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        شكر وعرفـانشكر وعرفـانشكر وعرفـانشكر وعرفـان

العمل    ، تم إنجاز هذافضل االله وعونه وبعد جهد ومثابرةب

  .فيهالمتواضع ونسأله التوفيق  

هذا البحث ليرى لولا مساعدة بعض الأشخاص كان لهم    ماكان

الفضل في رسم معالم هذا البحث والذين نتقدم إليهم بالشكر  

الجزيل ونحفظ جميلهم ماحيينا ونبدأ بشكر خاص للأستاذ المشرف  

الذي لم يبخل علينا بتوجيهاته ونصائحه القيمة  شنشونة محمد  

  .وتقديم يد العون لي

لي يد    تقدم التي  بورني لطيفة ةستاذكما لا أنسى شكر الأ

  .العون في إنجاز هذا البحث

ونختم هذا التشكرات بشكر كل من ساعدنا في إتمام هذا  

  البحث من قريب أو بعيد

  



        الإهداءالإهداءالإهداءالإهداء

  نحمد االله حمدا يليق بجمال وجهه وعظيم سلطانه

  :أنه لا يسعنى في هذا المقـام إلا أن أهدى ثمرة جهدى هذا إلى

  ..." و بالوالدين إحسانا  " من قـال فيهما الرحمان  

ريحانة الدنيا ونور عينئ إلى التي تعبث وقـاست الكثير من  

وراء كل تعب نجاح إلى من    و  أجلي وعلمتني أن الحياة كفـاح

  .رضت بالقـليل لتصنع منه الكثير لأمي الغالية  

إلى من شاركني الماضي و الحاضر بنبضات جسمه وشوق عينيه  

  .مني أن الإخلاص أساس النجاح ودفعني بكل حزم أبي العزيز  عل

، إلى كل الأصدقـاء و الأحباب و  إلى كل إخوتي و أخواتي

  .الأقـارب

إلى كل الأساتذة في كل المراحل، إلى كل من نسيهم قـلمي ولم  

  .ينسهم قـلبي إلى زملاء الدفعة  

  

  

  

 



 ا����س

 

  قائمة المحتويات

  الصفحة  العنوان

  أ  المقدمة العامة

  01  الإطار النظري للمسؤولية الإجتماعية:الفصل الأول

  02  تمهيد

  03  مدخل المسؤولية الإجتماعية للمنظمات : المبحث الأول

  03  تطور مفهوم المسؤولية الإجتماعية للمنظمات : المطلب الأول

  03  للمنظمات تطور المسؤولية الإجتماعيى -1

  06  التحديات التي أدت إلى بروز المسؤولية الإجتماعية -2

  07  مفهوم المسؤولية الإجتماعية للمنظمات : المطلب الثاني

  09  أهمية المسؤولية الإجتماعية : المطلب الثالث

  12  أساسيات حول المسؤولية الإجتماعية :المبحث الثاني

  12  المسؤواية الإجتماعية مبادئ و أبعاد : المطلب الأول

  12  أبعاد المسؤولية الإجتماعية  -1

  15  مبادئ المسؤولية الإجتماعية  -2

  16  عناصر ومعايير المسؤولية الإجتماعية للمنظمات: المطلب الثاني

  16  عناصر المسؤولية الإجتماعية -1

  17  معايير المسؤولية الإجتماعية -2

  18  الإجتماعية مجالات المسؤولية : المطلب الثالث

  21  إتجاهات وفوائد المسؤولية الإجتماعية : المبحث الثالث

  21  إتجاهات المسؤولية الإجتماعية : المطلب الأول

  22  فوائد المسؤولية الإجتماعية : المطلب الثاني

  24  الإعتلال الأخلاقي للمسؤولية الإجتماعية : المطلب الثالث

  26  خلاصة الفصل 

  27  داء المؤسسة أ: الثاني الفصل

  28  تمهيد 

  29  ماهية الأداء : المبحث الأول

  29  مفهوم أداء المؤسسة : المطلب الأول



 ا����س

 

  32  تصنيفات الأداء ومستوياته: المطلب الثاني

  32  تصنيفات الأداء -1

  34  مستويات الأداء  -2

  35  محددات الأداء ومعوقاته: المطلب الثالث

  35  محددات الإداء  -1

  36  معوقات الأداء  -2

  37  تقييم وقياس الأداء في المؤسسة : المبحث الثاني

  37  تقييم الأداء : المطلب الأول

  37  تعريف تقييم الأداء وأهميته -1

  37  تعريف تقييم الأداء  - 1-1

  38  أهمية تقييم الأداء  - 1-2

  41  مراحل تقييم الأداء وشروط الواجب توافرها لنجاحه -2

  41  مراحل تقييم الأداء  - 2-1

  42  شروط يجب توفرها لنجاح تقييم الإداء - 2-2

  44  فوائد تقييم الاداء  -3

  45  قياس الأداء: المطلب الثاني

  45  نعريف قياس الأداء  -1

  45  تصنيف مقاييس الأداء  -2

  46  مؤشرات قياس الأداء  -3

  46  مؤشرات قياس الأداء التقليدية  - 3-1

  51  مؤشرات قياس الأداء الحديثة  - 3-2

  55  علاقة المسؤولية الإجتماعية بأداء المنظمة : المبحث الثالث

  55  علاقة البعدين الإقتصادي والقانوني بأداء المنظمة : المطلب الأول

  57  علاقة البعدين الأخلاقي والإنساني بأداء المنظمة : المطلب الثاني

  59  خلاصة الفصل 

  61  الدراسة الميدانية لمؤسسة نفطال: الفصل الثالث

  61  تمهيد

  62  التعريف بمؤسسة نفطال:المبحث الأول

  62  نشأة مؤسسة نفطال : المطلب الأول



 ا����س

 

  62  مؤسسة نفطال من حيث الأصل و النشأة -1

  63  التعريف بنفطال   -2

  63  مهام وأهداف مؤسسة نفطال: المطلب الثاني

  63  مهام مؤسسة نفطال -1

  64  أهداف مؤسسة نفطال -2

  65  الهيكل التنظيمي لمؤسسة نفطال: المطلب الثالث

  69  منهجية الدراسة الميدانية : المبحث الثاني

  69  البحثتحديد مجتمع وعينة : المطلب الأول

  69  طريقة جمع البيانات : المطلب الثاني

  70  أدوات التحليل: المطلب الثالث

  72  الفرضيات وعرض النتائج وتحليلها تحليل البيانات وإختبار: المبحث الثالث
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 مقدمة عامة
 

  أ
 

  :مقدمة

 نعكاساتالاو  بالآثار بأنشطتها المختلفة كتراثالاتمارس نشاطاتها بحرية مطلقة دون  منظماتكانت ال

لكن التطور  على الوسط الذي تعمل ضمنه سواء كانت داخلية أو خارجية، الأنشطةالتي قد تسببها هذه 

مرحلة جديدة في ظل ما  إلىالمجتمعات  نتقالاو  الذي تشهده بيئة الأعمال اليومالعلمي الهائل و  التكنولوجي

ياة الدول على مختلف في ح الأعمالالدور المهم الذي تلعبه  إلىالمعرفة يشير بوضوح  باقتصاديسمى 

زاد تأثير هذه و  سلعا كانت أو خدمات، اكتشافاتهاو عاتها الكبرى تتبارى بمختر  نظماتصارت المو  المستويات

دول أخرى بفعل الاستثمار  إلى الأثرهذا  متدابل  ،إليهاالمنظمات في قرارات حكومات الدولة التي تنتمي 

أن تكون قرارات المنظمات مؤطرة بإطار  إلىإن هذا الأمر يوضح مدى الحاجة  ،نظماتالخارجي لهذه الم

مساهمة  إلىإذ زاد تطلع هذا الأخير  ،همع العاملة بتؤثر في حياة المجت أخلاقي يحدد من الآثار السلبية التي

زدهاره كل إ و  جاه مختلف فئاته تسهم في تطورهكثيرة ات جتماعيةاالقيام بأنشطة و  هذه المنظمات في زيادة رفاهيته

  .هذا تحت عنوان المسؤولية الاجتماعية للمنظمات

التنفيذيين في الشركات هي زيادة ما  ولينؤ المسإن المسؤولية الاجتماعية الوحيدة التي تقع على عاتق    

 نظماتأصبحت المو  ، الآنأسهمهاما يتكون من ثروة لدى حملة و أقصى حد ممكن إلىتحققه شركاتهم من دخل 

أنه لا يجب أن تصب كل اهتمامها على هي التي تدرك تماما و  الاجتماعيهي التي تؤمن بالإصلاح  لمعاصرةا

 .في تحقيق الخير العام زيادة أرباحها بل يجب أن تساهم

ولما كان الحكم على الوضعية يتطلب أساليب علمية دقيقة أردنا أن نستخدم أسلوب علمي كأحد 

على أسلوب تقييمي فعال سوف يمكنها  الاقتصادية نظمةالم اعتمادالأساليب المعتمدة في عمليات التقييم، إذ أن 

 . تطويرهو  بالتالي تحسين الأداء مستقبلاو  ،يتها بناءا على قراراتها المتخذةضعو  من تحسين

  

  

  

  

 



 مقدمة عامة
 

  ب

 

  : إشكالية البحث - 1

وقد كان اختيارنا للمسؤولية الاجتماعية كأحد الأساليب العلمية المعتمدة في عمليات التقييم ماهو إلا 

بالتالي خلصنا و  في تقييم الأداء، ادورهو  ا، بمعنى أهميتهالإستراتيجيةسلبيات هذه و  جابياتمحاولة منا لإظهار اي

  :التالي التساؤلطرح و  إلى تحديد مشكلة الدراسة

  ؟ ما دور المسؤولية الاجتماعية في تحسين أداء المؤسسة

  :يندرج تحت هذه الإشكالية مجموعة من التساؤلات الفرعية التي يمكن إيرادها على النحو التالي

 .ما أهميتها بالنسبة للمنظمةو  ماهية المسؤولية الاجتماعية، -1

 .ماهية الأداء  -2

 .ما هي المؤشرات المساعدة على عملية التقييم -3

 .ما أهمية المسؤولية الاجتماعية في تحسين الأدء -4

  :للإجابة على جملة التساؤلات الفرعية المطروحة قمنا بصياغة مجموعة من الفرضيات كانت كالأتيو       

  .أصحاب المصالح اتجاهالمنظمة  التزام هي المسؤولية الاجتماعية  -1

 .تحسين أداء المنظمة في جتماعيةالاتطبيق المسؤولية  لا يساهم -2

  :فرعية تتمثل في التالي فرضياتعن الفرضية الثانية وينبثق 

  .بعاد المسؤولية الإجتماعية في البعد  الماليلأ لا يوجد دور ذو دلالة احصائية/ 1

  . بعاد المسؤولية الإجتماعية في بعد العميللا يوجد دور ذو دلالة احصائية لأ/ 2

  .بعاد المسؤولية الإجتماعية في بعد العمليات الداخليةلا يوجد دور ذو دلالة احصائية لأ/ 3

  .بعاد المسؤولية الإجتماعية في بعد التعلم والنمولا يوجد دور ذو دلالة احصائية لأ/4

  .ية الإجتماعية في بطاقة الأداء المتوازنبعاد المسؤوللا يوجد دور ذو دلالة احصائية لأ/ 5

  



 مقدمة عامة
 

  ت

 

بالتالي قد حققنا هدفنا من هذه و  جبنا على الإشكالية،أنكون قد  صحتها من عدمها ،بعد دراسة الفرضيات

  :الدراسة أما عن أهداف البحث بشكل عام فقد كانت كالأتي

  :أهداف البحث - 2

 نسعى من خلال قيامنا بهذه الدراسة إلى تحقيق جملة من الاهداف منها محاولة التأكد من صحة الفرضيات    

  : إبراز مايليو 

في عملية نظمة أهمية المسؤولية الاجتماعية كأداة تقييميه من بين مجموعة الأساليب التي تعتمدها الم .1

  التقييم؛

 الاقتصادية؛ نظمةإبراز أهمية تقييم الأداء داخل الم .2

 .بأعلى جودةو  تكلفةو  جهدو  قتو  القرارات الرشيدة بأقل اتخاذعلى نظمة مساعدة إدارة الم .3

  : أهمية البحث - 3

  : التي نوجزها فيما يليو  من جملة الأهداف المذكورة تبرز أهمية البحث     

النوع من البحوث المتجدد في الظهور أن هذا و  العربية بالدراسات في هذا المجال، خاصةو  إثراء المكتبة الجزائرية

من  نظمةضعية المو  اقع تقييم الأداء، كما أن الوقوف علىو  من حيث نظمةيكتسي أهمية خاصة داخل الم

حدة لقد زادت و  التي لها مصلحة مرتبطة معها،و  المواضيع التي يهتم بها جميع الأطراف المتعاملة مع المؤسسة

  .نظماتفي ظل التحولات التي يشهدها محيط الم الاهتمام

  مبررات اختيار الموضوع - 4

التقييم إن اختيارنا لهذا الموضوع نابع من علمنا بأن تقييم الأداء في المنظمة لم يرق بعد إلى مستوى        

لكن  في محيطها، الاستمراريةو  يمكنها من البقاءو  يجعلها تتميز عن منافسيها،و  يحقق توجهات المنظمة الذي

  اكتشاف انحرافاتها ؟و  تنتهج أسلوب تقييمي فعال يمكنها من معرفة نظماتهل كل الم

لذلك نسعى إلى تشخيص هذه الوظيفة رغبة منا في تقديم بعض   إن هذا غير موجود بكل تأكيد       

ي بدوره إلى إحداث بعض الذي سيؤدو  التي يمكنها المساهمة في تحسين عملية التقييم بالمنظمة، الاقتراحات

  : الآتيةلهذا الموضوع مبني على المبررات  اختيارناقد كان و  .التحسينات في أدائها
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 .هذا الموضوع يدخل ضمن مجال تخصصي -1

بالتالي كان و  أهمية الموضوع خاصة في ظل التدهور الذي آلت إليه جل المنظمات الاقتصادية -2

 .جدتو  كذلك تصحيح الانحرافات إنو  ضعيتهاو  مفروضا عليها تقييم أدائها ثم معرفة

 .إبراز أهمية تقييم الأداء داخل المنظمة -3

  

 

  نموذج الدراسة- 5

  

  المتغير المستقل                                                     المتغير التابع         

  بطاقة الأداء المتوازن                                                المسؤولية الإجتماعية      

  

  

                                                                             

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

����	
 أ���د ا�	�ؤو��� ا��

ا�����ا���د   

 ا���د ا����و��

��دي
 ا���د ا��

ا������ا���د   

 أ���د �ط��� ا�داء ا�	
وارن

 

 ا�
�$م وا��	و  

ا�����
ت ا�دا����   

 ا�	���       

ا��	�ل              



 مقدمة عامة
 

  ج

 

  منهجها و حدود الدراسة - 7

  :تتمثل حدود الدراسة فيما يلي

الاجتماعية في أداء تحسين اقتصرت هذه الدراسة على الدور الذي تلعبه المسؤولية : الحدود الموضوعية •

 .أداء المنظمة

 .2013/2014تم انجاز البحث خلال السنة الجامعية : الحدود الزمنية •

 - باتنة  - مؤسسة نفطال: المكانية الحدود •

  - باتنة- تتمثل في مجموعة إطارات مؤسسة نفطال و  :الحدود البشرية •

  منهج الدراسة - 8

الاعتماد على المنهج الوصفي من حيث أن الوصف يقوم على جمع من أجل تحقيق اهداف هذه الدراسة تم 

مع  المصادر من أجل تكوين صورة متكاملة حول ظاهرة مدروسة،و  بيانات من مختلف المراجعو  معلومات

هو اختبار مدى صحة الفرضيات تحليل النتائج المتعلقة بالدراسة الميدانية حيث أن الهدف الأساسي منها 

     للتعرف على دور المسؤولية الاجتماعية في تحسين أداء مؤسسة نفطال ميدانيةدراسة  إجراءمن خلال 

  -باتنة - 

  دراسات سابقة -9

الركائز الأساسية لنجاح المسؤولية الاجتماعية في :"، بعنوان)2012سمير بن عبد العزيز،(دراسة  )1

  ."منظمات الأعمال

التفسير بشكل علمي و  الذي يعتبر طريقة من طرق التحليل الوصفي ،المنهجين على حثابالعتمد ا

  .الذي يضفي على البحث الصفة العلمية التحليليو  منظم من أجل الوصول إلى أهداف محددة إزاء مشكلة ما،

على الركائز التي تستند عليها منظمات الأعمال من أجل نجاح تهدف هذه الورقة البحثية إلى إلقاء الضوء و 

المفاهيم يخدم مصلحة المجتمع، كما تهدف إلى بيان بما و  للمسؤولية الاجتماعية بما يحقق أهدافهاتطبيقها 

 ،اختلاط المفاهيم المرتبطة بهاو  الأساسية المتعلقة بالمسؤولية الاجتماعية نظرا لقلة المراجع بخصوصها

 على الأهمية من كبيرة مساحةو  حيزاوم تتبوأ الي أصبحت الاجتماعية، المسؤولية نأ توصلت الدراسة إلى نتيجةو 
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 على تعمل منظمات الأعمال لكونها قبل من المستوى رفيع باهتمام تحظىو  المحلية، لاتالمجاو  الأصعدة جميع

  .تمعلمجا برفاهية الارتقاءو  المعيشة مستوى من التحسين

المفاهيم بيان  الاجتماعيةالمسؤولية مفهوم لدراستنا في محاولة التطرق و  وقد جاءت نقاط التشابه بين هذه الدراسة

أما ما  .اختلاط المفاهيم المرتبطة بهاو  الأساسية المتعلقة بالمسؤولية الاجتماعية نظرا لقلة المراجع بخصوصها

يميز هذه الدراسة عن السابقة أنها اتخذت من الأساليب الإحصائية سبيلا لمعالجة الموضوع كما أنها دراستنا 

هي تهدف إلى بين أثر مفهوم المسؤولية الاجتماعية و  النظرة الإسلامية إلى جانب الوضعية تناولت الموضوع من

  .في تحجيم ظاهرة الفساد الإداري

دور القطاع الخاص في الجزائر في  :"، بعنوان)2012، زهير غراية.أ ادر بريش،عبد الق. د(دراسة  )2

  ".ممارسات المسؤولية الاجتماعية للشركاتو  تعميق مبادئ

تحقيق التنمية في و  تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على دور المسئولية الاجتماعية في الحد من ظاهرة الفقر

التطرق إلى دور القطاع الخاص في الجزائر من ذلك، بأخذ عينات من منظمات أعمال الخاصة في و  الجزائر

ما مدى تحمل لمسؤولياته و  ائر،تكمن أهمية الدراسة في النظر في دور القطاع الخاص في الجز و  ،الجزائر

دورها في خلق و  الأهداف الإنمائية للألفية من جهةو  دوره في تحقيق التنميةو  الاجتماعية أمام المجتمع الجزائري،

قد توصل الدراسة إلى مجموعة من و  ،لو نسبيا على ظاهرة الفقر في أوساط المجتمعو  القضاءو  مناصب الشغل

برامج المسؤولية الاجتماعية المجتمع المدني كشريك في و تطوير دور الجمعيات الاستنتاجات من بينها 

  .من طرف القطاع الخاص في الجزائر الاجتماعيةتأخر تبني المسؤولية و  ،للشركات

 تدعيم ريادةو  في خلق الاجتماعيةدور تبني مقاربة المسؤولية :" ، بعنوان)2013طارق راشي،( دراسة  )3

  ."الإعمالتنافسية منظمات و 
تهدف هذه الورقة البحثية إلى تبيان الفوائد التي تجنيها منظمة الأعمال جراء تبنيها لمفهوم المسؤولية 

تكمن أهمية هذا البحث و  .فعالو  بشكل جيد تنافسيتهاو  التي من شأنها أن تساعد على دعم ريادتهاو  الاجتماعية،

تنافسية و  تدعيم ريادةو  للعلاقة بين المسؤولية الاجتماعيةتطبيقيا للربط التصوري و  في كونه يؤسس نظريا

يعالج موضوعا يلقى اهتماما كبيرا في الدراسات الإدارية الحديثة النابعة من التحديات التي و  ،عمالالأمنظمات 

 حول يدورمحتـوى هذه الورقة البحثية  لمعالجة هذا الموضوع فإنو .في هذا العصر الأعمالتواجهها منظمات 

إضفاء الرؤية الإسلامية على هذا المفهوم، كما يسلط الضوء على و  الاجتماعيةمقاربة المسؤولية  عن الكشف

تثبيتها تطبيقياً و  الفؤاد أهم استنباطمحاولة و  إستراتيجياته،و  مجالاتهو  إبعادهو  عناصره من خلال تشريح مبادئه أهم
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المتخصصة في هذا المجال، بالإضافة  المنظماتو  حثينالباالدراسات التي  قام بها  أهممن خلال التطرق إلى 

   .الرائدة في تطبيق هذا المفهوم الأعمالالنتائج التي توصلت لها منظمات  أهم استقراءإلى 

 تنظير أثبتها ميدانية،و  نظرية حقيقة الأعمالالاجتماعية لمنظمات  نتيجة أن المسؤولية إلىوتوصل الباحث 

 تزال لا أدبيات عبر متسارعة تيرةو  على عنه الحديث تواصلو  المعاملات اقعو  من أصوله استسقى طويل

 من العديد إلىو  الاجتماعية،و  البيئيةو  القانونيةو  الاقتصاديةو  منها السياسية كثيرة مجالات إلى تمتدو  تتعاظم

  .الأعمالالجزئية المعبر عنها بمنظمات  بالأخصو  الكلية المستويات

المسؤولية دراستنا في محاولة التطرق في محاولة التطرق إلى مفهوم و  بين هذه الدراسةوقد جاءت نقاط التشابه 

أما ما يميز هذه الدراسة عن السابقة أنها اتخذت من ، إضفاء الرؤية الإسلامية على هذا المفهومو  الاجتماعية

  .الأساليب الإحصائية سبيلا لمعالجة الموضوع

  ."الموارد البشرية و للمؤسسات الاجتماعية ةالمسؤولي :"، بعنوان)2010ضيافي نوال ( دراسة  )4

 باعتبارها البشرية مواردها اتجاه خاصة الاجتماعية بمسؤوليتها الالتزامتهدف هذه الدراسة ان المؤسسة امام    

 للمؤسسة الاجتماعي الأداء بين يربط متواضعا إسهاما الحالي البحث تمثل إذ الارتقاء،و  النجاح مقومات أهم من

 خاصةو  المسؤولية بهذه المؤسسات التزام مدى لمعرفة شموليا إطارا انهكو  الدراسة هذه أهمية تنبع منهو  العمالو 

 .الخاص الطابع ذات الوطنية المؤسسات

 في لمساهمتها نظرا تبنيها بأهمية المؤسسات توعيةو  الاجتماعية للمسؤولية الأساسية المفاهيم تأصيلكما تقوم ب  

 الالتزام أهميةو  العمال اتجاه الاجتماعية المسؤولية أبعاد من عدد عرضكذا و  ،مشاكله معالجةو  المجتمع تطوير

 الاجتماعية المسؤولية تبني اقعو  على التعرفبالاخص و  ،متماسك داخلي مجتمع خلق في لمساهمتها نظرا بها 

  .بها  الالتزام مدىو  الخاصة الجزائرية المؤسسات طرف من

تمكين العاملين في تحسين  إستراتيجيةأثر تطبيق :" ، بعنوان)2013راهب محمد زين العابدين (دراسة  )5

  ." أداء المؤسسة

تكمن أهمية الدراسة في الحاجة الأكاديمية لمثل هذه المواضيع إلى الوقوف عند حقيقة تطبيق مثل هذه 

وتهدف  .تأثيرها على الأداء في المدى البعيدالنظر على مدى و  اقع مؤسستنا الاقتصادية الجزائريةو  المواضيع في

توضيح كل المفاهيم المتعلقة ، تمكين العاملين بإستراتيجيةتوضيح أهم المفاهيم المتعلقة  ،هذه الدراسة إلى

إنجاحها بوصفها و  التمكين إستراتيجيةمحاولة اختبار بيئة أعمال الشركة لاحتضان ، تمكين الأداء بإستراتيجية



 مقدمة عامة
 

  د
 

إيجاد العلاقة بين تطبيق ، التمكين في المؤسسات الجزائرية إستراتيجيةاقع تطبيق و  وقوف علىال، منهج جديد

  .أثر هذه العلاقة على قدرة الشركة في تطوير الأداءو  تمكين العاملين إستراتيجية
 

  

  :مجالات الاستفادة منهاو  مناقشة الدراسات السابقة

  : م تسجيل الملاحظات الآتيةتات السابقة في مجال ميدان البحث بعد تفحص الدراس

كلها اعتمدت في دراستها على الجانب  النتائج المتوصل إليها من خلال هذه الدراسات السابقة أنها •

  .كل منها ربطته بمتغيرات مختلفةو  تناولت موضوع المسؤولية الاجتماعية أنهاو  ،الإحصائيالوصفي 

  . كان لهذه الدراسات أثرها الايجابي على موضوع دراستي من الجانب النظريو 

حيث انصبت جل الدراسات عن مدى  بينها أن هناك العديد من نقاط التشابهإلى ومن الدراسات السابقة نتوصل 

  .كل حسب موضوع دراسته في عدة جوانب مسؤولية الاجتماعيةلل الإيجابي تأثيرال

بينها للدراسة الأولى انصب بحثها في محاولة التطرق لمفهوم المسؤولية للاختلاف بالنسبة  أما •

الدراسة الثانية  كان  أما.انتهاج المنهج الوصفي، بالإضافة إلى إدراج النظرة الإسلاميةو  الاجتماعية

. ئرينمية في القطاع الخاص الجزاتحقيق التو  موضوع درسها هو مدى تأثيرها في الحد من ظاهرة الفقر

 الدراسة الثالثة تكلمت عن الفوائد المستفادة من جراء تطبيق المسؤولية الاجتماعية في الريادةو 

توصلت إلى أن المسؤولية و  كذا الرؤية الإسلاميةو  كذا معالجة الجانب الإداري الحديثو  التنافسية،و 

دى تأثير المسؤولية الاجتماعية بينما الدراسة الرابعة فكان اهتمامها بم.الاجتماعية حقيقة نظرية ميدانية

و الدراسة الأخيرة تناولت تأثير المسؤولية .مساهمتها في تطوير المجتمع كيفيةو  تجاه الموارد البشرية

أما بحثي  .مدى تأثيرها على أداءها في المدى البعيدو  الاجتماعية على المؤسسة الاقتصادية الجزائرية

دورها في تحسين أداء المؤسسة لمحاولة الوصول إلى إبراز و  فقد تناول موضوع المسؤولية الاجتماعية

 .تحسين أدائهاو  رائها الى تقييمو  مدى أهميتها كأداة تسعى المنظمة من
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 ،بعض الدراسات تناولت مدى تأثير المسؤولية الاجتماعية على منظمات الأعمال أنحيث نجد  •

ن خصص هذه الدراسة على القطاع الخاص هناك مو  التنافسية،و  أسقط غيرها الضوء على الريادة بينما

 .الجزائر في

كذا أثر تطبيق إستراتيجية و  الموارد البشريةو  التي تكلمتا على المسؤولية الاجتماعيةو  أما الدراستين الأخيرتين

على  لاشتمالهماهذا و  تمكين العاملين في تحسين أداء المؤسسة فكان لهما الإسهام في بعض جوانب بحثي

  .عناصر تتطابق مع موضوع دراستي
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التي ظهرت نتيجة تزايد الضغوط ات من المفاهيم الإدارية الحديثة، و تعد المسؤولية الإجتماعية للمنظم

يتعدى ذلك قط على الخدمة مصالحها الذاتية وتحقيق الأرباح، بل حيث أن دورها لا يقتصر ف ،على المنظمات

، مصالح المجتمع الذي تعمل به ى تحقيقلتحقيق مصالحها الذاتية أن تعمل عيجب عليها إضافة إلى و 

كشرط لتحقيبق المتطلبات الإجتماعية لتوفيق بين أهدافها الإقتصادية و فالمنظمات اليوم أصبحت مطالبة با

  .نموها وضمان بقاءها

المسؤولية  مفهوم أسباب ظهورو  مختلف مفاهيما الفصل التطرق إلى وسنحاول من خلال هذ

 ، العناصرأبعاد، مبادىء من جتماعيةالإجتماعية ومراحل تطور هذا المفهوم وتناول أساسيات المسؤولية الإ

وسيتم التعرض إلى ما سبق ، المسؤولية الإجتماعية وفوائدهتجاهات في الأخير نتطرق إلى إو ومعايير قياسها 

  :التالية ذكره من خلال المباحث

  .جتماعية للمنظماتمدخل للمسؤولية الإ: المبحث الأول

  .للمنظمات المسؤولية الاجتماعيةحول أساسيات : المبحث الثاني

 .فوائد المسؤولية الإجتماعية للمنظماتتجاهات و إ: المبحث الثالث
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  مدخل إلى المسؤولية الإجتماعية للمنظمات :المبحث الأول

  

 ممكنة، أرباح أقصى تحقيق ضرورة في للمؤسسة جتماعيةالإ المسؤولية لمفهوم التقليدي المنهج يتمثل

 ، الكلاسيكية الاقتصادية النظرية من مقوماته المنهج هذا ستمدإ وقد القائم، القانوني حدود الإطار في وذلك

 المصلحة تنظيم في تتبلور التي قتصاديةالإ كفاءته هو المؤسسة الأساسي لأداء المعيار أن على تقوم والتي

  .للإدارة الأولية المسؤولية عتبارهاإب للمساهمين الذاتية

 إلى يدعو الرأسمالية المجتمعات في وخاصة قوي تجاهإ ظهر الماضي القرن من الخمسينات أوائل وفي

 الكفاءة تحقيق عن فقط ليس مسؤولة الإدارة فأصبحت فيه تعمل الذي تجاه المجتمع المؤسسة لتزامإ ضرورة

 المؤسسة تؤديه أن يجب ما عن أيضا ولكن ،ةالربحي بواسطة مؤشر عنها معبرا المؤسسة لأنشطة قتصاديةالإ

 التسليم إلى مضطرة أصبحت أن الإدارة بمعنى الأنشطة، تلك أداء عن المترتبة جتماعيةالإ المشاكل تجاهإ

  . قتصاديةالإ مسؤوليتها جانب إلى جتماعيةالإ بالمسؤولية

  

  تطور مفهوم المسؤولية الإجتماعية للمنظمات  :المطلب الأول

  

في نصف القرن العشرين كان مصطلح المسؤولية الإجتماعية غير معروف بشكل واضح حيث 

كن كان هناك نقد  مستمر في مفهوم ، لإلى تعظيم أربحها بشتى الوسائل الحين جاهدت المؤسسات في ذلك

كان مقابل ذلك ظهور بوادر تشير على أن المؤسسة يجب أن تتبنى دورا أساسيا إتجاه ، حيث تعظيم الأرباح

  .وسنوجز فيمايلي المراحل التي تشكل إطار فكريا لتطور مفهوم  المسؤولية الإجتماعية .البيئية التي تعمل فيها

  

   :جتماعية للمنظماتتطور مفهوم المسؤولية الإ - 1

             والموارد العاملين لجهود عقلاني غير ستغلالإ بوجود المرحلة هذه تتميز :الصناعية الثورةمرحلة 

د وجو  ولا ، متدنية وأجور قاسية عمل ظروف وفي طويلة لساعات الأطفال والنساء تشغيل تم حيث البشرية،

الشاسعة  والمساحات المياه ووفرة تهابداي في الثورة لكون يرجع وهذا ،البيئي والوعي والمجتمع بالعاملين هتماملإ

 القوى وخاصة الموارد ستغلالإ كفاءة زيادة بدافع. المجتمع نتباهإ تثر لم المستغلة غير الطبيعية والموارد
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 الوقت دراسة خلال من ذلك وكان العاملين إنتاجية تحسين كيفية في المرحلة هذه في البحث تجهإ .العاملة

 الأجور تحسين عن طريق المادية بالوسائل العاملين تحفيز على بالتركيز الأفضل العمل انجاز وطريقة

 وعيا هناك المرحلة هذه في أن القول يمكنو  .كبير إنتاج لإعطاء يبذلونه كبير جهد مقابل للعاملين المدفوعة

  .1العاملين أجور تحسين في يتجسد جتماعيةالإ بالمسؤولية بسيطا

  

نظرا  هتمام بالمستفيد الأول والقرب للمالكين وهم العاملون،المرحلة الإبدأ في هذه  :مرحلة العلاقات الإنسانية

أدى هذا إلى بروز تيارات تطالب بتأمين السلامة والأمان في ...ستغلال العاملين وإصابات العمل الكثيرةإلتزايد 

هذا الشعور  العمل وتقليص ساعات العمل، أي ضرورة الاهتمام وإعادة النظر في ظروف العمل، وقد كان ثمرة

هو تجارب هاوثورن وهي دراسات حاولوا من خلالها معرفة تأثير الاهتمام بالعاملين وبظروف العمل على 

هتماما للعاملين لغرض زيادة الإنتاج وبذلك زيادة أرباح المالكين، إوقد أبدت المؤسسات  .الإنتاج والإنتاجية

ق الربح الملائم الذي يحقق المصلحة الذاتية ومصالح ومن هنا نجد أن المسؤولية الأساسية للمؤسسة هي تحقي

  .الأطراف الأخرى

 

بتكاره لخط إب  Henerg ford إن التطورات التي أدخلها :مرحلة ظهور خطوط الإنتاج وتضخم المؤسسات

الإنتاج والذي أفرز إنتاج كميات كبيرة وضخمة من السيارات أدى إلى تضخم وكبر حجم المؤسسات الصناعية 

وزيادة عدد العاملين فيها، لأن العامل يتخصص بجزء بسيط جدا من العمل ولا يحتاج إلى تدريب طويل ليتقنه، 

من فضلات الإنتاج والغازات التي اعية وما تبقى فضلا عن التلوث البيئي الذي تزايد جراء العمليات الصن

ستنزاف الموسع للمواد الطبيعية بداية الإ ى، كذلك لا ننسعلها على صحة وسلامة أفراد المجتمنعكست بمجمإ

        .2جتماعية من قبل المؤسساتذا يعني عدم مراعاة المسؤولية الإكالغابات وغيرها، وبالتالي ه

  

شتراكية ما هي إلا ه المرحلة يتمثل في كون أفكار الإالتطور المهم في هذ :شتراكيةمرحلة تأثير أفكار الإ

حيث هذه الأفكار  .تحدي للمؤسسات الخاصة بضرورة تحمل مسؤولية أطراف أخرى بالإضافة إلى المالكين

 المسؤولية ،  رب إلى تبني الكثير من عناصر غلبارزة التي دفعت المؤسسات في المن العلامات ا

                                                 
، ادية في تحقيق التنمية المستدامة، مذكرة لنيل شهادة ماجستيرالإجتماعية مدخل لمساهمة المؤسسة الإقتصاهر خامرة ، المسؤولية البيئية و الط 1

 .77.76.ص ،2007جامعة قاصدي مرباح ورقلة ،
 .7.، صجامعة بشار صديقي خضرة ،المسؤولية الإجتماعية في ظل حوكمة الشركات ، 2
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الاجتماعي وإصابات العمل  حيث كان من أبرز مطالب العاملين ما يتعلق بظروف العمل والتقاعد والضمان

  .ستقرار الوظيفيوالإ

  

نهيار المؤسسات إ قتصادي الكبير و حصول الكساد الإ :قتصادي الكبير والنظرية الكينزيةمرحلة الكساد الإ

ضطرابات كثيرة مما أدى إلى التدخل الدولة لحماية مصالح إة وتسريح آلاف العاملين أدى إلى الصناعي

، حيث ظهرت نظرية كينز الشهيرة التي تدعو إلى تدخل الدولة بحد وإيجاد فرص عمل بديلة لهمالعاملين 

شتراكية التي بدأت تنتشر، أدى ق ذكره علاوة على تأثير أفكار الإكل ما سب. عقول لإعادة التوازن الاقتصاديم

  .1جتماعيةأفكار وتحديد عناصر المسؤولية الإأرضية للتوجهات الأولى لتأصيل إلى بناء 

 

نتشار إالمرحلة من المراحل الحاسمة في  تعد هذه :مرحلة ما بعد الحرب العالمية الثانية والتوسع الصناعي

لدولة في تدخل اجتماعية بصورته الحديثة، فالحرب العالمية الثانية شكلت تجربة مهمة في مفهوم المسؤولية الإ

قتصاد في الدول المتحاربة، كما تعزز دور النقابات وتعالت أصواتها بالمطالبة مجالات عديدة وتوجيه الإ

بتحسين ظروف العمل وسن القوانين التي تحمي العاملين وتعزز مشاركتهم في مجالس الإدارة، فالمشاركة 

يقية في ضرورة هو ما أدى إلى قفزة حق...ستهلكوظهور جمعيات حماية الم بالقرار وتحديد حد أدنى للأجور

  .جتماعية من قبل المؤسسات وليس طرحا نظريا فقطتبني المسؤولية الإ

 

، فقد أصبحت قوة لا يستهان تهذه المرحلة بتعاظم قوة النقابا تميزت :مرحلة المواجهات بين الإدارة والنقابات

الإضرابات وتعرض الكثير من المؤسسات إلى خسائر  بها من حيث تأثيرها في قرارات المؤسسة وزيادة عدد

تصال دورا في توعية المجتمعات في بعض الدول مثل بريطانيا وألمانيا هذا ، كما كان لتطور وسائل الإكبيرة

جتماعية، كما تعالت أصوات تدعوا إلى حماية البيئة ونشر الوعي ى إلى تعميق الوعي بالمسؤولية الإما أد

كما تميزت هذه  .بشكل كبيرتسعت إصل جراء العمليات الصناعية التي لحد من التلوث الحاالبيئي كمحاولة ل

نتهاكات التي تقوم بها المؤسسات تجاه الإالمرحلة بكثرة القضايا أمام المحاكم لأسباب تتعلق بجوانب مهمة من 

                                                 
 لثالث منظمات الأعمال والمسؤوليةالدولى ا ، ملتقىوسطةالمتتمعية للمؤسسات الصغيرة و ية المج، المسؤولخبابه عبد االله و خبابه صهيب 1

 .3.، ص2012فيفري  15.14معة بشار، جا الإجتماعية،
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لغذائي أو إصابات م االمجتمع كعدم صلاحية المنتجات والإضرار بصحة وسلامة المستهلك كقضايا التسم

  .1نتهاكات البيئية المختلفةالعمل أو الإ

 

في تشكيل  حتجاجات في المراحل السابقةلقد تجسدت النداءات والإ :مرحلة القوانين والمدونات الأخلاقية

ستعداد جتماعية والإ، وبدأت الأهداف الإ، بدأت الدول قبل المؤسسات بصياغتها وتبنيهاةقوانين ودساتير أخلاقي

لتزام بالقيم الأخلاقية بالظهور في شعارات المؤسسات ورسائلها بشكل واضح وهذا ما سعى إليه الميثاق للإ

، والذي يطرح مجموعة من المبادئ الرئيسية ويكرس مفاهيم التعاون بين قطاع Global Compact العالمي

حقوق الإنسان، المبادئ  :يةهذه المبادئ على العناصر التالالأعمال والمجتمعات التي تعمل فيها وتركز 

  .2والحقوق الأساسية في العمل، حماية البيئة

  

 التحديات التي أدت إلى بروز مفهوم المسؤولية الإجتماعية للمؤسسات  - 2

جتماعية جاء نتيجة العديد بروز وتنامي مفهوم المسؤولية الإ لقد أشارت العديد من الدراسات إلى أن   
  :3من التحديات كان من أهمها

  

جتماعية، حيث أضحت ني المنظمات لمفهوم المسؤولية الإوتعد من أهم القوى الدافعة لتب :العولمة •

جتماعية، وأصبحت تركز في حملاتها سؤولية الإالعديد من الشركات متعددة الجنسية ترفع شعار الم

، وبأنها لا الترويجية على أنها تهتم بحقوق الإنسان، وأنها تلتزم بتوفير ظروف عمل آمنة للعاملين

 .تسمح بتشغيل الأطفال، كما أنها تهتم بقضايا البيئة والحفاظ على الموارد الطبيعية

من خلال التشريعات التي تنادي بضرورة حماية المستهلك  :تزايد الضغوط الحكومية والشعبية •

بتلك التشريعات،  لتزاممة أموالاً طائلة إذا ما رغبت في لإوالعاملين والبيئة، الأمر الذي قد يكلف المنظ

 .ممقاطعة والخروج من السوق بشكل عاوبخلاف ذلك قد تتعرض لل

                                                 
 .8.ص ،رجع سابقم صديقي خضرة ،  1
 .9.8.، صنفس المرجع 2
،مذكرة مكملة لنيل شهادة انعكاساتها على رضا المستهلك للمسؤولية الإجتماعية للمنظمات و ، الأبعاد التسويقية فؤاد حسين محمد الحمدي 3

  .36.35.،ص 2003بغداد،  ،الجامعة المستنصرية ،دكتوراه
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، مما ةالمنظمات العالمية لقضايا أخلاقيحيث تعرضت الكثير من  :الكوارث والفضائح الأخلاقية •

 .جعلها تتكبد أموالاً طائلة كتعويضات للضحايا أو خسائر نتيجة المنتجات المعابة

 عديدة أمام منظمات الأعمال فرضت والتي صاحبتها تحديات :المتسارعةالتطورات التكنولوجية  •

هتمام بالتغيرات في ، وضرورة الإلتزام بتطوير المنتجات، وتطوير مهارات العاملينعليها ضرورة الإ

قتصاد الصناعي إلى خاصة في ظل التحول من الإ أذواق المستهلكين وتنمية مهارات متخذي القرار،

كبر من رأس المال أهتمام برأس المال البشري بدرجة ، وزيادة الإالمعلومات والمعرفة قتصاد قائم علىإ

ن متطلبات النجاح والمنافسة تغيرت أيضا، إ، فنه مع تغير بيئة العمل العالميةأالمادي، وبالتالي نجد 

إستراتيجية ن تسعى نحو بناء علاقات أنظمات الأعمال أن تضاعف جهودها و إذ أصبح لزاماً على م

أكثر عمقاً مع المستهلكين والعاملين وشركاء العمل ودعاة حماية البيئة والمجتمعات المحلية 

 .والمستثمرين، حتى تتمكن من المنافسة والبقاء في السوق

  

  مفهوم المسؤولية الإجتماعية للمنظمات  :المطلب الثاني

  

تقدم  مع يتطور يزال ولا الزمن مر على جوهرية تغيرات للمؤسسة الاجتماعية المسؤولية تعريف شهد

قائمة  بشأن الآراء في توافق يوجد لا عالمي، كما بقبول يحظى تعريف يوجد لا إذ توقعاته، المجتمع وتطور

 ولا المؤسسة جانب من خيريا  عملا ليست جتماعيةالإ المسؤولية أن عادة ويسلم .يشملها التي نهائية للقضايا

بموجبه  تدرج جتماعية مفهومالإ المسؤولية أن هي التعاريف أكثرية بين المشترك والقاسم للقانون، متثالا مطلقاإ

 في أثرها تحسين قصد بأعمالها الخاصة والأنشطة السياسات في والبيئية جتماعيةالإ الشواغل المؤسسات

   :وفي مايلي أهم هذه التعاريف .المجتمع

لتسويقية المعبر عنها بسياسات بأنها الفلسفة االمسؤولية الإجتماعية ) ( Boone & Kurtzعرف  •

 .ساسأقق بمجملها رفاهية المجتمع كهدف التي تحجراءات والأفعال و الإ

 نفي تقديم مايرغبه الزبو  المنظمةعلى أنها مجمل الإلتزامات التي تتعهد بها ) البكري (وعرفها  •

ستمرار عمل إ بتحقيق رفاهية المجتمع و  نهايةالتي تنصب في الا بينهما و نسجاما مع القيم المشتركة مإ و  

 .المنظمة وبما تحققه من عوائد مربحة



 ا�ط�را���ي ا����و��� ا�������� ������ت .........................ا	ولا���� 

 

 
8 

من أجل أن المسؤولية الإجتماعية تشير إلى الإلتزام من قبل المنظمات  ( Pride & Ferrell)ويرى  •

التسويق تقليل تأثيرها السلبي على المجتمع فهي تهتم بالتأثيرات الكلية لقرارات تعزيز تأثيرها الإيجابي و 

  1.على المجتمع

أن و  ،تجاه المجتمع العاملة بهإلتزام المؤسسة إالمسؤولية الإجتماعية بأنها )  Drucke(عرف دركر  •

 .لتزام يتسع بإتساع شريحة أصحاب المصالح في هذا المجتمع وتباين وجهاتهمهذا الإ

 مركزة على أخلاقية عتباراتإ إلى تستند للمؤسسة الاجتماعية المسؤولية أن )Robbins(ويرى  •

  .2صورتها في المجتمع يعزز بما المؤسسة بها تفي الأمد بعيدة لتزاماتإ الأهداف بشكل

طريقة تنظر فيها المنظمات في تأثير عملياتها في المجتمع  رفها المكتب الدولي للعمل بأنهاكما يع •

  .قطاعات أخرىخلية وفي تفاعلها مع وتؤكد مبادئها وقيمها في أساليبها وعملياتها الدا

لتزام المستمر من قبل منظمات الأعمال الإلعالمي للتنمية المستدامة بأنها كما عرفها مجلس الأعمال ا •

بالتصرف أخلاقياً والمساهمة في تحقيق التنمية الاقتصادية والعمل على تحسين نوعية الظروف 

 .3تمع ككلالمعيشية للقوى العاملة وعائلاتهم، إضافة إلى المجتمع المحلى والمج

وتعرف الغرفة التجارية العالمية المسؤولية الاجتماعية على أنها جميع المحاولات التي تساهم في تطوع  •

 .جتماعيةإ التنمية بسبب اعتبارات أخلاقية و المنظمات لتحقيق 

لتزامات إ، والتي تعنى بختيارياإشطة التي يقوم المشروع بتنفيذها وعرفت أيضا بأنها عبارة عن الأن •

ا يعني مراعاة الأنشطة تجاه أصحابه، وهذإلتزامات المشروع إتجاه المجتمع بالإضافة إلى إمشروع ال

خلق لدى المنظمة مبدأ التكافل جتماعية بجانب الهدف التقليدي للمشروع وهو تعظيم الربح، فهي تالإ

 .4جتماعي من خلال السياسات والبرامج التي تتبعهاالإ

                                                 
 .38.37.ص ، 2010،دار صفاء للنشر و التوزيع ،عمان ،علاء فرحان طالب وآخرون ، فلسفة التسويق الأخضر 1
ماجستير ، كلية علوم الاقتصاد  بشرية ، مذكرة لنيل شهادة، المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة و الموارد ضيافي نوال  2
 .21.ص ،2010 بكر بلقايد تلمسان ، علوم التسيير ، جامعة أبوو 
كنوش محمد،واقع أهمية وقيمة المسؤولية الإجتماعية في المؤسسة الإقتصادية مع دراسة استطلاعية على إحدى بن مسعود نصر الدين و  3

 المسؤولية الإجتماعية ، كلية العلوم الإقتصادية و التجارية و علوم التسيير،ولي الثالث حول منظمات الأعمال و ى الدالمؤسسات الوطنية، الماتق
  .3.،ص 2012فيفري  15-14جامعة بشار، 

الدولي الثالث منظمات  ، الملتقىية الإجتماعية في منظمات الأعمالالمسؤولابي بن عيسى و فاطمة الزهرة قسول، إدارة السلوك الأخلاقي و عن4
     .3.ص ، 2012، فيفري رية و علوم التسيير ، جامعة بشارالتجاية العلوم الاقتصادية و المسؤولية الإجتماعية،كلالأعمال و 
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جتماعية محددة أثناء عملية إمن جانب الشركات نحو وضع معايير لتزام بالإ كماعرفت بأنها الشعور •

تخاذ بإ، فإنه يتعين التسليم ستراتيجي، وعند قيامها بتقييم القرارات من الوجهة الأخلاقيةالقرار الإصنع 

 .1ما هو في صالح رفاهية المجتمع ككل

ات والذي يأخذ بنظر الإعتبار  توقعلتزام منظمات الأعمال تجاه المجتمع إوعرفت أيضا على أنها  •

بعد من أة بحيث يمثل هذا الإلتزام ما هو بالبيئهتمام بالعاملين و إالمجتمع من المنظمات في صورة 

 .2داء الإلتزامات المنصوص عليها قانونياأمجرد 

ضا منها بعوللمسؤولية الإجتماعية للمنظمات تعريفات كثيرة من قبل بعض الإقتصاديين، فيما يلي نورد     

  :من خلال الجدول التالي

 للمنظمات تعريف المسؤولية الإجتماعية  :)1(جدول رقم                      

  التعريف        المصدر 

Murray & Montanari, 

1986,817.  

    جمهور المنظمة  إلى يقدم Productكمنتوج  جتماعيةالإ المسؤولية تعد

  .الخارجيالداخلي و 

Goolsby & Hunt 1992.  به تعمل الذي والمجتمع المنظمة بين جتماعيإ عقد.  

Schermerhorn, 2001,126.  أصحاب المصالح وتخدم مصالحها تخدم بطرق للعمل المنظمة لتزامإ     

 .عام بشكل بسلوكها المتأثرين

O’brien & Robinson 2002,3.  الصحيحة بالأشياء القيام.  

Fulop & others , 2000,15.  قتصادياتالإ تطوير في تسهم وفاعلة عادلة إدارة تعني.  

  

انعكاساتها على رضا فؤاد حسين محمد الحمدي، الأبعاد التسويقية للمسؤولية الإجتماعية للمنظمات و  :المصدر

  .40ص، 2003بغداد،  ،الجامعة المستنصرية، مذكرة لنيل شهادة دكتوراه، ،المستهلك

لتزام الشركة تجاه المجتمع إهي  يمكننا القول بأن المسؤولية الإجتماعيةمن خلال التعاريف السابقة 

ذي ال ،السلوك الأخلاقيجتماعية و همة بمجموعة كبيرة من الأنشطة الإوذلك عن طريق المسا الذي تعمل فيه،

ل وخلق فرص عم ،وتحسين الخدمات الصحيةمحاربة الفقر يرتبط بقضايا التلوث البيئي والبطالة والتضخم و 
                                                 

 الدولي الثالث منظمات في التعريف بمعايير المسؤولية الإجتماعية ،الملتقى 26000بخوش مديحة ، دور مواصفة الايزو بحوصي مجذوب و  1
 .4.ص .2012فيفري  15-14المسؤولية الإجتماعية ،جامعة بشار الأعمال و 

 .38.ص آخرون ،مرجع سابق ،علاء فرحان و  2
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جتماعية في هذا الجانب من قيام منظمات وتنشأ المسؤولية الإوحل مشكلة الإسكان والمواصلات وغيرها، 

  .الأعمال بتنفيذ واجباتها تجاه المجتمع

  
   أهمية المسؤولية الإجتماعية للمنظمات :المطلب الثالث

  

تفاق إعلى العموم هناك ر الاجتماع، و هناك وجهات نظر متعارضة حول تبني المؤسسة لمزيد من الدو 

لاقاتها مع مفيدة للمؤسسات في عة بحدود معينة تمثل عملية مهمة و جتماعية للمؤسسعام بكون المسؤولية الإ

جتماعية عدة مزايا للمجتمع تحقق المسؤولية الإوضة عليها، و الضغوط المفر نتقادات و مجتمعاتها لمواجهة الإ

   :1أهمها مايليوالدولة والمؤسسة و 

  

  :بالنسبة للمؤسسة

لية تمثل مبادرات عتبار أن المسؤو إالعمال بمع وخاصة لدى العملاء و تحسين صورة المؤسسة في المجت

تماعية للمؤسسة تحسين جلتزام بالمسؤولية الإمن شأن الإ.تجاه أطراف مباشرة أو غير مباشرةإطوعية للمؤسسة 

 .بين مختلف الأطراف الترابطكما تؤدي إلى بعث روح التعاون و  ،مناخ العمل

 هناك كما أن .تمثل المسؤولية الإجتماعية تجاوبا فعالا مع التغيرات الحاصلة في حاجات المجتمع

لتزام بالمسؤولية الإجتماعية إلى تعظيم عوائد الدولة بسبب وعي والإجتماعية كما يؤدي الإد أخرى تتمئافو 

 الهامة الصفات منو .تحمل التكاليف الإجتماعيةالمؤسسات بأهمية المساهمة العادلة و الصحيحة في 

 المؤسسة نحو أو الأسرة، نحو كانت مسؤولية سواء صورها، شتى في بالمسؤولية الفرد شعور السوية للشخصية

 عامة، المجتمع نحو أو بهم، يختلط الذين الناس وغيرهم من وجيرانه وأصدقائه زملائه نحو أو بها، يعمل التي

 برعايتهم يكلف الذين الناس من غيره نحو بالمسؤولية المجتمع فرد في كل شعر ولو .ابأسره الإنسانية نحو أو

 الشخص إن .معالمجت أفراد جميع الخير وعم رتقىإ و   المجتمع لتقدم به، الذي يقوم العمل ونحو بهم، والعناية

 وتقديم الآخرين مساعدة إلى دائماً  يميل فهو ولذلك ، الناس من غيره نحو جتماعيةالإ وليةؤ يشعر بالمس السوي

                                                 
مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير ، كلية علوم  دور الميزانية الإجتماعية في تسيير الموارد البشرية دراسة حالة مؤسسة نفطال ، ،ويلية فريدة 1

 .9.8.ص ، 2011جامعة قسنطينة ، يير،التساقتصادية وعلوم 



 ا�ط�را���ي ا����و��� ا�������� ������ت .........................ا	ولا���� 

 

 
11 

 هتمام بالناسالإ إلى يوجههم بأن لمرضاه علاجه في يهتم النفساني، المعالج أدلر ألفرد وكان .إليهم يد العون

  . 1المجتمع بأفراد علاقته وتقوية مساعدتهم ومحاولة

            تبني بخصوص جدلا هناك أنه إلا للمؤسسة الاجتماعية المسؤولية أهمية من الرغم علىو  

الأسئلة الرئيسسة  من عدد حول نهائي تفاقإ إلى التوصل يتم أن دون جتماعي،الإ الدور من لمزيد  المؤسسات

  :2أهمها 

 جتماعية؛الإ المشاكل حل في يساعد بشكل المؤسسة موارد توزيع يمكن كيف    - 

 خاص؛ بشكل تعنى بها أن المؤسسة على يجب التي المشاكل هي ما    - 

 عتبارها؛إ يتوجب التي الأولويات هي ما    -  

  أيضاتتعلق  أنها أم للقوانين ستجابتهاإ و  المؤسسة نشاطات على تقتصر جتماعيةالإ المسؤولية هل   -  

  القانونية؛ المتطلبات من أبعد هو ما إلى تمتد التطوعية التي بالنشاطات

 ملائمة؛ أو كافية عتبارهاإ يمكن التي والمعايير الأهداف هي ما  -  

 مسؤولة غير أو مسؤولة المؤسسة كانت إذا ما لتقرير ستخدامهاإ يجب التي والمقاييس المعايير هي ما  -  

  .اجتماعيا

 :3 التالية الرئيسية القضايا حول مناقشتهم جتماعيةالإ للمسؤولية المؤيدون ركز وقد   

 في كان كما القصير الأجل بمنظور وليس الطويل الأجل بمنظور إليها ينظر أن يجب الأرباح تحقيق - 

 القصير الأجل يف الأرباح خفض إلى يؤدي والذي جتماعيةالإ المشاكل لحل إنفاق المؤسسة حيث الماضي،

  الطويل؛ الأجل في أرباحها تدفق ستمرارإ و  لبقائها ونموها ملائمة بيئية ظروف خلق شأنه من

   للمؤسسة؛ جيدة صورة كسب   -

 الحكومية؛ والقوانين التشريعات وطأة تتجنب ما عادة جتماعيةالإ مسؤوليتها تتحمل التي المؤسسة  - 

  للمؤسسة؛ مربحة فرص إلى جتماعيةالإ المشاكل تحويل  - 

  .صحية غير عمل وأماكن البيئة تلوث مشكلة تخلق حيث جتماعيةالإ المشاكل مصدر المؤسسة  -

 

                                                 
اجستير ، كلية التربية علم نيل شهادة الملجتماعية وبعض النتغيرات ،مذكرة ميسون محمد عبد القادر،التفكير الأخلاقي وعلاقته بالمسؤولية الإ 1

 .118.117.ص ، 2009الإسلامية غزة ،، الجامعة النفس
الثالث بعنوان  ،الملتقى الدولي -مفاهيم وأسس–ة محاسبة المسؤولية الإجتماعية في مظمات الاعمال شنيني عبد الرحيم ،فعاليعجيلة محمد و  2

 .8.ص فيفري ، 15.14، جامعة بشار،  المسؤولية الإجتماعية ،كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسييرمنظمات الأعمال و 
 .9.، صنفس المرجع 3
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      :1 التالية النقاط في الاجتماعية للمسؤولية المؤسسات لتبني المعارضين مناقشة تركز وبالمقابل

 السلع تكلفة على ينعكس والذي المؤسسة إنفاق زيادة إلى تؤدي أن جتماعيةالإ بالمسؤولية لتزامالإ شأن من - 

  منها؛ الأجنبية وخاصة الأخرى المؤسسات منافسة على قدرته تنخفض وبالتالي التي يقدمها والخدمات

 رتقاءالإ عن عاجزة وتصبح الأرباح تعظيم قاعدة خرق إلى للمؤسسة جتماعيالإ الدور من مزيد يؤدي - 

 المؤسسة وجدت حيث جديدة منتجات وتقديم الإنتاج تكنولوجيات وتطوير البحث في ستثماروالإة بالإنتاجي

 ستثمارهإ تعيد عائد على الحصول حقها ومن ولةقمع وأسعار عالية بنوعية سلع وخدمات وتقديم للعمل أساسا

 تشغيل العمال؛ زيادة وبالتالي بالتوسع لها يسمح مما

 فستتعرض القدرة هذه تتجاوز جتماعيةإ بأهداف حملت وإذا محدودة قدرتها فإن المؤسسة موارد كانت مهما -

  ككل؛ بالمجتمع الضرر إلحاق للمخاطر وبالتالي

 لقياس موحدة معايير وجود عدم إلى ذلك سبب ويرجع جتماعيةالإ الأنشطة عن والمحاسبة المساءلة صعوبة -

  .جتماعيالإ الأداء

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                 

 .9.، صسابق ، مرجععلجية محمد وشنيني عبد الرحيم 1
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  أساسيات حول المسؤولية الإجتماعية للمنظمات : المبحث الثاني

  

 ، العناصرمبادىء، من أبعاد جتماعية لها أساسيات متعلقة بهامما لاشك فيه فإن المسؤولية الإ

  .سنراه بشىء من التفصيلومعايير قياسها بالإضافة مجالاتها وهذا ما 

  

  أبعاد ومبادئ المسؤولية الإجتماعية للمنظمات :المطلب الأول

 والباحثين إلى محاولة تحديد أبعاد سعى العديد من الكتاب :أبعاد المسؤولية الإجتماعية  للمنظمات - 1

نذكر منهم على سبيل  ،متباينة مسميات لها ووضعوا مختلفة، نظر وجهات جتماعية منالإ المسؤولية

     في  جتماعية تمثلتللمسؤولية الإ أبعاد الذين أشارا إلى أربعة) Pride & Ferrell(المثال كل من

 : 1ما يلي

وتطوير  تنمية في الإسهام على وتعمل صالحة المنظمة تكون أن أي :الإنسانية المسؤولية •

 .الحياة نوعية تحسينو المجتمع 

بالأعمال  تلتزم وأن أخلاقية، أسس على مبنية المنظمة تكون أن بمعنى :المسؤولية الأخلاقية •

 .الآخرين إيذاء عن تمتنع وأن الصحيحة،

 لتزامهاإ من خلال الآخرين كتساب ثقةإ ، و القوانين بإطاعة المنظمة لتزامإأي  :القانونية المسؤولية •

 .بالقانون المخلة بالأعمال القيام وعدم الشرعية الأعمال بتنفيذ

توفير  جاهدة تحاول وأن قتصاديا،إ ومجدية نافعة المنظمة تكون بأن :الاقتصادية المسؤولية •

  .للآخرين الأمان

يشير إليها بأربعة ) Archie Carroll(شمولية محتوى المسؤولية الاجتماعية جعلت الباحث كارول و 

  :والقانوني والخيري كما هي موضحة في الشكل أدناهأبعاد هي البعد الاقتصادي والأخلاقي 

  

  

  

                                                 
الدولي الثالث  ، الملتقىعلى نشاط الشركات متعدد الجنسيات، تأثير معايير المسؤولية الإجتماعية م مخلوفي وسفيان بن عبد العزيزعبد السلا 1

  .7.ص و علوم التسيير ،جامعة بشار،المسؤولية الإجتماعية ،كلية علوم الإقتصادية منظمات الأعمال و 
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  للمسؤولية الاجتماعية لأبعاد )CARROLL(هرم كارول  :1الشكل                    

    

 
بة، المسؤولية الاجتماعية للشركات ودورها في التنمية عرض تجارب عرابة رابح وبن داودية وهي: مصدرال

     .4.بدون تاريخ، ص ، جامعة الشلف،بعض الشركات العالمية 

  

عناصر من جانب ومن لقد وظفت هذه الأبعاد بشكل هرمي متسلسل لتوضيح طبيعة الترابط بين هذه ال

الى ذلك تكون مسؤولية الشركة  ستناداإ ، و  واقعيةستناد أي بعد على بُعد آخر يمثل حالة إجانب آخر فإن 

  :التالية بشكل معادلة Carrollالأربعة، والتي أوردها  جتمـاعية الشاملة هي حاصـل مجموع العناصرالإ

  

  

                                                                                                                           

المسؤولية الاجتماعية للشركات ودورها في التنمية عرض تجارب  ،عرابة رابح وبن داودية وهيبة :المصدر

 .4.، ص بدون تاريخ ، جامعة الشلف،بعض الشركات العالمية

  

 

إنّ التصرف كمواطن صالح يسهم  :المسؤولية الخيِرة -
 .في تعزيز الموارد في المجتمع وتحسّين نوعية الحياة فيه

  الأخلاق في قراراتها فإنها تعمل عندما تراعي المنظمة: المسؤولية الأخلاقية -
 .ما هو صحيح وحق وعادل وتتجنب الإضرار بالفئات المختلفة

من خلال الامتثال للقوانين، لأنّ القوانين هي مرآة تعكس ما هو : المسؤولية القانونية -
 .الأساسيةصحيح أو خطأ في المجتمع وتمثل قواعد العمل 

كون المنظمة تحقّق ربحاً، فانّ هذا يمثل قاعدة أساسية للوفاء بالمتطلبات : المسؤولية الاقتصادية -

  


	� ا������ ���+ ا����و�	� ا������	� + ا����و�	� ا����	� + ا����و�	� ا��	��� = ا����و�	� ا�

 ا����و�	� ا�����د�� 
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 المسؤولية الإجتماعية للمنظمات  مبادئ  - 1

  :1في الآتي ترتكز المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة على تسع مبادىء رئيسية نلخصها

  
  ( Environmental Restoration )إعادة الإصلاح البيئي الحماية و  :المبدأ الأول •

الترويج للتنمية المستدامة فيما يتعلق حماية وإعادة إصلاح البيئة و يدعو إلى أن تقوم المؤسسة على  

  .اليوميةإدماج ذلك في العمليات و الأخرى بالمنتجات والعمليات والخدمات والأنشطة 

وإنفاذ المواصفات  تعمل بموجبه المؤسسة على تطوير (Ethics)الأخلاقيات القيم و  :المبدأ الثاني •

 .المصلحةق و التعامل مع أصحاب الحالممارسات الأخلاقية المتعلقة بو 

لحقيقية في يستوجب إبداء الرغبة ا (Accountability )المحاسبة المسائلة و  :المبدأ الثالث •

  .الأنشطة بطريق وفترات زمنية لأصحاب الشأن لإتخاذ القراراتالمعلومات و الكشف عن 

العمل على الموازنة في الأهداف  (Empowerment)تقوية وتعزيز السلطات  :المبدأ الرابع •

          المزودينو  المستخدمين والعملاء والمستثمريناليومية بين مصالح  الإدارةالإستراتيجية و 

  .المتأثرة وغيرهم من أصحاب الشأنالمجتمعات و 

تعمل  Financial Performance and Results)النتائج الأداء المالي و :المبدأ الخامس •

الوقت على المؤسسة على تعويض المساهمين برأس المال بمعدل عائد تنافسي بينما تحافظ في ذات 

المؤسسة هادفة إلى تعزيز النمو على أن تكون سياسات ستدامة هذه العائدات و إ الممتلكات والأصول و 

  .المدى الطويل

أن ترتبط أنشطة المؤسسة   ) ( Workplace Standardsمواصفات موقع العمل :المبدأ السادس •

المهنية بحسبان أن العاملة على المستويات الشخصية و تطوير القوى و بإدارة الموارد البشرية لترقية 

حترام حقوقهم في ممارسات عادلة في العمل إل بما يستوجب ركاء قيمين في العمالعاملين يمثلون ش

  .المنافع وبيئة عمل آمنة وصديقة وخالية من المضايقاتوالأجور التنافسية و 

  

                                                 
تقييم الأداء المستدام بالمؤسسات المتوسطة للصناعات الغذائية ، مذكرة لنيل شهادة ماجستير، كلية ي قياس و داء المتوازن فعريوة محاد، دور الأ 1

  .55.ص ،2011عة فرحات عباس سطيف، جام العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير،
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أن تتسم المؤسسة   (Collaborative Relationships)العلاقات التعاونية 1:المبدأ السابع •

  .متابعة المسؤولية الإجتماعية لهؤلاء الشركاء بالعدالة و الأمانة مع شركاء العمل وتعمل على ترقية و

تحدد  )(Quality Products and Servicesذات الجودة و الخدمات المنتجات :المبدأالثامن •

المؤسسة وتستجيب لإحتياجات وحقوق الزبائن و المستهلكين الآخرين وتعمل على تقديم أعلى مستوى 

  .الشديد برضاء وسلامة الزبائنللمنتجات وقيمة للخدمات بما في ذلك الإلتزام 

تعمل المؤسسة على تعميق   (Community Involvement)الإرتباط المجتمعي :تاسعالمبدأ ال •

 .احتياجات هذا المجتمععه تتميز بالحساسية تجاه ثقافة و علاقات مفتوحة مع المجتمع الذي تتعامل م

المشاركة حيثما يكون ممكنا في و  ا الخصوص دورا يتسم بالإيجابية والتعاونتلعب المؤسسة في هذ

 .جعل المجتمع المكان الأفضل للحياة وممارسة الأعمال

  

  : المسؤولية الإجتماعية للمنظمات ر و معايير قياسعناص: المطلب الثاني

  

  :عناصر المسؤولية الإجتماعية للمنظمات -1

  :2كالتاليالمسؤولية الإجتماعية حدد السيد أحمد عثمان عناصر  

 ذلك كبيرة، أم صغيرة الفرد، إليها ينتمي التي بالجماعة العاطفي رتباطالإ به ويقصد  :الاهتمام •

 أن من أهدافها، والخوف وبلوغها وتماسكها تقدمها ستمرارإ على الحرص يخالطه الذي رتباطالإ

  .تفككها أو إضعافها إلى يؤدي ظرف بأي تصاب

 .الثاني فهم الفرد للمغزى الإجتماعي لأفعالهو  ،ن، الأول فهم الفرد للجماعةهو ينقسم إلى شقي :الفهم •

، وفهم ماعة في حالتها الحاضرة من ناحية، أي فهمه للجاعةويقصد بالشق الأول فهم الفرد للجم

 ،  وهو فهمأما الشق الثاني من الفهم.اريخهالمؤسساتها ومنظماتها وعاداتها وقيمها ووضعها الثقافي وت

قراراته على تصرفاته و و فالمقصود به أن يدرك الفرد أثار أفعاله  ،الفرد للمغزى الإجتماعي لأفعاله

  .يصدر عنه الجماعة ،أي يفهم القيمة الإجتماعية لأي فعل أو تصرف إجتماعي

                                                 
  .56.ص ، مرجع سابق ،عريوة محاد 1
  .114.عبد القادر، مرجع سابق، ص ميسون محمد 2
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 شتراك الفرد مع الآخرين في عمل ما يمليه الإهتمام وما يتطلبه الفهم من أعمالإيقصد بها  :المشاركة •

، تساعد الجماعة في إشباع حاجاتها، و حل مشكلتها، والوصول إلى أهدافها، وتحقيق رفاهيتها

  .ستمرارهاإعلى المحافظة و 

الإهتمام، الفهم،  :التكامل بين عناصر المسؤولية الإجتماعية الثلاثةويؤكد السيد عثمان على الترابط و 

وكل مازاد فهمه زاد  ، يحرك الفرد إلى فهم الجماعة لإهتمام، فاكلا منها ينمي الآخر ويدعمه، لأن المشاركة

ولا  .تعمق من الفهممشاركة نفسها تزيد من الإهتمام و الو ، لفهم ضروريا للمشاركةاإهتمامه، كما أن الإهتمام و 

  .يمكن أن تتحقق المسؤولية الإجتماعية عند الفرد إلا بتوفر عناصرها الثلاثة

  

   :جتماعية للمنظماتمعايير قياس المسؤولية الإ - 2

  :1جتماعيةتم من خلالها تقييم المسؤولية الإأساسية ي هناك أربعة معايير

يشمل جميع تكاليف الأداء بخلاف الأجر الأساسي و  :جتماعي للعاملين بالمؤسسةمعيار الأداء الإ •

أعمالهم طبيعة الذي تقدمه المؤسسة للعاملين فيها بغض النظر عن مواقعهم التنظيمية أو نوع أو 

نتماء العاملين إ و   تعميق حالة الولاءزمة لخلق و لالتزام بتوفير كافة العوامل اللإتقوم المؤسسة باو 

نتهاء فترة إهتمام بمستقبلهم عند الإيبهم وتحسين وضعهم الثقافي و تدر هتمام بحالتهم الصحية و كالإ

  .خدماتهم و ما إلى ذلك

يشمل كافة تكاليف الأداء الاجتماعي المضحى بها لحماية و  :جتماعي لحماية البيئةمعيار الأداء الإ •

رد الأضرار عن  أفراد المجتمع المحيط الذي تعمل المؤسسة داخل نطاقه الجغرافي حيث تحاول جاهدة

على تكاليف حماية تلوث الهواء والبيئة  المتولدة من أنشطتها الصناعية، وهذه تشملالبيئة المحيطة و 

 .ما إلى ذلكعشاب الطبيعية وتلوث المياه و البحرية والمزروعات والأ

 
 

                                                 
ن العمل الخيري إلى العطاء ، المسؤولية الإجتماعية لشركات الاتصالات الجزائرية جيزي ،موبليس ، نجمة ، التحول مقدور بنافلةق و محمد فلا 1

 .10.وم التسيير، جامعة الشلف، ص، كلية علوم الاقتصادية وعلالذكي
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يتضمن كافة تكاليف الأداء التي تهدف إلى إسهامات المؤسسة و  :جتماعي للمجتمعمعيار الأداء الإ •

والثقافية والرياضية  المساهمات للمؤسسات التعليميةجتمع مشتملة بذلك على التبرعات و في خدمة الم

  .جتماعيةمشاريع التوعية الإو  جتماعي التدريب الإبرامج التعليم و ت في الخيرية ثم تكاليف الإسهاماو 

تشمل كافة تكاليف الأداء التي تنصب في خدمة و  :جتماعي لتطوير الإنتاجداء الإمعيار الأ •

 التطوير ثم تكاليفاليف الرقابة على جودة الإنتاج وتكاليف البحث و المستهلكين حيث تتضمن تك

غيرها من الخدمات التي تحقق حالة الرضا ضمانات المتابعة ما بعد البيع وتدريب وتطوير العاملين و 

 .الخدمات المقدمة إلى المستهلكينالمنافع المتأتية من المنتجات و  عن

  

  لات المسؤولية الإجتماعية في المنظمة امج :المطلب الثالث

  
   :إلى ما يلي  ESTEOجتماعية للمؤسسة حسب تنقسم مجالات المسؤولية الإ

   1مجال المساهمات العامة  - 1     

ية الخير سسة في تدعيم المؤسسات العلمية والثقافية و ترتبط أنشطة هذا المجال بمساهمات المؤ 

العمل على حل بالعناية الصحية وبرامج الحد من الأوبئة والأمراض و   ةوالمساعدة في التسهيلات الخاص

توفير وسائل النقل للعاملين مما ية فيما يتعلق بتوظيف الأقليات والمعوقين والعناية بالطفولة و كل الإنسانالمشا

ي تهدف إلى شتراك في برامج التخطيط الحضاري التالإضغط على وسائل النقل العامة و يؤدي إلى تخفيض ال

فيما يلي تجددها و و  بإنشاء المساكنالمساعدة في تنفيذ برامج الإسكان التي تختص تخفيف معدل الجرائم و 

    :أنشطة خاصة بمجال المساهمات العامة

تدعيم الهيئات  ،تدعيم الهيئات الخاصة بالرعاية الصحية ،تدعيم المؤسسات العلمية :البذل في سبيل الإنسانية

  .التي تقوم بالأنشطة الثقافية

  .توفير وسائل النقل للعاملين :النقلالمواصلات و 

  .إنشاء مساكن للعاملين ،المساهمة في تنفيذ برامج الإسكان:الإسكان

تحد من الأوبئة والأمراض، توفير وسائل وإمكانيات وخدمات العناية  تدعيم البرامج التي :الخدمات الصحية

  .الرعاية بالصحةو 

                                                 
 .7.6.، صسابققدور بنافلة، مرجع محمد فلاق و  1
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المساهمة في رعاية الطفولة  ،ي رعاية المعوقين أو ذوي العاهاتالمساهمة ف :رعاية مجموعة معينة من الأفراد

  .المسنينو 

  1مجال الموارد البشرية  - 2

ضاهم الوظيفي وإتباع تحقيق ر هاراتهم وإتباع سياسة للترقية و إعداد برامج تدريب لكل العاملين لزيادة م

دة في المؤسسات الأخرى في حوافز يحقق لهم مستوى معيشي مناسب يتفق مع المستويات الموجو نظام أجور و 

كما يتضمن هذا المجال أنشطة مساهمة المؤسسة في توفير فرص عمل متكافئة لجميع الأفراد دون  ،القطاع

  .تفرقة

عتبارات التدريب إوعية للموارد البشرية لذلك تحضى هتمام بالناحية النالإتطورات التقنية إلى التأكيد و أدت ال

، كما تهتم هتمام خاص من قبل المؤسساتإب بتكارالمقدرة على الإنتاج المتغيرة و التكيف مع طرق الإو 

مور من تنظم معالجة هذه الأ، و شؤون العاملينو  التشريعات بحماية الموارد البشرية فتحدد سياسات التوظيف

يجابية، فتحقق إقتصادية إات لهذا المجال لما له من نتائج تستجيب المؤسس ، كمحيث الشكل والمضمون

ؤدي إلى زيادة كفاءتهم الإنتاجية، وقايتهم من أخطار المهنة يحية والنفسية و مة العاملين في النواحي الصسلا

   :فيما يلي أنشطة خاصة بمجال الموارد البشريةو 

  ،توفير فرص عمل متكافئة لأفراد المجتمع، قبول توظيف الطلاب أثناء العطلة الصيفية :سياسات التوظيف

  .قبول توظيف الأفراد المعوقين

إتباع سياسة للترقي  مرتبات تحقق لهم مستوى معيشي مناسب،منح العاملين أجور و  :الوظيفيتحقيق الرضا 

، المحافظة إعداد برامج تدريب لزيادة مهارة العاملين تحقق فرص متساوية للترقي،تعترف بقدرات كل العاملين و 

تهيئة ظروف  ،الحد من البطالةنتاج بحيث يمكن جدولة الإالة بالصيانة المستمرة للمعدات و ستقرار للعمعلى الإ

  .للعمل تتصف بالأمن

  2مجال الموارد الطبيعية و المساهمات البيئية  - 3

ستغلال الموارد إجتماعية للمؤسسة بسبب توسع عتبر من أهم مجالات المسؤولية الإهذا المجال ي

    لأسمدة الكيميائيةستخدام اإتوسع زيادة المخلفات الصناعية و ما نتج عنها من الطبيعية والتقدم التقني و 

  .المبيدات الزراعية مما أدى إلى مشاكل بيئية كبيرة على جميع المستوياتو 

                                                 
 .7.6.، صسابقفلة ، مرجع قدور بناو  محمد فلاق  1
 .7.، صنفس المرجع 2
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، تتحمله ميزانية الدولة من نفقات ن أثره يمتد على ماإر هذا المجال على نوعية الحياة ففضلا عن تأثي

   . من ميزانيتها للتخلص من المخلفات الصلبة خاصة في الدول الصناعية %20إذ تخصص المجالس البلدية 

  :يلينع التدهور البيئي وذلك من خلال مايتضمن هذا المجال الأنشطة التي تؤدي إلى تخفيف أو م

المساهمة في  ،ستخدام موارد الطاقةإقتصاد في الإ ستخدام الموارد الخام،إقتصاد في الإ :الموارد الطبيعية

  .الطاقةشاف مصادر جديدة للموارد الخام و كتإ

   تصميم المنتجات  إحداث الضوضاء،تجنب مسببات تلوث الأرض والهواء والمياه و  :المساهمات البيئية

  .التخلص من المخلفات بطريقة تكفل تخفيض التلوث ،بطريقة تؤدي إلى تقليل المخلفات عمليات تشغيلهاو 

   1مجال مساهمات المنتوج أو الخدمة  - 4      

ستهلاكية ياجات التي تتلاءم مع المقدرة الإحتقيام البحوث التسويقية لتحديد الإتتضمن هذه الأنشطة ال

مدة صلاحية وبحدود المخاطر و  ستخدامها،إبطريقة صائص السلعة أو الخدمة و إعلامهم بخملاء و للع

  :وعلى ضوء ما تقدم يمكن تحديد أهم الأنشطة خاصة بمجال المنتوج الخدمة على النحو التالي .ستخدامالإ

نتجات بشكل تعبئة الم حتياجات المستهلكين،إلقيام بالبحوث التسويقية لتحديد ا :تصميم المنتجاتتحديد و  

  .ستخدامحتمالات التعرض لأي إصابة عند الإإيؤدي إلى التقليل من 

ستخدام وتاريخ عدم مخاطر الإالمنتوج للتعرف بحدود و وضع بيانات على عبوة  :المستهلكينتحقيق رضا 

توفير  ستخدامه،إالات مجعرف المستهلكين بخصائص المنتوج وطرق و القيام ببرامج إعلامية ت ،الصلاحية

  .إصلاح المنتوجمراكز خدمة لصيانة و 

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
 .8.7.ص مرجع سابق، ،فلةقدور بناو  محمد فلاق   1
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  فوائد المسؤولية الإجتماعية للمنظمات تجاهات و إ :المبحث الثالث

  

وفي هذه المرحلة نتطرق إلى مختلف الإتجهات التي يتم من خلالها نشر المسؤولية الإجتماعية في    

ع على أهدافها ورسائلها المنظمات، إلى جانب التعرف على أهم الفوائد التي ساهمت في معرفة أفراد المجتم

  .حتياجات المجتمع ومتطلباته الضرورية، وكذا مساهمتها في سد إالتنموية

  

  تجاهات المسؤولية الإجتماعية للمنظمات إ :المطلب الأول

  :1تجاهات كما يليإجتماعية للمنظمات من خلال ثلاثة يمكن نشر المسؤولية الإ

ون فيها الحوار هتمام في الدول التي تكويلقى هذا المجال معظم الإ :المساهمة المجتمعية التطوعية •

جتماعية للمنظمات حديثاً نسبيًا، ومن الممكن أن يتضمن ذلك الهبات الخيرية المسؤولية الإحول 

ستثمارات المجتمعية طويلة المدى في الصحة أو التعليم أو المبادرات الأخرى ذات الإوبرامج التطوع و 

  . المردود المجتمعي

سيطة وقيادة الأفراد والمنظمات الو  غالباً ما تكون رؤية :العمليات الجوهرية للأعمال وسلسلة القيمة •

ط مع اوتستطيع أي منظمة من خلال التفاعل النش. جتماعية للمنظماتضرورية لإدخال المسؤولية الإ

من ذلك تطبيق و . موظفيها من خلال تحسين الظروف والأوضاع وتعظيم فرص التنمية المهنية

  .ثير السلبي على البيئةستهلاك الطاقة وتقليل المخلفات ذات التأإإجراءات لتقليل 

الداخلى تضع قيادات على الصعيد  :حشد التأييد المؤسسي وحوار السياسات والبناء المؤسسي •

جتماعية للمنظمات الرؤية وتهيئ المناخ العام الذي يمكن العاملين من تحقيق التوازن المسؤولية الإ

، أما على الصعيد الخارجي فإن الكثير  المسؤول بين المتطلبات المتعارضة لزيادة الأرباح والمبادئ

من رؤساء الإدارات وكبار المديرين يقودون مشاركة الأعمال في قضايا التنمية بمفهومها الأوسع 

  . ويؤيدون المبادرات وغيرها من المبادرات

  

  

                                                 
1

ولي الثالث حول منظمات كنوش محمد ، واقع أهمية وقيمة المسؤولية الإجتماعية في المؤسسة الإقتصادية ، الملتقى الدبن مسعود نصر الدين و  
  .6.5، ص2012فيفري  14،.15  ،بشار ، جامعة المسؤولية الإجتماعيةالأعمال و 
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  فوائد المسؤولية الإجتماعية للمنظمات  :المطلب الثاني

المجتمع  أفراد جميع دعم ما حد إلى يضمن الاجتماعية المسؤولية تجاهإ بدورها المؤسسات قيام إن

المساهمة  على علاوة وأهدافها، خططها إنجاح في والمساهمة بممارساتها عترافوالإ التنموية ورسالتها لأهدافها

 خلال من جديدة عمل مناصب خلق إلى إضافة الضرورية، المتغيرة  ومتطلباته المجتمع حتياجاتإ سد في

على  أجريت التي الدراسات معظم أظهرت التنموي وقد الطابع ذات جتماعيةوالإ الخيرية إقامة المشاريع

والأداء  للمؤسسة جتماعيةالإ الممارسات بين حقيقية صلة وجود جتماعيةالإ المسؤولية تتبنى التي المؤسسات

   .يجابيالإ المالي

أعمالها  فوائد إدارة أدركت التي الكبرى المؤسسات عدد الأخير، العقد خلال زدادإ فقد السياق هذا وفي

الميدانية  الدراسات عشرات بصدور المؤسسات هذه خبرات تعززت وقد ،يةجتماعإ المسؤولية الممارسات وفق

قتصادي الإ الأداء على إيجابي تأثير اتمنظملل جتماعيةلإا للمسؤولية أن أكدت التي الرأي ستطلاعاتإ و 

  1.المؤسسات ومكانة الأسهم قيمة تعزز الواقع في بل المساهمين، تؤذي لا وأنها لمجتمع الأعمال،

 فإن الحاضر الوقت في عليها الحصول وسهولة المعلومات تدفق زديادإ و  علامالإ تأثير تعاظم ومع

 ما وهو جتماعية،الإ المسؤولية مجال في الجيدة السمعة ذات المؤسسات تمييز على أقدر باتوا المستهلكين

 سمعتها من تستفيد جتماعياإ المستجيبة السياسات بفعل الجذاب التجاري سمالإ المؤسسات  ذات أن يعنى

 التقليدية الحكمة كانت وبينما .وخدماتها بسلعها العملاء لدى أقوى لتزامإ وخلق تنمية مبيعاتها أجل من الحسنة

 أو السلعة في محسوبة مادية ومزايا حوافز خلال من العملاء إرضاء إلى تسعى المؤسسات بأن تقضى

 تأخذ وأن نقطاع،إ دون الخدمة أو السلعة وتوفر الأمان الذوق، التغليف، السعر، الجودة، مثل  الخدمة،

 بعين يأخذون باتوا المواطنين أن بالمقابل أظهرت الدراسات فإن للزبائن، حتياجات المختلفةالإ عتباربالإ

 عليها التعرف ويمكن ورائها، تقف لكنها ذاتها، الخدمة أو السلعة في متجسدة أخرى غير ومعايير قيم عتبارالإ

 وعدالتها ملائمتها ومدى المؤسسة في العمل وشروط ظروف مثل ، والعملاء المتزايد للمستهلكين الوعي بفعل

 أو مواد وجود عدم بالبيئة، الإضرار وعدم رخيصة، كعمالة النساء أو الأطفال ستغلالإوعدم  ،نللعاملي

 وعدم والإنسانية الأخلاقية بالمعايير النامية البلدان في المؤسسات هذه نشاطات لتزامإ ، و جينيا معدلة مكونات

  .دبالفسا ممارساتها قترانإ

                                                 
  .37.، ص، مرجع سابق  ضيافي نوال 1
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 المعروفة المؤسسات فإن لممارساتها، تبعا المؤسسات من مواقفهم تتأثر الذين المستهلكين جانب وإلى

 جانبها، إلى الأعمال مجتمع بقية كسب على أقدر تكون جتماعيةالإ لمسؤوليتها ستجابتهاإ و  بسمعتها الجيدة

 جانب من أفضل معاملة على الحصول في تفلح أنها إلى إضافة هذا  .جديدة أموال رؤوس جتذابإوعلى 

 ىعل والتخفيضات الإعفاءات مثل إضافية وأفضليات مزايا لمنحها ستعداداإ أكثر تكون الحكومات فالأخيرة

 لم للمؤسسة جتماعيةالإ المسؤولية فوائد فإن ذلك الصارمة ومع للرقابة إخضاعها من بدلا الرسوم والضرائب

 أمام عائقا تقف والتي المعروفة الضعف جوانب بعض النامية بسبب البلدان في وخاصة تامة بصورة تستغل

 شهدت النامية البلدان من كبيرا عددا فإن الناحية السياسية من فمثلا المجال، هذا في المؤسسات جهود

 على يشجع لا الوضع وهذا الأمني، ختلالقتصاديات والإالإ نهيارإ حدوث إلى أدت سياسية ضطراباتإ

 على خطرا يشكلان والفساد السياسي أن التدخل كما الأجنبية، أو المحلية للمؤسسات بالنسبة سواءا ستثمارالإ

 للتهرب ثغرات ظهور أو ستغلالها،إ التي يساء المساعدات إلى نظرا المؤسسات تبذلها التي الخيرية الجهود

 ستخدامإ أو الضرائب، تحصيل عن الموظفين المسؤولين فساد بسبب للمؤسسات بالنسبة الضريبي والتلاعب

  .الإداري الفساد أشكال وغيرها من المادية المكاسب لتحقيق كوسيلة الحكومية غير المنظمات

 المؤسسات تمارسه الذي ستغلالالإ فإن الأجنبية ستثماراتللإ الواسع نتشارالإ وبسبب المقابل وفي

 الطبيعية، الموارد ستغلالإ تسيء المؤسسات هذه غالبية أن إذ حدود، له ليس النامية البلدان الأجنبية على

 زهيدة، أجور لهم وتدفع العمال لنقابات منضمين غير عمال لتعيين العمل سوق في البائسة وتستغل الأوضاع

 بعمليات القيام وأيضا المستضيف، المحلي مجتمعال من الموظفين تعيين من بدلا المغتربين تعيين العمال أو

 تعاني التي المشاكل من وغيرها لخ،إ....السامة النفايات لإلقاء حالات وجود مع البيئة علىسلبا  تؤثر إنتاج

 على أساسا يعتمد جتماعيةالإ المسؤولية في بدورها المؤسسات قيام نجاح فإن النامية وأخيرا، البلدان منها

                             :معايير بثلاثة لتزامهاإ

  ) أفراد المجتمع(الخارجية  والبيئة) العاملين (للبيئة الداخلية  المؤسسة احترام بمعنى والمسؤولية، الاحترام - 

  1.، حماية البيئةومساندته  المجتمع دعم - 

  

  

  

                                                 
1
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  :الاجتماعية وليةؤ للمس الأخلاقي الاعتلال :المطلب الثالث

 ولها مظاهرها والخلل، العطب من وحالة جتماعيةالإ وليةؤ المس أخلاقية في السواء عدم من حالة وهي

  :1يلي كما والجماعة وهي الفرد لدى

   : الفرد عند جتماعيةالإ وليةؤ المس أخلاقية عتلالإ مظاهر ومن

 من الدقة عليه يكون أن ينبغي الذي الوجه غير على وإرادته العمل همة في فتور وهو :التهاون •

  .الشخصية في الأخلاقي النفسي البنيان وهن على دليل وهو ، والإتقان والتمام

 الأجهزة النفسية سائر يصيب كما الإنسان عند التحسبي التوقعي الجهاز يعتري برود وهي :اللامبالاة •

   .التجمد يشبه بما

 من أعضائها معدودا فيها حاضرا الجماعة في الفرد يكون أن وهي النفسية العزلة بها ويقصد :العزلة •

 عن غترابإ و  إلى الجماعة نتماءإ لا موقف وهي ختياره،إ و  صنعه من عزلة في إنه عنها، غائب ولكنه

   .وقيمها معاييرها

   :الجماعة عند جتماعيةالإ وليةؤ المس عتلالإ مظاهر ومن

 وهو الأشخاص والأشياء، قيمة تقدير وفي والظواهر، الأحداث تفسير في وتردد توجس وهو :التشكك •

  .ةالثق وتزعزع الإلزام، ووهن ،ختيارالإ فوضى على دليل

 بالغ التفكك مظهر وهذا ، وتفرق تنازع من الأفراد بين يقع فيما جتماعيالإ التفكك هذا ويتجلى :التفكك •

  .هتماموالإ الفهم على القائمة المشاركة وضعف لوهن الوضوح

 إحساس الحياة، تجاه وليةؤ المس عن والتخلي نحداروالإ التراجع عليه يغلب موقف وهو  :الغائب السلب •

  .وإلزامه بالواجب الإحساس معه يغيب كما والإحباط، بالضياع معنى بلا

 حتمالإعن  والفرد الجماعة قدرة عدم عن وإعلان وليةؤ المس عن التخلي وهو :وليةؤ المس من الفرار •

  .أعبائها

  
  
  

                                                 
1
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  :1الاجتماعية وليةؤ المس أخلاقية اعتلال إلى تؤدي التي الاجتماعية العوامل ومن أهم 
 

 ضرورة ستقرارهإ و  وضوحه القيمة، ويحدد الوجهة، يعين الذي هو جتماعيالإ لمعيارا :رالمعيا ضطرابإ •

 المعيار هذا ضطرابإ و  .لتزام بهوالإ إليه حتكامالإ ويسهل والحيوية، جتماعيةالإ لوظائفه أدائه لسلامة

 الفرد ثقة في هتزازإ إلى كما يؤدي لتزام،الإ وتعطل ختيارالإ وتشوش الفهم نهيارإ إلى يؤدي

  .ولية الإجتماعيةؤ المس أخلاقية وتعتل تضعف وبذلك وطمأنينته،

 جتماعية، إماالإ وليةؤ المس لأخلاقية عتلالإ هو تضليلاً  أو تكبيلاً  الحرية نتفاءإ إن :الحرية تكبيل •

   .حرية بدون وليةؤ مس فلا عنها، والتخلي منها الفرار أو سقوطها، أو نتفائهاإب

 إلى يؤدي قتصادية،الإ الفلسفة وضوح وعدم للفوضى، وتعرضه قتصادالإ رتباكإ :قتصادالإ رتباكإ •

 والثقة النفسي طمئنانالإ بذلك وينعدم جتماعي،الظلم الإ وإلى العمل وعائد الموارد توزيع في ختلالإ

 السلامة وعلى بل جتماعية،الإ وليةؤ المس أخلاقية على سلامة ذلك وينعكس والمستقبل، الحاضر في

  .عمومها في والنفسية الأخلاقية

 بين الدولة أو والشعب، الحاكم بين للعلاقات المنظمة بالقوة أي بالسلطة عبث وهو  :السياسة عبث •

 انموذج مما يصنع الشاذ والتوجيه بالسلطة، ستئثاروالإ والتسيد ستبدادالإ نزعة مظاهره ومن والفرد،

 العمل ويعيق الحر صعبة ختياروالإ الفهم عملية ويجعل معاييره، ويشوش المجتمع أمام اسيئ أخلاقيا

   .بالواجب لتزامالإ تجاهإ ويدمر المشارك

 جميع العوامل معالجة إلى المجتمع أفراد بين جتماعيةالإ وليةؤ المس تنمية عملية تحتاج ذلك، ظل وفي

 والسياسية، قتصادية،، والإجتماعيةالإ الظروف وتهيئة جتماعية،الإ وليةؤ للمس الأخلاقي عتلالالإ إلى المؤدية

   .جتماعيةالإ وليةؤ المس سلوك على المشجعة والأخلاقية
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   :خاتمة الفصل

على جميع الأصعدة  الإجتماعية تتبوأ حيزا ومساحة كبيرة من الأهميةلقد أصبحت المسؤولية 

عمل على تحسين هتمام رفيع المستوى من قبل منظمات الأعمال لكونها تإب والمجالات المحلية، وتحظى

رتقاء برفاهية المجتمع، فليكن لأي منظمة أن تحاول تعزيز فرص نجاحها في مجتمعها من مستوى المعيشة والإ

  .يادة الإهتمام بعرض الدور الإجتماعيخلال ز 

  :جتماعية نستنتج أنبالإطار المفاهيمي للمسؤولية الإ بعد دراستنا لهذا الفصل والمتعلقو 

 .لتزام المؤسسة تجاه المجتمع الذى تعمل فيهإجتماعية على أنها ؤولية الإستعرف الم - 

 .القانوني، الأخلاقي، الإنسانيالبعد الاقتصادي، : تتمثل أبعاد المسؤولية الاجتماعية فى - 

  .جتماعية أهمية بالنسبة للدولة، المؤسسة والمجتمعللمسؤولية الإ - 
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  : تمهيد

 به لما تحظى الاقتصادية المؤسسات في ومتزايدة بالغة أهمية تكتسي التي المواضيع أهم من الأداء إن

 من المعلومات نتشارإسرعة  وتسارعها المتغيرات تداخل منطلق من وهذا ،لالأعما بيئة في متميزة مكانة من

 مدى على والحكم الموارد المتاحة، ستخدامإب ةالكفاء تحقيق إلى الهادفة الأداء تقييم عملية لدور وكذا جهة،

 في النجاح تحقيق إلى معظم المؤسسات تسعى لذلك .ىأخر  جهة من المخططة الأهداف تحقيق في نجاحه

 ظل في الأداء وتحسين البقاء لها متميز يضمن وتنافسي ستراتيجيإ مركز لبناء ستمرار،إب وأنشطتها عملياتها

حة عن الأداء في المؤسسة سوف نتطرق في هذا الفصل إلى الأداء ضولإعطاء صورة وا .فيها تعمل التي البيئة

  .وتقييمه ومؤشرات قياس الأداء في المؤسسة
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  ماهية الأداء  :المبحث الأول 

  

إلى إجماع حول مفهوم ، إلا أنه لم يتم التوصل باحثين من خلال دراساتهم بالأداءتم العديد من الإه   

قياسه ، وكذا لتنوع أهداف اييس المعتمدة في دراسة الأداء و المق، وذلك لإختلاف المعايير و محدد للأداء

ون عن الأداء من بالرغم من هذا التباين إلا أن أغلب الباحثين يعبر اهات الباحثين في دراستهم للأداء، و إتجو 

، منطق سنذكر أبرز المفاهيم للأداء، ومن هذا التحققه المؤسسة في تحقيق أهدافها خلال مدى النجاح الذي

  . مستوياته وأخيرا محدداته ومعوقاتهتصنيفاته و 

  

  مفهوم أداء المؤسسة: المطلب الأول

ختلف إقد المتعددة المعاني و المفاهيم له العديد من فهوما جوهريا بالنسبة للمنظمات و يعد الأداء م •

الباحثون في طرح مفهومه حسب إختلاف الخلفيات الفكرية فمنهم من يرى أن الأداء هو 

فهو مفهوم يعكس كلا من الأهداف المخرجات أو الأهداف التي يسعى النظام إلى تحقيقها لذا 

  .1الوسائل اللازمة لتحقيقهاو 

يهها توجو  درة المنظمة في إستغلال مواردها أن الأداء محصلة ق  Miller & Bromileyووضح  •

خدام المنظمة لمواردها المادية ، فالأداء هو إنعكاس لكيفية إستنحو تحقيق الأهداف المنشودة

 .2إستغلالها بالصورة التي تجعلها قادرة على تحقيق أهدافهاوالبشرية، و 

النمو وهي أهداف طويلة على أنه تركيز أهداف البقاء والتكيف و   Wheelen & Hungerوعرفه  •

 .3المدى بالنسبة للمنظمة

وارد المتاحة ستخدام المإافها عن طريق على أنه قدرة الشركة على تحقيق أهد Daftوأضاف  •

يتم  كما وصفه برنامج الوطني للجودة بأنه تعبير عن المخرجات التي ،بطريقة كفؤة وفاعلة

 .1العملياتالحصول عليها من المنتجات و 

                                                 
 ر،بو كريطة نوال، أثر الاتصال في رفع الاداء التسويقي للمؤسسة الخدمية، دراسة حالة وكالة السفر والسياحة، مذكرة  لنيل شهادة ماجيستي 1

 .120.، ص2011جامعة الجزائر، 
 .38.ص ،2009وائل للنشر ، زن ، دار طاهر محسن منصور الغالبي ، أساسيات الأداء و بطاقة التقييم المتواوائل محمد صبحي إدريس و  2
   .102.علاء فرحان طالب وآخرون، مرجع سابق، ص 3
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ي إنجاز الأهداف المحققة مسبقا داء أيضا بأنه درجة النجاح التي تحققها المؤسسة فالأيعرف  •

 .2فعاليةو   خططة بكفاءةكما يعرف على أنه درجة بلوغ الأفراد أو الفرق أو المنظمة للأهداف المو 

ستخدمت إالتي تعتبر قريبة منه فكثيرا ما إن مفهوم الأداء غالبا ما يختلط مع بعض المفاهيم  •

الكفاءة لذلك سوف نحاول تعريف الفعالية و : مفهوم الأداء منها للدلالة على المصطلحات بعض

   .هذين المصطلحين

 ماإدارية و و هي محصلة تفاعل مكونات الأداء الكلي للمنظمة بما تحتويه من أنشطة فنية : الفعالية

ستثمار بكافة الطرق، أو هي تعظيم معدل العائد على الإ ،فيه من متغيرات داخلية أو خارجيةيؤثر 

أو هي قدرة المنظمة على تحقيق أهدافها  ،أو هي القدرة على البقاء والإستمرار والتحكم في البيئة

  .التشغيلية

  3.هي القدرة على الحصول على أكبر قدر من المخرجات من خلال المدخلات المتاحة:الكفاءة

  

  .مواليالشكل الالفعالية في فاءة و ويمكن توضيح الأداء من منظور الك

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

                                                                                                                                                         
عمان، التوزيع ، هيز أبعاد إستراتيجية العمليات والأداء التسويقي، دار الحامد للنشر و ، إدارة سلسلة التجأحمد الطويل و علي وليد العبادي أكرم 1

 .116.، ص2013

 .175.، ص1995عية، بيروت لبنان، ق، الدار الجامعبد السلام أبو قجف، أساسيات التسوي 2
 .201.ص ،2004-2003سكندرية، الإ ،صادق بحيري ، إدارة توازن الأداء، الدار الجامعيةسعد  3
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عمر تيمجغدين ، دور إستراتيجية التنويع في تحسين أداء المؤسسة الصناعية دراسة حالة كوندور ،  :المصدر

  .49.، ص2012ة محمد خيضر بسكرة ، مذكرة لنيل شهادة ماجستير ، جامع

  

  

   تعمل الفعالية علىالمعلومات بينما  ،الأولية، المواد في رأس المال، العمل تعمل الكفاءة على تدنئة 

ءة والفعالية من ل الأداء على إستخدام كل من الكفا، ويعمالربح، القيمة المضافة، رقم الأعمال ،تعظيم الإنتاج 

  .الإستمرارأجل تحقيق النمو و 
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القول أن الأداء هو مدى قدرة تحقيق المؤسسة من خلال إستعراض المفاهيم السابقة من الأداء يمكن و     

توظيف مختلف مواردها في إيطار الأخذ بعين بعيد من خلال رشدها في استغلال و لأهدافها على المدى ال

  .الخارجية لأنشطتهاعتبار تأثيرات البيئة الداخلية و الإ

  

  ومستوياته  الأداء اتتصنيف :المطلب الثاني

    

  الأداء تصنيفات  -1

، ويمكن تصنيف الباحثين للأداء ولعل هذا يعود كما أشرنا في البداية لإختلافات اتجاهاتتصنيفات توجد عدة 

  .المعيار الوظيفيستنادا إلى عدة معايير، ومن أهم هذه المعايير، معيار مصدر الأداء، معيار الشمولية و إالأداء 

  

  حسب معيار المصدر : أولا

  :1خارجيداخلي و  أداء ىلمعيار يمكن تقسيم أداء المؤسسة إوفقا لهذا ال

وينتج من تفاعل مختلف أداءات الأنظمة الفرعية للمؤسسة أي مختلف الأداءات : الأداء الداخلي - 1

الذي يتعلق بجانب ني الأداء التق، و الموارد البشرية في المنظمة الجزئية متمثلة في الأداء البشري أي

 .بالإمكانيات المالية المستعملة الأداء المالي الخاصالإستثمارات، و 

ينتج عن المحيط  وهو الأداء الناتج عن تغيرات البيئة المحيطة بالمؤسسة فهو: الأداء الخارجي - 2

لأداء ، حيث قد يظهر هذا الا يمكنها التحكم في هذا الأداء بالتالي فإن المؤسسةالخارجي للمؤسسة، و 

تحسن نتيجة ، على سبيل المثال قد يزيد حجم مبيعات المؤسسة نتائج جيدة تتحصل عليها المؤسسة في

نعكس ، حيث أن هذه التغيرات قد تجة إعانات تحفيزية من طرف الدولةفي الأوضاع الإقتصادية أو نتي

، لأنه يمكن أن داءبالتالي يجب على المؤسسة قياس وتحليل هذا الأعلى الأداء إيجابا أو سلبيا، و 

 .يشكل تهديدا لها فهي لا تتحكم فيه كما هو الحال بالنسبة للأداء الداخلي

  

  

  

                                                 
 .117.، ص 2007ر ، جامعة مسيلة ، محمد سليماني ، الإبتكار التسويقي وأثره على تحسين أداء المؤسسة ، مذكرة لنيل شهادة الماجستي 1
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  حسب معيار الشمولية : ثانيا

  :1أداء جزئي اء حسب المعيار إلى الأداء كلي و يمكن تقسيم الأد 

تكوينها  في التحتية الأنظمة أو المؤسسة عناصر جميع ساهمت التي النتائج في يتمثل: الأداء الكلي - 1

قدرة  عن الحديث يعني للمؤسسة الكلي لأداء التعرض.تحقيقها في لوحده عنصر أو جزء نفرادإ دون

 .جودة وأحسن الممكنة التكاليف بأدنى الرئيسية أهدافها تحقيق على المؤسسة

 في كل عنصر أو التحتي النظام قدرة هو الجزئي الأداء فإن الكلي، الأداء خلاف على: الأداء الجزئي - 2

 . الممكنة التكاليف بأدنى فهاأهد تحقيق على المؤسسة

  حسب المعيار الوظيفي :ثالثا

الموارد البشرية و ، داء إلى أداء الوظائف الأساسية وهي الإنتاج، المالية، التسويقحسب هذا المعيار يقسم الأ 

   :2ويتم تقسيم الأداء إلى

 فعال، مالي هيكل وبناء المالي، التوازن تحقيق على المؤسسة قدرة في ويتمثل :داء الوظيفة الماليةأ - 1

 فإن لذا المؤسسة، أهداف أهم أحد عتبارهإب ستثمارالإ على العائد وتعظيم المردودية إلى تحقيق بالإضافة

ربط  فكرة طرح ، مما وتعظيمها المردودية تحقيق خلال من يتحقق للمؤسسة الكلي للأداء البعد المالي

متناسبة  تكون أي تحقيقها، في ساهموا التي المردودية بحجم المؤسسة لمسيري الممنوحة المكافآت

 أي مساهمين المؤسسة في مستثمرين أنهم فكرة المسيرين لدى يرسخ أن شأنه من ما وهذا معها طرديا

  .فأكثر أكثر مردوديتها تعظيم على يعملون وبالتالي فقط، مسيرين وليسوا فيها

 منها التسويق بوظيفة المتعلقة مؤشرات من مجموعة خلال من الأداء هذا يتحدد :التسويقأداء وظيفة  - 2

 ...ذهن المستهلكين في تموقعها ومدى العلامة شهرة ،العملاء رضا السوقية، المبيعات، الحصة  حجم

  .لخإ

 خلال من الأخرى بالمؤسسات مقارنة مرتفعة إنتاجية المؤسسة تحقق عندما يتحقق :أداء وظيفة الإنتاج - 3

الناتجة  التعطلات تخفيض إلى بالإضافة بالمنافسة، لها تسمح أقل وبتكاليف عالية بجودة إنتاج منتجات

 .الطلبيات تلبية في التأخر أو الآلات توقف عن

 الأخرى الموارد تحريك يتم خلاله ومن المؤسسة في مورد أهم البشري المورد يعتبر :أداء وظيفة الأفراد - 4

 بأداء مرهون المؤسسة ستمرارإ و  بقاء أن يعني وهذا المؤسسة، أهداف بتحقيق يسمح بما وتوجيهها
                                                 

  .89.، ص2001ول،الأ العدد بسكرة خيضر محمد جامعة الإنسانية، العلوم مجلة وتقييم، مفهوم والفعالية الكفاءة بين الأداء مزهوده، المليك عبد 1
  .119.حمد سليماني ، مرجع سابق ، صم 2
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 لا البشري فعالية المورد أن حيث العالية المهارات ذوي ختيارإ و  الكفاءات وعلى فيها العامل البشري

البشري ، وعلى إعتبار المورد المناسب والوقت المناسب المكان في المناسب الشخص كان إذا إلا تكون

 .أساس خلق القيمة المضافة للمؤسسة

  

  مستويات الأداء - 2

، وتتمثل خلالها التعرف على مستوى أدائها مؤسسة الإقتصادية منلموعة من المستويات للأداء يمكن اتوجد مج

  :1هذه المستويات في

 الأداء الإستثنائي  �

، وكذا الإلتزام الواضح من ضمن الصناعة على المدى البعيد والعقود المربحة يبين التفوق في الأداء 

 .لة وإزدهار الوضع المالي للمؤسسةقبل الأفراد ووفرة السيو 

 الأداء البارز  �

متلاك مركز ووضع مالي إمتلاك إطارات ذات كفاءة، إ، لحصول على عدة عقود عمل كبيرةيكون فيه ا 

  .متميز

 الأداء الجيد جدا  �

 .تضاح الرؤية المستقبلية إلى جانب التمتع بالوضع المالي الجيدإ ، و يبين مدى صلابة الأداء

  الأداء الجيد �

أو /الضعف في المنتجات وت السائدة مع توازن نقاط القوة و يكون فيه تميز للأداء وفق المعدلا 

 .لاك وضع مالي مستقرإمت، مع دة العملاءالخدمات وقاع

 الأداء المعتدل  �

 أو الخدمات /وة في المنتجات وق، وتغلب نقاط الضعف على نقاط السيرورة أداء دون المعدل يمثل

  .النموول على الأموال اللازمة للبقاء و ، مع صعوبة في الحصقاعدة العملاءو 

 

 

  

                                                 
 .386.385.، ص2007اليازوري، الأردن، إدريس، الإستراتيجية والتخطيط الإستراتيجي، دار  صبحي محمد وائلو  حمدان بن محمد خالد 1
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 الأداء الضعيف  �

عن ، فضلا اط الضعف في جميع المحاور تقريبا، مع وضوح لنقذي يمثل الأداء دون المعدل بكثيرالو 

  .جوانب المالية، مع مواجهة مشاكل خطيرة في الهلةوجود صعوبات خطيرة في استقطاب الإطارات المؤ 

 

  محددات الأداء ومعوقاته  :المطلب الثالث

  1محددات الأداء - 1

 هو الأداء أن يعني فهذا المهامو الدور  وإدراك بالقدرات تبدأ التي الفرد لجهود الصافي الأثر هو الأداء

 الطاقة إلى الجهد فيشير .المهام المتوطئة بهو  الدور وإدراك القدرات ،دالجه :نم كل بين المتداخلة للعلاقة نتاج

 أما لذلك، تدفعه حوافز على الفرد حصول الجهد  من هذا وينتج مهمته لأداء الفرد يبذلها التي والعقلية الجسمانية

 المهمة أو الدور إدراك يشير فيما وظيفته، لأداء يستخدمها للفرد والتي الشخصية الصفات بها فيقصد القدرات

يقوم  التي والسلوكات الأنشطة مجموعة في ذلك ويتمثل خلاله من العمل في جهودهالفرد  يوجه الذي تجاهالإ إلى

  .مهامه في أداء الفرد بها

 مكون في كل الإتقان من أدنى وحد تكامل وجود من لابد الأداء من مرض مستوى الفرد يحقق ولكي

 فإن لدوره مدركا وكان بأس بها لا قدرات لديه وكانت فائقة، جهودا بذل إذا الفرد أن بمعنى الأداء، مكونات من

 أو ، هلدور  مدرك غير أنه إلا متفوقة ويتمتع بقدرات كبيرة جهودا يبذل كان إذا أما مقبولا، سيكون أدائه مستوى

 مستوى فإن العمل في اللازمة الجهود يبذل لا أنه إلا به الذي يقوم للدور اللازم والفهم متفوقة قدرات لديه أن

 تمتعه مع لذلك اللازم الجهد ملاالع يبذل قد الأحيان بعض وفي ،مقبول أوغير منخفض كأداء يقيم ما عادة أدائه

 تؤثر أن لها يمكن سيطرته نطاق عن الخارجة العوامل بعض يصادم أنه إلا لمهمته وفهما جيدا فائقة بقدرات

 .الموالي العنصر في نوردها والتي مستوى أدائه على

 

  

  

  

 

  
                                                 

 .216.، ص2000ر والتوزيع، الإسكندرية، راوية محمد حسن، إدارة الموارد البشرية، الدار الجامعية للطبع والنش 1
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  1معوقات الأداء - 2

وبالرغم من أن . يمكن أن تؤثر على مستوى أدائه هناك بعض العوامل خارج نطاق سيطرة الفرد والتي

ومن  .وموجودة بالفعلن تؤخذ في الإعتبار لأنها حقيقية أنها يجب أقد تؤخذ كأعذار، إلا بعض هذه العوامل 

 تسهيلات في الكفاية عدم الإشراف، نمط التهوية، الضوضاء، ،ةالحرار أكثر عوائق الأداء شيوعا هي الإضاءة 

عليها  يطلق( العوامل هذه أنإلا الوظيفة  على تؤثر والتي المحددة السياسات والتركيبات والتجهيزات، العمل

 والتي العوامل الداخلية معها يتفاعل ولكن وإنتاجيته، العامل أداء على المؤثرة وحدها ليست )الخارجية العوامل

 من يمارسه ما على خبرته وتدريبهو  الشخصية سماته الخاصة، وقدراته ذكاؤه العامل، بشخصية ترتبط أن يمكن

 القدرة الجهد، على مؤثرات أنها على العوامل البيئية هذه إلى النظر ويجب ،ةجتماعيالإ العمل ظروف عمل،

 الفرد يبذله الذي الجهد على بسهولة يؤثر أن يمكن جهاز أو آلة أي في عطل أي  :المثال سبيل فعلى. تجاهوالإ

 للجهود، الخاطئ التوجيه يسبب أن يمكن السيئ الإشراف نمط أو غير الواضحة السياسات فإن أيضا العمل، في

 من فإنه لذا الأفراد، لدى الموجودة للقدرات سيئ ستغلالإ في يتسبب أن يمكن في التدريب النقص أن إلى إضافة

  : نجد الإدارة مسؤوليات كبرأأهم و 

  . للعاملين مناسبة عمل ظروف توفير-

  .جيد أداء تحقيق من مكني بما الأداء عوائق فيها تقل مدعمة تنظيمية بيئة توفير - 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                 

 .218.217.صراوية محمد حسن، مرجع سابق ،  1
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  تقييم وقياس الأداء في المؤسسة  :المبحث الثاني 

  

البيانات التي تستخدم تقدير المعلومات و يعد تقييم الأداء عنصرا أساسيا للعملية الإدارية حيث يساهم في 

متسلسلة و  عمليات مرتبط كلهاو  في قياس مدى تحقيق أهداف المؤسسة بإستخدام القياس المناسب لتحسين الأداء

سنتطرق إليه في هذا  ما كفء وهذاو  يات الأداء بشكل فعالتعتمد عليها المؤسسة للوصول إلى أعلى مستو 

  . المبحث

  

  تقييم الأداء  :المطلب الأول

تعتبر وظيفة تقييم أداء في أي مؤسسة أحد الوظائف الرئيسية التي يجب أن تقوم بها إدارة الموارد 

الأخيرة، تجاه الذي يحقق أهداف هذه ات الضرورية لأداء أدوارهم في الإالبشرية، حيث تزودهم جميعا بالمعلوم

ومن خلالها أهداف المؤسسة بالتنسيق والتعاون مع مديري الإدارات الأخرى، الهدف منه معرفة مكامن قوى 

دارة وحرصهم على ستقرارهم النفسي وثقتهم الكاملة بالإإ تحقيق الرضا التام بين الأفراد و ومكامن ضعف الأفراد و 

  .تحقيق أهدافها

  

 تعريف تقييم الأداء وأهميته  - 1

  تقييم الأداء  تعريف 1- 1

  .متحديد مصصطلح التقييبتطرق لمفهوم تقييم الأداء سنقوم قبل ال  

ستخدام المعايير إر حكم لغرض ما، ويتضمن التقييم التقييم بأنه إصدا   Monahanعرف موناهان  - 

  .1لتقيييم مدى دقة وفاعلية الأشياء 

 :احثين وسوف نستعرض فيمايلي أهمهاالبييم الأداء من قبل الإقتصاديين و أعطيت تعاريف عديدة لتق

يشير تقييم الأداء إلى العملية التي يتم بمقتضاها تقييم الأداء الحالي أو السابق للفرد مقارنة بمعايير  - 

 .الأداء الموضوعية وفقا لخطوات محددة

 

                                                 
 .14.، ص 2012التوزيع، ة للنشر و دار أسام ،ات التدريب و تقييم اداء الأفراد، اتجاهعمار بن عيشي 1
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 .1تحديد مستوى أداء العاملين في المنظمةوأيضا يشير إلى عملية قياس و  - 

سلوكهم  مساهمة العاملين في إنجاز الأعمال التي توكل إليهم وعلى هو الحكم الموضوعي على - 

أخيرا معاملة هم في أداء العمل و بمقدار التحسن الذي طرأ على أسلو  ، وعلىوتصرفاتهم أثناء العمل

 .زملائهم ومرؤوسيهم

عملهم الحالي نجازاتهم وسلوكاتهم في إ ياس كفاءة العاملين وصلاحيتهم و وهو تلك العملية التي تعني بق - 

 .2ستعدادهم لتقليد مناصب أعلى مستقبلاإ هم الحالية و ياتللتعرف على مقدرتهم على مدى تحمل مسؤول

ويمكن أن يعرف على أنه يقصد به كفاءة العاملين وتحليل وتقييم أنماط ومستويات أدائهم 

فهو وسيلة  المستويات،و وقعة كأساس لتحسين هذه الأنماط المتم وتحديد درجة كفائتهم الحالية و وتعامله

التقييم يتم بصفة مكتوبة ويعد على ، و لتحسين من خلال تعظيم نقاط القوة أو القضاء على نقاط الضعف

  .3أساس دوري منتظم

  :أهمية تقييم الأداء 2- 1

المشرفين و  يرة تعود بالفائدة على الرؤساء والمرؤوسين ككل عملية إدارية فتقييم الأداء يعتبر ذو أهمية كب

  .والشكل الموالي يوضح ذلك الأداء المؤسسة ككل وسوف نتطرق فيمايلي لأهمية تقييم وكذا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
 .242.ص دون سنة نشر، البشرية، دار وائل للنشر، الأردن، ، إدارة المواردسهيل محمد عباس وعلي حسين علي 1

 .301.، ص2010العالمية الحالية، ، إدارة الموارد البشرية في ظل المتغيرات الإقتصادية معين أمين السيد 2
 .204.، ص2002، دار وائل للنشر والتوزبع، اللوزي، تنظيم و إجراءات العمل موسي 3
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  أهمية تقييم الأداء :)3(الشكل رقم                              
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 1بالنسبة للعمال  •

تخاذ إسيترتب عليها أن نتائج التقييم رؤسائه و ن قبل بأن أداءه موضع تقييم مإحساس العامل بالمسؤولية - 

بالتالي سيبذل كل و تجاه العمل، ولية تجاه نفسه و ؤ نه سوف يشعر بالمسإ، فقرارات تمس مستقبله الوظيفي

رض إلى أحكام تحرمه ما في وسعه لتأدية عمله على أحسن ما يرام ليكسب بذلك رضا رؤسائه لكي لا يتع

  .تـنص عليها القواعد والأحكام التشريعية السارية المفعولالتعويضات التي من المزايا و 

اختبار العامل تحت التجربة حيث تلزم القواعد القانونية في التوظيف على أن يخضع العامل الجديد  - 

  .إلى فترة من التجربة تختبر فيه مدى صلاحياته لشغل الوظيفة وهذا لتجنب تبعات الإختبار غير السليم

عامل حيث أن تقييم الأداء يكشف عن نقاط الضعف التي يجب علاجها وهذا بهدف تطوير أداء ال - 

  .تطويره

فتقييم  ،التي يسعى إليها العاملزيادة مستوى رضا العمال حيث يعتبر رضا الوظيفي من أهم الحاجات  - 

  .الأداء يكشف عن مدى إنجازه للمهام ومستوى الجهد المبذول

  

 2بالنسبة للرؤساء  •

دة سيلتزم تتبع منجزات الإشراف لأن التقييم وفق نظام محدد ومواعيد محداستمرارية الرقابة و ضمان  - 

نتائج كوثائق تثبت صحة التقييم الإحتفاظ بها تدوين الالأعمال والتقييم وإعداد التقارير حول كفاءتهم و 

 .التقيد بمواضيعهو 

بوضع تقديرات دقيقة وحساسة يجعلهم تنمية القدرة على تحليل شعور المسؤولين على أنهم مطالبين  - 

 .النقدكي لا يتعرض تقييمهم إلى الطعن و ينمون قدراتهم 

المناقشة معهم و العمال حيث نجد أن الإتصال المباشر بالعمال أثناء التقييم تنمية الإتصال بين المشرف و  - 

 .المشرفينمن العلاقات الحسنة بين العمال و يخلق جوا 
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 1بالنسبة للمؤسسة  •

وجود نظام لتقييم الأداء في المؤسسة يعد ضرورة لما يحققه لها من فوائد تساهم في رفع الكفاءة الإنتاجية كما  إن

   :تتجلى هذه الأهمية في الجوانب التالية

 .الأهداف الخاصة بالعملاء بين الأهداف العامة للمؤسسة و الكشف عن فجوة الأد - 

تحديد المستوى المطلوب لأداء ييم الأداء و تقارير تق وضع معدلات للأداء العمل من أجل الوصول إلى - 

 .العامل

ب القوة في قياس كفاءة العنصر البشري من خلال الحصول على المعلومات المرتدة التي تعكس جوان - 

 .القابلة للتحسينآدائه و 

  

 وشروط  الواجب توافرها لنجاحهمراحل  تقييم الأداء  - 2

 مراحل تقيم الأداء  1- 2

  :مراحل هي خمسةالتقييم بتمر عملية 

  

 ،ية التقييم مثل القيمة المضافةاللازمة لعملوهي المرحلة  :مرحلة جمع البيانات الإحصائية - 1

ب أن لا تقتصر على فترة ، إلا أن هذه البيانات يجإلخ...عدد العامليناج والأجور و مستلزمات الإنت

الزمنية للوقوف على طبيعة التطور ة بل يجب أن يؤخذ بعين الإعتبار السلاسل ينزمنية مع

 .الصناعي لكافة أنشطة المؤسسة

تها وصلاحيتها لحساب للوقوف على مدى دق :المعلومات الإحصائيةتحليل ودراسة البيانات و   - 2

، وقد يتم الإستعانة ببعض الطرق الإحصائية المعايير والنسب والمؤشرات اللازمة لعملية التقييم

 .2بهذه البياناتلتحديد مدى الموثوقية 

النسب الملائمة للنشاط الذي تمارسه الوحدة الإقتصادية بإستخدام المعايير و  :إجراء عملية التقييم - 3

على أنه تشمل عملية التقييم النشاط العام للوحدة أي جميع أنشطة مراكز المسؤولية فيها بهدف 

 .عليه التوصل إلى حكم موضوعي ودقيق يمكن الإعتماد

                                                 
1
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إن الوحدة المنفذ كان ضمن الأهداف و في كون نشاط  :المناسب عن نتائج التقييمإتخاذ القرار  - 4

زمة لمعالجة هذه أن الحلول اللا، و ت جميعهالرافات التي حصلت في النشاط قد حصالإنح

 .أن الخطط قد وضعت للسير بنشاط الوحدة نحو الأفضل في المستقبلتخذت و إالإنحرافات قد 

جية التي حدثت في الخطة الإنتا :العمليات التصحيحية للإنحرافاتتحديد المسؤوليات ومتابعة  - 5

البيانات التي نتجت عن عة بالمعلومات و الجهات المسؤولة عن المتابوتزويد الإدارات التخطيطية و 

  .الرقابةو القادمة وزيادة فعالية المتابعة عملية التقييم للإستفادة منها في رسم الخطة 

  

  �'ا�7 0*��� ا!داء :)4(ا���� ر��                                        

  

  

 -�4�1              -�4�2                     -�4�3                     -�4�4                     -�4�5   

  

  

  

  

  

  

  .من إعداد الطالب :المصدر

 

  شروط يجب توفرها لنجاح تقييم الأداء  2- 2

لابد من ، ولتحقيق ذلك د من الإقتناع بأهميتها وضرورتها، لابعملية تقييم الأداء دورها بنجاح لكي تؤدي

   :توافر عدة شروط أهمها

ألا يقتصر هدف تقييم الأداء على كشف الإنحرافات فقط بل يجب أن يمتد إلى تحلل ودراسة  •

 .إقتراح وسائل التصحيح المناسبة أسبابها من أجل

  :ئص التاليةاوجود نظام لتقييم الأداء يستمد فعاليته من خلال توافر الخص •

 .ل على مجالات تقييم الأداء المختلفةبمعنى أنه يجب أن يشم :الشمول .1
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بمعنى أن يكون واضحا للقائمين به يعتمد على عدد قليل من  :البساطةالوضوح و  .2

 .إستخدام أقل عدد من المعاييراذج التي تستخدم في هذا المجال و النم

بمعنى أن يكون تقييم الأداء حركيا مستمرا بحيث يمكن متابعة النتائج المحققة  :السرعة .3

 .ومقارنتها مع النتائج المستهدفة

التناسق مع الأنواع الأخرى من الرقابة في التكامل مع العملية الإدارية و أي  :التكامل  .4

 .1المنظمة

في صورة تمكن القائم بالعمل الحديثة التقييم الأداء التقليدية منها و يجب أن توضح أساليب  •

قياس عائد العمل وبذلك ه و دائموضوع التقييم من إستخدامها ببساطة حيث يساعده ذلك في تقييم أ

أسس رقابية  وذلك بالإضافة ، إستخدام  .الذاتيالنقد ية تقييم أساسا صالحا للمراقبة و ح عملتصب

 .إضافية بواسطة الأجهزة الرقابية الأخرى

الخاصة يتطلب وجود مجموعة من المبادئ التي لمنظمات اللأعمال العامة منها و  السليمأن التقييم 

   :يجب مراعاتها عند ممارسة عملية التقييم وهي

مما  عد ذلك تابعا من إختلاف الأنشطة وي. ارتباط تقييم الأداء بالنشاط أو الوحدة موضع التقييم •

 .يؤدي إلى واقعية التقييم وتحقيقه لأهدافه

وتحقيق ، ى تحسين الأداء، ورفع الكفاية، بمعنى أن يؤدي إلقييم إيجابيةتكون نتائج التأن  •

  .هدافالأ

إنما يجب و  عملية الأداء على فترة محدودة ، الإستمرار في عملية تقييم الأداء بمعنى ألا تقتصر •

قبل ، حتى يمكن الكشف عن الإنحرافات ومواجهتها أن تتم بصفة دورية ومنتظمة على فترات

 .2تشعبها داخل المنظمة

  

  

  

  

                                                 
، 2009مصر، –تحسين جودة الأداء المؤسسي ، منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية ، القاهرة لابيل ،قياس وتقييم الأداء كمدخل حاتم ق 1
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 فوائد تقييم الأداء - 3

التي لاغنى عنها موارد البشرية ، إحدى سياسات إدارة الم الأداء لتحديد مدى كفاءة الفردتعتبر عملية تقيي

بعيدة عن التمييز س سليمة تتوافر فيها قدر الإمكان، و نظرا للفوائد التي تعود من وراء تطبيقها على أس

  : 1المحسوبية ، وفيمايلي الفوائد التي يمكن للإدارة الحصول عليها و 

  

العلاقات الحسنة يسود العاملين ورؤسائهم عندما يشعرون إن جوا من التفاهم و  :رفع روح المعنوية •

 .إهتمامهم من قبل الإدارةأديتهم لأعمالهم هي موضع تقدير و أن جهدهم وطاقاتهم في ت

ع تقييم أداءه في العمل هو موضإذ عندما يشعر الفرد أن نشاطه و  :بالمسؤوليةإشعار العاملين  •

تخاذ قرارات هامة تؤثر على إنتائج هذا التقييم سيترتب عليها ، وإن من قبل رؤسائه المباشرين

هذه ج، وسوف يبذل جل فسه والعمل معامستقبله في العمل فإنه سوف يشعر بمسؤوليته تجاه ن

 .كها لتأدية عمله على أحسن وجه لكسب رضاء رؤسائهوطاقاته التي يمتل

ها أسلوبا موضوعيا لتقييم حيث تضمن الإدارة عند إستخدام :وسيلة لضمان عدالة المعاملة •

، أن ينال الفرد مايستحقه من ترقية أو علاوة أو مكافأة على أساس جهده وكفائته في العمل الأداء

، أن ينال الفرد مايستحقه من موضوعيا لتقييم الأداءها أسلوبا الإدارة عند إستخدامتضمن كما 

ة عادلة ترقية أو علاوة أو مكافأة على أساس جهده وكفائته في العمل كما تضمن الإدارة معامل

، كما أن تقييم العاملين يقلل من إغفال كفاءة العاملين من ذوي الكفاءات ومتساوية لكافة العاملين

 .و الذين يعملون دون ضجيج وبصمت

تقييم ا في التنظيم قادرة على مراقبة و إذ أن تقييم الأداء يجعل الإدارة العلي :الرقابة على الرؤساء •

ة المرفوعة من قبلهم التوجيهية من خلال نتائج تقارير الكفاءود الرؤساء وقدراتهم الإشرافية و جه

املة الرؤساء طبيعة مع، ومن خلال ذلك يتسنى للإدارة العليا تحديد لمراجعتها ولتحليلها

 .، ومدى استفادتهم من التوجيهات المقدمة لهم من قبل رؤسائهموالمرؤسين

نتائج موضوعية وصحيحة من خلال تقييم أداء إذ أن الوصول إلى  :الإشرافستمرار الرقابة و إ •

لاحظاتهم العاملين يتطلب وجود سجل خاص لكل فرد يسجل فيه القائمون على عملية التقييم م

، وهذا يتطلب من الرؤساء ملاحظة ومراقبة أداء مرؤوسيهم بإستمرار بشكل مستمر على الإدارة

                                                 
 .241.240.، ص 1991للنشر، الأردن،  ، الطبعة الثالثة ، دار المجدمهدي حسين زويلف، إدارة الأفراد 1
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التدريب و الإبتعاد عن عية وهي تقييم سياسات الإختيار و ليكون حكمهم قائما على أسس موضو 

  .1المحسوبية العشوائية

  

  قياس الأداء   :لمطلب الثانيا

ين هي الآن من حيث واقع المنظمة لاتعلم أفإذا ماكانت . يمكن أن يكون تحسين من دون قياسلا

فالعمل . تتمكن من الوصول إلى حيث تريد ، و بالتأكيد فإنها لنفهي لن تتمكن من معرفة مستقبلها ،عملياتها

  .بدون قياس كالسفر في صحراء واسعة من دون بوصلة أو خريطة

  

 تعريف قياس الأداء  - 1

لإنجازات برامج المنظمة وتوثيقها ، ولاسيما مراقبة وتوثيق داء على أنه المراقبة المستمرة يعرف قياس الأ

وعادة ماتكون الجهة التي تقوم بإجراء عملية قياس . جوانب سير التقدم نحو تحقيق غايات موضوعة مسبقا

  .2الأداء هي الإدارة المسؤولة عن مفردات عناصر برامج المنظمة

 تصنيف مقاييس الأداء  - 2

غير أن بعض . التصنيفات الستة العامة التالية الأداء ضمن واحد منيمكن تصنيف معظم مقاييس 

    : 3المنظمات يمكن أن تطور تصنيفاتها الخاصة بها حسب ما يلائم عملياتها اعتمادا على رسالتها 

  

هي خاصية من خصائص العمليات و التي تشير إلى درجة مطابقة المخرجات لمتطلبات  :الفاعلية -1

 .المنظمة

هي خاصية من خصائص العمليات و التي تشير إلى درجة خروج عمليات المنظمة  :الكفاءة -2

 .بالنتائج المطلوب بأدنى كلفة من الموارد

 .هي مستوى تلبية المنتج أو الخدمة لمتطلبات وتوقعات العملاء :الجودة -3

 .العمل بشكل صحيح و في الوقت المحدد له هذه الخاصية تقيس مدى إنجاز :التوقيت -4

                                                 
 .218.زي ، مرجع سابق ، صموسى اللو  1
2
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وهي القيمة المضافة من قبل العملية مقسومة على قيمة العمل ورأس المال وجميع  :يةالإنتاج -5

 .المستلزمات المستخدمة

 . قة العامة الكلية للمنظمة و بيئة العمل للعاملينهذه الخاصية تقيس جانب الليا :السلامة -6

  

  :مؤشرات قياس الأداء - 3

على مدى قابليتها وملائمة المؤشرات و المعايير و  ن نجاح مهمة تقييم الأداء للمؤسسة متوقف على دقةإ

على القياس لتؤدي الغرض المطلوب فهناك العديد من المؤشرات التي يمكن الإستعانة بها في تقييم الأداء 

  .حديثة إلى مؤشرات تقليدية وأخرىمؤشرات هذه الوقسمت 

   :مؤشرات قياس الأداء التقليدية - 1- 3

لمثلى بين تدنئة ترتكز في مراقبتها ومتابعتها لتقييم الأداء على إيجاد التوليفة ا، لقد كانت مؤشرات التقليدية

، وذلك بغية تعظيم إلخ من جهة أخرى...والتكنولوجيا، وإستخدامات المدخلات من رأس مال التكاليف من جهة

الهدف المسطر  لوغالأرباح وتحقيق الأهداف بصفة عامة وهذه الأخيرة تترجم في صورة أرقام تعبر عن مدى ب

   :، وتعتمد في ذلك على عدد من المؤشرات والتي يمكن تقسيمها إلى مجموعات رئيسيةمن طرف المؤسسة

  

بالخصوص مدى النجاح مؤشرات كل ماله علاقة بالإنتاج و تستهدف هذه ال :مؤشرات الإنتاج •

، إلى جانب المختلفةفي الإنتاج عبر السنوات المحقق للخطط الإنتاجية ومستوى التطور الحاصل 

ققة من طرف المؤسسة مستوى إستغلال الطاقات الإنتاجية القائمة ثم القيمة المضافة المح

   :1أهم هذه المؤشرات هيالإقتصادية و 

  

100  ,	�- اJ5>�ج ا��>BK1 ������ر ×
09Mج ا���<J5ا -�	, = -	��<J59- اMا� B	K1� -&
J  

  

    فكلما  تحقيق الأهداف المخططة للإنتاج،ويستخدم هذا المؤشر للدلالة على درجة تحقيق       

  .إرتفعت هذه النسبة كلما دل ذلك على إرتفاع مستوى تحقق الخطط الإنتاجية للمؤسسة والعكس صحيح

  

                                                 
1
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100 ×
 قيمة الإنتاج المتحقق للسنة الحالية
 قيمة الإنتاج المتحقق للسنة السابقة

=  نسبة تطور الإنتاج

  

ويستخدم هذا المؤشر للدلالة على درجة تطور الإنتاج في السنة المعنية بالمقارنة مع السنة 

  .وث تطور وزيادة في قيمة الإنتاجالسابقة ، وكلما إرتفعت هذه النسبة كلما دل ذلك على حد

  

تعرف الإنتاجية على أنها النتائج الذي يحصل عليه بقسمة المخرجات على  :مؤشرات الإنتاجية •

ة الإنتاج وعدد ، كميفهي علاقة بين مدخلات ومخرجات، نفقات و إيرادات. 1أحد عناصر الإنتاج 

ملية وهي تختلف عن الإنتاج من كون الأخير يمثل الع. قيمة الإنتاج وساعات العملالعمال 

تاج بمفردات العملية ، بينما تعتبر الإنتاجية على أنها علاقة الإنالنهائيةالنصف النهائية أو 

كفاءة العامل وطريقة ة من الإنتاج في تقييم المؤسسة و بالتالي فهي تحمل تقييما أكثر دقالإنتاجية و 

  .  إلخ...إستخدام الآلة أو المواد الأولية

  :، هما ومن هنا يتضخ أن الإنتاجية تستخدم للتعبير عن إتجاهين

، رتفاع أو إنخفاض الإنتاجية فيهاكمؤشر قياس كفاءة المؤسسة من خلال الإتجاه العام لإ :أولا

  .، وهذا مايعبر عنه بإتجاه الإنتاجية الكليةس درجة استثمار المؤسسة لمواردهاوالذي يعك

 المؤسسة ودرجة الإنتفاع فيه وهو كمؤشر لقياس كفاءة أحد عناصر العملية الإنتاجية داخل :ثانيا

، ويمكن التعبير عن الإنتاجية الكلية على أنها العلاقة بين عنه بالإنتاجية الجزئيةما يعبر 

  : 2المدخلات والمخرجات، أي أنها 

  

 الإنتاج
المواد الأولية + + الأرض رأس المال +  العمل

=
 المخرجات
 المدخلات

 =   الإنتاجية الكلية

  

واحد من عوامل الإنتاج حيث يعبر  الجزئية فهي تعبر عن العلاقة بين حجم النتائج وأما الإنتاجية 

   :عنها بالمعادلة التالية

                                                 
1
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الناتج 

أحد عوامل الإنتاج
=                                                          الإنتاجية الجزئية

  

إن الهدف الرئيسي من إستخدام المؤشرات المالية ، هو تقييم أداء المؤسسة  :مؤشرات المالية •

العوائد من إستثماراتها وة قابليتها على تحقيق الأرباح و ق :تقييما موضوعيا لجوانب عديدة مثل

،  فهاته المؤشرات متعددة وتصنف عموما إلى على مواجهة إلتزاماتها بشكل فعالوكذلك قابليتها 

   :معايير هي 4

يعتبر من أبرز مؤشرات الأداء للمؤسسات الإقتصادية ، نظرا لإرتباطه المباشر  :معيار الربحية - 

بمدى نجاح أو فشل المؤسسة في تحقيق الهدف الرئيسي للمؤسسة الإقتصادية المتعارف عليه في 

   يق أقصى ربح ممكن جدير بالذكر أنالنظرية الإقتصادية ، وهو تحق

  :متعددة ومختلفة للربحية أهمهاهناك معايير    

 

100 ×
إجمالي الربح المتحقق

إجمالي الربح المخطط
=  نسبة تحقق إجمالي الأرباح المحققة

  

  

100 ×
 إجمالي الأرباح المحققة للسنة الحالية
 إجمالي الأرباح المحققة للسنة السابقة

=  نسبة تطور إجمالي الأرباح

  

في حجم الأرباح في سنة معينة بالمقارنة مع السنة حيث يقيس هذا المؤشر نسبة الزيادة الحاصلة 

  .السابقة

   

  

100 ×
�أو الصافية� الأرباح الإجمالية

رأس المال المستثمر
=   معدل عائد رأس المال

  

     

  .ويعكس هذا المؤشر بوضوح معدل العائد أو المردود الذي يحصل عليه المستثمر
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يبين لنا مدى قدرة المشروع على تحقيق سيولة مالية ، وهذه النسب تختلف من نشاط  :معيار السيولة- 

إلى نشاط وترجع كثيرا إلى طبيعة نشاط المؤسسة وكذلك لمراحل تطور مشروعات المؤسسة، على 

سبيل المثال فمن المنتظر مثلا بالنسبة لشركات المقاولات أن تكون سيولتها ضعيفة عند بداية تنفيذ 

. ع التقدم في تنفيذ هذا المشروع والشروع في بيع وحداتهعملاق ثم تتحسن هذه السيولة م مشروع

 : نسبة الأصول السريعةة الجارية و وتقاس درجة السيولة من خلال مؤشرين هما النسب

   

الأصول المتداولة

الخصوم الجارية
=  النسبة الجارية

 

، ولكن من وجهة نظر وجهة نظر الدائنين ن ذلك أفضل منحيث كلما إرتفعت النسبة أعلاه كلما كا

  .ما لتجميع أصول سائلة من الحاجةالإدارة قد لايكون ذلك  حكي

  

المخزونات − الأصول المتداولة

الخصوم الجارية
=   نسبة الأصول السريعة

  

، ففكرة هذه النسبة السيولة لدى المؤسسة الإقتصادية فهذا المعيار يعطي صورة واضحة على وضع

، ماهي الإمكانية لديها لمواجهة إلتزاماتها الجارية من نه في حالة المؤسسة في هذا اليومبسيطة وهي أ

، وذلك لأن التصرف في المخزونات وتحويله إلى نقد قد ن أموال تحت اليدخلال ما هو متوفر لديها م

  .يستغرق وقتا ولهذا لايستبعد المخزونات من النسبة الحالية

، لأنها تحدد قدرة المشروع على الحصة على هذا المعيار يهتم بنسب الإقتراض :معيار رأس المال- 

، كما أنها تحدد قدرة المشروع على ادر الملكيةأموال إضافية سواء من مصادر الإقتراض أو من مص

                 :1تعظيم ثروة الملاك وهو الهدف الرئيسي للإدارة المالية ، ومن هاته النسب مايلي

  

�طويلة وقصيرة الأجل� إجمالي القروض

رأس المال المستثمر
=  نسبة الديون إلى الأصول

  

                                                 
1
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، وتجدر الإشارة إلى أن إرتفاع نسبة روض زائد رأس المال المدفوعويتكون رأس المال المستثمر من إجمالي الق

  .لمقترضينيقلل من هامش الأمان ل الديون إلى الأصول يعني أن المؤسسة لديها عبء ديون كبير و الذي

إجمالي القروض

+ الإحتياطات � � أي رأس المال المدفوع  حقوق المالكين
=    نسبة الدين إلى حقوق الملكية

  

ة المؤسسة الإقتصادية في تشغيل وإدارة المؤسسة بصفة يبين لنا بصفة عامة كفاء :معيار التشغيل- 

 :1، ومن هاته النسب مايلييومية

  

مصروفات الإدارة

 صافي المبيعات
=   كفاءة الإدارة

                              

وتوضح هذه النسبة نصيب الوحدة المباعة من المصروفات الإدارية ، فكلما إنخفض نصيب الوحدة كلما 

  .ل قدر ممكن من التكاليف الإداريةيشير ذلك إلى إرتفاع مستوى كفاءة الإدارة لأنها تحقق مبيعات بأق

  

 تكلفة المبيعات و التوزيع
 صافي المبيعات

=   معدل تكلفة البيع و التوزيع

  

فكلما إنخفضت هاته النسبة كلما دل ذلك على إرتفاع مستوى كفاءة الإدارة في توزيع وبيع المنتجات 

  .بأقل تكاليف ممكنة

  :2هناك العديد من المؤشرات التي تعكس مستوى تطور المبيات ومن أهمها :مؤشرات البيع •

     

100 ×
 قيمة المبيعات المتحققة بالأسعار المخططة

 قيمة المبيعات المخططة
=   نسبة تحقيق خطة المبيعات

  

                                                 
1
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، حيث كلما إرتفعت هاته النسبة كلما لة على مستوى تنفيذ خطة المبيعاتتستخدم هذه النسبة للدلا

  .عكست قدرة المؤسسة على تسويق الإنتاج وتنفيذ الخطة المرسومة

  

100 ×
 قيمة المبيعات للسنة الحالية
 قيمة المبيعات للسنة السابقة

=   نسبة تطور المبيعات

  
  .تستخدم هذه النسبة مدى تطور المبيعات خلال سنة معينة بالمقارنة مع السنة السابقة

  

   :مؤشرات قياس الأداء الحديثة - 3-2

إطلاق منتجات جديدة أو  ،ني بمجالات مختلفة كأجال التسليمإن من الضروري إستخدام مقاييس جديدة تع

إلخ لتتكامل مع المقاييس التقليدية وقد تم تبلور هاته ...العماليدة ، رضا المساهمين ، العملاء و خدمات جد

ذا مانتطرق إليه هيها إسم بطاقة الأداء المتوازن و المجالات إلى جانب المقاييس المالية في وثيقة واحدة أطلق عل

  .في النقاط الموالية

  

  طاقة التقييم المتوازن مفهوم ب  . أ

التي تقدم لمدراء الإدارات العليا  مقاييس المالية وغير الماليةلقد عرفت بطاقة التقييم المتوازن بأنها مجموعة من ال

إلا أنه يمكن وصف بطاقة التقييم المتوازن بكونها إطار عام يشمل .صورة واضحة و شاملة عن أداء منظماتهم

منظمة الأعمال إختيار المؤشرات ،  نظام قياس في إطاره يمكن لإعتبارها أولامتعددة، حيث يمكن جوانب 

عرض مختلف الجوانب الذاتية القادة في لها ورغبات الإدارة و القياسات الملائمة وفقا لحاجتها وطبيعة عمو 

م إدارة كذلك فإن بطاقة التقييم المتوازن تعد أيضا نظا .القياساتموضوعية في محتوى هذه المؤشرات و الو 

إنعكاسها من خلال الأهداف الإستراتيجية للمنظمة و استراتيجي لكونها تحاول أن توازن وتربط بين رؤية ورسالة و 

مختلف فئات المصلحة  مؤشرات تلبي متطلباتهي في حقيقة الأمر تحوي مفردات و تجسيدها في المنظورات 

الإدارة تتحاور سيلة إتصال وتواصل بين القيادة و و  أخيرا يمكن النظر إليها بإعتبارهاالداخليين والخارجيين، و 

وتوصل من خلالها ما تريد إنجازه وتحقيقه من أهداف من خلال قياسات دقيقة وواقعية مترابطة تنعكس إيجابيا 

  .1على الأداء الشمولي للمنظمة

                                                 
1
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   :المحاور الأساسية لبطاقة الأداء المتوازن  . ب

 كل منها، بين السببية العلاقات خلال من معا تعمل أساسية أربعة محاور المتوازن الأداء بطاقة تتضمن

 الأساسية لهذه المحاور العام الإطار عرض ويمكن .لها المحددة الأهداف ضوء في المؤسسة إستراتيجية لتحقيق

  :1الآتي الشكل في الأداء لبطاقة المكونة

  

  هيكل بطاقة التقييم المتوازن  ):5(الشكل رقم                

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .140.وائل محمد صبحي إدريس وطاهر محسن منصور الغالبي ، مرجع سابق ، ص :المصدر
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 النجاح تحقيق يمكن وحتى المتغيرات، لكافة النهائية المحصلة المحور هذا يعتبر :المحور المالي -1

 وكيف الهدف هذا لتحقيق تعمله أن المطلوب هو ما بدقة تحدد أن عليها للمؤسسة يجب المالي

 هذه تحقيق في النجاح تقيس أن للمؤسسة يمكن كيف هي الهامة النقطةو ، أهدافها تحقق أن يمكن

 تعتبر والتي المالية غير الأوجه قياس على تركز المتوازن الأداء أن بطاقة من الرغم وعلى الأهداف،

 لأنها بها حتفاظوالإ المقاييس هذه بدمج تقوم أنها إلا المستقبل في الخاصة بالمؤسسة الأداء محركات

  .والمرتقب للمستثمر الحالي ضرورية تعتبر

 

 يجب الخدمة هذه ولتطوير حاجاته، لتنوع نتيجة معقدة عملية العميل خدمة تعتبر :المحور العملاء  -2

 توقعاته، تحقيق على العميل خدمة إستراتيجية وترتكز  العميل يريدها التي ماهي الأشياء تحديد

 العميل رضا تحقيق خلال من وفعالية، بكفاءة المؤسسة أهداف تحقيق هو هذه الإستراتيجية وهدف

  :عن تفصح قد المجال هذا في تستخدم التي والمقاييس ن المؤشراتإف ثم ومن

 .الجدد العملاء وحجم عدد تبين مؤشرات - 

  .للمؤسسة وولائهم بالعملاء حتفاظالإ درجة حول مؤشرات - 

  .بالمؤسسة الخاصة السوق شريحة في التحسن مدى - 

  

 لعمليات الداخلية والأنشطة العناصر على المحور هذا يركز :1غيل الداخليشمحور عمليات الت -3

 أثناء والمشاكل الصعوبات من نوع فيها يحدث التي المراحل الداخلية لتحديد بالمؤسسة، التشغيل

 .والإنتاج التشغيل عمليات وكفاءات برفع مهارات عليها التغلب ومحاولة الإنتاج،

 

 فعالية أكثر قيمة وتحقيق خلق المؤسسة تعلم كيفية على المحور هذا يركز :محور التعليم و النمو -4

 العمليات وفعالية كفاءة تحسين نتيجة ، جديدة وخدمات منتجات خلال تقديم من وذلك للعميل،

  .للمؤسسة الداخلية
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   :أهمية بطاقة التقييم المتوازن  . ت

إن أهمية بطاقة التقييم المتوازن تتبلور من خلال المنافع العديدة من إستخدامها التي جاءت نتيجة 

  :1لتوظيفها في منظمات مختلفة ويمكن إجمال أهمها بالآتي 

 .أنها تزود المدراء بمؤشرات السبب و مؤشرات النتيجة عن منظماتهم - 

الدافع الأساس للأهداف الإستراتيجية للمنظمة ومتطلبات تحديد المقاييس في بطاقة التقييم المتوازن يمثل  - 

 .التنافس

تتمكن المنظمة من خلال المنظورات الأربعة في بطاقة التقييم المتوازن من مراقبة النتائج المالية       - 

 .وبنفس الوقت مراقبة التقدم ببناء القدرات و إكتساب الموجودات غير الملموسة

، تدنية لتنافسية مثل التوجه نحو العملاءمن العناصر المتفرقة لبرامج العمل اتجمع وبتقرير واحد العديد  - 

الإدارة على قليل وقت طرح المنتجات الجديدة و ، تأكيد العمل الجماعي تتحسين النوعية. تجابةوقت الإس

 .المدى البعيد

الفهم المتحقق الوعي و  افة المقاييس التشغيلية المهمة وبالتالي تساهم بزيادةتلزم المدراء على تدارس ك - 

 .المرتبط بتدهور الوضع في مجال لآخرل التحسين الحاصل في مجال معين و بعدم قبو 

 .تترجم الرؤية و الإستراتيجية - 

 .تعرف الإرتباطات الإستراتيجية لتكامل الأداء - 

 .تعمل على إيجاد ترابط بين الأهداف ومقاييس الأداء- 

  .المبادرة بالتنسيق الإستراتيجي- 

  .الإدارة صورة شاملة عن طبيعة العمليات لمختلف الأعمال تعطى- 
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  علاقة المسؤولية الاجتماعية بأداء المنظمة: المبحث الثالث

  

غير المالي استخدمنا بطاقة الأداء المتوازن  ولتحقيق أداء المنظمة بشكل جيد سواء الأداء المالي أ

بطاقة العلامات المتوازنة، و  بطاقة الانجاز المتوازن،: منها المصطلحات،لقياس الأداء، ويطلق عليها العديد من 

هي عبارة عن أداة و  .يقصد بها تلك البطاقة التي تعنى بقياس الأداء المؤسسي على مستوى المنظمة ككلو 

داء ملائمة عن أو غير المالية لتزويد المديرين بمعلومات هامة و إدارية من خلالها تدمج المؤشرات المالية 

التقنيات و وتتكون من مجموعة من المبادئ  منظمتهم خصوصا فيما يتعلق بتحقيق الأهداف الإستراتيجية،

النمو، و بعد التعلم  بعد العملاء، البعد المالي،: تحوي أربعة أبعاد رئيسية وهيو التحليلية لتحسين أداء المنظمة 

  .)العمليات الداخلية(ت العمل بعد إجراءاو 

  

  علاقة البعدين الاقتصادي والقانوني بأداء المنظمات: المطلب الأول

  :البعد الاقتصادي - 1

تعكس مقاييس الأداء المالي الأهداف قصيرة المدى للمنظمة وتشير إلى مدى إسهاماتها  :1البعد المالي -

دد في تنفيذ الاستراتيجيات، وفي تحسين مستمر لأهدافها ونشاطاتها، ومن جهة النظر المالي تح

الجوانب الخاصة بالموقف المالي للمنظمة بالاعتماد على عدة مقاييس، وهنا يكون تقييم الأداء بالمقارنة 

أكثر من  مع نتائج المالية للمنظمة المنافسة، كما أن الأهداف والمقاييس يجب أن يرتبط بتحقيق واحد أو

ائية لأنشطة المنظمة التي تسعى من الأهداف في المنظور المالي، ويعتبر البعد المالي المحصلة  النه

الصورة التي تبين مدى نجاح الإستراتيجية التي  فهو خلالها إلى تعظيم أرباحها لمقابلة المساهمين،

  .تتبعها المنظمة لتحقيق ربحية المساهمين

إن رضا العميل يعد مؤشرا حاسما لمعرفة كيف تسير أمور المنظمة مع عملائها الحاليين  :2بعد العميل -

على الأقل وكذلك المستهدفين والمستقبليين ويمكن للمنظمة تحقيق رضا العملاء باستخدام ما يحقق 

العلاقة  علاقة مميزة ومستمرة بينهما، وهي عبارة عن خلق مميز لكل من المنتج، السعر، الخدمة،

فسيها، مختلف عن منا والصورة، والتي تقدمها المنظمة لشريحة محددة من عملائها بشكل أفضل أو

                                                 

الأداء المتوازن كأداة لتقييم إستراتيجية في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية،مذكرة لنيل شهادة ماجستير، صالح بلاسكة ،قابلية تطبيق بطاقة  1 -

  .30.ص ،2012معة فرحات عباس سطيف ،جا

ير،جامعة أبوعجيلة رمضان عثمان الغريب،مدى إمكانية استخدام بطاقة الأداء المتوازن لتقييم الأداء في البنوك،مذكرة لنيل شهادة الماجست 2 - 

 .33.، ص2012الشرق الأوسط،
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وبالتالي تقوم المنظمة بتقديم الخدمة أوالسلعة بأقل التكاليف من خلال تقديم أسعار مميزة وجودة عالية، 

  .وهذا سوف يعود عليها بربحية تساعدها باستمرار نشاطها بتحقيق رقم أعمال مربح

يركز هذا الجانب على القدرات والمهارات الداخلية والواجب تنميتها لتحقيق أهداف  :1بعد التعلم والنمو -

المنظمة في الأمد الطويل ويهتم هذا البعد بالتعلم التنظيمي والنمولدى العاملين وهذا البعد يساهم في 

ا على تعزيز قدرة المنظمة على التكيف بفاعلية مع الظروف المتغيرة من أجل تحسين قدرتها وأداءه

  .تقديم منتجات أوخدمات جديدة تساهم في تطوير ربحها واستمراريتها في البقاء

وهي تلك العمليات التي تعد مفتاحية للمنظمة حيث يتم عرض الأعمال المتميزة  :العمليات الداخلية -

د على المقدمة للزبائن والمساهمين من أجل ضمان تحقيق الربحية ورقم أعمال مرتفع، كما يركز هذا البع

العمليات الداخلية والإجراءات التشغيلية التي تمكن المنظمة من التميز وبالتالي تحقيق رغبات العملاء 

  .بكفاءة وفعالية وكذلك تحقيق نتائج مالية مرضية للمساهمين

 :2البعد القانوني - 2

يتجلى هذا البعد بإنشاء قوانين تظم تعويضات المساهمبن برأس المال بمعدل عائد : البعد المالي - 

إلى تعزيز الربحية والنمو على المدى  هادفةتنافسي، بينما تحافظ في ذات الوقت على نمو رأسمالها 

  .الطويل

ن الآخرين حتياجات وحقوق الزبائن والمستهلكيمنظمة في هذا البعد بأن تستجيب لإتعمل ال :بعد العميل - 

وتعمل على تقديم أعلى مستوى للمنتجات وقيمة الخدمات، وبأسعار ونوعية مناسبة والإعلان لهم بكل 

صدق وأمانة، وتقديم منتجات صديقة لهم وبالإضافة إلى تقديم إرشادات واضحة بشأن إستخدام المنتوج، 

  .وبما في ذلك الإلتزام الشديد برضا و سلامة الزبون

الموارد البشرية  بإدارةأنشطتها  ترتبطيجب على المنظمة في هذا البعد على أن : داخليةبعد العمليات ال - 

لترقية وتطوير القوى للعاملين على المستويات الشخصية والمهنية لهم لأنهم يمثلون شركاء قيمين في 

صديقة العمل، بما يستجوب احترام حقوقهم في ممارسات عادلة في العمل ، ومنافع وبيئة عمل آمنة و 

  .وخالية من المضايقات، وأن تتسم المنظمة بالعدالة والأمانة مع العامل

           يركز هذا البعد حول التعلم التنظيمي والنمو الذي يقصد به تحديد : بعد التعلم و النمو - 

ة العميقتشخيص البنية التحتية التي يجب أن تحققها المنظمة، ويتطلب عليها أن تعي طبيعة التغيرات و 

                                                 
 .36.صالح بلاسكة ،مرجع سابق  ، ص 1
 .241.240.محسن منصور الغالبي ، صوائل محمد صبحي إدريس و طاهر  2
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في البيئة المعاصرة حيث الأهمية الفائقة لرأس المال المعرفي والفكري والتأثير  تالجذرية التي ظهر و 

الشامل للعولمة والتسارع في تطور التكنولوجيا، والتنوع الشديد في مكان العمل والاهتمام والحساسية 

الالتزامات بتطوير المسار القوانين و ة للأعمال والاهتمام بالعالية لجوانب المسؤولية الاجتماعية والأخلاقي

  .يفي للعاملينظالمهني والو 

  علاقة البعدين الأخلاقي والإنساني بأداء المنظمة:المطلب الثاني

  :البعد الأخلاقي - 1

يحقق هذا البعد نسبة من الربحية تساعد المنظمة على تحسين نوعية الحياة وذلك من : البعد المالي - 

ويمكن تحقيق البعد المالي ببناء علاقة خدمية مميزة لتحقق  رادات إضافية خلال زيادة قيمة إستثماراتها 

إلى الخدمات الجديدة المتعلقة بالأسواق والعملاء الجدد وزيادة مدى ربحية الإستراتيجيتها ولايقتصر هذا 

 البعد على مدى الربحية كقياس البعد الاخلاقي بل يجب على المنظمة ان تحقق ربحية بدون ان تلحق

   .ررا باصحاب المصالح التي تتعامل معهمض

تعمل المنظمة بالتعرف على الزبائن المحتملين واحتياجاتهم بغية إرضائهم، ويجب على  :بعد العميل - 

الخدمة  الدور الوظيفي للمنتوج أو للمنتوج وهو المنظمة أن تتبع وتعمل على مجموعة من الخصائص

والتميز، وبالأخص يجب عل المنظمة المراعاة والحرص  بالنسبة للمستهلك من حيث السعر، والجودة 

على أن تدخل للأسواق بمنتوج يوافق كل متطلبات الزبون ولا يمس بعاداتهم وأخلاقهم من جهة ولا 

  .1 ينعكس على البيئة التي تعيش فيها من تلوث من جهة أخرى، وهذا يساعدها في كسب رضا الزبون

الإهتمام بالقدرات الفكرية للعاملين ومستويات مهاراتهم ونظم يركز هذا البعد : بعد التعلم ونمو - 

المعلومات والإجراءات الإدارية داخل المنظمة ولا يقتصر هذا البعد على تطوير مهارات العامل بل 

محاولة ملاءمتها مع المحيط الذي تعيش فيه،حيث تلتزم المنظمة على إنشاء برامج وإجراءات تساعدها 

  .بها غيرها من المنظمات السمات التي تتميز

وتركز العمليات الداخلية بتحديد العمليات الجديدة كليا كما تعمل على إدخال : بعد العمليات الداخلية - 

حيث تلتزم المنظمة بتوفير . عمليات الإبداع في محور العمليات الداخلية للمنظمة لنجاح إستراتيجيتها

ء والإنتماء للعاملين كالإهتمام بحالتهم الصحية والحرص كافة العوامل اللازمة لخلق وتعميق حالة الولا

                                                 
 .33.30.ص.بلاسكة ،مرجع سابق، صصالح  1
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على مراعاة كافة تكاليف الأداء الإجتماعي المضحى بها لحماية المجتمع والمحيط الذي تعمل به 

  . 1المنظمة حيث تعمل جاهدة رد الأضرار عن البيئة المحيطة

  :2)الإنساني(البعد الخيري  - 2

المقاييس الداخلية والخارجية لتحديد مدى مساهمة الاستراتيجية الذي يعنى بوضع   :البعد المالي - 

ومن المؤشرات التي يمكن . وتطبيقاتها في تحقيق التحسينات المالية من الأرباح والخسائر والقوة المالية

الإيرادات والمصروفات السنوية ونسبة : متابعتها عند تطبيق المنظور المالي في البعد الخيري ما يلي

ت من الإيرادات ونسبة التبرعات الثابتة أوالمتقطعة وحجم الترشيد في النفقات ونسبة فعالية التبرعا

، نسبة التبرعات المحصلة فعليا إلى التبرعات )مجموع التبرعات إلى مجموع المصروفات(التبرعات 

  .إلخ..... المعلنة

ومن . ظر المستفيدين والموردينويعنى بتحديد المكانة الحالية والمستقبلية للشركة في ن: بعد العميل - 

عدد المستفيدين من الخدمة المقدمة، وعدد الشركاء، ونسبة : الأمثلة على المؤشرات التي يمكن وضعها

  .رضاهم

ويعنى هذا البعد بالمقاييس الداخلية التي تحدد عمليات وإجراءات المنظمة : بعد العمليات الداخلية - 

جاز العمليات الرئيسة وفاعلية أدائها، ونسبة التحسين في الداخلية وكفاءتها، كالوقت اللازم لإن

الإجراءات، ونسبة الأخطاء في تقديم الخدمة، وعدد الاقتراحات المقدمة ونسبة التطبيق، وعدد المشاريع 

  إلخ... الجديدة، ونسبة التعاملات الإلكترونية

التي تظهر الإمكانات المحتملة  يركز هذا البعد على المقاييس الداخلية والخارجية :بعد التعلم ونمو - 

ة في هذا البعد على الكفاءات يبتطور البنية التحتية والقدرات البشرية، وتركز المؤشرات الرئيس

فراد، والاستثمار في الأنظمة، وأداء الخدمات الجديدة، وتطوير الأداء والمهارات بصورة دائمة في الأ

التعليم  فرص: شرات المقترحة في هذا البعدى المؤ يلي بعض الأمثلة علوفيما. والنظم، والإجراءات

والتدريب داخل المنشأة وخارجها، وعدد ونسبة الفرص الوظيفية للعاملين والمتطوعين، وعدد المشاركات 

 .في المؤتمرات واللقاءات العلمية ذات العلاقة بالعمل الخيري

  

                                                 

 .37.ص ضيافي نوال،مرجع سابق، -  1
2 http://www.daralakhbar.com/articles/199669 -  ،23:40  ،04/05/2014   
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  :خاتمة الفصل

     هوم الأداء يختلف فعلا بإختلاف المعايير من خلال تناولنا للفصل الثاني، خلصنا إلى أن مف

المقاييس المعتمدة في الدراسة، وتوصلنا إلى أن الأداء هو العامل الأكثر إسهاما في تحقيق هدف المؤسسة و 

الرئيسي ألا وهو البقاء والإستمرار وذلك بتحقيق مؤشرات أداء عالية، حيث وضحنا بشىء من التفصيل أهم هذه 

  .التقليدية أو الحديثة المؤشرات سواء 

  .في الفصل الثالث المرآة العاكسة لفصولنا النظرية -نفطال–وستكون دراستنا الميدانية في للمؤسسة 

  

  



  

  

   

  ا�	�ل ا����ث 

 
ؤ��� 
ا�درا�
 ا��دا��


-و�دة �	ط�ل����-  
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 ����د 

 أداء تقييم دورها في تحسينو  الاجتماعيةأهمية المسؤولية  جل تحقيق أهداف الدراسة والوقوف علىمن أ

ل  على مؤسسة نفطا الاختيارلقد وقع ، و المؤسسات العموميةميدانية لأحد  ، وجب علينا القيام بدراسةالمؤسسة

  .ول إلى نتائج وتوصيات تفيد البحثأهداف الدراسة للوصمنهج و  لتطبيق -باتنة- 

، عاليةا ز به من تقنيات وتكنولوجي، وهذا لما تتميأبرز المؤسسات في الساحة الوطنيةمن  وتعد نفطال   

، يةمن أبرز المؤسسات في الساحة الوطن .حققها منذ تأسيسها إلى يومنا هذا النتائج الإيجابية التي بالإضافة إلى

  .لما تتميز به من تقنيات وتكنولوجيا عالية وهذا
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  التعريف بمؤسسة نفطال : المبحث الأول

من مداخيل الجزائر  98%يعتبر قطاع المحروقات بالجزائر القلب النابض للاقتصاد الوطني، باعتبار   

تأتي من صادراتها البترولية، كما تعد المؤسسات الوطنية العاملة في هذا القطاع محركا أساسيا للاقتصاد 

الوطني، ومن بين المؤسسات الوطنية الرائدة في قطاع المحروقات نجد مؤسسة نفطال والتي تختص بتسويق 

فت من الناحية التاريخية تحولات عديدة إلى أن أصبحت وتوزيع المواد البترولية، غير أن هذه المؤسسات عر 

  .على الشكل الذي هي عليه الآن ولتوضيح ذلك نقدم نبذة تاريخية عن مؤسسة نفطال

  نشأة مؤسسة نفطال: المطلب الأول

بالنمو والتطور ومسايرة الدول  لتحاقالإالجزائرية التي تسعى إلى  الاقتصاديةمؤسسة نفطال من المؤسسات 

باتنة إلى الإلمام بعدة جوانب سنحددها بالتفصيل في محتوى هذا  GPLطورة و تحتاج دراسة حالة نفطال المت

  .المبحث

 مؤسسة نفطال من حيث الأصل و النشأة .1

وهناك عدة فروع  1963- 12- 31 المؤرخ في 63-491بموجب مرسوم مؤسسة سوناطراك تأسست 

ا في بداية الأمر تتمثل في نقل وتسويق المنتجات كانت مهمتهتهتم بالإنتاج والتسويق وأخرى بالدراسات و 

التحويل، حيث و قد اتسعت مهام سوناطراك إلى مجال البحث غازية المستخرجة من باطن الأرض و الالبترولية و 

، قسم التصفيةو التنقيب، قسم الإنتاج قسم البحث و : لموكلة إليها وهيتم إنشاء عدة أقسام تتولى مختلف المهام ا

التحكم كنولوجيا المتصلة بهذه الأقسام و كان الهدف الرئيسي للشركة هو السيطرة على التقسم النقل و لتسويق و ا

لمحروقات يعتبر الممول الرئيسي أن قطاع اسيما و لحقيق الاستقلال الاقتصادي تطنية و في استغلال الثروات الو 

  .الوطنيةجي بالنسبة للسياسة الاقتصادية و الاستراتيو 

التقسيم تتمثل قد كانت الغاية من ومن ثم تم تقسيمها و  مؤسسةور السنين طرحت فكرة ضخامة الومع مر 

الشراء وفي و تحديد أنشطة مع سوناطراك في مجال البيع في إتاحة الحرية وضمان رأس المال الخاص بكل فرع و 

  .توزيع المنتجات البترولية والغازيةمجال تكرير و 

ة في إطار إعادة هيكلة سوناطراك انبثقت المؤسسة الوطنية نفطال بموجب يتولى قسم التسويق هذه المهم

  .06/04/1980الصادر في  101- 80المرسوم رقم 

  .مت خصيصا لهذا الغرضضال عن طريق إجراء مسابقة وطنية نقد تم اختيار اسم نفطو  
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  .تعني البترول الخام دلالة على نشاط المؤسسةو : نفط* 

  .الأولى للجزائرتدل على الأحرف : ال* 

   توزيع المواد البتروليةتأسيس المؤسسة الوطنية لتكرير و  لقد تقررو 

Entreprise Nationale de Raffinage et de Distribution des Produits Pétroliers. 

ذات أسهم برأس مال  مؤسسةوزيع المواد البترولية نفطال الوطنية لتسويق وت مؤسسةوال

  .دج15.650.000.000.00

  :لتعريف بنفطالا. 2

التحويلات التي أحدثها المرسوم  الصناعات الكيماوية والبيتروكيماوية ومن خلالتحت وصاية وزارة  

لمؤسسة سوناطراك في اليد العاملة التابعة على الهياكل والوسائل والأملاك و  06/04/1980بتاريخ  102- 80

         وبموجب المرسوم رقم 01/01/1989اريخ عملها بتالتي شرعت مجال تكرير وتوزيع المواد البترولية و 

�سمتم إعادة هيكلة المؤسسة نفطال بدون صلاحيات التكرير تحت ا 27/08/1987المؤرخ في  189- 87

� �� �� � ���� 	
 ��� ��
 � ��� � � � � �� ��� � �������� � ���� �� � ��  

   أهداف مؤسسة نفطالمهام و  :المطلب الثاني

مهام مؤسسة نفطال - 1       

تتضمن هذه المواد ة ومشتقاتها عبر التراب الوطني و توزيع المواد البتروليمهام نفطال في تسويق و  تتمثل

البحرية، يم بما فيها المستعملة للطيران و ، وزيوت التشح)بنزين، مازوت، كيروزان، سيرغاز(جميع أنواع الوقود

الخاصة بالسيارات السياحية، عجلات السيارات ت العجلا: وفيها سبعة أنواعالعجلات المطاطية  ،المحروقات

النفعية، عجلات الشاحنات، عجلات الشاحنات المستعملة في الصناعة الصناعة، عجلات الرافعات، عجلات 

) بروبانبيتان و ( مميع آلات التبليط، عجلات الدراجات النارية والعادية، الزيت بجميع أنواعه، غاز البترول ال

التوزيع لضمان تغطية الوطني في كل المواد المذكورة وتطوير منشآت التخزين و  السوق تتولى تغطية حاجياتو 

  .جيدة لاحتياجات السوق كما تقوم بتطوير كل أشكال النشاطات المزدوجة في الجزائر أو خارجها

ارة الأهداف الأخرى المقررة وإدانيات و الميز مخططات و تطبيق الن ذلك تتولى مؤسسة نفطال تنفيذ و وفضلا ع

  .تطوير نشاط التوزيع للمواد البتروليةتنظيم وترقية و و 
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كما تضمن أيضا للزبائن خدمات ما بعد البيع في مواد الزيوت من حيث الطلبيات، المواصفات، والسهر 

ه المؤسسة بإدارة أخيرا تقوم هذزم في مجالات الأنشطة كالتقنية والنقل والتخزين وغيرها و على احترام النظام بح

  .مسك المحاسبة العامة للمنطقة التي تتولى الإشراف عليهاالدولة و  خزينة

:داف مؤسسة نفطالأه - 2    

.تنظيم وتطوير وتسيير النشاطات التجارية، وتوزيع المواد البترولية.1  

.تخزين ونقل كل المواد البترولية المسوقة عبر التراب الوطني.2  

ة البترولي المقررة من طرف الحكومة لترقية غاز البترول المميع والمواد الإجراءاتالسهر على تطبيق .3

. المسوقة  

.القيام باستعادة الزيوت المستعملة قصد معالجتها وإعادة استعمالها كالشحوم مثلا.4  

.السهر على الشروع في تطبيق الأعمال التي تهدف إلى الاستعمال العقلاني للمواد الطاقوية.5  

.التخزين والتوزيع لضمان تغطية أفضل لحاجيات السوق تطوير منشآت.6  

.القيام بكل الدراسات المتعلقة بالسوق فيما يخص استعمال واستهلاك المواد البترولية.7  

.الخاصة بوقاية وحماية البيئة بالاتصال مع الهيئات المعنية الإجراءاتالسهر على الشروع في .8  

 تكمن في طال فرع الغاز المميع الشروع في القيام بعملية تجريبيةومن الأهداف المستقبلية لمؤسسة نف. 9

استبدال المازوت بالغاز الطبيعي المضغوط، وقد تم تجسيد هذه التجربة في الوقت الحاضر من خلال تركيب 

 .الغاز الطبيعي المضغوط في حافلة لنقل المسافرين، وشاحنة لنقل البضائع

مؤسسة نفطالالهيكل التنظيمي ل: ثالمطلب الثال  
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الموكلة إليه وهو المنسق الرئيسي بين جميع الأقسام والمصالح، حيث يسعى إلى تحقيق المهام : المدير.1

 .والمتمثلة في الرقابة، التسيير، التخطيط والتنظيم، كما يقوم بتحقيق الأهداف الموكلة للمؤسسة

ويتمثل عملها في تنظيم الملفات المتعلقة بالمشتريات والمبيعات وتنفيذ القرارات المتخذة  :الأمانة العامة.2

الداخلية والخارجية، تسيير البريد الداخلي والخارجي  وغيرها، تسجيل، فرز وترتيب البريد، استقبال المكالمات

 .وتنظيم استعمال الوقت للمدير

 .وتكمن مهمتها الرئيسية في الدفاع عن القضايا المتعلقة بوحدة نفطال :المنازعات.3

وتكمن مهمتها في احترام وتطبيق قواعد الأمن، وتهتم بالعمال المؤهلين، حيث يتم  :خلية الأمن والوقاية.4

تكوينهم في مصلحة الحماية المدنية وتتوفر على إمكانيات تمكنها من الرقابة المستمرة من أجل حماية ممتلكات 

 .المؤسسة

وتكمن مهمتها الرئيسية في تسجيل كافة المعلومات الموجودة والمستعملة من : مصلحة تسيير المعلومات.5

  .لاستعمالها عند الحاجةطرف مصالح الإدارة كمصلحة المحاسبة على أسطوانات 

يشرف عليها رئيس الدائرة الذي يقوم بضمان تسيير إدارة الموارد : دائرة المستخدمين والوسائل المشتركة.ا

  :العامة الخاصة بالمنطقة وضمان إدارة الموارد البشرية وتنقسم هذه الدائرة إلى ثلاثة مصالح هي

صلحة في ضمان تسيير الوسائل الخاصة ويتمثل اختصاص هذه الم: مصلحة الوسائل العامة *

بالمنطقة حيث توفر لها جميع الإمكانيات واللوازم لضمان سير العمل في أحسن الظروف ومثال ذلك 

التجهيزات المكتبية، وصيانتها، توفير وسائل النقل ولباس العمال كما تتمثل مهامها في ضمان كل 

 .العمليات الخاصة بمهمات الانتقال وغيرها

تهتم هذه المصلحة بمتابعة وتسيير الملفات الخاصة بالعمال مثل الذين : حة الموارد البشريةمصل *

يريدون تغيير مناصبهم، التقاعد، ملفات التوظيف، الاستقالة كما تقوم بإعداد مخطط يحرك المستخدمين 

حيث  ،يدةفي اختصاصات عد في الوظائف التي تحتاجها الوحدة أما التكوين فينصب على المستخدمين

مركز التكوين بالخروب، وتكوين : مثل يمكن أن تتجاوز ستة أشهر كما توجد مراكز تكوين خاصة

  .  أعوان في الأمن و سائقي شاحنات سير غاز

تقوم بتسيير المستخدمين في ميدان مراقبة وتسيير الأجور وعلاوات العائلات : مصلحة المستخدمين *

وعلاوات صندوق الضمان الاجتماعي وتطبيق قانون العمل في حالة المتوفرة في ذمتها أثناء العمل 

 .الأجور، العطل، كما تقوم بدراسة ملفات المستخدمين من حيث الانضباط
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تختص هذه الدائرة بتسجيل كل العمليات الخاصة بدخول وخروج الأموال وهذا  :دائرة المالية والمحاسبة.ب

من أجل الحفاظ على التوازن المالي بالإضافة إلى متابعة كل النشاطات المحاسبية، الخزينة، الميزانية، كما 

  :تقوم المصلحة بضمان التسيير الجيد للأموال، وتنقسم هذه الدائرة إلى أربعة مصالح هي

تقوم برقابة سجلات حسابات الوحدة، لأن مهمتها الرئيسية هي كشف الغش : ة مراقبة التسييرمصلح *

والتزوير والأخطاء في الأوراق المحاسبية وتدعيمها بأدلة من الميزانيات وحسابات النتائج للوحدة وفي 

 .حالة وجود التزوير يعد تقرير ويقدم للمدير

ا إعداد الميزانية التقديرية والتي تعتبر ترجمة لخطط الوحدة من مهامه :مصلحة المحاسبة التحليلية *

ميزانية الاستثمار، ميزانية الاستغلال ولإعداد هذه : المستقبلية وتختص هذه المصلحة بإعداد ميزانيتين

الميزانية يجب اجتماع كل من رؤساء المراكز ونقاط البيع كما تقوم هذه المصلحة بإعداد وثيقة طلب 

م إعدادها بسبب احتياج الوحدة للأموال، كما تقوم بحساب وتحليل مختلف التكاليف ومراقبة الأموال ويت

 .الوضعية المالية للمؤسسة

مهمتها التسيير المالي والمحاسبي للحسابات المصرفية والحساب البريدي : مصلحة الخزينة المالية *

وأيضا بالبيع عن طريق الوصل  إلى جانب ذلك فإن مسؤول الخزينة مكلف بتسيير الخزينة العامة

 .وتتولى أيضا مراقبة مدخلات الخزينة

مهمتها تسجيل جميع العمليات التي تمر بها الوحدة مما يسهل الرجوع  :مصلحة المحاسبة العامة *

إليها في وقت الحاجة فضلا عن قيامها بتحديد الديون المستحقة لدى الغير، أيضا تقدم المعلومات 

 .لضرائباللازمة لمصلحة ا

يشرف عليها رئيسها الذي يعتبر المسؤول عن حماية وسائل النقل والمعدات  :الصيانةدائرة التقنية و .ج

الخاصة بالتوزيع والأعمال الخاصة بالمنطقة سواء بالنسبة للبناء أو القيام بالتنظيم والتخطيط، كما تندرج 

اصة بتوسيع المنشأة وإعداد تقارير الأنشطة في مهامها في متابعة ومراقبة إنجازات الأعمال، والدراسات الخ

شكل دوري ومخططات الميزانية من واردات ونفقات واستثمارات كما تقوم بمتابعة عمليات استهلاك القطع 

  :البديلة الخاصة بوسائل النقل وتنقسم إلى ثلاثة مصالح

بنزين، تحتوي هذه دورها هو دراسة تخطيط محطات ال: مصلحة الدراسات والمنهجية والمراقبة *

وضع مخطط الموقع ومخطط مفصل : المصلحة على مكتب يشرف عليه مهندسان يختصان فيما يلي

الكهرباء والميكانيك وتقوم هذه : عن نوع التجهيزات كما يقومان بالمراقبة التقنية للتجهيزات سنويا مثل

 .المصلحة بكتابة التقارير الشهرية
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يتمثل دورها في تصليح أي عطب في الأجهزة الثابتة وفي حالة ما إذا كان : مصلحة الأجهزة الثابتة *

العطب في نقطة بيع خاصة يقوم صاحب المحطة بتقديم طلب تصليح وبيان عمل يوضح فيه نوع 

  العطب وبعد التصليح يتم فوترة العمليات حسب التكاليف الناجمة أما إذا كانت 

 .السابقة دون الفوترة إلا أنها تقيد على حساب الشركةالمحطة تابعة لنفطال فتتم العمليات 

يكمن دورها في متابعة الإجراءات الإدارية بالنسبة للتصليحات  : مصلحة صيانة العربات المتنقلة *

 .والتكاليف ومتابعة حالات وقوع الحوادث لوسائل النقل والقيام بتقارير يومية وشهرية وسنوية

الدائرة العمود الفقري بالنسبة لنشاط الوحدة تحتوي على رئيس للدائرة له تعتبر هذه : دائرة التوزيع.د

أمانة خاصة تتمثل مهامها في تحليل اتجاه السوق المحلي للمنتجات وإعداد التقارير دوريا حول 

 :الأنشطة، وتنقسم هذه الدائرة تنقسم إلى مصلحتين وهما

راسة السوق وتقدير المبيعات، التعريف بالمنتج تهتم بكل عمليات البيع والتموين، د: مصلحة البيع *

 .والتسويق بصفة عامة وجلب الزبائن، إضافة إلى تسجيل وتحليل شكاوى واحتياجات الزبائن

تتمثل المهام الأساسية التي تقوم بها هذه المصلحة في تطوير برامج وطرق  :مصلحة الاستغلال *

 .نفيذهاتوفير المنتجات التي يتطلبها السوق، ومتابعة ت
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  منهجية الدراسة الميدانية :المبحث الثاني

الباحث في  أو المشكلة لتساعد ةتتطلب دراسة ظاهرة أو مشكلة ماتوفر بيانات ضرورية عن هذه الظاهر 

قرار مناسب تجاهها، لذا سيتم في هذا المبحث تحديد منهجية إجراء الدراسة الميدانية من خلال تحديد  اتخاذ

  .مجتمع وعينة البحث، طريقة البحث وأدوات التحليل

  تحديد مجتمع وعينة البحث: المطلب الأول

  .من خلال هذا المطلب سيتم التعرف على مجتمع الدراسة والعينة المختارة من البحث

مجتمع الميدانية يجب على الباحث وضع تعريف محدد وواضح ل الدراسةلإجراء : مجتمع الدراسة-1

  .تحديد الأسلوب العلمي الأمثل لدراسة هذا المجتمع الدراسة لأن ذلك سيساعده في

يتمثل مجتمع الدراسة في جميع عناصر ومفردات الظاهرة قيد الدراسة، ومجتمع الدراسة في هذا البحث  

   -باتنة- ل في عمال مؤسسة نفطاليتمث

هي إختيار عناصر من مجتمع الدراسة لجمع البيانات بما يخدم ويناسب ويعمل على : عينة الدراسة-2

  .تحقيق أهداف الدراسة

.باتنة مؤسسة نفطال إدارةتتمثل في عينة مستهدفة حيث وزعت الاستمارات على جميع الموظفين العاملين في   

ة تمت الإجابة إستمار  42 :كافة الإستمارات المؤسسة، وإسترجعنا في عمال 50 استمارة على  50 وقد تم توزيع 

لتناقص الإجابات فيها وعدم الإجابة على كامل العبارات، وبهذا سنعتمد على  8وتم إلغاء  على كامل العبارات

.إستمارة كنموذج للدراسة 42  

طريقة جمع البيانات: المطلب الثاني  

حث والوقت المتوفر للبحث من العوامل الأساسية التي تؤثر المعلومات وإمكانات المادية للبا مصادر تعتبر

   .على المفاضلة بين أساليب جمع المعلومات المختلفة

  . لجمع المعلومات في هذا البحث استخدمهي المصدر الأساسي الذي : الاستبيان استمارة -

حث الحصول على اهي عبارة عن وثيقة تحتوى على عدد معين من العبارات تسمح للب الاستبيان استمارةإن 

  .فيها مايكفي من معلومات تساعده على توصل إلى النتائج إجابات
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وذلك بوضع  الاستمارةمن الفصلين النظريين تم التطرق إلى إنشاء  الانتهاءبعد : تحضير إستبيان -

وبعد الموافقة عليها تم  الاختصاصعلى بعض الأساتذة في  رةالاستماعبارات تلائم البحث، ثم عرض 

  : محاور، وهي كالتالي 3إلى  الاستمارةأسئلة  تقسيمفي شكلها النهائي، حيث تم  الاستمارةوضع 

، سنوات الدرجة العلمية، الفئة العمريةالشخصية والتي تتمثل في الجنس،  البياناتيتضمن  :المحور الأول •

  .المعلومات نحتاجها في تفسير بعض النتائج فيما بعدهذه ، الخبرة

تتمثل   مجموعات 4لى إعبارة قسمت  18 ، وتتكون منالمسؤولية الاجتماعيةتتعلق بحيث  :المحور الثاني •

  .في أبعاد المسؤولية الاجتماعية

تتمثل  مجموعات 4لى إعبارة قسمت 16 ، تتكون منبطاقة الأداء المتوازنب تتعلق حيث :المحور الثالث •

 .أبعاد بطاقة الأداء المتوازن

  :وتم وضع العبارات على أساس سلم ليكارت الخماسي ووزعت درجاته على النحو التالي

 .غير موافق جدا    تمثل  1الدرجة  •

 .غير  موافق    تمثل  2الدرجة  •

 .محايد    تمثل 3الدرجة  •

 .موافق    تمثل  4الدرجة  •

  .موافق جدا    تمثل 5الدرجة  •

  أدوات التحليل : المطلب الثالث

على الإجابات الواردة  الاعتمادالصحيحة، والتي سيتم  الاستماراتفرزها وتحديد و  الاستماراتبعد توزيع 

نتائج البحث لتحليل  )SPSS( الاجتماعيةفيها في التحليل، تم اللجوء إلى برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم 

  : الأدوات الإحصائية التالية وباستخدامالميداني 

  .التكرارات والنسب المئوية بوصف خصائص عينة الدراسة - 

  .المعياري ، والانحرافالمتوسطات الحسابية - 

  ) والأداء المؤسسة الاجتماعيةالمسؤولية ( بين المتغيرين  الارتباطلتحديد درجة  الارتباطمعامل  - 

إحصائية قياس الثبات ألفا كروم  استعمالمن خلال  الاستمارةت ثبا اختبارقبل إجراء الإحصاءات يجب أولا  

فإنه يتم الحكم على  0.6وتقوم على أنه إذا كانت قيمتها أقل من  ) ALPHA DE CROMBACH(باخ 

  .يحكم عليها بالثبات 0.6بعدم الثبات، وإذا كانت أكبر من  الاستمارة
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  :الاستمارةصدق وثبات *     

   الاستمارةصدق وثبات ): 2(جدول رقم                                  

عدد   المحاور وتقسيماتها

  العبارات

  معامل

  الفا كرونباخ

معامل 

  أبعاد المسؤولية الاجتماعية : المتغير الأول  الصدق

 0,820  0.673  4  البعد الاقتصادي

 0,785  0.617  5  البعد القانوني

 0,866  0.750  4  البعد الأخلاقي

 0,885  0.783  5  البعد الإنساني

 0,946  0.894  18  أبعاد المسؤولية الاجتماعيةجميع عبارات 

    أبعاد بطاقة الأداء المتوازن: المتغير الثاني

 0,872  0.761  4  البعد المالي

 0,784  0.615  4  بعد العميل 

  0.618  4  بعد العمليات الداخلية
0,786 

  0.841  4  النموبعد التعلم و 
0,917 

  0.897  16  جميع عبارات أبعاد بطاقة الأداء المتوازن
0,947 

  0.939  34  ستمارةالاجميع عبارات 
0,969 

                                                   Spssمن إعداد الطالب إستنادا إلى  نتائج :المصدر

  

 أداة مما يدل على ثبات  %60 نأكبر م باخ منلاحظ من الجدول السابق أن كل نتائج معامل ألفا كرو 

أبعاد وكانت نسبة  0.841،  0.615حيث تراوحت بين  ستمارةالافي   الموضوعة العبارات  ناحية من القياس

 ،0.939هو :وبلغ معامل الكلي للاستمارة 0.897 أبعاد بطاقة الأداء المتوازنو  0.894 جتماعيةالاالمسؤولية 

 .مما يزيد من تأكيد صلاحية أدات القياس 0.7العبارات يفوق  كما أن معامل الصدق لكل
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الفرضيات وعرض النتائج وت واختبارحليل البيانات 

حث سيتم التركيز على أربعة نقاط أساسية، وهي و 

فرضيات البحث، عرض نتائج ال اختبارراد عينة الدراسة، 

  بحثف خصائص عينة ال

�$#"! أ��اد ���� ا��را�� �� ��ل ����� ا���رم تحديد 

  )، ا�;:� ا��8���، در�9 ا�����8، ��ات ا�6'�ة

 34ا�(�ول وا�0/� ا��ا���� �ز�- أ��اد ���� ا��را�� ,+* �

  Spssن إعداد الطالب إستنادا إلى  نتائج 

 �34 �ز�- أ��اد ا��را�� ,+* ��12� ا�?/� <�#&= : )7( � ر�

 

) 3(على نتائج الجدول رقم  اعتمادطالب 

ذ�ر ��أ	

�����ت ا���س

�وز�� أ�راد ��	� ا�درا�� ��ب ����ر ا�
	س): 3(ا��دول ر�م   

��� ا���- ا��,+* ا�( )ارات ا�

 36 85.7 

 6 14.3 

al 42 100,0 

....................ا�	���ا���� 

تحليل الب :المبحث الثالث

في هذا المبحث سيت

الوصفي لإجابات لأفراد عينة

  

وصف خصائ: ب الأولالمطل

في هذا المطلب سيتم تحديد 

ا�(�)، ا�;:� ا��8���، (ا���$60 

1-  ���34 :  ا��

من إعداد:المصدر             

 � ا�! � ر�

 

من إعداد الطالب :المصدر  

ا�	�'� ا��&و��
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الذكور يمثلون  بنسب متفاوتة، حيث أن 

مقارنة بنسبة الذكور وهذا يدل أن معظم 

ر البترول والعادات والتقاليد في المجتمع، 

  

  

  

  

  

  

  

  

  Spssج 

   عمر

  

وذلك بنسبة سنة  49و 40عمارهم بين  أ

الفئة التي  اعتبارهمويمكن ) 31%(ة ب
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السابقين يتضح توزيع الأفراد العينة حسب الجنس بنسب 

، وهي نسبة ضئيلة مقارنة ب)%14.3(لإناث تمثل نسبة 

، كما أن الطابع التقني لمؤسسات تكرير البتروة هم ذكور

  .ذه النسبة بين الذكور والإناث

  

من إعداد الطالب إستنادا إلى  نتائج :المصدر

وضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمريكل بياني 

  )4(إلى نتائج الجدول رقم استنادالطالب 

ل السابقين يتضح لنا أن معظم أفراد العينة تتراوح أ

سنة ب 50العينة الأكثر من أفراد  قدرت نسبةو ، )

30 -39 40 -49 �	� 50أ��ر �ن  



 ا�� و��ا��

  �وز�� أ�راد ا�درا�� ��ب ا�*�ر ):4(��دول ر�م 

 ا��,+* ا�( )ارات  ا��1)-� 

20-29 5  

30-39 9  

40-49 15  

أ��ر�ن 
50
�

13  

ا����+ع 42 1 

....................ا�	���ا���� 

 

من الجدول والشكل السابقين

الإناث تم )% 85.7( نسبة

في المؤسسة هم ذك العاملين

ساهمت في تفاوت هذه النسب

  الفئة العمرية - 2

شكل بياني) : 8(رقم الشكل 

من إعداد الطالب : المصدر

من جدول والشكل السابقي    

)35.7 %(قدرت ب 

ا�	�'� ا��&و��

ا��دول ر�م 

ا���- ا��,+*

11.9 

21.4 

35.7 

31.0 

100,0
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ة إيجابية على الدراس انعكاساتون لها 

قد قدرت ب  39و  30عمارهم مابين 

هذه  اعتبارحيث يمكن )   (11.9%ت ب

  .هم طموح وفكر يتميز بالنشاط

  ة حسب الدرجة العلمية
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هذا يمكن التوقع بأن هذا النوع من الأفراد ستكون لها

 هذه الفئة نجد نسبة أفراد العينة التي تتراوح أعمارهم

قدرت ب 29و 20فراد العينة التي تتراوح أعمارهم من 

ن يتمتعون بإمكانيات وطاقات كبيرة أي لايزال لديهم طموح

  Spssطالب إستنادا إلى  نتائج 

وضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسبيشكل بياني ): 9(م 

  )5(إلى نتائج جدول رقم  استنادامن إعداد الطالب 

���,	س .	/� ���و�,ت أ1رى


ا����
 ا�� و�

�&و��

�وز�� أ�راد ا�درا�� ��ب ا�در
� ا� ):5(ا��دول ر�م   

ا���- ا��,+* ا�( )ارات

5 11.9 

     

  

12 28.6 

22 52.4 

3 7.1 

42 100,0 

....................ا�	���ا���� 

تتميز بالعقلانية، ولهذا يمك

إلى جانب هذه الالميدانية، 

، ونسبة أفراد العين)(%21.4

الفئة من الشباب الذين يتمتع

  الدرجة العلمية 3

من إعداد الطالب إ:المصدر

الشكل رقم 

من إعدا: المصدر          

ا�	�'� ا��&و��

 ا���- ا��,+*
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قدرت  حيثيهم درجة علمية برتبة تقني 

أما من لديهم ، )(28.6%رت نسبتهم ب 

، )(7.1%ويات أخرى فقدرت نسبتهم ب 

، عتمد عليه المؤسسةالنشاط الذي تطبيعة 
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والشكل السابقين يتضح أن معظم أفراد العينة لديهم درج

في حين أفراد العينة الحاملين لشهادة ليسانس قدرت نسبت

، أما من لديهم مستويات أ)(11.9% فقدرت نسبتهم ب 

ن أفراد العينة لديهم مستوى تعليمي جيد وهذا لطبيعة 

  .    تقنية بالدرجة الأولى

   رة

�وز�� أ�راد ا�درا�� ��ب �	وات ا�1' :)6(ا��دول ر�م        

 ا��,+* ا�( )ارات ا�-��ن -�  

�وات  5 �ن ا�ل 7  

�وات 5-10  11  

10-15 
�  7  


 �15ن  أ��ر� 17  

 1 42 ا����+ع

  Spssمن إعداد الطالب إستنادا إلى  نتائج :صدر

                            

34 أ��اد ا����8 ,+* ��ات ا��6?/� <�#&= ): 10(كل رقم 

  )6(لطالب إستنادا إلى نتائج الجدول رقم 

5- 10 -15 �	وات 15أ��ر �ن 



 ا�� و��ا��

....................ا�	���ا���� 

من الجدول والشكل 

، في حين)(52.4%نسبتهم 

مستوى تعليمي ثانوي فقدرت 

وعليه يمكن القول بأن أفراد 

حيث معظم أنشطتها تقنية بال

سنوات الخبرة - 4  

        
             

ا���- ا��,+*

16.7

26.2

16.7

40.5

100,0

المصدر                       

 الشكل رقم 

  

من إعداد الطالب إ: المصدر

ا�	�'� ا��&و��
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سنة قدرت  15نسبة أفراد العينة التي لديهم خبرة أكثر من يتضح لنا أن  من خلال الجدول والشكل

أي أن هؤلاء الأفراد لديهم خبرة كبيرة و بالتالي هم الأكثر دراية بشؤون المؤسسة في  ،)(40.5%نسبتهم ب 

والتي يمكن ان تساهم في تحسين آداء المؤسسة بالنظر إلى الخبرة الكبيرة ، الحصول على المعلومات الأكثر دقة

) (26.2%أما نسبة  ،حث التي تفيد الكثير، ومن جهة ثانية إجاباتهم تكون أكثر موضيعية وتخدم نتائج الب

فقد مست كل من أفراد العينة ) (16.7%سنوات أما نسبة  10إلى  5فتمثل أفراد العينة التي تتراوح خبرتهم من 

  .سنة  15 إلى 10تتراوح مابين لديهم خبرة التي نوات و س 5التي لديهم خبرة أقل من 

   الاستمارةتحليل وتفسير نتائج :المطلب الثاني

قمنا بحساب  إجابات أفراد العينة على مختلف عبارات القياس  الوردة في الاستمارة اتجاهبهدف معرفة  

المحاور  لإجماليلمعيارية لكل عبارة من عبارات الاستمارة وكذلك بالنسبة المتوسطات الحسابية والانحرافات ا

  :وكانت النتائج كما يلي

 :ا+��*�ديا��&د (��� ��&)ق �&��رات -1

  الاقتصاديةلأفراد عينة الدراسة أبعاد  للاستجاباتالمتوسطات الحسابية و لإنحرافات المعيارية ): 7(الجدول رقم

ا�*',رة �ن  ر�'�
و
�7 	ظر 
 ا����
و'�ن

ا�
,ه إ
,',ت 
  أ�راد ا�*�	�

ا;	�راف 
 ا��*�,ري

ا���و�ط 
 ا���,'.

 ا�*',رات

 

2 
  4.19  1.234  �وا�ق

 ا��	ظ�� ��/ق ر'? ا�5<,دي دون ا���,س. 1

  '���و�,ت ا@
ور

 

4 
  4.07  1.135  �وا�ق

� ا��	ظ�� إ�� ز�,دة �وا&دھ, ا;�5<,د�� �� . 2*��

  ا��رام ا��	�
,ت ا��	,���

 

1 
  4.26  1.191  �وا�ق

ا�<دق �. 
��� �*,�7�D, ا�5C<,د�� '�*, و .3

  Iراء '�G,��ب وا��F و �Eر  �-�و��

 

3  
  4.12  1.017  �وا�ق

4 . �  ا@ر',ح 'طرق JI,���ا�*�ل �-� ��/�ق أ5<

  ا���و�ط ا��ر
?  �-'*د ا;�5<,دي  3.79  1.018   -

  Spssمن إعداد الطالب إستنادا إلى  نتائج :المصدر 
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     3.79بلغ عينة الدراسة  أفراد لاستجابات مرجحال أن المتوسط الحسابي أعلاه نلاحظ من الجدول    

والتي تنص على المرتبة الأولى  الثالثةحيث حصلت الفقرة  ] 1.234  - 1.017 [معياري ما بين وبانحراف

والفقرة  (4.26)بمتوسط حسابي قدره "  واضحة وغير ملتوية الاقتصاديةالصدق في جميع تعاملاتها  "أن  ىعل

 احتراممع  الاقتصاديةتسعى المنظمة على زيادة فوائدها " في المرتبة الأخيرة  والتي تنص على أنالثانية 

والذي يقع ضمن مجال الموافقة كما هو موضح في الجدول  ).4.07(بمتوسط حسابي " المنافسة  المنتجات

السابق ، مما يعني أن المؤسسة لا تهتم لنوعية المنتجات الأجنبية، نظرا لما تمثله منتجات المؤسسة من سمعة 

  .لدى المستهلك الوطني، خاصة فيما يتعلق بالزيوت ومشتقاتها

 ا��&د ا�#��و�"(��� ��&)ق �&��رات -2
  المتوسطات الحسابية و لإنحرافات المعيارية للإستجابات لأفراد عينة الدراسة أبعاد القانوني ):8(الجدول رقم

ا�*',رة �ن  ر�'�
و
�7 	ظر 
  ا����
و'�ن

ا�
,ه إ
,',ت 
  أ�راد ا�*�	�

ا;	�راف 
 ا��*�,ري

ا���و�ط 
 ا���,'.

 ا�*',رات

  3.48  1.627  �وا�ق 5
ا;��زام ',�/وا	�ن ا��. ��*� ��و��ر ا�ر�,�� ا�<��� و . 1

  ا�ط'�� �-*�,ل

  4.19  1.383  �وا�ق  2
���رم �	ظ���م ا�/وا	�ن ا�1,<� ',���,�� �ن ا@1ط,ر .2

  ا��7	�� و ا@�راض و ا��وادث ا�	,�
� �ن ا�*�ل

  4.10  1.358  �وا�ق  3

إ
��,���  �-�زم ا��	ظ�� '�و��ر �/وق ا�*,�ل �ن 1د�,ت. 3

�و�,&ل ا�	/ل �ن إ�� �و�5 ا�*�ل و �/د�م ��D�7ت 
  �-�<ول �-� ا���ن

  3.57  1.346  �وا�ق  4
� إدارة ا��	ظ�� �'دأ ا��Cراف '*�ل ا�	/,',ت . 4	'��

  ا�*�,���

  4.36  1.265  �وا�ق  1
�*�ل �	ظ���م �-� ا��<ر�? �دى �<,�? ا��F,ن . 5

  أو ا�*
ز ا;
��,�. و �/د�م ا�C,	,ت �	د ا�و�,ة

 ا���و�ط ا��ر
?  �-'*د ا�/,	و	. 3.55  1.078   -

  Spssمن إعداد الطالب إستنادا إلى  نتائج :المصدر    

وبإنحراف معياري  3.55بلغ عينة الدراسة  أفراد لإستجابات العام أن المتوسط الحسابي أعلاه نلاحظ من الجدول

تعمل  "أن  ىعلوالتي تنص على المرتبة الأولى  الخامسةحيث حصلت الفقرة  ] 1.627  - 1.265 [ما بين



 ����ل..........................ا�	���ا���� ����� -و��ة ا��را� ا����ا������- 

 

 

78 

بمتوسط حسابي " وتقديم الإعانات عند الوفاة والعجز الاجتماعيمنظمتك على التصريح لدى مصالح الضمان 

تلتزم المنظمة يتوفير حقوق العامل من " في المرتبة الأخيرة  والتي تنص على أن الثالثةوالفقرة  (4.36)قدره 

ا بنسبة جيد تنتمي إلى مجال الموافقة ، وهذا يدل على وهي أيض .)4.10(بمتوسط حسابي  "خدمات إجتماعية 

  .المنظمة تسعى جاهدة لتوفير خدمات إجتماعية لعمالها

 ا��&د ا-%,�"(��� �&)ق �&��رات  -3
 الأخلاقي المتوسطات الحسابية و لإنحرافات المعيارية للإستجابات لأفراد عينة الدراسة أبعاد ):9(الجدول رقم

ا�*',رة �ن  ر�'�
و
�7 	ظر 
  ا����
و'�ن

ا�
,ه 
إ
,',ت 

  أ�راد ا�*�	�

ا;	�راف 
 ا��*�,ري

ا���و�ط 
 ا���,'.

 ا�*',رات

 

 4.02 1.370  �وا�ق 2
��وا�ق  ر�,�� ا��	ظ�� و أھدا�7, �� أھداف و �5م . 1

���
  ا��

 

 3.79 1.507  �وا�ق 3
ا��J,د اCداري ���-ك ا��	ظ�� 	ظ,�, <,ر�, ���,ر'� . 2

Oوا�	أ ��I'  

 

 4.14 1.336  �وا�ق 1
� �	ظ���م ��را�,ة �/وق اC	�,ن و�ذا إ��رام .3*��

  �,دات و�/,��د ا��
��*,ت

 

 3.52 1.581  �وا�ق 4
4 . ���
���-ك ا��	ظ�� د��ل أ5D1. واF? و �*-ن �

  ا�*,�-�ن �د�7,

- 
 

 
1.221 3.51 

.5D1Cد ا*'-�  ?
  ا���و�ط ا��ر

  Spssمن إعداد الطالب إستنادا إلى  نتائج :المصدر     

وهو ) 3.51(بلغ عينة الدراسة  أفراد لإستجابات العام أن المتوسط الحسابي أعلاه نلاحظ من الجدول

على المرتبة  الثالثةحيث حصلت الفقرة  ] 1.581  -1.336 [وبإنحراف معياري ما بين  متوسط حسابي جيد،

" تسعى منظمتكم لمراعاة لحقوق الإنسان وكذا إحترام العادات وتقاليد المجتمعات "أن  ىعلوالتي تنص الأولى 

لعينة الدراسة حول هذه العبارة كما تؤكد على يدل على درجة موافقة عالية  وهذا (4.14)بمتوسط حسابي قدره 

في المرتبة الأخيرة  والتي تنص على ولى الأوالفقرة  أن لمراعات حقوق الإنسان دور فعال في تحسين أداءها،

، وهذا يشير إلى أنها )4.02(بمتوسط حسابي " تتوافق رسالة المنظمة وأهدافها مع أهداف وقيم المجتمع " أن

  .أخذت أقل نسبة من بقية العبارات المتعلقة بهذا البعد ودورها في تحسين صورة المنظمة
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 ا��&د ا.���"(��� ��&)ق �&��رات -4

  الإنساني دلعبارات البع المتوسطات الحسابية و لإنحرافات المعيارية للإستجابات لأفراد عينة الدراسة ):10(رقمالجدول 

ا�*',رة  ر�'�
 �7
�ن و

	ظر 
  ا����
و'�ن

ا�
,ه إ
,',ت 
  أ�راد ا�*�	�

ا;	�راف 
 ا��*�,ري

ا���و�ط 
 ا���,'.

 ا�*',رات

 

2 
 4.24 1.226  �وا�ق

ا��I,ر�� ا@�,��� ��,ھم ا��	ظ�� �. إ	
,ز . 1


��� �ن �دارس و ����JI,ت و'را�P إ��,ن و -�
  �Eرھ,

 

3 
 3.83 1.430  �وا�ق

�/دم ا��	ظ�� ا���,�دات و ا��'ر�,ت �-�I,ر�� . 2

�را�ز ا�طJو�� ، �را�ز ر�,�� (ا��1ر�� 
  )ا��*و�5ن

 

4 
 3.79 1.353  �وا�ق

�وا�ق ا��	ظ�� �-� ا��I,ر�� �. ��ط�ر . 3

 ��,��� Pن طرف 'را�� ���
ا�'�&� و ا��
  ا�
�*�,ت و ا��7&,ت ا���-��

 

5 
 3.76 1.462  �وا�ق

��,ھم ا��	ظ�� �. �و��ر �رص ��ل �-	�,ء .4

إ��,	, �	7, 'دورھ, �. ز�,دة ���و�,ت ا�د1ل 
  �-�واط	�ن و����ن ���وى �*�7�Iم

 

 4.62 0.795  �وا�ق 1
5 . P��,�ك ا	ت و ��,�دات @داء �D�7�� د�م/�

  وا�*�رة

-  
1.047 3.71 

.	,�	Cد ا*'-�  ?
 ا���و�ط ا��ر
 

  Spssمن إعداد الطالب إستنادا إلى  نتائج :المصدر   

) 3.71(بلغ  عينة الدراسة أفراد لإستجابات العام أن المتوسط الحسابي أعلاه نلاحظ من الجدول

والتي على المرتبة الأولى  الخامسةحيث حصلت الفقرة  ] 1.462  - 0.795 [وبإنحراف معياري ما بين

 ،(4.62)بمتوسط حسابي قدره " تقديم تسهيلات ومساعدات لأداء مناسك الحج والعمرة "أن  ىعلتنص 

��,ھم ا��	ظ�� �. �و��ر �رص ��ل �-	�,ء " في المرتبة الأخيرة  والتي تنص على أنالرابعة  والفقرة

بمتوسط حسابي "  �-�واط	�ن و����ن ���وى �*�7�Iمإ��,	, �	7, 'دورھ, �. ز�,دة ���و�,ت ا�د1ل 

      .يشة، ومنه فإن أفراد العينة يميلون للقبول لهذه العبارة مع العلم أنه هادفة لتعزيز مستوى المع)3.76(



 ����ل..........................ا�	���ا���� ����� -و��ة ا��را� ا����ا������- 

 

 

80 

 ا��&د ا����"(��� ��&)ق �&��رات -5

  المتوسطات الحسابية و لإنحرافات المعيارية للإستجابات لأفراد عينة الدراسة لعبارات البعد المالي ):11(الجدول رقم

ا�*',رة  ر�'�
�ن و
�7 	ظر 

  ا����
و'�ن

ا�
,ه 
إ
,',ت 

  أ�راد ا�*�	�

ا;	�راف 
 ا��*�,ري

ا���و�ط 
 ا���,'.

 ا�*',رات

 

 4.07 1.295  �وا�ق 1
�,�د �. ��د�د � إ��را��
�,ت ��7م ا��	ظ�� '�ط'�ق .01

�  '7, ا��,�. ����ن ا@داء ا@�5,م ا��. ���,ج ا�

 

 3.81 1.234  �وا�ق 4
02.  �
	', إ� ���,��
��7م ا��	ظ�� '��/�ق أھداف إ


	ب �� أھداف ا�5C<,د��  

 

 4.07 1.295  �وا�ق 2
 ا���,�� وا��C,	�,ت ا��,��� ا��وارد ا���Dل ��م .03

  ا��	ظ��ا@داء  �طو�ر إ�� �ؤدي '�Iل

 

 4.00 1.448  �وا�ق 3
��رص ا��	ظ�� �-� ا�5C<,د و اD���Cل ا@��ل .04

  �-�وارد

 ا���و�ط ا��ر
?  �-'*د ا��,�. 3.90 1.056  -

  Spssمن إعداد الطالب إستنادا إلى  نتائج :المصدر   

  

 كان جيد عينة الدراسة أفراد لإستجابات العام أن المتوسط الحسابي أعلاه نلاحظ من الجدول

على المرتبة الأولى  الأولىحيث حصلت الفقرة  ] 1.448 -1.234 [وبإنحراف معياري ما بين )3.90(بلغو 

 ����ن ا@داء �,�د �. ��د�د ا@�5,م ا��. ���,ج ا��� إ��را��
�,ت ��7م ا��	ظ�� '�ط'�ق "أن  ىعلوالتي تنص 

تطبيق الإستراتيجة بصفة جيدة يساعد المنظمة في ومن موافقة أفراد العينة على هذه العبارة أن  " '7, ا��,�.

��7م  " نلمرتبة الأخيرة  والتي تنص على أفي االثانية  والفقرة (4.07)بمتوسط حسابي قدره تحسين أداءها و 


	ب �� أھداف ا�5C<,د�� �
	', إ� ���,��
متوسط  هوو ، )3.81(بمتوسط حسابي "  ا��	ظ�� '��/�ق أھداف إ

  .جيد لأنه يقع في مجال الموافقة
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 �&د ا�&��ل(��� ��&)ق �&��رات -6

  لإنحرافات المعيارية للإستجابات لأفراد عينة الدراسة لعبارات بعد العميلالمتوسطات الحسابية و  ):12(الجدول رقم

ا�*',رة  ر�'�
�ن و
�7 	ظر 

  ا����
و'�ن

ا�
,ه 
إ
,',ت 

  ا�*�	�أ�راد 

ا;	�راف 
 ا��*�,ري

ا���و�ط 
 ا���,'.

 ا�*',رات

 
 

 4.48 0.917  �وا�ق 1

 ا��
��� �دى <ور�7, ����ن �-� ا��	ظ�� �*�ل .1

 ا�*�ل ود�م ا;
��,��� ا��D�Iت '*ض �ل �. وا�*��ل

 ا�
,�*,ت ا�',���ن وط-'� وا��/',ل وا�ر�,F. ا�
�*وي

  ا�U...ا���و�	�� وا��*,ھد

 
 4.31 1.239  �وا�ق 2

��E إر4#ء و�C��8 وBء ا����8 ��  .2 ��F��8 ا����
���#�29Bت اB#)ا�� G8> =� ل ا��+#ھ����  

 
 4.26 1.270  �وا�ق 3

 ��D&7, إرF,ء 'Fرورة أدا&7, '����ن ا��	ظ�� �/وم .3

  )إ�U.....ا�5را�,ت، �,
,ت، رE',ت،(

 
 3.86 1.539  �وا�ق 4

ا����ط ا�ذي ( ا��$��� ذات <#�ط�اف ا�����F اھ�2#م.4

O�� ش�*�(  

ا�*��لا���و�ط ا��ر
?  �'*د  4.05 1.056  -  

  Spssمن إعداد الطالب إستنادا إلى  نتائج :المصدر

بلغ و  كان مرتفع عينة الدراسة أفراد لإستجابات العام أن المتوسط الحسابي أعلاه نلاحظ من الجدول

والتي على المرتبة الأولى  الأولىحيث حصلت الفقرة  ] 1.539 - 0.917 [وبإنحراف معياري ما بين) 4.05(

 ا;
��,��� ا��D�Iت '*ض �ل �. وا�*��ل ا��
��� �دى <ور�7, ����ن �-� ا��	ظ�� �*�ل"أن ىعلتنص 

، ويتضح أن لهذه "ا�U...ا���و�	�� وا��*,ھد ا�
,�*,ت ا�',���ن وط-'� وا��/',ل وا�ر�,F. ا�
�*وي ا�*�ل ود�م

لأن تحسين صورة المنظمة ودورها في تحسين  مرتفعة وهذا يدل على ميل أفراد العينة للموافقة عليهاالعبار نسبة 

 ا�����F اھ�2#م " على أن في المرتبة الأخيرة والتي تنص الرابعة والفقرة (4.48)بمتوسط حسابي قدره  أداءها

وهذا يدل على ميلهم للموافقة  .)3.86(بمتوسط حسابي  " )ا����ط ا�ذي �*�ش ��O( ا��$��� ذات <#�ط�اف

  .كذلك
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 بعد العمليات الداخلية فيما يتعلق بعبارات-7

  لإنحرافات المعيارية للإستجابات لأفراد عينة الدراسة لعبارات بعد العمليات الداخليةالمتوسطات الحسابية و  ):13(الجدول رقم

ا�*',رة  ر�'�
�ن و
�7 	ظر 

  ا����
و'�ن

ا�
,ه 
إ
,',ت 

  ا�*�	�أ�راد 

ا;	�راف 
 ا��*�,ري

ا���و�ط 
 ا���,'.

 ا�*',رات

 

 4.12 1.329  �وا�ق 4
�*�ل ا��	ظ�� �-� ��ر�م و���Jز ا��وظ�Jن  .01

  ا���Jو�5ن وا��'د��ن �. ا�*�ل

 

2 
 4.50 0.969  �وا�ق

 ���Fن �-�وظ�Jن �و��� 'را�P و�	�Jذ ا�داد .02

� ا����وى ا��*��دة ا����7 ا��*,��ر-� .�,��
 ا;

  ا�*�ل �. وا;�,ن وا�'�&.

 

 

 4.43 0.914  �وا�ق 3

 وا��*-��,ت ا�/وا	�ن '�ط'�ق ا��	ظ�� ا��زام .03

� ا��وظ�Jن '*دا�� و�	�Jذھ, ',�*�ل ا�1,<�-� 

 ا�/وا	�ن و�و��J� ?�Fر D1ل �ن 'ذ�ك وا5	,�7م

  �<,��7م ��/ق �و	7,  وا��*-��,ت

 

 4.52 0.969  �وا�ق 1
ا���,د ��,�� ادار�� ���? �-�وظ�Jن �ن  .04

  ا��I,ر�� �. ��-�,ت <	� ا�/رار

 ا���و�ط ا��ر
? �'*د ا�*�-�,ت ا�دا1-�� 4.23 0.735  -

  Spssمن إعداد الطالب إستنادا إلى  نتائج :المصدر   

 4.23بلغ عينة الدراسة  أفراد لإستجابات العام أن المتوسط الحسابي أعلاه نلاحظ من الجدول

 ىعلوالتي تنص على المرتبة الأولى لرابعة احيث حصلت الفقرة  ] 1.329 -0.969 [وبإنحراف معياري ما بين

بمتوسط حسابي قدره "  ا���,د ��,�� ادار�� ���? �-�وظ�Jن �ن ا��I,ر�� �. ��-�,ت <	� ا�/رار "أن 

 والفقرة بينهم لإجاد حلول للمشاكل،، مما يدل على درجة موفقة مرتفعة من خلال تفاعل الأفراد فيما (4.52)

�*�ل ا��	ظ�� �-� ��ر�م و���Jز ا��وظ�Jن ا���Jو�5ن "  والتي تنص على أن في المرتبة الأخيرة ولىالأ

  .ولكنه جيد لأنه يقع في مجال الموافقة .)4.12(بمتوسط حسابي "  وا��'د��ن �. ا�*�ل
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 ا���و�&د ا��&)م و (��� ��&)ق �&��رات -8

  لإنحرافات المعيارية للإستجابات لأفراد عينة الدراسة لعبارات بعد التعلم والنموالمتوسطات الحسابية و  ):14(رقمالجدول   

ا�*',رة �ن  ر�'�
و
�7 	ظر 
  ا����
و'�ن

ا�
,ه 
إ
,',ت 

  أ�راد ا�*�	�

ا;	�راف 
 ا��*�,ري

ا���و�ط 
 ا���,'.

 ا�*',رات

 

 3.88 1.347  �وا�ق 4

إ��را��
�� �*�	� �. ا�*�ل �-� إ���,د  .01
إدارة ا��	ظ�� ��I,ر�� أطرا�7, �. ر'��� 

  ا��	ظ��

 

 4.21 0.951  �وا�ق 1
� ا��1دام ا��/	�,ت ا��د���  ا��	ظ���ل �* .02-�

  �. ظل ��	و�و
�, ا��*-و�,���

 

 4.07 1.257  �وا�ق 3
و ا��7و��  �-� د�م ا@	Iط�ا��	ظ�� �*�ل  .03


� ا�'�,	,ت �-�وظ�Jن�,*� .�  

 

 4.21 0.951  �وا�ق 2
 �در�'�� دورات �/د �-� ا��	ظ�� �*�ل .04

  ا��وظ�Jن 5درات ��	���

 ا���و�ط ا��ر
?  �-'*د ا��,�. 4.10 0.939  -

  Spssمن إعداد الطالب إستنادا إلى  نتائج :المصدر    

 

 )4.10(بلغ عينة الدراسة  أفراد لإستجابات العام أن المتوسط الحسابي أعلاه نلاحظ من الجدول

 ىعلوالتي تنص على المرتبة الأولى  ثانيةالحيث حصلت الفقرة  ] 1.347 -0.951 [وبإنحراف معياري ما بين

 ،(4.21)بمتوسط حسابي قدره  " �-� ا��1دام ا��/	�,ت ا��د��� �. ظل ��	و�و
�, ا��*-و�,��� ا��	ظ���ل �* "أن

مما يدل أن نسبة الموافقة مرتفعة من طرف أفراد العينة أنه بالتقنيات الحديثة تسهل العمل وتقوم بتقليص الوقت 

ا�*�ل �-� إ���,د إ��را��
��  " في المرتبة الأخيرة  والتي تنص على أن الأولى والفقرة والجهد في إنجاز المهام،

أنه يقع ولكنه جيد  )3.88(بمتوسط حسابي  "  �� ا��	ظ���*�	� �. إدارة ا��	ظ�� ��I,ر�� أطرا�7, �. ر'�

  .في مجال الموافقة
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  طبيعة العلاقة بين متغيرات الدراسة :المطلب الثالث

  :كانت النتائج كما يليمان لكل متغيرات نموذج الدراسة و سيتم توضيح معامل الارتباط سبير 

  معامل ارتباط سبيرمان لمتغيرات الدراسة :)15(الجدول رقم

بعد العمليات   بعد العميل  البعد المالي  البيان

  الداخيلة

بعد التعلم و 

  النمو

بطاقة الاداء 

  المتوازن

  معامل الارتباط  البعد الاقتصادي

  مستوى الدلالة

N 

.707** 

.000 

42 

.822** 

.000 

42  

.602** 

.000 

42  

.691** 

.000 

42  

.786** 

.000 

42  

  معامل الارتباط  البعد القانوني

  مستوى الدلالة

N  

.778** 

.000 

42  

.704** 

.000 

42  

.802** 

.000 

42  

.630** 

.000 

42  

.783** 

.000 

42  

  معامل الارتباط  البعد لأخلاقي

  مستوى الدلالة

N  

.718** 

.000 

42  

.674** 

.000 

42  

.589** 

.000 

42  

.644** 

.000 

42  

.737** 

.000 

42  

  معامل الارتباط  الانسانيالبعد 

  مستوى الدلالة

N  

.795** 

.000 

42  

.874** 

.000 

42  

.665** 

.000 

42  

.602** 

.000 

42  

.817** 

.000 

42  

المسؤولية 

  الاجتماعية

  معامل الارتباط

  مستوى الدلالة

N  

.837** 

.000 

42  

.859** 

.000 

42  

.741** 

.000 

42  

.722** 

.000 

42  

.877** 

.000 

42  

  Spssمن إعداد الطالب إستنادا إلى  نتائج :المصدر

  :يتبين وجود علاقة الارتباط التالية... من خلال نتائج التحليل الظاهرة في الجدول 

بالنسبة لعلاقة المسؤولية الاجتماعية ببطاقة الاداء المتوازن أظهرت نتائج التحليلي وجود علاقة ارتباط قوية ذات 

بطاقة الاداء المتوازن حيث يتضح لنا أنه من بين ابعاد المسؤولية المسؤولية الاجتماعية و ين أبعاد دلالة معنوية ب

الاجتماعية نجد ان البعد الانساني احتل المرتبة الاولى و حقق علاقة ارتباط قوية مع بعد العميل حيث بلغت 

الذي يؤديه البعد الانساني مع  مما يؤكد الدور) α =0.01(عند مستوى الدلالة ) 0.874(قيمة معامل الارتباط

  .همالمقدمة لكسب رضاالخيرية من خلال الخدمات بعد العميل 

غت قيمة معامل كما نلاحظ ان البعد الانساني له علاقة ارتباط قوبة جدا مع بطاقة الاداء المتوازن ككل حيث بل

بطاقة الاداء طبيق الانساني يساهم في تمما يعني أن البعد ) α =0.01(عند مستوى الدلالة ) 0.817( الارتباط
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التبرعات للمشاريع المشاريع الاساسية وتقديم المساعدات و  مة في انجازمن خلال مساهمة المنظ المتوازن

  .الخيرية

كان له علاقة ارتباط قوية مع بعد لاقتصادي احتل المرتبة الثانية و كما تبين من نتائج الجدول السابق أن البعد ا

أن البعد الاقتصادي مما يدل ) α =0.01(عند مستوى الدلالة ) 0.822(بلغت قيمة الارتباط  العميل حيث

ة اكبر لاستخدام موارد يساهم بدرجة كبيرة في تحقيق التميز للمؤسسة مقارنة مع المنافسين من خلال فعالي

  .ذلك لكسب رضاهم المؤسسة والاستفادة من آراء العملاء و 

غت قيمة الاقتصادي له علاقة ارتباط قوبة جدا مع بطاقة الاداء المتوازن ككل حيث بلكما نلاحظ ان البعد 

مما يعني أن البعد الاقتصادي يساهم في تحسين ) α  =0.01(عند مستوى الدلالة ) 0.786( معامل الارتباط

  .ين أدائها الماليالبعد الذي تركز عليه المنظمة لتحسهو ي تبين مدى نجاحها الاستراتيجي و صورة المنظمة الت

كان له علاقة ارتباط قوية مع بعد العمليات الداخلية حيث بلغت لبعد القانوني المرتبة الثالثة و كذلك نلاحظ أن ا

مما يدل على أن البعد القانوني يستوجب احترام ) α  =0.01(عند مستوى الدلالة ) 0.802( قيمة الارتباط 

  .الامانةبالعدالة و مارساتهم على أن تتسم حقوق العمال في م

نلاحظ أيضا ان البعد القانوني له علاقة ارتباط جيدة مع بطاقة الاداء المتوازن ككل حيث بلغت قيمة معامل 

مع تشخيص البنية  يتماشىمما يعني أن البعد القانوني ) α  =0.01(عند مستوى الدلالة ) 0.783(الارتباط 

ة التي ظهرت في البيئة المعاصرة         الجذرييقة و ايرة التغيرات العمكذا مسية التي يجب ان تحققها المنظمة و التحت

  .الوظيفي للعاملينلتزامات بتطوير المسار المهني و الاوالاهتمام بالقوانين و 

كان له علاقة ارتباط قوية مع البعد لأخلاقي أحتل المرتبة الأخيرة، و ايضا نلاحظ من نتائج الجدول أن البعد ا

يمكن تحقيق البعد هذا يشير أنه و ) α =0.01(عند مستوى الدلالة ) 0.718( ت قيمة الارتباط المالي حيث بلغ

  .زيادة ربحية المنظمةخدمية مميزة لتحقيق خدمات جيدة و المالي ببناء علاقات 

 أيضا من خلال نتائج الجدول نجد أن البعد الأخلاقي له علاقة ارتباط  قوية مع بطاقة الأداء المتوازن ككل

 ما يدل على أن هذا البعد لا) α =0.01( عند مستوى الدلالة) 0.737(رتباط حيث بلغت قيمة معامل الا

يقتصر على مدى الربحية بل يجب على المنظمة أن تحقق ربحية بدون أن تلحق ضررا بأصحاب المصالح 

  .التي تتعامل معها
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.) ، القانونيالأخلاقي، الإنسانيعد الاقتصادي،الب( بشكل عام حققت المسؤولية الاجتماعية بأبعادها الأربعة و 

يث بلغت قيمة الارتباط ح) α =0.01(علاقة ارتباط قوية مع بطاقة الأداء المتوازن عند مستوى الدلالة 

هذا يشير أنه كلما طبقت المنظمة المسؤولية الاجتماعية كلما أدى ذلك إلى تحسين أداء وهي قوية و ) 0.877(

  .المنظمة

  اختبار فرضيات الدراسة : المطلب الرابع

نا سنقوم بإختبار صحة من خلال ما تم التوصل اليه من علاقات الارتباط بين أبعاد نموذج الدراسة فإن

لى المتغيرات التي لها دور هذا من أجل التعرف عتماد على تحليل انحدار المتدرج و ذلك بالإعالفرضيات و 

في تحسين أداء التي ليس لها دور بصورة مباشرة  استبعاد المتغيراتالمتوازن و في تحقيق بطاقة الأداء  مباشر

  .المنظمة

  :ا;(-�ر ا��):� ا9و�8 -

  :، وذالك كما يليةسيتم من خلال هذا العنصر إختبار صحة الفرضي

  .أصحاب المصالح تجاهاالمنظمة  التزام هي المسؤولية الاجتماعية: الفرضية الأولى

المعياري العام للأبعاد الأربعة المتعلقة  والانحرافهذه الفرضية، تم حساب المتوسط الحساب العام،  لاختبار

  .للتأكد من صحة الفرضية، ومنه نفيها أو قبولها ،الاجتماعيةبالمسؤولية 

  :المعيارية لإبعاد المسؤولية الإجتماعية والانحرافاتالجدول التالي يوضح المتوسطات الحسابية، 

  الاجتماعيةلأبعاد المسؤولية  ترتيب ):16(الجدول رقم

   Spssمن إعداد الطالب إستنادا إلى  نتائج :المصدر

 �ر��ب ا@'*,د
��ب ا���و�ط 
 ا��ر
? ��ل '*د

ا�
,ه إ
,',ت 
 أ�راد ا�*�	�

ا;	�راف 
 ا��*�,ري

ا���و�ط 
 ا���,'.

 أبعاد المسؤولية الاجتماعية

  ا�'*د ا;�5<,دي 3.79 1.018  �وا�ق 1

  ا�'*د اC	�,	. 3.71 1.047  �وا�ق 2

  ا�'*د ا�/,	و	. 3.55 1.078  �وا�ق 3

  ا@5D1.ا�'*د  3.51 1.221  �وا�ق 4
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     حصل على الرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ الاقتصادينلاحظ من خلال الجدول أن البعد 

لأنه يقع في مجال الموافقة وعليه يمكن وهو متوسط حسابي جيد ) 1.018(ب عياري قدرم وانحراف )3.79(

البعد الإنساني في المرتبة يليها و  القول أن هذا البعد يساهم في تطوير المنظمة وتحسين صورتها و أداءها،

 الثالثةالمرتبة  فيالبعد القانوني  ويأتي) 1.047(معياري قدر ب انحرافو  )3.71(بمتوسط حسابي الثانية

بمتوسط  الأخيرةالبعد الأخلاقي في المرتبة  وأخيرا ،1.078و إنحراف معياري قدر ب  3.55متوسط حسابي ب

  ) 1.221(معياري قدر ب وانحراف )3.51(بلغحسابي 

و بشكل عام فإن المتوسط الحسابي لإجمالي العبارات هذا البعد كانت مع نسبة عالية من الموافقة وهو 

درجة تشتت إجابات عينة الدراسة مرتفعة وهذا ما نلاحظه من  ونلاحظ ما يعزز للمنظمة التمسك بهذا البعد

  .المعيارية الانحرافاتخلال 

، وذلك يتبين الاجتماعيةراضون عن توجه المؤسسة نحو المسؤولية ) العمال(مما سبق نستنتج أن عينة الدراسة 

  .الاجتماعيةأبعاد المسؤولية  علىمن درجة الموافقة 

  :وعليه يمكن القول أن

  .، وهي فرضية صحيحةأصحاب المصالح تجاهاالمنظمة  التزام هي المسؤولية الاجتماعية: ىالفرضية الأول

 :ةاختبار الفرضية الثاني -

  تقسيم الفرضية الرئيسة الثانية إلى خمسة فرضيات فرعيةسيتم من خلال هذا العنصر 

  .يساعد على تحسين أداء المنظمة جتماعيةالاإن تطبيق المسؤولية : الفرضية الثاني

  :نستنتج في هذا الجزء من التحليل الانحدار الخطي المتدرج بإستخدام طريقة 

Regression Méthode pas a pas (Stepwise)  

  . المتغيرات المستقلة التي لا تساهم في تفسير المتغير التابع عند وجود بقية المتغيرات لاستبعاد
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  )α =0.05(دلالة لأبعاد المسؤولية الاجتماعية في البعد المالي عند مستوى معنوية  ولا يوجد دور ذ/ 1

 �#�29��� و ا�'�8 ا��#�= :)17(ا���ول ر�Bو��� اN+<8#د ا���ار ا���2رج ��&Bا P"#2& �����.  

معامل التحديد   معامل التحديد  معامل الارتباط  النموذج

 المصحح

  مستوى المعنوية Fقيمة 

  0.000  140.795  0.773  0.779  0.882  القانونيالبعد 
  بعد قانوني

  بعد اقتصادي
0.913  0.834  0.825  97.780  0.000  

  Spssمن إعداد الطالب إستنادا إلى  نتائج :المصدر

و هو يؤكد على وجود علاقة ارتباط قوية بين أبعاد ) 0.913(أن معامل الارتباط  )17(تشير نتائج الجدولو 

    ي ، و هذا يعني أن البعد القانون)0.834(المسؤولية الاجتماعية و البعد المالي، كما أن معامل التحديد بلغ 

كما يلاحظ هذا التحليل التباين . من التباين في البعد المالي) %83.4(الاقتصادي قد فسرت ما مقداره بـ و 

(ANOVA) أن قيمة اختبار الاحصائيةF  (و هي دلالة احصائية عند مستوى ) 97.780(قد بلغتα =0.01 (  

  نتيجة تحليل الانحدار :)18(الجدول رقم

  

  النموذج

مستوى   T  المعاملات المعياربية  المعاملات غير المعيارية

 BETA  الخطأ المعياري  معاملات المتغيرات  الدلالة

  ثابتال.1

  البعد القانوني

0.832  

0.864  

0.269  

0.073  

  

0.882  

3.089  

11.866  

0.004  

0.000  

  الثابت.2

  البعد القانوني

  البعد الاقتصادي

0.317  

0.667  

0.320  

0.277  

0.084  

0.089  

  

0.982  

0.309  

1.144  

7.933  

3.591  

0.259  

0.000  

0.001  

  )المتغير التابع( البعد المالي 

  Spssإلى  نتائج  استنادامن إعداد الطالب :المصدر

البعد الاقتصادي لهما دور في البعد  نحدار الذي يشير أن البعد القانونينتائج تحليل الا )18(يبين الجدول

   .المالي

  ) P  ،0.982=β≥0.01(مباشردلالة معنوية وبشكل ايجابي حيث يبين أن البعد القانوني له دور ب

��E ا�'�8 ا��#�=.  

 ��B�> و �  ) P  ،0.309=β≥0.01( إ,$#"���V# �'�� أن ا�'�8 ا2TB$#دي ���S دور ا�(#<= �'#?
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مما سبق فان لأبعاد المسؤولية الاجتماعية ليست لها نفس الدور في الأداء المالي بالمنظمة حيث اتضح أن 

و الذي  في ظل وجود بقية الأبعاد، تساهم بصورة مباشرة في بعد الأداء المالي،البعد الإنساني و الأخلاقي لا 

يفسر على أن المنظمة لا تركز عليهما في زيادة قيمة استثماراتها ، ومن هنا يمكن القول أن المنظمة تسعى 

 نفس الوقت على لتعظيم أرباحها و الحفاظ في) القانوني و الاقتصادي( لتحقيق البعد المالي من خلال البعدين

الأداء المالي لكن يمكن أن يكون  في اهكما لا يفسر استبعاد الأبعاد بغياب دور .بطرق قانونيةرأس مالها  تعزيز

 ).علاقة غير خطية،غير مباشرة( لها دور يتم إظهاره بطرق إحصائية أخرى لا تدخل ضمن مجال بحثنا، 

  

  )α =0.05(دلالة لأبعاد المسؤولية الاجتماعية في بعد العميل عند مستوى معنوية  ولا يوجد دور ذ/ 2

 �#�29��� و <�8 ا����8 :)19(ا���ول ر�Bو��� اN+<8#د ا���ار ا���2رج ��&Bا P"#2& �����  

معامل التحديد   معامل التحديد  معامل الارتباط  النموذج

 المصحح

  مستوى المعنوية Fقيمة 

  0.000  75.921  0.646  0.655  0.809  الإنسانيالبعد 
  بعد إنساني

  اقتصاديبعد 
0.864  0.747  0.734  57.471  0.000  

  Spssمن إعداد الطالب إستنادا إلى  نتائج :المصدر

 

ين هو يؤكد على وجود علاقة ارتباط قوية بو ) 0.864(أن معامل الارتباط  )19(تشير نتائج الجدولو 

      هذا يعني أن البعد الانساني، و )0.747(أن معامل التحديد بلغ بعد العميل، كما الاجتماعية و أبعاد المسؤولية 

كما يلاحظ هذا التحليل التباين . من التباين في بعد العميل) %74.7(الاقتصادي قد فسرت ما مقداره بـ و 

(ANOVA) أن قيمة اختبار الاحصائيةF  (عند مستوى هي دلالة احصائية و ) 57.471(قد بلغتα =0.01. (  
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  نتيجة تحليل الانحدار :)20(الجدول رقم

  

  النموذج

مستوى   T  المعاملات المعياربية  المعاملات غير المعيارية

 BETA  الخطأ المعياري  معاملات المتغيرات  الدلالة

  ثابتال.1

  البعد الانساني

1.024  

0.813  

0.360  

0.094  

  

0.809  

2.843  

8.713  

0.007  

0.000  

  الثابت.2

  البعد الانساني

  البعد الاقتصادي

0.395  

0.581  

0.396  

0.355  

0.103  

0.106  

  

0.576  

0.382  

1.114  

5.661  

3.758  

0.272  

0.000  

0.001  

  )المتغير التابع(  بعد العميل

  Spssمن إعداد الطالب استنادا إلى  نتائج :المصدر

  الإنساني البعد الاقتصادي لهما دور في بعد العميليبين الجدول نتائج تحليل الانحدار الذي يشير أن البعد 

��P  ،0.576=β ( E≥0.01(حيث يبين أن البعد الانساني له دور بدلالة معنوية وبشكل ايجابي مباشر �8>

  ا����8

TBأن ا�'�8 ا ��'� #�Vو �  ) ��B�>)0.01≤P  ،0.382=β إ,$#"�� 2$#دي ���S دور ا�(#<= �'#?

مة حيث اتضح أن البعد المسؤولية الاجتماعية ليست لها نفس الدور في أداء العميل بالمنظمما سبق فان لأبعاد 

الذي يفسر على أن و  في ظل وجود بقية الأبعاد م بصورة مباشرة في بعد العميل،الأخلاقي لا تساهالقانوني و 

وبأسعار  خدماتللتعمل على تقديم أعلى مستوى للمنتجات وقيمة ب لحقوق الزبائن والمستهلكين و يالمنظمة تستج

في أداء كما لا يفسر استبعاد الأبعاد بغياب دورها  ،سلامة الزبونضا و ذلك بالالتزام الشديد بر و مناسبة، نوعية و 

علاقة ( لكن يمكن أن يكون لها دور يتم إظهاره بطرق إحصائية أخرى لا تدخل ضمن مجال بحثنا،  عميلال

 ).ير خطية،غير مباشرةغ
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  دلالة لأبعاد المسؤولية الاجتماعية في بعد العمليات الداخلية عند مستوى معنوية ولا يوجد دور ذ/ 3

)α =0.05.(  

 �#�29��� و <�8 ا����8#ت ا��ا���� :)21(ا���ول ر�Bو��� اN+<8#د ا���ار ا���2رج ��&Bا P"#2& �����  

معامل التحديد   معامل التحديد  معامل الارتباط  النموذج

 المصحح

  مستوى المعنوية Fقيمة 

  0.000  51.534  0.552  0.563  0.750  البعد القانوني
  بعد قانوني

  اقتصاديبعد 
0.786  0.618  0.599  31.573  0.000  

  Spssمن إعداد الطالب إستنادا إلى  نتائج :المصدر

هو يؤكد على وجود علاقة ارتباط قوية بين أبعاد و ) 0.786(أن معامل الارتباط  )21(و تشير نتائج الجدول

ني أن البعد هذا يع، و )0.618(أن معامل التحديد بلغ المسؤولية الاجتماعية و بعد العمليات الداخلية، كما 

كما يلاحظ هذا . من التباين في بعد العمليات الداخلية) %61.8(الاقتصادي قد فسرت ما مقداره بـ القانوني و 

هي دلالة احصائية عند مستوى و ) 31.573(قد بلغت  Fأن قيمة اختبار الاحصائية (ANOVA)التحليل التباين 

)α =0.01. (  

  نتيجة تحليل الانحدار :)22(الجدول رقم

  

  النموذج

مستوى  T  المعاملات المعياربية  المعاملات غير المعيارية

 BETA  المعياريالخطأ   معاملات المتغيرات  الدلالة

  ثابتال.1

  قانونيالبعد ال

2.415  

0.511  

0.263  

0.071  

  

0.750  

9.169  

7.179  

0.000  

0.000  

  الثابت.2

  قانونيالبعد ال

  البعد الاقتصادي

2.056  

0.374  

0.223  

0.292  

0.089  

0.094  

  

0.549  

0.309  

7.047  

4.217  

2.374  

0.000  

0.000  

0.023  

  )المتغير التابع(  ليات الداخليةبعد الع

  Spssمن إعداد الطالب استنادا إلى  نتائج :المصدر

نتائج تحليل الانحدار الذي يشير أن البعد القانوني البعد الاقتصادي لهما دور في بعد  )22(يبين الجدول

  العمليات الداخلية



 ����ل..........................ا�	���ا���� ����� -و��ة ا��را� ا����ا������- 

 

 

92 

على بعد ) P  ،0.549=β≥0.01(حيث يبين أن البعد القانوني له دور بدلالة معنوية وبشكل ايجابي مباشر

  العمليات الداخلية

  )P  ،0.309=β≥0.01(بدلالة إحصائيةايجابي مباشر و  كما تبين أن البعد الاقتصادي يملك دور

مة حيث مما سبق فان لأبعاد المسؤولية الاجتماعية ليست لها نفس الدور في أداء العمليات الداخلية بالمنظ

في ظل وجود بقية شرة في بعد العمليات الداخلية،تساهم بصورة مباالأخلاقي لا اتضح أن البعد الإنساني و 

المستهلكين من أجل المتميزة المقدمة للزبائن و  الأعمالتعتمد على عرض الذي يفسر على أن المنظمة و  الأبعاد،

كما لا يفسر استبعاد الأبعاد  .ضمان تحقيق ربحية في أطار احترام حقوقهم في ممارسات عادلة في العمل

لكن يمكن أن يكون لها دور يتم إظهاره بطرق إحصائية أخرى لا تدخل  ،بغياب دورها في العمليات الداخلية

  ).علاقة غير خطية،غير مباشرة( ضمن مجال بحثنا، 

�9 دور ذ/ 4� B�8  و> =� ���#�29Bو��� اN+8#د ا��>� ��Bا���82 ود ��2ى ��8+� ���          ا���

)α =0.05.(  

 �#�29��� و<�8 ا���82 و����� &P"#2 اB&��ار ا���2رج �<8#د ا��+ :)23(ا���ول ر�Bو��� اN  ا���

معامل التحديد   معامل التحديد  معامل الارتباط  النموذج

 المصحح

  مستوى المعنوية Fقيمة 

  0.000  53.936  0.564  0.574  0.758  البعد الاقتصادي
  بعد اقتصادي

  قانونيبعد 
0.794  0.631  0.612  33.307  0.000  

  Spssمن إعداد الطالب إستنادا إلى  نتائج :المصدر

 

ين و هو يؤكد على وجود علاقـة ارتبـاط قويـة بـ) 0.794(أن معامل الارتباط  )23(تشير نتائج الجدولو 

هـــذا يعنـــي أن البعـــد ، و )0.631(، كمـــا أن معامـــل التحديـــد بلـــغ النمـــوالـــتعلم و بعـــد أبعـــاد المســـؤولية الاجتماعيـــة و 

كما يلاحظ هذا التحليـل . النموتعلم و من التباين في بعد ال) %63.1(قد فسرت ما مقداره بـ  القانونيالاقتصادي و 

    عنـد مسـتوى إحصـائيةهـي دلالـة و ) 33.307(قـد بلغـت  F الإحصـائيةأن قيمـة اختبـار (ANOVA)التبـاين 

)α =0.01. (  
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  نتيجة تحليل الانحدار :)24(الجدول رقم

  

  النموذج

مستوى   T  المعاملات المعياربية  المعاملات غير المعيارية

 BETA  الخطأ المعياري  معاملات المتغيرات  الدلالة

  ثابتال.1

  قتصاديالبعد الا

1.449  

0.699  

0.373  

0.095  

  

0.758  

3.887  

7.344  

0.000  

0.000  

  الثابت.2

  قتصاديالبعد الا

  قانونيالبعد ال

1.194  

0.511  

0.273  

0.367  

0.118  

0.112  

  

0.554  

0.313  

3.256  

4.327  

2.444  

0.002  

0.000  

0.019  

  )المتغير التابع( تعلم و النموبعد ال

  Spssمن إعداد الطالب استنادا إلى  نتائج :المصدر

تعلم لهما دور في بعد ال القانونيالاقتصادي و نتائج تحليل الانحدار الذي يشير أن البعد  )24(يبين الجدول

  النموو 

Bأن ا�'�8 ا ��'� X�, 2$#ديT�/0>و ���8� ��B�> دور Y� �  ) P  ،0.554=β≥0.01(ا�(#<= �'#?

 �8> E��  .ا���ا���82 و

&=�V# �'�� أن ا�'�8 ا&#Z� و �  ) ��B�>)0.01≤P  ،0.313=β إ,$#"�� ���S دور ا�(#<= �'#?

مة حيث اتضح أن بالمنظالنمو تعلم و الاجتماعية ليست لها نفس الدور في أداء المما سبق فان لأبعاد المسؤولية 

الذي يفسر و في ظل وجود بقية الأبعاد، ، النموتعلم و الأخلاقي لا تساهم بصورة مباشرة في بعد الالبعد الإنساني و 

ف المنظمة من أجل أهدا هذا الجانب يركز على القدرات و المهارات الداخلية و الواجب تنميتها لتحقيقعلى أن 

كما لا يفسر  .استمراريتهاات جديدة تساهم في تطوير ربحها و خدمتحسين قدرتها وأدائها على تقديم منتجات و 

استبعاد الأبعاد بغياب دورها في بعد التعلم والنمو، لكن يمكن أن يكون لها دور يتم إظهاره بطرق إحصائية 

  ).غير خطية،غير مباشرةعلاقة ( أخرى لا تدخل ضمن مجال بحثنا، 
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  عند مستوى معنوية المتوازن  الأداءبطاقة دلالة لأبعاد المسؤولية الاجتماعية في  ولا يوجد دور ذ/ 5

)α =0.05.(  

 �#�29��� و����� &P"#2 اB&��ار ا���2ر :)25(ا���ول ر�Bو��� اN+<8#د ا���ج  �T#[>داء�ازن ا  ا��2

معامل التحديد   معامل التحديد  معامل الارتباط  النموذج

 المصحح

  مستوى المعنوية Fقيمة 

  0.000  104.238  0.716  0.723  0.850  قانونيالبعد ال
  لقانونيبعد ا

  اقتصاديبعد 
0.912  0.831  0.822  95.873  0.000  

  Spssإلى  نتائج  استنادامن إعداد الطالب :المصدر

ين ب جدا هو يؤكد على وجود علاقة ارتباط قويةو ) 0.912(أن معامل الارتباط  )25(و تشير نتائج الجدول

هذا يعني أن البعد ، و )0.831(، كما أن معامل التحديد بلغ بطاقة الأداء المتوازنأبعاد المسؤولية الاجتماعية و 

كما يلاحظ هذا . المتوازن الأداءبطاقة من التباين في ) %83.1(قد فسرت ما مقداره بـ  الاقتصاديالقانوني و 

عند مستوى  إحصائيةهي دلالة و ) 95.873(قد بلغت  F الإحصائيةأن قيمة اختبار (ANOVA)التحليل التباين 

)α =0.01. (  

  نتيجة تحليل الانحدار :)26(الجدول رقم

  

  النموذج

مستوى   T  المعاملات المعياربية  المعاملات غير المعيارية

 BETA  المعياريالخطأ   معاملات المتغيرات  الدلالة

  ثابتال.1

  قانونيالبعد ال

1.656  

0.680  

0.246  

0.067  

  

0.850  

6.723  

10.210  

0.000  

0.000  

  الثابت.2

  قانونيالبعد ال

  قتصاديالبعد الا

1.065  

0.455  

0.367  

0.228  

0.069  

0.073  

  

0.568  

0.433  

4.675  

6.560  

4.999  

0.000  

0.000  

0.000  

  )المتغير التابع( أبعاد بطاقة الأداء المتوازن

  Spssمن إعداد الطالب استنادا إلى  نتائج :المصدر

 أبعاد لهما دور فيالاقتصادي قانوني و نتائج تحليل الانحدار الذي يشير أن البعد ال )26(يبين الجدول

  بطاقة الأداء المتوازن

&=,�X �'�� أن ا�'�8 ا�&#Z ��8�� و<0/� ا�(#<= �'#?� ��B�> دور Y�)0.01≤P  ،0.568=β (  
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E��  <]#�T ا�داء ا��2ازن أ<8#د 

  ) ��B�>)0.01≤P  ،0.433=β إ,$#"�� ���S دور ا�(#<= �'#?� و 2TB$#دي�V# �'�� أن ا�'�8 ا

بالمنظمة حيث  أبعاد بطاقة الأداء المتوازنمما سبق فان لأبعاد المسؤولية الاجتماعية ليس لها نفس الدور في 

البعد القانوني والاقتصادي يساهمان بصورة مباشرة في أبعادها والذي يفسر على أن المنظمة تعتمد  اتضح أن

أداء المنظمة من بدرجة كبيرة على البعدين السابقين و هذا يعود لما يلعبه هذان البعدان من أهمية في تحسين 

  .يب واضحة بانتهاج طرق قانونيةصدق في جميع تعاملاتها الاقتصادية بيعا وشراء بأسالتحقيق للربحية و 

أبعاد بطاقة  بصورة مباشرة في انساهميلا فهما الأخلاقي البعد الإنساني و أما فيما يخص البعدين المتبقيين  

هذا ما يمكن من القول أن المنظمة تسعى منظمة لا تستخدمهما إلا نادرا، و إلى أن ال،ويرجع ذلك الأداء المتوازن

  .هذا ما يثبت صحة الفرضيةلى البعد الاقتصادي والقانوني و الاعتماد علتحسين أدائها من خلال 

من خلال النتائج السابقة التي تحصلنا عليها يمكن تلخيص نتائج اختبار الفرضية الثانية في الجدول 

  :التالي

 �#�29��� و����� &P"#2 اB&��ار ا���2ر :)27(ا���ول ر�Bو��� اN+<8#د ا���داء ج �ا �T#[>ازن  ا��2

معامل التحديد   معامل التحديد  معامل الارتباط  النموذج

 المصحح

  مستوى المعنوية Fقيمة 

أبعاد المسؤولية 

  الاجتماعية

0.873  0.762  0.756  127.975  0.000  

  Spssمن إعداد الطالب استنادا إلى  نتائج :المصدر

على وجود علاقة ارتباط قوية جدا هو يؤكد و ) 0.873(أن معامل الارتباط ) 27(تشير نتائج الجدولو 

هذا يعني أن ، و )0.762(بطاقة الأداء المتوازن، كما أن معامل التحديد بلغ ين أبعاد المسؤولية الاجتماعية و ب

كما يلاحظ . من التباين في بطاقة الأداء المتوازن) %76.2(أبعاد المسؤولية الاجتماعية قد فسرت ما مقداره بـ 

هي دلالة إحصائية عند و ) 127.975(قد بلغت  Fأن قيمة اختبار الإحصائية (ANOVA)هذا التحليل التباين 

  ) .α =0.01(مستوى 
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  نتيجة تحليل الانحدار :)28(الجدول رقم

  

  النموذج

مستوى   T  المعاملات المعياربية  المعاملات غير المعيارية

 BETA  الخطأ المعياري  معاملات المتغيرات  الدلالة

  الثابت.1

أبعاد المسؤولية 

  الاجتماعية

1.204  

0.787  

0.261  

0.070  

  

0.873  

4.609  

11.313  

  

0.000  

0.000  

  )المتغير التابع( أبعاد بطاقة الأداء المتوازن

  Spssمن إعداد الطالب استنادا إلى  نتائج :المصدر

#�29��� ,�X �'�� أن Bو��� اN+أ<8#د ا���#\ ��8�� و<0/� ا�(#<= �'#?� ��B�> دور  

)0.01≤P  ،0.873=β (ازن��E أ<8#د <]#�T ا�داء ا��2.   

وجود قوة ارتباط بين المسؤولية الاجتماعية وبطاقة الأداء  )28(، )27(كما هو واضح من الجدولين السابقين 

هذا ما يؤكد دور و ) %76.2(معامل تحديد بلغ و ) %87.3(التي كانت لها معامل ارتباط قدر بـ و المتوازن 

   .الاجتماعية في تحسين أداء المنظمة المسؤولية

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  



 ����ل..........................ا�	���ا���� ����� -و��ة ا��را� ا����ا������- 

 

 

97 

  : خلاصة الفصل

من خلال هذا الفصل تم عرض النتائج التي تم التوصل إليها في الدراسة الميدانية والتي تهدف   

إلى معرفة موقف المنظمة من المسؤولية الإجتماعية وأداء المنظمة، وكذلك معرفة علاقة المسؤولية 

  .المنظمةالإجتماعية مع أداء 

  قبول الفرضيتين: لقد تم التوصل من خلال هذه الدراسة إلى

 .أصحاب المصالح اتجاهالمنظمة  التزام هي المسؤولية الاجتماعية: الفرضيةالأولى -

 .يساعد على تحسين أداء المنظمة الاجتماعيةإن تطبيق المسؤولية : الفرضية الثانية -

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 خاتمة عامة 

 

 

98 

ـــــــــــــــــاتــــــــــــــــمـــــــــــــــة   خـ

حيث أن  في البنية المعاصرة للأعمال أصبحت المنظمة تعتبر المحرك الرئيسي لاقتصاد أي دولة،  

من تأثير كبير على المجتمع الذي تنشط فيه، إذن  فالمنظمة مكانتها هي التي تحدد مكانة الاقتصاد لما لدورها 

ي بل تتعدى إلى البعد هو البعد الاقتصادمسؤولية لا تقتصر على بعد واحد و مسؤولة أمام هذا المجتمع، وهذه ال

البعد الإنساني، فمسؤولية المنظمة الآن هي مسؤولية متعددة لأنها لا تعتبر منظمة القانوني والأخلاقي و 

أي الانتقال من النموذج الاقتصادي الربحي الى النموذج صادية فقط فهي تعتبر شريكة في المجتمع، اقت

الاقتصادي الاجتماعي، إذ أصبح على المنظمات أن تولي مسؤولياتها الاجتماعية اهتماما متزايدا سواء 

العاملين لها أو تكوين المسيرين و طة بأعماالاجتماعية أو الحد من الآثار المرتب الأنشطةبالمشاركة المباشرة في 

  .عيةفي مجال المسؤولية الاجتما

ه المؤسسة حلا للعديد من المشاكل التي تواجأهم مصدر للنجاح والتفوق و  المسؤولية الاجتماعيةعتبر ت

، فهو عند الاهتمام بهازة تنافسية وتحسن أداء المؤسسة وطاقة مبدعة وخلاقة تعطي ميكانخفاض مستوى أدائها، 

  .مورد استراتجي يؤدي عند استثماره بفعالية إلى خلق قيمة للمؤسسة، والارتقاء بأدائها وتموقعها في السوق

، كخلاصة الآراء التي تم التوصل إليهاخاتمة نتطرق إلى مختلف النتائج و من خلال هذه الفي نهاية هذا البحث و 

هذا ما أكدته النتائج التي تم و  ين أداء المؤسسةفي تحس المسؤولية الاجتماعيةمساهمة لدراسة إشكالية تأثير و 

التوصل اليها من خلال الدراسة النظرية والميدانية، الهدف من المسؤولية الاجتماعية للمنظمة هو تحقيق أهداف 

 .أصحاب المصالح 

 .صورتها في المجتمعمن قبل الشركة يحسن من أداءها و  تبني فكرة المسؤولية الاجتماعية - 

 .خطى متثاقلةلكن بالاجتماعية و ئرية بدأت توجه نظرها نحو مفهوم المسؤولية الشركة الجزا - 

 .الشركة الجزائرية تهتم بأبعاد المسؤولية الاجتماعية بنسب متفاوتة - 

ة غير أن لقد بدا من خلال الدراسة التطبيقية أن هناك جهودا من قبل الشركة لتبني فكرة المسؤولية الاجتماعي

  :من أهم التوصيات التي يمكن اقتراحهاو  ذلك يتطلب عملا كبيرا

ليست تكاليف الاجتماعية هي خيار لابد منه، وهو في صالحها، و  إقناع المنظمة بأن المسؤولية - 

 .مفروضة عليها لكي تستطيع المضي بهذا النهج
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 .مبادئ المسؤولية الاجتماعية لترسيخ هذا المفهومء ثقافة تنظيمية تقوم على أساس و بنا - 

ني مفهوم ذلك من خلال سن قوانين صارمة تفرض على المنظمات تبيكون دور الدولة فعال و يجب أن  - 

كذلك يجب تحفيز المنظمات التي تقوم بدور اجتماعي ايجابي لخلق منافسة بين المسؤولية الاجتماعية و 

 .المنظمات، كما يجب أن تكون رقابة على الشركات

    المهم هو أنه يجب على منظماتنا أن تقوم بتغيير تنظيمي جذري كل الاقتراحات السابقة قد تكون مفيدة، لكن

هذا التغيير يجب أن يكون مبنيا على مفاهيم المسؤولية الاجتماعية التي تدعو اليها التنظيمات الاقتصادية و 

 نموذج إعدادول مفهوم المسؤولية الاجتماعية و لذا يجب توسيع الدراسات التي تتنا العالمية و كبريات الشركات،

  .فعالا في المجتمعرتفاع أدائها وتجعل دورها بناءا و ايتضمن الاسس التي تسمح بتحسين و 
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إدريس، الإستراتيجية والتخطيط الإستراتيجي، دار  صبحي محمد حمدان ووائل بن محمد خالد .3

 .2007اليازوري، الأردن، 

للطبع والنشر والتوزيع، الإسكندرية، راوية محمد حسن، إدارة الموارد البشرية، الدار الجامعية  .4

2000. 

 .2004- 2003سعد صادق بحيري ، إدارة توازن الأداء، الدار الجامعية، الإسكندرية،  .5

سهيل محمد عباس وعلي حسين علي، إدارة الموارد البشرية، دار وائل للنشر، الأردن، دون  .6

 .سنة نشر

 .2000، لجامعية للنشر والتوزيع، مصرر ا، الداسونيا محمد البكري، تخطيط ومراقبة الإنتاج .7

 .2000طارق الحاج وفليح حسن ، الإقتصاد الإداري ، دار الصفاء ، الأردن ،  .8

 .1995عبد السلام أبو قجف، أساسيات التسويق، الدار الجامعية، بيروت لبنان،  .9

 ،التوزيع، فلسفة التسويق الأخضر، دار صفاء للنشر و علاء فرحان طالب وآخرون .10

 . 2010عمان،

التوزيع، ة للنشر و عمار بن عيشي، اتجاهات التدريب و تقييم اداء الأفراد، دار أسام .11

2012. 

محمد محمود يوسف ، البعد الإستراتيجي لتقييم الأداء المتوازن ، المنظمة العربية للتنمية  .12

 .دون سنة نشرب الإدارية ، مصر ،

، دار وائل للنشر، عمان، الثانية، الطبعة مدحت كاظم القريشي، الإقتصاد الصناعي .13

2005. 
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معين أمين السيد، إدارة الموارد البشرية في ظل المتغيرات الإقتصادية العالمية الحالية،  .14

2010. 

 .1991مهدي حسين زويلف، إدارة الأفراد، الطبعة الثالثة ، دار المجد للنشر، الأردن،  .15

 .2002ر والتوزبع، موسي اللوزي، تنظيم و إجراءات العمل، دار وائل للنش .16

بطاقة نصور الغالبي ، أساسيات الأداء و وائل محمد صبحي إدريس وطاهر محسن م .17

 .2009التقييم المتوازن ، دار وائل للنشر ، 

  : ملتقيات -

يف بمعايير في التعر  26000بحوصي مجذوب وبخوش مديحة ، دور مواصفة الايزو  .1

 ،منظمات الأعمال والمسؤولية الإجتماعيةالملتقى الدولي الثالث  ،المسؤولية الإجتماعية

 .2012فيفري  15-14جامعة بشار 

بن مسعود نصر الدين وكنوش محمد ، واقع أهمية وقيمة المسؤولية الإجتماعية في المؤسسة  .2

الإقتصادية ، الملتقى الدولي الثالث حول منظمات الأعمال والمسؤولية الإجتماعية ، جامعة 

 .2012فيفري  14،.15بشار،  

بن مسعود نصر الدين وكنوش محمد،واقع أهمية وقيمة المسؤولية الإجتماعية في المؤسسة  .3

الإقتصادية مع دراسة استطلاعية على إحدى المؤسسات الوطنية، الماتقى الدولي الثالث 

حول منظمات الأعمال والمسؤولية الإجتماعية ، كلية العلوم الإقتصادية و التجارية و علوم 

 .فيفري 15-14عة بشار، التسيير، جام

خبابه عبد االله و خبابه صهيب، المسؤولية المجتمعية للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة، ملتقى  .4

فيفري  15.14الدولى الثالث منظمات الأعمال والمسؤولية الإجتماعية، جامعة بشار، 

2012. 

 .صديقي خضرة ،المسؤولية الإجتماعية في ظل حوكمة الشركات ، جامعة بشار .5

د السلام مخلوفي وسفيان بن عبد العزيز، تأثير معايير المسؤولية الإجتماعية على نشاط عب .6

، الأعمال والمسؤولية الإجتماعية الشركات متعدد الجنسيات، الملتقى الدولي الثالث منظمات

 .علوم التسيير ،جامعة بشارو كلية علوم الإقتصادية 
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المسؤولية الإجتماعية في مظمات الاعمال  عجيلة محمد وشنيني عبد الرحيم ،فعالية محاسبة .7

الملتقى الدولي الثالث بعنوان منظمات الأعمال والمسؤولية الإجتماعية  ، - مفاهيم وأسس–

 . فيفري 15.14،كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير ، جامعة بشار، 

عرابة رابح وبن داودية وهيبة، المسؤولية الاجتماعية للشركات ودورها في التنمية عرض  .8

    .بدون تاريخ ، جامعة الشلف،تجارب بعض الشركات العالمية 

فاطمة الزهرة قسول، إدارة السلوك الأخلاقي والمسؤولية الإجتماعية في ابي بن عيسى و عن .9

كلية  منظمات الأعمال والمسؤولية الإجتماعية،منظمات الأعمال، الملتقى الدولي الثالث 

 .2012العلوم الاقتصادية والتجارية و علوم التسيير ، جامعة بشار، فيفري 

لاتصالات الجزائرية جيزي محمد فلاق وقدور بنافلة، المسؤولية الإجتماعية لشركات ا .10

لاقتصادية وعلوم ، التحول من العمل الخيري إلى العطاء الذكي، كلية علوم انجمة، ،موبليس

 .التسيير، جامعة الشلف

  :مجلات -

 جامعة الإنسانية، العلوم مجلة وتقييم، مفهوم والفعالية الكفاءة بين الأداء مزهوده، المليك عبد .1

  .2001ول،الأ العدد بسكرة خيضر محمد

  :مذكرات وأطروحات -

المتوازن لتقييم الأداء أبوعجيلة رمضان عثمان الغريب،مدى إمكانية استخدام بطاقة الأداء  .1

 .2012مذكرة لنيل شهادة الماجستير،جامعة الشرق الأوسط، في البنوك،

بو كريطة نوال، أثر الاتصال في رفع الاداء التسويقي للمؤسسة الخدمية، دراسة حالة وكالة  .2

 .2011السفر والسياحة، مذكرة  لنيل شهادة ماجيستير، جامعة الجزائر، 

طبيق بطاقة الأداء المتوازن كأداة لتقييم إستراتيجية في المؤسسة صالح بلاسكة ،قابلية ت .3

 .2012مذكرة لنيل شهادة ماجستير، جامعة فرحات عباس سطيف ، الاقتصادية الجزائرية،

 ،ماجستير الموارد بشرية ، مذكرة لنيل شهادةالمسؤولية الإجتماعية للمؤسسة و  ضيافي نوال، .4

 .2010 كلية علوم الاقتصاد وعلوم التسيير ، جامعة أبو بكر بلقايد تلمسان ،
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الطاهر خامرة ، المسؤولية البيئية والإجتماعية مدخل لمساهمة المؤسسة الإقتصادية في  .5

تحقيق التنمية المستدامة، مذكرة لنيل شهادة ماجستير، جامعة قاصدي مرباح ورقلة 

،2007. 

الأداء المتوازن في قياس وتقييم الأداء المستدام بالمؤسسات المتوسطة عريوة محاد، دور  .6

 للصناعات الغذائية ، مذكرة لنيل شهادة ماجستير، كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير،

 .جامعة فرحات عباس سطيف

فؤاد حسين محمد الحمدي، الأبعاد التسويقية للمسؤولية الإجتماعية للمنظمات وانعكاساتها  .7

بغداد،  الجامعة المستنصرية، على رضا المستهلك ،مذكرة مكملة لنيل شهادة دكتوراه،

2003. 

محمد سليماني ، الإبتكار التسويقي وأثره على تحسين أداء المؤسسة ، مذكرة لنيل شهادة  .8

 .2007الماجستير ، جامعة مسيلة ، 

جتماعية وبعض ولية الإميسون محمد عبد القادر،التفكير الأخلاقي وعلاقته بالمسؤ  .9

 ،نفس، الجامعة الإسلامية غزةنيل شهادة الماجستير ، كلية التربية علم اللمذكرة ، النتغيرات

2009. 

دور الميزانية الإجتماعية في تسيير الموارد البشرية دراسة حالة مؤسسة  ،ويلية فريدة .10

جامعة  التسيير،مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير ، كلية علوم اقتصادية وعلوم  نفطال ،

 .2011قسنطينة ،

 :قع الأنترنتامو  -

http://www.daralakhbar.com/articles/199669 -  ،23:40  ،04/05/2014 
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  –بسكرة  –جــامعة محــمد خيضــر 

  التسيير الإستراتيجي للمنظمات: تخصص                       كــلية العلــوم الاقتصــادية و التجــارية و علــوم التسييــر             

 2011/2012: السنة الجامعية                                                                                          قســـم علـــوم التسييــر
                                                     

  

        

        

  استمارة بحثاستمارة بحثاستمارة بحثاستمارة بحث

        السلام عليكم ورحمة االله تعالى وبركاته  السلام عليكم ورحمة االله تعالى وبركاته  السلام عليكم ورحمة االله تعالى وبركاته  السلام عليكم ورحمة االله تعالى وبركاته  

راجية منكم الإجابة على  ،دور المسؤولية الإجتماعية في تحسين أداء المؤسسة: بدراسةأضع بين أيديكم استمارة خاصة 

العلوم من متطلبات نيل شهادة الماستر في  ءالأسئلة الواردة فيها دف اعتمادها كمصدر للبيانات اللازمة لإعداد بحث علمي كجز 

  . يضر بسكرةجامعة محمد خ/ التسيير الإستراتيجي للمنظمات، تخصص الاقتصادية

لذا أرجو من سيادتكم التكرم بقراءة العبارات والإجابة عنها وفق ما ترونه مناسبا علما بأن هذه البيانات لن تستخدم إلا 

   .لأغراض البحث العلمي، وستكون إجابتكم ومساهمتكم عونا كبيرا لي في التوصل إلى نتائج موضوعية

  وتقبلوا مني فائق الاحترام والتقدير 

  بوبكر محمد الحسن :الطالب

  : بيانات خاصة: أولا

هدف إلى تبيان بعض الخصائص الشخصية والوظيفية التي تساعد في تفسير الاختلاف من إجابات الأفراد، لذا الرجاء وضع يو 

    .في المربع المناسب) X(العلامة 

    :الجنس-1

  ذكر        أنثى                      

  : الفئة العمرية -2

  سنة      50أكثر من      40-49      30-39      20-29                      

   :الدرجة العلمية -3

         مستويات أخرى         تقني            ليسانس                  ثانوي                       

  :سنوات الخبرة -4

      سنة 15أكثر من       15-10       10-5     سنوات 5أقل من                                   
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  :أبعاد المسؤولية الاجتماعية: ثانيا

  :ا��
د ا�����دي -1

ترقيم 

  العبارات
  العبارات

  �وا�ق
  �دا  

  
  �وا�ق

  

	�د�  

�ر   
  �وا�ق

�ر 
�وا�ق             

  �دا

ا���ظ�� �
�ق ر�� إ���	دي دون ا���	س ����و�	ت   1
  .ا��ور

          

��'& ا���ظ�� إ�& ز�	دة �وا#دھ	 ا!���	د�� �  إ
�رام   2
���	�  .ا�����	ت ا��

          

ا��دق �, ���  �'	�+�*	 ا!���	د�� ��'	 و (راء   3
  .��0	��ب وا.
� و �ر �-�و��

          

            .ا�'�ل 5-& �
��ق أ��& ا�ر�	ح �طرق (1	���  4

  

2-  :ا��
د ا����و�

ترقيم 

  العبارات
  العبارات

  �وا�ق
  �دا  

  
  �وا�ق

  

	�د�  

�ر   
  �وا�ق

�ر 
�وا�ق             

  �دا

ا!��زام �	��وا��ن ا��, ��'& ��و��ر ا�ر5	�� ا��
�� و   1
  .ا�ط��� �-'�	ل

          


�رم ��ظ��8م ا��وا��ن ا�7	�� �	�
�	�� �ن ا�7ط	ر   2�
  .ا�'�لا��*��� و ا��راض و ا�
وادث ا��	��� 5ن 

          

�-�زم ا���ظ�� ��و��ر 
�وق ا�'	�ل �ن 7د�	ت إ���	��5   3
8و�	#ل ا���ل �ن  إ�& �و�  ا�'�ل و ��د�م ��*�+ت 


�ول 5-& ا��8ن-�.  

          

�& إدارة ا���ظ�� ��دأ ا!�5راف �'�ل ا���	�	ت ا�'�	���  4���.            

�'�ل ��ظ��8م 5-& ا���ر�� �دى ��	�� ا�.�	ن   5
  .ا!���	5, و ��د�م ا!5	�	ت 5�د ا�و�	ة أو ا�'�ز

          

  

3-  :ا��
د ا����

ترقيم 

  العبارات
  العبارات

  �وا�ق
  �دا  

  
  �وا�ق

  

	�د�  

�ر   
  �وا�ق

�ر 
�وا�ق             

  �دا

            .��وا�ق  ر�	�� ا���ظ�� و أھدا�*	 �  أھداف و ��م ا�����   1


	ر�� ا��1	د ا!داري �(�& ���-ك ا���ظ�� �ظ	�	 �	ر�	   2��
  .أ�وا5<

          

�ظ��8م ��را5	ة 
�وق ا!��	ن و8ذا إ
�رام 5	دات   3� &'��
  .و��	��د ا�����'	ت

          

���-ك ا���ظ�� د��ل أ7+�, وا.� و �'-ن ����  ا�'	�-�ن   4
  .�د�*	
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4-   :ا��
د ا�����

ترقيم 

  العبارات
  العبارات

  �وا�ق
  �دا  

  
  �وا�ق

  

	�د�  

�ر   
  �وا�ق

�ر 
�وا�ق             

  �دا

��	ھم ا���ظ�� �, إ��	ز ا��(	ر�  ا��	��� �-���  �ن   1
  .�دارس و ���(�1	ت و�را�@ إ�8	ن و �رھ	

          

��دم ا���ظ�� ا���	5دات و ا���ر5	ت �-�(	ر�  ا��7ر��   2
  ).�را8ز ا�ط1و�� ، �را8ز ر5	�� ا��'و��ن(

          

ا���ظ�� 5-& ا��(	ر�8 �, ��ط�ر �را�@ �
�	�� �وا�ق   3
��-
  .ا���#� و ا�����  �ن طرف ا���'�	ت و ا�*�#	ت ا��

          

4   	*�� 	���	ھم ا���ظ�� �, �و��ر �رص �5ل �-��	ء إ��	
�دورھ	 �, ز�	دة ���و�	ت ا�د7ل �-�واط��ن و �
��ن 

  ���وى �'�(�*م

          

�	�ك ا�
@ و ا�'�رة��د�م ��*�+ت و ��	5دات �داء   5�.            

  

       أ�
�د �ط��� ا�دء ا���وازن :ثالثا

    1-   :ا��
د ا����

ترقيم 

  العبارات
  العبارات

  �وا�ق
  �دا  

  
  �وا�ق

  

	�د�  

�ر   
  �وا�ق

�ر 
�وا�ق             

  �دا

�	5د �, �
د�د ا���	م � إ��را����	ت �*�م ا���ظ�� ��ط��ق  1
  . �*	 ا��	�, �
��ن ا�داء ا��, �
�	ج ا�& 

          

�*�م ا���ظ�� ��
��ق أھداف إ���	��5 ���	 إ�& ��ب �    2
  .أھداف ا!���	د��

          

 �ؤدي �(8ل ا���	
� وا!�8	��	ت ا��	��� ا��وارد ا��D+ل ��م  3
  .ا���ظ�� ا�داء �طو�ر إ�&

          


رص ا���ظ�� 5-& ا!���	د و ا!��D+ل ا��Fل �-�وارد  4�            

 

�ل -2�

د ا��:  

ترقيم 

  العبارات
  العبارات

  �وا�ق
  �دا  

  
  �وا�ق

  

	�د�  

�ر   
  �وا�ق

�ر 
�وا�ق             

  �دا

 �, وا�'��ل ا�����  �دى �ور�*	 �
��ن 5-& ا���ظ�� �'�ل  1
 ا���'وي ا�'�ل ود5م ا���G	��5 ا��(8+ت �'ض 
ل

 وا��'	ھد ا��	�'	ت وط-�� ا��	
�Fن ����	لو إ وا�ر�	.,
���  .ا�H...ا��8و�

          

ا����� �� ��ل  	��� ا������ ��� إر�
ء و	���� و�ء  2
 ��� �  ا��%
�ت ا�#"�
���ا��!
ھ�� �

          

            �5+#*	 إر.	ء �.رورة أدا#*	 ��
��ن ا���ظ�� ��وم  3


	�	ت، ا��را
	ت، ر�	ت،(   .....Hإ�(  
          


*ط)اف ا������ اھ"�
م  4�ا��,�/ ا�.
ر#� ( ا��-�,� ذات 
  ).ا�3ي 	��1 ��0
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            3 - �����ت ا�دا���

د ا��:  

ترقيم 

  العبارات
  العبارات

  �وا�ق
  �دا  

  
  �وا�ق

  

	�د�  

�ر   
  �وا�ق

�ر 
�وا�ق             

  �دا

ا��وظ�1ن ا���1و��ن �'�ل ا���ظ�� 5-& �8ر�م و�
�1ز   1
  .لا�'�وا���د�5ن �, 

          

 ا��*�� ا��'	��ر ��.�ن �-�وظ�1ن �و��5 �را�@ و���1ذ ا5داد  2
  .ا�'�ل �, وا�G	ن وا���#, ا���G	5, ا����وى 5-& ا��'��دة

          

 �	�'�ل ا�7	�� وا��'-��	ت ا��وا��ن ��ط��ق ا���ظ�� ا��زام  3
 ���1ر 7+ل �ن �ذ�ك وا��	5*م ا��وظ�1ن 5-& �'دا�� و���1ذھ	


*م �
�ق 8و�*	 وا��'-��	ت ا��وا��ن و�و.���	��.  

          

�ن ا��(	ر�8 �, �5-�	ت  �-�وظ�1نا��5	د ��	�� ادار�� ����   4
�  ا��رار�.  

          

        

�م و ا���و -4

د ا���:  

ترقيم 

  العبارات
  العبارات

  �وا�ق
  �دا  

  
  �وا�ق

  

	�د�  

�ر   
  �وا�ق

�ر 
�وا�ق             

  �دا

 ا���ظ�� إدارة �, �'��� إ��را����� إ��5	د 5-& ا�'�ل  1
  ا���ظ�� ر�
�� �, أطرا�*	 ��(	ر�8

          

5-& ا��7دام ا�����	ت ا�
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