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˲ǭ امتواضعة. ̊˰اǳ ̵˱̳ ام˱ك م˲̴ وتوف̀ق̴ ࠅ ي ا   ام˰ ه تعاى ̊ࠄ ك

 :̣ـ˱ا الع̫ـ˲ǿǿ̵ ǭ˰ي مـأأ̵

ى ى اليأأ أأ̉ز ما  ا  ى اب˲ الناǷ بصحبي، ا   ح̫لˑ ق˰ مك ي الوجوǳ، ا 

ى م̬ ̊ل̫تي ˲Ȅ، ا  ى ينبوع ا߬ناȅ وا߬ب وال̢  الشقاء ̼را، ا 

و˲ف أأي الغالية  .الص̫وǳ ها تب˰لˑ ال̇

ى م̬ اȅ س ن˰ا ى م̬ اكتوȈ بلسعات ا   وǴاȁ اد̵˲  ࠅ واجا أأرف̈ ب̴ رأأي، ا 

ا˲رǭ ا߬ياǭ لأحى ى م̬ ̊لأأ  م  ̫ي بأأي خلقˑ ̥لنجاǱ ول̿س ̥لفش̣ا، ا 

لي̞  ب˲̿ي ا  ˲ǳا م̬ اج̣ ˔ ا˲ وب ى م̬ اب˲ ليا وهارا وح  .أأي العز̽زا 

ى بؤرا ̉يي وس ن˰ي خوي وأأخواي ا   صف̀ة ،م˲م ،̊ائشة ،حسن ،م˰ ،العي˰ ا 

ى Ƕوج ى ال̢تاكيˑ رمز ا̦هجة والرور و ي أأخو اتا   ،سل̫̹ ،صفاء ،أ م̲ةا 

 ، صليحة.صاǱ اد̬̽، كوث˲ ،خ˰جة ،ةفاط̫

ى  ى ل Ƕماي، وأأ̉اي وأأولǳمخالي ا  ى ل أأص˰قاي وا  ى ل أأسات˱ي م̬ الطور ، ا  وا 

ى ا߫امعي. ابت˰اي  ا 

ى ل م̬ وسعهم خيلي وم ˓سع̶م م˱ك˲ي ى ل ǳفعة ، ا  سراتيجي ̥ل̫ن̇ات ا  ˓س ير ا 

5102. 

 



-  ȅف˲ا  -ش̢˲ و̉
 ̴ ˲̳ ̊ࠆ ل النعم الي أأ̭عم ها ̊لينا فبفض̣ ̉و̭ ش̢ ح̫˰ ه الواح˰ الأح˰ و̮

جاǶ ̵˱ا البح˘.  تعاࠅ م̢̲ا م̬ ا 

 وبع˰:      

ࠅ أأس تاǴتنا امرفة ̊لينا الأس تاǭǴ الفاضة:   ̭تق˰Ȅ جزي̣ الش̢˲ ا 

˲̵ا ̊ࠄ رحاȃ ساف " التوجهات والنصاح الي ق˰مها لنا م̬ أأج̣  "فنش̢
ت˲نا ̊ࠄ وك˱ك ̮ش̢˲ الأس تاǭǴ ب˲ي لطيفة ̊ࠄ ما  أأفض̣ وج̴. أأجاǶ م˱ك

.ǭ˲ جاǶ ام˱ك  ق˰مت̴ لنا ي ا 

لوȄ التس        ش̢˲ مي̈ أأسات˱ǭ لية العلوȄ ال قتصاǳية والتجارية و̊  ر.يو̮

̭تاǰ العطور̭ني ش̢˲ موظفي  كا ل     - الواǳي – م̲̫̇ة الوروǳ ل 



 

 

 مƄخص الدراسة 

 مƄخص: 

تعمل المنظمة على تحسين وتدعيم قدراتها التنافسية، وذلك في ظل عولمة ا₾سواق والمنافسة، من خال فرض     
تباع نظم اإدارة البيئية   ISO 14001أساليب واستراتيجيات إنتاجية وصناعية بما فيها ت نولوجية اإنتاج ا₾نظف وا 

عال للمنظمة، وتساعد على التعرف على المش ات البيئية المختلفة الناتجة التي تؤدي إلى االتزام با₾داء البيئي الف
على أنشطة المنظمة، واالتزام بالقوانين والتشريعات البيئية، وانطاقا من ذلك ر ز البحث على تحديد دور ا₾داء 

₾داء البيئي المقدمة مما البيئي في تحقيق رضا العماء، باعتبار أن رضا العماء يمثل التغذية الع سية لمستوى ا
 يساعد المنظمة على تطوير وتحسين أدائها البيئي.

ار منظمة الورود إنتاج العطور بواية الوادي لمحاولة التعرف على دور ا₾داء البيئي في تحقيق يوقد قمنا باخت   
 رضا العماء.

     المسح الم تبي في الجانب ومن أجل معالجة مختلف جوانب الموضوع، تم استخدام عدة أداوت منها    
 النظري، والتر يز على عملية استبيان عينة من العماء في الجزء التطبيقي.

وقد سمح لنا البحث باستخاص نتائج هامة واقتراح بعض أفاق للبحث حيث تبين لنا أن لأداء البيئي دور فعال    
 اء البيئي.في تحقيق رضا العماء، وذلك من خال اهتما با₾بعاد ا₾د

تم تصميمه لهذا  ستبيانوتم استخدام المنهج الوصفي لتحقيق أهداف الدراسة، وتم جمع البيانات من خال ا  
 استبيان، أما عدد ااستمارات الملغاة 36 بلغت عدد ااستمارات الواردةو انت  ،انياستب 41العرض، وتم توزيع 

واشتملت عينة الدراسة  ،%91 ااسترداد، إذا نسبة استبيان 33بلغت  استبيان، وعدد ااستمارات الصالحة 3 بلغت
  العطور. نتاجعلى فئة الموظفين في منظمة الورود إ

 وخلصت الدراسة إلى:  

 رؤية واضحة باتجا  السياسة البيئية لديها.تملك المنظمة  أن -

 ئي بدرجة متوسطة في منظمة الورود.وجود الوعي البي -

 ء،  ان هناك رضا بدرجة متوسطة لعماء منظمة الورود.بالنسبة لمستوى رضا العما -

 ا توجد فروق ذات دالة إحصائية حول ا₾داء البيئي على رضا العماء تعزى للعوامل الشخصية  -

 )الجنس، العمر، المؤهل العلمي، م ان الس ن(.



 

 

 مƄخص الدراسة 

ء تعزى إلى )عدد توجد فروق ذات دالة إحصائية حول ا₾داء البيئي في منظمة الورود على رضا العما -
 سنوات((. 5سنوات العمل مع المنظمة )أقل من 

 بضرورة تحسين وتطوير ا₾داء البيئي بهدف تحسين مستوى رضا العماء.  الدراسةوأوصى   

 .بطاقة ا₾داء المتوازن _ : ا₾داء البيئيّ _ رضا العماءالƄƂمات الدالة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

 

 

 

 



 

 

 مƄخص الدراسة 

Summary: 

    The Organization works to improve and strengthen their competitiveness, and in light 

of the globalization of markets and competition, through the imposition of methods and 

strategies of productivity and industrial including cleaner production technology and 

follow the ISO 14001 that lead to commitment and effective environmental performance 

of the organization of environmental management systems, and help to identify the 

various environmental problems arising on the activities of the organization, and 

compliance with laws and environmental legislation, and based on that research focused 

on determining the role of environmental performance in customer satisfaction, 

considering that customer satisfaction is the feedback of the level of environmental 

performance provided which helps the organization to develop and improve their 

environmental performance. 

   We have tested the wouroud Organization for perfumes producing in the state of Oued 

souf to try to identify the role of environmental performance in achieving customer 

satisfaction. 

   In order to address the various aspects of the topic, it has been used several of them 

drags desktop scanning in the theoretical side, and focus on a sample survey of 

customers at the Applied process. 

   The research has allowed us to draw important conclusions and propose some avenues 

of research where we show that environmental play an effective role in achieving 

customer satisfaction, through paying attention to the rat 's ass dimensions of 

environmental performance’s dimensions . 

   Was used descriptive approach to achieve the objectives of the study, data were which  

has been designed to offer, were distributed 40 questionnaire, and the number of forms 

received amounted to 36 survey, while the number of forms cancellations amounted to 3 

questionnaire, and the number of valid questionnaires reached 33 questionnaire, so the 

recovery rate 90%, the study sample included the category of staff in the wouroud of 

organizations for perfumes production. 

  The study concluded: 

- That the organization has a clear vision of the direction of environmental policy to 

have. 

- The presence of environmental awareness moderately in wouroud organization. 

- For the level of customer satisfaction, there was a fair degree of satisfaction clients 

wouroud organization’s clients. 



 

 

 مƄخص الدراسة 

- There are no significant differences concerning environmental performance on 

customer satisfaction due to personal factors 

(Gender, age, educational qualification, place of residence). 

- There are significant about environmental performance in wouroud organization on 

customer satisfaction differences attributable to the (number of years of work with the 

organization (less than 5 years)) 

  The study recommended the need to improve environmental performance and 

development in order to improve the level of customer satisfaction. 

Key words: environmental performance _ clients _ Balanced Scorecard satisfaction. 



 

 

 فهرس المحتويات

 الصفحة المــوضــوع

 / ل ر وعرفان  

 / اإهداء  

 / فهرس المحتويات  

 / فهرس األ ال  

 / فهرس الجداول  

 / ملخص الدراسة  

 ش-أ مقدمة  

  اإطار النظري لأداء واأداء البيئيالفصل اأول: 

 2 تمهيد:

 3 ماهية اأداءالمبحث اأول: 

 3 ₾داء ومصادر مفهوم االمطلب ا₾ول :        

 7 أنواع ا₾داء و يفية تقييمهالمطلب الثاني:        

 15  المؤشرات المالية وغير المالية لتقييم ا₾داء وتحديد أهم نماذجهاالمطلب الثالث:        

 28  ماهية اأداء البيئيالمبحث الثاني: 

 28 مفهوم ا₾داء البيئي ومحدداتهالمطلب ا₾ول:         

 37 خصائصهتحديد أهداف ا₾داء البيئي و المطلب الثاني:         



 

 

 فهرس المحتويات

 38 المطلب الثالث: أهمية ا₾داء البيئي         

 40 م لرات اأداء البيئي و يفية تقييمهالمبحث الثالث: 

 40 مؤشرات ا₾داء البيئيالمطلب ا₾ول:         

 42 تقييم ا₾داء البيئيالمطلب الثاني:         

 45 التي يواجههاوصعوبات تقييم ا₾داء البيئي مزايا المطلب الثالث:         

 47 خاصة الفصل:

  اإطار النظري لرضا العماء الفصل الثاني:

 49 تمهيد:

 50 ماهية رضا العماءالمبحث اأول: 

 50 مفهوم رضا العماء وخصائصه وأهميتهالمطلب ا₾ول:         

 57 محددات رضا العماءلثاني: المطلب ا        

 61 تحديد سلوك عدم رضا العماءالمطلب الثالث:         

 63 السلو يات الناجمة عن رضا العماء وأدوات تحسينها المبحث الثاني:

 63 السلو ات الناتج عن رضا العماءالمطلب ا₾ول:         

 65 عاقات الرضا لدى العماءالمطلب الثاني:         

 67  أدوات تحسين رضا العماءالمطلب الثالث:         

 72 قياس رضا العماء المبحث الثالث: 



 

 

 فهرس المحتويات

 72 القياسات غير المباشرة : المطلب ا₾ول      

 76 القياسات ال مية: المطلب الثاني      

 79 المبحث الرابع: العاقة بين اأداء البيئي ورضا العماء

 79 المطلب ا₾ول: عاقة السياسة البيئية برضا العماء      

 81 المطلب الثاني: عاقة ااهتمام البيئي برضا العماء      

 80 : عاقة ااسهامات في تحسين البيئة برضا العماءالثالثالمطلب       

 82 : عاقة اإدارة البيئية برضا العماءلرابعالمطلب ا      

 84 لفصل:خاصة ا

  إنتاج العطور بالوادي "WOUROUD"منظمة الورود الفصل الثالث دراسة حالة 

 86 تمهيد:

 WOUROUD" 87"تقديم عام حول منظمة الورود المبحث اأول: 

 87 المطلب ا₾ول: تعريف منظمة الورود       

 90 المطلب الثاني: تنظيم منظمة الورود       

 99 : ا₾داء البيئي في منظمة الورودالمطلب الثاني       

 013 تحليل عينة الدراسة المبحث الثاني:

 013 المطلب ا₾ول: أداة الدراسة       

 014 المطلب الثاني: مراحل إعداد ااستبيان       



 

 

 فهرس المحتويات

   

 

 015 المطلب الثالث: منهجية وعينة الدراسة       

      ودورت  "WOUROUD"منظمة الورود تحليل وتقييم اأداء البيئي في  :ثالمبحث الثان
 في تحقيق رضا العماء

018 

 018 المطلب ا₾ول: الخصائص الديمغرافية للعينة الدراسة      

 021 المطالب الثاني: اختبار الفرضيات وتحليل نتائج ااستبيان       

 032  خاصة الفصل  

 034 خاتمة  

 039 قائمة المراجع  

 / الماحق  



 

  

  قائمة األ ال

 قائمة األ ال:

 رقم الصفحة عنوان الل ل رقم الل ل

 4 والعناصر المحددة لها₾داء  (0,0)الش ل رقم 

 6 مصادر ا₾داء (2,0)الش ل رقم 

 09 محاور بطاقة التقييم المتوازن (3,0)الش ل رقم 

 21 محور العماء في بطاقة ا₾داء المتوازن (4,0)الش ل رقم 

 20 سلسلة القيمة للعمليات الداخلية (5,0)الش ل رقم 

 33 إطار عمل نظام اإدارة البيئية (6,0)الش ل رقم 

 35 ا₾داء البيئيحددات تصنيف للم (7,0)الش ل رقم 

 53 والجديد للنظرة لدى العميل القديم الهي لي التصور (0,2)الش ل رقم 

 55 العوامل المؤثرة في رضا العماء (2,2)الش ل رقم 

 55 خصائص الرضا (3,2)الش ل رقم 

 57 محددات الرضا (4,2)الش ل رقم 

 64 سلسلة "الرضا ػ الربحية" (5,2)الش ل رقم 

 66 مربع الجودة (6,2)الش ل رقم 

 68 افجوات عدم الرض (7,2) الش ل رقم

 73 مخطط معالجة سلوك الش وى (8,2)الش ل رقم 



 

  

  قائمة األ ال

 78 عاقة السياسة البيئية برضا العماء (9,2الش ل رقم )

 79 عاقة ااهتمام البيئي برضا العماء (01,2الش ل رقم )

 81 عاقة ااسهامات في تحسين البيئة برضا العماء (00,2الش ل رقم )

 80 عاقة اإدارة البيئية برضا العماء (02,2)الش ل رقم 

 92 الهي ل التنظيمي لمنظمة الورود (0,3)الش ل رقم 

 015 هي ل ااستبيان (2,3)الش ل رقم 

 018 توزيع العينة حسب متغير الجنس (3,3الش ل رقم )

 001 توزيع العينة حسب متغير المستوى (4,3الش ل رقم )

 000 توزيع العينة حسب العمر (5,3الش ل رقم )

 002 توزيع العينة حسب متغير سنوات الخبرة (6,3الش ل رقم )

 



 

  

  الجداولقائمة 

 :جداولقائمة ال

 رقم الصفحة لجدولعنوان ا لجدولرقم ا

 03 ااختافات بين مقاييس ا₾داء التقليدية ومقاييس ا₾داء الحديثة (0,0)رقم  الجدول

 32 04110متطلبات نظام اإدارة البيئية  (2,0)رقم  الجدول

 44 (ENAPS)مؤشرات قياس ا₾داء البيئي من وجهة  (3,0)الجدول رقم 

 52 والخارجي الداخلي العميل بين التشابه أوجه (0,2)الجدول رقم 

ستراتجيةالحصة السوقية و  إستراتجيةقارنة بين م (2,2)الجدول رقم   65 العماء رضا ا 

 89 رقم ا₾عمالتطور  (0,3)الجدول رقم 

 015 اإجابة على أسئلة ااستبيان وأوزانهامجاات  (2,3)الجدول رقم 

 017 اإحصائيات الخاصة بااستمارة ااستبيانيوضح  (3,3)الجدول رقم 

 018 العينة حسب الجنستوزيع  (4,3)الجدول رقم 

 019 العينة حسب المستوى التعليميتوزيع  (5,3)الجدول رقم 

 001 عمرالعينة حسب التوزيع  (6,3)الجدول رقم 

 000 العينة حسب سنوات الخبرةتوزيع  (7,3)الجدول رقم 

 002 الخماسي (Likert)العليا والدنيا لمقايس الحدود  (8,3)الجدول رقم 

 003 تعبير ا₾داء البيئي على المنظمةمدى  (9,3)الجدول رقم 

 004 على المنظمة البيئيةالسياسة تعبير مدى  (01,3)الجدول رقم 

 005 تعبير ااهتمام البيئي على المنظمةمدى  (00,3)الجدول رقم 



 

  

  الجداولقائمة 

 006 تعبير ااسهامات في تحسين في تحسين البيئة  على المنظمةمدى  (02,3)الجدول رقم 

 008 تعبير اإدارة البيئية على المنظمةمدى  (03,3رقم )الجدول 

 009 المنظمةلى رضا العماء عمدى  (04,3رقم )الجدول 

 020 لعينة الدراسة معامل ألفا  رونباخ يبين  (05,3رقم )الجدول 

 022 التوزيع الطبيعي  ولمجروف سمرنوفإختبار  (06,3رقم )الجدول 

 023 يسيةإختبار الفرضية الرئنتائج  (07,3رقم )الجدول 

 024 إختبار الفرضية الفرعية ا₾ولىنتائج  (08,3رقم )الجدول 

 025 الفرضية الفرعية الثانيةإختبار نتائج  (09,3رقم )الجدول 

 026 الثالثةالفرعية إختبار الفرضية نتائج  (21,3رقم )الجدول 

 027 الفرعية الرابعةإختبار الفرضية نتائج  (20,3رقم )الجدول 

 028 الفرضياتإختبار نتائج ملخص  (22,3رقم )الجدول 

 



 
 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

أ

                                              مقدمة

 :مقدمة

المنظمات ااقتصادية وخاصة الصناعية في سعي دائم للبحث عن تعظيم ا₾رباح في إطار وا زالت لقد  انت    
أدائها ااقتصادي، إا أن هذا التوجه للمنظمات نجم عنه مجموعة من اآثار السلبية على البيئة )التلوث، استنزاف 

إلى محاولة دمج البعد البيئي ضمن أدائها للوصول إلى حماية للموارد الطبيعية...(، وهو ما أدى بالمنظمات 
من آثارها الخارجية لضمان بقائها  ون أداءها أصبح مرتبط با₾داء البيئي، المجتمع وا₾طراف ذات المصلحة، 

الجانب  السلبية في إطار ما يدعى با₾داء البيئي، ويقصد با₾داء البيئي تحمل المنظمة جزءا من المبادرات ا₾حادية
  أو التعاون مع السلطات العمومية، تلتزم من خالها باتخاذ التدابير الازمة لتخفيف ا₾ضرار التي تلحقها بالبيئة 

 بعد ما  انت تتخذ موقفا دفاعيا اتجا  هذ  ا₾ضرار في السابق.

    من تأثير جوهري  البيئية ذات أهمية متزايدة لعدد  بير من المنظمات، لما لها ااعتباراتوعليه أصبحت    
ستراتيجيات إنتاجية جديدة بما فيها ت نولوجيا اإنتاج ا₾نظف، وذلك  على مر زها في السوق، ولذا فرضت أساليب وا 

 .(ISO 14001)بإتباع نظم اإدارة البيئية 

 ، فإن تشغيليالمستوى الالمستوى ااستراتيجي إلى من  نظمةوبما أنها ستبنى من منهج العمل الداخلي في الم   
 هذا سيؤدي حتما إلى التأثير على مختلف أصحاب المصلحة )العاملين، العماء، المساهمين، الموردين، المجتمع
البيئة بحد ذاتها(. وفي نطاق  هذ  الدراسة سنعمل على التر يز على العماء بش ل خاص، والذين يعدون أحد 

ج ذو قيمة يحقق تالعميل من أجل ااستجابة لها بتقديم منا₾طراف الفاعلة للمنظمة، حيث تهدف إلى فهم حاجات 
نوع من التميز للمنظمة، وقد أصبحت إستراتيجية خلق القيمة للعميل ر نا أساسيا من أر ان التوجه نحو العميل 

   العماء الجدد، ومفتاح لزيادة مستوى الرضا الذي بات هدفا أساسيا  ا تساب ونها الوسيلة اإستراتيجية 
    والرضا. باارتياحمة، وهي تعبر عن ح م تقييمي على ا₾داء المنتج يتولد عنه شعور نفسي للمنظ

 :بحثإل الية ال - أ

إن  سب رضا العماء ووائهم صار ذو أهمية بالغة، بسبب  ثرة المتغيرات المدرجة في التطورات الحاصلة من    
مات أن تدمج أبعاد غير مالية إضافة إلى ا₾بعاد أجل الوصول إلى ميزة تنافسية مستدامة. مما ألح على المنظ

المالية، والتي يعد ا₾داء البيئي جزءا منها والذي ظهر  محصلة لمحاولة التخفيف من اآثار الخارجية للمنظمات. 
طار، وفي سياق هذ  الدراسة فصارت المنظمة على إثر  تسعى لتحقيق رضا أصحاب المصلحة  افة في هذا اإ

ء  عنصر أساسي مؤثر على إستراتجيات وفعاليات المنظمة في المجتمع، وعليه جاءت إش الية بحثنا العماأخذنا 
  اآتي:



 

 

 

ب

                                              مقدمة

  منظمةماهو الدور الذي يم ن أن يساهم به اأداء البيئي في تحقيق رضا العماء؟ وهل هذا محقق في 
 العطور؟ نتاجإ  "WOUROUD" الورود

 التسا ات الفرعية: - ب

 اإش الية يم ن طرح جملة من التساؤات: ولإجابة على هذ  

  العطور؟ نتاجإالورود  منظمةما هو مستوى ا₾داء البيئي المحقق في 

 قياس درجة رضا العماء لديها؟ و يف ذلك؟ نظمةهل تتبنى الم 

  هل هناك دور للسياسة البيئية  بعد من أبعاد ا₾داء البيئي على المستوى ااستراتيجي في تحقيق رضا
 اء؟العم

  هل هناك دور لإهتمام البيئي  بعد من أبعاد ا₾داء البيئي على المستوى ااستراتيجي في تحقيق رضا
 العماء؟

  هل هناك دور لإسهامات في التحسين البيئي  بعد من أبعاد ا₾داء البيئي على المستوى ااستراتيجي   
 في تحقيق رضا العماء؟

 أبعاد ا₾داء البيئي على المستوى ااستراتيجي في تحقيق رضا  هل هناك دور لإدارة البيئية  بعد من
 العماء؟

 :البحث فرضيات - ت

      إجابة مبدئية على تساؤات البحث، قمنا بصياغة الفروض اآتية والتي نسعى إثبات صحتها أو نفيها     
 خال دراسة الموضوع:من 

  :داء البيئي في تحقيق رضا العماء لأ معنوي ذو دالة إحصائية دور ا يوجدالفرضية الرئيسية       
 .1.15عند مستوى دالة  العطور نتاجالورود إ منظمةفي 

 وتنبثق منها الفرضيات الفرعية اآتية:  

  :لبعد السياسة البيئية في تحقيق رضا  معنوي ذو دالة إحصائية ا يوجد دورالفرضية الفرعية اأولى
 .1.15عند مستوى دالة  العماء
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 لبعد ااهتمام البيئي في تحقيق رضا معنوي ذو دالة إحصائية ا يوجد دور فرعية الثانية: الفرضية ال
 .1.15عند مستوى دالة  العماء

 :ةتحسين البيئي لبعد اإسهامات فمعنوي ذو دالة إحصائية ا يوجد دور  الفرضية الفرعية الثالثة       
 .1.15عند مستوى دالة  في تحقيق رضا العماء

  لبعد اإدارة البيئية في تحقيق رضا معنوي ذو دالة إحصائية ا يوجد دور  الفرعية الرابعة:الفرضية
 .1.15عند مستوى دالة  العماء.

 :ات اختيار الموضوعر مبر  - ث

نظرا لأهمية التي يحظى بها موضوع ا₾داء البيئي، ورغبة في معرفة دور ا₾داء البيئي في تحقيق رضا العماء   
دفعتني إلى اختيار البحث في الموضوع بالذات  أسباب، وهناك عدة عميل هو مبرر وجود المنظمةال بااعتبار

 والمتمثلة في:

 ؛دي بذلك إلى تحقيق رضا العماء لهاؤ نقص الوعي البيئي لدى المنظمات بأهمية ا₾داء البيئي و يف ي 

  وا تحقيق حاجاته ورغباته، وا المنظمات للجوانب المتعلقة بالعميل، فهي ا تهتم بسلو ه بعض إهمال
 قياس درجة رضاء .

حيث تم اختيار هذا الموضوع لإلمام بالجوانب النظرية للموضوع، وسعيا منا في محاولة دراسة ذلك على حالة   
 العطور التي تعتبر ذات أهمية  بيرة للعميل ولحماية البيئة. اإنتاجبخاصة منظمة 

 أهمية البحث: - ج

الدراسة من حيث تسلطها الضوء على عملية أساسية، أا وهي ا₾داء البيئي اعتبار  العنصر  تتأتى أهمية هذ    
 ية: المهم في المنظمة نظرا لاعتبارات التال

 ؛محاولة معرفة دور ا₾داء البيئي في المنظمات لتحقيق رضا العماء 

 لبيئي الذي تستطيع به المنظمات محاولة تعزيز المعارف والمهارات المتعلقة بأحدث أدوات قياس ا₾داء ا
 ؛المساهمة في إرضاء عمائها

  العماءتبيان الدور الذي يلعبه ا₾داء البيئي في عملية تحسين ا₾داء. 
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 .ربط رضا العماء  هدف مرجو لدى المنظمة بمعيار تقييمي جديد المتمثل في ا₾داء البيئي 

 :البحثأهداف  - ح

  لدور ااستراتيجي لأداء البيئي للمنظمات في تحقيق رضا العماء وذلك تسعى هذ  الدراسة إلى التعرف على ا  
 من خال:

  ؛طرق قياسهو تحديد المفاهيم المتعلقة با₾داء البيئي ومؤشرات 

 ؛التطرق إلى مفهوم الرضا وأهم محدداته 

 ومدى رضا ، الصحة والسامة، البيئة، معرفة مدى مساهمة ا₾داء البيئي في الحفاظ على الموارد الطبيعية
 ؛العماء

  التوصل إلى بعض النتائج وااقتراحات التي من المم ن أن تساهم في تطوير ا₾داء البيئي وتحقيق رضا
 ؛العماء

  .محاولة إثراء م تبة ال لية ببحث جديد يخص ا₾داء البيئي في تحقيق رضا العماء 

 حدود الدراسة: - خ

  :الورود وتجلت هذ  الدراسة في منظمةالحدود الم انية "WOUROUD "العطور بالوادي. إنتاج 

  :فالجانب النظري تمت معالجته بنظريات علمية والدراسات السابقة، والجانب التطبيقي ف ان الحدود الزمنية
 .2105ماي  00حتى  2105أفريل  23من 

  :بيئي، رضا أهم المصطلحات الواردة في البحث: ا₾داء البيئي، مؤشرات ا₾داء الالحدود المصطلحاتية
 العماء.

 :المستخدم في البحثمنه  ال - د

بغية القيام بتحليل علمي ومنهجي إش الية دور ا₾داء البيئي في تحقيق رضا العماء، وبهدف اختبار صحة    
من مختلف المراجع، الفرضيات المقترحة استخدمنا في بحثنا المنهج الوصفي لت وين القاعدة النظرية المستقاة 

 هج الوصفي مناسبا لتقرير الحقائق والتعريف بمختلف المفاهيم ذات الصلة بالموضوع.ويعتبر المن

 أما بالنسبة لأدوات المستعملة في البحث فتتمثل فيما يلي: 
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  المسح الم تبي: من أجل ت وين القاعدة الف رية أو النظرية لموضوع البحث اعتمدنا على جملة من المراجع
اإنجليزية تراوحت بين ال تب، رسائل الماجستير والد تورا  والماستر و ذا باللغة العربية والفرنسية و 

 الملتقيات، باإضافة إلى استخدام بعض المواقع لشب ة اإنترنت؛

 ببرنامج بااستعانة وذلك: إحصائية أدوات  V20 SPSS  ااستبيان في الواردة اإجابات تحليل في. 

 صعوبات الدراسة: - ذ

ذ  الدراسة هي الحصول على المعلومات وتوفرها بالقدر ال افي الذي يسمح مهمة في همن ضمن الجوانب ال   
 بإعطاء نتائج جيدة من خال التطبيق على النموذج المقترح، ل ن في اإطار واجهتنا بعض الصعوبات منها:

  ا₾مر مما  ة وفئات عمرية مختلفةميمستويات عل يالعماء خاصة وأنهم ذو  معالصعوبات في  يفية التعامل
 ؛أوجب علينا بذل جهد ووقت إضافي إتمام جمع واسترجاع ااستبيانات الموزعة

  جهناها في هذا الموضوع ليست في الجانب الفلسفي أو النظري ل ن في الجانب التطبيقي االصعوبات التي و
يء، وهو ما جعل العماء بالمنظمة ا يوجد لديهم أصا وعي بيئي وا يعلمون عنها شبعض والميداني  ون 

 ؛البعض ا يعطيها أهمية ويراها م لفة ومتعبة  ونها تتطلب ال ثير من المعلومات

  عندما يتعلق ا₾مر بالبيئة وخاصة ا₾داء البيئي فإن هنالك تردد من طرف المسؤولين في إعطاء الصورة
فهم السلبي أن ا₾داء لوهذا لوالوضعية الحقيقية التي نطلبها رغم أننا نعلمهم بأننا بصدد إعداد بحث علمي 

 ؛أن تظهرهم بأنهم من المؤثرين سلبا في البيئة وأ البيئي ربما قد تقيد من نشاطهم 

  صعوبة في استعمال البرنامج اإحصائيSPSS V20  استخراج المعطيات اإحصائية، وتم اإستعانة ب ل
    هما الفضل والش ر، وذلك في مساعدتي، اللذان  ان لا₾ستاذة: شين فيروزو  ،ا₾ستاذ: شنشونة محمد من

 ؛في استخراج المعطيات ااحصائية

 فعا إعداد الدراسة التطبيقية على المنظمات الجزائرية، فهذ  ا₾خيرة لم تحقق تطبيق ا₾داء البيئي صعوبة ،
ما زالت جد بعض المنظمات حققت جودة اإنتاج إا أنها اإنتاج ا₾خضر وبالرغم من هذا ن فلم ترق بعد إلى

بعيدة عن تحيق الجودة البيئية التي  انت هدف دراستنا من خال إزالة التلوث الذي يتحقق باستعمال 
ت نولوجيا نظيفة أو صديقة للبيئة و ذا إنتاج منتجات خضراء ودية بيئيا من أجل البيئة واارتقاء با₾داء 

 التسويقي للمنظمة بهدف تحقيق ميزة تنافسية مستدامة. 
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 ات السابقة:الدراس - ر

          ماأوضحت العديد من الدراسات التي تناولت ا₾داء البيئي ا₾همية البالغة لتطبيقه في  افة المنظمات ل  
ت ملها في المحافظة على البيئة وحماية اانسان من ا₾ضرار التلوث، و ذلك في ما له من تأثير على ا₾داء، و 

ذا الصدد إلى دراسة السلو ات والتوقعات الناجمة إلى تؤدي يخص رضا العماء أوضحت العديد من الدراسات في ه
 إلى إرضاء العماء. وفي ما يلي سوف نقوم بعرض تلك الدراسات:

 :"ب وش  ريمة"دراسة الباحث  -0

لعلوم في العلوم أطروحة مقدمة لنيل شهادة د تورا  ا  »أثر اإبداع الت نولوجي البيئي على ترقية اأداء التسويق«
 .2100/2102، 3تخصص تسويق، جامعة الجزائر التجارية،

    تتمحور إش الية هذ  الدراسة حول مدى تأثير اإبداع الت نولوجي البيئي على ترقية ا₾داء التسويقي، وذلك    
العديد ضمن من خال محاولة استقراء بعمق علمي وتأصيلي منهجي لبعض اإسهامات المعرفية المقدمة من طرف 

ولوجي، محاولة طرح أف ار جديدة ضمن ااتجا  الجديد الذي يربط اإبداع بالبيئة أو ما يسمى حقل اإبداع الت ن
، وقد أوصى الباحث بضرورة أن تهتم نظمةباإبداع البيئي أو ا₾خضر والذي ينع س بدور  على ا₾داء التسويقي للم

  لداخلية، واإجرائية والخارجية، وتعمل منظمات ا₾عمال بدراسة وتحليل للتحديثات البيئية عن اختاف أنواعها ا
بسامة البيئة  ااهتمامعلى تقييم تلك التحديات من أجل وضع الرؤيا اإستراتيجية الازمة للتعامل معها، ضرورة 

 يتم إا من خال:  من قبل المنظمات وهذا ا

 معالجة الخارجيات بش ل يقلل من آثار التلوث البيئي؛ 

 ₾خضر، أي إنتاج منتجات عديمة أو قليلة ا₾ثر السلبي على البيئة واإنسان التحول إلى اإنتاج ا
 المستهلك والمجتمع.

 :" ليدة حبيبة" الباحث دراسة -0

مذ رة مقدمة لنيل  ،»دراسة حالة الم سسة الوطنية للصناعات اال ترونية بالبليدة"استراتيجية رضا العميل "«
 .2114/2115سويق، جامعة سعد دحلب، البليدة، شهادة الماجستير فرع علوم تجارية، تخصص ت

    النظرة الجديدة للعميل الخارجي  يف يم ن تحقيق وقياس رضا  اسيما تتمحور إش الية هذ  الدراسة حول    
من خال الجودة، وقد هدفت ا تشاف أبرز الطرق المستعملة في قياس مع اسقاط طريقة بحوث الرضا على الواقع 

 نظمةالهدف منه معرفة درجة رضا أو عدم رضا العماء المال ين للتلفاز الملون للم ،تقصا من خال القيام باس
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إلى المنظمة أن تحاول تحقيق ا₾هداف التالية ، وقد أوصى الباحث الوطنية للصناعات اال ترونية عن هذا المنتج
 بخصوص الجودة:

  ل مستمر؛تحقيق والحفاظ على جودة المنتج لتلبية متطلبات العماء بش 

 منح الثقة لوظائفها بقدرتها على تحقيق الجودة المطلوبة والمحافظة عليها؛ 

 .منح الثقة للعماء بقدرتها على تحقيق الجودة المتوقعة والمحافظة عليها 

 :"حاتم نجودالباحث "دراسة  -2

 »  NCAل رضا الزبون  مدخل استراتيجي لبناء وائه "دراسة حالة المصنع الجزائري الجديد للمصبراتتفعي«
 .2115/2116ل شهادة الماجستير في العلوم التجارية، تخصص تسويق، جامعة الجزائر، يمذ رة مقدمة لن

، ماهي عميليل التوجه نحو التتمحور إش الية هذ  الدراسة في إطار مواجهة تحديات المنافسة الشديدة وتفع   
وجعله أحد الضمانات ال افية لبناء وائه  عميلمامح وأبعاد المسار ااستراتيجي الذي تنتجه المؤسسة ل سب رضا ال

      و وائه عميل وقد هدفت إلى إظهار مدى أهمية رضا ال  NCA نظمةوما مدى واقعية هذا الطرح بالنسبة لم
  .و استمرارها نظمةفي نجاح الم

 

 على ما يلي:وقد أوصى الباحث    

 جراءات اتخاد القرار الشراء لتحديد  عميلضرورة اعتماد على دراسات وبحوث التسويق لفهم سلوك ال وا 
  ؛حاجات وتطلعات هذا ا₾خير بدقة

 داخليا بتنظيم  ل وظائفها وأنشطتها باتجا  مفهوم نظمةوذلك استعداد الم عميلخلق القيمة لل     
 ₾خر. عميللك ربط الرضا بمستوى التوقعات يفسر اختاف مستوياته من القيمة، و ذ

 دراسة الباحث "وهيبة ديجي": -2

 م سسة صناعة ال وابل ال هربائيةدور إستراتيجية التمييز في تحسين أداء الم سسة ااقتصادية "دراسة حالة «
«EN.ICA"«  تخصص اقتصاد صناعي، جامعة محمد  مقدمة لنيل شهادة الماجستير في العلوم ااقتصادية، مذ رة

 .2102/2103خيضر، بس رة، 



 

 

 

د

                                              مقدمة

   إستراتيجية التمييز في تحسين أداء المنظمة ااقتصادية بااستناد  ةساهمم في تتمحور إش الية هذ  الدراسة   
ى أهمية مد إبرازإلى تحليل البيئة التنافسية،  ون هذ  ا₾خيرة تؤثر في سلوك العماء، وقد هدفت هذ  الدراسة إلى 

 ااقتصادية في ظل المنافسة ومحاولة إظهارها بطريقة مح مة وفعالة. نظمةإستراتيجية التمييز في الم

 وقد أوصى الباحث على ما يلي:   

  التزام بتطبيق جميع مبادئ وتوصيات شهادات اإيزو، من أجل ضمان تحقيق الفعالية وال فاءة      
 في العمل؛

 ة جديدة في المنظمة يجب احترامها واالتزام بها فتبني الجودة  فلس نشر الوعي في وسط العمال بأهمية
 ₾ن بعض العمال يعتبرونها  شهرة لمنتجات المنظمة فقط.

 دراسة الباحث "صالح با سة": -5

قابلية تطبيق بطاقة اأداء المتوازن  أداة لتقييم اإستراتيجية في الم سسة ااقتصادية الجزائرية "دراسة حالة «
فرحات ، جامعة اإدارة اإستراتيجية، علوم التسييرل شهادة الماجستير في ي، مذ رة مقدمة لن»م سسات"بعض ال

 .2100/2102، عباس، سطيف

ااقتصادية الجزائرية  نظمةما مدى قابلية استخدام بطاقة ا₾داء المتوازن في المتتمحور إش الية هذ  الدراسة في    
هدفت هذ  الدراسة ا تشاف أساليب بطاقة ا₾داء المتوازن وتبيين قدرة البيئة الداخلية   أداة لتقييم اإستراتيجية، وقد

  بني بطاقة ا₾داء المتوازن  أداة حديثة للتقييم اإستراتيجي، بغرض الزيادة تااقتصادية على  نظمةوالخارجية للم
  .من قدرتها التنافسية

 يلي: وقد أوصى الباحث على ما   

  الحديثة القادمة على مفاهيم تائم تطورات  ا₾دواتمن ا₾دوات التقليدية لإدارة إلى  اانتقالضرورة
 الوقت الراهن؛

  ضرورة ااهتمام بتقييم اإستراتيجية للوصول إلى ا₾هداف المراد تحقيقها والتقليل من حجم الفجوة بين
 ا₾داء الفعلي وا₾داء المتوقع.

 

 



 

 

 

ذ
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 دراسة الباحث "حمزة لنوف": -4

دراسة حالة في الم سسة الوطنية " بيق نظام اإدارة البيئية على اأداء المالي في الم سسة ااقتصاديةأثر تط«
  مذ رة مقدمة لنيل شهادة الماستر في علوم مالية ومحاسبة، تخصص مالية  ،» ENTPلألغال في ا بار

 .2102/2103المؤسسة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 

   منظمةتأثير تطبيق اإدارة البيئية على ا₾داء المالي في الدراسة في ما مدى تتمحور إش الية هذ  ال   
ابراز العاقة بين نظام اإدارة البيئية وا₾داء المالي، وتأثير تطبيق  ااقتصادية، وقد هدفت هذ  الدراسة ا تشاف

  .هذا النظام على مؤشرات ا₾داء المالي

 وقد أوصى الباحث على مايلي: 

 بيق نظام اإدارة البيئية على المنظمات الجزائرية؛ضرورة تط 

 .نما من  ل الجوانب  ضرورة اعتماد المنظمات على المعايير غير المالية ليس فقط من جانب العماء وا 

 ": عبد المحسن الجبوري اقلرز دراسة الباحث "عامر عبد ا  -7

مجلة   »"دراسة حالة نظرية" خل القيمة المضافةمد: اإستراتيجية التقنية والميزة التنافسية في األفية الثالثة«
 .2101، 011، العدد 32تنمية الرافدين،  لية اإدارة وااقتصاد، جامعة الموصل، العراق، المجلد 

أهمية وضع إستراتيجية ت نولوجية للمنظمات بقصد إعطاء قيمة مضافة تتمحور إش الية هذ  الدراسة في ما مدى    
العرض التصوري لل يفية التي يساهم فيها بيئي، وقد هدفت هذ  الدراسة إلى است شاف إليها في ظل الدور ال

 ن خال ااهتمام بأدائها البيئي.ااستثمار في قدرات تقانة المعلومات في إضافة قيمة للمنظمة م

 وقد أوصى الباحث على ما يلي:   

  لدى المال ين والمساهمين في منظمات اهتمام المنظمات العربية والعراقية خصوصا بنشر الوعي البيئي
ا₾عمال عبر تحديد الرؤية المستقبلية لزيادة فعاليتها من خال وضع إدارة بيئية تتعامل مع الموارد 

 الطبيعية بقصد حماية البيئة وفهم المستهل ين واللذان يعدان رأس مال وزبائني؛

 البيئي  جزء م مل لأداء الشامل  اهتمام المنظمات العربية والعراقية خصوصا باعتماد ا₾داء
 للمنظمات ا₾عمال في ا₾لفية الثالثة، والدي يؤدي إلى تحقيق التميز.
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 ":جابر دهيمي"  "زين الدين بروشالباحثان "دراسة  -2

، الملتقى الدولي »"SCAEKلر ة ااسمنت لعين ال بيرة " دور نظام اإدارة البيئية في تحسين اأداء البيئي«
وااقتصاديات بين تحقيق ا₾داء البيئي، الطبعة  المؤسساتا₾داء المتميز للمنظمات والح ومات: نمو الثاني حول 

 .2100نوفمبر،  23و 22المنعقد بجامعة قاصدي مرباح، ورقلة، يومي الثانية، 

نظمة لمإسهام نظام اإدارة البيئية في تحسين ا₾داء المستدام لتتمحور إش الية هذ  الدراسة في ما مدى    
ااقتصادية، وقد هدفت الدراسة إلى إبراز العوائد والميزات المحققة من طرف الشر ة المتحصلة على مواصفة اإيزو 

04110. 

 ما يلي: وقد أوصى الباحثان على   

  التحسين المستمر لأداء البيئي للمنظمات من خال تطبيقها للمواصفة القياسيةISO 14001؛  

 ل اقتناء المنظمات إلى أجهزة وتقنيات متطورة، والتي تساهم في تقليل وضع منتج أنظف من خا        
 ا₾ضرار البيئية والمشا ل البيئية.من 

 ":خالد عبد الجبار صبر"  "أحمد علي أحمد الرالدالباحثان "دراسة  -4

جريبي لم لرات اأداء تقييم وتحسين أداء أنظمة إدارة البيئية في منظمات اأعمال باستخدام عملية التصميم الت«
، مجلة دورية نصف »"دراسة ميدانية في البعض من اللر ات العامة العاملة في القطاع النفطي في جنوب العراق"

 .2102، 8، العدد4العراق، المجلدجامعة شط العرب الجامعة، البصرة، سنوية تصدر عن  لية اإدارة وااقتصاد، 

منظمات ا₾عمال العراقية إلى تبني أنظمة معيارية إدارة البيئة  احتياجى مدى علتتمحور إش الية هذ  الدراسة    
 (ISO14000)لارتقاء بمستوى أدائها، وقد هدفت هذ  الدراسة إلى التعريف بمعايير سلسلة منظمة المعايير الدولية 

ا₾خرى ضرورة موا بة دارة البيئية في منظمات ا₾عمال، والهدف الخاصة بقياس مستوى أداء عناصر نظام اإ
 التوجهات الحديثة للمنظمات العالمية تجا  الحراك الدؤوب نحو ااهتمام بالبيئة وعدم اإضرار بها.

 وقد أوصى الباحثان على ما يلي:   

  معالجة مواقع الخلل في الشر ات الثاث قيد الدراسة يتطلب توظيف نظام المعياري إدارة البيئة مثل
 الصادر عن منظمة اايزو الدولية؛ نظام إدارة البيئة

 .توجيه الدراسات إلى البحث في مي اني يات ومتطلبات تطبيق ا₾نظمة المعيارية ا₾عمال العراقية 
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 ":سلمى  يحلي عائلة"  "أحمد سليمة غديرالباحثان "دراسة  -01

الملتقى الدولي الثاني   »"دراسة حالة نظرية" دور اأداء البيئي في الرفع من تنافسية الم سسات ااقتصادية«
  حول ا₾داء المتميز للمنظمات والح ومات: نمو المؤسسات وااقتصاديات بين تحقيق ا₾داء البيئي، الطبعة 

 .2100نوفمبر،  23و 22الثانية، المنعقد بجامعة قاصدي مرباح، ورقلة، يومي 

 نظماتي الرفع من تنافسية الممساهمة تحقيق ا₾داء البيئي فتتمحور إش الية هذ  الدراسة على مدى    
    المنظمات قد هدفت ا تشاف مدى مساهمة تحقيق ا₾داء البيئي في الرفع من تنافسية و ، ااقتصادية

براز أثر إدماج ا₾داء البيئي في ال على تحقيق مستويات عالية من ال فاءة والفعالية، حيث  منظمةااقتصادية، وا 
 في التوفيق بين ا₾داء ااقتصادي وا₾داء البيئي.  ظماتنأجريت دراسة حالة عن طريق تجارب الم

 على ما يلي:وقد أوصى الباحثان   

  دمج ااعتبارات البيئية ضمن اإدارة وعمليات صنع القرار يقدم نهجا إداريا فعاا في ا تشاف مستوى
 ؛المنافسة منظماتمن التميز يم ن أن تتفوق به على غيرها من ال

 في مجالها. نظماتالتنافسية من طرف الم السعي إدراك الميزة 

 دراسة الباحث "المهدي مفتاح السريتي": -00

مدى إم انية استخدام م لرات تقييم اأداء في بيئة التصنيع الحديثة في القطاع الصناعي الليبي "دراسة «  
  .2103، 05، العدد3ا، المجلدالمجلة الجامعة،  لية ااقتصاد، جامعة مصراته، ليبي  »القطاع الصناعي الليبي"حالة 

إم انية استخدام مؤشرات تقييم ا₾داء في بيئة التصنيع الحديثة في القطاع مدى  فيتتمحور إش الية هذ  الدراسة    
الليبي، وقد هدفت ا تشاف الت امل بين المقاييس المالية وغير المالية في ظل بيئة التصنيع الحديثة، وتعرف على 

₾داء التي تستخدم في بيئة التصنيع الحديثة ومدى إم انية تطبيقها في البيئة المحلية ومن تم مدى مؤشرات تقييم ا
 ااستفادة منها.

 وقد أوصى الباحث على ما يلي:   

 ؛إم انية لتطبيق مؤشرات تقييم ا₾داء المستخدمة في بيئة التصنيع الحديثة في البيئة الليبية 

 ؛يةاستخدام مؤشرات مالية وغير مال 

 .تأ يد مؤشرات تقييم ا₾داء على مفاهيم التحسين والتطوير المستمر 
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 دراسة الباحث "بومدين يوسف": -00

إدخال م لرات اأداء البيئي في بطاقة اأداء المتوازن لتفعيل دور منظمات اأعمال في التنمية المستدامة «
ش الية اعتماد التجارة الملتقى العلمي الرابع حول: عصرنة نظام الدفع ف  »"دراسة نظرية" ي البنوك الجزائرية وا 

 .2100أفريل،  27-26عرض تجارب دولية، جامعة الخميس مليانة، يومي -زائراال ترونية في الج

عمل المنظمات الصناعية على وضع سياسة واضحة المعالم لمعالجة المشا ل  فيتتمحور إش الية هذ  الدراسة    
ن التلوث والمحافظة على الموارد، وقد هدفت استعراض محاوات إعادة التوازن البيئية تستهدف حماية البيئة م

     لبطاقة ا₾داء بإدخال البعد البيئي ومناقشة السلسلة السببية التي يتضمنها التخطيط ااستراتيجي مع التر يز 
 ن.على مفهوم استدامة الشر ات تأثير  على مؤشرات ومقاييس ا₾داء في بطاقة ا₾داء المتواز 

 وقد أوصى الباحث على ما يلي:    

  ااهتمام بااحتياجات البيئية في إطار ااستفادة من فرص ا₾عمال القائمة على البيئة وتحقيق الميزة
 التنافسية؛

  ضرورة تحويل نظام تقييم ا₾داء البيئي من نظام رقابي إلى نظام لتطوير وتحسين ا₾داء وتبدأ من مرجلة
 ا بعد البيع وذلك بتتبع ا₾مور البيئية خال دورة حياة المنتج.التصميم إلى مرحلة م

 نموذج الدراسة: - ز

 

 

 

 

 

، وهو اختصار لعنوان شب ة العمل ا₾وربية لدراسات ا₾داء (ENAPS)تم وضع أبعاد ا₾داء البيئي وفق منظمة  
التي تخضع لتحسينات مستمرة ، و (European Network For Advance Performance Studies)المتقدم 

  لما استدعت الضرورة لذلك.

 المتغير المستقل: اأداء البيئي

Δالبيئي Δااهتمام البيئي السياس Δفي  اإدارة البيئي Εتحسيناإسهاما Δالبيئ 

 المتغير التابع: رضا العماء

 ءرضا العما
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 هي ل الدراسة: - س

وهي  ما  الدراسة إلى ثاثة فصولا₾طوار هذ  تم تقسيم ، قصد اإحاطة بالموضوع محاولة اإلمام ب ل جوانبه  
 يلي:

 ا₾داء، أهمية : وهنا نتطرق إلى مفهوماإطار النظري لأداء واأداء البيئي: سنتناول فيه ل اأولالفص -0
أهداف، أنواع ا₾داء، تقييم ا₾داء، مفهوم ا₾داء البيئي، أهمية، أهداف، مؤشرات، طرق قياس، مزايا 

 وعيوب.

 : وهنا نتطرق إلى مفهوم رضا والعميل ورضا العماء، أهميةاإطار النظري لرضا العماء: الفصل الثاني -2
ماء، سلوك الرضا لدى العماء، قياس رضا خصائص، محددات رضا العماء، سلوك عدم رضا الع

 العماء.

وتم تناول العاقة بين ا₾داء البيئي ورضا العماء وذلك من خال العاقة بين أبعاد ا₾داء البيئي برضا العماء:   
البيئة عاقة السياسية البيئية برضا العماء، عاقة ااهتمام البيئي برضا العماء، عاقة ااسهامات في تحسين 

 برض العماء، عاقة اادارة البيئية برضا العماء.

    : دراسة الحالة: وهنا نحاول التعرض إلى مفاهيم عامة حول منظمة الورود إنتاج الفصل الثالث -3
  العطور، ودورها في حماية والمحافظة على البيئة، أنواع ا₾داء البيئي المطبق في المنظمة، ثم التطرق 

 ئي في المنظمة يساهم في تحقيق رضا العماء.إلى دور ا₾داء البي
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 اإطار النظري لأداء واأداء البيئي                الفصل اأول                                           

 

 : تمهيد

   
  يعتبػػر ا₾داء القاسػػم المشػػترك لجميػػع الجهػػود المبذولػػة مػػن قبػػل اإدارة والعػػاملين فػػي إطػػار منظمػػات ا₾عمػػال.  مػػا   

اآليػػات والنمػػاذج والفلسػػفات والنظريػػات أن البحػػوث والدراسػػات فػػي مجػػال نظريػػة المنظمػػة واإدارة تهػػدف إلػػى إيجػػاد 
اإدارية القادرة عند التطبيق أن تجعل من ا₾داء حالة تميز لمنظمات ا₾عمال وهي تنافس بعضها البعض. وا تخلو 

لػػأداء  التنظيمػي. فاإتجاهػات التقليديػة نظريػة إداريػة أو تنظيميػة مػن وجػود فػرض ضػػمني أو صػريح يربطهػا بػا₾داء
 و ذلك اإتجاهات ا₾خػرى الحديثػةممارسات تصب بإتجا  تعظيم ا₾داء ا₾بعاد المالية والتي تأ د على  والمتمثلة في

ممػػػا أدى بالمنظمػػػات أن تػػػدمج أبعػػػاد غيػػػر ماليػػػة مػػػع ا₾بعػػػاد الماليػػػة  .لػػػأداء والتػػػي تمثػػػل فػػػي ا₾بعػػػاد الغيػػػر الماليػػػة
    اآثػػػػػار الخارجيػػػػػةمػػػػن محصػػػػػلة لمحاولػػػػة التخفيػػػػػف التقليديػػػػة، والتػػػػػي يعػػػػد ا₾داء البيئػػػػػي جػػػػزءا منهػػػػػا والػػػػػذي ظهػػػػر  

نظػػرة مر ػػزة  ػػذلك حػػول ا₾داء ثػػم  ،هنػػا فػػإن هػػذا الفصػػل جػػاء يعطػػي نظػػرة مر ػػزة وشػػمولية حػػول ا₾داءللمنظمػػات، 
 ونعالج هذا الفصل من خال: مؤشرات تقييم ا₾داء البيئي،ويختتم الفصل بإستعراض  ،بيئيال

 ا₾داء  ماهية :المبحث ا₾ول

 ا₾داء البيئي ماهيةمبحث الثاني: ال

 المبحث الثالث: مؤشرات ا₾داء البيئي و يفية تقييمه
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  اأداءحول أساسيات  :المبحث اأول
لتحقيق ا₾رباح، ل ن مع التطورات السريعة والتحوات  نظمةفعالية بسعي المال فاءة و باللقد ارتبط مفهوم ا₾داء    

أن تتأقلم مع محيطها وأن تسعى فقط لتحقيق  نظمةالجذرية التي مست مختلف جوانب المحيط، لم يعد  افيا للم
التي تنتبه  منظمةذات ا₾داء هي ال نظمةهدف الربحية عن طريق تخفيض الت اليف وتعظيم النتائج، فأصبحت الم

 بسرعة إلى مختلف التحوات التي تطرأ على محيطها.
  مفهوم اأداء ومصادرت : المطلب اأول

 الفرع اأول: مفهوم اأداء
يعتبر مفهوم ا₾داء من أ ثر المفاهيم شيوعا واستعماا في حقل ااقتصاد وتسيير المنظمات، حيث حظي باهتمام    

 واسع من قبل الباحثين والمف رين خاصة في علم ااقتصاد.
    داء مصػػطلحا متعػػدد الجوانػػب وا₾بعػػاد اقترانػػه وتداخلػػه مػػع عػػدة مصػػطلحات ومفػػاهيم متشػػابهةيعػػد مصػػطلح ا₾   

له  المردودية واانتاجية وحتى التنافسية، رغم أنه يختلف عن المفاهيم اختافا  ليا، وهذا ما يفسر اختاف البػاحثين 
   1.في تحديد مفهومه

التػػػي تعنػػػى إعطػػػاء  ليػػػة  PERFORMAREإن أصػػػل  لمػػػة أداء ينحػػػدر إلػػػى اللغػػػة الاتينيػػػة أيػػػن توجػػػد  لمػػػة    
     التػػػي تعنػػػي انجػػػاز العمػػػل  PERFORMANCEالشػػػ ل لشػػػيء مػػػا، وبعػػػدها اشػػػتقت اللغػػػة اإنجليزيػػػة منهػػػا لفظػػػة 

 2.التي يبلغ بها التنظيم أهدافه أو ال يفية

"تأدية عمل أو إنجاز نشاط أو تنفيذ مهمة، بمعنى القيام  :على أنه (A.KHERAKHEM)حسب وعرف ا₾داء   
. ناحػػظ مػػن هػػذا بمػػا يحقػػق الوصػػول إلػػى الغايػػات وا₾هػػداف 3 يسػػاعد علػػى الوصػػول إلػػى ا₾هػػداف المسػػطرة" بفعػػل

 .العلياالمرسومة من طرف إدارة 
وازن بػين رضػا تػعلػى ااسػتمرارية والبقػاء محققػة ال نظمػة"قػدرة الم :علػى أنػه  (P.DRUKER)حسػب و ما عرف   

 4."المساهمين والعمال

هػػداف الوصػػول إلػػى ا₾"ويشػػمل مفهػػومي الفعاليػػة: وهػػي و مػػا عػػرف علػػى أنػػه: "محاولػػة تحقيػػق المنظمػػة ₾هػػدافها،   
 5."الموجودة، والنجاعة، وهي تحفيض الموارد المستخدمة

                                                           

، مذ رة مقدمة لجزء         "GMSدور التحليل المالي في تقييم اأداء المالي بالم سسة الجزائرية "دراسة حالة: المطاحن ال برى للجنوب شباح نعيمة،  –1
 .2، ص2005/2006من متطلبات نيل رسالة الماجستير في علوم التسيير، تخصص تسيير منظمات، جامعة محمد خيضر، بس رة، 

  الوادي"–EDIMMAائمة التدفقات النقدية في تقييم اأداء المالي للم سسة "دراسة حالة: م سسة توزيع وصيانة العتاد الفاحي دور قبن خليفة حمزة،  -2
 .48، ص2009/2000، مذ رة مقدمة لجزء من متطلبات نيل رسالة الماجستير في علوم التسيير، جامعة بس رة، غير منشورة، 

3- Ecosid, “dialogues autour de la performance en entreprise”, édition harmattan, paris, 1999, p18. 

4-Drucker.p, l’avenir du management selon drucker, éditions village mondial, paris, 1999, p73. 
5
- claude ALAZARD et salime SEPARI, contrôle de gestion, dunod édition, France, 1998, p11.   
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 1.""المخرجات أو ااهداف التي يسعى النظام إلى تحقيقها : و ما يعرف أيضا على أنه   

تمػػام الم ونػػة لوظيفػػة الفػػرد وهػػو يع ػػس ال يفيػػة التػػي يحقػػق أو يشػػبع "و مػػا يعػػرف  ػػذلك علػػى أنػػه:     درجػػة تحقيػػق وا 
 2."بها الفرد متطلبات الوظيفة فا₾داء يقاس على أساس النتائج التي حققها الفرد

 ومن خال ما سبق من تعاريف لأداء يم ننا استنتاج التعريف التالي:  
 " عػػػن درجػػػة تحقيػػػق ا₾هػػػداف المسػػػطرة مػػػن خػػػال تحقيػػػق المنفعػػػة انطاقػػػا مػػػن المػػػوارد المتػػػوفرة عبػػػارةا₾داء    

 ."لدى المنظمة ومدى قدرتها وتح مها في قياس النتائج المتوصل إليها
 :3ومن الباحثين من ينظر إلى ا₾داء على أنه يقع وسط ثاثة طرق  
 هذا أوا أنها تر ز مجهوداتها على تحقيق مهمتها. نظمةتطبيق ااتجاهات الم لفة بها الم -0

 .نظمةوالمستهل ين، و₾ ثر عموم إلى مختلف المخاطبين الذين تتعامل معهم هذ  الم عميلإعطاء القيمة لل -2
موارد التي  لفت لها أو التي جمعها لتحقيق مهنتها توضػيح هػذ  النقػاط مػن خػال الشػ ل الالسيطرة الجيدة على  -3

 الموالي: 

 والعناصر اأساسية المحددة له اأداء(: 0 0الل ل رقم )
 

 (اأهدافالمهام )

 

 اأداء

 

 د ر الموا   نوعية الخدمات                                                              
 

     رسالة الماجستيرمذ رة مقدمة لجزء من متطلبات نيل ، دور التحليل المالي في تقييم اأداء المالي بالم سسة الجزائريةشباح نعيمة، المصدر: 
 .4-3، ص ص، 2115/2116بس رة،  محمد خيضر، جامعةتخصص تسيير منظمات، في علوم التسيير، 

 
 
 
 

                                                           

 .03، ص0998، دار النهضة العربية مطبعة ا₾خوة ا₾شقاء للطباعة، مصر، تقييم اأداءعبد المحسن توفيق محمد،   –1
 .209، ص2000، 2، الدار الجامعية للنشر وتوزيع، اإس ندرية، مصر، طإدارة الموارد البلرية "ر ية مستقبلية"راوية حسن،   –2
 .4-3شباح نعيمة، مرجع سابق، ص ص،  –3
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 الفرع الثاني: مصادر اأداء
ها: بشرية، مالية، مادية، تنظيمية وهي  لها تساهم في ا₾داء بدرجات متفارقة نم نظمةهناك عدة م ونات للم   

، والعناصر السابقة تش ل لنا مصدرا ₾داء وذلك وفق نظمةدون أن ننس ما للبيئة الخارجية من تأثير على أداء الم
 التقسيم التالي:

 داء الظاهري )الخارجي(أوا: اأ
، والتي من خال إدرا ها واستغالها تحقق نظمةالتي توفرها البيئة الخارجية للم داء الظاهري في الفرصيتمثل ا₾   
أخرى، براءات اختراع يتم  نظماتداء من هذ  الفرص نذ ر: انفتاح أسواق جيد واعدة، أسعار مغرية لملأ نظمةالم

رص مع أنه ا يم ن فذ  المنافسة، ظهور قوانين ح ومية مدعمة ... الخ. ه نظماتاستثمارها، أزمات تعاني منها م
    دور في خلقها، ولهذا يطلق عليه أداء ظاهري  نظمة)أداء داخلي( ₾نه ليس للم نظمةإسنادها أساسا ₾داء الم

 1أي غير حقيقي.
 ثانيا: أداء ذاتي )الداخلي(:

       والمرؤوسون ونفي مجموعها، بفعل الجهود التي يبذلها القادة اإداري نظمةيتمثل ا₾داء الذاتي في أداء الم  
 ، وهو ما ينتج من توليفه من ا₾داءات التالية:2 نظمةفي العمل واستغال موارد الم

في لحظة معينة   ل أو لجانب معين  نظمة: هو أداة للتعرف على الوضع المالي القائم في الماأداء المالي -0
 أو ₾داء أسهمها في السوق في يوم محدد وفترة معينة. نظمةالم من أداء

: يصف ا₾داء التجاري فعالية و فاءة الوظيفة التجارية أو التسويقية في تحقيق أهادف المبيعات ااداء التجاري -2
ن أبرز م نظمة، معدل شراء منتجات وخدمات المعماءوتعتبر: رقم ا₾عمال، المردودية، عدد ال عماءورضا ال

 .نظمةمؤشرات ا₾داء التجاري للم
  على استخدام واستغال تجهيزات اإنتاج )ااستثمارات(  نظمة: يتمثل ا₾داء التقني في قدرة الماأداء التقني -3

في العملية اإنتاجية و ذلك صيانتها، تعتبر  مية اإنتاج، نسبة استخدام الطاقة اانتاجية، من أبرز مؤشرات ا₾داء 
 3.نظمةالتقني للم

                                                           

، مذ رة مقدمة بس رة"-"دراسة حالة: م سسة صناعة ال وابل ال هربائيةدور ااستراتيجية التمييز في تحسين أداء الم سسة ااقتصادية وهيبة ديجي،  -0-2
 .68، ص2002/2003 جزء من متطلبات نيل رسالة الماجستير في العلوم ااقتصادية، تخصص اقتصاد صناعي، جامعة محمد خيضر، بس رة، غير منشورة، 

، "ENTPأثر تطبيق نظام اادارة البيئية على اأداء المالي في الم سسة ااقتصادية "دراسة حالة الم سسة الوطنية لألغال في ا بار حمزة شنوف،  -3
 .07، ص2002/2003مرباح، ورقلة، ، جامعة قاصدي تخصص مالية مؤسسة، الماستر في علوم مالية ومحاسبيةمتطلبات نيل شهادة مذ رة مقدمة  جزء من 
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بالمواد نظمة : يتمثل ا₾داء التمويني في فعالية و فاءة وظائف الشراء، النقل، التخزين لتزويد الماأداء التمويني -4
  ولية، المعدات والتجهيزات اانتاجية بالنوعية وال مية المناسبة وفي الوقت المناسب، ويعتبر معدل تلف ا₾

 من أبرز مؤشرات ا₾داء التمويني.المخزون، زمن وصول الطلبية 
مهما  ان موقعهم ومستواهم الوظيفي )قيادات عليا، إدارة  نظمة: يتمثل في أداء العاملين بالماأداء البلري -5

 1.وسطى، مشرفين، منفذين(
      ويعد ا₾داء البشري من أهم مصادر ا₾داء، حيث يحدد بدرجة رئيسية مستويات ا₾داء السابقة  لها، حيث   

 ا يم ننا أن نتصور أي أداء بدون أفراد.
 الش ل التالي يوضح بعض مصادر ا₾داء المختلفة:
 (: مصادر اأداء0,0الل ل رقم )

 
 أداء مقاس                                    البيئة               

 أداء بلري
 

 

 أداء مالي            أداء تقني 

                          

 زيادة  لية في اأداء                       أداء خارجي )ظاهري(        
 

 .8شباح نعيمة، مرجع سابق، صالمصدر: 
 
 
سواء  انت بشرية، تقنية، أو مالية إضافة إلى التفاعل بين  نظمةمما ناحظه من الش ل أن التفاعل بين موارد الم  

المنظمة وبيئتها الخارجية وما فيها من فرص وتهديدات هو ما يعطينا في النهاية الزيادة ال لية في ا₾داء سواء  ان 
ن  ان ا₾داء الداخلي هو المعبر قعا وبدرجة أساسية عن أداء الم  .نظمةمصدر  داخليا أو خارجيا، وا 

 
 
 

                                                           

 .  07حمزة شنوف، مرجع سابق، ص  -1
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 المطلب الثاني: أنواع اأداء و يفية تقييمه
 ا₾داء أنواع تحديدلو  ،نظمةالم في ا₾داء أنواع عرض إلى ننتقل ا₾داء ومصادر ، مفهوم إلى التعرض تم ما بعد  

       ا₾داء والذي تم عرضه  مصدر معيار :هيمعايير  أربعة في تحديدها يم ن التقسيم، معايير اختيار يفرض
 مجموعة يقدممدى  معيار على  ل ،ا₾داء ومعيار طبيعة الوظيفي المعيار معيار الشمولية، المطلب السابق،في 

 .منظمةال في ا₾داءات أنواع من
 الفرع اأول: أنواع اأداء

  حسب معيار اللمولية:  -0
 : 1 جزئي وأداء  لي أداء إلى المنظمة داخل ا₾داء يقسم المعيار هذا حسب   
: وهو الذي يتجسد باإنجازات التي ساهمت جميع العناصر والوظائف أو ا₾نظمة الفرعية اأداء ال لي -0 -0

أهدافها الشاملة  نظمةفي تحقيقها، وفي إطار هذا النوع من ا₾داء يم ن الحديث عن مدى و يفية بلوغ الم للمنظمة
  ااستمرارية، الشمولية، ا₾رباح، النمو...الخ.

،  ما نشير إلى أن ا₾داء ال لي نظمة: وهو الذي يحقق على مستوى ا₾نشطة الفرعية للمالجزئياأداء  -0 -0
يفرض أيضا  نظمةفي الحقيقة هو نتيجة تفاعل أداءات أنظمتها الفرعية حيث أن دراسة ا₾داء الشامل للم نظمةللم

 دراسة ا₾داء على مستوى مختلف وظائفها.
 :معيار الوظيفيالحسب   -0
 .نظمةالم تمارسها التي والنشاطات الوظائف يحدد الذي هو ا₾خير هذا ₾ن بالتنظيم، وبشد  المعيار هذا يرتبط   

 :التالية الوظائف في حصرها يم ن التي نظمةالم إلى المسندة الوظائف حسب الحالة هذ  في ا₾داء ينقسم إذن
 البحث وظيفة اآخر البعض ويضيف التموين، وظيفة التسويق، وظيفة ا₾فراد، وظيفة اإنتاج، وظيفة المالية، وظيفة

 2 .العمومية العاقات ووظيفة والتطوير
 : المالية الوظيفة أداء-0-0

       يتجسد المالي فا₾داء المم نة الت اليف بأقل المالية أهدافها بلوغ على نظمةالم قدرة في ا₾داء هذا يتمثل   
 وت اليف جيد مردودية معدل وتحقيق عليها، ما لتسديد الازمة السيولة وتوفير المالي التوازن تحقيق على قدرتها في

 .3منخفضة
                                                           

، ص 2000[، نػػوفمبر 0، مجلػػة العلػػوم ااقتصػػادية، جامعػػة محمػػد خيضػػر، بسػػ رة، العػػدد]اأداء بــين ال فــاءة والفعاليــة "مفهــوم وتقيــيم"عبػػد المليػػك مزهػػودة،   -1
 . 90-89ص، 

 للتنميػػة ااداريػػة، القػػاهرة، مصػػر منشػػورات المنظمػػة العربيػػة  قيــاس وتقيــيم اأداء  مــدخل لتحســين جــودة اأداء الم سســي  المنظمػػة العربيػػة للتنميػػة ااداريػػة  -2
 .  97، ص2009

 . 150ص ، 2007ا₾ردن، عمان، والتوزيع، للنشر المناهج دار ،المالية اإدارة إبراهيم، محمد  -3
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 : اإنتاج وظيفة أداء -0-0

 بنسبة أو بمثياتها مقارنة لإنتاجية مرتفعة معدات تحقيق من تتم ن عندما نظمةللم اإنتاجي ا₾داء يتحقق  

نتاج إليه، تنتمي الذي القطاع  وتخفيض منافسيها بمزاحمة لها تسمح منخفضة وبت اليف عالية بجودة منتجات وا 

 1.الطلبيات تلبية في والتأخر اآات توقف نسبة
 : الموارد البلرية وظيفة أداء -0-2

       ا₾همية هذ  فت من نظمةالم داخل البشرية الموارد أهمية إلى اإشارة يتوجب ا₾داء، هذا ماهية تحديد قبل   
     يتم ا بفعالية نظمةالم موارد استخدام فضمان نظمةالم هدف نحو وتوجيهها ا₾خرى الموارد تحريك على قدرتها في
 فل ي توظفهم، الذين ا₾فراد وسلوك بنوعية مرتبط زوالها أو واستمراريتها نظمةالم وجود  ذلك ا₾فراد، طريق عن إا

 فعالية وتحقيق فعاا، تسييرا وتسيرهم العالية المهارات وذوي أ فاء أفراد توظف أن يجب بقائها نظمةالم تضمن

 .عمله إنجاز المناسب الوقت وفي المناسب الم ان في المناسب الشخص  ان إذا إا ت ون ا البشري المورد
 : التالية المجموعة منها ذ ر يم ن المؤشرات من مجموعة خال منالموارد البشرية  وظيفة أداء يتجلى
 ؛المردودية 
  ا₾فراد ا₾ فاء؛استقطاب 

 وجود نظام حوافز فعال؛ 
 ؛الجيد ا₾داء على ذلك دل عددها قل  لما التي التأديبية واإجراءات الحوادث عدد 
 ؛م ان العمل إلى الحضور يشترط الذي العمل على المواضبة فقدان بها ويقصد :التغيبية 
 وانعدام ،نظمةالم داخل الحاصلة اإضرابات بعدد المعيار هذا تفسير ويم ن: والنقابات العمل أرباب عاقات 

 2.لمستخدميها نظمةالم توفر  الذي المائم الجو يع س اإضراب
 : التموين وظيفة أداء -0-2

 عالية بجودة المواد على والحصول الموردين عن ااستقالية من عالية درجة تحقيق على القدرة في أداؤها يتمثل  

      الممنوحة اآجال تفوق الموردين تسديد آجال على والحصول مرضية دفع وبشروط المحددة اآجال وفي
 3.التخزين ₾ما ن جيد استغال وتحقيق للعماء،

 : والتطوير البحث وظيفة أداء -0-5

 :التالية المؤشرات بدراسة والتطوير البحث وظيفة أداء دراسة يم ن  

 ؛والتجديد واابت ار لاختراع المائم الجو 
                                                           

 . 150ص ،مرجع سابق إبراهيم، محمد -1-2
 .14ص ، 2002الجزائر، الجامعية، المطبوعات ديوان ،الم سسة وتسيير اقتصاد حسين، بن الرزاق عبد السعيد -3
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  ؛اابت ارات أو البحوث المنتجةعدد 
 جديدة منتوجاتتقديم  نظمةالم وقدرة التنويع. 

 : التسويق وظيفة أداء -0-4

 خال من معرفته ا₾داء يم ن هذا المم نة، الت اليف بأقل أهدافها بلوغ على التسويق وظيفة قدرة في يتمثل  

 :منها ذ ر يم ن التي التسويق بوظيفة المتعلقة المؤشرات من مجموعة

 منظمة ويحسبل أو لعامة أو لمنتوج التنافسية الوضعية لتحديد ب ثرة مستعمل مؤشر: السوق حصة 

 ؛اإجمالية المبيعات /عامة أو منتوج مبيعات = السوق حصة :التالية بالعاقة
 مردودات مقدار تحديد أو العماء ش اوى عدد حساب خال من المؤشر هذا حساب يم ن: العماء إرضاء 

 ؛المبيعات
 ؛ا₾فراد ذهن لدى العامة اسم تواجد أو حضور وتقيس: السمعة 
 منتوج  ل مردودية. 

 :امةأداء وظيفة العاقات الع -0-7
فا₾داء في هذ  الوظيفة يأخذ بعين ااعتبار يعتبر هذا النوع من معايير ا₾داء مخصص ₾صحاب المصالح،    

   عندما يتحصلوا  وأخيرا الدولة، بالنسبة للمساهمين، يتحقق ا₾داءالمساهمين، الموظفين، العماء، الموردين 
أو خلق جو عمل  على عائد مرتفع لأسهم واستقرار في ا₾رباح الموزعة، أما بالنسبة للموظفين ا₾داء هو توفير

 في حين التعامل في وااستمرار التسديد آجال نظمةالم احترام هو فا₾داء الموردين أما مرتفعة،مائم ومعنويات 

 المناسبة اآجال في ومنتوجات طويلة عليهم ما تسديد مدة على الحصول هو العماء نظر وجهة من ا₾داء

 .العالية والجودة
 طبيعة اأداء:حسب معيار  -2
 أهداف أهداف اجتماعية، اقتصادية، أهداف إلى أهدافهانظمة الم تقسم خاله من الذي المعيار هذا حسب   

 أداء ت نولوجي، أداء اجتماعي، أداء اقتصادي، أداء إلى ا₾داء تصنيف يم ن .الخ…سياسية أهداف ت نولوجية،

 1.سياسي
 
 
 
 

                                                           

 .20-20 ،ص ص ذ ر ، سبق مرجع، حسين بن الرزاق عبد السعيد  -1
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 :ااقتصادي اأداء -2-0

 الفوائض في بلوغها ويتمثل إلى ااقتصاديةنظمة الم تسعى التي ا₾ساسية المهمة ااقتصادي ا₾داء يعتبر   

 حصة ا₾عمال، رقم المضافة، الربح القيمة اانتاج،) نواتجها تعظيم وراء مننظمة الم تجنيها التي ااقتصادية

 (.الخ…الت نولوجيا ا₾ولية، المواد العمل، المال، رأس) مواردها استخدام وتدنية (الخ…المردودية السوق،
 :ااجتماعي اأداء -2-0

        قيودا ذلك  انت قبل التخطيط عملية أثناء نظمةالم ترسمها التي ااجتماعية ا₾هداف ا₾مر حقيقة في   
 يتزامن أن يجب ا₾هداف وتحقيق هذ  ا،ثاني الخارجي المجتمع وأفراد أوا نظمةالم أفراد فرضها عليها أو شروطا

 1.أما اآن فقد أصبح ا₾داء ااجتماعي هدفا المنظمة ااقتصادية، منها وخاصة ا₾خرى ا₾هداف تحقيق مع
 :الت نولوجي اأداء -2-2

 مجال على التخطيط  السيطرة عملية أثناء ت نولوجية أهدافا تحدد عندما ت نولوجي أداء نظمةللم ي ون   

 نظرا استراتيجية أهدافا نظمةالم ترسمها التي الت نولوجية ا₾هداف ت ون ا₾حيان أغلب وفي معين ت نولوجي

 .الت نولوجيا ₾همية
 : بيئيال اأداء -2-2

 المنظمة عليها تتحصل التي النتائج ، ويعبر علىISO–14031 المعيار إطار في البيئي ا₾داء مفهوم يستخدم  
 المعلومات يتضمن مؤشر وهو لإدارة، البيئي ا₾داء مؤثرات إلى يشير المعيار ونفس، البيئة مع تعاملها خال من
مفهوم ا₾داء البيئي بالتفصيل ، وسوف نتطرق إلى للمنظمة البيئي ا₾داء تحسين إلى الرامية اإدارة نشاطات حول

 2.في المبحث الثاني
 

 يعتبر، و ا₾داء غير المالية مقاييسمقاييس ا₾داء المالية و  ويوجد تصنيف أخر ₾نواع ا₾داء ويصنفها إلى   

 ويبنى اإستراتيجية، الرقابة في وا₾ساسية الخطوات المهمة من Performance Measurementا₾داء  قياس

 المعلومات جمع من تم ننا التي ا₾ساليب فما، ا₾فراد أو الفعلي للنشاط ا₾داء تمثل التي المعلومات جمع على

 يم ننا ا₾داء لقياس أساليب عدة وهناك .التصحيحية؟ اإجراءات واتخاذ هذا ا₾داء تقييم في استخدامها بفعالية

 :3إلى تقسيمها
 

                                                           

 . 150ص ،ذ ر  سبق مرجع إبراهيم، محمد -1
 .6، صPDFملف على تحسين اأداء البيئي   14111  أثر تطبيق إدارة الجودة اللاملة ونظم إدارة البيئة اايزو رحيم حسين، رشيد مناصرية -2
، مجلػة دراسػات العلػوم نمـوذج معـدل لبطاقـة اأهـداف المتوازنـة لللـر ات الصـناعية المسـاهمة العامـة اأردنيـةوحيد رثمان الختاتنه، منصور إبراهيم السعايدة،  -3

 .337، ص2000، 2، العدد37اإدارية، جامعة ا₾ردن، المجلد
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  :(Tranditional financial performance measures)مقاييس اأداء المالية   -0
 أهػدافها التعبيػر عػن فػي ا₾عمػال منظمػات مػن ال ثيػر تسػتخدمها التػي الماليػة ا₾داء مقػاييس مػن العديػد هنػاك   

المل يػة  حقػوق علػى ، والعائػد(EPS)العػادي  السػهم ، وربحيػة(ROI) ااسػتثمار علػى العائػد مثػل الماليػة ونتائجهػا
(ROE)ا₾صول  على ، والعائد(ROA)المبيعات  على ، والعائد(ROS)لػأداء المحاسػبية المقاييس هذ  أن ، إا 

 .تاريخية محاسبية قيم على بسبب ارت ازها النقد أوجه من لل ثير تعرضت قد
  ثيرة قضايا المعاصرة تتجاهل الشديدة المنافسة بيئة ظل في ا₾داء تقييم في التقليدية ا₾ساليب هذ  استخدام إن   

 أداء أو المنتج تسليم وعدم الخدمة، أو جودة المنتج مستوى انخفاض إلى يؤدي تجاهلها إن حيث الجودة، رقابة منها

 الفتػرة نهايػة فػي ي ػون ا₾داء تقيػيم أن إلػى باإضافة العماء. رضاء عدم إلى يؤدي مما المحدد الموعد في الخدمة

              السػلع فػي سػواء الػرديء اإنتػاج فػي ممثلػة إضػافية أعبػاء سػتتحمل أن المنظمػة يعنػي وهػذا المحاسػبية،
 نهايػة فػي يتم التقييم ₾ن نظراً  معروفة غير اإنتاج في والعيوب الخطأ أسباب ستبقى نفس الوقت وفي الخدمات، أو

  الفترة.

        ا₾عمػال فػي بيئػة الهائلػة التغيػرات قبػل مناسػبة  انػت والتػي الماليػة ا₾داء تقيػيم أنظمػة أصػبحت فقػد ولهػذا  
 .اإستراتيجي لأداء تقييم أنظمة لوجود ضرورة هناك وأصبح ا₾داء، لتقييم غير مناسبة

 :1 المقاييس ا₾داء المالية إلى الموجهة اانتقادات أهم ومن   
  ت ون ربما عليها تبنى التي القرارات فإن وبالتالي تاريخية طبيعة ذات مقاييس تعد التقليدية المالية المقاييس 

 ؛مائمة غير معلومات على تعتمد ₾نها رشيدة غير   
  السريعة تجا  الحر ة المنافسة ا₾عمال منظمات مواجهة في الشديد بالبطء تتميز التقليدية المالية المقاييس 

 ؛المنتجات ₾سواق والمتقلبة
  وبالتػالي المستقبلي، ا₾داء تقييم عن تبعد وبالتالي الماضي، في ا₾داء عن تعبر التقليدية المالية المقاييس 

 ؛ا₾عمال لمنظمات المستقبلي التوجه المقاييس هذ  تع س ا
  ا₾جػل القصػير فػي النتػائج تحقيػق علػى التر يػز إلػى تػؤدي التقليديػة الماليػة ا₾داء مقػاييس اسػتخدام       

 ؛الطويل ا₾جل في النتائج تحقيق حساب على
  عليهػا ااعتمػاد يم ػن ا والتػي المعلومػات فػي الػنقص إلػى يػؤدي لأداء التقليدية المالية المقاييس استخدام 

 والػذي ا₾داء مسػتوي عػن مضػلله معلومػات بتػوفير ا₾داء مقػاييس تقوم قد أي اإستراتيجية، القرارات اتخاذ في

 ؛خاطئة قرارات اتخاذ إلى يؤدي

                                                           

 .337وحيد رثمان الختاتنه، مرجع سابق، ص -1
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  خال من وذلك ا₾بعاد، متعدد وليس البعد أحادي نظاماً  يعد لأداء التقليدية المالية المقاييس استخدام 

 العماء، مع العاقات مثل ا₾خرى ا₾بعاد من العديد على التر يز دون فقط، المالي ا₾داء بعد على التر يز

 ؛والنمو التعليم وعمليات الداخلية، والعمليات
  ا₾داء نتائج ومسببات ا₾داء نتائج بين العاقة وضوح عدم. 

  : (Non- financial performance measures)مقاييس اأداء غير المالية  -0
 لتوضيح التنظيمي وتقييم ا₾داء قياس أهمية برزت الحديثة، ا₾عمال منظمات أداء في المستمر التحسين أجل من  

 مقاييس تطوير الضروري من أصبح ولذلك فقد. المستمر والتحديث والتطوير التغيير إلى تحتاج التي الجوانب

 المرونة وزيادة الجودة، مستوى ارتفاع) مثل: للمنظمات التشغيلية الجديدة ا₾هداف تحقيق على تقوم لأداء جديدة

مستويات  وتخفيض العماء، لطلبات ااستجابة وسرعة اإنتاج، زمن وتقصير أداء التسليم، وتحسين واابت ارات،
  :1يلي ما المالية غير ا₾داء أهم مقاييس ا₾جل، ومن قصيرة المالية ا₾داء مقاييس محل المخزون( لتحل

 :(Quality standards) الجودة مقاييس -0-0
      الحصػول مػن منظمػة لتم نهػا ₾ي حيػاة وأسػلوب إداريػة وفلسػفة منظمػة ₾ي ا₾ولػى الوظيفػة الجػودة أصػبحت    
 الجػودة مػدخل ويقػوم .والسػريعة المتاحقػة البيئيػة المتغيػرات ظػل في وااستمرار البقاء من تم نها تنافسية ميزة على

نتاج أقل وت لفة أعلى بوفرة والخدمات المطور للسلع لإنتاج والمتميز المستمر ا₾داء فلسفة على العيوب  من خال وا 
Zero Defects productionرضاء العماء ويتم  مقاييس أهمها الجودة من أداء لقياس مقاييس عدة استخدام ، وا 

  .الخ...اإنتاج عملية جودة العماء، ومقاييس رضاء
 :(Production standards on time)المحدد  الوقت في اإنتاج مقاييس -0-0
      وذلػك إجماليػة مم نػه ت لفػة وبأقػل مم ػن، وقػت بأقػل خػدمات أو سػلع إنتػاج المنظمػة تتبنػا  إداري اتجػا  هػو   
 للجػودة المخططػة عػن المعػايير واانحرافػات الفاقػد وجػود مسػببات ل افػة المسػتمرين والتحجػيم التحديػد خػال مػن

 وتحسػين والمنتجػات العمليػات وجػودة مػن الجدولػة  ػل وتحسػين المخػزون خفػض ذلػك ويتطلػب والوقػت، والت لفػة

 خػال مػن التشػغيلية ال فػاءة رفػع ثػم ومػن وفػورات أعلى هو تحقيق ا₾ساس الهدف أن أي الموردين،  مع العاقات

 له. وتسليمه العميل من المنتج طلب لحظة بين الوقت المنقضي وت لفة مدة تخفيض
 : (Delivery performance metrics)التسليم أداء مقاييس -0-2
      المحدد وبالسرعة الوقت في سلعته أو بضاعته تسليمه يجب العميل رضاء مستوى على وللمحافظة   

 ذلك ويعني الحديثة بيئة التصنيع ظل في المنظمات بقاء يح م جوهري عامل اإنجاز سرعة فأصبحت المطلوبة،

         وحائزة ناجحة ت ون أن استطاعت  لما العميل احتياجات وتلبية تحديد في أسرع المنظمة  انت  لما أنه
                                                           

 .338، مرجع سابق، صوحيد رثمان الختاتنه -1



 

 

 
03 

 اإطار النظري لأداء واأداء البيئي                الفصل اأول                                           

 تسليم % 100 نسبة إلى التوصل أجل من أداء التسليم مقاييس استخدام ا₾سواق. ويتم في ااستقرار أسباب على

 .، وبالطريقة المحددةالمحدد الميعاد في الخدمات وأداء المنتجات
 : (Research and development standards)مقاييس البحوث والتطوير -0-2
بداع في مخرجات    تشير عملية البحث والتطوير إلى الجهود العلمية والبحثية التي تقود في النهاية إلى تحسين وا 

       المنظمة. وتهدف عملية البحث والتطوير أيضاً إلى تخفيض الت لفة وزيادة العوائد المالية وتم ن المنظمات 
تر ز  للمنظمة. وبهذا التنافسية الميزة تحقيق لتالي تساهم فيمن موا بة التطورات الحديثة في  افة المجاات وبا

     التغير نسبة المقاييس هذ  ومن وااستمرارية، البقاء لضمان والتطوير للبحوث استخدم مقاييس على المنظمات
 .والتطوير البحث في ااستثمار على مقسوماً  العملية وناتج المدخات في التغير إلى المخرجات في
 :  (Cost metrics)مقاييس الت لفة -0-5

 ABCا₾نشطة  إن عملية إدارة الت لفة تحتاج إلى استخدام ا₾ساليب اإستراتيجية إدارة الت لفة مثل الت لفة حسب  
 عن وذلك المنظمة، في الت لفة أعمق لدينامي ية فهم توفير على تعمل ...، والتيTarget Costالمستهدفة  والت لفة

 اإستراتيجي الموقف تحسين أجل من وذلك المنظمة، الت لفة في عناصر لهي ل العميقة التحليلية الدراسة طريق

 عند نقطة المنبع من الت لفة في التح م تعني الت لفة إدارة أن تنافسي أفضل، حيث مر ز إلى والوصول للمنظمة

  1.حدوثها حتى اانتظار من بداً  وتخطيطها الت لفة هذ  نشأة
 في الجدول التالي:  غير الماليةومقاييس ا₾داء  ماليةيم ن توضيح أهم ااختافات بين مقاييس ا₾داء الومن هنا   

 غير الماليةومقاييس اأداء  مالية(: ااختافات بين مقاييس اأداء ال0,0الجدول رقم )
 غير الماليةمقاييس اأداء  الماليةمقاييس اأداء 

 تت ون على أساس القيمة / ال فاءة تعتمد على الت لفة
 تقوم على توافق ا₾داء  تقوم على التبادل بين ا₾داء

 موجهة نحو العميل موجهة نحو الربحية 
 ذات توجهات طويلة ا₾جل ذات توجهات قصيرة ا₾جل 
 شائعة في مقاييس الفريق شائعة في المقاييس الفردية
 المقاييس العرضية شائعة في شائعة في المقاييس الوظيفية

 تقوم على متابعة التطور يتم مقارنتها بالمعايير
 تهدف إلى التقييم وااحتواء / التغلغل تهدف إلى التقييم

العلوم ، مجلة دم  م لرات اأداء البيئي في بطاقة اأداء المتوازن لتفعيل دور منظمات اأعمال في التنمية المستدامةنادية راضي عبد الحليم، المصدر: 
 .5، ص2115، ديسمبر 2، العدد20ااقتصادية واإدارية )عدد خاص(، جامعة ا₾زهر، القاهرة، المجلد

                                                           

 .338، مرجع سابق، صوحيد رثمان الختاتنه -1
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 : تقييم اأداءنيالفرع الثا
 سوف نتطرق في هذا الفرع إلى أوا مفهوم تقييم ا₾داء، ثم تطرق إلى طرق تقييمه، وفي ا₾خير   

 إلى أهمية تقييم ا₾داء.
 :مفهوم تقييم اأداء -0
"تلك المرحلة ا₾ساسية من مراحل عمليات اإدارة ااستراتيجية والتي يحاول فيها  تقييم ا₾داء هوبوالمقصود    

 1."نظمةف المدابأن الخيار ااستراتيجي ينفذ بصورة صحيحة وأنه يلبي أه ضواالمديرون أن يقت
      للنشاطات لتقدير ما إذا  انت الوحدات اإدارية"عملية مرشدة  ويم ن تعريف تقييم ا₾داء بمفهوم آخر وهو   

 2.نفسها تحصل على مواردها وتنتفع منها ب فاءة وفعالية في سبيل تحقيق أهدافها" نظماتأو الم
 الفعلي ا₾داء مقارنة نحاول فيها اإدارية، العملية مراحل من هو "مرحلة ا₾داء تقييم بأن يرى آخر تعريف هناك   

 الازمة القرارات اتخاذ وبالتالي ا₾داء في أو القصور النقص على الوقوف أجل من وذلك محددة مؤشرات باستخدام

 مستهدف هو ما وبين فعا متحقق أو قائم هو ما بين المقارنة ما تستخدم غالبا القصور، هذا لتصحيح المناسبة أو

 3.سنة" ت ون العادة معينة في زمنية فترة خال
 التالي: التعريف اقتراح نحاول ا₾داء تقييم تعاريف من ذ ر  سبق مما     
 مؤشرات من باستخدام مجموعة نظمةالم نتائج قياس على يعمل فهو الرقابة، عملية من جزء هو ا₾داء تقييم  

    تساعد تقييمية أح ام إصدار ثمة ومن التخطيط عملية في سلفا المحددة بالمعايير ومقارنتها والفعالية ال فاءة
 .القرارات اتخاذ على
  :طرق تقييم اأداء -0
     يعد تقييم ا₾داء عما شاقا ومضنيا على ال ثيرين، سواء  نت في ذلك تقييم غيرك أم تتقبل تقييم اآخرين   

        من أخذ صورة سريعة من حقيقة النشاط نظمةلك، ولذا تعد عملية تقييم ا₾داء ضرورية ₾نها تم ن الم
ا₾خرى بواسطة عناصر التقييم  نظماتالحالي، من أجل تقييم مدى تقدم أدائها مع وجوب المقارنة داخليا ومع الم

 :4 هي
 ؛مقارنة ا₾هداف المبرمجة با₾هداف المحققة 

                                                           

 .64وهيبة ديجي، مرجع سابق، ص -2 -1
 .602 ص ، 2007ا₾ردن، والتوزيع، للنشر وائل دار ،واأعمال إدارة العامري، محسن مهدي صالح -3
، مداخلػة مقدمػة ضػمن الملتقػى الػدولي حػول ا₾داء م لرات تقيـيم اأداء التجـاري بـالتطبيق علـى لـر ة ااسـمنت الجزائريـةإلهام يحياوي، نجوى عبد الصمد،  -4

 .2009نوفمبر،  00-00المسيلة، أيام  محمد بوضياف، وفعالية المنظمة في ظل التنمية المستدامة، جامعة
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 ؛مقارنة ا₾داء الحالي مع أداء الفترات السابقة 
 ؛مقارنة النتائج المحققة مع المعيارية 
 ؛الصناعة المقارنة مع متويط 
 ؛ا₾خرى نظماتمع أداء الم منظمةمقارنة أداء ال 
 في القطاع، وهي ما يسمى طريقة  منظمةمع أداء أحسن  نظمةمقارنة أداء المBENCH MARKIN  

 نحو التحسن والتطوير السريع. نظمة)الرائد( حيث تساعد قيادة الم
 :أهمية تقييم اأداء -2

 اإدارة الح م على:من خال نتائج تقييم ا₾داء تستطيع   
  مدى نجاح سياسة ااختبار، إذ أن التقييم بفحص ما إذا  ان الشخص المناسب م لفا بالوظيفة التي تتفق

 ؛مع ميوله وقدرته، وتتناسب مع مؤهاته وتنسجم مع مستوى طموحه
 ؛الصدق والثبات ةتقرير مدى سامة ااختبارات التي تجرى للعاملين أو بمعنى آخر مدى توافر خاصي 
  مدى صاحية برامج التدريب أي مدى استجابتها للحاجة إلى التدريب، ومدى فعالية هذ  البرامج وتنمية

 1؛مهارات العاملين وزرع القيم الثقافية المناسبة

 في عملية التنمية ااقتصادية وااجتماعية، من خال تحقيق  نظمةإن تقييم ا₾داء يظهر هدى إسهام الم
      در من اإنتاج بأقل الت اليف والتخلص من عوامل الضياع في الوقت والجهد والمال مما يؤدي أ بر ق

 2؛إلى خفض أسعار المنتجات. ومن ثم تنشيط القدرة الشرائية وزيادة الدخل القومي

 ويتبػػػػػػػػػػين لػػػػػػػػػػإدارة مػػػػػػػػػػا إذا  ػػػػػػػػػػان نظػػػػػػػػػػام الحػػػػػػػػػػوافز مناسػػػػػػػػػػبا ويسػػػػػػػػػػتجيب لحاجيػػػػػػػػػػات ا₾فػػػػػػػػػػراد وتطلعػػػػػػػػػػاتهم                       
 ؛أو ما إذا  ان خلل أو قصور في منظومة الحوافز، 
  يساهم تقييم ا₾داء في تقييم  ل من طرق العمل وأداء العمال، إذا تع س المعلومات ما إذا م ان القيام

  3.بتنفيذ المطلوب يتم بش ل أفضل أو ا؟
 مالية لتقييم اأداء وتحديد أهم نماذجها المالية وغير ال م لراتال: لثالمطلب الثا

      تة و ذا اتسامها بااختزالية، أدى حبنظرتها المالية البالمالية مقاييس ا₾داء  هإن التصور الذي اتسمت ب   
 .ا₾داء المالية غير المالية لتت امل مع المقاييس ا₾داء إلى تزايد ااهتمام بضرورة ااتجا  نحو استخدام المقاييس

                                                           

ــيم أداء العــاملين فــي تــدعيم أداء الم سســةنعيمػػة فضػػيل،  -1-3 ــة الم سســة الوطنيــة لل هربــاء والغــاز أهميــة تقي ، مػػذ رة مقدمػػة  جػػزء      ســونلغاز"-"دراســة حال
 .26، ص 2006من متطلبات لنيل شهادة الماجستير في إدارة ا₾عمال، جامعة الجزائر، 

 .233، ص2000، دار وائل للنشر، عمان، دارة ااستراتيجيةاإفاح حسن عدادي الحسيني،  -2
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مالية لتقييم ا₾داء، و ذلك تحديد أهم نماذج المالية وغير المؤشرات الوسوف نتطرق في هذا المطلب إلى تحديد    
 لتقييم ا₾داء. المؤشرات غير المالية

 مالية لتقييم اأداءالم لرات الالفرع اأول: 
بموجبها  تقييم ا₾داء المالي، حيث يتممقاييس تقييم ا₾داء يعد من أهم المتطلبات في عملية  إن تحديد مؤشرات  

تحديد المؤشرات والمقاييس التي تتخذ أساسا في تقييم أداء مرا ز المسؤولية ضمن إطار المنشأة   ل، وهذ  ا₾همية 
نابعة من  ثرة عدد المعايير والمؤشرات المالية الناتجة عن التنفيذ الفعلي، ا₾مر الذي يثير بعض الصعوبات 

ورة انتقاء أ ثرها ماءمة والتي تعبر تعبيرا صادقا عن مستوى ا₾داء ل ل مر ز بحيث يتفق والهدف المتعلقة بضر 
المدد له، وهذا بدور  يتطلب إتباع مبدأ ال لفة/المنفعة لغرض استخدام أفضل هذ  المؤشرات، وتتمثل أهم مقاييس 

 :1 ا₾داء المالي باآتي
  : (Planning budget)الموازنة التخطيطية  -0
      تقدمه لما وذلك تقييم ا₾داء في اإدارة تستخدمها التي ا₾ساسية ا₾دوات من التخطيطية الموازنات تعتبر   
 الخطط ماءمة مدى معرفة من اإدارة فاستخدامها يم ن ااقتصادية، الوحدة عمليات علي فعالة رقابة تحقيق من

 ومتابعة مقدماً  الموضوعة وا₾هداف بالخطط الفعلية العمليات نتائج مقدماً ومقارنة الموضوعة والسياسات وا₾هداف

 .الفعلي للتنفيذ نتيجة تحدث قد التي اانحرافات
 : (Standard costs)الت اليف المعيارية  -0
 التػي البيانػات أن أهدافها، حيػث وتحقق مهامها اإدارة تمارس خالها من التي الوسيلة المعيارية الت اليف وتعد    

       اءةػػػ ف ادةػػػلزي محاولػة فػي أةػػػفػي المنش ؤولػػػمس أو رػػػمدي ل ػل "اػػػودلي اعدةػػػمس تعػد اريةػػػالمعي اليفػػػالت  اػػػتوفره
 أهمها: ا₾غراض من العديد في المعيارية الت اليف تستخدم اإدارة فإن وبهذا قسمه،

 ؛تعد أساسا لتقييم المخزون السلعي 
 ؛ا₾ساس لقياس الربح 
 ؛بعد عاما من العوامل المساعدة في تحديد سعر البيع 
 ؛ا₾ساس لقياس  فاءة ا₾داء اإنتاجي 
 .عداد الموازنات التخطيطية  الت اليف المعيارية بوصفها ت اليف محددة مقدما تعد مفيدة في التخطيط وا 

 
 

                                                           

، المجلػة الجامعػة،  ليػة ااقتصػاد، مدى إم انية استخدام م لرات تقييم اأداء في بيئة التصنيع الحديثة في القطـاع الصـناعي الليبـيالمهدي مفتاح السريني،  -1
 .094-093، ص ص، 2003، 05، العدد3دجامعة مصراته، ليبيا، المجل
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 : (Financial analysis)التحليل المالي  -2
  شف في (والمتوسطات وااتجاهات  النسب) واإحصائية الرياضية ا₾ساليب على المالي التحليل يعتمد  

 التغير هذا وحجم المختلفة الفترات في البيانات على تطرأ التي والمتغيرات المختلفة البيانات بين المتداخلة العاقات

 الجهات و ذلك ااقتصادية الوحدة إدارة إليها تلجأ التي ا₾داء تقييم طرق أهم من المالي التحليل ويعد ومسبباته،

 ا₾فقي التحليل أهمها من طرق بعدة البيانات تحليل ويتم الوحدة، هذ  أداء عن أح ام إلي للوصول الخارجية

 .بها المرتبطة ا₾هداف بتعدد تتعدد والتي المالية النسب باستخدام والتحليل الرأسي والتحليل
 (The rate of return on investament): معدل العائد على ااستثمار  -2
 ا₾ساسية )اإيرادات الربحية عناصر  ل بين يمزج ل ونه ، شيوعاً  المداخل أ ثر من ااستثمار على العائد يعد  

 .والمقام البسط من ل ل تعريفها طريقة في النظر وجهات وااستثمار( وتتعدد والت اليف
 ااستثمار متوسط الدخل/ يااستثمار= صاف على العائد معدل. 

 : (Residual income)الدخل المتبقي  -5
 .ااستثمار أساس على Interest calculated burdenالمحسوبة  الفائدة عبء منه مطروحاً  الدخل هو  

 مشاريع قبول في بارزاً  تحفيزياً  دوراُ  يلعب إذ ااستثمار على العائد من ا₾داء تقييم في ا₾فضل المؤشر هذا ويعتبر

 .ااستثمار على العائد معدل باستخدام مجدية غير اإدارة نظر في استثمارية
 : (Accounting Analysis)التحليل المحاسبي  -4
 تقييم في تفيد بيانات توفير بقصد ودراستها المنشورة وغير المنشورة المالية القوائم فحص المحاسبي بالتحليل يقصد  

 التحليل عن المحاسبي التحليل ويختلف المستقبل، في بنتائج نشاطها والتنبؤ الماضي، عن ااقتصادية الوحدة أداء

 1.نفسها المحاسبي التحليل أهداف لتحقيق المنشورة البيانات علي فقط يعتمد المالي التحليل أن في المالي
 

 المالية لتقييم اأداء:م لرات غير الالفرع الثاني: 
 :(Benchmarks)مدخل المقاييس المرجعية   -0

 Center (APQC) American Productivity and Qualityوالجودة  لإنتاجية ا₾مري ي المر ز قام    

 لعمليات المستمرة والمقارنة المتواصل تتطلب التقييم ومستمرة، منتظمة عملية أنها على المرجعية المقاييس بتعريف

 اتخاذ على الوحدة تساعد التي الضرورية المعلومات على والحصولالرائدة )المتميزة(  الوحدات مع الوحدة ونشاطات

 2.أدائها وتطوير لتحسين واإجراءات الازمة الخطوات

                                                           

 .095-094المهدي مفتاح السريني، مرجع سابق، ص ص،  -1-2
 .050، ص2009، ، دار وائل للنشر، عمانأساسيات اأداء وبطاقة التقييم المتوازنوائل محمد صبحي إدريس، طاهر محسن منصور الغالبي،  -3
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 :(BSC) بطاقة اأداء المتوازنمدخل   -0
 مفهوم بطاقة اأداء المتوازن: -0-0
التي تقدم لمدراء اإدارات وتعرف بطاقة ا₾داء المتوازن على أنها: "مجموعة من المقاييس المالية وغير المالية   

 .العليا صورة واضحة وشاملة على أداء منظماتهم"
( ويعنػي SCORE ما يعرف "مأمون العمري" على أنه: " عبارة عن طرفين الجػزء منهػا هػو الدرجػة، والتسػجيل )   

        درجات المسػػػجلةالػػػرقم المنجػػػز فػػػي بطاقػػػة القيػػػاس وفػػػق المعػػػايير الموضػػػوعة لأهػػػداف والنتػػػائج، والتقيػػػيم القػػػائم للػػػ
 1.المشار ة في تحقيق عملية ا₾داء الفعال" نظمةفي البطاقة يع س التوازن بين العديد من عناصر ا₾نشطة في الم

نظػػام إداري يتػػرجم الرؤيػػة والرسػػالة إلػػى أداء فعالػػة تػػرتبط وتتصػػل  مػػا تعػػرف بطاقػػة ا₾داء المتػػوازن إلػػى أنهػػا: "    
أداة فعالػػة لمتابعػػة ا₾داء فػػي مقابػػل ا₾هػػداف المنجػػزة حيػػث تػػرتبط ا₾هػػداف ااسػػتراتيجية بااسػػتراتيجية،  مػػا تعتبػػر 

بقياسات العلمية ا₾دائية،  ما تساعد بطاقة ا₾داء على تطبيق الخطط وضبط ومراقبة النمو المؤسسي بطريقة سهلة 
 2.تجميع فيها  افة ا₾هداف ااستراتيجية"

 التالي: التعريف اقتراح نحاول بطاقة ا₾داء المتوازن تعاريف من ذ ر  سبق مما    
تعػػػد بطاقػػػة ا₾داء المتػػػوازن أحػػػد أبػػػرز نظػػػم تقػػػويم ا₾داء الشػػػامل التػػػي تمثػػػل نموذجػػػا يعػػػرض عػػػدة طػػػرق إدارات   

الوحدات ل سب عوائد مرضية من خال صناعة قػرارات اسػتراتيجية تأخػذ بنظػر ااعتبػار اآثػار المنع سػة علػى  ػل 
ن تحليػػل ا₾داء وقياسػػه للمحػػاور المػػذ ورة يعتمػػد، والعمليػػات الداخليػػة عميػػلور المػػالي والمػػن المحػػ     وتعلػػم ا₾فػػراد، وا 

علػػى تحليػػل وتشػػخيص مقػػاييس يعتمػػد علػػى تحليػػل وتشػػخيص المقػػاييس أداء الماليػػة وغيػػر الماليػػة ₾هػػداف قصػػيرة 
 وطويلة ا₾جل.

 :م ونات بطاقة اأداء المتوازن -0-0
تتضمن بطاقة ا₾داء المتوازن م ونات أربعة أساسية تعمل معا من خال العاقات السببية بين  ػل منهػا، لتحقيػق   

فػػي ضػػوء ا₾هػػداف المحػػددة لهػػا، ويم ػػن عػػرض اإطػػار العػػام لهػػذ  الم ونػػات ا₾ساسػػية لبطاقػػة  منظمػػةال اسػػتراتيجية
 :3ا₾داء في الش ل اآتي 

 
 

                                                           

، مداخلػة مقدمػػة ضػمن الملتقػػى العلمػي الػػدولي الثػػاني أداء فعالــة للتقيــيم اللــامل أداء المنظمــات BCGبطاقــة اأداء المتـوازن نعيمػة يحيػػاوي، خديجػة لػػدرع،  -1
 .78، ص2000نوفمبر،  23-22جول ا₾داء المتميز للمنظمات والح ومات، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، أيام 

، 2002/2003، المجموعػػػة العربيػػة للتػػدريب والنشػػػر، القػػاهرة، مصػػػر، فـــي ظــل معـــايير اأداء المتــوازنتقيـــيم أداء الم سســات محمػػود عبػػد الفتػػػاح رضػػوان،  -2
 .70ص

 .038، ص2005، المنظمة العربية للتنمية اإدارية، القاهرة، مصر، البعد ااستراتيجي لتقييم اأداء المتوازنمحمد محمود يوسف،  -3
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 بطاقة التقييم المتوازن محاور(: 2,0الل ل رقم )
 
 

 
 
 

 
 
 

، الملتقى العلمي الدولي إدخال م لرات اأداء البيئي في بطاقة اأداء المتوازن لتفعيل دور منظمات اأعمال في التنمية المستدامةبومدين يوسف، المصدر: 
ش الية اعتماد التجارة اال ترونية في الجزائر  27-26يومي  ،جامعة خميس مليانة، -عرض تجارب دولية-الرابع حول: عصرنة نظام الدفع في البنوك الجزائرية وا 

 .05ص  2100أفريل، 

   
و ػػػذلك التػػػوازن بػػػين ا₾هػػػداف الماليػػػة وتحقػػػق ا₾ربػػػع بطاقػػػات التػػػوازن بػػػين ا₾هػػػداف القصػػػيرة والطويلػػػة ا₾جػػػل    

 وا₾هداف التشغيلية )غير المالية(، وتختلف هذ  البطاقات أو الم ونات حسب طبيعة عمل المنظمة وهي:
   :المحور المالي 
ير ز هذا المحور على الجوانػب الماليػة أي  يػف ننظػر إلػى مسػاهمينا؟ إذ أن الهػدف المػالي يختلػف بػين القطػاع    

والخاص، فأهداف المالية فػي القطػاع الخػاص فػي المػدى البعيػد هػي تعظػيم ا₾ربػاح، بينمػا النجػاح فػي القطػاع العام 
 1.العام هو مقياس مدى فاعلية و فاءة هذ  المنظمات في مقابلة احتياجات زبائنها بأقل  لفة مم نة وبأقصر وقت

ا₾وجػه الماليػة والتػي تعتبػر محر ػات ا₾داء الخاصػة وعلى الرغم من أن بطاقة ا₾داء المتوازن تر ز على قياس     
بهػػػا ₾نهػػػا تعتػػػب ضػػػرورة للمسػػػتثمر الحػػػالي  بالمؤسسػػػة فػػػي المسػػػتقبل إا أنهػػػا تقػػػوم بػػػدمج هػػػذ  المقػػػاييس واحتفػػػاظ

  .2والمرتقب 
  محور العماء: 
     مػػػة التػػػي تسػػػػاعد بغيػػػة إرضػػػائهم مػػػن المؤشػػػػرات الها احتياجػػػػاتهميعتبػػػر التعػػػرف علػػػى عمػػػػاء المشػػػروع ومعرفػػػة    

على تحقيق نجاح المشروع، ومن هنا نجد أن العميػل ينظػر إلػى المنظمػة بصػورة أو بػأخرى فالصػورة الذهنيػة الجيػدة 

                                                           

 ليػة ، مجلػة اإدارة وااقتصػاد، بطاقـة اأداء المتوازنـة فـي تقـويم أداء المستلـفيات الح وميـة غيـر الهادفـة للـربح دوربثينة راشد ال عبي، قاسػم علػى عمػران،  -1
 .47، ص2000، 87، العراق، العددالجامعة المستنصرية، اادارة ااقتصاد

 .038محمد محمود يوسف، مرجع سابق، ص -2

 محور العماء

 المحػور المػالي
الرؤية 

 محور العمليات الداخلية اإستراتيجيةو 

 محور التعليم والنمو
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العميػل أول اهتماماتهػا. والصػورة الذهنيػة السػيئة لػديهم  واحتياجػاتلدى العماء تأتى مػن إدارة منظمػة تضػع رغبػات 
تأتى من أدائها المنساق بعيدا عن ورغبات العميل والبحث رؤية العاملين والمنظمة وجعلها رؤيتهم المستقبلية، وفيمػا 

 يلي مجاات القياس الفرعية التي يم ن استخدامها في قياس أداء المنشأة بالنسبة لعمائها:
 ة في السوقحصة المنشأ Created in market share؛ 
  مدى ااحتفاظ بالعماءOver retain customers؛ 
  جلب العماءCustomers bring؛ 
  رضا العميلCustomer Satisfaction. 

    والمقػػاييس ال ميػػػة السػػػابقة وحػػػدها ا ت فػػػي لقػػػايس أداء المنشػػأة بالنسػػػبة لعمائهػػػا لػػػذلك يجػػػب اسػػػتخدام المقػػػاييس    
    وخطابػػػات النصػػػح واإرشػػػاد التػػي تتقػػػدم بهػػػا بعػػػض العمػػاء فمثػػػل هػػػذ  المصػػػادر  ي ميػػػة مثػػػل حػػػاات الشػػ او غيػػر 

مػن المعلومػػات قػد تمػػد المنشػػأة بمعلومػات مفيػػدة تم نهػػا مػن تقػػديم منتجػات أو خػػدمات جديػػدة أو تحسػن مػػن منتجهػػا 
 1.الحالي أو خدماتها الحالية

 في بطاقة اأداء المتوازن محور العماء(: 2,0الل ل رقم )
 

 
 
 
 
 
 
 
. 
 
 
 
 
 

دراسـة اســتطاعية فـي اللـر ة العامــة لصـناعة اأدويـة والمســتلزمات "إم انيـة إقامـة نظــام بطاقـة اأداء المتـوازن أحمػد هػاني محمػد النعيمػػي وآخػرون،  المصـدر:
 .023، ص2101، 09العدد، 6، مجلة ت ريت للعلوم اإدارية وااقتصادية، جامعة ت ريت، العراق، المجلد"الطبية في محافظة نينوى

                                                           

 .73-72مرجع سابق، ص ص،  محمود عبد الفتاح رضوان، -1

 حصΔ السوق

 ΏΎاكتس
 عماء

حصΔ اكتسΏΎ لترتيΏ حصص 
 العماء من إجمΎلي

 رضΎ العماء

ϰعل ΔفظΎالمح 

 العماء الحΎليين

Δتحليل الربحي 

ΔليΎاأهداف الم 

الموجه اأسΎس للعΎئد ومقيΎس 
 الداخليΔالعمليΕΎ والمراحل 
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 العمليات الداخلية: 
مليػػػات التنظيميػػػة الداخليػػػة ومػػػدى مسػػػاهمتها فػػػي إشػػػباع رغبػػػات عير هػػػذا المػػػدخل إلػػػى ضػػػرورة قيػػػاس جػػػودة الشػػػي  

       المسػػتفيدين ومػػن ثػػم المسػػاهمة فػػي تحقيػػق مهمػػة المنظمػػة، وهنػػا ابػػد مػػن اإشػػارة إلػػى وجػػود نػػوعين مػػن العمليػػات
      فػػػػي أي وحػػػػد  محليػػػػة: العمليػػػػات، التػػػػي تسػػػػتهدف إلػػػػى تحقيػػػػق مهمػػػػة المنظمػػػػة وهػػػػي ذات طبيعػػػػة اسػػػػتراتيجية تػػػػؤثر 

فػػي ا₾جػػل الطويػػل، والعمليػػات المسػػاعدة وهػػي التػػي تمثػػل العمليػػات الروتينيػػة التنظيميػػة وهػػي سػػهلة     علػػى ا₾داء
ة ا₾عمػػػال الداخليػػػة مػػػن خػػػال التر يػػػز علػػػى ا₾عمػػػال إذ تقػػػاس عمليػػػ .1 القيػػػاس مقارنػػػة بػػػالنوع ا₾ول مػػػن العمليػػػات

وا₾هػداف الماليػة الرئيسػية للمنظمػات، أن  ػل ا₾عمػال تعمػل  عميلالداخلية التي ت ون ذات تأثير  بير على رضا ال
ونتػػائج ماليػػة لإنتػػاج. وبصػػورة عامػػة نمػػوذج سلسػػلة القيمػػة يسػػاعد المنظمػػات علػػى تنويػػع للعميػػل علػػى بنػػاء قيمػػة 

 : 2ات وتحديد أهداف الربح في منظور العملية الداخلية لأعمال من خال ثاثة مبادئ وهيالمنتج
 خدمات ما بعد البيع -3العمليات                -2اإبداع                    – 0

 
 الداخلية للعمليات (: سلسلة القيمة5,0الل ل رقم )

 
    
 
 
 
 
 
 

الماجسػتير  متطلبػات نيػل شػهادة مػن  جػزء مػذ رة مقدمػة، فلسطين المحدود باستخدام قيـاس اأداء المتـوازنتقويم أداء بنك محمد أحمد محمد أبو قمػر، المصدر: 
 .45، ص2119في المحاسبة والتمويل، الجامعة اإسامية، غزة، فلسطين، 

 
 

                                                           

ص  ، ص2009، منشػػورات المنظمػة العربيػػة للتنميػة اإداريػػة، القػاهرة، مصػػر، اأســاليب الحديثــة فـي قيــاس اأداء الح ـوميالمنظمػة العربيػة للتنميػػة اإداريػة،  -1
400-400. 

دراســة اســتطاعية فـــي اللــر ة العامــة لصــناعة اأدويـــة "إم انيــة إقامــة نظــام بطاقـــة اأداء المتــوازن أحمػػد هػػاني محمػػد النعيمػػي، أمػػال سػػرحان سػػػليمان،  -2
 .024، ص2000، 09، العدد6، مجلة العلوم اإدارية وااقتصادية، جامعة ت ريت، العراق، المجلد"والمستلزمات الطبية في محافظة نينوى

 دورة الخدماΕ ما              دورة اإبداع                          دورة                                      
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 محور التعلم والنمو: 
المشروعات الطموحة تتصف بالقدرة على توسيع قاعػدة المهػارة والثقػة لػدى فريػق العمػل لػديها وممػا يزيػد مػن الثقػة   

ويشػػجع علػػى اتخػػاذ القػػرارات الجريئػػة. وفػػي قلػػب هػػذا المنظػػور فػػإن العػػاملين هػػم رأس المػػال الف ػػري حيػػث مجػػاات 
    بهػػػم وتػػػدريبهم، وفيمػػػا يلػػػي مجػػػاات القيػػػاس الفرعيػػػة  القيػػػاس ا₾ساسػػػية تتعلػػػق برضػػػاء العػػػاملين والتػػػزامهم وااحتفػػػاظ

 :1التي يم ن استخدامها في قياس أداء العاملين والتنمية داخل المنشآت
  قدرات الموظفEmployée Capabilities؛ 
  التحفيز وحث العاملين على اانضباطStimulus and urged workers to discipline.  

 المجال البيئي: -2
         والبيئػة التنميػة مػؤتمر أبرزهػا وعالميػة محليػة عديػدة صػور فػي ا₾خيػرة اآونػة فػي البيئػي ااهتمػام زاد لقػد   
 حيػث البيئػة، وحمايػة إدارة نظػم بتطبيػق ااقتصػادية الوحػدات التػزام ضػرورة اسػتهدف الذي 1992 سنة البرازيل في

     ₾نشػطتها ممارسػتها بسػبب أضػرار، مػن المحيطػة بالبيئػة تلحقػه قػد عمػا الوحػدات هػذ  عػاتق علػى المسػؤولية تقػع
     الوحػدات وضػع عػن شػمولية أ ثػر صػورة يعطػي ا₾داء تقيػيم نظػم فػي البيئيػة المعلومػات إدخػال إن شػك وا

 اعتقػاد بنػاء بم ػان ا₾هميػة مػن فإنه ولذا الت اليف، في وفورات تحقيق خال من ا₾داء في تحسناً  ويحقق مستقباً،

 البيئية المؤشرات بين السببية العاقة يؤ د مما ااقتصادي، النمو تحقيق على يساعد البيئي ا₾داء تحسين بأن قوى

 2.والت اليف
 مالية لتقييم اأداءالم لرات غير النماذج ع الثالث: الفر 

 :(Dashboard)القياس  لوحةنموذج  -0
 الطيارون ويستخدمها السيارة أو الطيارة في الموجودة القيادة لوحة تماما تشبه ا₾داء لتقييم المستخدمة القياس لوحة  

 مثػل السػيارة أو الطػائرة قيػادة عمليػة تنفيذ به يتم الذى ا₾داء مستوى على الدالة المؤشرات لمعرفة السيارات وسائقي

 المعلومات من ذلك وغير مستهلك، والغير المستهلك الوقود ومقدار قطعوها التي والمسافة بها يسيرون التي السرعة

 . بلوغه المراد الم ان إلى الوصول وهو الهدف وتحقيق نجاح لضمان الازمة الهامة
 مؤشرات على تحتوى والتي ا₾داء تقييم أساليب أحد  القياس لوحة فرنسا في تظهر  القيادة لوحة ف رة وباستخدام   

 طػرق عػن البحػث عملهػم مهػام مػن آن حيػث اإنتػاج مهندسػو أوا بتصػميمها وقػام اإنتاجيػة العمليػة لمسػتوى أداء

 هذ  لت وين واستخدمها بالسبب ا₾ثر لعاقة أعمق فهم طريق عن اإنتاجية العمليات أداء أساليب وتطوير لتحسين

 .المؤشرات

                                                           

 .098-097المهدي مفتاح السريني، مرجع سابق، ص ص،  -1-2
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 العمليات على الرقابة تحقيق من تم نها المؤشرات من مجموعة وحددت المبدأ نفس بتطبيق العليا اإدارة قامت ثم   

 .لها المصححة اإجراءات اختيار ثم مسبقا المحددة با₾هداف مقارنتها ثم المنظمة مستويات لجميع التشغيلية

 قياس لوحة هناك توجد ا وبالتالي أدائه تقيس الذى اإداري المستوى حسب المستخدمة القياس لوحة وتصمم   

 والهدف اإداري المستوى مسئولية حسب ا₾خرى عن لوحة آل تختلف بل المنظمة مستويات لجميع تطبق واحدة

       متشاب ة سلسلة إلى ترجمتها يتم للمنظمة العامة القياس لوحة أن نجد ولهذا. المستوى هذا من تحقيقه المراد
 مهم اداري مستوى ₾ي القياس لوحة تتضمن بالمنظمة، بحيث اإدارية المستويات مختلف على القياس لوحات من
 النجاح مسببات تترجم ثم المستوى لهذا النجاح مسببات تحدد جزئية هدافأ لىإ تترجم والتي المستوى هذا هدافأو 
 1.المالية وغير المالية ا₾داء مؤشرات من سلسلة لىإ

 : (Balanced Scorecard)بطاقة اأداء المتوازن نموذج  -0

 ا₾داء مجملها في تمثل أبعاد خمسة على ير ز حيث تقييم ا₾داء، في الحديثة النماذج من النموذج هذا يعتبر  

البعد المالي، بعد العمليات الداخلية، بعد العماء، بعد النمو والتعلم، وقد تم  :هي ا₾بعاد وهذ  ،نظمةللم العام
التعرف على مفهوم بطاقة ا₾داء المتوازن، و ذلك على م وناتها في الفرع الثاني: المؤشرات الغير المالية لتقييم 

  ا₾داء. 
 تقييم اأداء حسب اأنلطة: -2

هو  لمعرفة وتحديد  يف يتم أداء هذا النشاط، فالنشاططة حليل ا₾نشفي ظل قياس ا₾داء حسب ا₾نشطة يتم ت   
له  توليفة بين ا₾فراد والموارد ااقتصادية للمنظمة وا₾ساليب الت نولوجية المستخدمة لتشغيل هذا النشاط وا₾خير

 تحويل المدخات إلى مخرجات. هيمدخات ومخرجات والوظيفة ا₾ساسية للنشاط 
 ة للمنظمةذلك هو الفهم ال امل للموارد المتاح فيتمارس ها ونقطة البداية  التيوالمنظمة تدير ا₾نشطة   

 يف يتم أداء هذ  ا₾نشطة؟. والمخصصة لممارسة ا₾نشطة وحجم إنتاج هذ  ا₾نشطة وأخيرا 
 عن النشاط أداء مستوى قياس ويم ن معا، مالية وغير مالية بمقاييس يتم لأنشطة ا₾داء مستوى قياس إن   

 :  0 اآتية ا₾سئلة على اإجابة طريق

 ؛النشاط؟ وتشغيل أداء ت لفة هي ما  

 ؛يتم؟ ل ى النشاط يستغرقه الذى الوقت ما 
 ؛النشاط؟ أداء جودة مستوى هو ما  

                                                           

 .276، صPDF،  ملف من نوع راتيجي متعدد اأبعاد لتقييم اأداء "إطار مقترح"نموذج استزينب أحمد عزيز حسين،  -1
، مػػذ رة مقدمػػة  جػػزء مػػن متطلبػػات نيػػل قابليــة تطبيــق بطاقــة اأداء المتــوازن  ــأداة لتقيــيم اإســتراتيجية فــي الم سســة ااقتصــادية الجزائريــةصػػالح باسػػ ة،  -2

 .08-07، ص ص، 2000/2002شهادة الماجستير في علوم التسيير، تخصص اإدارة اإستراتيجية، جامعة فرحات عباس، سطيف، 
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 النشاط؟ مرونة درجة هي ما.  

 .بالنشاط معين اهتمام أو رؤية تع س ا₾سئلة هذ  من  ل سؤال على واإجابة 
 : النلاط أداء ت لفة -2-0

 واآات ا₾فراد من تت ون الموارد وهذ  النشاط هذا ₾داء المستخدمة الموارد جميع النشاط ت لفة وتتضمن  
 وعند بالسبب ا₾ثر عاقة تطبق الموارد هذ  قياس وعند المستخدمة. والمعلومات اإنتاج ت نولوجيا ونظم واإمدادات

 أن يجب عديدة أنشطة لخدمة الموارد تخصص عندما ول ن بسيط، القياس ي ون واحد نشاط ₾داء الموارد استخدام

 . منه ااستفادة حسب ا₾نشطة هذ  على المورد هذا ت لفة توزيع يتم
 : النلاط أداء الازم الوقت -2-0

 مستوى لتحسين الهامة ا₾دوات  أحد الوقت عنصر استخدام على ساعد الوقت حسب اإدارة مدخل تطبيق إن  

    نشاط ل ل المنظمة بأنشطة الخاصة الوقت مؤشرات وباستخدام الت اليف من ل ثير دالة يعتبر أنه حيث ا₾داء
         أداء مؤشرات وتختلف إزالتها على والعمل المنظمة في ااختناق مواضع تحديد من اإدارة تتم ن حدة على
 للرد الازم قت بالو عنه فيعبر العماء طلبات على الرد هو النشاط  ان فإذا تقيسه الذى النشاط باختاف الوقت

 ...الخ.وه ذا الجغرافي الموقع حسب مجموعات إلى العماء تقسيم ويم ن هذا الواحد العميل على
 :النلاط تلغيل جودة مستوى -2-2

 والمواصفات النشاط مخرجات في توافرها المطلوب المواصفات بين التطابق مدى إلى النشاط تشغيل جودة وتشير  

 وت لفة المعيب نسبة مثل التطابق هذا تع س مؤشرات استخدام يم ن ذلك عن وللتعبير المخرجات لهذ  الفعلية

 1.التشغيل إعادة
 : النلاط مرونة -2-2

 قد تغيرات ₾ى استجابته درجة النشاط بها يتمتع التي المرونة مدى لقياس المستخدمة ا₾داء مؤشرات وتع س  

       العميل يطلبها التي المواصفات تغيير حالة في فمثا الخارجية، البيئة أو للمنظمة الداخلية البيئة في تحدث
 النشاط منتجات أو خدمات في التنوع مدى ما أي ذلك، مع .التجاوب على بالقدرة النشاط يتمتع فهل السلعة، في

 هذ  مع ءمايت أن النشاط يستطيع فهل اإنتاج في المستخدمة الت نولوجية ا₾ساليب في تغير حدوث حالة يوف

 2.تغيرات؟ال

 تحقيق في النشاط بها ساهم التي الفعالية مستوى عن واضحة رؤية ا₾نشطة حسب ا₾داء مقاييس لنا وتوفر   
 المنظمة.  أهداف

                                                           

 .08-07صالح باس ة، مرجع سابق، ص ص،   -0-2
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 وقت تخفيض فمثا اآخرين، على يؤثر إحداها في تغير فأي النشاط أداء مقاييس بين واضحة عاقة وهناك   

 يغير سوف التخفيض هذا أن حيث والمرونة، الجودة ومستوى النشاط تشغيل ت لفة على يؤثر النشاط تشغيل

 أن الخطأ من فإنه النشاط، أداء لمقاييس المتشاب ة العاقة هذ  لطبيعة ونظرا النشاط بها يؤدى التي الطريقة

 analysisالنسبي  التحليل استخدام ذلك في ويساعدها ا₾خرى المقاييس عن بمعزل واحد مقياس اإدارة تستخدم

Trade.1  
 :اأمري ية اإدارية المحاسبة معايير لجنة نموذج -4

(American commission administrative accounting standard) 

ا₾داء  لتقييم شامل نموذج يتضمن والذي U4معيار  بوضع ا₾مري ية اإدارية المحاسبة معايير لجنة قامت  
 تتبعها التي وااستراتيجية واحتياجاتها ظروفها مع تتناسب التي ا₾داء لمؤشرات المنظمة باختيار فيه وأوصت
 : 2 يلييتم استعراضها فيما  ا₾داء تقييمل رئيسية مؤشرات ستة من النموذج هذا ويت ون
 (:Environmental Indicators)البيئية  الم لرات -2-0
 للموارد استخدامها أسلوب مثل عديدة نواحي من وذلك البيئية بمسئولياتها تام علم على المنظمة ت ون أن يجب  

 : التالية المؤشرات اللجنة واقترحت المنظمة عمليات في والسامة ا₾مان ودرجة التدوير إعادة وعمليات المحدودة

 ؛للمجتمع المنظمة تقدمها التي الخدمات ساعات عدد  

 ؛التصنيع أنشطة ساعات عدد  

 ؛المواد إجمالي إلى تدويرها تم التي المواد نسبة  

 ؛المنظمة بها قامت التي البيئية وا₾ضرار الملوثات حجم 
 ؛المنظمة بسبب حدثت التي والحوادث اإصابات حاات 
 الح ومية للجهات المنظمة دفعتها التي التعويضات. 
 Market and cusumer indicators)  (م لرات السوق والمستهلك -2-0
 وسرعة الخدمة أو السلعة جودة عن رضاء  حيث من سواء المنظمة اهتمامات أهم من العميل رضا اصبح لقد   

 طبيعة على ذلك ويتوقف يرغبه، الذى وبالتنوع المناسبة وبالت لفة المناسب الوقت فى عليها والحصول تقديمها

 مدى تقيس التي ا₾داء مؤشرات تحدد أن المنظمة على يجب ولهذا العماء، ومجموعات ا₾سواق واختاف العميل

 بناء مؤشرات استخدام يم ن آما النظم مع التعامل السابقين العماء ترك ومؤشرات والمرتقب الحالي العميل رضاء

                                                           

 .09، صصالح باس ة، مرجع سابق  -1
 التحػديات مواجهػة فػي ا₾داء عػن المحاسػبة مػؤتمر إلػى مقػدم بحػث ،المعاصـرة البيئيـة ظـل المتغيـرات فـى اأداء وتقييم للرقابة استراتيجي نموذج مصطفى، همت -2

 .08، ص2000 يونيو، 9-8-7-6مصر، أيام  والمراجعين، للمحاسبين المصري والمعهد اإدارية والمحاسبة للت اليف العربية الجمعية  المعاصرة،
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 سواء الربحية لتحديد العماء مجموعات أساس على أو جغرافي أساس على سواء قطاعات إلى السوق تقسيم على

 .حدة على جغرافية منطقة ل ل أو عميل ل ل أو قطاع ل ل
 : مثل المؤشرات بعض اللجنة واقترحت

 ؛السوق في المنظمة نصيب 
 ؛فقدهم تم والذين الجدد العماء عدد 
 ؛العماء رضا 
 ؛المنتج جودة مدى 
 ؛النقل جودة مدى 
 ؛العماء على الرد سرعة 
 الجغرافية للمناطق طبقا أو السوق لقنوات طبقا العماء ربحية . 
 (:Competitiveness Indicators)الم لرات التنافسية  -2-2
 ونقاط الضعف نقاط عن وافية معلومات لديها وتتوافر وتدرسها منافسيها أحوال تعرف أن المنظمة على يجب   

جراءات الداخلية العمليات عن و ذا المنافسون بها يتمتع التي القوة  ونوع تمويلهم وأساليب واستثماراتهم العمل سير وا 

ذا يستخدمونها التي العمالة  يصبحوا أن بعد إا بمنافسيها تشعر ا المنظمة فإن المعلومات هذ  المنظمة تجاهلت وا 

 : لذلك المقترحة المؤشرات بعض يلى وفيما أقوياء
 ؛السوق في منافس نصيب  ل 
 ؛المنافسين منتجات جودة مدى 
 ؛المنافسين لدى الخدمة أو السلعة تقديم سرعة مدى 
 ؛المنافسين لدى المالية المؤشرات 
 ؛المنافسين لدى السلعة أو الخدمة سعر جودة 
 ؛المنافسين عن العميل رضا 
 1.المنافسين لدى جديدة منتج لتقديم الازم الوقت 
 :(Internal operating indicators) م لرات التلغيل الداخلية -2-2

 والعماء الموردين بين اتصال نقطة تعتبر ₾نها للعمل الداخلية اإجراءات أداء جودة أهمية إلى اللجنة أشارت   

 المطلوب الوقت وفى ت لفة بأقل الجودة من درجة بأعلى وذلك مخرجات إلى مدخاتها تحويل على تعمل فهي ولهذا

                                                           

 .09صصالح باس ة، مرجع سابق،  -1
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 ااستراتيجية ا₾هداف تحقيق في ال بيرة ا₾همية ذات العمل إجراءات المنظمة تحدد أن ويجب عالية مضافة وبقيمة

 : اآتية المؤشرات بعض اللجنة اقترحت وقد للمنظمة
 ؛المنتج لتطوير الازم الوقت 
 ؛الجديدة المنتجات عدد 
 ؛التشغيل فترة متوسط 
 ؛المنظمة لدى التوظيف حجم إلى المبيعات نسبة 
 ؛الجودة عدم مقاييس 
 ؛التخزين فترة متوسط 
 للعميل وتسليمه المنتج طلب بين المستغرق الوقت . 
 (Human Resources Indicators)م لرات أداء الموارد البلرية  -2-5
 المنظمة تمرػتس ل ى بالرضا املينػالع يشعر أن جبػوي العماء اػرض عن أهمية لػيق ا املونػالع رضاء أن   
 : منها البشرية الموارد أداء لتقييم المؤشرات بعض اقترحت وقد ااستراتيجية أهدافها وتحقق 

 ؛فرد ل ل التدريب ساعات عدد  

 ؛العاملين دوران معدل 
 ؛المقدمة الطلبات عدد إجمالي إلى توظيفهم تم الذين العاملين عدد 
 ؛للعاملين المعنوية الروح 
 1.العاملين واء مدى 

 (:Financial Indicators)الم لرات المالية  -2-4
  بعض يلي وفيما المنظمة أداء لقياس المساهمين نظر وجهة من المالية والمؤشرات المقاييس من العديد هناك   
 :المؤشرات هذ  من

 ؛اإيرادات زيادة معدل 
 ؛العماء ربحية 
 ؛المنتجات ربحية 
 ؛المل ية حقوق على العائد معدلو  المبيعات على العائد معدل 
 ؛المال رأس على العائد معدلو  العامل المال رأس على العائد معدل 
 المضافة  ااقتصادية القيمةE.V.A. 2 

                                                           

 .09صالح باس ة، مرجع سابق، ص -1-2
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 اأداء البيئي ماهيةثاني: المبحث ال
  فاءة تختلف  ما التنموية، العملية في موقعها  ان أيا البيئي أدائها  فاءة بمستوى مرهون المنظمة أداء  فاءة إن   

 أنظمػة وفعاليػة أدائهػا فػي المسػتمر التحسػين يقتضػي ا₾مػر فػإن لػذا ₾خػرى، فتػرة مػن ا₾داء فػي المختلفػة العناصػر

 جميػع علػى المعلومػات مختلػف وتػوفير المنظمػة، ₾داء الحقيقػي المسػتوى لتحديػد البيئػي، ا₾داء وتقيػيم قيػاس

 .وسياستها المنظمة قرارات توجيه بغية المستويات
 مفهوم اأداء البيئي ومحدداته المطلب اأول:

       سػػػػػوف يػػػػػتم مػػػػػن خػػػػػال هػػػػػذا المطلػػػػػب تحديػػػػػد مفػػػػػاهيم عامػػػػػة حػػػػػول سلسػػػػػلة المواصػػػػػفات الدوليػػػػػة ونظػػػػػام اإدارة    
 البيئية، ومفاهيم عامة حول ا₾داء البيئي وتحديد محدداته.
 ISO 14000  الفرع اأول: مفاهيم أساسية حول نظام اإدارة البيئية

 ISO 14000تطلباتهػػا سػػيتم التعػػرف علػػى سلسػػة المواصػػفات الدوليػػة قبػػل التطػػرق إلػػى مفهػػوم اإدارة البيئيػػة وم   

 ، و انت على النحو التالي:04110يزو اإوالتي تعتبر النظام الرئيسي لنظام الفرعي 
 :ISO 14000 1ماهية سلسلة المواصفات الدولية   -0
سلسػػػلة مػػػن ااجػػػراءات والمعػػػايير التػػػي اجازتهػػػا المنظمػػػة الدوليػػػة للتوحيػػػد  ISO14000تمثػػػل مجموعػػػة معػػػايير    

        ، وقػػػػػػد طػػػػػػورت Environnemental Management  القياسػػػػػػي ل ػػػػػػي تغطػػػػػػي مػػػػػػن خالهػػػػػػا معػػػػػػايير ادارة البيئػػػػػػة
تشػػ ل والتػػي ي 0996بالمنظمػػة الدوليػػة للتوحيػػد القياسػػي فػػي عػػام  TC207هػػذ  السلسػػلة مػػن المعػػايير اللجنػػة الفنيػػة 

  ( دولػػة، باإضػػافة إلػػى أن  ثيػػر مػػن الػػدول  الوايػػات المتحػػدة اامري يػػة تشػػتمل 51اعضػػاءها مػػن منػػدوبي حػػوالي )
تتعامػػل مػػع اللجنػػة الفنيػػة بالمنظمػػة الدوليػػة  Technical Advisory Groupsاستشػػارية فنيػػة علػػى مجموعػػات 

 وتتناول هذ  المعايير مجاات أساسية هي: 04111الخاصة بمعايير ايزو 
  0996المواصفة : ISO14001؛تتناول متطلبات نظام ادارة البيئة 
  0996المواصفة: ISO14004 ؛وهي بمثابة مرشد لتنفيذ متطلبات نظام ادارة البيئية 
  0996المواصفة: ISO14010 ؛لتتناول مبادئ التدقيق البيئي 
  0996المواصفة: ISO14011 ؛وهي بمثابة مرشد لتدقيق نظام ادارة البيئة 
  0996المواصػػفة :ISO14012 وتتضػػمن معػػايير مػػػؤهات المرفػػق البيئػػي سػػواء  ػػػان مػػن داخػػل المنظمػػػة     

 ؛أو من خارجها
  0996المواصفة :ISO14020  ؛وشروط الملصقات البيئية مبادئوتتضمن  
 144 المواصفةϲ :ISO 14022 ؛نماذج –: العامات والتصريحات البيئية 

                                                           

 .275-274، ص ص، 2003، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، ا₾ردن، إدارة الجودة وخدمة العماءخضير  اظم حمود،  -1
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  144 المواصفةϲ: ISO 14023 ؛طرائق التحقق وااختبار–: العامات والتصريحات البيئية 
   144المواصفةϲ :ISO14024 مبادئ توحيد إجراءات  -البرامج المهنية -: العامات والتصريحات البيئية

 ؛(Type 1 programالشهادة والتطبيقات ذات المعايير المتعددة )برامج النوع ا₾ول 
 144 المواصفةϲ: 14031 ISO أدوات تقيم ا₾داء البيئي والتدقيق البيئي :Environmental 

Performance Evaluation؛ 
 144 صػػفةالمواϲ: 14040 ISO أدوات تقيػػيم دورة الحيػػاة البيئيػػة :Envi. Life cycle Evaluation 

 ؛)مبادئ وصيغ توجيهية(
 144 المواصفةϲ: ISO14041 ؛والتعريف ، المجال وتقييم الخزين: أدوات تقييم دورة الحياة البيئية: الهدف 
 144 المواصػػػػػػػػػػفةϲ: ISO14042:تفسػػػػػػػػػػػير دورة الحيػػػػػػػػػػػاة : أدوات تقيػػػػػػػػػػػيم دور الحيػػػػػػػػػػػاة البيئيػػػػػػػػػػػة (Impact 

Evaluation)؛ 
 144 المواصفةϲ : ISO14043 أدوات تقييم دورة الحياة البيئية: تفسير دورة الحياة :(Interpretation)؛ 
 144 المواصفةϲ: ISO 14050( المصطلحات والتعريفات: الدليل :ϲ9.قضايا بيئية لمواصفات المنتج )1 
 :ISO14000أهداف سلسلة المواصفات الدولية  -0

ن الغرض من تطبيق سلسػلة المواصػفات الدوليػة هػو تحديػد مجموعػة مػن ا₾هػداف المختلفػة علػى المسػتوى ال لػي إ  
والجزئي بطريقة تساعد المصالح المتبادلة بين المستهلك والمنتج من جهة، وبين المصلحة العامة والخاصة من جهػة 

 :2 أخرى وهذا  ما مبين في النقاط التالية
 ؛عوائق التجارة بسبب المواصفات الوطنية المتباينة تقليص 
 ؛ترويج مفهوم ولغة مشتر ة لإدارة البيئية مشابهة لتلك الخاصة بإدارة الجودة 
  ؛وقياس التحسينات في ا₾داء البيئيتعزيز قدرة المنظمات إجراء 
 ؛اتوضع المتطلبات الموحدة للتسجيل للمنظمات التي تروم المطالبة مع هذ  المواصف 
 .تقليل التدقيق المزدوج الذي يقوم به الزبائن والهيئات الح ومية والمنظمات والمسجلين 

 :02110نظام اإدارة البيئية  -2
      إن نظػػػػام اإدارة البيئيػػػػة هػػػػو نهػػػػج شػػػػامل إدارة القضػػػػايا البيئيػػػػة حػػػػول البيئػػػػة مػػػػع  ػػػػل منظػػػػر مػػػػن مظػػػػاهر إدارة   

ويضمن نظام اإدارة البيئية وضػع ااعتبػارات البيئيػة  أولويػة، جنبػا إلػى جنػب مػع ااهتمامػات ا₾خػرى مثػل  ،العمل
نتاجية الموظفين والتخطيط ااستراتيجي.  الت اليف وجودة المنتجات وااستثمارات وا 

                                                           

 .275، صمرجع سابقخضير  اظم حمود،  -1
، مجلػة جامعػة "دراسـة فـي معمـل اسـمنت ال وفـة" ISO 14001أنمـوذج لتقـوم نظـام إدارة البيئيـة وفقـا لمتطلبـات المواصـفة الدوليـة عبد ال ريم خليل صفار،  -2

 .4، ص2000، 0، العدد09بابل،  لية العلوم اإنسانية، العراق، المجلد
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      ظمػػػة. يعمػػػل هػػػذا النظػػػام وبشػػػ ل عػػػام فػػػإن نظػػػام اإدارة البيئيػػػة يػػػؤثر تػػػأثيرا ايجابيػػػا علػػػى ااجمػػػالي الصػػػافي للمن  
على زيادة الفعالية وير ز على احتياجػات العمػاء وظػروف السػوق، ممػا يسػاعد علػى تحسػين  ػل مػن ا₾داء المػالي 
وا₾داء البيئي للمنظمة. من خال اسػتخدام نظػام اإدارة البيئيػة لتحويػل المشػ ات البيئيػة إلػى فػرص تجاريػة، تػدخل 

 1.فسة بش ل أقوىالمنظمة عادة دائرة المنا
وضع الخطط والسياسػات البيئيػة مػن أجػل رصػد وتقيػيم اآثػار البيئيػة للمشػروع وعرفتها ا₾مم المتحدة على أنها: "   

الصػػناعي، علػػى أن تتضػػمن جميػػع المراحػػل اإنتاجيػػة، بػػدءا مػػن الحصػػول علػػى المػػواد ا₾وليػػة وصػػوا إلػػى المنػػتج 
تقػػوم أيضػػا علػػى تنفيػػذ  ػػفء لإجػػراءات الرقابيػػة، مػػع ا₾خػػذ بعػػين ااعتبػػار لنهػػائي والجوانػػب البيئيػػة المتعلقػػة بػػه. و 

الضريبي لهذ  اإجراءات أيضا إضافة إلى  يفية استخدام الموارد وا بػد مػن توضػيح ا₾دوات جانب الت اليف وا₾ثر 
  2."والطرائق لمتبعة لمنع التلوث وااستخدام الرشيد للموارد

، يتمثػػػل فػػػػي أنػػػه مجموعػػػػة مػػػن السياسػػػػات 04110ومػػػن خػػػال التعػػػػاريف يم ػػػن تحديػػػػد مفهػػػوم شػػػػامل لأيػػػزو     
واإجراءات واالتزامات وخطط العمػل والتػي مػن شػأنها منػع حػدوث عناصػر التلػوث البيئػي، مػع تفهػم العػاملين لػذلك 

عداد تقارير دورية لنتائجها.النظام، هذا باإضافة إلى تطبيق هذ  ا₾ساليب واإجراءات في الواقع ال  عملي وا 
 مميزات االتزام نظام اإدارة البيئية: -2
إن نظػػػام اإدارة أحػػػد الم ونػػػات الهامػػػة فػػػي اسػػػتراتيجية المنظمػػػة لنجػػػاح السػػػوق. جػػػذبت القضػػػايا البيئيػػػة والتنميػػػة    

أنهػػا إحػػدى المصػػادر المسػػتدامة انتبػػا  العػػالم أ ثػػر مػػن أي وقػػت مضػػى، و ثيػػرا مػػا  ػػان ينظػػر إلػػى الصػػناعة علػػى 
 الرئيسية للمش ات البيئية.

        يتعامػػػػل نظػػػػام اإدارة البيئيػػػػة مػػػػع مثػػػػل هػػػػذ  الشػػػػواغل ويقػػػػود إلػػػػى تحقيػػػػق اسػػػػتثمارات بيئيػػػػة ضػػػػخمة. باإضػػػػافة   
ذلك، يم ن أن يعمل نظام اإدارة البيئية على تحسين جودة المنتجات والمنافسة وعمليات اإنتاج،  ما يعمػل    إلى 
لى تقليل النفقات والخصوم وأقساط التأمين وت اليف إدارة النفايات، ويعمػل  ػذلك علػى تعزيػز ااسػتجابة لمتطلبػات ع

 السوق. وهذا ويحول نظام اإدارة البيئية للمنظمة  إلى منظمة أ ثر جذبا للعمالة وااستثمارات.
 ، مثل: يم ن أن يعود نظام اإدارة البيئية بالنفع على بعض جوانب العمل  
 المنتجػػات التػػي ا تضػػر  اختيػػار: أصػػبح لػػديهم وعيػػا أ بػػر بالقضػػايا البيئيػػة، وأصػػبحوا يحرصػػون علػػى العمــاء

البيئة. وبدأ العماء الرئيسيون يطلبون من الموردين استخدام نظام اإدارة البيئة. وجدير بالذ ر أن ثقة العماء تزداد 
مػػن خػػال االتػػزام بػػاإدارة البيئيػػة الملموسػػة. ومػػن المعلػػوم أن العولمػػة أدت إلػػى توسػػيع ا₾سػػواق، لػػذا يسػػاعد نظػػام 

                                                           

(، المؤسسػػػة العامػػػة للتػػػدريب التقنػػػي والمهنػػػي، الممل ػػػة العربيػػػة ISO14001) الـــنظم القياســـية الدوليـــة إدارة البيئـــة، اإدارة العامػػػة لتصػػػميم وتطػػػوير المنػػػاهج -1
 .3السعودية، بدون تاريخ إصدار، ص

، مداخلػة ضػمن الملتقػى الػدولي الثػاني حػول ااداء دور اأداء البيئي في الرفـع مـن تنافسـية الم سسـات ااقتصـاديةسليمة غدير أحمد، سلمى  حيلي عائشػة،  -2
 .700، ص2000نوفمبر  23و 22ت والح ومات، الطبعة الثانية، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، يومي المتميز للمنظما



 

 

 
30 

 اإطار النظري لأداء واأداء البيئي                الفصل اأول                                           

علػػى تلبيػػة متطلبػػات ااسػتهاك الدوليػػة. اتضػػح أن ضػػغط المسػػتهل ين أصػبح قػػوة مػػؤثرة  بيػػرة تطالػػب اإدارة البيئيػة 
 .؛بمعايير بيئية خاصة للمنتجات

 يساعد نظام اإدارة البيئية على تعزيػز معنويػاتهم وفعػاليتهم اإداريػة. ويسػاعد علػى تحسػين ااحتفػاظ الموظفون :
 ؛على تهيئة م ان عمل أ ثر سامة وأمنابالموظفين ورفع  فاءتهم، ويساعد أيضا 

 ؛: الذي تتطلب معاييرهم القيام بممارسات بيئية فعالة، مما يسهل الوصول إلى رأس المالالمستثمرون 
 وعلػػػػى وجػػػػه الخصػػػػوص التصػػػػدير باإضػػػػافة إلػػػػى ميػػػػزة التسػػػػويق الػػػػداخلي يم ػػػػن أن تسػػػػتفيد جميعهػػػػا : التجــــارة        

رة البيئيػػة، حيػػث قػػدمت العديػػد مػػن الػػدول والت ػػتات ااقتصػػادية أنظمػػة "المنتجػػات مػػن اسػػتخدام المنظمػػة لنظػػام اإدا
 1؛الصديقة للبيئة"

 يسػػاعد نظػػام اإدارة البيئيػػة علػػى توطيػػد العاقػػات بػػين أفػػراد المجتمػػع وتحسػػين الصػػورة العامػػة المجتمــع المحلــي :
التػػي لػديها نظػام إدارة بيئيػة فهػػم  نظمػاتى للمباإضػافة إلػى تعزيػز التنميػػة مػن خػال مشػار ة الحلػػول البيئيػة. ويتسػن

 ؛طبيعة المجتمعات التي تعمل بها
 يسػػاعد تطبيػػق نظػػام اإدارة البيئيػػة للمنظمػػات فػػي الحصػػول علػػى التصػػريحات والتخػػويات. وربمػػا يػػتم الح ومــة :

البيئية. ويػتم  ػذلك تقليػل أيضا تحسين العاقات بين الصناعة والح ومة،  ما يساعد أيضا على االتزام بالتشريعات 
 2؛الت اليف القانونية واإدارية من خال تطبيق نظام الغدارة البيئية

 :02110متطلبات نظام اإدارة البيئية  -5
 :3 تت ون متطلبات مواصفة نظام إدارة البيئة من العناصر ا₾ساسية التالية  
 والتقيد بالقوانين والتشريعات وتوفير اطار لوضػع ااهػداف البيئيػة : لتأ يد االتزام بالوقاية من التلوث السياسة البيئية

 ؛ومراجعتها اضافة لتوثيق السياسة البيئية ونشرها
  ــة ةالخطــو : وتتضػػمن المػػؤثرات البيئيػػة والجوانػػب المتعلقػػة بإعػػداد الموازنػػات وسػػبل معالجتهػػا وتوثيػػق ااهػػداف البيئي

 ؛لك القيام بوضع ااطر الزمنية إدارة البرامج البيئيةوالغايات البيئية ومراجعتها بصورة مستمرة و ذ
 وتتضمن عمليات التنفيذ والتشغيل إلى وفرة  فاءات ومهارات فنية عالية من القوى البشرية العاملة التنفيذ والتلغيل :

ال السػعي والتي تتسم بالتدريب وااهلية المناسبة لتحقيػق سػبل ضػبط الوثػائق والعمليػات وااسػتعداد للطػوارئ مػن خػ
 ؛لتوفير خطوط اتصاات واضحة ودقيقة

                                                           

 .4-3ص، -اإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج، مرجع سابق، ص -1-2
 .276-275خضير  اظم حمود، مرجع سابق، ص ص،  -3
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 ــل التصــحيحي      : وتتضػػمن متابعػػة اانشػػطة المتعلقػػة بػػإدارة البيئػػة وسػػبل قياسػػها، باإضػػافةاجــراء الفحــص والعم
البيئػي واجػراء تػدقيق انظمػة  بػا₾داءإلى تحديد ااجراءات الوقائية والتصحيحية وااحتفاظ بالسجات البيئيػة المتعلقػة 

 ؛ادارة البيئة
 وقػد ر ػزت المواصػفة علػى ضػرورة المراجعػة الدوريػة لنظػام ادارة البيئػة وتوثيػق عمليػات المراجعػة مراجعة اادارة :

 من قبل اادارة.

 الجدول التالي: يويم ن تلخيص متطلبات نظام اإدارة البيئية ف    
 02110 اإدارة البيئية(: متطلبات نظام 0,0الجدول رقم )

 وصف الملخص عناصر المتطلبات المتطلبات الرقم
بيان يعاد ويصادق من قبل اإدارة العليـا  ويعلـن التـزام المنظمـة تجـات البيئـة ويسـتخدم  السياسة البيئية السياسة البيئية 0

  إطار للتخطيط والتنفيذ.
 لأنلطة والمنتجات والخدمات وتحديد العوامل الم ثرة بيئيا.تحديد العناصر البيئية  الجوانب البيئية التخطيط 0

 اامتثال التام للقوانين والتعليمات البيئية وتهيئة مستلزماتها. القانونية واأخرى
اأهداف والغايات والبرام  

 البيئية
 وضع اأهداف وغايات وبرام  تتناسب مع السياسة والجوانب البيئية.

المصادر واأدوار   والتلغيلالتنفيذ  2
 والمس وليات

 ضمان توافر الموارد  تحديد اأدوار والمس وليات والصاحيات.

 ضمان بأن العاملين يتم تدريبهم وتوعيتهم من تحمل المس ولية. التدريب التوعية  والتم ين
 وضع أسس ااتصال الداخلي والخارجي لقضايا البيئة. ااتصال
دامة المعلومات المتعلقة بنظام اإدارة البيئية. التوثيق  حفظ وا 

 ضرورة السيطرة على الوثائق بنظام خاص بها. ضبط الوثائق
دارتها وفقا لسياسة البيئية. ضبط العمليات  التخطيط للعمليات وا 

 تحديد الطوارئ المحتملة وتطوير إجراءات ااستجابة. ااستعداد للطوارئ
 مراقبة النلاطات البيئية وقياس أدائها. المراقبة والقياس المراقبة 2

 إجراءات موثق لتقييم المطابقة لضمان تنفيذ النلاط البيئي. تقييم المطابقة
ي لعدم حيحااجراء التص

 المطابقة
تحديد حاات عدم المطابقة والتحري عنها واتخاذ اإجراء التصحيحي لها وضمان عـدم 

 ت رارها.
 ااحتفاظ بسجات توثق نلاطات اإدارة البيئية. السجات

 تدقيق دوري لضمان عمل نظام اإدارة البيئية. التدقيق الداخلي
 .مراجعة دورية للنظام مع التر يز على التحسين المستمر مراجعة اإدارة مراجعة اإدارة 5

 .406ص ، 2009عمان، ا₾ردن، اليازوري، دار ،والخدمية اإنتاجية المنظمات في الجودة إدارة نظم  وآخرون الطائي حجيم يوسف :المصدر
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  ما يم ن توضيح متطلبات نظام اإدارة البيئية في الش ل التالي:   
 (: إطار عمل نظام اإدارة البيئية4,0الل ل رقم )

 
 
 
 
 
 
 

 
 

تقييم وتحسين أداء انظمة إدارة البيئية في منظمات اأعمال باستخدام عملية التصميم التجريبي احمد علي احمد الراشد، خالد عبد الجبار صبر،  المصدر:
، مجلة دورية نصف سنوية تصدر عن  لية اإدارة "دراسة ميدانية في البعض من اللر ات العامة العاملة في القطاع النفطي في جنوب العراق" اأداءلم لرات 

 .037، ص2102، 8، العدد4وااقتصاد، العراق، المجلد

 
 اأداء البيئي ماهيةالفرع الثاني: 

تبرز التغيرات البيئية العالمية بش ل مستمر  أزمات تواجه منظمػات ا₾عمػال، ممػا يتطلػب منهػا حػول مسػتعجلة     
      حػػػػول تػػػػأثير عمليػػػػات ا₾عمػػػػال علػػػػى بيئػػػػة المنظمػػػػة، إذ أصػػػػبحت المنظمػػػػات المعاصػػػػرة تواجػػػػه صػػػػعوبات ومشػػػػا ل 

يػػة خاصػػة بالمنظمػػة، وأهػػم تلػػك الصػػعوبات فػػي إنجػػاز تحسػػينات علػػى أدائهػػا التنافسػػي بقصػػد بنػػاء بيئػػة خضػػراء مثال
والمشػػػا ل تتمثػػػل بالصػػػورة الذهنيػػػة لػػػدى زبػػػائن المنظمػػػة، فضػػػا عػػػن ال يفيػػػة التػػػي تسػػػتخدمها المنظمػػػة فػػػي ت ييػػػف 
معمارية هيا لها بقصد صنع قرارات استراتيجية لتحقيق أهدافها وبا₾خص البيئية منهػا، لػذلك أدر ػت هػذ  المنظمػات 

بوصػػفه جانبػػا م مػػا لجوانػػب ا₾داء المتميػػز عبػػر العمػػل إيجػػاد مؤشػػرات ومعػػايير واعتبػػػارات  أهميػػة ا₾داء البيئػػي
  لقياس أدائها البيئي.

حيػػث  ،Environmental performanceيسػػتخدم مفهػػوم ا₾داء البيئػػي  ISO 14031وفػػي إطػػار المعيػػار    
تعاملها مع البيئة." ونفس المعيار يشير إلى مؤشر : "النتائج التي تتحصل عليها إدارة المنظمة من خال يعرف بأنه

ا₾داء البيئػػػػي لػػػػإدارة، وهػػػػو مؤشػػػػر يتضػػػػمن المعلومػػػػات حػػػػول نشػػػػاطات اإدارة الراميػػػػة إلػػػػى تحسػػػػين ا₾داء البيئػػػػي 
 ."للمنظمة

 

 التحسين المستمر

Δالبيئي ΔسΎ1السي 

Δالمراجعϱ 

 9انحرافΕΎ فحص وتصحيح

 ΔبقΎالمتط( Δإدارة البيئ ϡΎنظ
)Δالبيئي 

 ϯتنϔيذ وتشغيل

 البرنΎمج البيئي

 Ϯالتخطيط البيئي
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ذات  علػى أنػه: "النتػائج القابلػة للقيػاس لنظػام إدارة البيئػة فػي المنظمػة (العالميةة ISOمنظمة ) و ما يعرف حسػب   
". ويختلف التعريػف قلػيا عػن التعريػف اارتباط بالتح م في الجوانب البيئية والناتجة عن ا₾هداف والسياسات البيئية

 ISO 14001".1المرتبط بمعيار 

: "التأثير البيئي الحاصل نتيجة ممارسات عمليات ا₾عمال للمنظمة على بيئتها، وتعد على أنه و ما يعرف أيضا   
خػػال هيمنػػة وسػػيطرة المنظمػػة علػػى المهػػارة أو الخاصػػة أو المعرفػػة البيئيػػة التػػي تزيػػد مػػن  فػػاءة ميػػزة تنافسػػية مػػن 

 2.وفعالية المنظمة، وتسمح لها بالوصول إلى التفوق على المنافسين لها"

: "مػػػػنهج لتسػػػػهيل قػػػػرارات اإدارة بخصػػػػوص الحفػػػػاظ علػػػػى بيئػػػػة المنظمػػػػة باختيػػػػار و مػػػػا يعػػػػرف  ػػػػذلك علػػػػى أنػػػػه   
عداد التقارير وتوصيل المعلومػات والفحػص  المؤشرات، وجمع تحليل البيانات وتقديم المعلومات وفقا لمعايير البيئة وا 

 3.يز الم انة الذهنية لدى الزبائن تجا  المنظمة"الدوري، وفي النهاية تطوير هذا المنهج والذي يساعد على تعز 

على أنه: "  ػل النشػاطات والعمليػات التػي تقػوم بهػا المنظمػة سػواء بشػ ل إجبػاري أو اختيػاري مػن شػأنها ويعرف    
 4.منع ا₾ضرار البيئية وااجتماعية الناتجة عن نشاطات المنظمة اإنتاجية أو الخدمية أو التخفيف منها"

: "عمليػة قيػاس النتػائج إدارة المنظمػات علػى أنػه( and canziani and butelli Perottoحسب ) رفو ما يع   
 5.فيما يخص الجوانب البيئية مثا )السياسة البيئية، وا₾هداف البيئية، والخطط البيئية("

     ظػػػرالبيئػػػة بغػػػض الن ػػػل تصػػػرفات المنظمػػػة تجػػػا  : "ا₾داء البيئػػػي علػػػى أنػػػه اعتبػػػارومػػػن خػػػال التعػػػاريف يم ػػػن    
قابليتهػا أو عػدم قابليتهػا للقيػاس وبغػض النظػر أيضػا عػن تأثيرهػا عليهػا أو عدمػه، أي أن ا₾داء البيئػي هػو  ػل  عن

 تأثير للمنظمة على البيئة سواء  ان ذلك ايجابيا أم سلبيا".
 الفرع الثالث: محددات اأداء البيئي

 تابهػػا "نحػػو شػػر ات خضػػراء" سػػبع خطػػوات رأت أنهػػا تسػػاعد المنظمػػات وقػػد اقترحػػت الػػد تورة ليػػزا هػػػ. نيػػوتن فػػي   
. هػذ  الخطػوات السػبعة تتشػارك DISEERNوشر ات ا₾عمال في تبنػي اسػتراتيجيات خضػراء اختصػرتها فػي  لمػة 

         علػػػػػى الطاقػػػػػة فػػػػػي خاصػػػػػية واحػػػػػدة هػػػػػي أنهػػػػػا تػػػػػوفر مػػػػػاا وا ت لػػػػػف شػػػػػيئا مػػػػػن الناحيػػػػػة العلميػػػػػة، حتػػػػػى المحافظػػػػػة 
الموارد، والتي تتطلب قػدرا  بيػرا مػن إعػادة الهندسػة فػي البدايػة، تسػترد ت لفتهػا بال امػل، وبعػد ذلػك تسػتثمر    وعلى 

ل ػي تصػبح أ ثػر   المؤسسة في جني ا₾رباح، بناء على المعلومػات الموجهػة بػالقيم البيئيػة واإذعػان للقػوانين البيئيػة
                                                           

حػول التنميػػة المسػتدامة وال فػاءة ااسػػتخدامية للمػوارد المتاحػة،  ليػػة  40، المػؤتمر العلمػػي الػدولي دور إدارة البيئــة للم سسـة ااقتصــاديةعثمػان حسػن عثمػان،  -1
 .8، ص2008أفريل،  8-7العلوم ااقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباس، سطيف، أيام 

، مجلػػة تنميػػة الرافػػدين،  ليػػة اإدارة وااقتصػػاد، جامعػػة لتنافســية فــي األفيــة الثالثــةاإســتراتيجية التقنيــة والميــزة اعػػامر عبػػد الػػرزاق عبػػد المحسػػن الجبػػوري،  -2-3
 .200، ص2000، 000، العدد32المجلدالموصل، العراق، 

 .700سليمة غدير أحمد، سلمى  حيلي عائشة، مرجع سابق، ص -4
5- perotto, R. Canziani, R. Marchesi and P. Butelli, Environmental Performance: Indicators and Measurement and 
Uncertainty in EMS Context: a Case study, Journal of Cleaner Production, 2007, p16. 
 



 

 

 
35 

 اإطار النظري لأداء واأداء البيئي                الفصل اأول                                           

حساس بالبيئة من طرف العماء، و ل مصداقية، وتروج نفسها من خال التسويق المت خصص الذي يتطلب إدراك وا 
   هذا لوعيها بالتأثيرات والمتطلبات البيئية.

الػدقيق لمحػدداتها البيئيػة والتػي  التعريػف مػن لهػا ابػد السػابقة السػبعة العناصػر تحقيػق مػن المؤسسػة تػتم ن ل ػي  
، هػػذ  نظمػاتبيئيػة تحقػق لهػا ميػػزة تنافسػية وسػط صػراع الريػادة القػائم بػين الم سػتواجهها مػن أجػل تطبيػق إسػتراتيجية

 المحددات يم ن تلخيصها في الش ل الموالي:
 داء البيئيددات اأ(: تصنيف للمح7,0الل ل رقم )

 
 

 الضغوطات الخارجية
               

 أصحاب ذوي المصلحة                       
 
 
 
 

                                                                                                                                          
 محددات الس ون      حجمها  تنظيمها الداخلي نلاطها                                     نظمةعمر الم                                     

 الت نولوجيات المستخدمة دورة ااستثمار...الخ                               
                       

 الخيارات التسييرية                                                                                                                                                                                                                         
 عمر المسير  حساسيته تجات القيم                                                            

 .البيئة  خبرته المهنية                                                            
 
 
 
 
 

 
 

الملتقى الدولي الثاني حول مداخلة ضمن ، دور اأداء البيئي في الرفع من تنافسية الم سسات ااقتصاديةسليمة غدير أحمد، سلمى  حيلي عائشة، : المصدر
 .706، ص2100نوفمبر  23و 22، يومي ، جامعة قاصدي مرباح، ورقلةااداء المتميز للمنظمات والح ومات، الطبعة الثانية

 

 مميزاΕ )خصΎئص(

Δالمنظم Εمميزا 

Δتسيير المنظم Δأنظم 

 اإطΎر المحطي جمΎعΕΎ الضغط

ΔنونيΎالق ΕΎالضغوط 

 الϔروعضغوطΕΎ ممثلي 
 ΕعمميزاΎالقط 

ΕΎبΎالنق ΕΎضغوط 

ϡΎر العΎاإط 

 البعد البيئي كضغط

 اختاف اأداء البيئي
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يتحدد موقف المؤسسة في تعاملها مع البيئة بجملة من العوامل تحدد سلو ها تجا  قضايا حماية البيئة، هذ     
 : 1 العوامل هي

الضغوطات الح ومية خاصة منها القوانين والتشريعات التي ترمي لحماية البيئة وحفظ الموارد و ذا ا₾دوات  -0
تعزيز ا₾داء البيئي من خال التشريعات البيئية، إذ يعد التشريع دورا مهما في  ااقتصادية، حيث تؤدي الح ومة

 وا₾ ثر شيوعا لجعل المنشآت أ ثر التزاما ومراعاة لاعتبارات البيئية. حالسبيل ا₾نج

ضغوطات ا₾طراف ذات المصلحة  المستهل ين والموزعين، المساهمين، والمقرضين، الهيئات الح ومية  -2
ذ أضحت البيئة أحد العوامل الرئيسة المؤثرة على الدوافع ااستها ية، وأحد ااعتبارات البيئي، إ الضغطوجماعات 

  ا₾ساسية في تحديد وغابات وجاذبية وتفضيات المستهل ين لنمط معين من السلع دون غيرها، وتعد المنتجات 
      التي ا تسبب أضرار بيئية من السلع التي شهدت إقباا منهم على شرائها والمنتجين إنتاجها تلبية لرغباتهم 
   من جهة، ومن جهة أخرى تجابه المنشآت ضغوط متزايدة من جانب  ل من المساهمين والمقرضين للحصول 

     با₾داء المالي لها، وتنبع حاجة هذ  الفئاتعلى معلومات عن ااداء البيئي، فضا عن المعلومات المتعلقة 
 وبالتالي االتزامات زيادة إلى تؤدي قدإلى مثل هذ  المعلومات نتيجة لتولد القناعة لديهم بأن الممارسة البيئية السيئة 

 .ا₾رباح تضائل

       برتهػػػوخ يئةػػػللب قادةػػالمن راتيجيةػػػاإست اراتػػللخي تقبله ومدى يرػػالمس عمر من سيرينػػالم يزاتػػمم ذلكػػ  -3
      المهنية، فالخصائص الفردية للمسير تؤثر بش ل  بير على السلوك البيئي للمؤسسة، ₾ن له ردودا مباشرة 
          على خياراتها في إدارة ا₾عمال، فالمدير يش ل عنصرا أساسيا لتطوير الثقافة بش ل اجتماعي وسياسي 

 ل مواقفه.وهو مسؤول من خا

عوامل موقفية والتي تتمثل في حجم المؤسسة، عمرها، انتسابها الدولي إضافة إلى قطاع نشاطها. يعتبر عدد  -4
الذين درسوا صدى الزمن على إدماج البعد البيئي في المؤسسات، أن عمر المؤسسة يعد أول   بير من الباحثين

 مداخل:عنصر يفسر درجة اهتمام المؤسسة بالبيئة، وهذا من عدة 

 ؛المسنة المؤسسات غرار على البيئة المتطلبات مع للت يف أ بر قابلية لها الحديثة المؤسسة  ون 
 ع س تغييرها، يصعب الزمن مرور ومع أعمالها، إدارة في وسلو يات مواقف ت وِن المسنة المؤسسات 

 ؛مرنة الغالب في ت ون التي الحديثة المؤسسات
  المؤسسات يتطلب تغييرا في المستوى التنظيمي و ذا على مستوى الثقافة. وهذا إدماج البعد البيئي في

 صعب الحصول عليه في المؤسسات المسنة أ ثر.

                                                           

، مػذ رة مقدمػة دراسـة ميدانيـة لقطـاع الـنفط بمنطقـة حاسـي مسـعود"" دراسة السلوك البيئـي للم سسـات ااقتصـادية العاملـة فـي الجزائـر، سلمى  حيلي عائشة -1
 .75-66، ص ص، 2008/2009 جزء من متطلبات نيل شهادة الماجستير العلوم ااقتصادية، تخصص اقتصاد صناعي، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 
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ال بيرة ت ون أ ثر قابلية إدماج البعد البيئي وانتهاج سلوك بيئي، نظرا لتمييز استثماراتها  نظمات ما أن الم   
  1.ب برها وهدفها البعيد

 وتحديد خصائصه اأداء البيئي أهداف: المطلب الثاني
 سوف يتم التطرق في هذا المطلب إلى  ل من أهداف ا₾داء البيئي، و ذلك تحديد أهم خصائصه.   

 اأداء البيئي أهدافالفرع اأول: 
على مساعدتها في تحقيق أهدافها البيئية وااقتصادية وتقويم فعالياتها ذات  منظمةفي أي  ا₾داء البيئيعمل ي   

ظهار ذلك  العاقة بالبيئة ووضع سياسة وأهداف الوحدة إنجاز الفعاليات وبما يتطابق وما هو محدد في النظام وا 
ااقتصادية يم ن اجمالها  للمنظمةتتمثل في أهداف بيئية للتغيير، ففي مجال ا₾هداف البيئية وفي ضوء ذلك فإنها 

  بااتي:
 ؛تقليل المخالفات -0
 ؛تقليل الهدر في الموارد -2
 ؛التقليل أو الحد من الملوثات -3
 ؛الوعي البيئي بين العاملين والمجتمع تنمية -4
 ؛السيطرة على التأثيرات البيئية للمواد -5
 ؛الفضاتالمنتجات للتقليل من تأثيرها أثناء ااستخدام واإنتاج أو التخلص من  صميمت -6
 ؛تنمية اآثار الخارجية اإيجابية  تحسين البيئة با₾وجه المختلفة -7
 ؛تخفيف اآثار الخارجية السالبة للنشاط والضوضاء وغيرها -8
 ؛ااستغال ا₾مثل للموارد البيئية -9

 2؛التزام المنظمة بالقوانين واللوائح لمسؤولية تجا  البيئة -01

 ؛توفير أساس للقياس اإداري والتشغيلي -00
 ؛تحديد ما إذا  انت ا₾هداف والغايات البيئية تسير  ما هو مخطط لها -02
 3زيادة الوعي من طرف العاملين والمجتمع وتحسين العاقات مع العماء. -03

 

                                                           

 .75-66ص، -عائشة سلمى  يحلي، مرجع سابق، ص -1
   "دراسة في اللر ة العامة لتصفية نفط الوسط  الرفاهية ااجتماعيةالحسابات لقياس مدى مساهمة الوحدة ااقتصادية في تحقيق حسن سهير حسين،  -2

 .076، ص2002"، مذ رة  جزء من متطلبات نيل شهادة الد تورا  في العلوم اادارية،  لية اإدارة وااقتصاد، جامعة بغداد، في الدورة
3
- David Putnam, confederation of “ISO 14031 Environmental performance evaluation”, Indian industry, September 

2002, p1. 
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 الفرع الثاني: خصائص اأداء البيئي
ن أد    اء المنظمة يأمن تنفيذ إحدى أنظمة البيئة للمنظمة إطار عمل لتحقيق مستوى عال من ا₾داء البيئي، وا 

 :1 لوظيفتها بش ل جيد يعود للخصائص التالية
 ؛تنشئ أعلى مستوى من التزام المنظمة بمنع التلوث -0
 ؛تحدد المستلزمات القانونية والتنظيمية -2
 ؛تحدد الجوانب البيئية المرتبطة بنشاطات المنظمة ومنتجاتها وخدماتها -3
 ؛للمنتج أو الخدمة أو العملية التصنيعيةتشجع على التخطيط البيئي عبر دورة الحياة ال املة  -4
 ؛تؤسس إجراءات تحقق مستويات أداء بيئية مستهدفة -5
 ؛تخصص الموارد وتصنع برامج تدريبية ازمة لتحقيق المستوى المطلوب -6
 ؛واضحة اتصااتتؤسس خطوط  -7
بيئية لديهم يؤثر تشجع المجهزين والمتعاقدين لتأسيس أنظمة إدارة بيئية، إذ أن عدم وجود أنظمة لإدارة ال -8

 .على نشاط المنظمة ومخرجاتها
 

 : أهمية اأداء البيئي لثالمطلب الثا
تبرز أهمية ا₾داء البيئي  ونه م وننا جوهريا وهاما من ا₾داء المتميز لمنظمات ا₾عمال المعاصرة، ذلك لعدة    

أسباب منها، تتجه المنظمات المعاصرة على نحو متزايد لتحمل مسؤولية أعمالها في البيئة، والتي جاءت نتيجة لل م 
 .2 البيئي وقياسهمتزايد من القواعد والتعليمات لل شف عن ا₾داء 

يميل المديرون في منظمات ا₾عمال إلى تأطير ا₾داء البيئي، وجعله معيار استراتيجي وأخاقي في الوصول و    
 :3 يجب على المنظمات أن تهتم بها ومتمثلة في اآتي أهمياتبعض إذ أن هناك  ،إلى ا₾داء المتميز

 
 
 

                                                           

1
، مداخلة مقدمة ضمن الملتقى الدولي "دراسة حالة لر ة ااسمنت" دور نظام اإدارة في تحسين ااداء البيئي للم سساتزين الدين بروش، جابر دهيمي،  - 

 .649، ص2000نوفمبر  23و 22ورقلة، يومي  الثاني حول ا₾داء المتميز للمنظمات والح ومات، جامعة قاصدي مرباح،

 .200عامر عبد الرزاق، مرجع سابق، ص  - 2

3
، "دراسة حالة م سسة اإسمنت وملتقاته بالللف" اأداء البيئي  إستراتيجية تنافسية للم سسات الصناعيةحاج جيالي مغراوة فتيحة،  حفيفي صليحة،  - 

حول المنافسة وااستراتيجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربي، جامعة حسيبة مداخلة مقدمة ضمن الملتقى الدولي الرابع 
 .2، ص 2000، 00و9بن بوعلي، الشلف، يومي 
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 ااتفاق مع التلريعات والقوانين: -0
تسعى ح ومات الدول لفرض الضرائب على المؤسسات الصناعية نتيجة تلويثها للبيئة، لذلك فإنه من الضروري   

أن تقوم هذ  المؤسسات بالمحافظة على البيئة والتأ د من عدم مخالفة شروط التراخيص البيئية وتشريعاتها وقوانينها 
 المحددة.
 الوعي والسمعة:   -0

 إن المؤسسات التي تتميز في مجال البيئة تتمتع بما يلي: 
 ؛زيادة الوعي بالمسائل والقضايا البيئية في المنظمة الجغرافية التي تعيش فيها المنظمة 
 .تحقيق الصورة الحسنة والسمعة الطيبة بمنتجات وسلع وخدمات المنظمة من منظور البيئة 

 المنافسة:  -2
وضعها التنافسي، إذا لم تهتم بالقضايا البيئية، سواء  ان ذلك في ا₾سواق الداخلية قد تخسر ال ثير من المؤسسات  

 أم الخارجية. لهذا يجب أن تتمتع المؤسسات بمسؤولياتها البيئية بش ل  امل، بحيث يتم تحقيق ا₾مور التالية:
 ؛ي المنافسةالوعي المتنامي بأن دور المنتج والعمليات الصناعية بيئيا تلعب الدور العالمي ف 
 .الخوف من القيود الدولية التجارية التي تتولد عن عدم تحقيق أداء بيئي متميز 

 التمويل:  -2
تقوم المصارف قبل دراسة تمويل إي مشروع بالتحقق من التزاماتها البيئية، إذ أن عدم االتزام يرفع من ت لفة    

 اإنتاج، ويجعل إم انية استرداد التمويل صعبا. ويم ن تحقيق ذلك بصورة جيدة من خال:
 ؛وثاتتقديم ا₾دوات ااقتصادية والمالية  الضرائب والغرامات على ما يبعث من مل 
 ؛الترخيص والحوافز الح ومية ومدى فائدتها في هذا المجال 
 ؛الحصول على تسهيات ائتمانية أ ثر جاذبية للتعامل مع المصارف 
 ؛الحصول على نسب تأمين منخفضة 
 .1التوفير في الت اليف من خال إنتاج منتجات وسلع أ ثر نظافة و فاءة وجودة 

 
 
 
 
 

                                                           

1
 .3زين الدين بروش، جابر دهيمي، مرجع سابق، ص - 
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 البيئي و يفية تقييمهالمبحث الثالث: م لرات اأداء 
دارة البيئية، أهمها: تعزيز صورة المنظمة، ترشيد استهاك تحقق المنظمة مزايا عديدة نتيجة تنفيذ نظام فعال لإ   

 04110الطاقة والموارد الطبيعية وزيادة ثقة العماء بالمنظمة...الخ، ويعد حصول المنظمة على شهادة ا₾يزو 
التنافسية في ا₾سواق المحلية والدولية، لذا يوجد هناك مؤشرات معينة تقيس وتقيم ا₾داء مطلب حيوي لزيادة القدرة 

 البيئي للمنظمة.
 المطلب اأول: م لرات اأداء البيئي

ه، و ذلك تحديد أنواع سوف يتم التطرق في هذا المطلب إلى تحديد مفهوم مؤشر ا₾داء البيئي، وخصائص   
 مؤشرات ا₾داء البيئي.

 مفهوم م لر اأداء البيئيالفرع اأول: 

 ا₾داء مؤشر تعتبر الصناعي للتسيير الفرنسيةوتم التعريف المقترح من طرف لجنة مؤشرات ا₾داء للجمعية    

   ومقبول محدد هدف أو مخطط بمعيار، مقارنة نظام أو منهج من جزء أو ل ل الفعالية يقيس  مي معطى" :بأنه
 ".نظمةالم إطار إستراتيجية في
 1بأنه: "معيار أو قيمة محولة للمعيار، تعطي معلومات حول الظاهرة". OCDEوعرفته منظمة    
بيان  مي بمقياس فعالية أداء  فاءة ال ل أو الجزء من عملية أو نظام و ذلك بالنسبة "يعرف مؤشر ا₾داء أنه:   

اإستراتيجية ال لية. و  ذلك على أنه فعالية ( في ش ل خطة أو هدف تم تحديد  و قبوله إطار NORMEلمعيار )
 2."العملية و  فاءة استخدام الموارد

 ما أن مؤشرات ا₾داء البيئي تهتم بتأثير المنظمة على النظم الطبيعية الحية وغير الحية متضمنة النظم البيئية   
ة ا₾ ثر أهمية مع إظهار وربط الحيوية، ا₾رض، الهواء، الماء وتساعد المؤشرات في تحديد التأثيرات البيئي

 3ا₾هداف البيئية للمنظمات وتطوير الموظفين.
  الفرع الثاني: خصائص م لرات اأداء البيئي

 إن مؤشرات ا₾داء البيئي تتميز بالعديد من الخصائص وتتمثل في اآتي:   
 ؛أن توفر صورة ذات دالة لأحوال البيئية والضغوط على البيئة -0
 ؛وسهلة التفسيرلت ون بسيطة  -2
 ؛أن تعتمد على معايير دولية توفر أساسا للمقارنة -3
 ؛أن يتم توثيقها ب فاءة وبجودة ملموسة -4

                                                           

1
- Christian Tahon,  Evaluation des performances de production, Lavoisier, paris, 2003, p 65. 

2
 .000، ص 0993، ، مصر، الم تب العربي الحديث، اإس ندريةاقتصاديات اأعمالعبد السام أبو قحف،  - 

3
- Christian Tahon, op cit, p 65. 
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 أن يتم تحديثها على فترات وفقا إجراءات موثقة. -5

 الفرع الثالث: أنواع م لرات اأداء البيئي
 ويم ن تصنيف مؤشرات ا₾داء البيئي في النقاط اآتية:   

تعبر هذ  المؤشرات عن درجة تحقيق ا₾هداف التي تسعى المنظمات إلى الوصول  :م لرات الفعالية -0
 إليها. وتحدد الفعالية بأنها "قدرة المنظمة على خلق درجة عالية من التاؤم بين تر يبها اإداري والبيئي".

حقيق : هي مدى القدرة على ااستخدام ا₾مثل ل افة عناصر اإنتاج المتاحة في تم لرات ال فاءة -2
 1الفعالية أو ا₾هداف. حيث تبين أن ال فاية ااقتصادية للمنشأة وتت ون من ال فاءة التقنية وال فاءة الوظيفية.

تعبر عن  مية المخرجات التي تنتجها المدخات خال فترة زمنية محددة وتعني  م لرات اإنتاجية: -3
 ال فاءة اإنتاجية:

 من المخرجات باستخدام مقدار محدد أو نوعية معينة إنتاج أ بر قدر مم ن وأفضل نوعية مم نة   
 ؛من المدخات

 إنتاج قدر محدد و نوعية معينة منن المخرجات باستخدام أقل  مية مم نة من المدخات. 
وتتمثل في المواصفات النوعية للخدمة أو النتائج التي تخرجها الوزارة في منظور  م لرات الجودة: -4

  ما يلي: 9111وتعرف الجودة حسب مضمون المواصفات القياسية اايزو إرضاء متلقي الخدمات 

 .مجموعة الصفات المميزة للمنتج والتي تجعله ملبيا للحاجات المعلنة والمتوقعة أو قادرا على تلبيتها 

حول قدرتها على تلبية رغبات  نظمات: يتمحور تعريف التنافسية للممنظماتم لرات التنافسية لل  -5
المختلفة، وذلك بتوفير سلع وخدمات ذات نوعية جيدة تستطيع من خالها النفاذ إلى ا₾سواق المستهل ين 

 الدولية. 
: وتعمل على قياس مستوى اإنجاز لأهداف العملية المعهودة لفريق عمل معين م لرات اإنجاز  -6

 والمثال على ذلك:
  ؛اجنسبة العمال المستفيدين من ت وين حول منهجية العمل في ش ل أفو 
 .عدد حلقات الجودة المستغلة وعدد اقتراحات التحسين المقدمة 

وتقيس  ،تقيس درجة اإشباع والتي تأخذ عدة أش ال  القيمة المنتظرة أو القيمة محققة :م لرات النتائ   -7
  2ت اليف أو هامش محقق وما إلى ذلك. درجة أو عدم تحقيق الهدف في ش ل مستوى النشاط، أو

                                                           

1
 .000، صمرجع سابقعبد السام أبو قحف،  - 

2
-pdf  ،http://www.arab-api.org/curse24/pdf/c24، معهد التخطيط العربي بال ويت، ملف من نوع تحليل م لرات ال فاءةمصطفى باب ر،  - 

6.pdf 26، ص . 
 

http://www.arab-api.org/curse24/pdf/c24-6.pdf
http://www.arab-api.org/curse24/pdf/c24-6.pdf
http://www.arab-api.org/curse24/pdf/c24-6.pdf
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هي مجموعة المؤشرات التي تهتم باإنتاجية من خال الوقوف على النتائج المحققة  م لرات الوسائل:  -8
 انطاقا من الوسائل المستخدمة، هذ  المؤشرات تظهر في الغالب في ش ل نسب ومن أمثلة هذ  المؤشرات:

 ؛ساعات العمل المباشرة /وحدات منتجة 
 .حجم الموارد ا₾ولية المستهل ة / وحدات منتجة 

يسمح للمسئول بحصوله على معلومات حول بيئة عمله وتم نه من توجيه أعماله بش ل  لبيئة:م لر ا  -9
    ويم ن أن ت ون هذ  المؤشرات قائمة ،صحيح  ما تمنح هذ  المؤشرات الضوء حول النشاطات الم ملة

 1.على أساس عوامل خارجية  أسعار المواد ا₾ولية، وتطور معدات الفائدة، وغيرها
 الثاني: تقييم اأداء البيئيالمطلب 

 سوف يتم التطرق في هذا المطلب إلى مفهوم تقييم ا₾داء البيئي، وأنواع مؤشرات تقييم ا₾داء البيئي،  
 الفرع اأول: مفهوم تقييم ااداء البيئي

أداء عملية لقياس وتحليل وتقييم ووصف " :تقييم ا₾داء البيئي على أنه ISO 14031عرفت المواصفة     
 2."المنظمات البيئي مقابل معايير متفق عليها من قبل اإدارة

وعرف تقييم ا₾داء البيئي على أنه: "استخدام المعايير والطرق ومؤشرات ا₾داء البيئي لقياس ا₾داء البيئي    
 3للمشاريع داخل سلسلة القيمة".

 اآتي: "تقييم ا₾داء البيئي فحصا شاما لخطط  من خال التعريفين يم ن استنتاج تعريف تقييم ا₾داء البيئي   
المنشأة وأهدافها وما تتضمنه من إجراءات للتحقق من التزام المنشأة بالشروط البيئية والخطط التي وضعتها ومقارنته 

لوحدة مع التنفيذ الفعلي لتحديد اانحرافات وتقدير القيمة التقديرية ₾ضرارها وأخذها بنظر ااعتبار ضمن ت اليف ا
 واإفصاح عنها بهدف السيطرة عليها وتخفيفها".

 الفرع الثاني: أهمية تقييم اأداء البيئي
من حيث اهمية تقييم ا₾داء البيئي فقد ا د )مر ز الخليج للدراسات( على ان اهميته تتأتى من حيث تحديد    

المظاهر البيئية للمنظمة وتحديد اولويات معالجتها ووضع معايير لأداء البيئي للمنظمة وتقييم ا₾داء مقابل تلك 
     لها ان تقوم بتقييم ا₾داء البيئي على ان تأخذ ية فيم ن المعايير وفي المنظمة التي ليس لديها نظام ادارة بيئ

 4في ااعتبار اانبعاثات والمخاطر البيئية المحيطة وام انية تطبيق القوانين والتشريعات الطارئة.

                                                           

1
 .090، ص 2000، دار الصفاء، عمان، ادارة اإنتاج والعملياتحمود خضير وفاخوري،  - 

2
- BS, EN, Environmental Management – Environmental, Performance Evaluation ,Guidelines, ISO14031, 2000, p 9.  

3
- UNEP, Mineral Fertitzer Production and the Environment, Environmental Management System, 2004, P 2. 

4
  .7، صwww.alkhaleej.org، 2007، لتطوير القطاع الصناعيااهتمام بالبيئة ضروري مر ز الخليج للدراسات،  - 

http://www.alkhaleej.org/
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 :1همية تطبيق برنامج تقييم ا₾داء البيئي يم ن تلخيصها بااتيأن أعلى  (putnam)ويؤ د   
 ؛البيئيةفهم أفضل التأثيرات  -0
 ؛تقديم قاعدة للمقارنة المرجعية لإدارة والعمليات وا₾داء البيئي -2
 ؛تمييز الفرص لتحسين  فاءة استخدام مصادر الطاقة -3
 ؛تخصيص الموارد بصورة صحيحة -4
 تحسين العاقات مع الزبائن وزيادة الوعي. -5

 الفرع الثالث: أنواع م لرات تقييم اأداء البيئي
هناك مبادرات أخرى لتحديد مؤشرات تقييم ا₾داء البيئي مثل إرشادات مبادرة إعداد  04130باإضافة إلى ا₾يزو   

رشادات ال فاءة البيئية لمجلس ا₾  تقييم ، ويم ن تقسيم مؤشراتعمال العالمي للتنمية المستدامةالتقارير العالمية وا 
 : 2 ا₾داء البيئي  ما يلي

 : EMIS م لرات اإدارة البيئية -0

وتتضمن مجهودات اإدارة للتأثير على ا₾داء البيئي للمؤسسة التي تختص بما يلي: الرؤية واإستراتيجية    
والسياسة، الهي ل التنظيمي لإدارة البيئية، نظم اإدارة والتوثيق المتعلق بها، واالتزام ا₾داء الخاص بالمسائل 

  ت المصلحة.البيئية، وااتصاات با₾طراف الداخلية والخارجية ذا
  :ECIS م لرات الحالة البيئية  -0

وتوفير معلومات عن الحالة المحلية أو اإقليمية أو الدولية للبيئة مثل سمك طبقة ا₾وزون متوسط الحرارة    
  العالمية، تر يز التلوث في الهواء والتربة والميا ... الخ.

 :3 وتنقسم إلى  :EPIS م لرات اأداء البيئي -2
  وتتعلق بمجاات قياس الحيازة والمقاييس الفنية للمنتج / العملية، ومقاييس  تلغيلية بيئية:م لرات

 ؛استعمال المنتج / العملية و تصريف المخلفات
 :وتتعلق بالمخرجات مثل إجمالي المخلفات، ااستهاك المواد والميا   م لرات اأثر البيئي   

 .وانبعاثات الغازات والطاقة

                                                           

1
- Patnam, David, ISO14031 Environmental Performance Evaluation , Draft Submitted to Confederation of Indian 

Industry for Publication in Their Journal, September  ,2002, p 1. 
2
، مجلة "دراسة في معمل اسمنت طاسلوجة في السليمانية"  ISO 14031تقييم اأداء البيئي باستخدام معطيات المواصفة اارلادية رعد الياس درويش،  - 

 .025، ص2000، 2، العدد8رباء العلمية، جامعة  رباء، العراق، المجلدجامعة  
 .662زين الدين بروش، جابر دهيمي، مرجع سابق، ص -3
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وهو اختصار لعنوان شب ة العمل ا₾وربية لدراسات ا₾داء المتقدم  (ENAPS)اقترح نظام قياس ا₾داء قد و    
(European Network For Advance Performance Studies) ، التي قدمت مجموعة من مؤشرات لقياس

  في المنظمة، وهو موضح  ا₾داء البيئي من خال ثاثة مستويات أساسية )ااستراتيجي، والت تي ي، والعملياتي(
 في الجدول التالي:

 (ENAPS)(: م لرات قياس اأداء البيئي من وجهة 2,0الجدول رقم )
المستوى 
 التنظيمي

 لرح الم لر نوع الم لر

وجود إستراتيجية أو سياسة بيئية تجات  ااستراتيجي
 المنافسين

 جودة تضم فالبيئة  (فقط التف ير ليس) البيئة في العملي الواقع طريق عن ذلك ماحظة

 .اأعمال منظمات بها تعمل التي المجتمعات في الحياة

 لتقليص المستمر ال فاح أيضاً  ول ن السطح  على البارزة البيئية اإخطار تجنب يعني ا وهذا ااهتمام البيئي الحقيقي

 .المنظمة أنلطة من والمنبعثة الطبيعة على سلبي تأثير أي

يجاد تقديم محاولة هو الصادق البيئي فالموقف للبيئة  مدمرة أضرار أي إحداث تجنب تحسين البيئةاإسهامات في   وا 

 عملياتها. من المتحقق البيئي التدمير إصاح طرائق

جراءات ومس وليات هيا ل تتضمن وجود إدارة بيئية  المنظمة في معتمدة بيئية وا 

 للتعويض. القابلة غير والموارد الطاقة استعمال على المترتبة والتلوث النفايات مستويات اإستراتيجية الخيارات الت تي ي

 المنتجات لملتريات الم ذية للبدائل محتويات

 المجهزين من الداخلة
 في للتعويض القابلة غير والموارد الطاقة استعمال على المترتبة والتلوث النفايات مستويات

 بالمنظمة الخاصة التحويل عمليات

 الخارجة للمنتجات الم ذية للبدائل محتويات

 السوق إلى والمسلمة
 في للتعويض غير القابلة والموارد الطاقة استعمال على المترتبة والتلوث النفايات مستويات

 .ا خرين الصنفين أو للزبائن المسلمة المنتجات

 ااستعمال والتدوير للمنتجات الداخلة والم ونات والموارد.من خال التلجيع على إعادة  المنت  حياة لدورة العام الحفاظ درجة

 لعناصر ال لي العدد\ المدورة المنت  م ونات أو عناصر عدد) = التدوير التصميم نسبة المنت  تطوير أو التعديل إجراءات التلغيلي

 . %011 * المنت (

 السلبي البيئي التأثير تقلص التي التصميم خيارات عدد) = اأخضر للتصنيع التصميم نسبة العملية تطوير أو التعديل إجراءات

 %011 * التصميم( لخيارات ال لي العدد \ للمنت 

 إجمالي \ اأخضر الملصق على حصل منت  المبيعات) = اأخضر المنت  مبيعات نسبة الزبون التزام على للحصول اأعمال عملية

 .% 011 *المبيعات(

 العدد \ ااستعمال إعادة أو للتصنيع المسترجعة المنتجات عدد) = المعادة المنتجات نسبة الزبون لخدمة اأعمال عملية

 .%011 * المباعة( للمنتجات ال لي

 إجمـالي \ ضـعيفة صـيانة إلـى والمـ دي المتولـد التلـوث أو الخـردة)  = الصـيانة تـأثير نسـبة الثانوية الدعم عمليات

 .%011 * المبيعات(

 
 .213عامر عبد الرزاق عبد المحسن الجبوري، مرجع سابق، : المصدر
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 المطلب الثالث: مزايا تقييم اأداء البيئي وصعوبات التي يواجهها
سوف يتم التطرق في هذا المطلب إلى تحديد  ل من مزايا تقييم ا₾داء البيئي و ذلك صعوبات التي يواجهها    

 تقييم ا₾داء البيئي.
 تقييم اأداء البيئيالفرع اأول: مزايا 

لتقييم ا₾داء البيئي مهم جدا فهذا ا₾خير يت يف بحسب الحجم الشروط الجغرافية، نمط  بتنفيذهاإن التزام المنظمة   
ذلك حاجاتها وأولوياتها. فالمعلومات المتحصل عليها من خال تقييم ا₾داء البيئي يم ن أن يفيد المنظمة و 

 المنظمة فيما يلي:
 ؛ع ا₾نشطة المهمة من خال وضع شروط ا₾داء البيئيتحديد جمي 
 ؛تحديد اآثار البيئية المهمة 
 ؛تحديد إم انية تسيير أفضل ل₽ثار البيئية  الوقاية من التلوث مثا 
 1؛تحديد الرغبات المشتر ة من خال ا₾داء البيئي 

 ؛التزويد بمقياس للتطوير المستمر 
  ؛والموارد والتدريب المطلوبة لامتثال لأنظمة البيئيةإبراز ا₾ساليب الصديقة للبيئة 
 ؛مراقبة وتتبع العاقات بين جهود اإدارة وااستثمار المالي وا₾داء 
 ؛تحقيق فعالية الت لفة عند اختيار طرق اإدارة البيئية 
 ؛تأسيس معايير لعملية اإدارة البيئية 
 ؛تعزيز اإيصال وتبادل المعلومات البيئية 
 2رجة تنافسية المنظمة وفرصها اإستراتيجية.زيادة د 

 الفرع الثاني: صعوبات تقييم اأداء البيئي 
ويرى المهتمون با₾داء البيئي أن تقييم ا₾داء البيئي للمنظمة صعب ومعقد بسبب اختاف نوعيات    

 وصعوبة إيجاد المعلومات الازمة لوضع المقاييس البيئية في الش ل المناسب، وبسبب صعوبة استخدام  ا₾داء
 :3 اخل تقليدية لجعل ا₾رقام ذات دالةالمعايير الخارجية في وضع المؤشرات اتجه ال ثير من مديري البيئة إلى مد

                                                           

1
مجلة العلوم  ،اأداء المتوازن لتفعيل دور منظمات اأعمال في التنمية المستدامة  دم  م لرات اأداء البيئي في بطاقةنادية راضي عبد الحليم،  - 

 .23، ص2005ديسمبر  ،2العدد، 20جامعة ا₾زهر، مصر، المجلد ااقتصادية واإدارية،
2
 .660زين الدين بروش، جابر دهيمي، مرجع سابق، ص- 

 .023مرجع سابق، ص رعد الياس درويش،  - 3
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      : ويتم استخدامها بعد معرفة المسائل التي تقاس و يفية قياسهاformalisationالتل يل )الصياغة(  -0
وي ون المؤشر فيه عادة على ش ل نسبة وتتم بصورة أفضل عندما يتم ت وين النسبة بين المؤشرات المرتبطة 

 بسلسلة النسب والتأثير.
وذلك  ساعدة على إظهار اتجاهات ا₾داء: يتم مقارنة الرقم خال فترات زمنية للمTRENDSااتجاهات  -2

 المدخل يتجنب مش لة إيجاد تفسير تام ل يفية حدوث التأثيرات البيئية.

   : ويتم عن طريق المؤشرات في المنظمة لمثياتها BENCHMARKINGمقارنة اأداء المرجعي  -3
ى، وي من التحدي في تحديد الحاات المتشابهة بدرجة دقيقة والتي ي ون فيها قياس مؤشر ا₾خر  في المنظمات

معين له نفس المعنى في  ا المنظمتين والمؤشرات البيئية قد ت ون ذات أسباب مختلفة ومن ثم تظهر مشا ل 
 في تقدير التشابه وااختاف بين المنظمات.

 عوائق التي يم ن أن تحول دون تطبيق أسلوب تقييم ا₾داء البيئي وتناولت بعض الدراسات الصعوبات وال    
 :1 في المعامل الصناعية، ومنها ما يلي

 ؛غياب الدعم الفني  التدريب 
 ؛غياب االتزام والتعهد من اإدارة العليا 
 عداد نطاق وأهداف الخطة  ؛صعوبات ت وين فريق لتقييم ا₾داء البيئي وا 
 ؛زيادة الت اليف اإدارية 
 ؛غياب الدعم من المالك 
 ؛الوقت المستهلك في التدريب 
 ؛غياب الدعم من الموظفين والعاملين في نهاية الخط 
 ؛غياب الفرض القانوني من الح ومة 
 ؛زيادة ااعمال الورقية 
 .التغيير في التطبيقات والممارسات والسياسات التنظيمية القائمة 

هات في المداخل النظرية والعملية لتقيم ا₾داء البيئي فتقوم المنظمات ولقد لوحظ في اآونة ا₾خيرة تقارب ااتجا   
المهنية بتطوير مقاييس تطوير ا₾داء البيئي وتقييم استخدام المؤشرات المتعددة لأداء البيئي وتصميم أطر إعداد 

ريقة أ ثر استدامة التقارير النمطية مما أرسى أسس نظام قياس نمطي يسمح للمنظمات بإدارة أدائها البيئي بط
 ومقارنة ذلك ا₾داء بالمستهدف بصورة متواصلة.

 
                                                           

1
 .023مرجع سابق، ص رعد الياس درويش،  - 
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 خاصة الفصل: 
   
ازدادت حاجة إدارة المنظمة في وقتنا الحاضر، على اختاف القطاع ااقتصادي الذي تعمل فيه استخدام أساليب   

المنظمة بش ل واضح ووضع مجموعة من ا₾هداف المحددة العمل         حديثة تم نها من صياغة إستراتيجية
على تحقيقها وقياس ا₾داء وتقييمه بش ل سليم، أصبحت الحاجة إلى الوعي البيئي من أجل حماية البيئة والمحافظة 

المستدامة  يعد ا₾داء عموما وا₾داء البيئي خصوصا في إحداث التنميةعليها، وهذا من خال ا₾داء البيئي، 
من خال انع اساته اإيجابية على أداء وظائف المنظمة  افة، ومن خال ما قدم ذلك لمنظمات في ا₾لفية الثالثة، 

توضيح المنطلقات ا₾ساسية لأداء وا₾داء البيئي ومختلف المنافع التي تحقق منه، واسيما  نافي هذا الفصل حاول
إذ تم مناقشة في هذا الفصل على توضيح المنطلقات ا₾ساسية لأداء وا₾داء البيئي من خال ، في مجال تقييم

وتعرف على بطاقة ا₾داء المتوازن من خال أبعاد  التعرف على مفهوم ا₾داء وا₾داء البيئي، وأنواع ا₾داء وأهميته، 
وتم التعرف على مؤشرات ا₾داء وبعد التعلم والنمو(، ا₾ربعة) البعد المالي، وبعد العماء، وبعد العمليات الداخلية، 

  .البيئي و يفية تقييم هذ  المؤشرات
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 : تمهيد
 
تطور هائل إضافة إلى حالة من التعقيد والدينامي ية غير المسػتقرة ممػا حػدي بمنظمػات ا₾عمػال يشهد العالم اليوم    

تنفيػػذ أهػدافها، وبالتػػالي الح ػػم علػى نجػػاح أو فشػػل المنظمػػة  علػػى فػي السػػيطرةضػرورة اتأ ػػد وبدقػػة متناهيػة علػػى قػػدرة 
ختيارهػػا مػػن بػػػين مجموعػػة البػػدائل المتاحػػة وفػػق ظػػروف ومتغيػػرات المنظمػػػة نتيجػػة اعتمادهػػا إسػػتراتيجية محػػددة تػػم ا

والتػأثيرات البيئيػة الخارجيػة والداخليػػة وتحقيػق هػدفها فػػي المحافظػة علػى العميػل، إذ أن التر يػػز علػى العميػل ضػػروري 
تسػػعى إشػػباع  ي ولهػػذا تسػػعى منظمػػات ا₾عمػػال إلػػى اعتمػػاد خيػػار اسػػتراتيجي مناسػػبمللمنافسػػة فػػي ااقتصػػاد العػػال

 حاجات العميل ورغباته.
   إن رضػػا أو عػػدم رضػػا العميػػل عػػن المنػػتج الػػذي سػػتطرحه المنظمػػة فػػي السػػوق ينػػتج عنػػه سػػلو يات علػػى المنظمػػة   
 ن ت ون على دراية بها لتحقيق نجاحها.أ

علػى الػدور لك ومن هنا فػإن هػذا الفصػل جػاء يعطػي نظػرة مر ػزة وشػمولية حػول رضػا العمػاء، ثػم نظػرة مر ػزة  ػذ   
    ، ونعالج هذا الفصل من خال:الذي يلعبه ا₾داء البيئي في تحقيق رضا العماء

 المبحث ا₾ول:  ماهية رضا العماء 
  رضا العماء وأدوات تحسينها عن الناجمة السلو يات :الثانيالمبحث 

 المبحث الثالث: قياس رضا العماء
 رضا العماءو يئي ا₾داء الب العاقة بينالمبحث الرابع: 
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  ماهية رضا العماء :المبحث اأول
 مصدر فهو وخدماتها، سلعها جودة من التأ د من المنظمة تم ن التي المعايير أهم من العميل لدى الرضا يعتبر   

 بقائها على للمحافظة عمائها لدى الرضا درجة زيادة على العمل إلى منظمة أي تسعى لذلك للمنظمة، العماء واء

 السوق. في
    هميتهأوتحديد خصائصه و  رضا العماءمفهوم  : المطلب اأول

 سوف نتطرق في هذا المطلب إلى تحديد  ل من مفهوم الرضا والعميل، و ذلك خصائص الرضا وأهميته.  
 العماءمفهوم رضا الفرع اأول: 

 :الرضا -0
   نظمػػػة وأداء ضػػػرورية لنجػػػاح المنظمػػػات وديمومػػػة اسػػػتمرارها أحػػػد ا₾صػػػول غيػػػر الملموسػػػة المهمػػػة للم عميػػػليعػػػد ال   

 للعامة والمنظمة معا.على المدى الطويل و حجر أساس في بناء واء العميل 
      ى اعتبػػػارنظػػػرا للمنافسػػػة الشػػػديدة التػػػي تشػػػهدها ا₾سػػػواق الحاليػػػة والتػػػي يسػػػتند علػػػى تقػػػديم قيمػػػة عاليػػػة للعميػػػل علػػػ   

 .الرضا أن القيمة هي التي تحقق
    : "شػػػػعور الشػػػػخص بالسػػػػعادة أو خيبػػػػة ا₾مػػػػل الناتجػػػػة عػػػػن مقارنػػػػة أداء المنػػػػتج مػػػػع توقعػػػػات وعػػػػرف الرضػػػػا بأنػػػػه   

ذا تجػػاوز ا₾داء التوقعػات فػػإن العميػػل ي ػػون  العميػل، فػػإن  ػػان ا₾داء يطػابق التوقعػػات ي ػػون العميػػل عنػدها راضػػيا، وا 
 دون التوقعات ي ون المستهلك عندها غير راضػي وأنػه قػدرة المنظمػة راضيا بش ل عالي أو سعيدا، أما إذا  ان ا₾داء

 1.على جذب وااحتفاظ بالعماء لتعزيز العاقة معهم بش ل دائم"
علػػػى أنػػػه: "حالػػػة نفسػػػية لمػػػا بعػػػد شػػػراء واسػػػتهاك خدمػػػة معينػػػة، مترجمػػػة بواسػػػطة شػػػعور عػػػابر  مػػػا يعػػػرف الرضػػػا   

وا₾داء المػػدرك، ويعتمػػد بالموازنػػة مػػع ذلػػك علػػى الموقػػف السػػابق تجػػا  )موقػػف( نػػاتج عػػن الفػػرق بػػين توقعػػات العميػػل 
 2الخدمة".

ويعرف أيضا على أنه: "الحالة التي يتم فيها مقابلة احتياجات ورغبات وتوقعات العميل أو التفوق عليها، مما يؤدي   
 3".نظمةإلى إعادة شراء العميل لنفس المنتج وتحقق الواء المستمر للم

                                                           

ــر إســتراتيجية ااســتقرار فــي رضــا الزبــونسػػامي ذيػػاب محػػل وآخػػرون،  –1 ــت المحــدودة" أث ــان ت ري ــة فــي لــر ة ألب ، مجلػػة ت ريػػت للعلػػوم اإداريػػة "دراســة تحليلي
 .8، ص1117، 7، العدد3ق، المجلدوااقتصادية،  لية اإدارة وااقتصاد، جامعة ت ريت، العرا

نيػل شػػهادة  متطلبػات  جػػزء مػنمػذ رة مقدمػة ، "دراسـة ميدانيــة فـي الم سسـة المينائيــة لسـ ي دة" جـودة الخــدمات وأثرهـا علـى رضــا العمـاءبوعنػان نػور الػدين،  –2
 .993، ص1116/1117المسيلة،  ،، جامعة محمد بوضيافتخصص التسويق، في علوم التسيير ماجستيرال
 .5، صPDF، ملف من نوع رضا العميل والملار ة في صنع القرار التسويقي ريمة مخطاري المولودة ب وش، مخطاري عبد القادر،  –3
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    يم ػػن تعريػػف الرضػػا بأنػػه: "الشػػعور بالسػػعادة والرضػػا عػػن الخدمػػة التػػي حصػػل عليهػػا ةل التعػػاريف السػػابقمػػن خػػا   
     أو المنػػتج ويعتبػػر هػػذا الرضػػا هػػو هػػدف الجػػودة ا₾ساسػػي فػػي  ػػل مبادئهػػا حيػػث أنػػه ا يم ػػن اعتبػػار المنظمػػة جيػػدة

 إا إذا حظيت برضا المستفيدين عن منتجاتها وخدماتها.
  :العميل -0
يجػػب علػػى المؤسسػػة اليػػوم أن تػػدرك أهػػم وأثمػػن ا₾صػػول لػػديها لػػيس هػػو المنتػػوج أو الخدمػػة المقدمػػة ول ػػن العميػػل    

 الذي تقوم بخدمته، فهو هدفها النهائي.
شػػباعها بشػػ ل أفضػػل بشػػ ل أفضػػل       فقػػد أصػػبح نجػػاح أي منظمػػة رهػػن بقػػدرتها علػػى التعػػرف علػػى رغبػػات العميػػل وا 

 من اآخرين.
 م العميل:مفهو  -0- 0

الشخص الذي يشتري أو الذي لديه القدرة لشراء السلع والخػدمات المعروضػة للبيػع، بهػدف وعرف العميل على أنه: "  
 1".إشباع الحاجات و الرغبات الشخصية أو العائلية

 2."ذلك الشخص الذ ي، الذي يعرف ماذا يريد ويحترم عمل المنظمة التي يتعامل معها و ما يعرف على أنه: "  
         الصػناعي السػوق مػن مػا ظمةػمنػ منػتج نيػيقتػ ذيػوالػ ارجيػالخػ أو ليػالداخػ الشػخص" ويعػرف أيضػا علػى أنػه:  
            الشػراء عمليػة طريػق عػن عائلتػه رغبػات أو ورغباتػه حاجاتػه لتحقيػق المنظمػة داخػل الػداخلي أو ااسػتها ي أو 

 3أو المبادلة".
 :هما العماء من نوعين بين نميز وقد   
 إنجاز البعض بعضهم مع يتعاملون الذين وا₾قسام الوحدات جميع في العاملين ا₾فراد وهم :الداخلي الزبون -أ

 .ا₾عمال
Ώ- النهائيػة المخرجػات وينقلون المنظمة تنتجها التي الخدمة أو السلعة مع يتعاملون الذين وهم :الخارجي الزبون 

 .منها
 :4 والخارجي الداخلي العميل بين لشبها أوجه يوضح التالي والجدول  
 
 

                                                           

 .96، ص1113، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزء ا₾ول، الجزائر، عوامل التأثير البيئية: سلوك المستهلك عنابي بن عيسى، -1

 .45، ص1115، ، الرياضن، م تبة العبي افن خدمة الزبائنحمد العمري، ، ترجمة أروبرت سولومون -2

 RAMCIF م سسـة حالـة "دراسـة التسـويق بالعاقـات  مـدخل حـديث لتعزيـز الـواء عنـد الزبـون فـي الم سسـات الصـغيرة والمتوسـطةسػفيان سػليماني،  -3-4

services" ، لػػػػوم التسػػػػيير، تخصػػػػص تسػػػػيير المؤسسػػػػات الصػػػػغيرة والمتوسػػػػطة، جامعػػػػة قاصػػػػدي نيػػػػل شػػػػهادة الماسػػػػتر فػػػػي الع  جػػػػزء مػػػػن متطلبػػػػاتمػػػػذ رة مقدمػػػػة      
 .49، ص1199/1191مرباح، ورقلة، 
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 والخارجي الداخلي عميلال بين التلابه أوجه(: 0,0الجدول رقم )
 العميل الخارجي العميل الداخلي أوجه اللبه

 اخر عملية إنتاجية العملية اإنتاجية السابقة ااستام من -0
 حسب التسليم أو عند الحاجة حسب الحاجة التوقيت -2
ام بالتوقيػػػػػػػػػػػػػػػػػػت المائػػػػػػػػػػػػػػػػػػم ااسػػػػػػػػػػػػػػػػػػت ااهتمام -3

 وبالمواصفات المتفق عليها
 ااستام بالموعد

 من وقت اانتظار أو تأخر التسليم من التأخير أو عدم المائمة الش وى -4
 رضا وواء العميل رضا العامل النتائج -5

 
 م سســة حالــة دراســة" ت الصــغيرة والمتوســطةالتســويق بالعاقــات  مــدخل حــديث لتعزيــز الــواء عنــد الزبــون فــي الم سســاسػػفيان سػػليماني،  المصــدر:

RAMCIF services" ، متطلبػػات نيػػل شػػهادة الماسػػتر فػػي العلػػوم التسػػيير، تخصػػص تسػػيير المؤسسػػات الصػػغيرة والمتوسػػطة، جامعػػة مػػذ رة مقدمػػة  جػػزء مػػن
 .40، ص2100/2102قاصدي مرباح، ورقلة، 

 

 ل ي تحقيقها ومحاولة العميل واحتياجات متطلبات بمعرفة مطالبة المنظمات أن (0,2من الجدول رقم ) ياحظ  

 .المؤسسة وبين بينه واانسجام الثقة تعزز
 النظرة للعميل: -0- 0

إن التسويق الحديث يعتبر العميل حجر الزاوية، ₾نه يقوم على تحقيق أرباح للمنظمة من خال إشباع احتياجاته  
 :1ورغباته، ويقوم هذا المفهوم على

 ؛مة ليس لها قيمة بدون وجود العميلجميع أصول المنظ 
  ؛ا₾ساسي للمنظمة هو اجتذاب العماء للتعامل في السلع والخدمات التي تنتجها الدورأن 
  ؛بتحقيق اإشباع المطلوب لحاجاتهم ورغباتهم سعيهمإن الوسيلة ا₾ساسية لجذب العماء هو 
  ؛د للعماء، والتأ د من إشباع هذ  الرغباتأن الواجب ا₾ساسي للتسويق هو تعريف وشرح وتقديم هذ  الوعو 
 إن اإشباع الحقيقي لحاجات ورغبات العماء يتأثر بالدرجة ا₾ولى بأداء ا₾قسام وإدارات ا₾خرى          

 ؛في المنظمة
  إن إشباع الحاجات اإنسانية من خال التسويق، ا يم ن أن يأتي إا من بناء ا₾عمال في اإدارات

 ؛₾خرى على أسس تسويقيةوا₾قسام ا

                                                           

نيػػػل شػػػهادة مػػػن متطلبػػػات  جػػػزء ، مػػػذ رة مقدمػػػة اســـتراتيجيات رضـــا العميـــل "دراســـة حالـــة الم سســـة الوطنيـــة للصـــناعات اال ترونيـــة بالبليـــدة"،  شػػيدة حبيبػػػة -9
 .45، ص 1114/1115البليدة، سعد دحلب، جامعة تخصص تسويق، م التجارية، الماجستير في العلو 
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  إن المنظمة في ظل هذا التوجه أصبحت تضع العميل في قمة الهي ل الهرمي، وتضع اإدارة في أسفل الهرم
 المقلوب، بعدما  ان الهي ل الهرمي يضع اإدارة في ا₾على والعميل في قاعدة الهرم.

 لعميل(: التصور الهي لي القديم والجديد للنظرة لدى ا0,0الل ل رقم  )
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

نيل شهادة   جزء من متطلبات مقدمة مذ رة، "دراسة حالة الم سسة الوطنية للصناعات اال ترونية بالبليدة" استراتيجيات رضا العميل،  شيدة حبيبة المصدر:
 .45، ص 2114/2115البليدة،  سعد دحلب، جامعةتخصص تسويق،  ،التجاريةعلوم في ال الماجستير

 
 :اءرضا العم -2 -0

توقعاتػه اايجابيػة أو السػلبية  ضػوء فػي) المنػتج (علػى عميػلال إقبػال "جوهريػا "أساسػيا "مؤشػرا عميػلال رضػا يعػد   
......تجػػارة   :وبخصػػوص تلػػك المنتجػػات، والجػػدير بالػػذ ر إن مصػػطلح الرضػػا ورد فػػي القػػرآن ال ػػريم بقولػػه تعػػالى

     نظمػػػػة إنتاجيػػػػة  انػػػػت أم خدميػػػػة إلػػػػى تحقيػػػػق رضػػػػػا (، لػػػػذلك تسػػػػعى أي م29)النسػػػػاء اآيػػػػة  عػػػػن تػػػػراض مػػػػن م 
و الخػدمات، أي إن جػوهر أالعميل،  ونها وجدت أصػا مػن أجػل تلبيػة حاجاتػه ورغباتػه مػن خػال تقػديمها للمنتجػات 

عمػػل المنظمػػة هػػو العميػػل فمػػن دونػػه لػػن ت ػػون هنػػاك منظمػػة أصػػا، وهػػذا مػػا يػػدفها إلػػى أن تجعػػل معظػػم عملياتهػػا 
 1 رضا العميل، لذا تطرق أغلب الباحثين إلى هذا المفهوم. باتجا مجها التشغيلية وبرا

 
 

                                                           

قياس رضا الزبـون باسـتخدام أنمـوذج  ـانو لتحسـين جـودة المنـت  دراسـة اسـتطاعية  راء عينـة مـن زبـائن لـر ة األبسـة الرجاليـة عمار عبد ا₾مير زويػن،  -9
 .6، ص1111، 5، العدد3وااقتصاد، جامعة ال وفة، المجلد، مجلة دراسات ادارية،  لية اإدارة الجاهزة/في النجف
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  :رضا العماءبما يخص مفاهيم سوف نقوم بذ ر أهم ال وهنا 
أداء المنتوج مع توقع العميل، إذ أن بعض المنظمات الناجحة اليوم تقوم عرف رضا العماء على أنه: "ناتج مقارنة   

 1تي يجب أن يتم التوافق معها والتي تهدف إلى رضا الشامل للعميل".برفع التوقعات وا₾داءات ال

درجة إدراك العميل مدى فاعلية المنظمػة فػي تقػديم المنتجػات التػي تلبػي احتياجاتػه وعرف رضا العماء على أنه: "   
 2ورغباته".

 3.ل للخدمة وا₾داء"الح م على جودة المنتج الناتج عن مقارنة بين توقعات العميو ما عرف على أنه: "   

  سبقةػالم عاتهػػبتوق خدامػاست بعد خدمةػلل دركػالم ا₾داء قارنةػم عن عبارة هولى أنه: "ػعضا ػاء أيػا العمػرضرف ػعيو  
 حالػة فػي يجعله أن شأنه من هذا فإن العميل، توقعات مقابلة في للخدمة الفعلي ا₾داء فشل فإن المنتج، هذا أداء عن
ذا صحيح والع س الخدمة هذ  عن الرضا عدم من  لػه يحقػق هذا فإن العميل توقعات تطابق المقدمة الخدمة  انت وا 

 4".راضيا عميا يجعله تم ومن إليه يسعى الذي اإشباع
     الحالػػػة التػػػي ت ػػػون فيهػػػا المنفعػػػة أ بػػػر مػػػن التضػػػحيات وبالتػػػالي تػػػزداد القيمػػػة ويػػػزداد رضػػػاويعػػػرف  ػػػذلك بأنػػػه: "   

 5العميل ".
لتوثيػػػق العاقػػػة  يسػػػاويم ػػػن اسػػػتنتاج مفهػػػوم برضػػػا العمػػػاء مػػػن خػػػال المفػػػاهيم السػػػابقة علػػػى أنػػػه: "المحػػػور ا₾س  

ن المنتج المقػدم إليػه هػو مطػابق لتوقعاتػه وحاجاتػه أالترابطية الدائمة بين العميل والمنظمة وذلك لتحقيق القناعة لديه ب
لػػة ا₾مػػد مبنيػػة علػػى أسػػاس تبػػادل المنفعػػة بػػين الطػػرفين ا₾ول وتهػػدف منػػه المنظمػػة إلػػى بنػػاء عاقػػات مسػػتقبلية طوي

 العميل يتحقق لديه الرضا التام والمنظمة تحقق من ذلك أرباح معقولة".
ت التػػي تقػػدمها اوقػػد حػػددت عوامػػل عديػػدة تػػؤثر علػػى رضػػا العمػػاء والتػػي تعمػػل علػػى تعزيػػز رضػػا  تجػػا  الخػػدام   

 :المنظمة ويم ن تلخيصها في الش ل التالي
 
 
 
 

                                                           

، مجلػة تنميػة الرافػدين،  ليػة (محددات ونتائ  رضا الزبون عن الخدمات المصرفية )دراسة تحليلية لعدد مـن فـروق مصـرفي الرلـيد والرافـدين بثينة لقمان أحمد، -9
 .31، ص1116، 11، العدد88اإدارة وااقتصاد، جامعة الموصل، المجلد

 .6، مرجع سابق، صعمار عبد ا₾مير زوين -1

 .993بوعنان نور الدين، مرجع سابق، ص -3

 .36، ص1118دار الجامعة للنشر، اإس ندرية، ، (CRMإدارة العاقات مع العماء -التسويق المتقدم)التسويق العالميمحمد عبد العظيم أبو النجاء،  -4
    متطلبػات نيػل شػهادة الماسػػترمػذ رة مقدمػة  جػػزء مػن ، "دراسـة حالـة عيـادة الضــياء لورقلـة" ت فــي تحقيـق رضـا الزبــوندور جـودة الخـدمازوزو فاطمػة الزهػرة،  -5

 .91، ص1191/1199، تخصص تسويق خدمي، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، في العلوم التجارية
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 (: العوامل الم ثرة في رضا العماء0,0الل ل رقم )
 
 
 
 
 
 
 

مجلػػة دوريػػة نصػػف سػػنوية تصػػدر عػػن  ليػػة اإدارة وااقتصػػاد، جامعػػة البصػػرة، العػػراق  السياســات التســعيرية وأثرهــا فــي رضــا الزبــون نضػػال بػػدر شػػيت، المصــدر: 
 .250، ص2104، 02، العدد6المجلد

    
 لفرع الثاني: خصائص رضا العماءا

 يم ن التعرف على طبيعة الرضا من خال الخصائص الثاثة الموضحة في الش ل الموالي:   
  (: خصائص الرضا2,0الل ل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

بػات نيػػل متطل مػػذ رة مقدمػة  جػزء مػن ،"-ةو الـة ورقلـ-دراسـة حالـة م سســة مـوبيليس"تـأثير جــودة الخـدمات علـى تحقيـق رضــا الزبـون بلحسػن،  رةسػمي المصـدر:
 .26، ص2100/2102التجارية، تخصص تسويق الخدمات، جامعة قاصدي مرباح ورقلة،  شهادة الماستر في العلوم

   
 

Δالجودة المدرك 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

Δالجودة المتوقع 

 الرضΎ ذاتي

 )إدراϙ العميل(

 الرضΎ نسبي

)ΕΎلتوقعΎمتعلق ب( 

ϱتطور Ύالرض 

 )تغير مع الزمن(

التوقيΕ المنΎسΏ  صداقΔ العماء
 تطلبΕΎ العماءللم

 مسΎعدة العΎملين للعماء

 رضا العماء

 معرفΔ مΎ يريده العميل

 الدقΔ في طلبΕΎ العماء

Δالخدم Δسرع 

 وضوح طلبΕΎ العماء

 جودة الخدمΔ المنΎفسΔ السعريΔ القيمΔ الجيدة للمنتج لطΎفΔ العΎملين
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 :1يوضح خصائص الرضا التالية  السابق والش ل 
 الشخصية اتالتوقع ومستوى طبيعة :هما أساسين عنصرين في يتمثل عميلال الرضا إن :الذاتي الرضا -0

 الخدمة جودة على يح م ا عميلفال أي. أخرى جهة من المقدمة للخدمات الذاتي واإدراك جهة منعميل لل

 .الخدمة من يتوقعه ما خال من الخدمة جودة على يح م فهو بواقعية

 لسوقا لمعايير نظرته خال من بالمقارنة يقوم عميل ف ل نسبي بتقدير ي ون الرضا وهنا :النسبي الرضا -2

 .بالمقارنة توافق ا₾ ثر ت ون أن يجب ول ن ا₾حسن، هي الخدمة ت ون أن المهم ليس
 ومستوى جهة، من التوقع مستوى:المعيارين هاذين تطوير خال من عميلال رضا بتغير :التطوري الرضا -3

 يم ن لها عميلال واإدراك الخدمة لجودة الزبون التوقعات يم ن الزمن مرور فمع أخرى، جهة من المدرك ا₾داء

 .المقدمة بالخدمات الخاصة المعايير تطوير أو جديدة خدمات لظهور نتيجة تطور تعرف أن
 الفرع الثالث: أهمية رضا العماء

    رضػػا العمػػاء مػػن أ ثػػر المعػػايير أهميػػة خصوصػػا عنػػدما ي ػػون توجػػه المنظمػػة نحػػو الجػػودة، وهنػػا تظهػػر الحاجػػة   
م ا، وهذا ما يمثػل رضػا العمػاء المسػتند علػى تبػادل أسعداء مع الخدمة التي يتلقونها  إلى تحدي ما إذا  ان العماء

تجػػاري، أمػػا بالنسػػبة للرضػػا المسػػتند علػػى تبػػادات ترا ميػػة فهػػو نػػاتج عػػن إجمػػالي خبػػرة الشػػراء والحصػػول علػػى خدمػػة 
       الحاضػػػػػػر والماضػػػػػػي عبػػػػػػر مػػػػػػدة زمنيػػػػػػة معينػػػػػػة، وهػػػػػػذا يعػػػػػػد مؤشػػػػػػرا مهمػػػػػػا لتقيػػػػػػيم أداء دور الخدمػػػػػػة فػػػػػػي  ػػػػػػا مػػػػػػن 

   والمسػػتقبل، ويم ػػن لخبػػرة العميػػل أن تحػػدد مسػػتوى رضػػا ،  مػػا أن رضػػا العميػػل يعتمػػد علػػى القيمػػة التػػي تمثػػل مزيجػػا 
من السعر والجودة، إا أن الرضا يعتمد على السػعر فػي حػين أن الجػودة قػد ا تعتمػد علػى السػعر،  ػذلك فػإن الرضػا 

 2لمتوقعة في المستقبل.يعتمد على الخبرات السابقة وا
هػػذا فضػػا عػػن أن رضػػا العمػػاء يسػػاعد المنظمػػة علػػى تقيػػيم مؤشػػرات  فاءتهػػا وتحسػػينها نحػػو ا₾فضػػل مػػن خػػال    

 :3 اآتي
 لغاء تلك التي تؤثر في رضا  تقييم  ؛السياسات المعمول بها وا 
 في ضوء آرائه التي تعد تغذية  يعد دليا لتخطيط الموارد التنظيمية وتسخيرها لخدمة رغبات العميل وطموحاته

 ؛ع سية
 ؛ال شف عن مستوى أداء العاملين في المنظمة ومدى حاجاتهم إلى البرامج التدريبية مستقبا 

                                                           

متطلبػات نيػل شػهادة مػذ رة مقدمػة  جػزء مػن ، "-و الـة ورقلـة-ة مـوبيليسدراسـة حالـة م سسـ"تأثير جودة الخـدمات علـى تحقيـق رضـا الزبـون بلحسن،  سميرة -9
 .16، ص1199/1191الماستر في العلوم التجارية، تخصص تسويق الخدمات، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، 

، مجلػة تنميػة الرافػدين،  ليػة اادارة وصـل"دور المزي  التسويقي في تعزيز رضا الزبون "دراسـة ميدانيـة علـى مصـارف مختـارة مـن مدينـة المعاء عبد السام،  -1
 .77، ص1115، 17، العدد 78وااقتصاد، جامعة الموصل، العراق، المجلد 

 .7، مرجع سابق، صعمار عبد ا₾مير زوين -3
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  يحقق ميزة تنافس للمنظمة ₾نه يسمح باستقرار برامج وخطط العمل خال فترة زمنيػة وبالتػالي تخفػيض أعبػاء
 1؛وت اليف المنظمة

 عالية العميل إلى ت رار عملية الشراء  مما يعني ت رار المعامات التػي تػربط المنظمػة تدفع مستويات الرضا ال
 2بالعميل وبالتالي يم ن أن تنشأ عاقة واتصال دائم.

 محددات رضا العماء المطلب الثاني: 
 الفرع اأول: محددات ااقتصادية لرضا العميل

 التوقعات: -0
  ل الحصول عليه من اقتناء منتج أو عاقة معينة ويعبر ميأو يتطلع العتعبر التوقعات عن ا₾داء الذي ينتظر    

عنه بالقيمة المتوقعة قبل تنفيذ القرار ويم ن أن تحدد الجوانب ا₾ساسية للتوقع الذي ي ونه العميل عن المنتج فيما 
 :3يلي

  ؛الجودة المتوقعة(عن خصائص المنتج )توقعات 
  ؛ماعيةااجتتوقعات عن المنافع والت اليف 
 .توقعات عن ت اليف المنتج 

 :)الفعلي( اأداء المدرك  -0
يعبر ا₾داء المدرك عن مستوى ا₾داء الذي يحثل عليه العميل فعا نتيجة استعماله واستها ه للمنتج، ويرى  ل    
توقعات أن ا₾همية ا₾ساسية لأداء ت من في  ونه يعتبر مرجعي لتحديد مدى تحقيق ال Permantو Churchillمن 

 4 التي  ونها العميل بخصوص المنتج الذي  ان محل اختيار من بين مجموع البدائل.
 المطابقة )التثبيت(: -2
تمثل المطابقة إيجاد الفرق بين مستوى التوقعات )ا₾داء المتوقع( ومستوى ا₾داء الفعلي الذي حصل عليه العميل    

 5داء المنتج عن مستوى التوقع الذي ظهر قبل عملي الشراء".بعد شراء المنتج، وتعرف على أنها: "درجة انحراف أ
 
 

                                                           

  جػزء مػن متطلبػات  مػذ رة مقدمػة ،"NCAدراسة حالة المصنع الجزائـري الجديـد للمصـبرات "تفعيل رضا الزبون  مدخل استراتيجي لبناء وائه حاتم نجوم،  - 9-1
 .71، ص1115/1116نيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية، تخصص تسويق، جامعة الجزائر، 

 .918، ص9118، م تبة عين الشمس، القاهرة، مصر، سلوك المستهلكعائشة مصفى المناوي،  -3

 .17بلحسن، مرجع سابق، ص سميرة -4

 .33، ص9118، مجلة البحوث التجارية، العدد الثاني، جامعة الزقازيق، مصر، العميل  محددات رضا شريف أحمد شريف -5
 



 

 

 
58 

 اإطار النظري لرضا العماء                                                          يالفصل الثان

 (: محددات الرضا2,0الل ل رقم )
 
   
 
 

 .27سميرة بلحسن، مرجع سابق، صالمصدر: 
 

 الفرع الثاني: محددات النفسية وااجتماعية لرضا العماء
ة تؤثر على سلوك العميل في اتخاذ  قرار إلى جانب المحددات ااقتصادية للرضا هناك محددات نفسية واجتماعي   

 :1 الشراء ومن ثم  سبه الرضا تجا  السلعة أو العامة أو الخدمة التي يشتريها ومن أعم المحددات هي
 :اللخصية  -0

 نقصد بالشخصية مجموعة الخصائص أو السمات النفسية التي تحدد تفضيات الفرد وأسلوب سلو ه.   
ت والميول التي تحدد أف ار الفرد ومشاعر  وأعماله في تفاعله مع الضغوطات وهي مجموعة مستقرة من الصفا

 ااجتماعية والبيولوجية في لحظة معينة.
      الشخصية هي المجموع ال لي لسمات الفرد الجسدية والعقلية والعاطفية وااجتماعية  ما يراها تعبر    

لك أنماط السلوك والصفات ذالخاصية المميزة للفرد، بما في  اآخرون، وتعتبر السمة بموجب هذا التعريف الصفة أو
 الجسمانية والشخصية.

 :مظهرية السعة أو الخدمة -0
    أو تفاخريه أم ا، وحتى ت ون السلعة  ةي ون العميل راض على السلعة أو الخدمة حسب ما إذا  انت مظهري   

 معنى أنه ا يم ن أن يمل ها  ل الناس ومن السهلأو الخدمة تفاخريه ومشوقة من قبل يجب أن ت ون خاصة، ب
  رؤيتها وماحظتها من قبل اآخرين أثناء استعمالها.

 :الجماعات المرجعية - 2
وهي أي شخص أو جماعة تستخدم  نقطة للمقارنة أو  مرجع للفرد في ت وين قيمه واتجاهاته وسلو ه سواء  انت    

 عامة أو خاصة.
 

                                                           

 .998، ص1116دار وم تبة الحامد للنشر والتوزيع، عمان، ا₾ردن،   "مدخل ااعان"سلوك المستهلك  اسر نسر المنصور،  -9

Ύالرض 

ϙااداء المدر 

ΕΎالتوقع 

ΔبقΎالمط 
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     جاهاته وسلو اته وعلى ح مه اص التي تؤثر ايجابا أو سلبا على الفرد في اتوهي  ذلك مجموعة ا₾شخ  
 :1 يمي، وي ون رضا العميل تجا  سلعة أو خدمة وهذا لتأثر  هذ  الجماعات وهييالتق

 ااسرة: -أ

   ة ااسرةالخدمة وترجع أهمي ثر تأثيرا على رضا العميل تجا  السلعة أو ₾ا خارجيةتعبر ااسرة من المتغيرات ال  
 سببين هما: إلى

  ؛الخلية ااول التي تربى فيها العميل وبالتالي تؤثر على ت وين قيمه واتجاهاته واانماط الشرائية لهأنها 
  وحد  شرائية واستها ية على حد سواء.أنها 

Ώ- :اأصدقاء 

    ااهمية، فالعميل يلجأ  يأتي تأثير ا₾صدقاء على رضا العميل للسلعة أو الخدمة بعد تأثير ااسرة من حيث   
النزع من الجماعات بمحض ارادته وبالتالي يشارك اهتمامات ااعضاء اآخرين، ويعتمد عليهم ₾خذ  تهإلى ها

النصيحة والمشاورة فيما يخص اختبار  للسلع أو الخدمات التي يقوم بشرائها واستها ها و لما  ان هناك ترابط وتشابه 
 ما  ان تأثيرهم على رضا وسلوك العميل  بير. بيرين بين ا₾صدقاء  ل

 الجمعيات الرسمية: - ج

نها تخدم أو تؤدي وظائف أويع س ا₾صدقاء فإن الجماعات ااجتماعية الرسمية أ ثر تأثيرا على رضا العميل حيث 
ية هدف تحقيق ات الدينية أو السياسية أو الرياضية أو ااجتماعمختلفة لأفراد المنظمين لها، أحيانا ₾حدى الجمعي

بعض ااهداف الشخصية  ت وين صداقات جديدة مثا أو الجماعية  المشار ة في إنجاز أعمال خيرية لصالح 
العام. وتسمح هذ  الجمعيات بت رار ااحت اك بين أفرادها وتبادل اآراء والتجارب المتعلقة باستهاك بعض السلع 

 والخدمات.
 جماعات التسوق: -ت

      ة تت ون من فردين أو أ ثر يقومون غالبا بالتسوق معا من مجات ااغذية أو المابسوهي جماعة تسويقي   
أو حتى لقضاء أوقات فراغهم في التجول بين المجات، تت ون هذ  الجماعات عادة من بعض أفراد ااسرة، الجيران 

 أو ااصدقاء.
 زماء العمل: -ث

ضهم رسمية حيث يؤثر اافراد في الرضا والسلوك الشرائي لبعيعتبر جماعات العمل من الجماعات المرجعية ال   
          البعض وتجدر ااشارة أن هناك إم انية  بيرة لت ون بعض الصدقات بين ا₾فراد العاملين في المنظمة أو تلك 

                                                           

دراســة ميدانيــة حــول مســتخدمي لــريحة مــوبيليس طلبــة بجامعــة قاصــدي مربــاح "ل العوامــل المحــددة لرضــا وواء الزبــون تجــات خــدمات ااتصــاابػراهيم محػػد ،  -9
 .96، ص1193/1194جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، تخصص تسويق خدمات، نيل شهادة الماستر في العلوم التجارية،   جزء من متطلبات، مذ رة مقدمة بورقلة"
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غير  والذين ا₾فراد الذين أصبحوا أصدقاء بح م العمل المشترك أو  –ما نسميه بجماعات العمل غير الرسمية  وهو 
 يمتد تأثيرهم إلى ما بعد فترات العمل.

 :المواقف  -2
المقصود بالمواقف تلك الميول الناتجة عن التعلم والذي يجعل العميل يتصرف بطريقة ايجابية أو سلبية ثابتة نحو    

  ت شف فيما  شيء ما. ببساطة المواقف ما هي إا تعبير فعلي على المشاعر الداخلية لدى ا₾فراد والتي تع س أو
 اذا  ان لديهم ميول ايجابي أو سلبي نحو صنف أو مار ة من سلعة أو خدمة أو نحو اسم محل ... الخ.

 :قادة الرأي  -5
يتمتع بعض العماء في الجماعات بقدرة التأثير على غيرهم، ويرجع ذلك إلى معرفتهم إلى موضوع خاص     

قادة الرأي. ويتعزز تأثيرهم تصديق العميل لاحت ا ات  ودقيق، يطلق على هذ  الشريحة من العماء مصطلح
 ذن".وااتصاات من نوع "من اافوا  إلى اآ

ويعرف قائد الرأي بأنه: "الشخص الذي يستعمل  وسيط بين السوق ااجمالي ووسائل ااعام خاصة حالة تقديم    
   1سلع أو خدمات جديدة.

 اءعدم رضا العمسلوك تحديد المطلب الثالث: 
 المنتج ₾داء المصاحبة للعمليات المنتج أداء إخفاق :مثل اإخفاقات من لمجموعة  نتيجة الرضا عدم سلوك يعود   

 إلى المنظمة مع التعامل عن التحول إما عنه ينتج اإخفاق وهذا الخ، ...الش اوى عاج الصيانة، الضمان، :مثل

 .الفعل رد غياب يضاف قد  ما بالش اوى التوجه أو المنافسين
 التحول عن التعامل مع المنظمة إلى المنافسين: -0

   بعد تحول العميل رد فعل سلو ي ناتج عن حدوث عدم الرضا عن المنتج مما ينتج عنه حاات هروب    
%، وهذا عن طريق القضاء على  ل 011العماء، لذا يجب على المنظمة الوصول إلى صفر عيب أو رضا بنسبة 

 : 2لتي نذ ر منهاأسباب التحول وا
 ؛الخارجي بالعميل ا₾مامية الواجهة يحتلون الذين الداخليين العماء اهتمام عدم إظهار 
 ؛العميل لمتطلبات لاستجابة طويل وقت استغراق 
 ؛المطلوب المنتج توفر عدم 
 ؛أعلى سعر مع المنافسين مستوى مع متقارب الجودة مستوى 

                                                           

 .97ابراهيم محد ، مرجع سابق، ص -9
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 المنظمة والجودة بها وعدت التي المنتج جودة بين فجوة نجد  أن بوعودها، الوفاء على المنظمة قدرة عدم 

 ؛فعا المنتج بها يتميز التي
 ترضيهم بطريقة العماء ش اوى مع التعامل على القدرة عدم. 

 سلوك الل وى: -0

 عند أخطاء وجود بسبب المنتج عن العميل به يعبر الذي الرضا عدم نتيجة يحدث فعل رد الش وى سلوك يعد   

 الوقت في العميل يطلبه ما توفر عدم العميل، يطلبه لما المنتج تقديم أو المنتج تسليم في التأخر :مثال المنتج، يمتقد

 .عليه المتفق والم ان
 حصولها حين المشا ل تعالج و انت العماء مع ش اوى حصول تفادي تحاول  انت الماضي في المنظمة إن   

 ش اوى أهمية ازدياد أدر ت فقد الحديثة المنظمة أما .إزعاج مصدر تعتبر لها لنسبةبا و انت العليا، اإدارة عن بعيدا

 فيما المختلفة وتعليقاتهم آرائهم وسماع العماء احتياجات لتحقيق فعالة وسيلة الش اوى تلك بأن لها وتبين العماء،

 للتعبير العماء لتشجيع والجهد لمالا من ال ثير تنفق المنظمة أصبحت وبالتالي الخاصة والخدمات بالمنتج، يتعلق

 1 المختلفة. وتعليقاتهم ش واهم عن المم نة الوسائل ب ل
 :2 تتمثل في للمنظمة بالنسبة ايجابية نتائج له الراضين غير العماء قبل من الش اوى تقديم إن   
 إعادة الرضا:  -0-0
   ادهاػإيج  نػيم التي يوبػالع تحديد و طاءػا₾خ حيحػلتص ظمةػػللمن ةػػػفرص يمثل يػػالراض غير يلػالعم اجػجػاحت إن  
       يم ن ذابهو  التصحيحي، والسلوك العميل رضا من المعلومات مصادر أحد الش اوى تعتبر  ما المنتجات في 

 محامي أحسن ليصبح إليه ااستماع خال من الراضي غير العميل على المنظمة تؤثر أن الش اوى خال من

 .للمنظمة
 الواء:  -0-0
 :ي ون الذي العميل ذلك هو الواء صاحب العميل إن   
 ؛المنظمة عن جدا راض عموما 
 ؛المنظمة منتج ا تساب  ليا مستعد 
 المنظمة منتج شراء إعادة  ليا مستعد. 

                                                           

 .71، ص 9118روت، ، الدار العربية للعلوم، بيأصول خدمة الزبائنجون والمين، ترجمة مر ز التعريب والبرمجة،  -9
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 وهذا تحسينها يجب التي والمجاات أدائها في القصور جوانب على التعرف من المنظمة تم ن فش وا  وعليه    

 .وائه على المحافظة بغرض

 التنويع:  -0-2
 ب بر تتميز التي الحالية السوق وضعية ظل ففي المنظمة، يقظة وشدة مجال توسيع يتطلب الرضا عدم إن   

        عمائها تسرب لمنع وهذا ا،تهمنتجا في بالتنويع عليها منافسيها على المنظمة ولتتغلب الطلب عن العرض
 .الش اوى من باانطاق هذا ويتم المنافسين، ىإل الراضين غير
 مصادر ااقتصاد: -0-2
 :بسبب أمواا المنظمة يفقد الراضي غير العميل إن   

 لمعالجة الازم الوقت الش وى، على التحصل وقت  :يشمل والذي العميل إرضاء إعادة الضروري الوقت 

 ؛الخ ... المعالجة لهذ  المستعملة والوسائل الش وى
 ؛قدان العميل وت لفة استبدالهف 
 ؛نقص ا₾رباح 
 .تقهقر صورة المنظمة 

نما هي اقتصاد في الت ل    حقيق هذ  ػػمردودية ولتػػدر للػػفة وهي مصػػوعليه ا يم ن اعتبار معالجة الش اوى ت لفة وا 
لش اوى إليها ومن ناحية النتائج اايجابية على المنظمة أن تشجع عمائها غير الراضين عن منتجاتها على التقدم با

 1 أخرى يجب عليها أن تستجيب لهذ  الش اوى بالش ل الذي يتوقعه العميل.
 غياب رد الفعل: -2
هناك عماء ا يحبذون ف رة تقديم الش اوى أي ا ي ون لهم سلوك رد الفعل، وهنا المنظمة ت ون معرضة لخطر    

 ذا بدون إعام المنظمة بسبب تذمرهم.أصولها من العماء وه انخفاضفقدان العميل وبالتالي 
ن     :2 منها  ثيرة، التعبير عن اامتناع في الراضي غير العميل حجج وا 

 الذين والجهد· الوقت ₾ن قيمة له ليس أمر أنه عموما يعتقد يشت ون ا الذين الراضين غير العماء أن 

 ؛عليها الحصول يترتب التي بالمنافع بالمقارنة ا₾همية بالغ الرضا عدم على بالرد باالتزام يبذا 
 ؛يعتبر أن الش اوى هي مصدر إزعاج ونزاع شديد بين العميل والمنظمة 
 عدم وجود قناة اتصال لتقديم الش اوى من خالها.و  يرى أن اإدارة ا تشجع ش اوى العماء 
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 رضا العماء وأدوات تحسينها عن الناجمة السلو ياتالمبحث الثاني: 
الرضا عن سلوك وممارسة يبديها  العميل تجا  المنتج، فيخلق مجموعة من السلو ات والعاقات تسعى يعبِر    

المنظمة لتوجيهها دائما في اتجا  ايجابي بااعتماد على مجموعة من الوسائل التي تسمح بتعظيم الرضا وبالتالي 
 زيادة ربحية المنظمة.

 ماءعن رضا الع الناجمة السلو ياتالمطلب اأول: 
   سلوك ت رار اللراء: -0

بأنه ت رار الشراء، ول ن  إن سلوك ت رار الشراء يختلف عن سلوك الواء بالرغم أنا البعض يعرف سلوك الواء  
سلوك ت رار الشراء ي ون بدون االتزام بنفس المنتج في  ل مرحلة  ف جوهري بينهما من حيث أناك اختاالحقيقة هن

ذين ي ررون الشراء هم الذين هم يستمرون في شراء نفس العامة من عدم وجود ارتباط شراء  ما يرى البعض ان ال
 1 عاطفي بينهم أصحاب الواء هم من لديهم ارتباط عاطفي بالعامة.

   يعتبر تأثير رضا العميل على ت رار الشراء أ بر من تأثير الجودة ₾ن إدراك جودة مرتفعة ا يقود بالضرورة    
   لشراء إن لم تؤدي هذ  الجودة إلى تحقيق مستوى معين من الرضا، وهذ  العاقة ا₾خيرة ا تعتبر إلى ت رار ا

  قطعيّة، ₾ن الجودة ليست الضمان الوحيد لرضا العميل.
 .بينهما ارتباط عاقة توجد و الشراء، ت رار على يؤثر الرضا أن يتضح هذا خال من   

 سلوك التحدث ب ام إيجابي:  -0

سلوك التحدث ب ام إيجابي أحد أهم سلو يات ما بعد الشراء المترتبة على الرضا، فالرضا يعد مقدمة هامة  يعد  
لسلوك التحدث اايجابي عن المنتج، إن رضا العميل ينتج عنه احساس ايجابي يخزن في ذا رة العميل قد يستخدم 

رائي للفرد من خال التأثير على اعتقاد واتجاهاتهم في الحالة التي ي ون فيعا العميل جماعة مرجعية في السلوك الش
 وقيمتهم وسلو هم باإيجاب.

      من به ميزػػػتت لما فعالية ذات مجانية الػاتص يلةػػوس يمثل ايجابي ب ام دثػػالتح سلوك أن القول ويم ننا  
 2 .مباشرة ا₾ذن إلى الفم من تنقل ايجابية صورة عن تنتج تجربة عن ناتجة انه₾ مصداقية،

 اإعانية بالوسائل باإعان القيام من أقوى تأثير  ويعتبر اتهومنتجا للمنظمة معلن خير هو الراضي العميل وعليه  

 .أفراد ثاثة نحو إلى اايجابي انطباعه ينقل الراضي العميل أن أوضحت دراسة هناك حيث
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 سلوك الواء: -2

على الرضا وهو يتميز بأنه التزام عميق بت رار الشراء أو إعادة التعامل  يعد سلوك الواء أحد السلو ات المترتبة   
 على الدوام مع المنتج المنفصل في المستقبل.

إن سلوك ت رار الشراء "الشراء المنتظم" لعامة معينة بسبب التعود أو بسبب هذ  العامة المتاحة أمامه ا يعد   
نما الواء هو إصرار العميل وت     مس ه بعامة معينة وسعيه اختيارها دون غيرها من العامات المتاحة واءاها وا 

 1 في منافذ التوزيع.
" لنفس A-B-C-D-E-F" بتبيان الفرق بين ت رار الشراء والواء حيث افترض وجود العاقات "Brownلقد قام "  

 :2 عليهالمنتج وقام العميل بشراء المنتج ست مرات متتالية فإن واء العميل يطلق 
 ؛AAA AAAواء مثالي  
 ؛ABA BABواء مقسم  
 .ABC DEFواء مفقود  

 يتميز العميل صاحب الواء بػ:   
 ؛الجديد بالعميل قارنا  ما إذا عليها المعتادة المنظمة من الشراء بت رار أ ثر يلتزم 
 ؛المنتج على للحصول أ ثر لدفع مستعد فهو المنتج أسعار ارتفاع اتجا  حساسية أقل 
 قناعيةاإ والوسائل التسويقية الجهود ت اليف تخفيض إلى يؤدي مما ايجابي بش ل المنظمة عن يتحدث 

 ؛جدد عماء لجذب
  بفضل العميل الوفي يم ن للمنظمة تخفيض ت اليفها وهذا من خال التعاون المستمر بين العميل والمنظمة

منظمة بتدنية الت اليف الداخلية نتيجة اإنتاج الذي ينتج عنه معرفة عادات واحتياجات العميل مما يسمح لل
 بصفر عيب لما يريد  العميل.
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 المطلب الثاني: عاقات الرضا
   في حالة الرضا تت ون مجموعة عاقات مع عادة عناصر بنشاط المنظمة وأهدافها أو بسلوك العميل تتمثل    

 هذ  العاقات في:
 عاقة الرضا بالربحية: (0

مات والسلع التي يرضى بها العميل تعد عاما هاما في زيادة ربحية المنظمة، فرضا العمال وتبنيهم إن توفر الخد
      لثقافة التوجه بالعميل يسمح بتقديم قيمة ا بر لهذا ا₾خير، مما يؤدي من دون شك الى رفع مستويات الرضا

ائم، وبالتالي قيمة إضافية لصالح المنظمة لديه، وما يتولد عنه من سلوك ايجابي  واء العميل يجعل منه أصل د
 1 تدعم ربحيتها.

 ويم ن توضيح العاقة بين الرضا والربحية من خال الش ل التالي:    
 

 (: سلسلة "الرضا ـ الربحية"5,0ل ل رقم )ال
 

 
 
 
 

نيل شهادة  جزء من متطلبات ، مذ رة مقدمة وط الجوية الجزائرية"اخاقيات اأعمال وتأثيرها على رضا الزبون "دراسة حالة لر ة الخطخدير نسيمة،  المصدر:
 .013، ص2101/2100بومرداس،  ،، جامعة أحمد بوقرةفي علوم التسيير الماجستير

 
 بالحصة السوقية: عميلعاقة رضا ال (0

ت ون أذواق ( أن العاقة بين الرضا العميل والحصة السوقية للمنظمة يم ن أن ت ون موجبة عندما Fornelبين )  
وتفصيات المستهل ين متجانسة والمنتجات المقدمة للسوق متجانسة، وقد ت ون هذ  العاقة أذواق المستهل ين متباينة 

 2 والمنتجات المقدمة للسوق متجانسة.
( أن العاقة بين الرضا العميل والحصة السوقية للمنظمة قد ت ون ع سية في المدى Alet Andersonوقد أوضح )

ير، حيث أن المنظمة التي لديها حصة سوقية صغيرة يم نها أن تخدم السوق بش ل ممتاز، وبالتالي تتوقع القص
مستويات رضا عالية، وبالع س في حالة منظمة تخدم السوق بش ل  امل فهذا يعني قطاعات متمايزة، وفي الغالب 

                                                           

 .79، 71ص،  ص ،مرجع سابق نجود، حاتم -1 -9
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جيد، ل ن يم ن أن تصبح هذ  العاقة طردية تقدم لها منتجات متجانسة فت ون غير قادرة على إرضاء زبائنها بش ل 
 على المدى الطويل.

تؤثر الحصة السوقية  بير على أداء المنظمة، وتتأثر بدورها بمجموعة من العوامل على رأسها مستوى رضا   
 الزبائن، ويتحقق ذلك عن طريق تخفيض ت اليف اإنتاج أو تقديم الخدمات التي خفضت نتيجة لحساسية الزبائن نحو
     ا₾سعار المرتفعة، مما يؤدي الى زيادة مبيعات المنظمة، وبالتالي نمو في الحصة السوقية،  ما قد يتحقق ذلك
من خال تقديم المنتج أو الخدمة بأسعار مرتفعة ول ن بجودة عالية بالنسبة للزبائن ا₾قل حساسية للسعر وا₾ ثر 

 اهتمام بالجودة،  ما هو موضح في الش ل ا₾تي:
ستراتجية رضا العماء(: 0,0رقم ) جدوللا  مقارنة بين إستراتجية الحصة السوقية وا 

 عماءإستراتجية رضا ال إستراتجية الحصة السوقية 

 النمو أو ملبعة رتفعةأسواق م أسواق منخفضة النمو أو ملبعة حالة السوق

 إستراتيجية دفاعية إستراتيجية هجومية نوع اإستراتجية

 العماء المنافسة ازنقطة اارت 

 عماءزيادة ااحتفاظ بال زيادة الحصة بالمقارنة مع المنافس معيار النجاح

 عميلواء ال جديد عميل الهدف

 
 .71حاتم نجود، مرجع سابق، ص المصدر:

 
 عاقة رضا العميل بالجودة: (2

المنظمة للعميل، لذلك أثر الجودة المدر ة باعتبار الجودة المدر ة أحد العناصر ا₾ساسية الم ونة للقيمة التي تقدها   
       على رضا العميل يمثل جزء من أثر القيمة ال لية، وما تجدر اإشارة إليه أن العاقة "الجودة تساوي الرضا" 
هي عاقة خاطئة والمعادلة الصحيحة هي أن الجودة تؤدي الى الرضا، هذا يعني مبررا لحالة الرضا، فهناك ال ثير 

ت الرضا رغم انخفاض مستوى الجودة، وفي الجهة المقابلة وبالرغم من مستوى الجودة العالية ي ون العميل من حاا
غير راضي، ومثال ذلك وجود مسافرين في محطة تقدم خدمة في المستوى ل ن في نفس الوقت يوجد أشخاص 

 1 ما الى مقاطعة هذ  المحطة.يسببون إزعاج لهذا المسافر، وهذا ما يولد لديه حالة من ااستياء تقود رب
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تأ يد هذ  العاقة بين مؤيد ومعارض، ل ن عليه أن الجودة العالية تعتبر من مقدمات الرضا في أغلب الوضعيات   
تقود بالضرورة الى الرضا إا في حالة وجود عناصر تشويش مثل المثال السابق، هذ  ا₾همية تدفع المنظمة للتر يز 

 أجل تحسين وزيادة درجة الرضا. نعلى جودة منتجاتها م
 رضا العماءأدوات تحسيـن  :الثالمطلب الث

  إن المنظمات الموجهة بالعماء تر ز على تحسين رضا عمائها وهذا لضمان ااحتفاظ بهم ووائهم والذي يتم    
 من خال ا₾دوات التالية:

 ؛الجودة المدر ة 
 ؛تحليل عدم الرضا 
 ؛متابعة العميل 
 ل.واء العمي 

 :الجودة المدر ة -0

 جانب مهم من جوانب  عميلسبق وأشرنا إلى أن الجودة المدر ة من مقدمات الرضا، والتي يتم تقييمها من طرف ال  
 :تحقق له جزء من مستوى الرضا لديه  ما هو موضح في الش ل التالي نظمةأداء الم

 مربع الجودة(: 4,0الل ل رقم )
 

 

 
 

 
 
 

Source: Laurent Hermel, La satisfaction client, Edition AFNOR, 2001, p 11. 
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 :1عملية تحسين الجودة المدر ة في أربع مراحل هيالسابق يلخص الش ل    
 :المرحلة اأولى -0-0
وتحديد مجال عدم الرضا بااعتماد  عمائهاعن معرفة توقعات  بااعتماد على بحوث التسويق، نظمةتبحث الم   

 .عميلحليل الش وى واإستقصاءات التي تسمح لها بفهم الجودة التي يتوقعها العلى ت
 المرحلة الثانية: -0-0

م انياتها )موارد بشرية وتقنية( تنتقل إلى تحديد تموقع  نظمةبعد ا₾بحاث وتحديد الوضع التنافسي للم        وا 
حترام مجموعة من المعايير والمقاييس يم ن إجراء عرضها، وبتالي تحويل الجودة المطلوبة إلى جودة محققة فعا با

 الخفي الذي يقوم بتقييم مدى احترام المقاييس. عميلمطابقة بين الجودة المطلوبة والمحققة بااعتماد على تقنية ال

 :المرحلة الثالثة -0-2

هو الذي يسمح بمراقبة  وتحويل الجودة المحققة إلى جودة مدر ة وهنا قياس الرضا عميلتتحول اآن إلى جانب ال  
 الذي سيقوم بمقارنة توقعاته واعتقاداته بالجودة المدر ة. عميلالهدف من الجودة المدر ة من طرف ال

 المرحلة الرابعة: -0-2
نتائج القياس في المرحلة الثالثة تُعتبر مصدرا لتعريف وتحديد التوقعات الجديدة والمستقبلية من اجل تحسين    

 الجودة.
ونموها تسعى دائما لتحسينه  نظمة₾همية السلو ات الناتجة عن حالة الرضا ومدى تأثيرها على ربحية الم نظرا   

       ، تحسين الجودة المدر ة تقليص الفجوات عميلباستمرار بااعتماد على أنجع ا₾ساليب والوسائل  متابعة ال
بناءا على النتائج المتحصل عليها من الدراسات قياس  بين العرض والتوقعات وغيرها من التقنيات التي يتم اختيارها

 الرضا التي نتعرض إليها احقا في المبحث الثالث.
إن عدم الرضػا يولد أش اا للفجػوات السلبيػة، ووفقا ₾صل الفجوة يتم اختيػار العاج المائػم وهذا بغرض تحويل    

      ،  ما 2ز على عنصري التوقعات والعرض )ا₾داء(حالة عدم الرضا إلى حالة الرضا، هي خمسة فجوات ترت 
 :اآتيهو موضح في الش ل 

 
 
 
 

                                                           

1  - 2
 -Laurent Hermel, op.cit, p p, 11- 12. 
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 (: فجوات عدم الرضا7,0الل ل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .72حاتم نجوم، مرجع سابق، ص المصدر:
 
    ( يتضح أن مجال تحقيق رضا العميل من جديد يتوقف على قدرة المنظمة 18-12من خال الش ل رقم )   
م انية تقليصهاعل  :  1، ويم ن تلخيص المفهومين  اآتيى ا تشاف  الفجوات المتولدة بين التوقعات وا₾داء وا 
 التوقعـات: تتحدد توقعات العميل  ما يلي: -0-0
 ؛التي يسعى لتبديلها عميلحاجات ال -
 ؛التجربة أو الخبرات السابقة -
 ؛اتصال المنظمة مع العميل -
 ى ا₾ذن مع محيطه سواء سلبي أو ايجابي.ااتصال من الفم إل -

 العرض )اأداء(: -0-0
 ؛فهم التوقعات إنطاقا من دراسات وبحوث التسويق )بحوث المستهلك وقياسات الرضا( -
 تقديم المنتج )سلع أو خدمات(. -

                                                           

 .344، 1115 ا₾ردن، ،عمان التوزيع،و   للنشر الحامد دار ،المصرفي التسويق العجارمة، تيسير -9

  من الفم إلى اأذن   حاجات لخصية خبرات سابقة 

 توقعات

 عرض )أداء( مدرك

 العرض المقدم 

 إدراك العرض

 فهم توقعات العميل

 اتصال نحو العميل

 الفجوة 

 الفجوة 

 الفجوة 
 الفجوة 

 5الفجوة 
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 :1 وتتمثل هذ  الفجوات في  
  الفجوة اأولى )فجوة ااستماع(: - أ

د  راك المنظمة لهذ  التوقعات تنشأ هذ  الفجوة نتيجة:هي فجوة بين توقعات العميل وا 

 ؛عدم ااهتمام ببحوث التسويق لمعرفة الحاجات الحقيقية للعميل -
تشتت المعلومات داخل المنظمة وسوء انتقالها من مستوى آخر بسبب عدم ااستجابة التنظيمية للمنظمة للتوجه  -

 بالعميل.
 نظمة على:من أجل تقليص هذ  الفجوة تعمل الم   

 ؛ت ثيف بحوث التسويق لتحديد توقعات العميل وفهمها -
 تدعيم ااتصال الداخلي في  ل ااتجاهات من أجل تقاسم رؤية المنظمة المتعلقة بفهم توقعات العميل. -

  الفجوة الثانية )فجوة جودة اإدراك(:  -ب
هي فجوة بين إدراك المنظمة لتوقعات العميل وبين إجاباتها الفعلية با₾داء الذي تقدمه للعميل، تنشأ هذ  الفجوة    

 نتيجة:

 خطأ في ترجمة توقعات العميل في المنتج المقدم، وذلك  ون المختصين في تصميم جودة المنتج هم تقنيون فقط. -

دارة ا -   لعماء الم لفة بإجراء البحوث، ولتقليص هذ  الفجوة تعمل المنظمة عدم وجود اتصال بين إدارة الجودة وا 
 على معالجة هاتين النقطتين.

  الفجوة الثالثة )فجوة اانجاز الفعلي(:-ج
 هي الفجوة بين العرض المحقق والمقدم فعا، تنشأ نتيجة مشا ل عملية ااتصال والبيع:   

 نتاج والمبيعات.اإ انخفاض درجة ااتصال ا₾فقي بين إدارة -
 للمنافسين. المتوقععدم إدراك المنظمة للتفوق  -

  الفجوة الرابعة )فجوة ااتصال(: -د
هي الفجوة بين العرض المحقق وطريقة ااتصال، بمعنى أن اتصال المنظمة ا يجب أن يقلل أو يضخم من قيمة    

ن  انت مب الغ فيها سوف تؤدي إلى ت وين توقعات عالية مما العرض ₾ن لعملية ااتصال دور في ت وين التوقعات وا 
يؤدي إلى تعميق الفجوة وتوسيعها بين ا₾داء والتوقع، خاصة فيما يتعلق بالحمات ااشهارية والوعود التي تقدمها 

 .المنظمة
 
 

                                                           

 .78-75بوعنان نور الدين، مرجع سابق، ص ص، -9
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  الفجوة الخامسة )فجوة الرضا(: -ه
 الرضا أو عدم الرضا.هي الفجوة بين ا₾داء الفعلي والتوقعات التي تنشأ عنها حالة    
      من خال ما سبق ندرك انه بإم ان المنظمة التحول بالعميل إلى حالة الرضا من خال التقليص من حجم  

 هذ  الفجوات.
 متابعة العميل: -2

تهدف متابعة العميل واستمرار ااتصال بينه وبين المنظمة إلى بناء عاقة قوية يم ن تطويرها في ش ل عاقات   
 :1ية وفردية باعتبار أنّ ل ل عميل خصوصياته، وتتم عملية المتابعة  اآتيشخص

 ؛أثناء إعداد التصاميم -
 ؛خال عملية اإنتاج -
 ؛أثناء وبعد عملية التسليم -
 ؛خدمات ما بعد البيع )الضمان، الصيانة،...( -
يل بعد عملية الشراء أ بر من أثر تقديم معلومات تدعم اختيار ، ₾ن أثر المعلومات التي يحصل عليها العم -

 المعلومة قبل الشراء.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 ،Δبق، ص  كشيدة حبيبΎ49مرجع س . -
1  
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 عماءالمبحث الثالث: قياس رضا ال 
 ت ون أن عليها يحتم مما عام، بش ل وأدائها منتجاتها تجا  العميل رضا مدى على للتعرف المنظمات تسعى    

       واستمرارها المنظمة لنموا أساسا يعد الرضا إنلها،  الدافعة والقوى عملها محور ₾نهم بهم واتصاا قربا أ ثر
        إتاحة عن فضا مستقبا توسيعها وام انية السوقية الحصة تحديد من تم نها مؤثرة أداة يعد قياسه وأن

 وجود احتمال الفشل. إن  لف تخفيض خلل من مخرجاتها نتائج يحسن مما الموجودة اانحرافات ل شف الفرصة

 العماء فعل ردود من عنها ينتج وما المنظمة لمنتجات المدر ة والجودة المتوقعة الجودة بين روقاتف أو فجوات

 :1 المنافع من عددا يحقق العميل الذي رضا وقياس متابعة يستدعي
 ؛ااستجابة السريعة للتغيرات في احتياجات العماء 
 ؛خرينتنفيذ المقارنات المرجعية بما يحقق ااستفادة من تجارب اآ 
 .تعزيز ودعم الجهود النظمية من خال تبني آراء ووجهات نظر العميل 

يم ن للمنظمة أن تتبعها من أجل إن قياس رضا العماء يتم من خال اعتماد وسائل وأدوات التعقب والقياس التي    
         ميل، وتتمثل لى أن هناك عدة نماذج لقياس رضا العإ، باإضافة عمائهاالقيام بقياس وتحديد درجة رضا 

      ال مية وال يفية، والتي سوف نتطرق إليها  القياسات المباشرة ومتمثلة في القياساتفي القياسات غير المباشرة و 
 في هذا المبحث.

 المطلب اأول: القياسات غير المبالرة
ثر بنواتج حاات الرضا أو عدم تتعلق هذ  القياسات بدراسة وتحليل العناصر المرتبطة بنشاط المؤسسة والتي تتأ  

الرضا، ورغم أن هناك متغيرات  ثيرة ل ن ا₾بحاث ر زت وسلطت الضوء على ما هو أ ثر أهمية بالنسبة لنشاط 
 المنظمة.
 الحصة السوقية: .0

سبق وأن أشرنا الى العاقة بين الرضا والحصة السوقية للمنظمة، إضافة الى أوجه التقارب بين إستراتيجية    
ستراتيجية رضا العميل، وقياس الحصة السوقية يعتبر سها ومم نا إذا  انت عملية تجزئة السوق الحص ة السوقية وا 

المنظمة الذي يعطي مؤشرا حقيقيا ومعبرا عنها، لذلك  عماءفعالة. ويتم تحديد الحصة السوقية على أساس عدد 
       المنظمة يعني فقدان جزء من الحصة  عماء، وفقدان عمائهازيادة الحصة السوقية ي ون بزيادة عدد 

 2 انطاقا من تحديد حجم المبيعات وذلك بحساب معدل ت رار الشراء. عماءالسوقية، ويم ن تحديد عدد ال

 

                                                           

 .8، صعمار عبد ا₾مير زوين، مرجع سابق - 9

 .916خدير نسيمة، مرجع سابق، ص – 1
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 حجم المبيعات                                                                                       
 ـــــــــــــــــــــــــــــمتوسط ت رار اللراء= 

 عدد العماء                                                                                       

 معدل ااحتفاظ أو فقدان العماء: .0

في بناء  إن ااحتفاظ بالعماء يعني استمرارهم في التعامل مع المنظمة، وهنا نتحول من الحيث عن تأثير الرضا  
الواء الى مدى تعبير واء العميل عن مستوى رضا ، إذا يفترض أن العميل الوفي يبقى وفيا للمنظمة أو العامة 

 نتيجة تحقيق أداء المنظمة لمستوى الرضا ال فيل بضمان وائه.
 المردودية: .2

 من العماء. يم ن حساب مردودية العميل من خال قياس الربح الصافي الناتج من  ل عميل أو صنف
 عدد المنتجات المستهل ة من قبل العميل: .2

 ي    إذا  ان العميل يقتني أ ثر من منتج من المنظمة في ظل سوق غير احت ارية فهذا خير دليل على أنه راض
 1 عن المنظمة ومنتجاتها.

 ال يفية قياساتالمطلب الثاني: ال
نما قامت على أساس تقديرات لمتغيرات ا تفسر حقيقة  غير المباشرة بدراسة العميل بحد قياساتلم تتعلق ال   ذاته وا 

حالة الرضا أو عدم الرضا لدى العميل، لذا ظهرت ضرورة التقرب من العميل وتحليل سلو ه بش ل مباشر لمعرفة 
 حوافز أو معوقات الرضا لديه.

 والمقترحات: ينظام الل او  -0

على العميل تؤمن ترتيبات تسهل تدفق المعلومات التي تعطي  إن المنظمات التي تتبنى أنموذج اإدارة المر زة  
ا₾ف ار الجيدة التي تم ن من ااستجابة السريعة لحل المش ات، إن العديد من المطاعم والفنادق تقدم استمارات 
ن المستشفيات تضع صناديق للمقترحات في الممرات وتقوم بتجهي ز لضيوفها  ي يسجلوا ما يحبونه أو ي رهونه وا 
   عمائها ببطاقات  ي يدونوا تعليقاتهم عليها، إن بعض المنظمات مثل برو تر و امبل، جنرال ال تريك، وولبوول

 2 تقوم بتهيئة خطوط هاتف مباشرة مجانية  ي تسهل على عمائها تقديم ااقتراحات والتظلمات.

 

 

                                                           

 .916خدير نسيمة، مرجع سابق، ص -9

وية ، مجلػة دوريػة نصػف سػنالسياسات التسعرية وأثرها في رضـا الزبـون "دراسـة تحليليـة أراء عينـة مـن مـديري بعـض المنظمـات الصـناعية"نضال بدر شيت،  -1
 .156، ص1193تصدر عن  لية اإدارة وااقتصاد، جامعة البصرة، العراق، المجلد السادس، العدد الثاني عشر، 
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 :1 جانبين الش اوي والمقترحاتويتضمن نظام      
   ا₾مر بإم انية مقارنة مستويات عدم الرضا، بتزايد عدد الش اوى المقدمة، أو تر يزها يتعلق  جانب ل لي: - أ

 على منتج أو خدمة معينة دليل على انخفاض مستوى الجودة المدر ة.

العميل للمنظمة مجال لتدارك حاات عدم الرضا ₾ن اإش ال  الش اوي والمقترحاتمنح نظام  جانب التحليلي: - ب
اجهه المنظمة هو العميل الغير راضي خاصة الذي ا يبدي ش وى، تقدم المنظمة بدراسة وتحليل ا₾ بر الذي يو 

الش اوى المقدمة من أجل القيام بالتصليحات المناسبة، فإذا استطاعت أن تستخلص أسباب عدم الرضا وااستياء 
 ما الواء.أصبح من السهل معالجتها والتحول بالعميل غير الراضي الى حالة من الرضا ورب

 مخطط معالجة سلوك الش وى (:2,0لل ل رقم )ا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .79حاتم نجود، مرجع سابق، ص  المصدر:
   
ويتبين من ذلك إن رصد مؤشرات رضا العميل من خال نظام الش اوي والمقترحات يؤمن للمنظمة سهولة انسياب   

تطور استراتيجيات أفضل لترجمة الرغبة في إرضاء العميل إلى فعل يجعل رضا المعلومات المولدة لأف ار التي 
 العميل يقود المنظمة باتجا  السوق الذي تسعى إليه.

 مسح رضا العميل: -0

إن المنظمات المستجيبة تحصل على مقاييس مباشرة لرضا العميل من خال إجراء مسوحات بين فترة وأخرى، إنها   
بإجراء م المات هاتفية لعينة عشوائية مع عمائها الجدد ومن ثم سؤالهم فيما إذا  انوا راضين  ترسل استبانات أو تقوم

أو غير راضين بعض الشيء أو راضين جدا عن سمات أداء المنظمة  ما يحاولون معرفة آراء المستثمرين حول أداء 
سئلة إضافية لقياس نية العميل في الشراء ومع جمع بيانات رضا العماء فإنها من المفيد أيضا أن يتم أ المنافسين.

                                                           

 .71حاتم نجود، مرجع سابق، ص -9

 Ϭد بالجودةتع عدم الواء

 من الفم الى اأذن

 سϠوϙ الشكوى

 تعويض

 شعور باإنصاف

 واء

تسϬيل إجراءاΕ تقديم 
 الشكوى

 حوافز الخروج

 Δالشدة والجاذبي
Δالتنافسي 
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     مرة أخرى، إن هذا ااحتمال ي ون  بيرا إن  انت قناعة ورضا العميل  بيرة، إن قياس احتماات رغبة العميل 
 1 في تز ية المنظمة ل₽خرين مؤشر ت وين رضا عند العميل.

 التسوق الخفي: -2

ينقلوا تصوراتهم حول نقاط القوة والضعف في أداء المنظمة تؤخر المنظمات أشخاصا يمثلون دور العماء  ي   
     المنظمة والمنافسين، إن هؤاء المتسوقين ا₾شباح بإم انهم اصطناع مش لة معينة اختيار مدى قدرة بائعي 

على معالجتها بصورة جيدة، وفي بعض الحاات هؤاء العماء المتخفين يطورون وضعيات بها أش ال تسمح 
    ر رد فعل الموظفين،  أن يقوم هذا العميل بإبداء الش وى وااستياء أمام الموظف المقدم للخدمة أو البائع باختيا

 في المساحات ال برى، بصوت مرتفع وملفت للنظر لمعرفة  يف يتصرف مقدم الخدمة أو البائع حيال هذا الوضع.
 04فنادقها بواسطة تقنية العميل الخفي في دراسة بوضع برنامج نظامي لتقييم   Holiday Innوقد قامت سلسلة   

          مجال في تخصص هذ  )الفنادق ااستقبال، الغرف، اإطعام ...( ويقيم  ل عنصر بمساعدة عدد  بير 
 2 من المعامات.

 :تحليل فقدان العماء -2
مات أخرى ل ي تعلم لماذا حصل إن على المنظمات أن تتصل بالعماء الذين توقفوا عن الشراء أو تحولوا إلى منظ  

( عميا ما فإنها تبذل جهودا  بيرة  ي تحدد أسباب الفشل وليس فقط إن يتم إجراء IBMذلك، فحين تخسر منظمة )
 عندما يتوقف عن الشراء، بل ا₾هم مراقبة معدل فقدان العماء.ااتصال بالعميل 

الناتجة عن ااستخدام الفعلي للمنتج سوف  Feed Backسية إن تقييم الشراء غاية في ا₾همية ل ون التغذية الع    
تؤثر في احتمالية شراء المنتج ثانية، أما النتائج السلبية من المم ن أن تقود إلى اتجاهات سلبية تقلل من احتمال 

 3 شراء المنتج مرة أخرى.

 :4 ومن أجل ذلك على المنظمة إتباع الخطوات التالية  
 ؛احتفاظ بالعماءتقدير وتحديد معدات ا 
 ؛تقدير حجم الخسارة التي تتعرض لها بفقدان العماء 
  تجميع البيانات حول العوامل والمؤشرات التي أدت بالعماء الى التخلي عن التعامل مع المنظمة، و ذا

تشخيص وتحليل هذ  المؤثرات بالطريقة التي تم نها من معرفة اإجراءات التي يجب اتخاذها والتصرفات 
واجب اتباعها، فإذا  ان عدم الرضا ناتجا عن رداءة جودة المنتج أو الخدمة المقدمة أو  ان السعر مرتفعا ال

                                                           

 .1، صمرجع سابقعمار عبد ا₾مير زوين، -9

 .73-71، ص ص1117التوزيع، عمان، ، الدار الجامعية، اإس ندرية، دار جرير للنشر و قراءات في إدارة التسويقمحمد فريد صحن،  -3 -1

 .991خدير نسيمة، مرجع سابق، ص – 4
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فعلى المنظمة إجراء استقصاء تحاول فيه معرفة مدى تأثير هذ  التغيرات على رضا عمائها، ومحاولة إعادة 
 ؛إرضاءهم والتقليل من معدات فقدانهم

 ا المنظمة ل ي تقلل من معدل الفقدان، فإذا  انت الت لفة أقل من الربح المفقود تحديد الت لفة التي تتحمله
 ووائه. عميلفالمنظمة تتحمل هذ  الت لفة ₾نها ستعود عليها بالفائدة، باإضافة الى حصولها على رضا ال

 ال مية قياساتالمطلب الثالث: ال
دقيق عن رضا العميل حيث أن هناك نسبة  بيرة من العماء ال يفية قد ا ت ون  افية إعطاء قياس  قياساتإن ال   

العامة دون أن تعلم المنظمة  غير الراضيين التعبير عن عدم رضاهم وا حتى تقديم احتجاجات وهم ي تفون بتغيير
حتى سبب هذا التحول لذا استوجب على المنظمات استعمال طرق قياس  مية، والتي تتمثل في استخدام بحوث 

 من خال ااستقصاء لمعرفة مدى رضا عمائها عن منتجاتها، وأيضا معرفة نية العميل في إعادة الشراء.الرضا 
 :1 إن إعداد بحوث الرضا يتم من خال منهجية معينة تتمثل في   

 تحديد أهداف البحث: (0

 تتمثل ا₾هداف في النتائج المتوقع الحصول عليها من البحث ونذ ر منها:
  ؛الرضا، التوقعات، الحاجات الجديدة للعماءمعرفة أسباب عدم 
 ؛قياس درجة رضا العماء ومتابعة تطور  عبر الزمن 
 ؛معرفة وضعية المنظمة أو المنتج بالمقارنة بالمنافسين 
 .وضع أوليات للتحسين المستمر متسلسلة حسب أهمية أسباب الرضا 

 اختيار العينة: (0

       لذا نقوم بإجراء سبر أراء لعينة النتائج نقوم بتعميمها إن إحصاء المجتمع   ل هو عمل طويل وم لف    
 :2 على المجتمع وتحديد العينة يتم وفق المراحل التالية

 سواء عماء القطاع، عماء المنظمة صنف خاص من عماء المنظمةتعيين المجتمع المدروس :.  
 ل عماء المنظمة أو جزء فقط أي أخذ عينةتحديد نطاق البحث  :. 
 لها عدة أش ال منها: السحب العشوائي عينة الحصص، العينة المنتظمةرقة سحب العينةط :. 
 إن تحديد حجم العينة يخضع لعدة اعتبارات منها:تحديد حجم العينة : 

 ؛الت لفة المرصودة إجراء الدراسة حيث تزداد الت لفة مع تزايد الحجم 
  ؛تحقق مع زيادة حجم العينةدرجة الدقة المطلوبة في النتائج، فالدقة العالية 

                                                           

 ، مػذ رة مقدمػةمستلـفى بلـير بـن ناصـر بسـ رة"-عاقة جودة الخدمة برضا العماء في الم سسات الصحية "دراسة مقارنة عيادة الرازيمحبوب سعدية،  -1 – 9
 .74-73ص،  ، ص1118/1111، جامعة محمد خيضر، بس رة، صص تسويقتخ، في العلوم التجارية نيل شهادة الماجستير  جزء من متطلبات
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 ؛الوقت المتاح إجراء الدراسة 
 نوعية وطبيعة البيانات المطلوب جمعها باإضافة الى نوعية وخصائص المستقصى منهم.  

 تحديد طرائق ااستقصاء وااستبيان: (2

      هم ااستبيان عبارة عن استمارة تضم مجموعة من ا₾سئلة موجهة لمجموعة من ا₾شخاص قصد معرفة رأي  
في قضية ما ونميز بين ثاث طرق أساسية لاستقصاء هي: المقابات وجها لوجه، ااستقصاء بالهاتف، ااستبيان 
اإداري قبل إعداد ااستبيان الخاص بالدراسة ال مية، يجب تحديد الطرائق التي سيتم بها استقصاء عناصر العينة 

 1 صياغتها وعددها يجب أن يتناسب مع طرقة ااستقصاء وهدفه.فنوع ا₾سئلة التي سيتضمنها ااستبيان وطرق 
 إعداد ااستبيان:  (2

 :2 يمر إعداد ااستبيان بثاث مراحل في   
 ؛يتم في هذ  المرحلة تحديد اإطار العام الذي يح م تصميم قائمة ااستقصاء :0المرحلة 
 ؛ااستقصاءيتم فيها تحديد محتوى ا₾سئلة التي تتضمنها قائمة : 0المرحلة 
 اانتهاء الى الصياغة المائمة لأسئلة.: 2المرحلة 
 تجميع البيانات: (5

هناك عدة طرق لتجميع البيانات وهي مرتبطة مباشرة بت لفة البحث حجم العينة ش ل ا₾سئلة ونذ ر منها: المقابلة   
 3 وجه لوجه، الهاتف، البريد، اانترنيت، الماحظة، ااستقصاء.

 ت وعرضها:تحليل البيانا (4

   يتم تحليل البيانات انطاقا من طبيعة ااجابة أن  انت  يفية فهي تحتاج الى تحليل المضمون وفهم جيد   
 STATICAلإجابة، أما إذا  انت ا₾جوبة  مية فتعتمد على الطرق اإحصائية بإستخدام برامج متطورة مثل 

SPSS :ويتضمن التحليل عدة عناصر ،... 
 ؛وا₾ولوية لدى العميل مقاييس ا₾همية 
 ؛متوسطة ااهمية بالنسبة ل ل عنصر على حدا 
 ؛مقاييس الرضا، ومستويات الرضا عن  ل عنصر 
 ؛الرضا اإجمالي للعميل عن أداء المنظمة 
 ؛الرضا ال لي للعينة المدروسة عن أداء المنظمة 

 

                                                           

 .918، ص1111، ، مصر، الدار الجامعية، اإس ندريةدليل فن خدمة العماء ومهارات البيعجمال الدين محمد المرسي، مصطفى محمود أبو ب ر،  -9

 .75-74محبوب سعدية، مرجع سابق، ص ص،  -3– 1
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 .مقارنة أهمية  ل عنصر بأداء المنظمة 

ل عليها يتم تمثيلها في جداول أو تمثيل بياني أو تمثيل الرضا بالمقاطع إن النتائج المتحص عرض النتائ : (7
 1 والى غير ذلك من أش ال العرض.
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 المبحث الرابع: العاقة بين اأداء البيئي ورضا العماء
الحاجة والرغبة والقدرة المالية يلعب ا₾داء البيئي دورا  بيرا في التأثير على سلوك الرضا لدى العميل، حيث وجود    

على الشراء ا ت تفي ما لم يتوفر المنتج على توقعات أو رغبات العميل، لذا فإن االتزام بتحسين المستمر ومنع 
التلوث و ذلك االتزام بالقوانين والتشريعات البيئية المناسبة والمتطلبات ا₾خرى يؤدي حتما إلى إرضاء العميل  مما 

السوقية للمنظمة. فعدم رضا العميل على المنتج سوف يؤدي ذلك إلى عدم إم انية شراء المنتج يزيد الحصة 
المطلوب، وبتالي يؤدي بالمنظمة إلى فقدان حصتها السوقية. لذلك تسعى المنظمات من خال هذا النشاط إلى بلوغ 

 أيديهم.أ بر عدد من العماء والحصول على عماء جدد وهذا بجعل المنتج في متناول 
        وفي هذا المبحث سوف نتعرف على العاقة بين ا₾داء البيئي ورضا العماء من خال ما سنتطرق له    

 من مطالب. 
 المطلب اأول: عاقة السياسة البيئية برضا العماء

لبيئية لها، وتترجم هذ  تمثل الرؤية الواضحة لدى المنظمة لمفهوم المسؤولية البيئية حجر الزاوية لتقييم السياسة ا   
  ا₾خيرة في تحسين صورة المنظمة لدى أطراف المصلحة وخاصة ما تعلق منها برضا العماء، حينما تقوم بالرد 

 على متطلباته وتوقعاته حول البعد البيئي ₾دائها.
ن استخدام الطاقة العادية إن استخدام المنظمة للمصادر الطاقة البديلة والمتمثلة في الطاقة الشمسية مثا، بدا م   

₾وزن، ا₾مراض التي أصبحت خطر يهدد ال رة ا₾رضية ومن بين أضرارها مثا ااحتباس الحراري، ثقب طبقة ا
نما تتعدى المنتشرة الحديثة ، فقد أصبح تف ير العماء ا ينحصر فقط في معالجة ا₾ضرار البيئية القائمة أصا، وا 

      اإم ان، لذا تسعى المنظمة الحديثة  البيئية وتقليل ا₾خطار الناجمة عنها قدرذلك للمطالبة بتجنب المشا ل 
 إلى ايجاد وتطوير اإجراءات الضرورية والفعالة لحماية صحة اإنسان وحياته وقيمته من  افة أش ال التلوث. 

      البيئية، ففي الوقت الذي تطمح الدور الذي ينبغي على السياسة البيئية أن تلعبه مرتبط وبش ل وثيق بالثقافة    
دارية، تسعى الثقافة البيئية بالتوازي وباهتمام متزايد  فيه السياسة البيئية لحل المشا ل البيئية باستخدام إجراءات تقنية وا 
إحداث تغييرات في طرق التف ير والسلوك البيئي عند العماء، حيث أن جسر العبور إلى العماء يمتلك صفات 

 تمرارية يتم تأسيسه بتوجيه العماء والنهوض بهم، بحيث يتصرف  ل عميل  صاحب قرار.ااس
يتمثل الهدف الرئيسي من السياسة البيئية في وضع أساس تطبيق اإدارة البيئية. تضع السياسة البيئية الخطوط     

في وقت الذي يتم فيه وضع ا₾هداف العريضة التزام المنظمة بسامة البيئة وتقدم  ذلك إطار عمل لأداء البيئي، 
ال لية للمنظمة، يجب أن  تتسم سياسة المنظمة بالسهولة والوضوح،  ما ينبغي عليها التأ د من إلمام بجميع أطراف 
ذات المصلحة، خاصا العماء الذين يعتبرون العنصر المهم لدى المنظمة، حيث أن تساهم العماء مع مجموعة 

      ة ق، ويم ن توضيح العاة و ذلك في عملية تحديد السياسةري لنجاح البرنامج السياسالمهام البيئية امر ضرو 
 في الش ل التالي:
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 (: عاقة السياسة البيئية برضا العماء4,0الل ل رقم )
 
 
 
 
 
 
 

 .: من إعداد الطالبالمصدر

 
 المطلب الثاني: عاقة ااهتمام البيئي برضا العماء

يهتم با₾مور المتعلقة بالبيئة ضمن هي لتها التنظيمية أصبح من الداات الواضحة إن تضمن قسما خاصا    
والرسمية على بينهما فلسفة ااهتمام البيئي، إذ أن القسم الخاص رغم  ونه يمثل ت لفة إضافية إا أن صورة المنظمة 

     ون العماء اليوم ينتظرون من وجهة نظر عمائها تؤتي نتائج مرضية مما يزيد في حصتها السوقية وربحتها 
 ماهو أبعد من ا₾داء المالي فقط )ااهتمام البيئي(.

تراجع المنظمة دورها في م افحة التلوث بهدف تدنية التلوث ومتعهديها للتخلص من النفايات ، ومدى إم انية    
شجع العميل على اختيار منتج القضاء عليه من المصدر بدا من محاولة السيطرة عليه في نهاية ا₾مر. هذا ما ي

م انية العميل الحصول عليه، وهنا يظهر دور ا₾داء البيئي في المنظمة، وأيضا  على منتج آخر ومدى توفر المنتج وا 
 مدى توفير ااهتمام البيئي لحاجات ورغبات العماء وتحقيق رضاءهم. 

     يئية باإضافة إلى ا₾هداف المالية، حتىإن المنظمات في الوقت الراهن تسعى لتحقيق أهداف اجتماعية وب   
  أن ااهتمام بالجوانب البيئية والحد من المخاطر، والمشار ة ضمن دورات أو أيام دراسية أو البرامج الصحية للحد 
من انتشار بعض ا₾مراض من شأنه التأثير على رفع تحقيق ا₾هداف المالية، فااهتمام البيئي والمسؤولية 

لى االتزام ة ا ينظر إليهما على أنهما ت لفة بل مصدرا جديدا من مصادر ا₾رباح، و ح ما تقييمي عااجتماعي
 بأخاقيات ا₾عمال.

 ويم ن توضيح العاقة في الش ل التالي:  
 
 
 
 

 ر ية بيئية واضحة

 ةالبيئي السياسة

إجراءات لتطوير التقنيات استخدام 
 مصادر الطاقة البديلة

 رضا العماء تحسين صورة المنظمة جي للحد من التلوثتخطيط استراتي



 

 

 
89 

 اإطار النظري لرضا العماء                                                          يالفصل الثان

 (: عاقة ااهتمام البيئي برضا العماء01,0الل ل رقم )
 
 
 
 
 
 

 .: من إعداد الطالبالمصدر

 
 عاقة ااسهامات في تحسين البيئة برضا العماءالمطلب الثالث: 

إن تحقيق الميزة التنافسية للمنظمة يتطلب توافر صف قيادي قادر على استخدام وتطبيق ا₾ساليب اإدارية    
عادة هندسة العمليات وتم ين  اإستراتيجية الحديثة مثل إدارة الجودة الشاملة ورضا العميل والتخطيط  ااستراتيجي وا 

عاملين والمقارنة بمنافس نموذجي، ...الخ. إن اتجا  اإدارة إلى استخدام هذ  ا₾ساليب اإستراتيجية الحديثة، خلق ال
حاجة ملحة إلى البحث عن طرق تحقيقها فعا في المنظمة، وتظهر اإسهامات التي تنتهجها المنظمة باعتبارها أحد 

نيها لتلك ا₾ساليب الحديثة، ودالة على تطبيقها لمفهوم اإدارة البيئية أبعاد اإدارة البيئية  سلو يات تترجم تحقيق تب
 زنها تعمل على التأثير على ا₾طراف ذوي المصلحة  جماعات الضغط، الدولة، المساهمين، الموردين والعماء 

طروحات لتفادي على وجه أ مل، حيث تقوم المنظمة باتخاذ مواقف صريحة اتجا  القضايا البيئية، وتقديم حلول وأ
التأثير السلبي على البيئة  رفع نسبة المواد التي يتم تدويرها من إجمالي المواد التي تستخدمها أو تخلفها، أو تعمل 
على التقليل من حاات اإصابات والحوادث الناجمة عن المنظمة، أو ساعات الخدمات التي تقدمها المنظمة 

 للمجتمع على سبيل المثال. 
منظمة بدورات وبرامج توعية متتالية للعاملين الشر ة لنشر الوعي البيئي وتحسين صورة الشر ة أمام تقوم ال   

الجهات المختلفة، ويعتبر التحسين المستمر هو ا₾ساس الذي يقوم عليه نظام اإدارة البيئية من خال المراجعة 
لغايات والسياسات البيئية. يم ن تحديد بعض الفرص المستمرة لأداء البيئي لنظام اإدارة البيئية مقابل ا₾هداف وا

اإضافية للتحسين، نظرا ₾ن المنظمات تتغير وتنمو، ف ذلك الحال بالنسبة للتعقيدات والظروف البيئية حيث تؤثر 
على نظام اإدارة البيئية. مما يؤدي إلى تحسين العاقات مع ا₾طراف المختلفة داخل المجتمع. حيث رضا العماء 

 عد المجتمع بش ل عام ومن ضمنه العاملين والمتعاملين مع المنظمة.ي

هي لة واضحة تحوي قسما خاصا 
 بالبيئة

 ااهتمام البيئي

 دور صريح في م افحة التلوث

أداء أفضل لتحقيق متطلبات  االتزام بالمتطلبات القانونية البيئية
 العماء

 رضا العماء
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ستقوم اإدارة العليا للمنظمة بمراجعة نتائج التقييم وتجميع ا₾ف ار وااقتراحات لوضع خطة عمل منقحة، تضمن     
للمنظمة إجراء التحسينات تحقيق الماءمة وال فاءة والفعالية المستمرة لتطبيق ا₾داء البيئي، بهذ  الطريقة، فسيتسنى 

 بش ل مستمر، بهذا تبلغ المنظمة درجة رضا  بيرة للعماء حول ابت ار المنتجات والعمليات المطابقة للشروط البيئية. 
أصبح تحسين البيئة با₾وجه المختلفة وذلك عن طريق تنمية ا₾ثار الخارجية اإيجابية للمنظمة، ذلك عن طريق    

حد من أثار التلوث وتنفيذ برامج لحماية البيئة والمحافظة عليها، ويعد نشاط المستمر والفاعل التحسين المستمر وال
للمنظمة في مجال حماية البيئة أحد أبرز عناصر بقائها واستمرارها المرتبط بقبول ورضا عمائها عن أنشطتها وما 

 تقدمه لهم. 
 ويم ن توضيح العاقة في الش ل التالي:  

 (: عاقة ااسهامات في تحسين البيئة برضا العماء00,0الل ل رقم )
 
 
 
 
 

 .: من إعداد الطالبالمصدر

 
 المطلب الرابع: عاقة اإدارة البيئية برضا العماء

  تعبر اإدارة البيئية عن تفاعل بين المجتمعات البشرية الحديثة وتأثيرها على البيئة. القضايا الثاثة التي تؤثر    
(، البرامج )المشاريع Networkingفي هذا المجال هي تلك تنطوي على السياسات )الشب ات  على المديرين

projects( (، والموارد )المال، التسهيات، المرافقfacilities, money, ect وأبرز المتأثرين بالمسائل البيئية .))
في البيئة سواء عن طريق ₾نشطة تلك المنظمة من خال ما تطرحه تلك المنظمات من ملوثات ومطروحات 

 منتجاتها أو ما تطرحه في ا₾رض أو الهواء أو الماء. 
يم ن قياس وعرض البيئة للمنظمات في هذا المجال عن طريق درجة استجابة المنظمة للمسائل البيئية من خال    

ضمان تقديم منتجات ذات الرقابة على جودة المنتجات، ويتمثل هذا المؤشر بدرجة االتزام بالمواصفات القياسية ل
جودة عالية وتطويرها بالش ل الذي يضمن  سب ثقة ورضا العماء ووائه للمنظمة والذي يتحقق من خال إجراء 
   الفحوصات المختبرية المستمرة. أما في ما يخص درجة فاعلية اإجراءات الموضوعة لحماية البيئة، قد تلجأ الدولة

رامات على المنظمات نتيجة ل₽ثار السلبية الناتجة عن عدم تطبيق مبادئ حماية أو المنظمات البيئية إلى فرض غ

 تنفيذ برام  لحماية البيئة

ي اإسهامات ف
 تحسين البيئة

 تساهم في تجميل وتلجير المحيط

 تقديم معونات للمنظمات البيئية

تحقيق أهداف أصحاب 
 المصلحة

)تلبية تطلعات الزبائن على 
اأخص(

 رضا العماء
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     البيئة، وفي هذا المجال يعد مبلغ الغرامة مؤشرا التزام المنظمة بمسؤولياتها في هذا ااتجا ، وهذا حتما سوف
 على سمعة المنظمة ويأثر سلبا على رضا العماء.

ارة البيئة من خال ااطاع على مجموعة متنوعة من وجهات النظر، مفهوم يم ن ااطاع على الحاجة إد   
القدرة على التحمل وااستمرار هي الفلسفة ا₾ ثر شيوعا والقوة الدافعة وراء اإدارة البيئية. وبالتالي فإن اإدارة البيئية 

من أجل وصالح البشرية أيضا  ليست للمحافظة على البيئة من أجل البيئة فقط ول ن هي للمحافظة على البيئة
)المجتمع، البيئة بحد ذاتها(، ويعد العميل أساس من أجل وصالح )العاملين، العماء، المساهمين، الموردين( و ذلك 

المنظمة وبقائها ₾نه الوسيلة ااستراتيجية ا تساب العماء الجدد، ₾ن الرضا لدى العماء بات هداف أساسيا 
 للمنظمة.

       ارة البيئة على إدارة جميع م ونات البيئة الطبيعية الحيوية، وهذا يرجع إلى وجود مترابطة وشب ةتنطوي إد   
من العاقات بين جميع أنواع ال ائنات الحية وبيئاتها. وتشمل البيئة أيضا العاقات بين البيئات البشرية مثل: البيئة 

فيزيقية، ويعد العماء من بأبرز البيئات البشرية، حيث تقوم اإدارة ااجتماعية والثقافية وااقتصادية مع البيئة البيو 
البيئية من تحديد توقعات العماء ومدى إدرا هم للمنتج، ومن ثم تحقيق رغباتهم مما يؤدي إلى رضاهم. ₾ن  لما 

 العميل راضيا عن أداء المنظمة فإنه سيحدث ل₽خرين مما يولد عماء جدد.
 قة في الش ل التالي:ويم ن توضيح العا   

 (: عاقة اإدارة البيئية برضا العماء00,0الل ل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 

 .: من إعداد الطالبالمصدر

 

 
 
 

الحصول على لهادة اايزو 
المتعلقة بالبيئة

 اإدارة البيئية

 الحد من مصادر اانبعاث

 لبيئيةدراسة وتحليل الت اليف ا
ابت ار منتجات وعمليات 

 مطابقة للبيئة

قيمة مدر ة لدى العماء 
 حول منتجات المنظمة

 تحقيق رضا العماء
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 خاصة الفصل: 
   
  نستخلص من هذا الفصل أن سعي المنظمات إلى المحافظة على وضعها التنافسي من خال خلق مزايا    

اء ورغباتهم وتلبيتها بهدف تحقيق رضاهم، ₾ن حالة الرضا ماجات العتنافسية، ا ينتج إا من خال ا تشاف ح
        تترتب عليها سلو يات تتمثل في معاودة الشراء والواء وغيرها...، أما حالة عدم الرضا فينتج عنه التحول 

ق عماء جدد إلى منظمات أخرى والش وى أو غياب رد الفعل، لذلك فإن رضا العميل هو من أهم أسس النجاح لخل
 وااحتفاظ بالقدامى عن طريق إشباع حاجاتهم وبالتالي ضمان وائهم.

باإضافة إلى تحقيق رضا العميل، هناك مهمة ا تقل أهمية عن ذلك، أا وهي قياس مستوى هذا الرضا    
اتهم حول المنتج الذي بااعتماد على القياسات الدقيقة والتقريبية، الهدف من ذلك هو معرفة انطباعات العماء وتوقع

 تقدمه المنظمة لتحسين مستوى الرضا لديهم.

 

 



 
 

 
 

 الفصل الثالث:
 

دراسة حالة منظمة الورود  
"WOUROUD"  

  إنتاج العطور
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 : تمهيد
 

بعد أن تطرقنا في الجانب النظري إلى اإدارة البيئية بصفة عامة وا₾داء البيئي بصفة خاصة ودور  في تحقيق    
رضا العماء، فإن ذلك يبقى مجرد مفاهيم نظرية، إذا لم تنتقل إلى الميدان ا تشاف مدى توافر ا₾داء البيئي ومدى 

     يق ليس لها أي فائدة تذ ر،  ما أن التطبيق ا يم نه مساهمته في أداء المنظمة، حيث أن النظرية بدون تطب
أن يأتي من فراغ بل يعتمد على الجانب النظري، لذلك  ان من النطقي أن نحصص هذا الفصل الثالث وا₾خير 
لدراسة ا₾داء البيئي في إحدى المنظمات الوجود في التراب الوطني وقد وقع اختيارنا على منظمة الورود  أحد 

المحافظة على البيئة التي استطاعت الصمود أما المنافسة القوية التي فرضها منطق ظمات الرائد في مجال المن
اقتصاد السوق، والذي أصبح حتمية يجب على المنظمات مواجهتها من خال تطوير أساليب اإدارة وا₾داء البيئي 

 فيها.
 ويم ن طرح التساؤل التالي: إلى مدى نجاح وتقدم منظمة ورود في مجال ا₾داء البيئي؟   

لإجابة على هذا التساؤل لجانا إلى طريقة ااستبيان في جمع المعلومات بش ل أساسي، باإضافة إلى مقابلة  انت 
 هما:تقسيم هذا الفصل إلى مبحثين مع نائب المدير المنظمة، وعلى هذا ا₾ساس تم 

 ."WOUROUD"المبحث ا₾ول: تقديم عام لمنظمة الورود 
 ودور  في تحقيق رضا العماء. "WOUROUD"ورود ال نظمةالمبحث الثاني: تحليل وتقييم ا₾داء البيئي في م
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  "WOUROUD"اƃورود  ƈظمةƃم عام تقديم اأول: اƃمبحث
 تعريف بتقديم وذلك الدراسة، محلنظمة الم لتقديم المبحث هذا خصصنا الدراسة، هذ  جوانب بمختلف لإحاطة  

 . اإدارية الوظائف في ا₾داء البيئيو  بها، الخاص التنظيمي والهي ل نظمةللم
 "WOUROUD"اƃورود  مƈظمة تعريف اأول: اƃمطƄب

 .إنتاجها ومراحلالمنظمة  منتجاتسوف نتطرف في هذا المطلب إلى أسباب اختيار المنظمة، تعريف بالمنظمة،    
 ƈظمةاƃم اختيار اأول: أسباب اƃفرع
 ا₾داء البيئي في مجال الجزائر في الرائدة نظماتالم نماذج من نموذج ''WOUROUD''الورود  نظمةم تعتبر  

المحافظة على البيئة وتعمل جاهدة من خال جميع فروعها على حماية البيئة التي نعيش  على نظمةالم تعمل حيث
   ار تهاػػػومش ودولية، ةػػوطني هاداتػػػوش جوائز ولها علىػػػحص إلى افةػػػباإض ،تمرارػػباسمنتجاتها  تطويرب فيها وذلك

 والنوعية الجودة خال من الوطنية، ا₾سواق في لسمعتها أنشأته والصدى الذي والدولية، المعارض الوطنية في 

 المسيرين اهتمامات أهم من تعتبر نظمةالم في الجودة أن حيث المتنوعة، العطرية بها منتجاتها تعرف التي الرفيعة

  الوطنية  انت ا₾خرى سواء العطرية المنتجات باقي عن بها تتميز التي الميزة تعتبرها حيث ،نظمةالم في والعمال
 . الدولية أرقى العطور في الموجودة الجودة إلى للبلوغ جهودها  ل تصب وبذلك الدولية أو
نما المنتجات في ₾داء البيئيبا فقط تهتم انظمة الم أن إلى باإضافة       ف رت المحافظة  نشر على تعمل وا 

 من خال إليه نصبوا ما وهذا فيها المتواجدة والوظائف ،) التسيير (اإدارة طريقة من ،نظمةالم في  افة على البيئة

، بهدف 04110يزو اإتسعى في الوقت الحالي إلى تطبيق نظام اإدارة البيئية الشامل  المنظمة وتراها بحثنا،
     تحقيق مزيد من التطوير والتحسين في نظام حماية البيئة، فانتهاج المنظمة سلوك مسؤول تجا  البيئة يعتبر 

لنسبة إليها، خاصة وأن المنظمة تمتلك من اإم انيات والقدرات ما يؤهلها للحصول على هذ  الشهادة غير  افي با
  :في والمتمثلة المشتر ة اإدارية العمليات حيث من الجودة إدارة وأنظمة البيئة إدارة أنظمة بين تشابه هناك أن  ما

 إضافة هذا المستمر، والتطوير التحسين والوقائية، التصحيحية اإجراءات ا₾نظمة، في التدقيق الموثقة، اإجراءات

 التي المحدودة الفوائد ب ثير تفوق الشاملة البيئية الجودة إدارة نظام تطبق التي المنظمات تحققها التي الفوائد أن إلى

 .البيئية التطبيقات بعض تنفيذ من المنظمات تجنيها
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 "ƈ "WOUROUDظمة اƃورودم تعريف اƃثاƈي: اƃفرع
في المنطقة الصناعية ببلدية  0983 جويلية 05يوم  "parfums Wouroud"ورود التأسست منظمة عطور   

، وازدهرت هذ  المنظمة خال بضع سنوات حتى أصبحت تمثل ²م2111 وينين بواية الوادي على  مساحة قدرها 
، حيث أسست الشر ة 0963أفضل المنظمات الصناعية في الباد ويعود تاريخها إلى أ ثر من ثلث القرن أي منذ 

 لم عطاء اه" وشر ائه بالعاصمة، و انت أول منظمة لتصنيع العطور بالجزائر.ا₾م على يد المرحوم "جديدي سا
لتصل بها  0997بدأت المنظمة أعمال التوسعة وتحديث اآات، واستمر ذلك إلى غاية نوفمبر  0995وفي    

 ء.، حيث تم معماري فريد يجمع بين التراث الصحراوي ا₾صيل وأحدث تقنيات البنا²م4111المساحة إلى 
ومن الجدير بالذ ر أن المنظمة ورود تولي عناية خاصة استعمال التقنيات الحديثة وتعول عليها في سياستها    

، و ذا 0987التنموية، فعلى سبل المثال، بدأ ااعتماد على المعلوماتية واستعمال النسخ الهاتفي )الفا س( منذ 
.  ما تعتبر أول منظمة تنشأ موقع على اإنترنت 0994م في استعمال التقنيات الجديدة لإعام وااتصال الذي ت

(، و ان طلك قبل إنشاء المنظمة الجزائرية لترقيم 0993( وأول من استعمل الترميز في الجزائر )سنة 0994)سنة 
"، مما سهل 0110، حيث اتصلت المنظمة بالمنظمة الدولية ببرو سل ومنحها "الرقم"EAN Algérie"المنتجات 

 متابعة حر ة المواد ا₾ولية والمنتجات.مهمة 
وتحرص منظمة روائح الورود على التطوير الدائم ومراقبة الجودة وتحسين النوعية وتستعمل لذلك أحدث أجهزة    

  حصلت  2116القياس والمراقبة.  ما استطاعت أن تتبنى نظام الجودة وتعتمد  في سياستها اإدارية، ففي سنة 
      ، والذي تسعى من خاله 2118، وهي اآن تطبق النظام بإصدار 2111إصدار  9110على شهادة إيزو 

 إلى التطوير المستمر وتعزيز رضا العميل بالوفاء بمتطلباته، و ذا العبور لأسواق الخارجية.
  لصعود فمن خال ما تمتل ه المنظمة من ت نولوجيا متطورة إلى جودة منتجاتها و فاءة موظفيها، تم نت من ا   

  شار ت في العديد من المعارض الدولية،  ما استطاعت إلى مصاف المنظمات المنافسة في ا₾سواق العالمية، و 
% من رقم أعمالها إلى العديد من الدول مثل: السعودية، قطر، اإمارات العربية المتحدة، المغرب 05أن تصدر 

 ليبيا، روسيا، الم سيك،  ندا وجنوب أفريقيا.
 ا قد حازت منظمة ورود على العديد من ا₾وسمة والجوائز العالمية منها:وهذ   

  )0992جائزة أفريقيا الدولية )باريس: 
th International Africa Award (Paris ), February 24th, 199231 
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  )0993الجائزة الدولية للنوعية )مدريد: 
th International Trophy for Quality ( Madrid ), Spain, April 19th,199313 

  )0993جائزة النجم الذهبي للنوعية )مدريد: 
International Gold Star for Quality ( Madrid ), Spain, 1993 

  )0997الجائزة الدولية للت نولوجيا والجودة )باريس: 
th International Award for Technology and Quality ( Paris ), June 27th , 199731 

  0997بالنوعية العالمية )باريس(  ااهتمامجائزة: 
Word Quality Commitment Award ( Paris ), 1997 

  )0998جائزة أمري ا الذهبية للنوعية )نيويورك: 
th Golden America Award for Quality, NewYork ( USA ), June 19th, 199831 

   
 : التالي الجدول في والمتمثلة عدة تطوراتنظمة الم أعمال رقم عرفو  ، عامل 024 فيها عدد العمال يبلغو  

ƃظمة في اأعمال رقم تطور يوضح (:1,3رقم ) جدولاƈورود مƃا 

 2014 2013 2012 اƃسƈة

 اأعمال رقم
46,852  
 مليار دج

38,110 
 مليار دج

40,259 
 مليار دج

 .نظمةالم وثائق من :اƃمصدر
 

 وخدمتهمعمائها  عدد تطور إلى راجع وهذا ،منظمةال أعمال رقم في تطور وجود ناحظ الجدول خال من   

 . عمائها ذواقأ الدائم وتلبية التطوير جلأ من منظمةال بها تقوم التي المجهودات بفضل وهذا يرضهم الذي بالش ل
 أفضل من بين تمثل أصبحت حتى سنوات بضع خال ازدهرات بحيث العطور، إنتاج في متخصصة نظمةالم

 . العالم في العطور أسماء  برأ تزاحم أنها  ما الجزائر، في اإنتاجيةنظمات الم
 والتي تدعى إحجامها، بمختلف العطرية المنتجات التغليف علب إنتاج مصنع ورودال منظمة  ذلك تمتلك   

 . ال راريس الدراسية بإنتاج )الوليد( منظمةال هذ  تقوم ذلك إلى باإضافة الوليد نظمةبم
 نظمةوم البناء، ₾شغال الوفاء :مثل اإنتاج عملية لتسهيل الباطن من المقاولة على الورود نظمةم تعتمد و ذلك   

 . العطري الصابون إنتاج الوصل
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 إƈتاجها ومراحل ƈظمةاƃم مƈتجات اƃثاƃث: اƃفرع
 :"WOUROUD" اƃورود مƈظمة مƈتجات -1

 أفضل في استخاص لهم مثل ا الذين البارعين العطارين من مجموعة أنشاها العطور من تش يلة'' ورود''تمثل   

 . القرنفل أم الزيزفون أم الورد أم الياسمين من  انت سواء النبتة، في ما
 اختراع إلى ''ورودال'' نظمةبم البارعون العطارين يتوصل وت رارية منهجية بطريق النباتات هذ  خاصة ويمزج  

 "ورودال''عطور فتش يلة رواجا أ يد، وتلقى العصر ذوق مع تتماشى التي تلك لفرز بعناية انتقاؤها يتم جديدة نماذج
 . لها مثيلة ا شرقية عطور من المختلفة بالمنتجات غنية

 :''وروداƃ ''اƃعطور أصƈاف -2
 : في نظمةالم عطور أصناف وتتمثل  

 بخاخ؛ تواليت ماء 
 مل؛ 75 الروائح مزيل 
 معطرة؛ مناديل 
 مل. 200 الروائح مزيل 

 :''وروداƃ''عطور  ترƂيب -3
 باإضافة وحيوانية، نباتية طبيعية، منتجات من مستخرجة عطرة مواد على يحتوى ودقيق معقدًا مزيج العطر يعد   

             ا₾ سدة عملية إبطاء من اجل ا₾ سدة ومضاد ملون على يحتوى  ما اصطناعية،  يميائية مواد إلى
 يتم للعطور، والمهمة ا₾ساسية من الم ونات الزيوت تعد حيث تلفه، لتفادي  مينائي مرشح و ذلك الهواء، في

     جزيئة أربعمائة إلى مئتين من تت ون أنها بما ميزات جد مختلفة لها أن  ما التقطير، بواسطة استخاصها
 خشب خاصة: العطور في استعمالها ي ثر التي ا₾ساسية الزيوت من مجموعة نذ ر المثال سبيل وعلى ممزوجة،

 . الطيب جوزة زهرة البرتقال، الزعفران، الصندل،
 :''وروداƈ ''ƃظمةم في اإƈتاج مراحل  -4

   البارعون أبدعه العطارين ما  ل تمثل أنها إذا مقدسًا م ان بعيد حد ورود إلىال نظمةلم اإنتاج ورشات تشبه  
       يبحث الفاتحة ا₾لوان إلى انتقاء المناسبة اإثارة إلى الهواء نوعية من بهم يحيط ما ف ل السنين، مدى على
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 دورا الشم حاسة فيها تلعب معقدة جد العطور عملية إعداد أن حيث اابت ار، على تساعد هادئة بيئة توفير على

 . عظيمًا
 يتم بحيث سلسلة اإنتاج، طوال العطر مراقبة على عالية  فاءة ذوي  يمائيون المهندسون يسهر أخرى جهة ومن  

 الصانع يرسله مرجعي سند وفق دائما إثبات نوعيتها يتم  ما اان سار، ومعامل ال ثافة حسب ا₾ولية، المادة تصفية

 تؤخذ ذلك على وزيادة محددة، لمعايير ال املة والنصف ال املة ال حول للمنتجات النسبة مطابقة تراعي ثم ا₾صلي،

 . شمي اختبار بواسطة ومحتواها وزنها تحديد بها يتم لقياسات وتخضع اإنتاج خال سلسلة عينات ثاث
 : وهما بمرحلتين المنتج ويمر   
  .يتخمر وتر ه المزيج ويتم ترشيح والملون والزيت ال حول بمزج وذلك العطر إعداد يتم اƃعطر: إعداد مرحƄة -4-1
 يتم وبعدها القارورات الزجاجية، في تعبئته ليتم اآات بمختلف العطر يمر حيث اƃمƈتج: تعبئة مرحƄة -4-2

 . التغليف العلب في القارورات وضع
 

 ''ƈ ''WOUROUDظمةم تƈظيم اƃثاƈي: اƃمطƄب

ا₾هداف والجودة في المنظمة سوف نتطرق في هذا المطلب إلى التعرف على الهي ل التنظيمي للمنظمة،    
 المشا ل التي تواجه المنظمة.

 اƃفرع اأول: اƃهيƂل اƃتƈظيمي ƃمƈظمة اƃورود
 والش ل أهدافها ₾جل تحقيق بينها فيما تتفاعل الوظائف من مجموعة على نظمة الورودلم التنظيمي الهي ل يرت ز 

 :''WOUROUD'' نظمة الورودلم التنظيمي الهي ل يوضح التالي
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 "ƈ "WOUROUDظمة اƃورودƃم اƃتƈظيمي اƃهيƂل (:1,3رقم) اƃشƂل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .الورود نظمةمن وثائق م اƃمصدر:
 

 : في تتمثل والتي ورودنظمة اللم التنظيمية المستويات يوضح السابق التنظيمي الهي ل  
 : اƃعƄيا اإدارة -1

 : في وتتمثل  
 : اƃعام اƃمدير -1 -1

 بوضع تسييرها، يت فل إلى باإضافة قيادتها ومر ز نظمةللم مالك وهو التنظيمي الهي ل رأس على يوجد  

 : يلي ما في نلخصها وظائف عدة وله ،نظمةالم استراتيجيات
 ؛للمنظمة والت تي ية اإستراتيجية لأهداف التخطيط 

 المدير العام

 نائΏ المدير العام

 Δ(1)سكرتاري 

مندوΏ تسيير  مسؤول اأبحاث
 (RMQ)الجودة 

 Δ(2)سكرتاري 

 Δوظيف
 Ώالمحاس
 والتمويل

 Δوظيف
 التقني

 Δوظيف
الموارد 
Δالبشري 

 Δوظيف
 اإنتاج

 Δوظيف
 التجارة

 Δخدم
اإعام 

 اآلي

 Δوظيف
 التموين

 Δخدم
 Δصح
 واأمن

 Δوظيف
تطوير 
Εالمنتجا 

 Δوظيف
ϕالتسوي 

 Δخدم
شؤون 

Δااجتماعي 
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 ؛الوطنية والدولية والمعارض والصالونات، التظاهرات، مختلف فينظمة للم الرئيسي الممثل 
 ترقيتها إلى والسعي نظمةالم حققتها التي نتائج مراقبة. 
  : اƃعام اƃمدير ƈائب -2 -1
 : في العام المدير نائب مهام تتمثل   

 ؛وااستشارة التنسيق مهام يتولى 
 ؛نظمةالم للوظائف الدعم بعملية يقوم 
 المدير غياب حالة في له السلطة تفويض . 
 (: 1سƂرتارية ) -3 -1

 : على تعمل بحيث العام للمدير خاصة وهي  
 ؛المحدد الوقت في بها والتذ ير العام، بالمدير الخاصة مواعد تسجيل 
 ؛غيابه حالة في وتسجيلها العام بالمدير الخاصة الهاتفية الم المات استقبال 
 ؛وحفظه وجمعه العام بالمدير الخاص البريد استقبال 
 ؛به الخاصة المواعيد  افة تسجيل 
 العام بالمدير الخاصة الوثائق على المحافظة . 

 : اأبحاث مسؤول -4 -1
 اآات أو العمليات اإنتاجية، أو العطرية، المنتجات في ذلك  انت سواء جديد هو ما  ل عن البحث على يعمل  

 . التطور لموا بة الجديدة
 (RMQ ):اƃجودة  تسيير مƈدوب -5 -1
   الشاملة الجودة يتبنى نظام  ما اإنتاج، عملية في والنشاطات العطرية، المنتجات الجودة إلى للوصول يسعى   
 . سنوات عدة في "ISO''الدولية  معايير النوعية مطابقة شهادات على الحصول من م نها مما ،نظمةالم  ل في

 (:2سƂرتارية ) -6 -1
 : في مهامها وتتمثل  

 ؛نظمةللم الخارجية ااتصاات استقبال 
 وتوجيههم الزوار استقبال. 
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 اƃمƈظمة: في اƃمتواجدة اƃوظائف -2
 هي: منظمة الورود مستوى على المتواجدة الوظائف يخص فيما أما   

 : اƃمƈتجات تطوير وظيفة -1- 2
 : إليها الم لفة مهام من  

 ؛الحديثة الت نولوجيا اعتماد خال من اإنتاج أساليب بتطوير تقوم  
 ؛المجاات شتى في الخبرات عن البحث 
 منتجات تش يلة تدمج في والتي جديدة، منتجات (4) سنة  ل يظهر بحيث العطور تطوير على العمل 

 . نظمةالم
 : اƃتسويق وظيفة -2- 2

 : ػب هتمت بحيث 1994 سنة نشأتا  
 الجودة على ضرورة المحافظة على يرت ز الذي الداخلي ااتصال إلى باإضافة نظمةللم الخارجية العاقات 

 ؛النوعية و
 ؛التسويق استراتيجيات وتنفيذ إعداد مهمة تتولى 
 ؛ومتابعته السوق دراسة 
 ؛جديدة أسواق عن البحث 
 ؛عماءال رغبات متابعة 
 تطوير  على والعمل الجمهور مع الدائم ااتصال. 
 : اƃتموين وظيفة -3- 2

 توفير على دائمًا وتعمل الوطن، الخارج من بإستراديها تقوم والتي ا₾ولية، المادة توفير في الرئيسية مهامها تتمثل  

 ن₾ ا₾ولية المادة وتوفير الطلبية بين يقوم بتنسيق  ذلك العطور، جودة لضمان العالية الجودة ذات ا₾ولية المادة
 .)1مخزون الصفر ) هونظمة الم إليه تسعى الذي الهدف
 : اإƈتاج وظيفة -4- 2

خراج اإنتاج، عن المسؤولة وهي المسطرة، اإنتاج برامج بتنفيذ تقوم    العمال يعمل  ما بش له النهائي، المنتج وا 

 . المحدد الوقت في المنتج تقديم على
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 : اƃتجارة وظيفة -5- 2
     تت ون وهي ،العماءورغبات  لحاجات التام واإصغاء ،نظمةالم طرف من العطرية المنتجات بتوزيع تت فل  
 : في تتمثل والتي الوطني، التراب عبر في المناطق الموزعةنظمة بالم خاصة التجارية مرا ز من مجموعة من

 مختلف من بتزويد  بالعطور نظمةالم تقوم مر ز 59 بها يوجد العاصمة(: حيث الوسط )الجزائر منطقة 

 ؛أنواعها
 ؛مر ز 17 عنابة في واية يوجد حيث بالعطور، بتزويدهمنظمة الم تقوم مر ز 38 بها يوجد: الشرق منطقة  
 ؛المختلفة ا₾نواع بالعطور بتزويدهم نظمةالم تقوم مر ز 32 الغرب )وهران(: يوجد منطقة 
 احتياجاتهم بتغطية نظمةالم تقوم مر ز 21 يوجد: الجنوب منطقة . 

      مر ز 150عددها يبلغ أنوعها، بمختلف بالعطور بتزويدهم نظمةالم تقوم التي المرا ز مجموع أن يتضح   
 . الوطني التراب عبر
  .بمتنافسة عطورهم تقوم أخرى، ودول فرنسا في الباد خارج محاات تمتلك نظمةفالم ذلك إلى باإضافة  

 :  اƃتقƈية اƃوظيفة -6- 2
 : على تعمل حيث نظمةالم بها تقوم التي الوظائف أهم من تعتبر   

 ؛وتجهيزات اآات من اإنتاج وسائل مراقبة 
 تلبية في تأخير وبالتالي يحدث بأ ملها، اإنتاج عملية تتعطل ما آلة يصيب عطل أي ان ا₾عطال تصليح 

 ؛الطلبية
 ؛نظمةالم إلى جلبها على والعمل الحديثة، الت نولوجيا عن البحث 
 جودتها مدى ومعرفة باآات الخاصة المار ات على التعرف . 
 : اƃبشرية اƃموارد وظيفة -7- 2

 ضرورين بأفراد أ فاء نظمةالم تزويد بهدف البشرية، بالموارد يخص فيمامنظمة ال سياسة وتنفيذ بإعداد تقوم   

 العمال ت وين على دائما فإنها تحرص ،نظمةالم لدى ا₾همية غاية في البشري العامل تعتبر بحيث لتطويرها،

 سلسلة والتجاري التقني المجال في العاملين جلأ من منظمةال برمجت فلقد متميزة، مهنة العطارة مهنة أن خاصة

 داخلية تدريبية دورات إلى باإضافة للعطور، العالمية عاصمة تعتبر والتي الفرنسية بمدينة فراس التربصات من

 . والت ميلية الجامعية ودروس محاضرات إلى جانب وخارجية،
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 : واƃتمويل اƃمحاسبة وظيفة -8- 2
 تنفذها التي العمليات التمويلية ومتابعة بحث إلى إضافة ،نظمةللم المالية ااستراتيجيات بوضع الوظيفة هذ  تهتم   

 : ػب هذ  الوظيفة تقوم ذلك إلى باإضافة والطويل، المتوسط ا₾جلين فينظمة الم
 ؛الفواتير إعداد 
 ؛نظمةللم السنوية الميزانية إعداد 
 ؛المحاسبية الوثائق مراجعة 
 رادتها ،نظمةالم حسابات ومتابعة تنظيم  . ومصاريفها وا 
 : ƈظمةاƃم ƃوظائف اƃمساعدة اƃخدمات  -3

 إليهم المهام الم لفة انجاز في الرئيسية الوظائف تساعد خدمات على نظمةالم تحتوى الوظائف إلى باإضافة  

 : يلي ما في الخدمات هذ  وتتمثل
 : اآƃي اإعام خدمة -1- 3
 ؛التنظيم في حاجات التغيير تحديد خال من نظمةالم في اآلي واإعام التنظيم سياسة بتحديد تقوم 
 ؛بتنفيذها والمبادرة الازمة للتنظيمات تصور ضمان 
 ؛بالمنظمة اآلي إعام التسيير نظم تطوير 
 ؛هذا المجال في نظمةالم حاجة ودراسة اآلي اإعام الخطط إعداد ضمان على تسهر  ما 
 بين حيث ااتصال من ،نظمةبالم الخاص اإنترنت يقدمها التي اامتيازات  افة من ااستفادة 

 . الخ...وظائفها
 : واأمن اƃصحة خدمة -2- 3
 ؛والبيئي اإنتاجي الداخلي با₾من المتعلقة نظمةالم سياسات  ل تطبيق وتوجيه بإعداد تقوم  
 ؛والصحة السامة قواعد تطبيق من للتأ يد ا₾من إجراءات دورية بمراقبة تقوم 
 الجديدة وا₾عمال الصيانة أعمال على المصادقة . 
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 : ااجتماعية شؤون خدمة -3- 3
 النتائج ذوي وتعالج تاميذ ،نظمةبالم العمال أبناء نتائج بمراقبة تقوم نفسانية طبيبة على الخدمة هذ  تتوفر  

 العمل فترة أثناء عملهم في فقط ير زون جعل العمال الخدمة هذ  من الهدف و ذلك، وراء ا₾سباب ومعرفة الضعيفة

 . نظمةالم أداء في التأثير دون
يشبه  التنظيمي الهي ل ش ل أن لنا يتضح، ''WOUROUD'' نظمة الورودلم التنظيمي للهي ل عرضنا بعد    
 .''WOUROUD''الورود   نظمةلم زيارتهم عند الفرنسيون شبهه  ما القمح لسقاية المستعمل الماء مرش
 ''WOUROUD'' مƈظمة اƃورود في واƃجودة أهداف اƃثاƈي: اƃفرع
 ''ƈ ''WOUROUDظمة اƃورودم أهداف -1

 بما لأقوى، البقاء فيها حادة، منافسة من يميز  وما السوق اقتصاد على الجزائر انفتاح فرضها التي التحديات إن  

 معدات مجال في سواء وال يميائي، الت نولوجيا التطور يتطلب منظمة الورود فيه تنشط الذي العطور القطاع أن

 قريبة بعضها ا₾هداف من مجموعة تحقيق إلى نظمةتسعى الم بحيث للعطور، والتطوير البحث في أو اإنتاج

 . بعيدة وا₾خرى
 : اƃقريبة اأهداف -1 -1
 : هي هذ  ا₾هداف ابرز ومن والمتوسط القصير المدى مستوى على أهداف تحقيق إلى منظمة الورود تسعى 
 ؛بالمخابر الخاصة واآات العطور إنتاج مجال في الحديثة الت نولوجيا ا تساب 
 ؛عماءمن ال  برأ شريحة وجذب أسواقها بتوسيع وذلك ،نظمةللم السوقية الحصة توسيع 
 ؛للورود العطرية منتجات تش يلة توسيع 
 لتخفيض ال سر و ذلك من منع يعطيها وذلك العطري، للمنتج الزجاج بدل الباستيك من قارورة وضع 

 . الت اليف
 : اƃبعيدة اأهداف -2 -1
 : منها نذ ر لتحقيقها ورودتسعى منظمة ال التي البعيدة ا₾هداف ومن   

 مع أبوابها فتحت التي المنافسة وذلك لمواجهة العطري، اإنتاج عولمة أثار لمواجهةالورود  نظمةم تحضير 

 ؛للتجارة العالمية المنظمة إلى القريب واانضمام ااتحاد ا₾وروبي، مع الشرا ة اتفاقية الجزائر توقيع
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  التخلي عن المواد الملوثة في ت وين أسس العطور: إذ عملت منظمة الورود على تطبيق المعايير ا₾وروبية
المستعملة في ت وين أسس العطور والملونات، وتوقفها عن استيراد واستعمال في ما يخص المواد ا₾ولية 

 ؛المواد التي وضعت تحت خانة مواد ملوثة أو خطيرة على صحة اإنشان والبيئة
 .تحسين ا₾داء البيئي من خال تقليص معدل اانبعاثات للهواء، والتخلي عن النفايات المضرة بالبيئة 
 ''WOUROUD'' مƈظمة اƃورود في اƃجودة -2
 مسيرو الخواص، يعمل والمستوردين المنتجين قبل من ورودال منظمة تواجهها التي الشديدة للمنافسة نظرا   
 له تسمح والتي عصرنه التسيير ا₾ ثر طرق تطبيق خال من وذلك دائمة، بصفة منتجاتها تطوير على'' ورود"ال

 . وا₾جنبية الوطنية السوق في صورتها بتحسين
 والم افآت من الجوائز عدد على الماضية السنوات خال ''ورودال'' نظمةم تحصلت العطرية منتجاتها جودة وبفضل

 (ISO)الدولية  الجودة معايير شهادات مطابقة على تحصلت فلقد سواء، حد على ودولية وطنية هيئات طرف من
 : التالية
 ؛2009ماي  حتى 2006 ماي بتاريخ ، وذلك2000طبعة  9001 ايزو -0
 .2013جويلية  حتى 2010 جويلية بتاريخ ، وذلك2008طبعة 2001 ايزو -2
 ''WOUROUD''مƈظمة اƃورود تواجهها   اƃتي اƃمشاƂل اƃثاƃث: اƃفرع
 اƃمشاƂل مƈظمة اƃورود: -1
 : المبدعة، وتتمثل في نظماتالم نجاح سر يعتبر المشا ل من التعلم ₾ن المشا ل من نظمةم أي تخلو ا   

 ؛الخارج من ا₾ولية المواد توريد مشا ل إلى ا₾حيان بعض نظمةالم عتراضا 
 ؛وتأخرها الجمر ية اإجراءات صعوبة 
 ؛التعبئة المواد احد في نقص بسبب اإنتاج عملية في انقطاع 
 ؛مالية صعوبات 
 التوريد عند الحمولة لوضع الم ان وجود )عدم الجزائر ميناء في التوريد عند الحمولة بوضع متعلقة مشا ل 

 .ا₾حيان( بعض في
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 : اƃمشاƂل ƃمواجهة اƃمتبعة اإجراءات -2
 ؛اإنتاج عملية انقطاع ومنع المخزون مراقبة 
 وذلك اإنتاج، بداية عملية قبل يوم 40 بػ وتقدر اإنتاج عملية ومدة الطلبية إصدار بين فاصلة مدة تحديد 

 ؛ا₾ولية المواد توفر لضمان
 ؛المالي العسر في الوقوع لمنع مالية إحتياطات وضع 
 1الصفري ) المخزون مبدأ لتطبيق وذلك الطلب حسب إنتاج(. 

 ''WOUROUD'' مƈظمة اƃورود في اأداء اƃبيئي اƃثاƃث: اƃمطƄب
إن السلوك البيئي الواعي لدى منظمة الورود، والذي  ان المسير يسعى من خاله إلى اارتقاء المتواصل بالعمل    

اإداري والتطوير المستمر في اإدارة البيئية للمنظمة وزيادة الوعي البيئي داخل اإدارة، و ذا تطبيق معايير عالمية 
 في جودة منتجاتها. 

 ''WOUROUD'' مƈظمة اƃورود في ئياأداء اƃبي اأول: اƃفرع
    خالية  جديدة تر يبات البحث عن دائمةمنظمة الورود  يجعل مما ،ا₾داء البيئي على  ان تطور أي تتبنى   

من المواد الملوثة، وتوقفها على استراد واستعمال المواد التي وضعت تحت خانة مواد ملوثة أو خطيرة على صحة 
 ، والتيمن أجل المحافظة وحماية البيئة للعطور تبديه الذي الشغف ورودال منظمة يميز مام ،اانسان والبيئة

 مع عمائها وذلك بتحقيق رغابتهم وارضاهم في نفس الوقت. مشاطرته على تحرص
 من حديثة، تقنية جد معدات بواسطة والفحوص ااختبارات من طويلة سلسلة تبدأ جديدة منتجات اخترعت ف لما   

 . عالية جودة ذات  املة منتجات تسويق جلأ
 : في 2014 لسنة التش يلة تتمثل يوم، بعد يوم تش يلة تزداد جعل ما وهذا    

1- Parfums et eaux de toilettes: 

 Sixiéme sens  

 Sixiéme black 

 Féminin 

 Oscar 

 Mawja 

 Mawja laby 

 Elu 

 Wouroud de wouroud 
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 Miss wouroud 

 Borane 

2 . Déodorants: 

 Sixiéme sens 

 Sixiéme black 

 Féminin 

 Oscar 

 Mawja 

 Mawja laby 

 Elu 

 Wouroud de wouroud 

 Miss wouroud 

 Borane 

 Grenade 

 Vanille 

 Papaye 

3 - Pochettes parfumées: 

 Sixiéme sens 

 Féminin 

 Oscar 

 ''WOUROUD'': مƈظمة اƃورود في اأداء اƃبيئي أƈواعاƃفرع اƃثاƈي: 
 : في تتمثل والتي  

 :اأداء اƃبيئي في اƃمƈتج -1
 ورغبات حاجات لتلبية وهذاملوثات والملونات المضر  باإنسان والبيئة، من ال خالي منتج تقديم علىنظمة الم تعمل  

 :قامت بعدة إجراءات وهي  التالي السوق، حيث في العماء
  تقديم منتج خالي نهائيا من غازCFC  باعتبار أن ال لوروفلورو  ربون 0998في البخاخات منذ ماي :

سنة  021إلى  81يؤثر بش ل  بير على طبقة ا₾وزون ويسبب لها تلفا  بيرا، حيث يبقى عالقا في الجو من 
عند خروجه من البخاخ. لهذا عملت المنظمة على التهيئة عن استعماله واستبداله بغاز البوتان عديم الرائحة 

 ؛له تأثر على طبقة ا₾وزون،  ما أنه مخصص لاستعمال التجميليوليس 
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  إعادة تأهيل المواد الباستي ية )متعدد البروبيلين( المستعملة في ا₾غطية وسدادات عطور: إذ تتوفر    
نتاج المنتوجات الباستي ية على وحدات خاصة، إعادة تأهيل  ل  في مجموعة الورود جميع آات التهيئة وا 

 ؛بقايا الباستيك الناجم عن عملية اإنتاج واستعمالها مجددا
 بعض النقائص ومعالجة العطر، الخصائص في تغيرات بعض إدخال أي حالي عطري منتج تحسين 

 . فيه المتواجدة
 : اإƈتاج عمƄية في اأداء اƃبيئي -2

   تستعمل مجموعة من اإجراءات و وذلك من خال عملية اإنتاج،  ،تسعى منظمة الورود إلى عناية بالعاملين  
 : التي تساهم في المحافظة على العامل واإنتاجية ويم ن تلخيصها في خطوات التالية

 ؛زرع مساحات خضراء بين وحدات إنتاج مجموعة ورود 
  ؛0998خالية من التدخين منذ سنة جعل جميع مساحات مجموعة ورود مناطق 
  الهندسة المعمارية للمباني،  الفضاء والعلو والضوء والت ييف استغال الظروف الطبيعية للمنطقة في

  ؛وغيرها...الخ
 ؛تحسين ا₾وضاع البيئية للعاملين للعمل في بيئة نظيفة وآمنة وخالية من الملونات 
 ؛زيادة الوعي البيئي لدى العاملين بمنظمة الورود وتعريفهم بالمتطلبات القانونية 
  يتوافق مع المعايير البيئية المحلية والعالمية.تحقيق اإنتاج النظيف حتى 

 :''WOUROUD'' اƃورود ƈظمةم في اإدارية اƃقيادةاƃفرع اƃثاƃث: 
 : التالية بالخصائص نظمةالم في اإدارية القيادة تتميز   

 ؛وتطورها نظمةالم استمرار في ساهم دافع وهذا للنجاح: والطموح الرغبة 
 :؛وعقانية معها بح مة والتعامل المشا ل تحديد على الفائقة القدرة على ورودال منظمة قادة يتميز الذ اء 
 العمال معنظمة داخل الم  ان سواء ااتصال، على الفائقة القدرةمنظمة ال قادة يمتلك ااتصال: مهارات   

 عماء وفهم حاجاتهم ورغباتهم ومحاولة إرضاءهم.ال مع نظمةالم خارج أو
 العمال التعامل مع حسن خال من هذا ويظهر الورود منظمة قيادة به يتميز ما وهذا الحسنة: ا₾خاق 

    باإضافة يلتمسونهأو العماء  نظمةالم زوار وحتى بل فقط، بهم ا₾مر يقتصر وا وظائفهم، بمختلف
 ؛الضيافة  رم إلى
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 :قناع توجيه مصدر الثقة أن باعتبار الثقة  .نظمةالم لتحقيق أهداف إليهم الم لفة المهام بأداء العمال وا 
  :''WOUROUD'' اƃفرع اƃرابع: استراتيجيات مƈظمة اƃورود 

  تتميز إستراتيجيات منظمة الورود إنتاج العطور بباقة من اإستراتيجيات المتنوعة التي سنستعرضها فيما يلي:    
  يز:يإستراتيجية اƃتم -1
أش ال مثل: امتيازات التقنية التي تتوفر عليها مختلف ة عد في الورود نظمةيز بميإستراتيجية التم برزت   

  نظمة.مصالح الم
 اƃريادة في اƃتƄƂفة:  إستراتيجية -2

      وأيضا متقاربة  ،أسعارها أقل من أسعار المنتجات المحلية المنافسة نظمةوناحظ أن منتجات الم  
 بدراسة أسعار المواد المنافسة الموجودة في السوق. نظمةمع أسعار المنتجات المستوردة، إذ تقوم الم

  إستراتيجيات اƈƃمو واƃتطوير :   -3
ستراتيجية اختراق السوقو  مترابطالالتنويع  إستراتيجية نظمةوتظم هذ  إستراتيجية نمو الداخلي للم        .ا 

من إنتاج العطور والتي وفرت  نظمةإن النتائج اإيجابية التي حققتها الم حيث مترابط:اƃإستراتيجية اƃتƈويع  -4
 .من القيام باستثمارات جديدة نظمةلها إم انيات استثمار  بيرة، م نت الم

 إستراƈيجية اƃمقاوƃة من اƃباطن:  -5

    ₾شغال الوفاء مثل: اإنتاج عملية لتسهيل الباطن من المقاولة إستراتيجية على الورود منظمة تعتمد  
 . العطري الصابون إنتاج الوصل ومنظمة البناء،
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 تحƄيل عيƈة اƃدراسة اƃمبحث اƃثاƈي:
    يتم في هذا المبحث دراسة وتحليل وتفسير نتائج المحصل عليها من خال توزيع ااستبيان على الموظفين    

 وقبل ذلك نطرح المنهج المتبع للحصول على هذ  المعلومات. ،"WOUROUD"في منظمة الورود 
  أداة اƃدراسة اƃمطƄب اأول:

 ويهتم ما، ظاهرة أو الواقع لدراسة ا₾سلوب هذا يستخدملقد اعتمدنا في هذ  الدراسة على المنهج الوصفي    

    خصائصها وضحًاػػم ظاهرةػػلل فًاػػوص يناػػيعط فيػػال ي يرػػالتعب إذ يًا،ػ م أو  يفيًا عنها والتعبير دقيقًا وصفا بوصفها
 الظواهر مع ارتباطها ودرجات حجمها أو الظاهرة هذ  مقدار موضحًا رقميًا وصفًا ال مي التعبير يعطينا حين في 

 .ا₾خرى المختلفة

 خصائص اƃمƈهج اƃوصفي: -1
 وتنظيمها المعلومات تصنيف من فابد عنها، البيانات وجمع الظاهرة بوصف محدد غير الوصفي ا₾سلوب 

 ؛الظواهر من غيرها مع الظاهرة هذ  عاقات فهم إلى للوصول وذلك و يفيًا  ميًا عنها والتعبير
 الواقع فهم في تساهم وتعميمات استنتاجات إلى الوصول هو وتصنيفها المعلومات تنظيم من الهدف 

 .وتطوير 

 :اƃوصفي اأسƄوب خطوات -2

 ؛تحديدها على تساعد التي البيانات وجمع البحث بمش لة الشعور 
 ؛محدد سؤال بش ل وصياغتها المش لة تحديد 
 ؛للمش لة مبدئية لحلول فروض مجموعة أو فرض وضع 
 ؛دراسته الباحث عليها سيبنى التي المسلمات أو اافتراضات وضع 
 ؛الدراسة عليها ستجرى التي العينة اختيار 
 ؛ماحظة أو اختبار أو مقابلة أو استبيان من البحث أدوات اختيار 
 ؛ودقيقة منظمة بطريقة المعلومات جمع 
 وتصنيفها وتنظيمها النتائج إلى الوصول. 
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 :اƂƃشفية ااستطاعية اƃدراسةوقد اعتمدت الدراسة أيضا على     

 بالدراسة القائم يهتم ما وعادة دقيقًا، تحديدًا تتطلب وا والشمول المرونة من  بيرًا قدرًا وذلك ₾نها تتطلب

   المرتبطة الميادين وحتى بل البحث بمش لة تتصل من معلومات عليه الحصول يم نه ما  ل بقراءة ااستطاعية
 المادة في تتوفر ا قد التي وأف ارهم آرائهم على للتعرف بالموضوع والمهتمين الخبرة ذوي استشارة إلى باإضافة به

 .المطبوعة
 ااستبيان: مراحل إعداد اƃثاƈياƃمطƄب 

 .صياغته فيها تمت التي والظروف ااستبيان إعداد مراحل مختلف إلى التطرق المطلب هذا خال من نحاول   
 اƃفرع اأول: تصميم استمارة ااستبيان

 للفهم وقابلة سهلة ت ون بحيث بسيطة، بصفة ااستمارة أسئلة تصميم اإم ان قدر حاولنا المرحلة هذ  خال من   

        لنا تسمح بحيث الدراسة، بموضوع واسع اطاع على ي ونوا أن المفترض من والذين المستجوبين قبل من
 والقبول اإجابة نسبة لرفع ااستبيان تصميم جوانب ب ل لإحاطة وهذا البحث، فرضيات على باإجابة ا₾سئلة هذ 

 .المدروسة العينة لدى
 خضع ولقد العربية، باللغة صياغتها وتم سؤاا، ثاثون تضمن حيث عادية، أوراق على ااستبيان طباعة تمت  
 المعلوماتي المحتوى سامة من التأ د دفبه وهذا ، ا₾ستاذة المشرفة قبل من التح يم عملية إلى ااستبيان هذا

بتعادها ا₾سئلة، دقة حيث ااستبيان من استمارة  عدم الدراسة، محاور لجميع ا₾سئلة تغطية الغموض، عن وا 

 تم ما إلى باإضافة المشرفة، ا₾ساتذة عن صدرت التي الماحظات ااعتبار بعين ا₾خذ وبعد ،للتناقضات حملها

 بش ل نهائي. وصياغتها ااستبيان أسئلة ضبط م، ثنقائص من إستنتاجه
 أدوات اƃدراسةاƃفرع اƃثاƈي: 

 تتم والتي معطيات قاعدة بناء قصد ااستمارة، في المتضمنة اإجابات وتحليل بفرز المرحلة هذ  خال قمنا   

         اإجابات تفريغ تم الملغاة ااستمارات استبعاد بعد وهذا، EXEL 2007برنامج  على بااعتمادإعدادها 
 ل ل خانة تخصيص سطرا، حيث تم 33عمودا و 39جدول مصفوفي يتضمن المعتمدة في ش ل  ااستمارات من

 0287والتي تساوي  (33ل39ااستمارة، وبهذا حصلنا على قاعد معطيات لاستبيان تت ون من ) في جواب
 معطيات.
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 تم ت ميم هذ  المعطيات بااعتماد على ا₾سلوبين التاليين:  
 :التالي الجدول في المبين الخماسي، لي رت مقياس على اعتمدنا -0

 وأوزاƈها ااستبيان أسئƄة عƄى اإجابة (: مجاات2,3اƃجدول رقم: )

5 4 3 2 1 
 موافق تماماغير  غير موافق محايد موافق موافق بشدة

 .من إعداد الطالب اƃمصدر:

 واجتناب البيانات إدخال عملية لتسهيل وهذا ااستمارة، أسئلة لبناء اايجابي ا₾سلوب على اعتمدنا  -2

 .ا₾خطاء
 ، حيث تم استخدام الوسائل التالية:(spss 20)ااحصائي  برنامج إستخدامتم    

 المتوسطات الحسابية؛ 

 .اانحرافات المعيارية 

 : مƈهجية وعيƈة اƃدراسةƃثاƃمطƄب اƃثا
معالجة نحاول من خال هذا المطلب التطرق إلى هي ل ااستبيان و ذا مجتمع وعينة الدراسة، وصوا إلى   

 ااستبيان.
 اƃفرع اأول: هيƂل ااستبيان

 :في الش ل المواليويم ن عرض المحاور الرئيسية لاستمارة    
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 هيƂل ااستبيان(: 2,3اƃشƂل رقم )
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 . من إعداد الطالب اƃمصدر:

 
 اƃفرع اƃثاƈي: عيƈة اƃدراسة

 "WOUROUD"هذ  الدراسة الميدانية على مستوى العاملين أو الموظفين في منظمة الورود  عينةتحدد ت   
 ويم ن تصنيف هذا العينة إلى الفئات التالية:

 ؛: الموظفين على مستوى اإدارةاƃفئة اأول -0
 : العاملين على مستوى العملية اإنتاجية.اƃفئة اƃثاƈية -2

 المحاور الرئيسيΔ لاستمارة

Δالشخصي Εالمحور اأول: البيانا 

 ϰϠع ϱϭيحتϭ4 ΔϠأسئ 

 المحور الثالث: رضا العماء

 ϰϠع ϱϭيحتϭ01 سؤال 

 المحور الثاني: اأداء البيئي

 ϰϠع ϱϭيحتϭ02 سؤال 

 السياسΔ البيئيΔالبعد اأول: 

 ااهتمام البيئيالبعد الثاني: 

ااسهاماΕ في البعد الثالث: 
 تحسين البيئي

 اإدارة البيئيΔالبعد الرابع: 
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 استبيان  ما هو موضح في بالجدول التالي:  36فرد من أفراد العينة، وتم استرجاع  41وتم توزيع استبيان على   
 (: يوضح اإحصائيات اƃخاصة بااستمارة ااستبيان3,3رقم )اƃجدول 

 اƈƃسبة اƃعدد اƃبيان
 % 100 40 عدد ااستمارات اƃموزعة 

 % 90  36 عدد ااستمارات اƃواردة 

 % 7,5  03 عدد ااستمارات اƃمƄغاة

 % 82,5 33 عدد ااستمارات اƃصاƃحة

 
 .من إعداد الطالب بناءا على ااستبياناƃمصدر: 
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 ''WOUROUD''تحƄيثثثثثل وتقيثثثثثيم دور اأداء اƃبيئثثثثثي فثثثثثي مƈظمثثثثثة اƃثثثثثورود  اƃمبحثثثثثث اƃثاƃثثثثثث:

Ɖعماء  ودورƃفي تحقيق رضا ا 
 اƃمطƄب اأول: اƃخصائص اƃديمغرافية Ƅƃعيƈة اƃدراسة

نحاول من خال هذا البند أن نتناول المحور ا₾ول من ااستبيان والمتمثل في أساسا في تحليل الخصائص    
 الديمغرافية للعينة المدروسة حيث أظهرت النتائج المدروسة ما يلي:

 اƃفرع اأول: وصف خصائص عيƈة اƃدراسة
 افية ₾فراد عينة الدراسة وتحليلها.تم في هذ  الفقرة عرض النتائج المتعلقة بالمعلومات الديمغر    

 توزيع أفراد عيƈة اƃدراسة حسب اƃجƈس: -1

إناث، حيث يوضح الش ل أدنا ، والمتمثل في توزيع عينة  8ذ ر و 25فردا منهم  33تت ون عينة الدراسة من   
في حين  % 75,76حسب متغير الجنس، إن نسبة الذ ور  انت مرتفعة مقارنة بنسبة اإناث حيث بلغت الدراسة 

 .% 24,24قدرت نسبة اإناث بػ 
 (: توزيع اƃعيƈة حسب اƃجƈس4,3اƃجدول رقم )

 اƈƃسبة اƃتƂرار اƃجƈس
 % 75,76 25 ذƂور

 % 24,24 8 إƈاث

 % 100 33 اƃمجموع

 
 .spssمن إعداد الطالب بااعتماد على برنامج  اƃمصدر:

 
 (: توزيع اƃعيƈة حسب متغير اƃجƈس3,3اƃشƂل رقم )

                 % 24,24              ذ ر                    
           أنثى                     

                                                                            75,76 % 
 .spssمن إعداد الطالب بااعتماد على برنامج  اƃمصدر:
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 :اƃمستوى اƃتعƄيميأفراد عيƈة اƃدراسة حسب توزيع  -2

 (: توزيع اƃعيƈة حسب اƃمستوى اƃتعƄيمي5,3اƃجدول رقم )

 اƈƃسبة اƃتƂرار اƃمستوى اƃتعƄيمي

 % 39,4 13 جامعي فما فوق

 % 21,2 7 ثاƈوي

 % 21,2 7 بدون ثاƈوي

 % 12,1 4 تقƈي سامي
 % 6,1 2 أخرى

 % 100 33 اƃمجموع:

    
 .spssبااعتماد على برنامج  إعداد الطالبمن  اƃمصدر:

 
( بأن المستوى التعليمي لجميع العينة مرتفع، بحيث أن أغلبية أفراد 5,3ويم ن أن ناحظ من خال الجدول رقم )  

فرد،  03، أي ما يعادل %39,4العينة لديهم مستوى جامعي. وقد بلغت نسبة المستجوبين فئة )جامعي فما فوق( 
سجلنا  عند بعض الموظفين في المنظمة. في حين تبلغ نسبة أفراد العينة فئة )حاصل على شهادة ب الوريا( وهذا ما 
أفراد  7% أي ما يعادل 20,2فردا، أما أفراد العينة فئة )ثانوي( و)بدون ثانوي( فقد بلغت نسبتهم  1%، أي 1على 

أفراد، أما أفراد فئة  4% أي ما يعادل 02,0لى ل لى الفئتين، في حين بلغت نسبة أفراد الفئة )تقني سامي( ع
فرد، وهذا مؤشر جيد وهام على أن جميع أفراد لديهم القدرة  2% أي ما يعادل 6,0)أخرى( حاصلين على نسبة 

 لإجابة على أسئلة ااستبيان بش ل جيد، وهو ما يعزز الثقة في إجاباتهم وااعتماد عليها في التحليل.
 الش ل التالي:ويم ن توضيحها في   
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 (: توزيع اƃعيƈة حسب متغير اƃمستوى اƃتعƄيمي4,3اƃشƂل رقم )
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 .spssبااعتماد على برنامج  من إعداد الطالب اƃمصدر:

 

 توزيع أفراد عيƈة اƃدراسة حسب اƃعمر: -3
 (: توزيع اƃعيƈة حسب اƃعمر6,3اƃجدول رقم )

 اƈƃسبة اƃتƂرار اƃعمر

 % 21,2 7 سƈة 18-30

 % 36,4 12 سƈة 31-45

 % 21,2 7 سƈة 46-59

 % 21,2 7 سن فما فوق 60
 % 100 33 اƃمجموع:

 
 .spssبااعتماد على برنامج  من إعداد الطالب اƃمصدر:
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( والخاص بتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر ناحظ أن عدد أفراد العينة 6,3من خال الجدول رقم )    
%، من إجمالي العينة، بينما عدد أفراد العينة 20,2أفراد أي بنسبة  7سنة هو  31و 08الذين يتراوح عمرهم بين 
 59و 46جاوز عمرهم بين %، أما اافراد الذين يت36,4فرد أي بنسبة  02سنة  45و 30الذين يتراوح عمرهم بين 

 بالنسبة للفئتين. %20,2أفراد أي بنسبة  7هو فما فوق  61سنة و ذلك الذين تتراوح أعمارهم 
 ويم ن توضيح نتائج في الش ل التالي:   

 اƃعمر(: توزيع اƃعيƈة حسب متغير 5,3اƃشƂل رقم )

 
 .spssبااعتماد على برنامج  من إعداد الطالب اƃمصدر:

 

 عيƈة اƃدراسة حسب سƈوات اƃخبرة أو اƃعمل: توزيع أفراد -4

 (: توزيع اƃعيƈة حسب سƈوات اƃخبرة7,3اƃجدول رقم )
 اƈƃسبة اƃتƂرار سƈوات اƃخبرة

 % 24,2 8 سƈوات فأقل 5

 % 24,2 8 سƈوات 6-10

 % 18,2 6 سƈة 11-15

 % 33,3 11 سƈة فما أƂثر 16
 % 100 33 اƃمجموع:

 
 .spssبااعتماد على برنامج  من إعداد الطالب: اƃمصدر
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أفراد و ذلك  8سنوات هو  5( ناحظ أن عدد أفراد العينة الذين تقل خبرتهم عن 7,3من خال الجدول رقم )   
% في  لى الفئتين، أما 24,2أفراد أي بنسبة  8 سنوات وهو 01و 6عدد أفراد العينة الذين تتراوح خبرتهم بين 

%، أما في ما يخص ا₾فراد الذين 08,2أفراد أي بنسبة  6سنة هو  05و 00ين ا₾فراد الطين تتراوح خبرتهم ب
% من إجمالي العينة. 33,3فردا أي ما يعادل نسبة  00سنة فما أ ثر ف ان عددهم  06تتجاوز خبرتهم عن 

 وبالتالي يم ن أن ناحظ من خال هذ  اارقام أن خبرة أفراد العينة تتوافق إلى حد  بير مع أعمارهم.
 (: توزيع اƃعيƈة حسب متغير سƈوات اƃخبرة6,3اƃشƂل رقم )

 
 .spssبااعتماد على برنامج  من إعداد الطالب: اƃمصدر

 

 اƃفرع اƃثاƈي: إجراءات معاƃجة ااستبيان

الخماسي انطاقا من تحديد طول خايا المقياس المستخدم ( Likert)لقد تم تحديد الحدود العليا والدنيا لمقياس    
(، ثم تقسيمه على عدد خايا المقياس 4=1-5محاور الدراسة الثاث، وذلك عن طريق حساب المدى )في 

( بعد ذلك تم إضافة هذ  القيمة إلى أقل قيمة في المقياس 0.8= 4/5للحصول على طول الخلية الصحيح أي )
 طول الخايا  مايلي:والمتمثلة في الواحد الصحيح وذلك لتحديد الحد ا₾على لهذ  الخلية وه ذا أصبح 

 ( اƃخماسيLikert(: اƃحدود اƃعƄيا واƃدƈيا ƃمقياس )8,3اƃجدول رقم )

 .من إعداد الطالب اƃمصدر:

 غير موافق تماما غير موافق محايد موافق موافق بشدة درجة اƃموافقة

 [1,79-1] [2,59-1,80] [3,39-2,60] [4,19-3,40] [5-4,20] اƃمتوسط اƃحسابي
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 اƃثاƃث: عرض ƈتائج اƃدراسةاƃفرع 
        بعد تحديد مختلف زوايا العينة التي نحن بصدد إسقاط التحاليل المختلفة عليها، انطاقا من اإجابات    

على ا₾سئلة المطروحة على المستقصين، تبين لنا أن نقوم بتصنيف اإجابة على ا₾سئلة المطروحة وذلك لتنسيق 
منهجي منظم تبعا لتماثل موضوع ا₾سئلة، وسياق اإجابة عليها، حيث قسمنا مواضيع عملية التحليل وفق تدرج 

 ا₾سئلة إلى ما يلي:
 في اƃمƈظمة: اأداء اƃبيئياتجاهات أفراد اƃعيƈة فيما يخص تعبير عرض  -1

 عƄى اƃمƈظمة داء اƃبيئي(: مدى تعبير اأ9,3اƃجدول رقم )

 
 اƃرقم

 
 اأبعاد

اƃمتوسط 
 اƃحسابي

 ااƈحراف
 اƃمعياري

اأهمية 
 اƈƃسبية

اتجاهات 
 اآراء

 موافق 0 1.37 3.76 السياسة البيئية 1
 محايد 4 1.36 3.21 ااهتمام البيئي 2
 موافق 3 1.32 3.55 اإسهامات في تحسين البيئة 3
 موافق 2 1.09 3.69 اإدارة البيئية 4
 موافق / 1.06 3.55 اƃمتوسط اƃعام ƃأداء اƃبيئي 

    
 .: من إعداد الطالب بناءا على ااستبياناƃمصدر

 
( وانحراف 3.76( بمتوسط حسابي بلغ )0رقم ) بدللعا₾همية النسبية  انت ( أن 9,3ناحظ من الجدول رقم )  

    ( والتي تم الحصول عليها %94"، بنسبة تأييد تصل إلى )"السياسة البيئية بعد( والمتعلقة بػ1.37معياري بلغ )
 (.4قسمة المتوسط على قيمة المتغير ويساوي ) من خال

( وانحراف 3.21، على أدنى متوسط حسابي بلغ )ااهتمام البيئي"بعد ( والمتعلقة بػ3رقم )  ما تحصلت البعد  
 (.%81(، بنسبة تأييد بلغت )1.36معياري بلغ )
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           وهذا في  ل من ا₾بعاد "السياسة ، المستقصيين  انت باتجا  )موافق(اتجاهات نجد أن إجابات   
للمنظمة رؤية واضحة باتجا  حماية البيئة  وعليه نستنتجاإسهامات في تحسين البيئة، اإدارة البيئة"،  ،"البيئية

 .والمحافظة عليها
       ، وعليه نستنتج " ما نجد اتجاهات بعض المستقصيين  انت باتجا  )محايد(، وهذا في بعد "ااهتمام البيئي  

 أن العمال والموظفين ليس لديهم وعي بيئي اتجا  حماية البيئة.
 اتجاهات أفراد اƃعيƈة فيما يخص تعبير عرض اƃسياسة اƃبيئية في اƃمƈظمة: -2

 (: مدى تعبير اƃسياسة اƃبيئية عƄى اƃمƈظمة10,3اƃجدول رقم )
 

 اƃرقم
 

 اƃبعد
اƃمتوسط 
 اƃحسابي

ااƈحراف 
 اƃمعياري

اأهمية 
 اƈƃسبية

اتجاهات 
 اآراء

توجد رؤية واضحة لدى المؤسسة لمفهوم  1
 المسؤولية البيئية.

 موافق 0 1.68 4.16

تتم مراجعة عملية التطوير وتقنية الحد من  2
التلوث لوضع أفضل التقنيات المتاحة في 

 ذلك.

 موافق 2 1.78 3.97

تستخدم المؤسسة مصادر الطاقة البديلة إن  3
 وجدت.

 موافق 5 0.21 3.48

تراعي المؤسسة سياسة ااسترجاع عند تعبئة  4
 منتجاتها.

 موافق 4 0.17 3.52

صممت المؤسسة المباني وعزلتها للحد من  5
 خسائر الطاقة وتعزيز استخدامها بش ل فعال.

 موافق 3 0.15 3.79

 موافق 0 1.37 3.76 )اƃسياسة اƃبيئية( اƃمتوسط اƃعام 

 
 .: من إعداد الطالب بناءا على ااستبياناƃمصدر
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( وانحراف 4.16( بمتوسط حسابي بلغ )0( أن ا₾همية النسبية  انت للعبارة رقم )01,3ناحظ من الجدول رقم )   
  "، بنسبة تأييد تصلتوجد رؤية واضحة لدى المؤسسة لمفهوم المسؤولية البيئية ( والمتعلقة بػ "1.68معياري بلغ )

 (.5( والتي تم الحصول عليها من خال قسمة المتوسط على قيمة المتغير ويساوي )%80.2إلى )
"، على أدنى متوسط تستخدم المؤسسة مصادر الطاقة البديلة إن وجدت ( والمتعلقة بػ"3 ما تحصلت العبارة رقم )  

 (.%69.6(، بنسبة تأييد بلغت )0.21( وانحراف معياري بلغ )3.48حسابي بلغ )
   وجود رؤية واضحة للسياسة البيئية  وعليه نستنتجاتجاهات اآراء المستقصيين  انت باتجا  )موافق(،  نجد أن  

 العطور.  نتاجفي منظمة الورود إ
 في اƃمƈظمة: ااهتمام اƃبيئياتجاهات أفراد اƃعيƈة فيما يخص تعبير عرض  -3

 عƄى اƃمƈظمة ااهتمام اƃبيئيمدى تعبير  :(11,3رقم ) اƃجدول
 

 اƃرقم
 

 اƃبعد
اƃمتوسط 
 اƃحسابي

ااƈحراف 
 اƃمعياري

اأهمية 
 اƈƃسبية

اتجاهات 
 اآراء

تتضمن المؤسسة قسما خاصا يهتم با₾مور  1
 المتعلقة بالبيئة.

 محايد 5 0.30 2.76

تستوفي المتطلبات القانونية الحالية، وأن المؤسسة  2
 على اإطاع بالمعايير المستقبلية المحتملة.

 محايد 3 1.92 3.20

تقوم المؤسسة بتنظيم حمات توعية بأهمية البيئة  3
 والمحافظة عليها. 

 محايد 4 0.24 3.02

تراجع المؤسسة دورها في م افحة التلوث بهدف  4
تدنية التلوث ومتعهديها للتخلص من النفايات، 
ومدى إم انية القضاء عليه من المصدر بدا من 

 نهاية ا₾مر.محاولة السيطرة عليه في 

 موافق 2 1.63 3.42

يتم تشجيع موردي وعماء المؤسسة على إعادة  5
 تدوير مواد التعبئة المستخدمة.

 موافق 0 1.82 3.48

 محايد 4 1.36 3.21 (ااهتمام اƃبيئياƃمتوسط اƃعام ) 
 

 .: من إعداد الطالب بناءا على ااستبياناƃمصدر
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( وانحراف 3.48بمتوسط حسابي بلغ )( 5رقم ) للعبارة ت ان ا₾همية النسبية( أن 00,3ناحظ من الجدول رقم )   
" يتم تشجيع موردي وعماء المؤسسة على إعادة تدوير مواد التعبئة المستخدمة والمتعلقة بػ " (1.82معياري بلغ )

 (.%69.6والتي بنسبة تأييد تصل إلى )
معياري بلغ  وانحراف( 2.76بمتوسط حسابي بلغ )( على أدنى متوسط حسابي 0في حين حازت العبارة )   
 .(%26.2"، بنسبة تأييد بلغت )ا يهتم با₾مور المتعلقة بالبيئةتتضمن المؤسسة قسما خاص( والتي تتعلق بػ "0.30)
باتجا  )محايد( في  ل  ها انت أغلبنجد أن اتجاهات اآراء المستقصيين العينة، حيث  أفراد نظر وجهة من وهذا  

   (،  ذلك بالنسبة للمتوسط العام لبعد ااهتمام البيئي  ان باتجا  )محايد(، هذا يعبر 3( )2( )0من العبارات )
 العطور. نتاجعلى عدم وجود وعي بيئي بالنسبة للعاملين والموظفين في منظمة الورود إ

 في تحسين اƃبيئة في اƃمƈظمة: اتجاهات أفراد اƃعيƈة فيما يخص تعبير عرض اإسهامات -4

 اƃمƈظمة عƄى ااسهامات في تحسين اƃبيئة تعبير مدى(: 12,3) رقم اƃجدول
 

 اƃرقم
 

 اƃبعد
اƃمتوسط 
 اƃحسابي

ااƈحراف 
 اƃمعياري

اأهمية 
 اƈƃسبية

اتجاهات 
 اآراء

تقوم المؤسسة بدورات وبرامج توعية متتالية  1
للعاملين في الشر ة لنشر الوعي البيئي وتحسين 

 صورة الشر ة أمام الجهات المختلفة. 

 محايد 5 0.88 3.24

تنفذ المؤسسة برامج لحماية البيئة والمحافظة  2
 عليها.

 موافق 0 1.52 3.73

تقدم المؤسسة معونة مالية للمنظمات العاملة  3
 مجال حماية البيئة. في

 موافق 4 1.45 3.52

تقوم المؤسسة بتقويم مدى  فاءة وفعالية البرامج  4
 وا₾نشطة البيئية.

 موافق 3 0.16 3.61

تساهم المؤسسة بتجميل وتشجير المناطق  5
 المجاورة لها.

 موافق 2 0.15 3.64

 موافق 3 1.32 3.55 (اإسهامات في تحسين اƃبيئةاƃمتوسط اƃعام ) 

 
 .: من إعداد الطالب بناءا على ااستبياناƃمصدر



 

 

  
338 

  إنت ΝΎلعطور "WOUROUD"اƃفصل اƃثاƃث                 دراسة حاƃة مƈظمة اƃورود 

ج تنفذ المؤسسة برام ( والمتعلقة بػ "2للعبارة رقم )ا₾همية النسبية  انت ( أن 02,3ناحظ من الجدول رقم )   
   (، بنسبة تأييد تصل1.52( وانحراف معياري بلغ )3.73"، بمتوسط حسابي بلغ )لحماية البيئة والمحافظة عليها

 (.%74.6إلى )
( وانحراف معياري بلغ 3.24( على أدنى متوسط حسابي بمتوسط حسابي بلغ )0في حين حازت العبارة )   
تقوم المؤسسة بدورات وبرامج توعية متتالية للعاملين في الشر ة لنشر الوعي البيئي وتحسين ( والتي تتعلق بػ "0.88)

 (.%37.6تأييد بلغت )"، بنسبة صورة الشر ة أمام الجهات المختلفة
 ذلك و ، (5) (4( )3( )2في  ل من العبارات )وهذا نجد أن اتجاهات اآراء المستقصيين  انت باتجا  )موافق(،    

         على وجود نوع (، هذا يعبر موافق ان باتجا  )، إسهامات في تحسين البيئةلبعد امتوسط العام للبالنسبة 
وتقدم من اإسهامات في تحسين البيئة في المنظمة وذلك من خال وضع برامج لحماية البيئة والمحافظة عليها، 

  معونة مالية للمنظمات العاملة في مجال حماية البيئة.
     باتجا  )محايد(، هذا دالة على عدم قيام المنظمة بتقديم دورات متتالية(  انت 0أما بما يخص العبارة رقم )  

 .ورة الشر ة أمام الجهات المختلفةللعاملين في الشر ة لنشر الوعي البيئي وتحسين صفي 
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 اتجاهات أفراد اƃعيƈة فيما يخص تعبير عرض اإدارة اƃبيئية في اƃمƈظمة: -5

 اƃمƈظمة عƄى اإدارة اƃبيئية تعبير مدى(: 13,3) رقم اƃجدول
 

 اƃرقم
 

 اƃبعد
اƃمتوسط 
 اƃحسابي

ااƈحراف 
 اƃمعياري

اأهمية 
 اƈƃسبية

اتجاهات 
 اآراء

تمتلك المؤسسة وعيا للحصول على شهادة  1
 .ISO 14000اايزو المتعلقة بالبيئة الدولية

 موافق 0 1.81 4.02

تقوم المؤسسة بدراسة وتحليل الت اليف البيئية  2
لتتم ن من توفير المعلومات الازمة عن 
التأثيرات البيئية، و ذلك ااستجابة للقوانين 

 الحالية الخاصة بحماية البيئة. 

 موافق 4 0.17 3.50

 موافق 3 1.86 3.64 تساعد اإدارة في تحقيق هدف حماية البيئة.  3
بهدف التأ د من مدى تقييم المنتجات  4

مطابقتها للقيود والمواصفات ال يميائية وفق 
 المصالح البيئية.

 موافق 2 1.31 3.79

تحدد المؤسسة جميع مصادر اانبعاث في  5
 الميا  والهواء وا₾رض.

 موافق 5 0.11 3.39

 موافق 2 1.09 3.69 (اإدارة اƃبيئيةاƃمتوسط اƃعام ) 

 
 .بناءا على ااستبيان: من إعداد الطالب اƃمصدر

 
تمتلك المؤسسة وعيا ( والمتعلقة بػ "0( أن أعلى متوسط حسابي  ان للعبارة رقم )03,3ناحظ من الجدول )   

( وانحراف معياري 4.02"، بمتوسط حسابي بلغ )ISO 14000للحصول على شهادة اايزو المتعلقة بالبيئة الدولية
 (.%82.4)(، بنسبة تأييد تصل إلى 1.81بلغ )
" تحدد المؤسسة جميع مصادر اانبعاث في الميا  والهواء وا₾رض( والمتعلقة بػ "5في حين حازت العبارة رقم )   

 أفراد نظر وجهة من وهذا(. %67.8، بنسبة تأييد بلغت )(0.11( وانحراف معياري )3.39بمتوسط حسابي بلغ )

 ان ، اإدارة البيئيةللمتوسط العام لبعد  ذلك بالنسبة  ،باتجا  )موافق( إجابة جميع العباراتالعينة، حيث  انت 
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       العطور من أجل الحصول نتاج الوعي لدى منظمة الورود إباتجا  )موافق(، هذا يعبر على وجود نوع من 
 .ISO 14000على شهادة اإيزو المتعلقة بالبيئة الدولية 

 ر عرض رضا اƃعماء في اƃمƈظمة:اتجاهات أفراد اƃعيƈة فيما يخص تعبي -6

 اƃمƈظمة عƄى رضا اƃعماء مدى(: 14,3) رقم اƃجدول

 
 اƃرقم

 
 اƃبعد

اƃمتوسط 
 اƃحسابي

ااƈحراف 
 اƃمعياري

اأهمية 
 اƈƃسبية

اتجاهات 
 اآراء

 بشدة موافق 0 1.28 4.31 توقعات الزبائن. تلبية نجحت في  قدد مؤسسةال بأن تعتقد 1
رضا  بيرة للعماء حول ابت ار تبلغ المؤسسة درجة  2

 المنتجات والعمليات المطابقة للشروط البيئية.
 بشدة موافق 0 1.28 4.31

 من منتجات تحقق رضا العماء المؤسسة تقدم ترى بأن 3

 .التغليف وأسلوب طريقة حيث
 موافق 2 1.42 4.02

 موافق 8 1.49 3.87 السياسة السعرية للمؤسسة تتناسب مع دخل الزبائن. 4
زبائن المؤسسة راضون عن أسلوب تعامل رجال البيع  5

 المباشر.
 موافق 5 1.51 4.11

منتجاتها تلبية  طرح في المواعيد تر ز المؤسسة  على دقة 6
 للزبائن

 موافق 7 1.74 3.88

 وتسعى الزبائن عالية لمقترحات المؤسسة استجابة ترى بأن 7

 لتنفيذها.

 موافق 6 0.11 3.94

زبائن المؤسسة بأن سعر المنتج يتوافق مع جودة يرى  8
 المواصفات.

 موافق 9 0.17 3.85

 موافق 4 1.28 4.13 عمائها. طرف من لها الموجهة اانتقادات المؤسسة تتقبل 9
 في تساهم المؤسسة وادارة  العاملين بين الجيدة العاقات 10

 للزبون. خدمة أفضل تقديم
 موافق 3 1.37 4.16

 موافق / 1.05 4.14 (رضا اƃعماءاƃعام ) اƃمتوسط 

 
 .ااستبيانمن إعداد الطالب بناءا على  اƃمصدر:
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 بأن تعتقد)" ( والمتعلقتين بػ2( و)0( أن أعلى متوسط حسابي  ان للعبارتين رقم )04,3ناحظ من الجدول رقم )  

رضا  بيرة للعماء حول ابت ار المنتجات تبلغ المؤسسة درجة "(، )"توقعات الزبائن تلبية نجحت في  قدد مؤسسةال
(، بنسبة تأييد بلغت 1.28( وانحراف معياري )4.31"(، بمتوسط حسابي بلغ )لعمليات المطابقة للشروط البيئيةوا
(86%.) 

(، وبنسبة تأييد 0.17( وانحراف معياري بلغ )3.85( على أدنى متوسط حسابي بلغ )8حازت العبارة ) في حين   
 (.%77بلغت )

باتجا   (2( و)0بالنسبة لعبارتين )حيث  انت إجابة نجد أن اتجاهات اآراء المستقصيين  انت باتجا  )موافق(،    
أن المنظمة قد نجحت في تلبية توقعات العماء، و ذلك تبلغ درجة رضا  بيرة (، هذا يعبر على بشدة )موافق

 البيئية. للعماء حول ابت ار المنتجات والعمليات المطابقة للشروط
أما فيما يخص باقي العبارات ف انت باتجا  )موافق(، وهذا يعبر على أن المنظمة تقدم منتوجات تحقق رضا    

  العماء، وأن العماء المنظمة راضون على أسلوب التعامل المنظمة معهم.
 اƃمطƄب اƃثاƈي: إختبار اƃفرضيات وتحƄيل ƈتائج ااستبيان

 راسةاƃفرع اأول: صدق أداة اƃد
 الموثوقية تع س حيث المستخدمة، القياس أداة موثوقية من التأ د من ابد الدراسة، وفرضيات نتائج تحليل قبل   

 منها: نذ ر عوامل بعدة القياس أداة وتتأثر القياس، أداة ثبات درجة هنا
 تأثير خال من وذلك ااستبيان، في العبارات عدد بزيادة الثبات معامل قيمة تزداد بحيث: ااختبار طول -1

 .المحتوى شمولية على العبارات عدد زيادة
 معامل وي بر العينة، أفراد تجانس بزيادة ااختبار ثبات معامل يقل: اƃعيƈة أفراد درجات تباين أو تجاƈس -2

 في إجاباتهم. العينة تباين أفراد زيادة مع الثبات
 أفراد فان اإستيعاب، صعبة أو مفهومة غير ااستبيان عبارات ت ون عندما: اƃقياس أداة فهم صعوبة مدى -3

 .القياس أداة ثبات درجة تتأثر وبالتالي التخمين، إلى يلجأوا قد المستجوبة العينة
 فإن نسبيا طويلة ا₾داة بنفس قياسين بين الزمنية الفترة  انت إذا: اأداة بƈفس قياسين بين اƃزمƈية اƃفترة -4

 ثبات عدم إلى يؤدي مما المستجوبة العينة أفراد بعض إجابات على ذلك يوثر قد وبالتالي تختلف قد الظروف

 .القياس
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 ألفا معمل ويستخدم ،Ƃ1روƈباخ أƃفا معامل أهمها الدراسة، ₾داة الداخلي الثبات تقيس اختبارات عدة وتوجد  

 لهذا المقبولة اإحصائية والنسبة ا₾داة، لعبارات الداخلي ااتساق ناحية من الدراسة أداة ثبات مدى لقياس  رونباخ

 أي القياس أداة ثباتƈاحظ  الدراسة، ₾داة  رونباخ ألفا معامل يبين (،04,3(رقم التالي والجدول ، 60 % هي

 ألفا ثبات معامل حساب الظروف، فقد تم نفس في العينة نفس ااستمارة على تطبيق أعيد إذا نفسها النتائج تعطي

 السؤال حذف يتم حيث سؤال ل ل التمييز معامل نحسب خاله من والذي  SPSS V20برنامج  باستخدام  رونباخ

أن هناك اتساق داخلي في اارتباط بين تبين  في ا₾سفلسالب. من خال الجدول  أو ضعيف تمييز  معامل الذي
% 73ػالنسبة المتحصل عليها المتمثلة بعبارات ااستبيان المذ ورة في عملية ااستبيان القابلة للدراسة من خال 

 .أي هذا يفسر انه يوجد عاقة وطيدة بين ا₾بعاد التي محل الدراسة
 (: يبين معامل أƃفا Ƃروƈباخ ƃعيƈة اƃدراسة15,3اƃجدول رقم )

 

 

 
 

 .spssمن إعداد الطالب بااعتماد على برنامج  اƃمصدر:
 

 إختبار اƃفرضياتاƃفرع اƃثاƈي: 
  إختبار اƃتوزيع اƃطبيعي: -0

   سمونوف لمعرفة هل البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم ا هو اختبار ضروري  -اختبار  ولمجروف سنعرض  
 تشترط أن ي ون توزيع البيانات طبيعيا. في حالة إختبار الفرضيات بأن معظم ااختبارات المعلمية

، وهذا sig>1.15أي أن  1.15ويوضح الجدول نتائج ااختبار حيث أن قيمة مستوى الدالة ل ل قسم أ بر من   
 يدل على أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي ويجب في هذ  الحالة استخدام اختبارات المعلمية.

 

                                                           

 اإتساق) لإتساق مقياس أنه على أيضا ألفا  رونباخ إلى ويشار ( اإستبيان اإستبانة، اإختبار، بطارية) اإختبار لثبات مؤشر أو مقياس  رونباخ ألفا - 1

 .للثبات متحفظ مقياس ألفا  رونباخ أن بمعنى (،اإختبار) ااستبيان لثبات ا₾دنى الحد تمثل ألفا  رونباخ قيمة أن  ما (،الداخلي

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,730 30 
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 اƃتوزيع اƃطبيعي Ƃوƃمجروف سمرƈوف (: إختبار16,3اƃجدول رقم )
 مستوى اƃمعƈوية Zقيمة  عدد اƃفقرات عƈوان اƃمحور اƃمحور

 1.641 1.761 21 اأداء اƃبيئي اƃمحور اأول

 1.162 1.728 5 السياسة البيئية البعد ا₾ول

 1.238 1.627 5 ااهتمام البيئي البعد الثاني

 1.182 0.155 5 ااسهامات في تحسين ا₾داء البعد الثالث

 1.515 1.654 5 اإدارة البيئية البعد الرابع

 / 1.934 01 رضا اƃعماء اƃمحور اƃثاƈي

 0.527 4.758 31 جميع اƃعبارات 

 
 .من إعداد الطالب بناءا على ااستبيان اƃمصدر:

 

 :ANOVA اختبار -2
 الفرضية ااحصائية التالية: اختبارااشارة يتم  باستخداموإختبار صحة الفرضيات    

H0  : نتاجأداء البيئي في تحقيق رضا العماء في منظمة الورود إل معنوي ذو دالة إحصائية دور هناك 
   .1.15عند مستوى دالة  العطور
H1  : نتاجأداء البيئي في تحقيق رضا العماء في منظمة الورود إل معنوي ذو دالة إحصائية دور ا يوجد 
   .1.15عند مستوى دالة  العطور

حيث ي ون أراء أفراد المجتمع تقترب درجة ، H0الفرضية  ونرفضH1  نقبل الفرضية 1.15أقل  sigذا  ان إ  
نرفض  1.15أ بر من  sigي آراء المجتمع، أما إذا  انت ف% ويدل على أن هناك تشتت 61( أي بنسبة 4) موافق

 .H0 البديلة ونقبل الفرضية H1الفرضية 
 :اƃرئيسيةإختبار اƃفرضية  -3

 اƃعطور ƈتاجأداء اƃبيئي في تحقيق رضا اƃعماء في مƈظمة اƃورود إ ƃ معƈوي ذو داƃة إحصائية دور ا يوجد"
 ."0.05عƈد مستوى داƃة 
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H0 :العطور نتاجأداء البيئي في تحقيق رضا العماء في منظمة الورود إل معنوي ذو دالة إحصائية دور هناك 
 .1.15عند مستوى دالة 

H1 :نتاجأداء البيئي في تحقيق رضا العماء في منظمة الورود إل معنوي ذو دالة إحصائية دور ا يوجد 
 .1.15عند مستوى دالة  العطور

 اƃرئيسية(: ƈتائج إختبار اƃفرضية 17,3اƃجدول رقم)
 

 

 
 

  اانحدارجدول تحϠيل تباين خط  -2
 Unstandardized اƃبعد

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 
 
t 

 قيمة إختبΎر

 
Sig 

 مستوى اƃمعƈوية

 

 ƈتيجة اƃفرضية

B Std. Error Beta 

 
Constant 3,741 ,628  5,952 ,000 فرضيةƃقبول ا 

   H0   اƃبديƄة 640, 473, 085, 176, 083, اƃبيئي اأداء

  

 .spssمن إعداد الطالبة بااعتماد على برنامج : اƃمصدر
 

 H0ونقبل الفرضية البديلة  H1، نرفض 1.15من  أ بر( 1.641يقدر بػ ) sig  مستوى المعنويةناحظ أن    
 اƃعطور ƈتاجأداء اƃبيئي في تحقيق رضا اƃعماء في مƈظمة اƃورود إ ƃ معƈوي ذو داƃة إحصائية دور هƈاك"

 ".0.05عƈد مستوى داƃة 
 b، حيث أن y= a+bxمن معادلة الخط المستقيم  aالذي يمثل حرف  3.740حيث نجد مقطع خط اانحدار    

وحدة واحدة،   xعندما تتغير قيمة المتغير المستقل yتمثل انحدار الخط المستقيم )ميله( ونعني بها معدل التغير في 
 .yفتمثل معامل التقاطع )ثابت المعادلة( أو المسافة بين الصفر وتقاطع خط اانحدار مع المحور a أما 
لك تصبح معادلة خط ذ)تقدير البرنامج(، وببالنسبة للمتغير المستقل  1.183ولدينا ميل خط اانحدار في الجدول   

 هي المتغير المستقل. xهي المتغير التابع و  yحيث ،y=3.741+0.083xاانحدار للمتغير المستقل 

  ƈوع اƃطريقةجدول  -1

  R R Square Adjusted Rلبعد

Square 

F Sig 

 ,085أدء لبيΌي
a

 ,007 -,025 ,224 ,640 
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، ومقطع خط 1.473)تقدير البرنامج(  خط اانحدار للمتغير المستقل على فرضيات ميل tنتيجة اختبار    
 .5.952اانحدار 

 .y=3.741 + 0.083x الفرضية مقبولة ₾نها تحقق الفرضية البديلة فتصبح معادلة اانحدار هي: 
 اƃفرضية اƃفرعية اأول:  اختبار -4
 ƈتاجفي تحقيق رضا اƃعماء في مƈظمة اƃورود إ  ƃبعد اƃسياسة اƃبيئية معƈوي ذو داƃة إحصائية دور ا يوجد"

 ."0.05عƈد مستوى داƃة  اƃعطور

H0 :في تحقيق رضا العماء في منظمة الورود  لسياسة البيئيةبعد ال معنوي ذو دالة إحصائية دور يوجد هناك
 .1.15عند مستوى دالة  العطور نتاجإ

H1 :نتاجفي تحقيق رضا العماء في منظمة الورود إ السياسة البيئيةلبعد  معنوي ذو دالة إحصائية دور ا يوجد 
 .1.15عند مستوى دالة  العطور

 ى(: ƈتائج إختبار اƃفرضية اƃفرعية اأو18,3ƃاƃجدول رقم)

  نوع الطريقΔجدول  -1
 . R R Square Adjusted R Square F Sigلبعد

ΔيΌلبي ΔسΎلسي ,329
a
 ,108 ,079 

3,762 ,062 

 تحϠيل تباين خط اانحدار جدول -0  

 Unstandardized Coefficients Standardized البعد

Coefficients 

t Sig.  

Δالفرضي Δنتيج 
B Std. Error Beta 

 
(Constant) 3,243 ,414 

 
7,830 ,000 

Δل الفرضيϭقب 
 ΔϠالبديH0  

Δالسياس Δالبيئي  ,211 ,109 ,329 1,940 ,062  

 .spssمن إعداد الطالبة بااعتماد على برنامج : اƃمصدر

 ، H0ونقبل الفرضية البديلة  H1، نرفض 1.15أ بر من ( 1.162يقدر بػ ) sig مستوى دالةناحظ أن   

في تحقيق رضا اƃعماء في مƈظمة اƃورود إƈتاج  ƃبعد اƃسياسة اƃبيئيةدور معƈوي ذو داƃة إحصائية هƈاك "
 ".0.05اƃعطور عƈد مستوى داƃة 

 .y= 3.243+0.211xحيث ، y= a+bxمعΎدلΔ خط انحدر   
 .3.891)تقدير لبرنΎمج( فرضيΕΎ ميل خط انحدر للمتغير لمستقل  tنتيج ΔختبΎر 

 .y=3.243 + 0.211x الفرضية مقبولة ₾نها تحقق الفرضية البديلة فتصبح معادلة اانحدار هي: 
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 لفرضية لفرعية لΎΜنية:  ختبΎر -5

 ƈتاجفي تحقيق رضا اƃعماء في مƈظمة اƃورود إ اƃبيئي  اهتمامبعد اƃ معƈوي ذو داƃة إحصائية دورا يوجد "  
 ."0.05عƈد مستوى داƃة  اƃعطور

H0 :في تحقيق رضا العماء في منظمة الورود البيئي  اهتمامبعد ال معنوي ذو دالة إحصائية دوريوجد  هناك
 .1.15عند مستوى دالة  العطور نتاجإ

H1 :نتاجفي تحقيق رضا العماء في منظمة الورود إ اهتمامبعد ال معنوي ذو دالة إحصائية دور ا يوجد 
 .1.15عند مستوى دالة  العطور

 إختبار اƃفرضية اƃفرعية اƃثاƈية ƈتائج (:9133رقم)اƃجدول 
  ƈوع اƃطريقة -1

 R R Square Adjusted R البعد

Square 

F Sig. 

 120a ,014 -,017 ,455 ,505, ااهتمام البيئي

 

  جدول تحϠيل تباين خط اانحدار -0
 Unstandardized Coefficients Standardized البعد

Coefficients 

t Sig. Δالفرضي Δنتيج 

B Std. Error Beta 

 
(Constant) 3,791 ,370 

 
10,243 ,000 

 Δقبول الفرضي
 ΔϠالبديH0 

  505, 675, 120, 114, 077, ااهتمام البيئي

  

 .spssمن إعداد الطالبة بااعتماد على برنامج : اƃمصدر
 

 ، H1ونقبل الفرضية البديلة  H0، نرفض 1.15( أ بر من 1.515يقدر بػ ) sigمستوى دالة ناحظ أن    
 ƈتاجفي تحقيق رضا اƃعماء في مƈظمة اƃورود إ  اهتمام اƃبيئيبعد اƃ معƈوي ذو داƃة إحصائية دورهƈاك "

 ".0.05عƈد مستوى داƃة  اƃعطور
 .y= 3.791+0.077x، حيث y= a+bxمعادلة خط اانحدار   

 .0.675)تقدير البرنامج( فرضيات ميل خط اانحدار للمتغير المستقل  tنتيجة اختبار 
 .y= 3.791+0.077x الفرضية مقبولة ₾نها تحقق الفرضية البديلة فتصبح معادلة اانحدار هي: 
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 إختبار اƃفرضية اƃفرعية اƃثاƃثة:  -6
في تحقيق رضا اƃعماء في مƈظمة  تحسين اƃبيئةإسهامات في بعد اƃ معƈوي ذو داƃة إحصائية دورا يوجد "  

 ."0.05عƈد مستوى داƃة  اƃعطور ƈتاجاƃورود إ 
H0 :تحقيق رضا العماء في منظمة تحسين البيئة في  إسهاماتبعد ال معنوي ذو دالة إحصائية دور هناك

 .1.15عند مستوى دالة  العطور نتاجالورود إ
H1 :تحقيق رضا العماء في منظمة تحسين البيئة في إسهامات بعد ال معنوي ذو دالة إحصائية دور ا يوجد

 .1.15عند مستوى دالة  العطور نتاجالورود إ
 ثاƃثةƈتائج إختبار اƃفرضية اƃفرعية اƃ (:20,3رقم)اƃجدول 

1- Δجدول نوع الطريق  

 R R Square Adjusted R البعد

Square 

F Sig. 

اإسهاماΕ في 

Δتحسين البيئ 
,307

a
 ,094 ,065 3,235 ,082

b
 

 

  جدول تحϠيل تباين خط اانحدار -0
 Unstandardized Coefficients Standardized البعد

Coefficients 

t Sig. Δالفرضي Δنتيج 

B Std. Error Beta 

 
(Constant) 4,788 ,423 

 
11,323 ,000 

 Δل الفرضيϭقب
 ΔϠالبديH0 

Εتحسين في ااسهاما Δ082, 1,799- 307,- 118, 212,- البيئ  

 .spssمن إعداد الطالبة بااعتماد على برنامج  اƃمصدر:

   
  .H0ونقبل الفرضية البديلة  H1، نرفض 1.15( أ بر من 1.182يقدر بػ ) sigمستوى دالة ناحظ أن    
في تحقيق رضا اƃعماء في مƈظمة  إسهامات في تحسين اƃبيئةبعد اƃ معƈوي ذو داƃة إحصائية دور هƈاك"

 ".0.05عƈد مستوى داƃة  اƃعطور ƈتاجاƃورود إ 
 .y= 4.788-0.212x، حيث y= a+bxمعادلة خط اانحدار   

 .1.799-)تقدير البرنامج( فرضيات ميل خط اانحدار للمتغير المستقل  tنتيجة اختبار 
 .y= 4.788-0.212x الفرضية مقبولة ₾نها تحقق الفرضية البديلة فتصبح معادلة اانحدار هي: 
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 إختبار اƃفرضية اƃفرعية اƃرابعة: -7

 ƈتاجفي تحقيق رضا اƃعماء في مƈظمة اƃورود إ  إدارة اƃبيئيةبعد اƃ معƈوي ذو داƃة إحصائية دورا يوجد "
 ."0.05عƈد مستوى داƃة  اƃعطور

H0 :نتاجفي تحقيق رضا العماء في منظمة الورود إ إدارة البيئيةبعد ال معنوي ذو دالة إحصائية دور هناك 
 .1.15عند مستوى دالة  العطور

H1 :نتاجفي تحقيق رضا العماء في منظمة الورود إ إدارة البيئيةبعد ال معنوي ذو دالة إحصائية دور ا يوجد 
 .1.15عند مستوى دالة  العطور

 اƃرابعةƈتائج إختبار اƃفرضية  (:21,3رقم)اƃجدول 
 

1- Δجدول نوع الطريق  

 R R Square Adjusted R البعد

Square 

F Sig. 

Δ211, اإدارة البيئي
a
 ,045 ,014 

1,448 ,238 

 

  جدول تحϠيل تباين خط اانحدار -2
 Unstandardized Coefficients Standardized البعد

Coefficients 

t Sig.  Δنتيج
Δالفرضي 

B Std. Error Beta 

 
(Constant) 3,339 ,584 

 

5,718 ,000 

قبϭل 
 Δالفرضي

 ΔϠالبديH0 

  238, 1,203 211, 157, 189, البيئيΔ اإدارة

 
 .spssمن إعداد الطالبة بااعتماد على برنامج  اƃمصدر:

 ، H0ونقبل الفرضية البديلة  H1، نرفض 1.15( أ بر من 0.238يقدر بػ ) sigمستوى دالة ناحظ أن    
 ƈتاجفي تحقيق رضا اƃعماء في مƈظمة اƃورود إ إدارة اƃبيئية بعد اƃ معƈوي ذو داƃة إحصائية دور هƈاك"

 ".0.05عƈد مستوى داƃة  اƃعطور
 .y= 3.339-0.189x، حيث y= a+bxمعادلة خط اانحدار   

 .1.203)تقدير البرنامج( فرضيات ميل خط اانحدار للمتغير المستقل  tنتيجة اختبار 
 y= 3.339-0.189x. الفرضية مقبولة ₾نها تحقق الفرضية البديلة فتصبح معادلة اانحدار هي: 
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 اƃفرع اƃثاƃث: مƄخص ƈتائج إختبار اƃفرضيات
 (: مƄخص ƈتائج إختبار اƃفرضيات22,3اƃجدول رقم )

 اƈƃتيجة اƈƃهائية اƃفرضية اƃرقم
في تحقيق رضا  لأداء البيئي معنوي ذو دالة إحصائية دور ا يوجد 1

 .1.15عند مستوى دالة  العطور نتاجالعماء في منظمة الورود إ
 H0قبول الفرضية البديلة 

في تحقيق رضا  لسياسة البيئيةبعد ال معنوي ذو دالة إحصائية دور ا يوجد 2
 .1.15عند مستوى دالة  العطور نتاجالورود إالعماء في منظمة 

 H0قبول الفرضية البديلة 

في تحقيق رضا  اهتمام البيئيبعد ال معنوي ذو دالة إحصائية دور ا يوجد 3
 .1.15عند مستوى دالة  العطور نتاجالعماء في منظمة الورود إ

 H0قبول الفرضية البديلة 

في  إسهامات في تحسين البيئةبعد ال معنوي ذو دالة إحصائية دور ا يوجد 4
عند مستوى دالة  العطور نتاجتحقيق رضا العماء في منظمة الورود إ

1.15. 

 H0قبول الفرضية البديلة 

في تحقيق رضا  إدارة البيئيةبعد ال معنوي ذو دالة إحصائية دور ا يوجد 5
 .1.15عند مستوى دالة  العطور نتاجالعماء في منظمة الورود إ

 H0قبول الفرضية البديلة 

 .من إعداد الطالب بناء على ااستبيان اƃمصدر:

 
 اƃفرع اƃرابع: تحƄيل ƈتائج ااستبيان

 تحƄيل ƈتائج اƃفرضية اƃرئيسية: -1

 اƃعطور ƈتاجفي تحقيق رضا اƃعماء في مƈظمة اƃورود إ ƃأداء اƃبيئي  معƈوي ذو داƃة إحصائية دور "ا يوجد
 ."0.05عƈد مستوى داƃة 

، وهذا من وجهة نظر أفراد في ااتجا  )موافق( محور ا₾داء البيئي( أن العبارات 9,3يتضح في الجدول رقم)   
ويرجع ذلك (، 1.06( وبانحراف معياري مقدار  )%3.55العينة و ما يشير المتوسط المرجح لإجابات الذي بلغ )

الخاصة با₾داء البيئي، وقد أ دت  04130حسب ااحصائيات إلى رغبة المنظمة في الحصول على شهادة اإيزو 
 الدراسة على أهمية المنظمة في تطبيق ا₾داء البيئي، نستنتج ذلك من خال هذ  المؤشرات التالية: 
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 تشجيع العماء والموردين على إعادة تدوير مواد التعبئة؛ 

 ع القوانين الحالية للجودة البيئية، واإطاع على المعايير المستقبلية المحتملة؛تتب 

 تبادر بإنتاج منتوجات صديقة للبيئة؛ 

  توطيد العاقات بين أفراد المجتمع وتحسين الصورة العامة باإضافة إلى تعزيز التنمية من خال مشار ة
 الحلول البيئية؛

  بالقضايا البيئية.أصبحت المنظمة أ ثر وعيا 
 :اƃفرعية اأوƃىتحƄيل ƈتائج اƃفرضية  -2

 ƈتاجفي تحقيق رضا اƃعماء في مƈظمة اƃورود إ  ƃسياسة اƃبيئيةبعد اƃ معƈوي ذو داƃة إحصائية دور ا يوجد"
   ."0.05عƈد مستوى داƃة  اƃعطور

وهذا من وجهة نظر أفراد العينة ، )موافق(( أن العبارات السياسة البيئية في ااتجا  01,3يتضح في الجدول رقم)   
(، ويرجع ذلك حسب 1.37( وبانحراف معياري مقدار  )%3.76و ما يشير المتوسط المرجح لإجابات الذي بلغ )

على توضيح المنظمة للرؤية واضحة اتجا  السياسة البيئية، إا أنه نسجل بأن أفراد عينة الدراسة قد أ دوا رأيهم إلى 
 بيق السياسة البيئية في المنظمة ضروري لها، من خال المؤشرات التالية:على أهمية تط

 يساهم تطبيق السياسة البيئية في وضع صورة واضحة وجيدة للمنظمة؛ 

 السياسة البيئية تساعد في استجابة للمتطلبات الموظفين والعاملين؛ 

  المتاحةتساعد السياسة البيئية في مراجعة التطوير وتقنية الحد من التلوث وذلك بوضح أفضل التقنيات   
 في ذلك؛

  تساهم السياسة البيئية في استعمال مصادر الطاقة البديلة من حماية ا₾رض والهواء والماء من التلوث
 البيئي؛

 ا يزيد سمعتها الحسنة.بسياسة البيئية بالمنظمة يزداد تحسن صورة المنظمة مم 

 :اƃثاƈيةتحƄيل ƈتائج اƃفرضية اƃفرعية   -3

 ƈتاجفي تحقيق رضا اƃعماء في مƈظمة اƃورود إ  اهتمام اƃبيئيبعد اƃ معƈوي ذو داƃة إحصائية دور ا يوجد"
  . "0.05عƈد مستوى داƃة  اƃعطور
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وهذا من وجهة نظر أفراد العينة و ما  ،)محايد(( أن ااهتمام البيئي في ااتجا  00,3يتضح في الجدول رقم)  
   (، ويرجع ذلك 1.36( وبانحراف معياري مقدار  )%3.21يشير إلى ذلك المتوسط المرجح لإجابات الذي بلغ )

الموظفين في المنظمة، ويقدم تشجيع  اتجا إلى أن تطبيق ااهتمام البيئي في المنظمة يسمح بتوفر وعي بيئي 
تفسير هذا بعدم إعطاء ااهتمام لاهتمام البيئي لتجسيد قيم ى إعادة تدوير مواد التعبئة، ويم ن موردي وعماء عل

  الوعي البيئي داخل المنظمة، مم ن أن يرجع ذلك إلى التأخر ال بير الذي تعرفه "الجزائر" في مجال المحافظة 
 على تلوث البيئية.

وهذا راجع إلى أن  ،)موافق(( والتي  انت في اتجا  01-9العبارة )في حين رأي الفئة المستجوبة في ما يخص    
المنظمة تملك نوع ما دور مهم في م افحة التلوث بهدف تدنية التلوث ومتعهديها للتخلص من النفايات، ومدى 

 ، وهذا من خال:إم انية القضاء عليه من المصدر بدا من محاولة السيطرة عليه نهاية ا₾مر
 ؤولية المجتمعية لمشاريع حيوية تهم مواطني هذا البلد مثل النظافة؛القيام بالمس 

 العناية بالخدمات المجتمعية ومتمثلة في إنشاء المستشفيات، إنشاء المدارس؛ 

 إنشاء قسما خاصا يهتم با₾مور البيئية؛ 

 .قيام بحمات توعوية بأهمية البيئية والمحافظة عليها 
 :اƃثاƃثةتحƄيل ƈتائج اƃفرضية اƃفرعية  -4
في تحقيق رضا اƃعماء في مƈظمة  إسهامات في تحسين اƃبيئةبعد اƃ معƈوي ذو داƃة إحصائية دور ا يوجد"

  . "0.05عƈد مستوى داƃة  اƃعطور ƈتاجاƃورود إ 
وهذا من وجهة نظر أفراد ، )موافق(( أن ااسهامات في تحسين البيئة في اتجا  02,3يوضح في الجدول رقم )  

( وتجد 1.32( وبانحراف معياري مقدار  )%3.55و ما يشير إلى ذلك المتوسط المرجح لإجابات الني بلغ ) العينة
 العينة أنه تتحقق اإسهامات في تحسن البيئة، ويرجع ذلك إلى:

 المنظمة تتوفر على المعلومات الضرورية في تحسين البيئة؛ 

 تنفذ المنظمة برامج لحماية البيئة والمحافظة عليها؛ 

 المنظمة تساهم في تشجير وتجميل المناطق المجاورة لها؛ 

  حل المشا ل المتعلقة بالعبوات وعمليات التعبئة، وذلك من خال استعمال المنظمة للعبوات صديقة البيئة
 الغير ملوثة لها والمنحلة في الطبيعة.
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  إنت ΝΎلعطور "WOUROUD"اƃفصل اƃثاƃث                 دراسة حاƃة مƈظمة اƃورود 

(، وهذا راجع لعدم وجود دورات )محايد( في إتجا  00في حين أن رأي الفئة المستجوبة في ما يخص العبارة )  
 وبرامج توعية متتالية للعاملين في المنظمة لنشر الوعي البيئي وتحسين صورة المنظمة أمام الجهات المختلفة.

 :اƃرابعة اƃفرعية اƃفرضية ƈتائج تحƄيل -5

 ƈتاجاƃورود إ في تحقيق رضا اƃعماء في مƈظمة  إدارة اƃبيئيةبعد اƃ معƈوي ذو داƃة إحصائية دور ا يوجد"
  . "0.05عƈد مستوى داƃة  اƃعطور

     ، وهذا من وجهة نظر أفراد العينة و ما يشيرموافق()( أن اإدارة في اتجا  03,3يتضح في الجدول رقم )   
    (، إا بأن أفراد عينة الدراسة قد أ دوا 1.09( وبانحراف معياري مقدار  )%3.69إلى ذلك المتوسط المرجح )

 أهمية وفعالية اإدارة البيئية بالنسبة للمنظمة، وذلك من خال المؤشرات التالية:على 
  أن المنظمة تملك وعيا للحصول على شهادة اايزو المتعلقة بالبيئة الدوليةISO 14000؛ 
 تساعد تحقيق اإنتاج ا₾نظف حتى يتوافق مع المعايير البيئية المحلية والعالمية؛ 

 يق هدف حماية البيئة؛تساعد اإدارة في تحق 

 .تقييم المنتجات بهدف التأ د من مدى مطابقتها للقيود والمواصفات ال يميائية وفق المصالح البيئية 
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  إنت ΝΎلعطور "WOUROUD"اƃفصل اƃثاƃث                 دراسة حاƃة مƈظمة اƃورود 

 خاصة اƃفصل:
  
 في منظمة الورود في تحقيق رضا العماءودور   ا₾داء البيئيلقد حاولنا في هذا الفصل أن نبين ونبرز     

wouroud  وأن تزداد  بالنسبة لأنشطة البيئية،بواية الوادي، التي تساهم في تطوير وتنمية القدرات وال فاءات
، تتسم بالنجاح والفاعلية لتحقيق أهداف متوخاة منها وفي هذا 0ISO 1400 نظام اإدارة البيئيةبإتباع أساليب 

ورود ال منظمةمحل الدراسة، فابتدأنا بنظرة عامة حول  نظمةته المامنا بعرض أهم ممارسات وانشغاات هالصدد ق
 ، الهي ل التنظيمي ...الخ.نظمةإنتاج العطور أي من خال تعريف بالم

ا₾داء محل الدراسة، ثم انتقلنا الى الدراسة الفعلية الميدانية الى دور  نظمةبالم ا₾داء البيئيثم انتقلنا الى الواقع    
الموظفين من خال المقابلة الشخصية وااستبيان بأخذ عينة تت ون من أفراد ماء،  في تحقيق رضا الع البيئي

ا₾داء فيه، والعاقة بين  رضا العماءومحفزاته ودور  ا₾داء البيئيلتسجيل ردود أفعالهم حول  نظمةبالم والعاملين
 .ورضا العماء البيئي
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 : اتمةــخ

البيئية ضمن اإدارة وعمليات صنع القرار، ومن أجل تبني إدارة بيئية بهدف تحسين طرق  ااعتباراتدمج إن   
تسيير وتنظيم المنظمة، مع ا₾خذ بعين ااعتبار الجوانب ااقتصادية للنشاط اإنتاجي، من شأنه أن يعطي منتجا 

 يق رضاهم.وتحقمتطابقا بيئيا يراعي حاجات ورغبات العماء 

وبهذا الصدد قمنا بعرض أهم ممارسات البيئية بهاته المنظمة محل الدراسة، فابتدأنا بنظرة عامة حول منظمة    
 الورود إنتاج العطور أي من خال تعريف بالمنظمة، الهي ل التنظيمي ...الخ.

ا إلى الدراسة الفعلية الميدانية إلى دور ا₾داء ثم انتقالنا إلى الواقع ا₾داء البيئي بالمنظمة محل الدراسة، ثم انتقالن   
البيئي في تحقيق رضا العماء من خال المقابلة الشخصية وااستبيان بأخذ عينة تت ون من أفراد اإدارة بالمنظمة 

 لتسجيل ردود أفعالهم حول ا₾داء البيئي و يف يحقق رض العماء، والعاقة بين ا₾داء البيئي ورضا العماء. 

 ي في تحقيق رضا العماء؟ ماهو الدور الذي يم ن أن يساهم به ا₾داء البيئمعرفة ومن أجل   

 نموذج من نماذج المنظمات التي تساهم في نشر الوعي البيئي  "WOUROUD"تم اختبار منظمة الورود 
 :والمحافظة على البيئة، محاولين بذلك إسقاط الموضوع عليها والتحقق من الفرضيات التالية

        لأداء البيئي في تحقيق رضا العماء معنوي ذو دالة إحصائية دور ا يوجد الفرضية الرئيسية: -0
 .1.15عند مستوى دالة  العطور نتاجفي منظمة الورود إ

 عند  في تحقيق رضا العماء لأداء البيئيدور معنوي ذو دالة إحصائية  هناك انت النتائج إيجابية "ف
هنا نستنتج أن المنظمة على وعي بحماية البيئة والمحافظة عليها، ولديها الحاجة و "، 1.15مستوى دالة 

والرغبة والقدرة المالية على االتزام بتحسن المستمر ومنع التلوث، و ذلك االتزام بالقوانين والتشريعات البيئية 
 المناسبة، و ل هذا من أجل توفير منتج على توقعات ورغبات العماء.

ا يوجد دور معنوي ذو دالة إحصائية لبعد السياسة البيئية في تحقيق رضا : فرعية اأولىالفرضية ال -2
 .1.15عند مستوى دالة  العماء

 في تحقيق رضا العماء لبعد السياسة البيئيةدور معنوي ذو دالة إحصائية  هناك" ف انت النتائج إيجابية 
ة تملك رؤية واضحة اتجا  المسؤولية البيئية واتجا  ، نستنتج من هنا أن المنظم"1.15عند مستوى دالة 

ساهم في ظهور وتفاهم ت التي ةت نولوجي اتتقنيات وتطور العماء، وهذا راجع إلى استعمال المنظمة ل
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المش ات البيئة ₾نها  انت ت نولوجيا ملوثة قذرة متلفة للموارد والطاقة ومفاقمة للتلوث، وأن الجهود البيئية 
 .تحويلها إلى ت نولوجيا نظيفة خضراء تبذل من أجل

ا يوجد دور معنوي ذو دالة إحصائية لبعد ااهتمام البيئي في تحقيق رضا : الفرضية الفرعية الثانية -3
 .1.15عند مستوى دالة  العماء

  في تحقيق رضا  ااهتمام البيئيلبعد دور معنوي ذو دالة إحصائية  هناك" انت النتائج إيجابية أيضا
تبادر بدورها في م افحة التلوث بهدف تدنية ، نستنتج من هنا أن المنظمة "1.15عند مستوى دالة  ماءالع

التلوث ومتعهديها للتخلص من النفايات، ومدى ام انية القضاء عليها من المصدر بدا من محاولة السيطرة 
لحد من انتشار بعض اامراض عليه في نهاية ا₾مر، و ذلك مشار ة المنظمة ضمن دورات وأيام دراسية ل

 من شأنها التأثير على رفع تحقيق ا₾هداف المالية.

       ةتحسين البيئي ا يوجد دور معنوي ذو دالة إحصائية لبعد اإسهامات ف: الفرضية الفرعية الثالثة -4
 .1.15عند مستوى دالة  في تحقيق رضا العماء

 " في تحقيق  لبعد ااسهامات في تحسين البيئةحصائية دور معنوي ذو دالة إ هناكف انت النتائج إيجابية
      تنفذ برامج لحماية البيئة والمحافظة "، نستنتج أن المنظمة 1.15عند مستوى دالة  رضا العماء

عليها، و ذلك تقدم معنوية مالية للمنظمات العاملة في مجال حماية البيئة، وقام المنظمة  ذلك بتجميل 
حيث تساهم هذ  السلو يات على التأثير على ا₾طراف ذوي المصلحة  وتشجير المناطق مجاورة لها،

  وخاصتا منهم العماء.

ا يوجد دور معنوي ذو دالة إحصائية لبعد اإدارة البيئية في تحقيق رضا : الفرضية الفرعية الرابعة -5
 .1.15عند مستوى دالة  العماء.

  عند  في تحقيق رضا العماء اإدارة البيئيةلبعد ي ذو دالة إحصائية دور معنو  هناك"ف انت النتائج إيجابية
ذلك ، و ISO 14000، نستنتج أن المنظمة تملك وعيا للحصول على شهادة اإيزو "1.15مستوى دالة 

تقوم بدارسة وتحليل الت اليف البيئية لتتم ن من توفير المعلومات الازمة عن التأثيرات البيئية، و ذلك 
ذا من أجل الوصول إلى توقعات العميل وتحقيق جابة للقوانين الحالية الخاصة بحماية البيئة،  ل هااست
 .رضا 
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 :التوصيات وااقتراحات 

بعض السلبيات ارتأينا أن نقدم  ها لمعالجةدار تت أنالدراسة هناك بعض الماحظات على المنظمة  هذ  من خال  
 نها أن تخدم المنظمة نذ ر منها:بعض التوصيات وااقتراحات التي من شأ

 وضع وحدة متخصصة تهتم برعاية البيئة في المنظمة؛ 

 تحسين ا₾وضاع البيئية للعاملين للعمل في بيئة نظيفة وآمنة خالية من الملوثات؛ 

 زيادة الوعي البيئي لدى العاملين بمنظمة الورود وتعريفهم بالمتطلبات القانونية؛ 

  يتوافق مع المعايير البيئية المحلية والعالمية؛تحقيق اإنتاج النظيف حتى 

 تفادي الخسائر المادية وااقتصادية خاصة الناجمة عن الحوادث ذات اآثار البيئية؛ 

 سلطات العمومية، مما تجنب دفع الغرامات تعزيز التوافق مع التشريعات واالتزام بالقوانين التي تفرضها ال
 ت؛والتعويضات التي تفرض على المخالفا

  المساهمة في معالجة مش لة ااحتباس الحراري وثقب طبقة ا₾وزون التي أصبحت تهدد مستقبل ا₾جيال
 القادمة من خال توفير ا₾سس الداعمة لتلك الجهود؛

  اهتمام المنظمات بمجموعة العوامل الخضراء  التحفيز البيئي )ا₾حاسيس وا₾ف ار الخضراء(، والوعي
 اتيجية وا₾هداف البيئية(؛البيئي )الوعي باإستر 

 اهتمام المنظمات باعتماد ا₾داء البيئي  جزء م مل لأداء الشامل لمنظمات ا₾عمال في ا₾لفية الثالثة 
 والذي يؤدي إلى تحقيق التميز؛

  تشجيع البحث والتطوير ودعم مرا ز البحث والمختبرات في مجاات البيئة، المواصفات، إدارة الجودة
 الت نولوجيا وتحديث وسائل اإنتاج التي تهدف لحماية البيئة؛ البيئية، نقل

 استجابة لمقترحات العماء يجب أن ت ون عالية وتسعى دائما لتنفيذها؛ 

  على العماء ااهتمام بالقضايا البيئية ₾ن الجهل بها يعتبر من العناصر ا₾ساسية التي تقود العميل إلى
   إدمان ا₾فراد السلوك الضار بيئيا يجعلهم يستمرون في هذا عدم إتباع سلوك بيئي مناسب حيث إن 
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الخطأ، وذلك لعدم وعيهم ومعرفتهم النابعة بأبعاد هذا السلوك الخاطئ وعدم تحديدهم للمش لة الناجمة منه 
 بش ل دقيق وواضح على الرغم من امتا هم لمستويات مختلفة من القل حول المشا ل البيئية؛

 جارب الدول المتقدمة  نجاحها في نشر الوعي البيئي لدى مستهل يها والذي تمثل ضرورة ااستفادة من ت  
في اإقبال على إرجاع وجمع الزجاجات الفارغة، والعبوات والصحف والمجاات إعادة تدويرها، وزيادة 
لى غير ذلك من السلو يات البيئية، فإن ا₾مل  بير            الطلب على السلع المعمرة الموفرة للطاقة وا 

ي أن خطو مثلهم، وذلك لن يتم بين يوم وليلة، بل يتطلب ا₾مر عما شاقا وجادا مع أحاب المصالح ف
 ؛البيئية لزيادة التعليم والوعي البيئي

  في المنظمة يحتاج إلى دعم واهتمام اإدارة العليا والتزامها 04111إن التطبيق الناجح لنظام اإيزو     
دارية بالمنظمة، باإضافة إلى ضرورة توافر  افة الموارد المالية إلى ت امل جهود  افة المستويات اإ

 والمادية والبشرية الازمة لتطبيق واستمرارية هذا النظام؛

  ي ون أ ثر فاعلية إذا  ان يتم بالت امل مع نظام إدارة الجودة الشاملة الذي  04111تطبيق نظام اإيزو
 تتقاسم معه العديد من المنظمات ا₾ساسية.

 

 :آفاق البحث 

 ا₾داء البيئي واإبداع البيئي ا₾خضر؛ 

 دور البحث والتطوير في ترقية ا₾داء البيئي للمنظمات؛ 

 ذ اء ا₾عمال البيئي؛ 

 أثر استعمال الطاقات المتجددة على ا₾داء البيئي للمنظمة؛ 

 أثر ا₾داء البيئي على جودة منتجات المنظمة؛ 

 والتميز؛ ا₾داء البيئي  مدخل لتحقيق الزيادة 

  على إنتاجية المنظمة. 04130أثر تطبيق نظام اإيزو 
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 :المراجعقائمة 

 لعربية:ا غةللأوا: المراجع با 

 ال تب: - أ

(، المؤسسة ISO14001) النظم القياسية الدولية إدارة البيئة، اإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج -0
 .العامة للتدريب التقني والمهني، الممل ة العربية السعودية، بدون تاريخ إصدار

 .2115 ا₾ردن، ،عمان التوزيع،و   للنشر الحامد دار ،المصرفي التسويق العجارمة، تيسير -2

 .2112مصر، ، شر ة الجالة للطباعة، اإس ندرية، بحوث التسويقثابت عبد الرحمن إدريس،  -3

، الدار دليل فن خدمة العماء ومهارات البيعجمال الدين محمد المرسي، مصطفى محمود أبو ب ر،  -4
 .2119، ، مصرالجامعية، اإس ندرية

 .0998 ، الدار العربية للعلوم، بيروت،أصول خدمة الزبائنجون والمين، ترجمة مر ز التعريب والبرمجة،  -5

 .2110، دار الصفاء، عمان، ادارة اإنتاج والعملياتحمود خضير وفاخوري،  -6

، المجموعة العربية للتدريب في ظل معايير ا₾داء المتوازنتقييم أداء المؤسسات حمود عبد الفتاح رضوان،  -7
 .2102/2103والنشر، القاهرة، مصر، 

 ، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، ا₾ردنإدارة الجودة وخدمة العماءخضير  اظم حمود،  -8
2113. 

 2اإس ندرية، مصر، ط، الدار الجامعية للنشر وتوزيع، إدارة الموارد البشرية "رؤية مستقبلية"راوية حسن،  -9
2110. 

 .2115، ، الرياضن، م تبة العبي افن خدمة الزبائنالعمري،  ، ترجمة أحمدروبرت سولومون -01

  . 2002الجزائر، الجامعية، المطبوعات ديوان ،المؤسسة وتسيير اقتصاد حسين، بن الرزاق عبد السعيد -00

        ية، العدد الثاني، جامعة ، مجلة البحوث التجار يل، محددات رضا العمشريف أحمد شريف -02
 .0998مصر،  ،الزقازيق
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 . 2007ا₾ردن، والتوزيع، للنشر وائل دار ،وا₾عمال إدارة العامري، محسن مهدي صالح -03

 .0998، م تبة عين الشمس، القاهرة، مصر، سلوك المستهلكعائشة مصفى المناوي،  -04

 .0993، ، مصر، الم تب العربي الحديث، اإس ندريةاقتصاديات ا₾عمالعبد السام أبو قحف،  -05

 ، دار النهضة العربية مطبعة ا₾خوة ا₾شقاء للطباعة، مصرتقييم ا₾داءعبد المحسن توفيق محمد،  -06
0998. 

 ، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزء ا₾ولعوامل التأثير البيئية: سلوك المستهلك عنابي بن عيسى، -07
 .2113الجزائر، 

 .2111، دار وائل للنشر، عمان، دارة ااستراتيجيةاإفاح حسن عدادي الحسيني،  -08

 شر والتوزيع، عماندار وم تبة الحامد للن ،"مدخل ااعان"سلوك المستهلك  اسر نسر المنصور،  -09
 .2116ا₾ردن، 

 . 2007ا₾ردن، عمان، والتوزيع، للنشر المناهج دار ،المالية اإدارة إبراهيم، محمد -21

دار ، (CRMإدارة العاقات مع العماء -التسويق المتقدم)التسويق العالميمحمد عبد العظيم أبو النجاء،  -20
 .2118رية، عة للنشر، اإس ندالجام

 وزيع، الدار الجامعية، اإس ندرية، دار جرير للنشر والتقراءات في إدارة التسويقمحمد فريد صحن،  -22
 .2117عمان، 

 ، المنظمة العربية للتنمية اإدارية، القاهرةالبعد ااستراتيجي لتقييم ا₾داء المتوازنمحمد محمود يوسف،  -23
 .2115مصر، 

، منشورات المنظمة العربية ا₾ساليب الحديثة في قياس ا₾داء الح وميالمنظمة العربية للتنمية اإدارية،  -24
 .2119للتنمية اإدارية، القاهرة، مصر، 

منشورات ، قياس وتقييم ا₾داء  مدخل لتحسين جودة ا₾داء المؤسسي، العربية للتنمية اادارية المنظمة -25
 .2119، للتنمية اادارية، القاهرة، مصر المنظمة العربية
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، دار أساسيات ا₾داء وبطاقة التقييم المتوازنوائل محمد صبحي إدريس، طاهر محسن منصور الغالبي،  -26
 .2119، وائل للنشر، عمان

 عمان اليازوري، دار ،والخدمية اإنتاجية المنظمات في الجودة إدارة نظم ،وآخرون الطائي حجيم يوسف -27
 .406ص ، 2009ا₾ردن،

 :واأطروحات المذ رات - ب

راسة ميدانية حول مستخدمي د"العوامل المحددة لرضا وواء الزبون تجا  خدمات ااتصال ابراهيم محد ،  -0
   نيل شهادة الماستر   جزء من متطلبات، مذ رة مقدمة شريحة موبيليس طلبة بجامعة قاصدي مرباح بورقلة"

 .2103/2104جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، تخصص تسويق خدمات، في العلوم التجارية، 

دور قائمة التدفقات النقدية في تقييم ا₾داء المالي للمؤسسة "دراسة حالة: مؤسسة توزيع بن خليفة حمزة،  -2
     ، مذ رة مقدمة لجزء من متطلبات نيل رسالة الماجستير الوادي"–EDIMMAوصيانة العتاد الفاحي 

 .2119/2101عة بس رة، غير منشورة، في علوم التسيير، جام

 "دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية لس ي دة" جودة الخدمات وأثرها على رضا العماءبوعنان نور الدين،  -3
، جامعة محمد تخصص التسويق، في علوم التسيير ماجستيرنيل شهادة ال متطلبات  جزء منمذ رة مقدمة 

 .2116/2117المسيلة،  ،بوضياف

دراسة حالة المصنع الجزائري الجديد "تفعيل رضا الزبون  مدخل استراتيجي لبناء وائه حاتم نجوم،  -4
نيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية، تخصص   جزء من متطلبات  رة مقدمة، مذ "NCAللمصبرات 

 .2115/2116تسويق، جامعة الجزائر، 

 تحقيق الرفاهية ااجتماعية الحسابات لقياس مدى مساهمة الوحدة ااقتصادية فيحسن سهير حسين،  -5
      "، مذ رة  جزء من متطلبات نيل شهادة الد تورا  "دراسة في الشر ة العامة لتصفية نفط الوسط في الدورة
 .2112في العلوم اادارية،  لية اإدارة وااقتصاد، جامعة بغداد، 

أثر تطبيق نظام اادارة البيئية على ا₾داء المالي في المؤسسة ااقتصادية "دراسة حالة حمزة شنوف،  -6
     الماستر متطلبات نيل شهادة مذ رة مقدمة  جزء من ، "ENTPالمؤسسة الوطنية لأشغال في اآبار 

 .2102/2103، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، تخصص مالية مؤسسة، في علوم مالية ومحاسبية
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    لخطوط الجوية اخاقيات ا₾عمال وتأثيرها على رضا الزبون "دراسة حالة شر ة اخدير نسيمة،  -7
     ، جامعة أحمد في علوم التسيير نيل شهادة الماجستير جزء من متطلبات ، مذ رة مقدمة الجزائرية"

 .2101/2100بومرداس،  ،بوقرة

مذ رة ، قياس رضا العميل عن الخدمة المقدمة وعاقته بسلوك ما بعد الشراءريم محمد صالح ا₾لفي،  -8
 .2112، جامعة عين شمس، مصر، في إدارة ا₾عمال  ماجستيرنيل شهادة ال جزء من متطلبات مقدمة 

مذ رة ، "دراسة حالة عيادة الضياء لورقلة" في تحقيق رضا الزبوندور جودة الخدمات زوزو فاطمة الزهرة،  -9
، تخصص تسويق خدمي، جامعة قاصدي في العلوم التجارية متطلبات نيل شهادة الماسترمقدمة  جزء من 
 .2101/2100مرباح، ورقلة، 

التسويق بالعاقات  مدخل حديث لتعزيز الواء عند الزبون في المؤسسات الصغيرة سفيان سليماني،  -01
نيل شهادة الماستر   جزء من متطلباتمذ رة مقدمة ، "RAMCIF services مؤسسة حالة "دراسة والمتوسطة
 مرباح، ورقلة الصغيرة والمتوسطة، جامعة قاصدي التسيير، تخصص تسيير المؤسسات في العلوم

2100/2102. 

دراسة ميدانية " دراسة السلوك البيئي للمؤسسات ااقتصادية العاملة في الجزائر، سلمى  حيلي عائشة -00
    العلوم ، مذ رة مقدمة  جزء من متطلبات نيل شهادة الماجستيرحاسي مسعود"لقطاع النفط بمنطقة 

 .2118/2119جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،  تخصص اقتصاد صناعي،، ااقتصادية

-و الة ورقلة-يليسدراسة حالة مؤسسة موب"تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبون سميرة بلحسن،  -02
التجارية، تخصص تسويق الخدمات، جامعة  بات نيل شهادة الماستر في العلوممتطل مذ رة مقدمة  جزء من ،"

 .2100/2102قاصدي مرباح ورقلة، 

دور التحليل المالي في تقييم ا₾داء المالي بالمؤسسة الجزائرية "دراسة حالة: المطاحن شباح نعيمة،  -03
من متطلبات نيل رسالة الماجستير في علوم التسيير، تخصص  ، مذ رة مقدمة لجزء"GMSال برى للجنوب 

 .2115/2116تسيير منظمات، جامعة محمد خيضر، بس رة، 

قابلية تطبيق بطاقة ا₾داء المتوازن  أداة لتقييم اإستراتيجية في المؤسسة ااقتصادية صالح باس ة،  -04
، مذ رة مقدمة  جزء من متطلبات نيل شهادة الماجستير في علوم التسيير، تخصص اإدارة الجزائرية

 .2100/2102اإستراتيجية، جامعة فرحات عباس، سطيف، 
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     استراتيجيات رضا العميل "دراسة حالة المؤسسة الوطنية للصناعات اال ترونية ،  شيدة حبيبة -05
جامعة تخصص تسويق، لتجارية، نيل شهادة الماجستير في العلوم امن متطلبات  جزء ، مذ رة مقدمة بالبليدة"

 .2114/2115البليدة، سعد دحلب، 

-عاقة جودة الخدمة برضا العماء في المؤسسات الصحية "دراسة مقارنة عيادة الرازيمحبوب سعدية،  -06
    في العلوم  نيل شهادة الماجستير  جزء من متطلبات ، مذ رة مقدمةمستشفى بشير بن ناصر بس رة"

 .2118/2119، جامعة محمد خيضر، بس رة، تسويقتخصص ، التجارية

"دراسة حالة المؤسسة الوطنية لل هرباء  أهمية تقييم أداء العاملين في تدعيم أداء المؤسسةنعيمة فضيل،  -07
    ، مذ رة مقدمة  جزء من متطلبات لنيل شهادة الماجستير في إدارة ا₾عمال، جامعة سونلغاز"-والغاز

 .2116الجزائر، 

"دراسة حالة: مؤسسة دور ااستراتيجية التمييز في تحسين أداء المؤسسة ااقتصادية وهيبة ديجي،  -08
، مذ رة مقدمة  جزء من متطلبات نيل رسالة الماجستير في العلوم بس رة"-صناعة ال وابل ال هربائية

 .2102/2103، بس رة، غير منشورة، محمد خيضرااقتصادية، تخصص اقتصاد صناعي، جامعة 

 ت:االمج - ت

تقييم وتحسين أداء انظمة إدارة البيئية في منظمات احمد علي احمد الراشد، خالد عبد الجبار صبر،  -0
دراسة ميدانية في البعض من الشر ات العامة " ا₾داءا₾عمال باستخدام عملية التصميم التجريبي لمؤشرات 

، مجلة دورية نصف سنوية تصدر عن  لية اإدارة وااقتصاد، "العاملة في القطاع النفطي في جنوب العراق
 .2102، 8، العدد4العراق، المجلد

        دراسة استطاعية "إم انية إقامة نظام بطاقة ا₾داء المتوازن أحمد هاني محمد النعيمي وآخرون،  -2
، مجلة ت ريت للعلوم اإدارية "في الشر ة العامة لصناعة ا₾دوية والمستلزمات الطبية في محافظة نينوى

 .2101، 09، العدد6المجلدوااقتصادية، جامعة ت ريت، العراق، 

دراسة "إم انية إقامة نظام بطاقة ا₾داء المتوازن أحمد هاني محمد النعيمي، أمال سرحان سليمان،  -3
، مجلة العلوم اإدارية "استطاعية في الشر ة العامة لصناعة ا₾دوية والمستلزمات الطبية في محافظة نينوى

  .2101، 09، العدد6وااقتصادية، جامعة ت ريت، العراق، المجلد
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بطاقة ا₾داء المتوازنة في تقويم أداء المستشفيات الح ومية غير  دوربثينة راشد ال عبي، قاسم على عمران،  -4
 .2100، 87، العراق، العددالجامعة المستنصرية،  لية اادارة ااقتصاد، مجلة اإدارة وااقتصاد، الهادفة للربح

محددات ونتائج رضا الزبون عن الخدمات المصرفية )دراسة تحليلية لعدد من فروق  بثينة لقمان أحمد، -5
 29العدد 88، مجلة تنمية الرافدين،  لية اإدارة وااقتصاد، جامعة الموصل، المجلد(مصرفي الرشيد والرافدين

2116. 

   دراسة "  ISO 14031تقييم ا₾داء البيئي باستخدام معطيات المواصفة اارشادية رعد الياس درويش،  -6
 8، مجلة جامعة  رباء العلمية، جامعة  رباء، العراق، المجلد"السليمانيةفي معمل اسمنت طاسلوجة في 

 .2101، 2العدد

دراسة تحليلية في شر ة ألبان ت ريت " أثر إستراتيجية ااستقرار في رضا الزبونسامي ذياب محل وآخرون،  -7
  3المجلد، مجلة ت ريت للعلوم اإدارية وااقتصادية،  لية اإدارة وااقتصاد، جامعة ت ريت، العراق، "المحدودة

 .2117، 7العدد

، مجلة تنمية التقنية والميزة التنافسية في ا₾لفية الثالثة اإستراتيجيةعامر عبد الرزاق عبد المحسن الجبوري،  -8
 .2101، 011، العدد32المجلدالرافدين،  لية اإدارة وااقتصاد، جامعة الموصل، العراق، 

 ISO 14001أنموذج لتقوم نظام إدارة البيئية وفقا لمتطلبات المواصفة الدولية عبد ال ريم خليل صفار،  -9
 .2100 0، العدد09، مجلة جامعة بابل،  لية العلوم اإنسانية، العراق، المجلد"دراسة في معمل اسمنت ال وفة"

، مجلة العلوم ااقتصادية، جامعة محمد ا₾داء بين ال فاءة والفعالية "مفهوم وتقييم"عبد المليك مزهودة،  -01
 .2110[، نوفمبر 0خيضر، بس رة، العدد]

     دور المزيج التسويقي في تعزيز رضا الزبون "دراسة ميدانية على مصارف مختارة عاء عبد السام،  -00
العدد  78مجلة تنمية الرافدين،  لية اادارة وااقتصاد، جامعة الموصل، العراق، المجلد  ،من مدينة الموصل"

27 ،2115. 

قياس رضا الزبون باستخدام أنموذج  انو لتحسين جودة المنتج دراسة عمار عبد ا₾مير زوين،  -02
، مجلة دراسات ادارية،  لية اإدارة استطاعية آراء عينة من زبائن شر ة ا₾لبسة الرجالية الجاهزة/في النجف

 .2119، 5، العدد3قتصاد، جامعة ال وفة، المجلدواا



 

 

  
945 

 المراجعقائمة 

مدى إم انية استخدام مؤشرات تقييم ا₾داء في بيئة التصنيع الحديثة في القطاع المهدي مفتاح السريني،  -03
 .2103، 05، العدد3، المجلة الجامعة،  لية ااقتصاد، جامعة مصراته، ليبيا، المجلدالصناعي الليبي

دمج مؤشرات ا₾داء البيئي في بطاقة ا₾داء المتوازن لتفعيل دور منظمات نادية راضي عبد الحليم،  -04
 العلوم ااقتصادية واإدارية )عدد خاص(، جامعة ا₾زهر، القاهرة، مجلة ا₾عمال في التنمية المستدامة

 .2115، ديسمبر 2العدد 20المجلد

ا₾داء المتوازن لتفعيل دور منظمات   دمج مؤشرات ا₾داء البيئي في بطاقةنادية راضي عبد الحليم،  -05
 2العدد، 20جامعة ا₾زهر، مصر، المجلد مجلة العلوم ااقتصادية واإدارية، ،لمستدامةا₾عمال في التنمية ا

 .2115ديسمبر 

مجلة دورية نصف سنوية تصدر عن  لية  السياسات التسعيرية وأثرها في رضا الزبون،نضال بدر شيت،  -06
 .2104، 02، العدد6اإدارة وااقتصاد، جامعة البصرة، العراق المجلد

نموذج معدل لبطاقة ا₾هداف المتوازنة للشر ات وحيد رثمان الختاتنه، منصور إبراهيم السعايدة،  -07
 .2101، 2، العدد37ت العلوم اإدارية، جامعة ا₾ردن، المجلد، مجلة دراساالصناعية المساهمة العامة ا₾ردنية

 الملتقيات:  - ث

     مؤشرات تقييم ا₾داء التجاري بالتطبيق على شر ة ااسمنت إلهام يحياوي، نجوى عبد الصمد،  -0
 ، مداخلة مقدمة ضمن الملتقى الدولي حول ا₾داء وفعالية المنظمة في ظل التنمية المستدامة، جامعةالجزائرية

 .2119نوفمبر،  00-01المسيلة، أيام  محمد بوضياف،

دراسة " ا₾داء البيئي  إستراتيجية تنافسية للمؤسسات الصناعيةحفيفي صليحة، حاج جيالي مغراوة فتيحة،  -2
لرابع حول المنافسة ، مداخلة مقدمة ضمن الملتقى الدولي ا"حالة مؤسسة اإسمنت ومشتقاته بالشلف

وااستراتيجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربي، جامعة حسيبة بن 
 .2101، 01و9بوعلي، الشلف، يومي 

دراسة حالة شر ة " دور نظام اإدارة في تحسين ااداء البيئي للمؤسساتزين الدين بروش، جابر دهيمي،  -3
، مداخلة مقدمة ضمن الملتقى الدولي الثاني حول ا₾داء المتميز للمنظمات والح ومات، جامعة "ااسمنت
 .2100نوفمبر  23و 22مرباح، ورقلة، يومي قاصدي 
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 دور ا₾داء البيئي في الرفع من تنافسية المؤسسات ااقتصاديةسليمة غدير أحمد، سلمى  حيلي عائشة،  -4
ت والح ومات، الطبعة الثانية، جامعة قاصدي مداخلة ضمن الملتقى الدولي الثاني حول ااداء المتميز للمنظما

 .2100نوفمبر  23و 22مرباح، ورقلة، يومي 

حول التنمية  40، المؤتمر العلمي الدولي دور إدارة البيئة للمؤسسة ااقتصاديةعثمان حسن عثمان،  -5
المستدامة وال فاءة ااستخدامية للموارد المتاحة،  لية العلوم ااقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة فرحات 

 .2118أفريل،  8-7عباس، سطيف، أيام 

 أداء فعالة للتقييم الشامل ₾داء المنظمات BCGبطاقة ا₾داء المتوازن نعيمة يحياوي، خديجة لدرع،  -6
مداخلة مقدمة ضمن الملتقى العلمي الدولي الثاني جول ا₾داء المتميز للمنظمات والح ومات، جامعة قاصدي 

 .2100نوفمبر،  23-22مرباح، ورقلة، أيام 

 مقدم بحث ،المعاصرة البيئية ظل المتغيراتي ف ا₾داء وتقييم للرقابة استراتيجي نموذج مصطفى، همت -7

 اإدارية والمحاسبة للت اليف العربية الجمعية  المعاصرة، التحديات مواجهة في ا₾داء عن المحاسبة مؤتمر إلى

 .2111 يونيو، 9-8-7-6مصر، أيام  والمراجعين، للمحاسبين المصري والمعهد
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  (10ملحق رقم )ال            

 وزارة التعليم العاي والبحث العلمي 
بسكرة –جامعة Űمد خيضر   

 كلية العلوم ااقتصادية والتجارية وعلوم التسير

 

 اســتبيان حول:

 دور اأداء البيئي للمنظمات في تحقيق رضا العماء

لعطور بالوادي (الورود لصناعة ا مؤسسة)دراسة ميدانية:   

 مذكرة مقدمة لǼيل شهادة اŭاسر ي علوم التسير 

  

ي إطار اųاز مذكرة التخرج لǼيل شهادة اŭاسر، ţصص التسير ااسراتيجي للمǼظمات    
قمǼا بصياغة ااستبيان التاي، فالرجاء مǼكم اإجابة على ǿذǽ اأسئلة بصدق وموضوعية 

 الي تعر عن إجابتكم. ي اŬانة( Χ) بوضع عامة 

 وŴيطكم علما بأن إجابتكم لن تستخدم إا لغرض البحث العلمي.

 

 اأستاذة المشرفة                          من إعداد الطالب:                       
      رحال سواف                                       زحاف الطاǿر                    

 

 
 



 المحور اأول: البيانات الشخصية    
 أنثى          ذكر                      :  الجنس 
 المستوى التعليمي : 
 تقي سامي                 حصل على شهادة بكالوريا                                   جامعي فما فوق         

 أخرى               بدون ثانوي                                         ثانوي                                  
 

 ت                 :العمر منŢ81 ةǼة    03 -81                     سǼة 54 -08                  سǼس 
 .سǼة وما فوق 43                  سǼة 45 -  54                                    

 وات فأقل    4            : أو العمل خبرةنوات السǼوات   83-4              سǼس 

 
 سǼة فما أكثر 84              سǼة   88-84                                            

 

 المحور الثاني: اأداء البيئي     
 بعد ااستراتيجية أو السياسة البيئية:  -1

موافق  تالعـــــــــــبارا
 بشدة

غير موافق  غير موافق محايد موافق
 تماما

8-ŭسسولية البيئية. سسسةتوجد رؤية واضحة لدى اŭفهوم اŭ      

      تتم مراجعة عملية التطوير وتقǼية اūد من التلوث لوضع أفضل التقǼيات اŭتاحة ي ذلك.-2

0-ŭمصادر الطاقة البديلة إن وجدت. سسسةتستخدم ا      

      سياسة ااسرجاع عǼد تعبئة مǼتجاها. سسسةاŭ تراعي-5

4-ŭباي وعزلتها للحد من خسائر الطاقة وتعزيز استخدامها بشكل فعال. سسسةصممت اŭا      

      بعد ااǿتمام البيئي: -2
موافق  العبǿǿǿǿǿǿǿǿارات

 بشدة
غير موافق  غير موافق محايد موافق

 تماما

      م باأمور اŭتعلقة بالبيئة.قسما خاصا يهت ŭسسسةتتضمن ا -4

7- ŭالية، وأن اūتطلبات القانونية اŭستقبلية  سسسةتستوي اŭعاير اŭعلى اإطاع با
 احتملة.

     

      تقوم اŭسسسة بتقوم مدى كفاءة وفعالية الرامج واأنشطة البيئية. -1

5- ŭا ي مكافحة التلوث هدف تدنية التلوث  سسسةتراجع اǿومتعهديها للتخلص من دور
الǼفايات، ومدى إمكانية القضاء عليǾ من اŭصدر بدا من Űاولة السيطرة عليǾ ي هاية 

 اأمر.

     

      على إعادة تدوير مواد التعبئة المستخدمة. مؤسسةيتم تشجيع موردي وعماء ال -01
      



 بعد ااسهامات في تحسين البيئة:  -3
موافق   العــــــــبارات

 شدةب
غير موافق  غير موافق محايد موافق

 تماما

تقوم اŭسسسة بدورات وبرامج توعية متتالية للعاملن ي الشركة لǼشر الوعي البيئي  -88
 وŢسن صورة الشركة أمام اŪهات اŭختلفة.

     

      برامج ūماية البيئة واحافظة عليها. ŭسسسةتǼفذ ا -82

80- ŭظما سسسةتقدم اǼال ماية البيئة.معونة مالية للمů ت العاملة ي      

      تقوم اŭسسسة بتǼظيم مات توعية بأمية البيئة واحافظة عليها. -85

84- ŭم اǿا. سسسةتساŮ اطق اجاورةǼŭبتجميل وتشجر ا      

      بعد اإدارة البيئية:  -4

موافق  العـــــــــــــبارات
 بشدة

غير موافق  غير موافق محايد موافق
 تماما

84- ŭتلك اŤتعلقة بالبيئة الدولية سسسةŭوعيا للحصول على شهادة اايزو اISO 

14000. 
     

87- ŭعلومات الازمة عن  سسسةتقوم اŭليل التكاليف البيئية لتتمكن من توفر اŢبدراسة و
 التأثرات البيئية، وكذلك ااستجابة للقوانن اūالية اŬاصة حماية البيئة.

     

      د اإدارة ي Ţقيق ǿدف ماية البيئة.تساع -81

تقييم اǼŭتجات هدف التأكد من مدى مطابقتها للقيود واŭواصفات الكيميائية وفق  -85
 اŭصاح البيئية.

     

23- ŭدد اŢواء واأرض. سسسةŮوا ǽياŭميع مصادر اانبعاث ي ا      

 المحور الثالث: رضا العماء   
ق مواف العـــبـــارات

 بشدة
غير موافق  غير موافق محايد موافق

 تماما

      توقعات الزبائن. ųحت ي تلبية قد سسسةاŭ بأن تعتقد -8

تبلغ اŭسسسة درجة رضا كبرة للعماء حول ابتكار اǼŭتجات والعمليات اŭطابقة  -2
 للشروط البيئية.

     

      .التغليف وأسلوب طريقة حيث من مǼتجات Ţقق رضا العماء اŭسسسة تقدم ترى بأن -0

      السياسة السعرية للمسسسة تتǼاسب مع دخل الزبائن. -5

      زبائن اŭسسسة راضون عن أسلوب تعامل رجال البيع اŭباشر. -4

      .مǼتجاها تلبية للزبائن طرحفت اŭواعيد تركز اŭسسسة على دقة -4

      لتǼفيذǿا. تسعىو  الزبائن عالية ŭقرحات اŭسسسة استجابة ترى بأن -7

      يرى زبائن اŭسسسة بأن سعر اǼŭتج يتوافق مع جودة اŭواصفات. -1

      عمائها. طرف من Ůا اŭوجهة اانتقادات اŭسسسة تتقبل -5

      للزبون. خدمة أفضل تقدم ي تساǿم اŭسسسة وإدارة العاملن بن اŪيدة العاقات -83

 .نشكر لكم تعاونكم                                                                                                                                 
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 الهي ل التنظيمي للمنظمة الورود إنتاج العطور -0

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           

 جدول يوضح تطور رقم اأعمال في منظمة الورود -0

 0102 0102 0100 السنة

 اأعمال رقم
24,250  

 مليار دج

22,110 
 مليار دج

20,054 
 مليار دج

 

                        

 المدير العام

 نائΏ المدير العام

 Δ(1)سكرتاري  

مندوΏ تسيير  مسؤول اأبحاث
 (RMQ)الجودة 

 Δ(2)سكرتاري  

 Δوظيف
 Ώالمحاس
 والتمويل

 Δوظيف
 التقني

 Δوظيف
الموارد 
Δالبشري 

 Δوظيف
 اإنتاج

 Δوظيف
 التجارة

 Δخدم
اإعام 

 اآلي

 Δوظيف
 التموين

 Δخدم
 Δصح
 واأمن

 Δوظيف
تطوير 
Εالمنتجا 

 Δوظيف
ϕالتسوي 

 Δخدم
ون شؤ

Δااجتماعي 



 (12)الملحق رقم         

            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الجنس

 Freque

ncy 

Perce

nt 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve 

Percent 

   

 75,8 75,8 75,8 25 ذ ر

 100,0 24,2 24,2 8 أنثى

Total 33 100,0 100,0  

 التعليمي المستوى

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulativ

e Percent 

 

 فما جامعي

 فوق
13 39,4 39,4 39,4 

 60,6 21,2 21,2 7 ثانوي

 81,8 21,2 21,2 7 ثانوي بدون

 93,9 12,1 12,1 4 سامي نيتق

 100,0 6,1 6,1 2 أخرى

Total 33 100,0 100,0  

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

 

 21,2 21,2 21,2 7 سنة30_18

 57,6 36,4 36,4 12 سنة45_31

 78,8 21,2 21,2 7 سنة59_46

 فما سنة 60

 أ ثر
7 21,2 21,2 100,0 

Total 33 100,0 100,0  



 

 الخبرة سنوات

 Frequency Percent Valid Percent Cumulati

ve 

Percent 

 

 

 24,2 24,2 24,2 8 فأقل سنوات 5

 48,5 24,2 24,2 8 سنوات 10_6

 66,7 18,2 18,2 6 سنة 15_11

 فما سنة 16

 أ ثر
11 33,3 33,3 100,0 

Total 33 100,0 100,0  

 (12)  مالملحق رق       

 التوزيع الطبيعي للمحاور

 في ااسهامات البيئي ااهتمام البيئية السياسة 

 البيئة تحسين

 اأداء العماء رضا البيئية اإدارة

 البيئي

N 33 33 33 33 33 33 

Normal Parametersa,b 

Mean 3,7636 3,2000 3,5455 3,6909 4,0364 3,5534 

Std. 

Deviation 
,60921 ,61237 ,56629 ,43615 ,39037 ,39739 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,127 ,109 ,184 ,114 ,163 ,132 

Positive ,107 ,109 ,184 ,111 ,163 ,108 

Negative -,127 -,109 -,158 -,114 -,102 -,132 

Kolmogorov-Smirnov Z ,728 ,627 1,055 ,654 ,934 ,760 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,664 ,827 ,216 ,785 ,348 ,610 

     



 ( 15الملحق رقم )       

 معامل الثبات

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,730 30 

 

 

 (14الملحق رقم )        

  إختبار الفرضية الرئيسية: -1

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,085
a
 ,007 -,025 ,39519 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression ,035 1 ,035 ,224 ,640
b
 

Residual 4,841 31 ,156   

Total 4,876 32    

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 3,741 ,628  5,952 ,000 

 640, 473, 085, 176, 083, البيئي اأداء

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 إختبار الفرضية الفرعية اأولى: -0

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,329
a
 ,108 ,079 ,37454 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression ,528 1 ,528 3,762 ,062
b
 

Residual 4,349 31 ,140   

Total 4,876 32    

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 3,243 ,414  7,830 ,000 

Δالسياس Δ062, 1,940 329, 109, 211, البيئي 

 

 إختبار الفرضية الفرعية الثانية: -2

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,120
a
 ,014 -,017 ,39373 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression ,071 1 ,071 ,455 ,505
b
 

Residual 4,806 31 ,155   

Total 4,876 32    

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 3,791 ,370  10,243 ,000 

 505, 675, 120, 114, 077, البيئي ااهتمام

 

 



 إختبار الفرضية الفرعية الثالثة: -2

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,307
a
 ,094 ,065 ,37741 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression ,461 1 ,461 3,235 ,082
b
 

Residual 4,416 31 ,142   

Total 4,876 32    

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 4,788 ,423  11,323 ,000 

Εتحسين في ااسهاما Δ082, 1,799- 307,- 118, 212,- البيئ 

 

 إختبار الفرضية الفرعية الرابعة: -5

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,211
a
 ,045 ,014 ,38766 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression ,218 1 ,218 1,448 ,238
b
 

Residual 4,659 31 ,150   

Total 4,876 32    

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 3,339 ,584  5,718 ,000 

 238, 1,203 211, 157, 189, البيئيΔ اإدارة

 


