في كتابة البحوث واعداد رسائل " قواعد ومراحل البحث العلمي مدحت أبو النصر، 4

.232،ص2004العريبة، القاهرة، مصر، 

5Sekaran, Op.Cit, 2004, p 53

.79كلية التجارة الجامعة الاسلامية، ص التحليل الاحصائي باستخدام البرنامج الاحصائي، نافذ محمد بركات،  6
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شبيرو ويلكShapiro Wilk:إحصائي يستخدم لفحص توزيع البيانات في حالة حجم العينة الصغير  وهو اختبار

نه متوفر في البيانات المتاحة لفحص توزيع البيانات للتأكد ما إذا كانت البيانات طبيعية أو غير ، كما أ50الذي يقل عن 

1.المناسبذلك، حتى يستطيع ان يستخدم معها الاختبار الإحصائي 

تحليلالانحدارالمتعدد)Multiple Regressionanalysis(: يهتم بدراسة وتحليلأثرعدة

2.ابعواحدتمتغير متغيراتمستقلةعلى

تحليلالانحدارالبسيط )(Simple Regressionanalysis : ويهتم بدراسة وتحليل

3.أثرمتغيرمستقلواحدعلىمتغيرتابعواحد

  مجتمع الدراسة وعينتها: المطلب الثاني

  مجتمع الدراسة: الفرع الاول

4.يشمل مجتمع الدراسة جميع عناصر ومفردات المشكلة أو الظاهرة قيد الدراسة

خنشلة، حيث تم اختيار عينة الدراسة من )سونلغاز(لقد تمت الدراسة التطبيقية بمديرية توزيع الكهرباء والغاز 

  .وفيما يلي سيتم تقديم تعرف بالمؤسسة. مجموع موظفي المديرية

  تقديم المؤسسة محل الدراسة : أولا

لولاية خنشلة، حيث تم اختيار عينة الدراسة من " سونلغاز" لقد تمت الدراسة التطبيقية بمديرية توزيع الكهرباء والغاز

.مجموعة الموظفين بمختلف اقسام المديرية، وسيتم التعريف بالمديرية وإعطاء لمحة عامة عن نشاطها

:للكهرباء والغازنشأة الشركة الوطنية -1

حيث كانت معروفة " كهرباء وغاز الجزائر "المؤسسة العمومية (باسم  1947أنشأت  مؤسسة سونلغاز في سنة 

وتنتمي , ها و توزيعها و كذلك توزيع الغازوقد اسند إليها  احتكار إنتاج الكهرباء ونقل, ) EGA( باختصار الحروف  

�Ȃǿ�Ƣđ�́ Ƣƻ�ȆǇƢǇ¢�ÀȂǻƢǫ�ń¤�ǲǏȋ¦�Ŀ لوبون)Le Bon ( ومن شركائه الشركة الجزائرية للكهرباء والغاز)SAE ( , ثم

79نفس المرجع، ص  1

.327، ص 2009، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، طرق الإحصاء الوصفيحسين ياسين طعمة، ايمان حسين حنوش، 2
.500، ص 2006، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، SPSSالاسهام في مبادئ الإحصاء باستخدام نادر شعبان السواح، 3

.137مد غنيم، مرجع سابق، ص ربحي مصطفى عليان، عثمان مح 4
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وبموجب المرسوم الرئاسي , وبعد الاستقلال, 1946لة الفرنسية سنة وقعت تحت مفعول قانون التأميم الذي أصدرته الدو 

المسماة للكهرباء والغاز و  المتضمن القانون الأساسي للشركة الجزائرية 2002المؤرخ في أول يونيو سنة  02- 195رقم 

كة حيث تحولت مؤسسة سونلغاز من مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي و تجاري إلى شر , شركة مساهمة –سونلغاز  –

وهذا الانتقال تمليه ضرورة تكيف المؤسسة مع القواعد الجديدة لتسيير القطاع التي أوجبها , مساهمة تحوز الدولة لرأسمالها

ومن ناحية , نية اللجوء إلى التساهمية الخاصةوإمكا, الأنشطة دخول إلى عالم المنافسة نفتاح الأعمال والقانون ولا سيما ا

ƨǴǷƢǯ�ƢēƢȈǳÂƚǈǷ�²أخرى فان القانون الأساسي الجديد يخول المؤسسة استقلالية أكثر ويسم °ƢŤ�À¢�ƢŮ�ƶ.   كما تمت

  :هيكلة وظيفة التوزيع على أربع شركات فرعية

 توزيع الوسطSDC  

توزيع الغرب SDO  

توزيع الجزائرSDA  

توزيع الشرقSDE

كما أن تحديد هدفها الاجتماعي فتح لها أفاقا جديدة، وبالإضافة على أنشطتها من إنتاج وتوزيع الكهرباء 

.والغاز، أصبح لسونلغاز إمكانية العمل والدخول في اتجاه قطاع المحروقات والقيام بممارسة أعمال خارج الجزائر

 -محل الدراسة–لولاية خنشلة " سونلغاز"التعريف بمديربة توزع الكهرباء والغاز-2

 :تعريف مديرية سونلغاز لخنشلة: ولاأ

هي مؤسسة عمومية اقتصادية شكلها القانوني شركة ذات أسهم، مقرها : مديرية توزيع الكهرباء والغاز خنشلة

عاملا، وهي تابعة لشركة توزيع الشرق  415الرئيسي طريق الوزن الثقيل ولاية خنشلة حيث يقدر عدد عمالها ب 

SDE.

  بطاقة تقنية لمديرية توزيع الكهرباء والغاز: ثانيا

مديرية توزيع الكهرباء والغاز للشرقخنشلة :الاسم.  

باللاتينية:Société de Distribution de l’Electricité et de Gaz de L’Est –

KHANCHELA-.

شركة اقتصادية عمومية ذات طبيعة صناعية تجارية ذات أسهم: طبيعتها.  
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طريق الوزن الثقيل خنشلة: الموقع.  

1986:تاريخ الانشاء.

هكتار 7: المساحة.  

415:عدد العمال.

20000000000:رقم الاعمال.

6400000000:راس المال.

0805455-00/ 09ب  06رقم : السجل التجاري.  

هي خنشلة حضري، خنشلة ريفي، قايس وششار04:عدد الوكالات التجارية.

104327:عدد الزبائن الموصلين بالكهرباء.

كلم  2985,983: طول الشبكات الكهربائية.  

70431:عدد الزبائن الموصولين بالغاز.

كلم  1209,093: التغطية بالغاز.  

وفيه يتضح سير عملها  للمديرية،من خلال الهيكل التنظيمي  خنشلة يلي وصف توضيحي لمديرية التوزيع بولاية وفيما

  .ومصالحهاوالتوزيع العام لأقسامها 
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  -خنشلة–التنظيمي لمديرية توزيع الكهرباء والغاز الهيكل ):1- 2 (الشكل رقم

الوثائق الرسمية لمديرية توزيع الكهرباء والغاز لولاية خنشلة:المصدر

مدير التوزيع 

أمانة العلاقات 

المكلف بالأمن الداخلي 

مهندس الامن 

مكلف بالاتصال

 مكلف بالشؤون القانونية 

قسم دراسة 

التنفيذ 

 والاشغال

قسم 

العلاقات 

 التجارية 

قسم تقنيات 

 الكهرباء

قسم تقنيات 

 الغاز 

قسم تسيير 

أنظمة 

الاعلام الالي 

قسم المالية 

 والمحاسبة 

شعبة الشؤون 

 العامة 

قسم الموارد 

 البشرية 
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  :لمدرية التوزيع لولاية بسكرة نوضح أبرز عناصره كالتاليمن الشكل السابق الذي يستعرض الهيكل التنظيمي 

  :المستوى الأول

  .وتحرص على الأداء الجيد ويرجع اليها اتخاذ القرارات الهامة على مستوى المديرية :المديرية العامة.1

ى المتابعة يعتبر المسؤول الأول على جميع العمليات المتعلقة بتسيير العمل، حيث يقوم بالسهر عل:مدير التوزيع.2

:والاشراف والتنسيق بين جميع الهياكل للمديرية، ومن مهامه

الامضاء على الوثائق المحاسبية.  

اصدار القرارات المتعلقة بتسيير المستخدمين كالعلاوات والترقيات وغيرها.  

يقوم بالتقييم السنوي للميزانية الختامية للمديرية.  

يشرف على الموازنات التقديرية.  

ديرية لدى السلطات المحليةيمثل الم.  

يتعهد بإنجاز ما جاء في الوثيقة المسمات عقد التسيير بناءا على الموازنة التقديرية ولوحة القيادة. 

 :يضم المصالح الرئيسية التالية :المستوى الثاني

البريد الوارد والصادر من والى �ƨǠƥƢƬŠ�ǶƬēÂ��̧ÂǂǨǳ¦Â�ƨȇǂȇƾŭ¦�śƥ�©ƢǫȐǠǳ¦�ǶȈǜǼƫ�Ƣǿ¦ȂƬǈǷ�ȄǴǟ�ǶƬȇÂ:امانة العلاقات.1

  .إلخ...المديرية وتقوم بوظائف الاتصال، مستعملة في ذلك كل أجهزة الاتصال المتاحة كالهاتف والفاكس 

حيث يقوم بالتكفل بالمهام ذات الصيغة القانونية لمديرية التوزيع ويمثلها امام الجهات : المكلف بالشؤون القانونية.2

ويض من المدير العام، كما يقوم بتشكيل ومراقبة ملفات المنازعات العالقة وكذا متابعة تنفيذ القضائية في المحاكم بتف

  .قرارات المحكمة

ويحرص على توفير المعلومات المتعلقة بالعاملين داخل المؤسسة وتوزيعها في الوقت المناسب،  :المكلف بالاتصالات.3

شاركة مع مديرية التوزيع في تنشيط المبيعات واقتراح برامج الاشهار كما يقوم بتنظيم المعلومات الموجهة الى العملاء والم

.والإعلان، كما يعمل على توطيد العلاقات بين التلفزيون والصحافة المكتوبة، والإذاعة

دوره هو التقليل من الحوادث، خاصة التي تتعلق بالكهرباء والغاز، والعمل على جلب الوسائل :المكلف بالأمن.4

ديثة، وكذا القيام ببرمجة الزيارات وتحضير الاجتماعات لمركز الوقاية والامن الخاصة بالمديرية ووضع البرنامج الأمنية الح

  .السنوي للأمن



  )-خنشلة  -دراسة حالة مديرية توزيع الكهرباء والغاز (الإطار التطبيقي              : الثانيالفصل 

86

متابعة دائمة لكل هيئات الامن الداخلي للمديرية واعداد التقارير التفصيلية في حالة  :المكلف بالإعلام الداخلي.5

  .التنسيق مع المكلف بالأمن للفرع المحليوجود حوادث خاصة بالأمن الداخلي ب

 :في هذا المستوى من الهيكل نجد الأقسام التالية :المستوى الثالث

ويقوم بإعداد برنامج صيانة المنشئات ومتابعة انجاز برنامج الصيانة، وكذا استغلال :قسم استغلال الكهرباء.1

  .ر وصيانة شبكات الطاقة الكهربائيةالشبكات وتسيير الاعمال وتسيير المحولات الكهربائية وتطوي

ويهتم بإعداد ومتابعة انجاز البرنامج السنوي للصيانة وتسيير الاشغال واستغلال الشبكات : قسم استغلال الغاز.2

والتأكد من تصليح جميع حالات ضياع الغاز المبلغ عنها، وكذا اعداد وارسال تقارير اعطاب الغاز الهامة وضمان تسيير 

اضافة الى اكتشاف الأخطاء على مستوى شبكة توزيع الغاز ومراقبة المحولات الكهربائية وتموين . غيارمخزون قطع ال

.الوكالات بأجهزة قياس، اصلاح اعطاب العدادات سواء كهرباء او غاز، وكذا رسم الخرائط الهيكلية الغازية والكهربائية

لكافة الاشغال المتعلقة بعملية توصيل الكهرباء او الغاز ويتكفل بالدراسة الميدانية : قسم دراسات وتنفيذ الاشغال.3

للزبون من حيث الكمية والتكلفة وتحديد المسافة بين الزبون والشبكة، فتحرر بذلك مخطط دراسة والذي يشمل كل ما 

©¦°ƢǸưƬǇȏ¦�ƲǷ¦ǂƥ�ǀȈǨǼƫ�ƨǠƥƢƬŠ�¿ȂǬȇ�Äǀǳ¦Â�©¦°ƢǸưƬǇȏ¦�ŚȈǈƫ�̧ǂǧ�ƢŮ��Ƣđ�ƪ ǷƢǫ�Ŗǳ¦�ƨǇ¦°ƾǳƢƥ�ǪǴǠƬȇ�©ƢǬǨǐǳ¦�̧ǂǧÂ��

  .الذي يقوم بتحضير وطرح المناقصات لاختيار المؤسسات الأقل عرضا في جلسة فتح الأظرفة

  :وهي نقطة الوصل بين الزبون والمؤسسة ومن مهامها: قسم العلاقات التجارية.4

 .تسيير مختلف طلبات الزبائن من كهرباء وغاز وتلبيتها في أسرع وقت ممكن-

 .بالطاقة المستهلكة حساب الفواتير المتعلقة-

 .متابعة مختلف الديون مع الزبائن-

 .اقتراح طرق تمويل للتزويد بالغاز الطبيعي للتجمعات السكنية والاحياء-

 .اجراء تحقيقات عن الزبائن-

.مراقبة الكشف، الفاتورة والتحصيل والسهر على احترام قواعد التسيير-

بتسيير مركز المعالجة المعلوماتية وتطوير الأنظمة وكذا تسيير مجموع يتكفل : قسم التسيير وأنظمة الاعلام الالي. 5

  : كما يقوم بالمهام التالية  .أجهزة الاعلام الالي الموجودة بالمديرية

 .تسيير وصيانة العتاد المعلوماتي على مستوى المديرية والمصالح التقنية لها-

.تطوير تطبيقات المعلوماتية، طبع الفواتير الكهربائية-
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 .تحليل إحصائيات المشتريات والمبيعات-

  :ويضم الأقسام التالية: المستوى الرابع

�ƨǧƢǓȍƢƥ�¿ȂǬƫ�Ʈ: قسم الموارد البشرية.1 ȈƷ��ǶȀǨȈǛȂƫ�ǀǼǷ�ƨȈǴǸǠǳ¦�ǶēƢȈŞ�ǪǴǠƬȇ�ƢǷ�ǲǯÂ�śǨǛȂŭ¦�ÀÂƚǋ�ŚȈǈƬƥ�ǶƬȀȇ

من . العمل والنقابات العمالية وغيرهاللتسيير الإداري بوضع مخططات لتقويم العاملين، وضمان علاقات دائمة مع طلب 

 :مهامه ما يلي

.تحضير وتوجيه مخططات التوظيف، التكوين، التنقلات، الترقيات والتقاعد والسهر على تنفيذها-

 .تحضير واعداد الاجر والرواتب واستغلال الوثائق الناتجة عنها الحرص على إنجازها في الآجال المحددة-

 .لعمالالقيام بالتسيير الإداري ل-

 .تحضير الميزانية والاحصائيات الخاصة بتكوين العمال واحداثها وانشاء لوحات التحكم الدورية-

 .تحليل وتقدير حاجيات التكوين-

 .التكفل بالممتهنين والمتربصين-

  :يتكون قسم الموارد البشرية بدوره من قسمين فرعيين هما

  .مصلحة التطوير والتكوين*  

  .مصلحة إدارة المستخدمين*   

  :ويعتبر المحور الأساسي للمديرية لما يقوم به من مهام اهمها: قسم المحاسبة والمالية.2

 .ضمان تسجيل العمليات محاسبيا واعداد النتائج المحاسبية في المديرية-

 .ضمان مراقبة القيود المحاسبية الخاصة بالأجور ونظام تسيير الزبائن-

 .الاستثماراتمسك ملف -

 .بعث الفواتير الى الهيئات الأخرى لأجراء عملية الامر بالصرف-

 .اعداد طرق الدفع لحالة المورد-

 .إعطاء وتحديد رقم الي أي تسجيل لكل الموردين الجدد او الدائمين-

 .تقديم الحصيلة النهائية ومتابعة المتعاملين الخواص في إطار الاشغال الموكلة إليهم-
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 .لضرائبتبليغ ودفع ا-

 .أعداد الميزانية السنوية والموازنات التقديرية والتقارير المالية-

.تخصيص مبالغ مالية للمشاريع، ومراقبة الحسابات البنكية الجارية-

�ƨȇǂȇƾŭ¦�ǂǬǷ�ƨǧƢǜǻÂ�ƨǻƢȈǐƥ�¿ƢȈǬǳ¦Â�ƨȇǂȇƾǸǴǳ�ƢȀƦǴƳÂ�ƢǿŚȈǈƫ�Ʈ: شعبة الشؤون العامة.3 ȈƷ�ǺǷ�ƨǷƢǠǳ¦�ǲƟƢǇȂǳƢƥ�ǶƬēÂ

.ومتابعة وتسيير حراسة المديرية) وقود، تامين، قسائم السيارات(الاحصائيات وتسيير حظيرة وسائل النقل واعداد 

 عينة الدراسة :الفرع الثاني

�ǺǸǔǼǳÂ�ǞǸƬĐ¦�Ŀ�̈ǂǧȂƬŭ¦�Ǯ Ǵƫ�Ȇǿ�ƨǼȈǠǳ¦�Ŀ�̈ǂǧȂƬŭ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�À¦�Ʈ ȈŞ�ǞǸƬĐ¦�©¦ƾƷÂ�ǺǷ�ƨȈƟǄƳ�ƨǟȂǸů�Ȇǿ

الاستدلالي ان النتائج التي يتم التوصل اليها من تحليل البيانات أو المعلومات في العينة بذلك ومن خلال الإحصاء 

ǞǸƬĐ¦�Ŀ�̈®ȂƳȂŭ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�Â¦�©ƢǻƢȈƦǳ¦�ǲȈǴŢ�ǺǷ�ƢȀȈǴǟ�¾Ȃǐū¦�ǺǰŻ�Ŗǳ¦�Ǯ Ǵƫ�ƨƸȈƸǏ�̈°Ȃǐƥ�ǆ ǰǠƬǇ.1

�±ƢǤǳ¦Â� ƢƥǂȀǰǳ¦�Ǟȇ±Ȃƫ�ƨȇǂȇƾǷ�ȆǨǛȂǷ�ƨǧƢǯ�Ŀ�ǲưǸƬȇ�ƨǼȈǠǳ¦�ǾǼǷ�ƪ ƦƸǇ�Äǀǳ¦�ǞǸƬĐ¦"لولاية خنشلة، و " سونلغاز

نظرا لصعوبة توزيع الاستمارات على كافة الموظفين، تم اختيار مجموعة متنوعة من الموظفين في بعض اقسام مديرية التوزيع 

«�¦Śǈŭ¦�ƨǼȈǠǳ̈�خنشلة كعينة ميسرة نظرا لتعذر ا" سونلغاز" ǂǠƫÂ��°ƢȈƬƻȏ¦�ƢȀȈǴǟ�ǞǬȇ�ƾǫ�ǞǸƬĐ¦�Ŀ�̈®ǂǨǷ�Ä¢�ń¦�¾ȂǏȂǳ

�Ʈ ƷƢƦǳ¦�°ƢƬź�Ʈ ȈŞ��¬ƢƬǷ�Ȃǿ�ƢǷ�¦ƾƦǷ�ȄǴǟ�©ƢǼȈǠǳ¦�ǺǷ�̧ ȂǼǳ¦�¦ǀǿ�ƾǸƬǠȇ�Â�ƨȈǳƢǸƬƷȏ¦�Śǣ�©ƢǼȈǠǳ¦�ǺǷ�ƢĔ¦�ȄǴǟ

  .المفردات الميسرة و يساعد هذا النوع الى حد كبير على جمع المعلومات الاستكشافية

) 43(وتم استرجاعموظفا ) 50(خنشلة البالغ عددهم" سونلغاز" توزيع الاستمارات على موظفي مديرية التوزيع تم

  ).%76(استبيانا أي بنسبة استرجاع بلغت ) 37( وكانت الصحيحةاستبيانا 

  ثبات أداة الدراسة وصدقها: المطلب الثالث

  الدراسةثبات أداة : الفرع الأول

الى اتساق أداة القياس او إمكانية الاعتماد عليها وتكرار استخدامها في القياس للحصول يشير مفهوم الثبات 

2.على نفس النتائج

1Bobbie Latham,Sampling : Whatisit ? « Quantitative ResearchMethods » , ENGL5377 ,2007,p1.
2Carole L. Kimberlin and Almut G.Winterstein,Validity and reliability of measurement
instruments used in research, Am J Health-Syst Pharm-Vol 65 Dec 1,2008 ,p2278.
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للاتساق الداخلي ) CronbachAlph(للتحقق من ثبات أداة الدراسة تم حساب معامل الثبات كرونباخ الفا 

كانت النتائج    % ȂǨȇ�ƢēƢƦƯ�ǲǷƢǠǷ�ÀȂǰȇ�Ŗǳ¦�©¦ǂǬǨǳ¦�¾ȂƦǫ�Ļ��ǽ®ƢǠ51¼�أببصيغته النهائية الكلية، ولكل متغير بجميع 

  :التاليكما هي موضحة في الجدول 

  .الدراسةلمتغيرات)كرونباخألفا  (معامل الثبات  ):1-2(الجدول رقم 

)ألفا كرونباخ(معامل الثباتعدد العباراتالمحاور

190.915رأس المال الاجتماعي

050.830الزمالة

040.780الثقة

060.760التعاون والتكافل

040.829الإشراك

220.949أداء المؤسسة

030.768البعد المالي

040.852بعد العملاء

040.766بعد العمليات الداخلية

050.846بعد النمو والتعلم

بعد المسؤولية 

  الاجتماعية

060.832

  SPSS.V20مخرجات من إعداد الطالبة بالاعتماد على :المصدر

،0.949الى 0.76ما بين إذ تراوحت بات لمتغيرات الدراسة مقبولة ان معاملات الث )1-2(يتضح من الجدول رقم

الاستبيان في اختبار فرضيات  علىيمكن الاعتماد أي وهذا يدل على ان لجميع متغيرات الدراسة درجة مقبولة من الثبات 

  .الدراسة
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  صدق أداة الدراسة  :الفرع الثاني

تم الاعتماد على نوعين من الصدق في هذه الدراسة هما الصدق الظاهري والصدق الذاتي، وفيما يلي توضيح 

والذي نعني به افتراض AssumedValidityتعتبر اول ما يخطر ببال الباحث ما يعرف بالصدق الافتراضي : لذلك

كما ان هناك ما يعرف بالصدق الظاهري . معد المقياس او مستخدميه صلاحيته لقياس ما يريد قياسه

FaceValidity وفي الحقيقة لا يكفي  .وهو مشابه الى درجة كبيرة اذ يعتمد على التحكيم الكلي التخميني

Ǐ�ǺǷ�ƾǯƘƬǴǳ�ƨȈǳÂ¢�̈Ȃǘƻ�ƢǸĔ¦�Ƕǣ°�śǬƥƢǈǳ¦�śƥȂǴǇȋƢƥļ¦ǀǳ¦�¼ƾǐǳ¦�² ƢȈǫ�ǶƬȇ�» ȂǇ�Ǯ ǳǀǳ��ÃȂƬƄ¦�¼ƾ.

ويعرف الصدق الذاتي على انه مدى قدرة بناء الاختبار ككل على قياس متغير ما بجميع جوانبه، ويمكن ان 

يستخدم التحكيم والتحليل المنطقي لتحديد ما إذا كان بناء الاختبار الكلي واجزائه المختلفة تقيس البناء للمتغير المراد 

ومن اجل الصدق الذاتي تم حساب معاكل الارتباط بين كل مؤشر والبعد الذي ينتمي اليه، حيث يقترح . سهقيا

كانت للارتباط دلالة إحصائية فالفقرة تحثث الصدق الذاتي، بينما يرى الاخرون ان تحقق الدلالة لا   إذاالاحصائيين انه 

تحقق بالنسبة  وأي شرط% 70واخرون يقدرون النسبة ب % 50ان يفوق معامل الارتباط نسبة يكفي بل يجب 

  .لمؤشرات الاستبيان في هذه الدراسة فسيتم قبوله

  الزمالةلمؤشرات بعد  الذاتيالصدق ): أ-2-2(الجدول رقم

الاحصائياتالفقرات

01الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.500**

,000

37

02الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.440**

,003

37

  معامل بيرسون03الفقرة 

  مستوى الدلالة

0.520**

,001
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37 حجم العينة

04الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.366*

,002

37

  معامل بيرسون05الفقرة 

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.720**

,000

37

 .%5مستوى الدلالة * 

SPSS.V20مخرجات من إعداد الطالبة بالاعتماد على :المصدر

، حيث ان الفقرة % 72و% 36يتضح من الجدول السابق ان معاملات الارتباط بين كل فقرة والبعد تتراوح بين 

 أكبراما الفقرات الباقية فكانت  0,05لكن مستوى الدلالة في كل منهما اقل من % 50اقل من  والرابعة كانتالثانية 

وهذا ما يؤكد الصدق الذاتي  0,01حيث كانت مستويات الدلالة اقل من % 1عند مستوى الدلالة % 50من 

  .لفقرات بعد الزمالة
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  لمؤشرات بعد الثقة ذاتيالصدق ال): ب-2-2(الجدول رقم

الاحصائياتالفقرات

06 الفقرة

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.721**

,000

37

07الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.366*

,000

37

  معامل بيرسون08الفقرة 

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.559**

,000

37

09الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.278

,000

37

 %.5مستوى الدلالة * 

 SPSS.V20من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات :المصدر

، حيث ان % 72و% 27,8يتضح من الجدول السابق ان معاملات الارتباط بين كل فقرة والبعد تتراوح بين 

اما الفقرات الباقية  0,05لكن مستوى الدلالة في كل منهما اقل من % 50الفقرة السابعة والتاسعة كانت اقل من 

وهذا ما يؤكد الصدق  0,01حيث كانت مستويات الدلالة اقل من % 1عند مستوى الدلالة % 50فكانت أكبر من 

  .الذاتي لفقرات بعد الثقة
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والتكافلالصدق الذاتي لمؤشرات بعد التعاون ): ج-2-2(الجدول رقم

الاحصائياتالفقرات

10الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.679**

,000

37

  11الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.556**

,000

37

12الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.720**

,000

37

13الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.790**

,000

37

14الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.663**

,000

37

15الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

0.683**

,000

37

 %.5مستوى الدلالة * 
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SPSS.V20من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات :المصدر

وهي % 79و% 55يظهر من خلال الجدول السابق ان معاملات الارتباط بين كل فقرة والبعد تراوحت بين 

يؤكد  وهو ما، 0,01من  وهي اقل 0.000حيث كانت مستويات الدلالة % 1عند مستوى الدلالة %50أكبر من 

  .والتكافلالصدق الذاتي لفقرات بعد التعاون 

  لمؤشرات بعد الإشراك ذاتيالصدق ال): د-2-2(الجدول رقم

الاحصائياتالفقرات

  16الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 العينةحجم 

0.779**

,000

37

  17الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.815**

,000

37

  18الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.795**

,000

37

 19الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.861**

,000

37

 %.5مستوى الدلالة * 

SPSS.V20من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات :المصدر
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وهي أكبر % 86و%77يظهر من خلال الجدول السابق ان معاملات الارتباط بين كل فقرة والبعد تراوحت بين 

يؤكد  ، وهو ما0,01وهي اقل من  0.000حيث كانت مستويات الدلالة % 1عند مستوى الدلالة %50من 

  .راكالصدق الذاتي لفقرات بعد الاش

  .الصدق الذاتي لمؤشرات البعد المالي): ه-2-2(الجدول رقم

الاحصائياتالفقرات

  20الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.811**

,000

37

  معامل بيرسون21الفقرة 

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.845**

,000

37

  22الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 العينةحجم 

0.827**

,000

37

 %.5مستوى الدلالة * 

.SPSS.V20من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات :المصدر

وهي أكبر % 84و%81يظهر من خلال الجدول السابق ان معاملات الارتباط بين كل فقرة والبعد تراوحت بين 

، وهو ما يؤكد 0,01اقل من وهي  0.000حيث كانت مستويات الدلالة % 1عند مستوى الدلالة %50من 

  .الصدق الذاتي لفقرات البعد المالي
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.الصدق الذاتي لمؤشرات بعد العملاء): و-2-2(الجدول رقم

الاحصائياتالفقرات

  23الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.675**

,000

37

  24الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.750**

,000

37

  25الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.653**

,000

37

 26الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.919**

,000

37

 %.5مستوى الدلالة * 

.SPSS.V20من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات :المصدر

وهي % 91و% 65يظهر من خلال الجدول السابق ان معاملات الارتباط بين كل فقرة والبعد تراوحت بين 

، وهو ما يؤكد 0,01وهي اقل من  0.000حيث كانت مستويات الدلالة % 1عند مستوى الدلالة %50أكبر من 

  .الصدق الذاتي لفقرات بعد العملاء
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  .بعد العمليات الداخلية الصدق الذاتي لمؤشرات): ز-2-2(الجدول رقم

الاحصائياتالفقرات

  27الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.571 **

,000

37

  28الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.767**

,000

37

  29الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.828**

,000

37

 30الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.900**

,000

37

 %.5مستوى الدلالة * 

.SPSS.V20من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات :المصدر

وهي أكبر % 90و%57يظهر من خلال الجدول السابق ان معاملات الارتباط بين كل فقرة والبعد تراوحت بين 

، وهو ما يؤكد 0,01وهي اقل من  0.000كانت مستويات الدلالة حيث  % 1عند مستوى الدلالة %50من 

  .الصدق الذاتي لفقرات بعد العمليات الداخلية
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.النمو والتعلمالصدق الذاتي لمؤشرات بعد ): ح-2-2(الجدول رقم

الاحصائياتالفقرات

  31الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.482**

,000

37

  32الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.660**

,000

37

  33الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.303**

,000

37

 34الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.570**

,000

37

  35الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.765**

,000

37

 %.5مستوى الدلالة * 

 .SPSS.V20من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات :المصدر

، حيث ان الفقرة % 76و% 30ط بين كل فقرة والبعد تتراوح بينيتضح من الجدول السابق ان معاملات الارتبا

اما الفقرات  0,01لكن مستوى الدلالة في كل منهما اقل من % 50كانت اقل من   ثلاثة و ثلاثونو  واحد وثلاثون
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وهذا ما يؤكد  0,01حيث كانت مستويات الدلالة اقل من % 1عند مستوى الدلالة % 50الباقية فكانت أكبر من 

  .النمو و التعلمبعد الصدق الذاتي لفقرات

  .الصدق الذاتي لمؤشرات بعد المسؤولية الاجتماعية): خ-2-2(الجدول رقم

الاحصائياتالفقرات

  36الفقرة 

  بيرسونمعامل 

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.744 **

,000

37

  37الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.652**

,000

37

  38الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.759**

,000

37

 39لفقرة ا

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

 حجم العينة

0.704**

,000

37

  40الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

0.797**

,000

37

  41الفقرة 

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

0.749**

,000
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37  حجم العينة

 %.5مستوى الدلالة * 

.SPSS.V20من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات :المصدر

وهي أكبر % 79و%65يظهر من خلال الجدول السابق ان معاملات الارتباط بين كل فقرة والبعد تراوحت بين 

، وهو ما يؤكد 0,01وهي اقل من  0.000حيث كانت مستويات الدلالة % 1عند مستوى الدلالة %50من 

.الاجتماعيةالصدق الذاتي لفقرات بعد المسؤولية 
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حيث تضمن المطلب الأول تقسيمه الى ثلاثة مطالب 

خنشلة -"سونلغاز"والكهرباء وصف عينة الدراسة، بينما في المطلب الثاني تقييم متغيرات الدراسة في مديرية توزيع الغاز 

.ستبيان، أما المطلب الثالث فيتضمن اختبار فرضيات الدراسة

.%40.5بينمانسبةالإناث 

اناث
41%

دراسة حالة مديرية توزيع الكهرباء والغاز (الإطار التطبيقي              
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عرض نتائج الدراسة

تقسيمه الى ثلاثة مطالب  ولهذا تمسنظهر في هذا المبحث النتائج الخاصة بالدراسة، 

وصف عينة الدراسة، بينما في المطلب الثاني تقييم متغيرات الدراسة في مديرية توزيع الغاز 

ستبيان، أما المطلب الثالث فيتضمن اختبار فرضيات الدراسةاعتمادا على نتائج تحليل الا

وصف عينة الدراسة

:توزيع العينة حسب الجنس

.توزيع العينة حسب الجنس):

SPSS.V20من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

بينمانسبةالإناث %59.5نلاحظمنالجدولأعلاهأننسبةالذكورفيالعينةبلغت حوالي

ذكور
59%

0% 0%

التكرار

الإطار التطبيقي              : الثانيالفصل 

عرض نتائج الدراسة :المبحث الثاني

سنظهر في هذا المبحث النتائج الخاصة بالدراسة، 

وصف عينة الدراسة، بينما في المطلب الثاني تقييم متغيرات الدراسة في مديرية توزيع الغاز 

اعتمادا على نتائج تحليل الا

وصف عينة الدراسة: المطلب الأول

توزيع العينة حسب الجنس

):أ-3-2(الجدول 

من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات :المصدر

نلاحظمنالجدولأعلاهأننسبةالذكورفيالعينةبلغت حوالي

%النسبة التكرارالجنس

225.59ذكر

155.40أنثى

37100,0المجموع
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سنة وهي نسبة متوسطة مقارنة بالنسب  30

 50الى أقل من  40سنة، أما الافراد الذين تتراوح أعمارهم من 

سنة فأكثر فبلغت  50لذين أعمارهم من 

19%

30%
46%

5%

سنة 30أقل من   سنة 40إلى  30

سنة 50إلى  40من  سنة فأكثر   50

19%

35

30%

6%
5% 5%

ثانوي فأقل تقني سامي لیسانس مھندس

دراسة حالة مديرية توزيع الكهرباء والغاز (الإطار التطبيقي              
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:توزيع العينة حسب العمر

توزيع العينة حسب العمر):

SPSS.V20من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

30نلاحظ من خلال الجدول أعلاه ان نسبة ٪ أعمارهم أقل من 

سنة، أما الافراد الذين تتراوح أعمارهم من  40الى أقل من  30٪ أعمارهم من 

لذين أعمارهم من مرتفعة، أما بالنسبة للأفراد ا وهي نسبة٪ 45.9سنة فبلغت النسبة لديهم 

.ضعيفة وهي نسبة

:توزيع العينة حسب المستوى التعليمي

.توزيع العينة حسب المستوى التعليمي):

30من 

50من 

35%

مھندس ماستر دراسات علیا

النسبة التكرار

المئوية٪

718.9سنة

1129.7سنة40

1745.9سنة50

25.4سنة فأكثر

37100

النسبة التكرار

المئوية

718.9

1335.1

1129.7

25.4

25.4

25.4

37100

الإطار التطبيقي              : الثانيالفصل 

توزيع العينة حسب العمر

):ب-3-2(الجدول 

من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات :المصدر

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه ان نسبة ٪ أعمارهم أقل من 

٪ أعمارهم من 29.7والأخرى 

سنة فبلغت النسبة لديهم 

وهي نسبة٪ 5.4نسبتهم 

توزيع العينة حسب المستوى التعليمي

):ج-3-2(الجدول 

فئات المتغيرالمتغير

العمر

سنة30أقل من 

40إلى 30من 

50إلى 40من 

سنة فأكثر50من 

المجمـــــــــــــــــوع

فئات المتغيرالمتغير

المؤهل 

العلمي

ثانوي فأقل

تقني سامي

ليسانس

مهندس

ماستر

دراسات عليا

المجمـــــــــــــــــوع
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وتليها نسبة الافراد ذوي ٪، 29.7حيث بلغت نسبتهم 

لكل من شهادة المهندس، الماستر 5.4%

05٪ من عينة الدراسة عدد سنوات الخبرة لديهم أقل من 

سنة،  19لأكثر من % 27وسنة  14-19

خنشلة -"سونلغاز"

والغاز في مديرية توزيع الكهرباء ) المؤسسة

.الموافقة الى المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والتكرارات ونسب

)رأس المال الاجتماعي

25%

16%

16%

16%

27%

سنوات العملتوزیع العینة حسب 

دراسة حالة مديرية توزيع الكهرباء والغاز (الإطار التطبيقي              
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�ǶȀƬƦǈǻ�ƪ ǤǴƥ�Ʈ ȈƷ�ȆǷƢǇ�řǬƫ�ȄǴǟ�śǴǏƢƷ�Ƕđ¦ȂƴƬǇ¦�Ļ�Äǀǳ¦�śǨǛȂŭ¦�Ƥ Ǵǣ¦�À¦�ǪƥƢǈǳ¦�¾ÂƾŪ¦�ƶǓȂȇ

حيث بلغت نسبتهم ) ليسانس(٪ يليهم ذوي المستوى الجامعي

5.4٪ و 18.9المستوى الاقل من الثانوي فتقدر نسبتهم في عينة الدراسة 

:توزيع العينة حسب سنوات الخبرة

سنوات العملتوزيع العينة حسب 

.SPSS.V20من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات

٪ من عينة الدراسة عدد سنوات الخبرة لديهم أقل من 24.3يتبين من خلال الجدول اعلاه أن نسبة 

14وأيضا سنة  14-9وسنوات  09-5٪ لكل من 

.جداالمؤسسة لها طاقات شبانية بالإضافة إلى عنصر خبرة المهم 

"تقييم متغيرات الدراسة في مديرية توزيع الكهرباء والغاز 

وتحسين أداءالمال الاجتماعي  رأس(بغرض تقييم متغيرات الدراسة 

الى المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والتكرارات ونسبخنشلة، سيتم التطرق 

رأس المال الاجتماعي(المتوسط الحسابي ونسب الموافقة للمتغير المستقل 

توزیع العینة حسب 

سنوات 5أقل من 

سنوات09إلى  5من 

سنة 14إلى  10من 

سنة 19إلى  15من 

سنة فأكثر 20من 

النسبة المئويةالتكرار

924.3

616.2

616.2

616.2

1027

الإطار التطبيقي              : الثانيالفصل 
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٪ يليهم ذوي المستوى الجامعي35,1أكثر من 

المستوى الاقل من الثانوي فتقدر نسبتهم في عينة الدراسة 

.وللدراسات العليا

توزيع العينة حسب سنوات الخبرة

توزيع العينة حسب ): د-3-2(الجدول 

من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات:المصدر

يتبين من خلال الجدول اعلاه أن نسبة 

٪ لكل من 16.2ونسبة سنوات 

المؤسسة لها طاقات شبانية بالإضافة إلى عنصر خبرة المهم 

تقييم متغيرات الدراسة في مديرية توزيع الكهرباء والغاز  :المطلب الثاني

بغرض تقييم متغيرات الدراسة 

خنشلة، سيتم التطرق -"سونلغاز«

المتوسط الحسابي ونسب الموافقة للمتغير المستقل  :الفرع الأول

فئات المتغير

سنوات 5أقل من 

سنوات9إلى  5من 

سنة 14إلى  9من 

سنة 19إلى  14من 

سنة فأكثر 19من 
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.التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية لمؤشرات رأس المال الاجتماعي): أ- 4-2(الجدول 

رقم 

  العبارة

التكرار 

والنسب 

  المئوية

  درجة المـــوافقة

المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري

درجة 

  الموافقة

الأهم

ية 

النس

  بية
موافق 

  بشدة

  غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  موافق

01 منخفضة 1.12 2.29  11  12  6  8  0  تكرارال  01

%021.616.232.429.7

03 متوسطة  1.17 3.10  5  7  5  19  1  التكرار  02

%2.751.413.518.913.5

02 توسطةم 1.12 3.27  3  7  7  17  3  التكرار  03

%8.145.918.918.98.1

04 متوسطة 1.24 2.89  6  10  5  14  2  التكرار  04

%5.437.813.52716.2

05 متوسطة 1.33 2.64  10  9  4  12  2  التكرار  05

%5.432.410.824.327

03 متوسطة 0.92 2.84  الزمالة

03 منخفضة 1.27 2.59  8  14  2  11  2  التكرار  06

%5.429.75.437.821.6

02 متوسطة 1.09 2.72  4  14  9  8  2  التكرار  07

%5.421.624.337.810.8

04 متوسطة 1.28 2.94  7  7  7  13  3  التكرار  08



  )-خنشلة  -دراسة حالة مديرية توزيع الكهرباء والغاز (الإطار التطبيقي              : الثانيالفصل 

105

%8.135.118.918.918.9

01 منخفضة 1.09 2.27  9  16  7  3  2  التكرار  09

%5.48.118.943.224.3

02 متوسطة 0.92 2.63 الثقة

05 عالية 1.18 3.64  4  2  4  20  7  التكرار  10

%18.954.110.85.410.8

01 متوسطة 1.10 3.29  3  6  8  17  3  التكرار  11

%8.145.921.616.28.1

06 متوسطة 1.18 3.21  5  5  6  19  2  التكرار  12

%5.451.416.213.513.5

03 عالية 0.96 3.45  1  5  11  16  4  التكرار  13

%40.843.229.713.52.7

02 عالية 0.93 3.72  2  2  4  25  4  التكرار  14

%10.867.610.85.45.4

01 عالية 0.79 3.97  1  1  3  25  7  التكرار  15

%18.967.68.12.72.7

01 عالية 0.69 3.55 التعاون والتكافل

04 متوسطة 1,22 2,81  6  11  6  12  2  التكرار  16

%5,432,416,229,716,2

02 متوسطة 1,20 3,13  3  11  5  14  4  التكرار  17

%10,837,813,529,78,1
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  التكرار  18
  منخفضة 1,14 2,43  9  13  5  10  0

01

%02713,535,124,3

03 متوسطة 1,21 2,91  4  13  5  12  3  التكرار  19

%8,132,413,535,110,8

04  متوسطة 0,97 2,82 شراكالا

01 متوسطة 0,72 3,01 رأس المال الاجتماعي

SPSSاعداد الطالبة اعتمادا على نتائج تحليل الاستبيان من خلال برنامج  :المصدر

الزمالة، (س المال الاجتماعي بأبعاده أفي القراءة الإحصائية للجدول السابق نجد ان المستجوبين محايدين حول ر 

:، وفيما يلي توضيح تفصيلي للنتائج المرتبطة بكل بعد)الثقة، التعاون والتكافل، الاشراك

وهذا يعني  0,92وهذا يعني درجة موافقة متوسطة، وبلغ انحرافه المعياري 2,84بلغ متوسطه الحسابي : بعد الزمالة

:وجود انحرافات وتشتت في إجابات المبحوثين، وفيما يلي تفصيل للنتائج الإحصائية لمؤشرات هذا البعد

 ما  2,29بلغ متوسطه الحسابي ): المشاكل يعمل العاملون في مختلف المصالح بأريحية بعيدا عن( 01المؤشر

، كما ان حوالي على تشتت في إجابات المبحوثين وهذا يدل 1,12بقيمة  وانحراف معيارييعني درجة الموافقة منخفضة 

32,4من الموظفين المستجوبين يوافقون على ان العاملين يعملون بأريحية بعيدا عن المشاكل، بينما حوالي 21,6%

 .على ذلكلايوافقون %

 ما  3,10متوسطه الحسابي ): تتسم العلاقة مع جماعة العمل ضمن ذات المصلحة بالاستقرار( 02المؤشر

وهذا يدل على تشتت في إجابات المبحوثين، كما ان حوالي 1,17يعني درجة الموافقة متوسطة وانحراف معياري بقيمة 

بالاستقرار،من الموظفين المستجوبين يوافقون على ان العلاقة مع جماعة العمل ضمن ذات المصلحة تتسم  51,4%

 .لايوافقون على ذلك% 18,9بينما حوالي 

 بلغ متوسطه الحسابي ): يتطور أداء العاملين داخل المؤسسة نتيجة الزمالة والالفة التي تجمعهم( 03المؤشر

وهذا يدل على تشتت في إجابات المبحوثين، كما 1,12وانحراف معياري بقيمة  متوسطةما يعني درجة الموافقة  3,27

تطور أداء العاملين داخل المؤسسة نتيجة الزمالة والالفة من الموظفين المستجوبين يوافقون على ان  %45,9ان حوالي 

 .لايوافقون على ذلك%18,9بينما حوالي  التي تجمعهم،
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ما يعني درجة  2,89بلغ متوسطه الحسابي ): يعمل العاملون داخل المؤسسة كالأسرة الواحدة( 04ؤشر الم

%37,8وهذا يدل على تشتت في إجابات المبحوثين، كما ان حوالي  1,33الموافقة متوسطة وانحراف معياري بقيمة 

27، بينما حوالي كالأسرة الواحدة  داخل المؤسسةمن الموظفين المستجوبين يوافقون على ان العاملين يعملون 

 .لايوافقون على ذلك%

 بلغ ): يقدم العاملون ضمن جماعات العمل تنازلات شخصية تصب في مصلحة المؤسسة( 05المؤشر

وهذا يدل على تشتت في  1,33ما يعني درجة الموافقة متوسطة وانحراف معياري بقيمة  2,64متوسطه الحسابي 

لايوافقون % 27من الموظفين المستجوبين يوافقون على ذلك، بينما حوالي  %32,4حوالي  إجابات المبحوثين، كما ان

 .بشدة

وهذا يعني  0,92وهذا يعني درجة موافقة متوسطة، وبلغ انحرافه المعياري 2,63بلغ متوسطه الحسابي : بعد الثقة

:وجود انحرافات وتشتت في إجابات المبحوثين، وفيما يلي تفصيل للنتائج الإحصائية لمؤشرات هذا البعد

 ما  2,59بلغ متوسطه الحسابي ): عمالهمأو لا يحتاج العاملون الى رقابة مباشرة في تأدية مهامهم ( 01المؤشر

وهذا يدل على تشتت في إجابات المبحوثين، كما ان حوالي  1,27يعني درجة الموافقة منخفضة وانحراف معياري بقيمة 

وأعمالهم،لا يحتاجون الى رقابة مباشرة في تأدية مهامهم من الموظفين المستجوبين يوافقون على ان العاملين  29,7%

 .لايوافقون على ذلك%37,8بينما حوالي 

 متوسطه ): والاهتمام بحلهاعلى دراية انهم ستتم الاستجابة لها  لأنهميبوح الافراد بمشاكلهم ( 02المؤشر

وهذا يدل على تشتت في إجابات 1,09ما يعني درجة الموافقة متوسطة وانحراف معياري بقيمة  2,72الحسابي 

دراية  ¦ȄǴǟ�ǶĔȋ�ǶȀǴǯƢǌŠ�ÀȂƷȂƦȇ�®¦ǂǧȏمن الموظفين المستجوبين يوافقون على ان  %21,6المبحوثين، كما ان حوالي 

�ƢȀǴŞ�¿ƢǸƬǿȏ¦Â�ƢŮ�ƨƥƢƴƬǇȏ¦�ǶƬƬǇ�ǶĔ¦  لايوافقون على ذلك%37,8بينما حوالي. 

 ما يعني درجة  2,94بلغ متوسطه الحسابي ): هناك مستوى من الثقة بين الافراد والإدارة العليا( 03المؤشر

%35,1وهذا يدل على تشتت في إجابات المبحوثين، كما ان حوالي  1,28الموافقة متوسطة وانحراف معياري بقيمة 

 18,9بينما حوالي  هناك مستوى من الثقة بين الافراد والإدارة العليا،من الموظفين المستجوبين يوافقون على ان 

 .لايوافقون على ذلك%

 ما يعني درجة الموافقة  2,27سابي بلغ متوسطه الح): تتعامل الإدارة العليا مع العاملين بشفافية تامة( 04المؤشر

من  %8,1وهذا يدل على تشتت في إجابات المبحوثين، كما ان حوالي  1,09وانحراف معياري بقيمة  منخفضة
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لايوافقون على %43,2بينما حوالي  الإدارة العليا تتعامل مع العاملين بشفافية تامة،الموظفين المستجوبين يوافقون على ان

 .ذلك

0,69وهذا يعني درجة موافقة عالية، وبلغ انحرافه المعياري 3,55بلغ متوسطه الحسابي : بعد التعاون والتكافل

:وهذا يعني وجود انحرافات وتشتت في إجابات المبحوثين، وفيما يلي تفصيل للنتائج الإحصائية لمؤشرات هذا البعد

 ما يعني 3,64بلغ متوسطه الحسابي ): تظار أي مقابليقدم العاملون العون لبعضهم البعض دون ان( 01المؤشر

وهذا يدل على تشتت في إجابات المبحوثين، كما ان حوالي  1,18وانحراف معياري بقيمة  عالية درجة الموافقة

بينما  مقابل،يقدمون العون لبعضهم البعض دون انتظار أي من الموظفين المستجوبين يوافقون على ان العاملين  54,1%

 .لايوافقون على ذلك%5,4حوالي 

 ما يعني 3,29متوسطه الحسابي ): ومتانةتماسكا  أكثريعمل الافراد سويا كأعضاء في فريق عمل ( 02المؤشر

وهذا يدل على تشتت في إجابات المبحوثين، كما ان حوالي 1,10درجة الموافقة متوسطة وانحراف معياري بقيمة 

بينما  ،ومتانةتماسكا  أكثرعضاء في فريق عمل أالافراد يعملون سويا كمن الموظفين المستجوبين يوافقون على ان 45,9%

 .لايوافقون على ذلك%16,2حوالي 

 ما  3,21بلغ متوسطه الحسابي ): يوجد اعتماد متبادل بين الافراد في أداء العمل داخل المؤسسة( 03المؤشر

وهذا يدل على تشتت في إجابات المبحوثين، كما ان حوالي  1,18يعني درجة الموافقة متوسطة وانحراف معياري بقيمة 

51,4%Ĕ¦�ȄǴǟ�ÀȂǬǧ¦Ȃȇ�śƥȂƴƬǈŭ¦�śǨǛȂŭ¦�ǺǷ�ƨǈǇƚŭ¦�ǲƻ¦®�ǲǸǠǳ¦� ¦®¢�Ŀ�®¦ǂǧȏ¦�śƥ�¾®ƢƦƬǷ�®ƢǸƬǟ¦�ƾƳȂȈ  بينما

 .لايوافقون على ذلك%13,5حوالي 

 بلغ متوسطه ): توجد اليات اتصال مستمرة بين العاملين في أداء العمل لبلوغ اهداف المؤسسة( 04المؤشر

وهذا يدل على تشتت في إجابات المبحوثين،   0,96وانحراف معياري بقيمة  عالية ما يعني درجة الموافقة 3,45الحسابي 

اليات اتصال مستمرة بين العاملين في أداء انه توجد من الموظفين المستجوبين يوافقون على  %43,2كما ان حوالي 

 .لايوافقون على ذلك%13,5بينما حوالي  العمل لبلوغ اهداف المؤسسة،

 ما يعني  3,72بلغ متوسطه الحسابي ): يساعد العاملون بعضهم البعض في حالة الوقوع في اخطاء( 05المؤشر

وهذا يدل على تشتت في إجابات المبحوثين، كما ان حوالي  0,93وانحراف معياري بقيمة عالية درجة الموافقة 

بينما  اخطاء،العاملين يساعدون بعضهم البعض في حالة الوقوع في من الموظفين المستجوبين يوافقون على ان 67,6%

 .لايوافقون على ذلك%5,4حوالي 
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 3,97متوسطه الحسابي بلغ ): يساعد العاملون بعضهم البعض في حالة الوقوع في حادث عمل( 06المؤشر 

وهذا يدل على تشتت في إجابات المبحوثين، كما ان حوالي 0,79ما يعني درجة الموافقة عالية وانحراف معياري بقيمة 

، العاملين يساعدون بعضهم البعض في حالة الوقوع في حادث عملمن الموظفين المستجوبين يوافقون على ان 67,6%

 .ذلكلايوافقون على %2,7بينما حوالي 

وهذا يعني  0,97وهذا يعني درجة موافقة متوسطة، وبلغ انحرافه المعياري 2,82بلغ متوسطه الحسابي : بعد الاشراك

:وجود انحرافات وتشتت في إجابات المبحوثين، وفيما يلي تفصيل للنتائج الإحصائية لمؤشرات هذا البعد

 بلغ متوسطه الحسابي ): بداخل المؤسسة بعين الاعتبارراء الافراد العاملين أتأخذ الإدارة العليا ( 01المؤشر

وهذا يدل على تشتت في إجابات المبحوثين، كما  1,22ما يعني درجة الموافقة متوسطة وانحراف معياري بقيمة  2,81

ملين من الموظفين المستجوبين يوافقون على ان الإدارة العليا تأخذ بعين الاعتبار اراء الافراد العا %32,4ان حوالي 

 .لايوافقون على ذلك% 29,7بينما حوالي  المؤسسة،داخل 

 ما يعني  3,13متوسطه الحسابي : )تسود ثقافة المشاركة بالمعرفة والخبرة بين الزملاء في العمل( 02المؤشر

وهذا يدل على تشتت في إجابات المبحوثين، كما ان حوالي 1,20درجة الموافقة متوسطة وانحراف معياري بقيمة 

بينما حوالي  وجود ثقافة المشاركة بالمعرفة والخبرة بين الزملاء في العمل،من الموظفين المستجوبين يوافقون  37,8%

 .لايوافقون على ذلك29,7%

 بلغ ): يتمتع العاملون في المؤسسة بالحرية في مشاركة أفكارهم وآرائهم مع الإدارة العليا( 03المؤشر

وهذا يدل على تشتت في  1,14وانحراف معياري بقيمة  منخفضة ما يعني درجة الموافقة 2,43متوسطه الحسابي 

العاملين يتمتعون بالحرية في مشاركة من الموظفين المستجوبين يوافقون على ان  %27إجابات المبحوثين، كما ان حوالي 

 .لايوافقون على ذلك%35,1بينما حوالي  أفكارهم وآرائهم مع الإدارة العليا،

 ما  2,91بلغ متوسطه الحسابي ): تتشارك المؤسسة المعلومات اللازمة بصفة دائمة مع عمالها( 04المؤشر

وهذا يدل على تشتت في إجابات المبحوثين، كما ان حوالي  1,21وانحراف معياري بقيمة  متوسطة يعني درجة الموافقة

بينما  عمالها،المؤسسة تتشارك المعلومات اللازمة بصفة دائمة مع نأمن الموظفين المستجوبين يوافقون على  32,4%

  .لايوافقون على ذلك%35,1حوالي 

  )أداء المؤسسة(المتوسط الحسابي ونسب الموافقة للمتغير المستقل  :الفرعالثاني

.التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية لمؤشرات أداء المؤسسة): ب- 4-2(الجدول 



  )-خنشلة  -دراسة حالة مديرية توزيع الكهرباء والغاز (الإطار التطبيقي              : الثانيالفصل 

110

رقم 

العبارة

التكرار 

والنسب 

  المئوية

  درجة المـــوافقة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

المعياري
موافق   الأهمية النسبية  درجة الموافقة

  بشدة

غير   محايد  موافق

  موافق

غير 

موافق 

  بشدة

02 عالية 1.02 3.70  1  5  5  19 7  التكرار  20

%18.951.413.513.52.7

01 عالية 1.01 3.56  2  3  9  18  5  التكرار  21

%13.548.624.38.15.4

03 متوسطة 1.14 3.24  4  5  9  16  3  التكرار  22

%8.143.224.313.510.8

02 عالية 0.87 3.50 البعد المالي

01 عالية 1.12 3.51  3  4  6  19  5  التكرار  23

%13.551.416.210.88.1

04 متوسطة 1.27 3.37  5  3  9  13  7  التكرار  24

%18.935.124.38.113.5

03 عالية 1.16 3.40  4  2  12  13  6  التكرار  25

%16.235.132.45.410.8

02 عالية 1.16 3.43  5  2  5  22  3  التكرار  26

%8.159.513.55.413.5

3.4 بعد العملاء

3
 عالية 0.98

05

03 متوسطة 1.16 2.97  4  10  9  11  3  التكرار  27
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%8,129,724,32710,8

01 متوسطة 1.09 3.27  4  3  12  15  3  التكرار  28

%8,140,532,48.110,8

02 متوسطة 1.15 3.13  4  7  9  14  3  التكرار  29

%8,137,824,318,910.8

04 عالية 1.18 3.40  4  5  4  20  4  التكرار  30

 03  متوسطة  0.88  3.19  بعد العمليات الداخليةال

  04  متوسطة  1.17  2187553.18  التكرار31

%5.448.618.913.513.5

  05  متوسطة  1.22  2186563.13  التكرار32

%5.448.616.213.516.2

  03  متوسطة  1.17  21111762.89 التكرار33

%5.429.729.718.916.2

  02  عالية  1.16  5178343.43 التكرار34

%13.545.921.68.110.8

  01  متوسطة  0.96  011111232.81 التكرار35

%029.729.732.48.1

  04  متوسطة  0.90  3.09  بعد النمو والتعلم

36

التكرار
 متوسطة2207263.271.19

04

%5.454.118.95.416.2

05 متوسطة 1.20 3.35  6  2  4  23  2التكرار37
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%5.462.210.85.416.2

03 متوسطة 1.11 3.37  3  6  5  20  3التكرار38

%8.154.113.516.28.1

02 متوسطة 1.11 3.08  5  5  10  16  1التكرار39

%2.743.22713.513.5

01 متوسطة 1.10 3.18  4  5  10  16  2التكرار40

%5.443.22713.510.8

06 متوسطة 1.28 2.89  6  10  7  10  4التكرار41

%10.82718.92716.2

01 متوسطة 0.86 3.19المسؤولية الاجتماعية

02 متوسطة 0.79 3.25أداء المؤسسة

SPSSاعداد الطالبة اعتمادا على نتائج تحليل الاستبيان من خلال برنامج  :المصدر

المؤسسة بأبعادها في القراءة الإحصائية للجدول السابق نجد ان المستجوبين موافقون بدرجة متوسطة حول أداء 

، وفيما يلي توضيح تفصيلي )المالي، بعد العملاء، بعد العمليات الداخلية، بعد التعلم والنمو، بعد المسؤولية الاجتماعية(

  :للنتائج المرتبطة بكل بعد

خلالهومن 1,02المعياري  وبلغ انحرافهدرجة موافقة عالية،  ا يعنيذوه3,50بلغ متوسطه الحسابي : البعد المالي 

:البعدتفصيل للنتائج الإحصائية لمؤشرات هذا  وفيما يلييتضح انه يوجد تشتت في إجابات المبحوثين، 

 بلغت قيمة المتوسط :)كمعيار أساسي للحكم على أداها" معدل نمو الأرباح"تعتمد المؤسسة ( :01المؤشر

كما . مما يعني انه يوجد تشتت في الإجابات 1,02ما يعني درجة موافقة عالية وانحراف معياري بقيمة  3,70الحسابي 

من الموظفين المستجوبين يوافقون على ان المؤسسة تعتمد معدل نمو الأرباح كمعيار أساسي للحكم  %51,4ان حوالي 

.لا يوافقون على ذلك %13,5على أدائها، بينما حوالي 

 بلغت قيمة  :)الأنشطة الأكثر ربحية دورياتقوم المؤسسة بدراسة المردودية المالية لتحديد : (02المؤشر

مما يعني انه يوجد تشتت في  1,01ما يعني درجة موافقة عالية وانحراف معياري بقيمة  3,56المتوسط الحسابي 
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تقوم بدراسة المردودية المالية من الموظفين المستجوبين يوافقون على ان المؤسسة  %48,6كما ان حوالي . الإجابات

.لا يوافقون على ذلك %8,1بينما حوالي  ،ة الأكثر ربحية دوريالتحديد الأنشط

 يتم استغلال الموارد المالية والإمكانيات المتاحة بشكل يؤدي إلى تطوير أداء المؤسسة: (03المؤشر(:

مما يعني انه يوجد  1,14وانحراف معياري بقيمة  متوسطة ما يعني درجة موافقة 3,24بلغت قيمة المتوسط الحسابي 

يتم استغلال الموارد المالية ه فعلامن الموظفين المستجوبين يوافقون على ان %43,2كما ان حوالي . تشتت في الإجابات

.لا يوافقون على ذلك %13,5بينما حوالي  ،والإمكانيات المتاحة بشكل يؤدي إلى تطوير أداء المؤسسة

ومن خلاله  0,98وهدا يعني درجة موافقة عالية، وبلغ انحرافه المعياري 3,43بلغ متوسطه الحسابي : بعد العملاء

:يتضح انه يوجد تشتت في إجابات المبحوثين، وفيما يلي تفصيل للنتائج الإحصائية لمؤشرات هذا البعد

 بلغت قيمة المتوسط الحسابي  :)خدماتهاتولي المؤسسة أهمية كبيرة لسياسة الترويج والتعريف ب: (01المؤشر

كما ان حوالي . مما يعني انه يوجد تشتت في الإجابات 1,12ما يعني درجة موافقة عالية وانحراف معياري بقيمة  3,51

بينما  �ƢēƢǷƾبختولي أهمية كبيرة لسياسة الترويج والتعريف من الموظفين المستجوبين يوافقون على ان المؤسسة  51,4%

.لا يوافقون على ذلك %10,8حوالي 

 ما يعني  3,37بلغت قيمة المتوسط الحسابي  :)لدى المؤسسة صورة وسمعة مقبولة عند الزبون: (02المؤشر

 %35,1كما ان حوالي . مما يعني انه يوجد تشتت في الإجابات 1,27وانحراف معياري بقيمة  متوسطةدرجة موافقة 

لا يوافقون  %8,1بينما حوالي  المؤسسة صورة وسمعة مقبولة عند الزبون، لدىمن الموظفين المستجوبين يوافقون على ان 

.على ذلك

 ما  3,40بلغت قيمة المتوسط الحسابي  :)تبحث المؤسسة باستمرار عن معلومات لتحسين ادائها: (03المؤشر

 %35,1كما ان حوالي . مما يعني انه يوجد تشتت في الإجابات 1,16وانحراف معياري بقيمة  عاليةيعني درجة موافقة 

%5,4، بينما حوالي ان المؤسسة تبحث باستمرار عن معلومات لتحسين ادائهامن الموظفين المستجوبين يوافقون على 

.لا يوافقون على ذلك

 بلغت قيمة المتوسط  :)تولي المؤسسة أهمية لدراسة العملاء والاستجابة للشكاوى المقدمة: (04المؤشر

كما . مما يعني انه يوجد تشتت في الإجابات 1,16ما يعني درجة موافقة عالية وانحراف معياري بقيمة  3,43الحسابي 

المؤسسة تولي أهمية لدراسة العملاء والاستجابة للشكاوى ان من الموظفين المستجوبين يوافقون على  %59,5ان حوالي 

.لا يوافقون على ذلك %5,4بينما حوالي  ،المقدمة
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0,88وهدا يعني درجة موافقة متوسطة، وبلغ انحرافه المعياري 3,19بلغ متوسطه الحسابي : بعد العمليات الداخلية

:ومن خلاله يتضح انه يوجد تشتت في إجابات المبحوثين، وفيما يلي تفصيل للنتائج الإحصائية لمؤشرات هذا البعد

 ما يعني درجة موافقة  2,97بلغت قيمة المتوسط الحسابي  :)ي المؤسسة ضئيلالإنتاج المعيب ف: (01المؤشر

من الموظفين  %29,7كما ان حوالي . مما يعني انه يوجد تشتت في الإجابات 1,16وانحراف معياري بقيمة متوسطة 

.لا يوافقون على ذلك %27بينما حوالي  ،الإنتاج المعيب في المؤسسة ضئيلالمستجوبين يوافقون على ان 

 بلغت قيمة المتوسط الحسابي  :)تتبنى المؤسسة أساليب العمل الحديثة لرفع إنتاجية العاملين: (02المؤشر

كما ان . مما يعني انه يوجد تشتت في الإجابات 1,09ما يعني درجة موافقة متوسطة وانحراف معياري بقيمة  3,27

العاملين،تتبنى أساليب العمل الحديثة لرفع إنتاجية المؤسسة  من الموظفين المستجوبين يوافقون على ان %40,5حوالي 

.لا يوافقون على ذلك %8,1بينما حوالي 

 ما يعني  3,13بلغت قيمة المتوسط الحسابي  :)لدى المؤسسة سرعة استجابة لطلبات العملاء: (03المؤشر

 %37,8كما ان حوالي . مما يعني انه يوجد تشتت في الإجابات 1,15وانحراف معياري بقيمة  متوسطة درجة موافقة

لا  %18,9بينما حوالي  ،لدى المؤسسة سرعة استجابة لطلبات العملاءان من الموظفين المستجوبين يوافقون على 

.يوافقون على ذلك

 ما  3,40بلغت قيمة المتوسط الحسابي  :)ادائهاتولي المؤسسة أهمية للبحث والتطوير لتحسين : (04المؤشر

 %54,1كما ان حوالي . مما يعني انه يوجد تشتت في الإجابات 1,18يعني درجة موافقة عالية وانحراف معياري بقيمة 

لا  %13,5بينما حوالي  للبحث والتطوير لتحسين ادائها،ان المؤسسة تولي أهمية من الموظفين المستجوبين يوافقون على 

.يوافقون على ذلك

 ومن  0,90وهدا يعني درجة موافقة متوسطة، وبلغ انحرافه المعياري 3,09بلغ متوسطه الحسابي :والتعلمالنمو بعد

:خلاله يتضح انه يوجد تشتت في إجابات المبحوثين، وفيما يلي تفصيل للنتائج الإحصائية لمؤشرات هذا البعد

 كبيرة لمعارف الأفراد من خلال تشجيع العمل الجماعي لتسهيل انتقالها تولي المؤسسة أهمية  : (01المؤشر

مما يعني  1,17ما يعني درجة موافقة متوسطة وانحراف معياري بقيمة  3,18بلغت قيمة المتوسط الحسابي  :)فيما بينهم

تولي أهمية  المؤسسة من الموظفين المستجوبين يوافقون على ان  %48,6كما ان حوالي . انه يوجد تشتت في الإجابات

لا يوافقون  %13,5بينما حوالي  ،كبيرة لمعارف الأفراد من خلال تشجيع العمل الجماعي لتسهيل انتقالها فيما بينهم

.على ذلك
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 بلغت قيمة المتوسط  :)تعمل المؤسسة على تأهيل عمالها معرفيا وتكنولوجيا لتطوير أدائهم: (02المؤشر

. مما يعني انه يوجد تشتت في الإجابات 1,22ما يعني درجة موافقة متوسطة وانحراف معياري بقيمة  3,13الحسابي 

تعمل على تأهيل عمالها معرفيا وتكنولوجيا المؤسسة  من الموظفين المستجوبين يوافقون على ان %48,6كما ان حوالي 

.لا يوافقون على ذلك %13,5بينما حوالي  لتطوير أدائهم،

 2,89بلغت قيمة المتوسط الحسابي  :)توفر المؤسسة مناخا تنظيميا ملائما للعمال لزيادة رضاهم: (03المؤشر 

ن حوالي أكما . مما يعني انه يوجد تشتت في الإجابات 1,17ما يعني درجة موافقة متوسطة وانحراف معياري بقيمة 

بينما حوالي  رضاهم،توفر مناخا تنظيميا ملائما للعمال لزيادة المؤسسة من الموظفين المستجوبين يوافقون على  29,7%

.لا يوافقون على ذلك 18,9%

 بلغت  :)سياسة التدريب والتكوين في المؤسسة تزيد في قدرات الأفراد وتحسن من خبراتهم: (04المؤشر

مما يعني انه يوجد تشتت في  1,16ما يعني درجة موافقة عالية وانحراف معياري بقيمة  3,43قيمة المتوسط الحسابي 

سياسة التدريب والتكوين في المؤسسة ان من الموظفين المستجوبين يوافقون على  %45,9كما ان حوالي . الإجابات

�Ƕē¦Őƻ�ǺǷ�ǺǈŢÂ�®¦ǂǧȋ¦�©¦°ƾǫ�Ŀ�ƾȇǄƫ  لا يوافقون على ذلك %8,1بينما حوالي.

 بلغت قيمة  :)نوعة لتشجيع المبادرات الإبداعيةتتبنى المؤسسة ممارسات وأساليب إدارية مت: (05المؤشر

مما يعني انه يوجد تشتت في  0,96وانحراف معياري بقيمة  متوسطةما يعني درجة موافقة  2,81المتوسط الحسابي 

 وأساليب إداريةتتبنى ممارسات ان المؤسسة من الموظفين المستجوبين يوافقون على  %29,7كما ان حوالي . الإجابات

.لا يوافقون على ذلك %32,4بينما حوالي  الابداعية،متنوعة لتشجيع المبادرات 

 وهدا يعني درجة موافقة متوسطة، وبلغ انحرافه المعياري 3,19بلغ متوسطه الحسابي :الاجتماعيةبعد المسؤولية

حصائية لمؤشرات هذا ومن خلاله يتضح انه يوجد تشتت في إجابات المبحوثين، وفيما يلي تفصيل للنتائج الإ0,86

:البعد

 تحترم المؤسسة القوانين الخاصة بالحماية من الاخطار المهنية والامراض وحوادث العمل: (01المؤشر(:

مما يعني انه يوجد  1,19ما يعني درجة موافقة متوسطة وانحراف معياري بقيمة  3,27بلغت قيمة المتوسط الحسابي 

تحترم القوانين الخاصة المؤسسة من الموظفين المستجوبين يوافقون على ان  %54,1كما ان حوالي . تشتت في الإجابات

.لا يوافقون على ذلك %5,4بينما حوالي  ،بالحماية من الاخطار المهنية والامراض وحوادث العمل
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 ما  35,3بلغت قيمة المتوسط الحسابي  :)المؤسسة بمبدأ الاعتراف بعمل النقابات العمالية تلتزم: (02المؤشر

كما ان حوالي . مما يعني انه يوجد تشتت في الإجابات 1,20يعني درجة موافقة متوسطة وانحراف معياري بقيمة 

وتكنولوجيا بمبدأ الاعتراف بعمل النقابات العماليةتلتزم المؤسسة من الموظفين المستجوبين يوافقون على ان 62,2%

  .لا يوافقون على ذلك %5,4بينما حوالي  لتطوير أدائهم،

 بلغت قيمة المتوسط الحسابي  :)تلتزم المؤسسة بتوفير حقوق العمال في الخدمات الاجتماعية: (03المؤشر

كما ان . مما يعني انه يوجد تشتت في الإجابات 1,11ما يعني درجة موافقة متوسطة وانحراف معياري بقيمة  3,37

تلتزم بتوفير حقوق العمال في الخدمات المؤسسة ان من الموظفين المستجوبين يوافقون على %54,1حوالي 

.لا يوافقون على ذلك %16,2بينما حوالي  لزيادة رضاهم،الاجتماعية

 بلغت قيمة المتوسط الحسابي  :)تتوافق رسالة المؤسسة واهدافها مع اهداف وقيم المجتمع: (04المؤشر

كما ان . مما يعني انه يوجد تشتت في الإجابات 1,11ة وانحراف معياري بقيمة متوسطما يعني درجة موافقة  3,08

«�ǞǸƬĐ¦�ǶȈǫÂان من الموظفين المستجوبين يوافقون على  %43,2حوالي  ¦ƾǿ¦�ǞǷ�Ǫǧ¦ȂƬƫ�ƢȀǧ¦ƾǿ¢Â�ƨǈǇƚŭ¦�ƨǳƢǇ°�  بينما

.لا يوافقون على ذلك %13,5حوالي 

 بلغت قيمة المتوسط  :)المؤسسة لمراعاة حقوق الانسان واحترام عادات وتقاليد المجتمعتسعى : (05المؤشر

. مما يعني انه يوجد تشتت في الإجابات 1,10ما يعني درجة موافقة متوسطة وانحراف معياري بقيمة  3,18الحسابي 

لمراعاة حقوق الانسان واحترام تسعى ان المؤسسة من الموظفين المستجوبين يوافقون على  %43,2كما ان حوالي 

ǞǸƬĐ¦�ƾȈǳƢǬƫÂ�©¦®Ƣǟ،  لا يوافقون على ذلك %13,5بينما حوالي.

 تلتزم المؤسسة بتوفير فرص عمل متكافئة لأفراد المجتمع من اجل التخفيف من حدة البطالة: (06المؤشر(:

مما يعني انه يوجد  1,28ما يعني درجة موافقة متوسطة وانحراف معياري بقيمة  2,89بلغت قيمة المتوسط الحسابي 

تلتزم بتوفير فرص عمل ان المؤسسة من الموظفين المستجوبين يوافقون على  %27كما ان حوالي . تشتت في الإجابات

ƨǳƢǘƦǳ¦�̈ƾƷ�ǺǷ�Ǧ ȈǨƼƬǳ¦�ǲƳ¦�ǺǷ�ǞǸƬĐ¦�®¦ǂǧȋ�ƨƠǧƢǰƬǷ،  لا يوافقون على ذلك %27بينما حوالي.

  اختبار فرضيات الدراسة : المطلب الثالث

سيتم اختبار فرضيات الدراسة من خلال نموذج الانحدار، لذلك سيتم اختبار مدى توفر شروطه الإحصائية فيما 

  :يلي



  )-خنشلة  -دراسة حالة مديرية توزيع الكهرباء والغاز (الإطار التطبيقي              : الثانيالفصل 

117

اختبار الفرضيات الفرعية: الفرع الأول

المعنوية الكلية لنموذج الانحدار: أولا

، 0,05من  وهي اقل 0,0001 والتي بلغتFعنها من خلال قيمة  والتي يعبرتتمثل في قيمة معنوية النموذج 

  .)ج- 5- 2(يوضحه الجدول رقم  وهذا ما

  المعنوية الجزئية للنموذج:ثانيا

ومن بحيث يجب ان تكون واحدة على الأقل من المعامل ذات دلالة إحصائية،  t تتمثل في قيمة معنوية

  .دالة إحصائيا Betaنجد قيمتين ل ) أ- 5- 2(لجدول رقم خلالا

دور لاختبار ) MultipleRegressionAnalysis(نتائج تحليل الانحدار المتعدد  ):أ-5-2 (رقمالجدول 

  .أبعاد رأس المال الاجتماعي في تحسين أداء المؤسسة

  النموذج

المعاملات المعاملات غبر النمطية

 Tقيمة  النمطية

  المحسوبة

مستوى 

Tالدلالة 

حصائيات التباينإ

B الخطأ

  المعياري

BetaToléranceVIF

ثابت 

Constant

0.4690.5450.8160.396

0.7470.5181.931-0.326-0.1550.059-0.050الزمالة

0.1990.3692.712-1.310-0.1840.280-0.241الثقة

التعاون 

  والتشارك

0.8830.2190.7724.0270.0000.4582.185

0.1520.1530.1851.9900.0330.4832.072الإشراك

SPSSاعداد الطالبة اعتمادا على نتائج تحليل الاستبيان من خلال برنامج  :المصدر

حصائيا على أداء المؤسسة، إطبقا للنتائج الموضحة في الجدول أعلاه، فإن بعد الزمالة والثقة ليس لها أثر دال 

بينما . ، وعليه فإن الفرضة الأولى والثانية مرفوضين0.199و 0.747وبلغت  0.05حيث فاقت مستوى دلالتها 
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أداء المؤسسة، حيث بلغت مستويات دلالتها على  والإشراك على، والتكافليوجد أثر دال إحصائيا لكل من التعاون 

  .والرابعة مقبولةالفرضية الثالثة  وعليه فإن، 0.05من  وهي أقل 0.033و 0.000التوالي 

 )طريقة المربعات الصغرى(مدى توفر الطريقة المستخدمة في تقدير معالم نموذج الانحدار : ثالثا

للتأكد من التوزيع الطبيعي للبواقي ):Normalitytestالتوزيع الاحتمالي للبواقي  اعتدالية (الطبيعيالتوزيع :1

، 0.05، إذ فاقت مستوى الدلالة لكل منهما Shapiro-WilkوKolmogorov-Smirnovنعتمد على معاملي 

.المتعدد، و الجدول التالي يوضح ذلك الانحدارو هو ما يؤكد التوزيع الطبيعي للبواقي في نموذج 

.المتعددنتائج اختبار التوزيع الطبيعي للبواقي في نموذج الانحدار  ):ب- 5- 2(الجدول رقم 

Kolmogorov-SmirnovShapiro-Wilk

الدلالة درجة الحريةإحصائيا

  الإحصائية

الدلالة درجة الحريةإحصائيا

  الإحصائية

0.196370.0530.874370.60البواقي المعيارية

SPSSاعداد الطالبة اعتمادا على نتائج تحليل الاستبيان من خلال برنامج  :المصدر

–Durbinالإستقلال الذاتي للبواقي :2 Watson

و هو عبارة عن احصائي الإختبار الذي سيتم (Durbin – Watsonتم إختبارها من خلال إحصائية 

، و تؤكد قيمته التي بلغتResidualsاستخدامه في اختبار الفروض الإحصائية حول الارتباط الذاتي للبواقي 

و عدد المتغيرات  32و بمقارنتها في الجداول الإحصائية لدرجة حرية البواقي ) ج- 5-2(كما يوضحه الجدول 2,604

اذا  : فيتم الحكم على استقلالية البواقي في حالتين هما du=1,732و  dl=1,177نجد  4المستقلة 

du<Dw<2: كان >Dw>2(واذا كان )( 4-du( وبالتاليDw  يؤكد الاستغلال و هو ما  2.604و  2محصورين

  .الذاتي للبواقي 

  .نتائج تحليل التباين للانحدار المتعدد ):ج- 5- 2(الجدول رقم 
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مجموع   النموذج

  المربعات

درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

 Fقيمة

 المحسوبة

مستوى 

 Fدلالة 

معامل 

التحديد 

المعدل 

²R

معامل الارتباط 

)R(

Durbin-

Watson

1

10الانحدار ,62942,6576,8820,0000,3950,6802,604

12,355320,386الخطأ المتبقي

22,98436المجموع

SPSSاعداد الطالبة اعتمادا على نتائج تحليل الاستبيان من خلال برنامج  :المصدر

  . )2-2(و هو ما يوضحه الشكل : Homoscedasticity) ثابت التباين اختبار(اختبار تجانس البواقي  :3

اختبار تجانس البواقي): 2- 2(الشكل رقم 

SPSSاعداد الطالبة اعتمادا على نتائج تحليل الاستبيان من خلال برنامج  :المصدر

الذي  وهو الخط(يأخذ شكلا عشوائيا على جانبي الخط الذي يمثل الصفر  وتوزيع البواقين انتشار أيلاحظ 

 وهو ما، حيث انه لا يمكننا رصد نمط او شكل معين لتباين هذه البواقي، )والبواقي الموجبةيفصل بين البواقي السالبة 

  .يعني أن هناك تجانس او ثبات في تباين الأخطاء
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و هو ما توضحه قيمتي معامل :Multicollinearityعدم وجود ازدواج خطي بين المتغيرات المستقلة : 4

 و 1,931حيث كانت قيمة معامل التضخم محصورة بين ، )أ-5-2( في الجدول  ToléranceوFIV التضخم

، و هذا 0.1وهي أكبر من  0,518 و  0,369فتراوحت قيمته بين  Tolérance، أما 10و هي أقل من  2,712

Nystrom( اعتمادا على دراسة  et al,2002) ما يؤكد عدم وجود مشاكل الازدواج الخطي ،)

Multicolinearity ( بين أبعاد المتغير المستقل )المتغيرات المستقلة في النموذج الكلي.(  

  ة ياختبار الفرضية الرئيس: الفرع الثاني

  نموذج الانحدار المعنوية الكلية ل :أولا

  .)و- 5- 2(خلال ما يوضح الجدول رقم تتمثل في قيمة معنوية النموذج والتي يعبر عنها من 

  الجزئية للنموذج  المعنوية:ثانيا

ن أنجد  )د – 5 – 2(الجدول رقمبحيث يجب ان تكون ذات دلالة احصائية ومن خلال  Tتتمثل قيمة معنوية 

كما   0.05قل من أو أ 0.01ان مستوى الدلالة يساوي  حيث. المؤسسةأداء مباشر على أثرس المال الاجتماعي له أر 

  .مقبولةالفرضية الرئيسية  وبالتالي فان0.514تساوي Bن قيمة معامل الانحدار أ

  نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر رأس المال الاجتماعي في أداء المؤسسة): د- 5- 2(الجدول رقم 

  النموذج

المعاملات المعاملات غبر النمطية

 Tقيمة  النمطية

  المحسوبة

مستوى 

Tالدلالة  B الخطأ

  المعياري

Beta

ثابت 

Constant

1,5420,4973 ,1040,004

رأس المال 

  الاجتماعي

0,5680,1600,5143,5470,001

SPSSاعداد الطالبة اعتمادا على نتائج تحليل الاستبيان من خلال برنامج  :المصدر

  )الصغرىالمربعات  طريقة(الانحدار مدى توفر شروط الطريقة المستخدمة في تقدير معالم نموذج  :ثالثا
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  )Normality test –التوزيع الاحتمالي للبواقي  اعتدالية(التوزيع الطبيعي / 1

.البسيطنتائج اختبار التوزيع الطبيعي للبواقي في نموذج الانحدار  :)ه- 5- 2(الجدول رقم 

Kolmogorov-SmirnovShapiro-Wilk

الدلالة درجة الحريةإحصائيا

  الإحصائية

الدلالة درجة الحريةإحصائيا

  الإحصائية

البواقي 

  المعيارية

0.182370.0520.869370.64

SPSSاعداد الطالبة اعتمادا على نتائج تحليل الاستبيان من خلال برنامج  :المصدر

kolmogorovعند الاعتماد على معاملي  –Smimou ,shapiro – wilk   نجد مستوى الدلالة فاق

  .لكل منها و هو ما يؤكد التوزيع الطبيعي للبواقي في نموذج الانحدار البسيط  0.05

 Durbin-Wastonوتم اختبارهما من خلال احصائية :Durbin-Wastonللبواقي الاستغلال الذاتي :2

و هو عبارة عن احصائي الاختبار الذي سيتم  استخدامه في اختبار الفروض الاحصائية حول الارتباط الذاتي للبواقي 

Risiduals,  و بمقارنتها في الجداول ) و  – 5 – 2(كما يوضحه الجدول    2.202وتؤكد قيمته التي بلغت

 فيتم الحكمdu = 1.512و dl =1.402نجد . 1ة و عدد المتغيرات المستقل 35الاحصائية لدرجة  حرية البواقي  

  :كان  وإذا)(du<Dw<2:إذاكان:هماعلى استغلالية البواقي في حالتين 

(2<Dw< 4-du)وبالتاليDwللبواقيو هو ما يؤكد الاستغلال الذاتي  2.4و  2 محصورين.  

  لإنحدار البسيطالتباين لنتائجتحليل  ):و- 5- 2(الجدول رقم 

مجموع   النموذج

  المربعات

درجات 

الحرية

متوسط 

  المربعات

مستوى دلالة المحسوبة Fقيمة

F

معامل 

التحديد 

المعدل 

²R

معامل 

الارتباط 

)R(

Durbin-

Watson

6,07716,07712,5810,0010,2430,5142,202الانحدار
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الخطأ 1

  المتبقي

16,907350,483

22,98436المجموع

SPSSاعداد الطالبة اعتمادا على نتائج تحليل الاستبيان من خلال برنامج  :المصدر

و هو ما يوضحه الشكل رقم  ):Homoscedasticityثابت التباين اختبار(اختيار تجانس البواقي  :3

)2-3(

  .اختبار تجانس البواقي للانحدار البسيط): 3-2(الشكل رقم 

الذي يفصل  وهو الخطيأخذ شكلا عشوائيا على جانبي الخط الذي يمثل الصفر  البواقيوتوزيع نلاحظ أن انتشار 

يعني ان  وهذا ماحيث أنه لا يمكننا رصد نمط او شكل معين لتباين هذه البواقي، والبواقي الموجبة،بين البواقي السالبة 

  .ءتجانس أو ثبات في تباين الأخطاهناك 

  مناقشة نتائج الدراسة  :المبحث الثالث

نتائج الدراسة من خلال تقسيمه الى ثلاثة مطالب، حيث في المطلب الأول سنحاول في هذا المبحث مناقشة 

ما في المطلب الثاني فيتضمن تفسير نتائج اختبار الفرضيات بينما تضمن أسيتضمن تفسير نتائج تقييم متغيرات الدراسة، 

  .خلصة من خلال نتائج الدراسةالمطلب الثالث الاقتراحات المست
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 تفسير نتائج تقييم متغيرات الدراسة  :المطلب الأول

يقارب الضعيف، اذ  جد متوسطخنشلة " سونلغاز"كدت نتائج الدراسة ان مستوى الزمالة بين افراد مديرية التوزيع أ

يؤكد المستجوبون عن عدم وجود اريحية في العمل، بل العكس فالعمال يعملون في مختلف المصالح تحت ضغط، إضافة الى 

اجابتهم بالحياد عن طبيعة العلاقة التي تجمع العمال و كذا تفاديهم الإجابة الصريحة عن ان تطور أداء العاملين داخل 

و ان العاملين يعملون داخل المديرية كالأسرة الواحدة، إضافة الى ان العمال ضمن جماعة العمل المديرية نتيجة الزمالة 

يقدمون تنازلات شخصية تصب في مصلحة المؤسسة، بل اختاروا الحياد في الإجابة، و بالتالي نلاحظ ان طبيعة التعامل 

 .لاقات الزمالة و الالفةرسمي بعيدا عن عبين الافراد العاملين داخل اقسام المديرية تعامل 

 بينما أظهرت نتائج الدراسة ان مستوى الثقة متوسط، حيث ان عمال مديرية التوزيع للكهرباء والغاز لولاية خنشلة

، إضافة الى غياب الشفافية التامة في تعامل وأعمالهميرون انه لابد من وجود رقابة مباشرة على العمال لتأدية مهامهم 

كان الافراد يبوحون بمشاكلهم   عماإذاجعل العمال المستجوبين يختارون الحياد للإجابة  وهو ماعمالها، الإدارة العليا مع 

ǶĔȋ�ƢŮ�ƨƥƢƴƬǇȏ¦�ǶƬƬǇ�ǶĔ¦�ƨȇ¦°®�ȄǴǟ�śƥ�ƨǬƯ�ÃȂƬǈǷ�½ƢǼǿ�ÀƢǯ�¦̄¤�ƢǸȈǧ�®ƢȈū¦�ǶȀǷ¦ǄƬǳ¦�ń¦�ƨǧƢǓ¤��ƢȀǴŞ�¿ƢǸƬǿȏ¦Â

 .افراد المؤسسة والإدارة العليا

وهذا ما، والغازالافراد العاملين داخل مديرية توزيع الكهرباء  والتكافل بينة على وجود التعاون كانت هناك موافق 

من ناحية تقديم العون المتبادل بين العاملين داخل المديرية  أكبرتظهره إجابات المستجوبين حيث كانت درجة الموافقة 

ǒ ǠƦǳ�ǶēƾǟƢǈǷÂوجود الاعتماد المتبادل  في حالة الوقوع في أخطاء او حوادث عمل، إضافة الى اختيارهم الحياد لتأكيد

 . والتكافلداخل المديرية يتمتعون بروح عالية من التعاون  وعليه فالأفرادبين الافراد في أداء العمل من عدمه، 

 غلبية الإجابات كانت محايدة من ناحية أنأ ، حيثطمتوسفي حين أظهرت نتائج الدراسة ان الاشراك داخل المديرية

راء الافراد العاملين بداخلها، و نفس الشيء بالنسبة لانتشار ثقافة المشاركة بالمعرفة و أان المديرية تأخذ بعين الاعتبار 

ة الى عدم موافقة الخبرة بين الزملاء في العمل، و كذا تشارك المديرية المعلومات اللازمة بصفة دائمة مع عمالها، إضاف

مع الإدارة العليا، و بالتالي فكل  ن العاملين في المديرية يتمتعون بالحرية في مشاركة أفكارهم و آرائهمأالمستجوبين على 

للأفراد العاملين داخلها للتشارك في اتخاذ القرار و ابداء الآراء، فالقرار  كافية  هذا يدل على ان المديرية لا تعطي فرصة

 .الأول و الأخير يرجع للإدارة العليا
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المالي، بعد العملاء، بعد العمليات الداخلية، بعد التعلم  البعد(المؤسسة ما فيما يخص الدراسة الخاصة بأداء أ

سيتم توضيح  وفيما يليائج متوسطة بالإضافة الى تشتت في الإجابة، كانت النت) ، بعد المسؤولية الاجتماعيةوالنمو

  :المؤسسةالنتائج الخاصة بكل بعد من ابعاد أداء 

 خنشلة، و " سونلغاز"كانت هناك موافقة على مستوى الاهتمام بالبعد المالي داخل مديرية توزيع الكهرباء و الغاز

انب المالي، و هذا ما تظهره إجابات المستجوبين، حيث كانت درجة هذا يدل على ان المديرية تولي أهمية كبيرة للج

�ƨǇ¦°ƾƥ�¿ȂǬƫ�ƢĔ¦�ƢǸǯ��ƢȀƟ¦®¢�ȄǴǟ�ǶǰƸǴǳ�ȆǇƢǇ¢�°ƢȈǠǸǯ�¬Ƣƥ°ȋ¦�ȂŶ�¾ƾǠǷ�ƾǸƬǠƫ�ƨǈǇƚŭ¦�À¦�ƨȈƷƢǻ�ǺǷ�̈ŚƦǯ�ƨǬǧ¦Ȃŭ¦

لزيادة أرباحها، و من جهة المردودية المالية لتحديد الأنشطة الأكثر ربحية دوريا، و بالتالي تكون للمديرية فرصة اكبر

أخرى اختار المستجوبون الحياد للإجابة عن ان المؤسسة تستغل الموارد المالية و الإمكانيات المتاحة بشكل يؤدي الى 

.ان تحقيق الربح هو من أول أهدافها للمديرية، باعتبارفي ذلك الى أهمية المنظور المالي بالنسبة  ويعود السبب.تطوير أدائها

 خنشلة ببعد العملاء، وهذا يدل على " سونلغاز"كانت هناك موافقة على مدى اهتمام مديرية توزيع الكهرباء والغاز

درجة  تؤكده إجابات العمال المستجوبين، حيث كانتƢǷ�¦ǀǿÂ�ǶēȏƢǤǌǻ¦�ƨǇ¦°®Âالمديرية تولي أهمية كبيرة لعملائها 

�Ǻǟ�ǂǸƬǈŭ¦�ƢȀưŞ�ń¦�ƨǧƢǓ¤��ƢēƢǷƾş�Ǧ  الموافقة عالية من ناحية ان المؤسسة تولي أهمية ȇǂǠƬǳ¦�Â�ƲȇÂŗǳ¦�ƨǇƢȈǈǳ�̈ŚƦǯ

�°ƢƬƻ¦�Ãǂƻ¢�ƨȀƳ�ǺǷ�Â��ƨǷƾǬŭ¦�ÄÂƢǰǌǴǳ�ƨƥƢƴƬǇȏ¦�Â� ȐǸǠǳ¦�ƨǇ¦°ƾǳ�ƨȈŷ¢�ŅȂƫ�ƢĔ¦�ƢǸǯ��ƢȀƟ¦®¢�śǈƸƬǳ�©ƢǷȂǴǠǷ

على مدى أهمية بعد  هذا يدلو .المستجوبون الحياد كإجابة عن ما اذا كان للمديرية صورة و سمعة مقبولة عند زبائنها

جدد، مما ينعكس إيجابيا  وجذب عملاءوتحقيق رضاهمالعملاء بالنسبة للمديرية، لما له من دور في الحفاظ على العملاء 

.في تحقيق الأهداف المالية

 في حين أظهرت نتائج الدراسة ان بعد العمليات الداخلية داخل المديرية ضعيف، حيث ان اغلبية الإجابات كانت

محايدة من ناحية ان الإنتاج المعيب في المؤسسة ضئيل، و نفس الشيء بالنسبة لان المديرية تتبنى أساليب عمل حديثة 

�Ãƾǳ�À¦�Ŀ�ÀÂƾȇƢŰ�ǶĔ¦�ŕƷ�Â�ƢŮƢǸǟ�ƨȈƳƢƬǻ¤�Ǟǧǂǳ�ƨǬǧ¦ȂǷ�ń¦�ƨǧƢǓ¤��ƢȀƟȐǸǟ�©ƢƦǴǘǳ�ƨƥƢƴƬǇ¦�ƨǟǂǇ�ƨǈǇƚǸǴǳ

المستجوبين على ان المديرية تولي أهمية للبحث و التطوير لتحسين ادائها، و بالتالي فكل هذا يدل على ان المديرية لا 

 .أهمية كبيرة لبعد العمليات الداخلية بالرغم ما له من تأثير على أدائها و بالتالي ربحيتهاتعطي 

 في حين أظهرت نتائج الدراسة ان بعد النمو و التعلم داخل المديرية ضعيف، حيث ان اغلبية الإجابات كانت محايدة

المؤسسة تولي أهمية كبيرة لمعارف الافراد من خلال تشجيع العمل الجماعي و كذا عدم تصريحهم ما اذا  من ناحية ان 

ولوجيا لتطوير أدائهم و حتى توفير مناخ تنظيمي ملائم لزيادة كانت المؤسسة تعمل على تأهيل عمالها معرفيا و تكن
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الابداعية،وهذا يعود الى ان إدارية متنوعة تشجع المبادرات و نفس الشيء بالنسبة لان المديرية تتبنى أساليب  رضاهم،

�ȏ�Â�Ƣǿ±Ƣų¤�ƨȈǨȈǯ�ȄǴǟ�ǄȈǯŗǳ¦�ÀÂ®�®ƾƄ¦�ƪ ǫȂǳ¦�Ŀ�¾ƢǤǋȏ¦�Â�¿ƢȀŭ¦�±ƢųƜƥ�ǶƬē�ƨȇǂȇƾŭ¦ حتى لمدى توفر عنصري الابداع

 .و التطور في ذلك

ما فيما يخص بعد المسؤولية الاجتماعية داخل المديرية ضعيف، حيث ان كامل الإجابات كانت محايدة من ناحية ان أ

إضافة تحترم القوانين الخاصة بالحماية من الاخطار المهنية و كذا مدى اعتراف المديرية بعمل النقابات العمالية، المؤسسة 

�ǲƳ¦�ǺǷ�ǞǸƬĐ¦�®¦ǂǧȋ�ƨƠǧƢǰƬǷ�ǲǸǟ�́ ǂǧ�ŚǧȂƫ�Â�ƨȈǟƢǸƬƳȏ¦�©ƢǷƾŬ¦�Ŀ�¾ƢǸǠǳ¦�¾ȂǬƷ�ŚǧȂƬƥ�ƨȇǂȇƾŭ¦�¿¦ǄƬǳ¦�ÃƾǷ�ń¦

فقط بنشاطها الرئيسي المتمثل في توزيع الكهرباء والغاز و ¦�ǶƬē�ƨȇǂȇƾŭ¦�À ما يؤكد، وهذا التخفيف من حدة البطالة

�ǞǸƬĐ¦�ȄǴǟ�ŚƯƘƫ�ǺǷ�ƢŮƢǷ�Â�ȆǟƢǸƬƳȏ¦�Ƥالعمل على تحقيق أرباح مادية و  ǻƢŪƢƥ�¿ƢǸƬǿȏ¦�ÀÂ®�ƨȇ°Â®�ƨǨǐƥ�Ƣē®Ƣȇ±

 .باعتبارها جزء منه

" سونلغاز"والغاز أن مديرية توزيع الكهرباء  وهذا بسببمن خلال ما سبق من نتائج نلاحظ ضعف أبعاد الأداء 

وتركيزها مؤسسة احتكارية تنشط وحدها في السوق دون منافس الشيء الذي قلص من اهتمامها بكامل أبعاد الأداء 

 .وتحقيق الأرباحعلى الجانب المالي فقط

  تفسير نتائج اختبار الفرضيات : المطلب الثاني

 المؤسسةيوجد أثر إيجابي لرأس المال الاجتماعي على أداء:

 والتكافل وكذا، حيث ان انتشار الزمالة، التعاون لاجتماعي يؤثر على أداء المؤسسالدراسة ان رأس المال اتؤكد نتائج 

مباشرة على تحسين  والذي ينعكسالمعارف بين الافراد العاملين بالمديرية، من شانه تحسين أداء الافراد  والتشارك فيالثقة 

  .أداء المؤسسة

اء المؤسسةيوجد أثر إيجابي للزمالة على أد: 

اختلفت فيه الدراسة  وهو مامعنوي ذو دلالة إحصائية للزمالة على أداء المؤسسة،  أثرأظهرت النتائج انه لا يوجد 

وتحث ، والعمل بأريحيةتجمع الافراد داخل المؤسسة تخلق الاستقرار  والالفة التيعن باقي الدراسات التي اكدت ان الزمالة 

المؤشرات تؤدي الى تحسين أداء المؤسسة، غير ان النتائج  وكل هذه. وأحسن أداءتميز  وتقديم عملأكثرالابداع  على
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عليها طابع الرسمية بعيدا عن أي علاقات إنسانية او زمالة ما داخل المديرية بين العاملين يغلب  اكدت ان طبيعة التعامل

  .بأداء المؤسسة الزمالةلا تؤثروغير مرتبطة للأفرادواعتبارتجعل المديرية تركز على مستوى انجاز الاعمال الموكلة 

 المؤسسةيوجد أثر إيجابي للثقة على أداء: 

معنوي ذو دلالة إحصائية للثقة على أداء المؤسسة، بعكس ما يظهر  أثراكدت نتائج الدراسة كذلك انه لا يوجد 

على العلاقات بين الافراد الموجودين في نظام اجتماعي، التي في دراسات سابقة باعتبار الثقة خاصية جماعية معتمدة 

من تسمح ببناء ثروة حقيقية في فرق العمل والجماعات، حيث ان تمتع الفرد العامل بالثقة المتبادلة بينه وبين الإدارة العليا 

ير ان نتائج الدراسة بينت ان شانه تحسين أدائه و تشجيعه على العمل و الإنجاز، مما يؤثر إيجابا على أداء المؤسسة، غ

خاصة و ام المؤسسة  يؤثر على أداء المؤسسة لممدى انتشار الثقة بين الافراد داخل المديرية و بينهم و بين الإدارة العليا 

�ŅƢŭ¦�Ƥ ǻƢŪƢƥ�ǖǬǧ�ǶƬēو هي  و النمو والتعلم والمسؤولية الاجتماعيةالداخلية و تتجاهل جانب العمليات  للأداء

  .اكثر بالثقة تتأثرجوانب الأداء التي قد 

 المؤسسةيوجد أثر إيجابي للتعاون والتكافل على أداء: 

ان انتشار  وهذا يعنيأداء المؤسسة،  والتكافل علىمعنوي ذو دلالة إحصائية للتعاون  أثرتبين النتائج انه يوجد 

مظاهر التفاعل  أحدفراد العاملين داخل المديرية يؤدي الى تحسين أداء المؤسسة، حيث يمثلان الأ والتكافل بينالتعاون 

�ȆǐƼǌǳ¦�®ȂȀĐƢƥ�¿ƢȀǇȏ¦�ÃƾǷ�Ǻǟ�ŐǠȈǳ��ȆǟƢǸƬƳȏ¦ن أالصراع، اذ  وتقليل حالاتالاعمال  وبإرادة تامةلإكمال

نه الرفع من مردودية الافراد و أوجودهما من ش و التشجيع علىافراد المديرية  والتكافل بينالاستثمار في عنصري التعاون 

تحسين أدائهم و الاهتمام بالعمل الجماعي، و بالتالي انجاز المهام في وقت اقل و بكفاءة و فعالية، و هو ما يؤثر إيجابا 

  .على أداء المؤسسة

المؤسسةعلى أداء  للإشراكيوجد أثر إيجابي: 

إحصائية للإشراك على أداء المؤسسة، وهذا يعني أن انتشار الإشراك  تبين النتائج أنه يوجد أثر معنوي ذو دلالة

وهو ما يؤكد أن الاهتمام بالأفراد ومنحهم المساحة  العاملين داخل المديرية يؤدي إلى تحسين أداء المؤسسة، بين الأفراد

داء الأراء واتخاذ القرارات داخل الكافية لمشاركة أرائهم وإتاحة الفرصة لهم لإثبات كفائتهم، ومنحهم حق المشاركة في إب
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�Ǻǰǳ��ƢȀƟ¦®¢�śǈŢ�ŅƢƬǳƢƥ�Â�ƨǈǇƚǸǴǳ�ǶȀƟƢǸƬǻ¦�̈®Ƣȇ±�Â�Ƕē¦°ƾǫ�ǂȇȂǘƫ�Â�̧¦ƾƥȍ¦�¬Â°�ǶȀȈǧ�Ʈ Ʀƫ�À¢�ƢĔƘǋ�ǺǷ��ƨǈǇƚŭ¦

 .رغم أهمية الإشراك إلا ان المديرية لم تولي الاهتمام اللازم لذلك

  الاقتراحات والتوجيهات لبحوث مستقبلية : المطلب الثالث

  الاقتراحات : الفرع الأول

ضرورة زيادة اهتمام المؤسسة بالجانب الاجتماعي للعاملين لتقوية الروابط بينهم وتشجيع الزمالة والثقة، والتعاون -

اشكال رأس المال الأخرى والاستفادة منه في والكافل، والاشراك، وعلى الإدارة الاستثمار فيه وتطويره مثله مثل باقي 

 .تحسين الأداء

 .وتعزيز العلاقاتالاجتماع فيما بينهم لتقوية الروابط بينهم لين ذوي الاهتمامات المشتركة علىفراد العامتشجيع الأ-

والاتصال رفع مستوى الأداء،  والحث علىالمرؤوسين تجاه اهداف المؤسسة،  وتوجيه جميعالعمل  أطرافالتنسيق بين -

.، وخلق روح الفريق المتكاملوتذكيرهم باستمرارالمؤسسة  هدافأوشرح بالعاملين  الدائم

-�̈ƾǟ�®ƢǸƬǟƢƥ��ƨǸƟ¦®�ƨǨǐƥ�ǶēƢǠǴǘƫ�Â�ǶȀƟ¦°¡�ƨǯ°ƢǌǷÂ�°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�©ƢȈǴǸǟ�Ŀ�śǴǷƢǠǳ¦�½¦ǂǋ¤�ƨǈǇƚŭ¦�ȄǴǟ�Ƥ Ÿ

 .ديرة أساليب إدارية كالعصف الذهني و الطاولة المست

بصفته موردا ذا  الاجتماعي،يعزز وجود رأس الامل  ƢŠ�Ƕē¦±Ƣų¦Âالعمل على ربط تحسين الأداء بمساهمات العاملين -

 .قيمة مضافة

-¸¦ƾƥȏ¦�ȄǴǟ�ǶȀǠȈƴǌƫÂ�̈ǄȈǸƬŭ¦�Ƕǿ°Ƣǰǧ¢�ǪȈƦǘƫ�» ƾđ�śǨǛȂǸǴǳ�ĿƢǰǳ¦�Ƕǟƾǳ¦�ŚǧȂƫ�Ƥ Ÿ.

والتدريب والاهتمام تشجيع العاملين على بناء العلاقات مع بعضهم البعض عن طريق الاهتمام بصيغ العمل الجماعي -

 .بين العاملين بالاتصالوالارتباط الفاعل

الاهتمام بعقود التوظيف الدائمة وتجنب التوظيف بعقود عمل مؤقتة، لأن بناء أبعاد رأس المال الاجتماعي يكون عبر -

 .لطويلةالأجال ا

أكثر  وتكون توفير كامل الإمكانيات الضرورية التي تساعد على المحافظة على مواردها البشرية خاصة المفتاحية منها، -

ƨȇ®ƢǐƬǫ¤�Ƥ ǇƢǰǷ�ƢŮ�ǪǬŢ�Â��ƨǸƟ¦®�ƨȈǈǧƢǼƫ�̈ǄȈǷ�ƢŮ�ǪǴţ�ƢĔȋ��ƢŮ� ȏÂكبيرة.  

  توجيهات لبحوث مستقبلية: الفرع الثاني
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للباحثة العديد من الأفكار التي قد تكون ذات أهمية كبيرة، واعتمادها كإشكاليات  بعد اجراء هذه الدراسة تبين

 :مستقبلية نوجزها فيما يلي

 .اجراء دراسة تحت عنوان أثر الالتزام التنظيمي على رأس المال الاجتماعي-

.ظمة، مناخ العملتوجد العديد من المتغيرات المعدلة في علاقة رأس المال الاجتماعي بالأداء مثل ثقافة المن-

محاولة قياس أبعاد رأس المال الاجتماعي ليس فقط على مستوى الاقتصاد الجزئي بل على المستوى الكلي، بحيث ان -

.أثره سيكون جليا وواضحا أكثر على المستوى الجزئي، مثلا كدراسة أثر رأس المال الاجتماعي على النمو الاقتصادي
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خلاصة الفصل

من خلال الدراسة الميدانية التي حاولنا من خلال معرفة دور راس المال الاجتماعي في تحسين أداء المؤسسة، 

لولاية خنشلة، تم الاعتماد على الاستمارة التي قسمت الى قسمين، " سونلغاز"لموظفي مديرية توزيع الكهرباء والغاز 

للمتغير ني فتضمن متغيرات الدراسة، حيث خصص المحور الأول ما القسم الثاأالقسم الأول تضمن المعلومات الشخصية، 

، اما المحور الثاني فتعلق بالمتغير )الزمالة، الثقة، التعاون و التكافل، الاشراك(المستقل رأس المال الاجتماعي بأبعاده الأربعة

مو و التعلم، بعد المسؤولية البعد المالي، بعد العملاء، بعد العمليات الداخلية، بعد الن( التابع أداء المؤسسة 

على أداء  ،ومن خلال الإجابات المقدمة من قبلهم، اتضح انه هناك اثر إيجابي لرأس المال الاجتماعي)الاجتماعية

لولاية خنشلة، و يرجع هذا الأثر الى تأثير كل من بعدي  التعاون و " سونلغاز"المؤسسة في مديرية توزيع الكهرباء و الغاز 

على أداء المؤسسة في مديرية التوزيع، ختم الفصل  أثر د الاشراك، بينما بعدي الزمالة و الثقة ليس لهماالتكافل و بع

  .بمجموعة من الاقتراحات و التوجيهات المستقبلية التي تتمحور حول موضوع الدراسة الحالية



 

 خـاتمـــــــــــــــــــــــــة
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لقد تبين لنا بشكل جلي من خلال ما ورد بهذه الدراسة في جانبها النظري أن رأس المال الاجتماعي 
رغم تعدد مفاهيمه وتفسيراته، لا يتوقف مفهومه وحيازته في الأشخاص أنفسهم، ولا أيضا في كمية 

تركيب شبكة علاقات وروابط نفعية بين الأشخاص،  المكاسب المادية والمعنوية وحدها، وإنما يمكن في
والمجموعات داخل المؤسسة، والمستغلة لتسهيل العمليات وتحصيل الموارد والأهداف المسطرة، إذن الميزة 

 .المشتركة بين غالبية التفسيرات أنها تركز على العمل الاجتماعي والمشاركة الإيجابية وانتشار الثقة والتعاون

المال الاجتماعي أهم أصناف رأس المال وأكثرها غموضا على الإطلاق، وهو حيث بعد رأس 
لرأس المال لأنه لا يوجد في الأشخاص ولا في الواقع المادي، وإنما في يختلف عن الصور الأخرى 

العلاقات والروابط التي يكونها وينضم إليها مجموعة  العلاقات الاجتماعية بين الأفراد، فهو مجموعة من
فراد في إطار بنا  اجتماعي وخددمة أهداف مشتركة، ويعد تراكم هذا الصنف من رأس المال من الأ

 .مفتاحا لنمط جديد من التنمية، الشي  الذي جعل له دورا في أدا  المؤسسة

دور " وعلى هذا الأساس، استهدفت الدراسة في الجانب التطبيقي تسليط الضو  على الدراسة 
، من خلال دراسة ميدانية بمديرية توزيع الكهربا  "تحسين أدا  المؤسسةرأس المال الاجتماعي في 

خنشلة، حيث تم استخدام أدا  الاستمارة لمعالجة إشكالية الدراسة من كل نواحيها، -"سونلغاز"والغاز
والتي تضمنت قسمين الأول متعلق بالبيانات الديمغرافية، أما القسم الثاني فتضمن محورين، حيث 

الزمالة، الثقة، التعاون والتكافل، )بأبعاده الأربعة " رأس المال الاجتماعي"للمتغير المستقل خصص الأول 
البعد المالي، بعد ) بأبعاده اخدمسة " أدا  المؤسسة"، أما المحور الثاني فتعلق بالمتغير التابع (الإشراك

، و قد تم معالجة (الاجتماعيةالعملا ، بعد العمليات الداخلية، بعد  التعلم و النمو، بعد المسؤولية 
، ثم تمت المعالجات من خلال قياس معامل الثبات للاستبيانSPSSالاستبيان المسترجع ببرنامج 

الإحصائية المختلفة من أجل معرفة دور رأس المال الاجتماعي في تحسين أدا  المؤسسة، و بعدها قمنا 
 .بعرض و تفسير النتائج

ك دور لرأس المال الاجتماعي في تحسين أدا  المؤسسة بمديرية ومن خلال النتائج وجدنا أن هنا
خنشلة، حيث كان الدور الكبير لكل من التعاون والتكافل، –" سونلغاز"توزيع الكهربا  والغاز 

والاشراك، حيث كان لهما تأثير إيجابي، فوجودهما في المؤسسة والاهتمام بهما من شأنه ان يساعد الأفراد 
تقديم أفضل ما عندهم من أدا  ما قد يصل بهم إلى الأدا  المتميز، مما ينعكس  داخل المؤسسة على
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بدوره على تحسين أدا  المؤسسة، والملاحظ في هذه الدراسة أننا لم نجد أثر الزمالة والثقة في تحسين أدا  
 .المؤسسة

ودلالة إحصائية كما توصلت الدراسة إلى قبول الفرضية الرئيسية التي تنص على وجود أثر مباشر 
خنشلة، وتم -"سونلغاز»لرأس المال الاجتماعي في تحسين أدا  المؤسسة في مديرية توزيع الكهربا  والغاز 

قبول الفرضية الثالثة والرابعة التي تنص على وجود أثر ذو دلالة إحصائية للتعاون والتكافل في تحسين أدا  
ورفض الفرضية الأولى والثانية التي تنص على وجود أثر المؤسسة، وكذا الاشراك في تحسين أدا  المؤسسة، 

 .مباشر ذو دلالة إحصائية للزمالة في تحسين أدا  المؤسسة، وكذا الثقة في تحسين أدا  المؤسسة

وفي الأخير نستنج أنه على المؤسسة الاهتمام برأس المال الاجتماعي ومحاولة الاستثمار فيه بجميع 
 .دف تحسين أدائهاأبعاده دون استثنا ، وذلك به
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التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية لمؤشرات رأس المال  أ-2-2

 الاجتماعي
195 

 111التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية لمؤشرات أداء  ب-2-2
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 المؤسسة
لاختبار دور أبعاد رأس المال الاجتماعي  نتائج تحليل الانحدارالمتعدد أ-2-5

 في تحسين أداء المؤسسة
119 

 114 نتائج اختيار التوزيع الطبيعي للبواقي في نموذج الانحدار المتعدد ب-2-5
 129 نتائج تحليل التباين للانحدار المتعدد ج-2-5
 نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر رأس المال الاجتماعي في د-2-5

 أداء المؤسسة
121 

 122 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي للبواقي في نموذج الانحدار البسيط ه-2-5
 122 نتائج تحليل التباين للانحدار البسيط و-2-5
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 جامعة محمد خيضر بسكرة 
 والتجارية وعلوم التسيير الاقتصاديةكلية العلوم 

 رقسم علوم التسيي

  إستبانة الدراسة
 ...وبعد/ تحية طيبة

 استكمالااللازمة للدراسة التي نقوم بإعدادها يسرنا أن نضع بين أيديكم هذه الإستبانة التي صممت لجمع المعلومات 
: أداء المؤسسةتحسين رأس المال الاجتماعي في دور "بعنوان  البشرية،ارد المو  إدارةللحصول على شهادة الماستر في 

ونظراً لأهمية رأيكم في هذا " -مديرية التوزيع لولاية خنشلة –الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء والغاز دراسة تطبيقية في 
المجال، نأمل منكم التكرم بالإجابة على أسئلة الإستبانة بدقة، حيث أن صحة النتائج تعتمد بدرجة كبيرة على صحة 

 .لأغراض البحث العلمي فقط لان تستخدم إلكما نحيطكم علمًا أن جميع إجاباتكم  .إجابتكم
  والاحترامتفضلوا بقبول فائق التقدير 

 أقطي جوهرة. د: تحت إشراف                                                        بوزيد شامةبن  :ةالطالبإعداد 
 البيانات الشخصية: القسم الأول

 .لاختياركفي المربع المناسب ( ×)إشارة  وذلك بوضعنرجو منكم التكرم بالإجابة المناسبة على التساؤلات التالية 
 
     أنثى                                       ذكر          :         الجنس-1
 سنة 03إلى أقل من  03من                        سنة    03قل من أ                      :العمر-2

  سنة فأكثر 03من                   03إلى أقل من  03من                                   
 ليسانس                               ساميتقني              ثانوي فأقل                               :العلمي المؤهل-3

  متخصصةدراسات عليا                                   ماستر                                     مهندس                                   
 سنة 00إلى  03من                       سنوات 9إلى  0من                         تاسنو  0أقل من             :سنوات الخبرة -4

                                     
 سنة فأكثر  03من سنة                      09إلى  00من                                     

 .لاختياركفي المربع المناسب ( ×)نرجو تحديد درجة الموافقة أو عدم الموافقة بوضع العلامة (: نايالاستبمحاور )القسم الثاني 
 سلم القياس عبارات القياس الرقم

 رأس المال الاجتماعي. أولا
  الزمالة  .0

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما .بعيدا عن المشاكل بأريحية العاملون في مختلف المصالحيعمل  01
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 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما .بالاستقرار (ضمن ذات المصلحة) العمل اتتتسم العلاقة مع جماع 30

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما .تجمعهم والألفة التيداخل المؤسسة نتيجة الزمالة  العاملين أداءيتطور  03

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما .الواحدة كالأسرةداخل المؤسسة   العاملونيعمل  04

تنازلات شخصية تصب في مصلحة ضمن جماعات العمل  العاملونيقدم  05
 .المؤسسة

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما

 الثقة  .2
 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما .وأعمالهممهامهم  تأديةرقابة مباشرة في  إلىيحتاج العاملون  لا 30

الاهتمام و  استتم الاستجابة له أنهمعلى دراية  لأنهمبمشاكلهم  الأفراديبوح  30
 .ابحله

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما .والإدارة العلياالمؤسسة  أفرادهناك مستوى من الثقة بين  30

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما .العليا مع العاملين بشفافية تامة الإدارةتتعامل  39

 التعاون والتكافل .3
 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما .مقابل أييقدم العاملون العون لبعضهم البعض دون انتظار  03

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما .ومتانةيعمل الأفراد سويا كأعضاء في فريق عمل أكثر تماسكا  00

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما .أداء العمل داخل المؤسسةيوجد اعتماد متبادل بين الأفراد في  00

توجد آليات اتصال مستمرة بين العاملين في أداء العمل لبلوغ أهداف  00
 .المؤسسة

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما .يساعد العاملون بعضهم البعض في حالة الوقوع في أخطاء 00

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما .يساعد العاملون بعضهم البعض في حالة وقوع حادث عمل 00

 الإشراك .4
 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما .تأخذ الإدارة العليا أراء الأفراد العاملين بداخل المؤسسة بعين الاعتبار 00

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما .بين الزملاء في العمل والخبرة تسود ثقافة المشاركة بالمعرفة 00

الإدارة  وأراءهم معيتمتع العاملون في المؤسسة بالحرية في مشاركة أفكارهم  00
 .العليا

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما .صفة دائمة مع عمالهااللازمة ب المؤسسة المعلوماتتتشارك  09

 أداء المؤسسة. ثانيا
 البعد المالي .1

 موافق تماما موافق محايد موافقغير  غير موافق تماما .أداهاللحكم على  أساسي كمعيار "الأرباحنمو معدل " تعتمد المؤسسة 03
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 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما  .ربحية دوريا الأكثر الأنشطة لتحديدالمالية  المردوديةتقوم المؤسسة بدراسة  00

 أداءتطوير  إلىبشكل يؤدي  والإمكانيات المتاحةيتم استغلال الموارد المالية  00
 .المؤسسة

 موافق تماما موافق محايد غير موافق تماماغير موافق 

 بعد العملاء .2
 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما .دماهاوالتعريف بختولي المؤسسة أهمية كبيرة لسياسة الترويج  23

 تماماموافق  موافق محايد غير موافق غير موافق تماما .عند الزبون وسمعة مقبولةلدى المؤسسة صورة  00

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما .لتحسين ادائهاتبحث المؤسسة باستمرار عن معلومات  00

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما .المقدمة للشكاوىوالاستجابة تولي المؤسسة أهمية لدراسة العملاء  00

 بعد العمليات الداخلية .3
 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما .الإنتاج المعيب في المؤسسة ضئيل 00

 وزيادة كفاءهاتتبنى المؤسسة أساليب العمل الحديثة لرفع إنتاجية العاملين  00
 .الإنتاجية

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما .العملاءسرعة استجابة لطلبات لدى المؤسسة  09

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما .ادائهاالتطوير لتحسين تولي المؤسسة أهمية للبحث و  03

 بعد النمو والتعلم .4

تولي المؤسسة أهمية كبيرة لمعارف الأفراد من خلال تشجيع العمل الجماعي  00
 .لتسهيل انتقالها فيما بينهم

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما .أدائهم وتكنولوجيا لتطويرتعمل المؤسسة على تأهيل عمالها معرفيا  00

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما .توفر المؤسسة مناخا تنظيميا ملائما للعمال لزيادة رضاهم 00

تحسن من المؤسسة تزيد في قدرات الأفراد و التكوين في سياسة التدريب و  00
 .خبراهم

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما .لتشجيع المبادرات الإبداعية متنوعة وأساليب إداريةتتبنى المؤسسة ممارسات  00

 بعد المسؤولية الاجتماعية .5

القوانين الخاصة بالحماية من الاخطار المهنية  مؤسسةتحترم ال 00
 .والامراض وحوادث العمل

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما .بمبدأ الاعتراف بعمل النقابات العمالية مؤسسةتلتزم ال 00

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما .بتوفير حقوق العمال في الخدمات الاجتماعية مؤسسةتلتزم ال 00

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما .واهدافها مع اهداف وقيم المجتمعمؤسسة تتوافق رسالة ال 09

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما  .لمراعاة حقوق الانسان واحترام عادات وتقاليد المجتمع مؤسسةتسعى ال 03
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تلتزم المؤسسة بتوفير فرص عمل متكافئة لأفراد المجتمع من اجل  00
 .البطالةالتخفيف من حدة 

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما

 .للتحليل الاستبيانيرجى عدم ترك أي سؤال دون إجابة، لأن ذلك يعني عدم صلاحية 
  شكرًا لكم على حسن تعاونكم

 

 


