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  : م��ص

ع����عز�ز�المناعة�الدراسة�إ���تحليل�أثر�تطبيق�آليات�بطاقة��داء�المتوازن��دفت�

ماد�ع���المن���الوصفي�تم��عت الدراسة�ولتحقيق،�ية�سعيدةولا ل��يد�ا��زائر�ب التنظيمية

�التحلي�� خ، ُ  واست  ��ست�    �البيانات ��مع كأداة�ياندم بق،
 
�ط   حيث
ُ
�قوام�ا�       �عينة  ع��

ا161 بالاعتماد�ع���أساليب��حصاء�،�SPSS تم�تحليل�البيانات�باستخدام�برنامجو�.    ً موظف 

توصلت�الدراسة�و ،�الوصفي�وتحليل��نحدار�ا��طي�ال�سيط�والمتعدد�لاختبار�الفرضيات

حيث�،�ع����عز�ز�المناعة�التنظيمية�عةمجتم (BSC)دلالة�إحصائية�لآليات��و ذوجود�أثر�ل

��س�تھ �ما �مجتمعة �البطاقة �أ�عاد � %57.2 فسرت �التغ��ات �المناعة�بمن مستوى

عد�العمليات�الداخلية أنو ،�التنظيمية   المحرك��و  ُ                     � 
 
 �ك���تأث��ا
ً
عد�العملاء يليھ،�            عد� ثم  ُ          �   �    ُ

�والنم �إ�مع ،والتعلم �عند �الما�� �للبعد ��حصا�ي �التأث�� ��خ�دخالتلا��� �رى ��عاد

�النموذجب ��خرى�، �ال�شغيلية ���عاد ��� �للنجاح ��و�ن�يجة �الما�� ��داء �أن ��ش���إ�� مما

�للمناع
 
�مباشرا

 
       ول�س�س�با

ً
       

ً
  .ة         

  .ا��مض�النووي�التنظي���،المناعة�التنظيمية�،بطاقة��داء�المتوازن  :ال�لمات�المفتاحية

  .JEL: C12 ,A23 ,J50 ,L32 ,L53 ,M10تص�يف�

                                                           
1
  عزوز��أمينة�  
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Abstract: 

This study aimed to analyze the impact of implementing Balanced Scorecard 
(BSC) mechanisms on enhancing organizational immunity at Algeria Post in Saïda 
province. Employing a descriptive-analytical approach, a questionnaire was 
administered to a sample of 161 employees. Data were analyzed using SPSS, 
utilizing descriptive statistics, simple, and multiple linear regression to test 
hypotheses. Key findings revealed a statistically significant positive effect of 
combined BSC mechanisms on organizational immunity, with the BSC dimensions 
collectively explaining 57.2% of the variance in organizational immunity levels. 
The internal processes dimension emerged as the strongest and most influential 
driver, followed by the customer dimension, and then learning and growth. The 
statistical impact of the financial dimension diminished when other dimensions 
were integrated into the model, suggesting that financial performance is a 
consequence of success in other operational dimensions rather than a direct cause 
of organizational immunity. 

Keywords: Balanced Scorecard, Organizational Immunity, Organizational DNA.  

Jel Classification: C12 ,A23 ,J50 ,L32 ,L53 ,M10 . 

   :قدمةالم 

� �المنظمات �سعت �لطالما �اس��اتيجيات�إ�� �صياغة �خلال �التم���من تحقيق

�وقياس �بدقة�مبتكرة �المالية �ذلك�،نتائج�ا �ومع �من�، �العديد �أن �التجر�ة أثب�ت

�اللامع �الصياغة�س��اتيجيات ��� �ضعف ��س�ب �ل�س �تفشل �ة ،� ���ز�بل �س�ب

ا�ما�ي�بع�منو �،المنظمة�عن�تنفيذ�ا ً             �ذا�ال��ز�غالب  تنظيمية�دفينة�أبرز�ا�� أمراض              

�للت�سيق�ب�ن��قس،�مقاومة�للتغي��تنظيمية� ثقافة� ٌ                 ا�عدام  وفجوة�ب�ن�ما�ت�ا����،�ام     

�إليھ ��س�� �أ��ا �� �تد  �وما �المنظمة �                  ّ                 عليھ �السياقو، ��ذا ��� �إدار�ان� ي��ز، مف�ومان

�المالية� �ف��ا �بما ��داء �قياس �آليات �وتحس�ن �التنظيمية ��مراض �لمعا��ة حديثان

الذي�تم�استعارتھ�(OI)  المناعة�التنظيمية فالأول��و�مف�وم،�وغ���المالية�بالمنظمة

قدرة�المنظمة�ع���حماية�نفس�ا�من��نحرافات� اصطلاحا�من�علم��حياء�لوصف

�ا �ووال��ديدات �اس�با�� ا��ارجية لداخلية ��ش�ل �ف�و�، �الثا�ي �المف�وم بطاقة�أما

�المتوازن  �(BSC)�داء ،� �طور�ا �ثور�ة �إدار�ة �أداة ��عد  Kaplan & Nortonوال��

� �قص��ة �المالية ��داء �مقاي�س ��جللتجاوز �معظم�، �أن ��� �تكمن ��ش�الية غ���أن

� �ترى �تزال �لا �(BSC)المنظمات �كـلوحة �فقطقيادة ��داء �لمراقبة �كنظا، م�ول�س
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وع����ذا�،�والقدرات�الداخلية�وا��ارجية�للمنظمةمت�امل�لبناء�ال��ة�التنظيمية�

ل��ساس�نتوجھ�من�خلال��ذا�المقال�إ���سد��ذه�الفجوة��ب�ن�المف�وم�ن�من�خلا

�ل�يوجد�أثر�لتطبيق�آليات�بطاقة��داء�المتوازن�: طرح�السؤال��الرئ������التا��

الذاكرة�،�التعلم�التنظيمي( بما�ف��ا ع����عز�ز�لبنات�المناعة�التنظيمية�مجتمعة

�التنظيمية �التنظيمي، �النووي �ع���) ا��مض �ا��زائر �بر�د �مؤسسة بمصا��

  مستوى�ولاية�سعيدة�؟

    :�تيةيتفرع�سؤال�الدراسة�الرئ�����إ����سئلة�الفرعية� :�سئلة�الفرعية

��عز�ز� - �ع�� �المتوازن ��داء �ببطاقة �الما�� �للبعد �إحصائية �اثر�ذو�دلالة �يوجد �ل

لبنات�المناعة�التنظيمية�مجتمعة�بمصا���مؤسسة�بر�د�ا��زائر�ع���مستوى�ولاية�

≥∝) (سعيدة�عند�مستوى�المعنو�ة  ؟0,05

�اثر�ذو� - �يوجد ��عز�ز��ل �ع�� �المتوازن ��داء �ببطاقة �العملاء �لبعد �إحصائية دلالة

لبنات�المناعة�التنظيمية�مجتمعة�بمصا���مؤسسة�بر�د�ا��زائر�ع���مستوى�ولاية�

≥∝) (سعيدة�عند�مستوى�المعنو�ة  ؟0,05

�ل�يوجد�اثر�ذو�دلالة�إحصائية�لبعد�العمليات�الداخلية�ببطاقة��داء�المتوازن� -

��عز�ز� �ا��زائر�ع���ع�� �بر�د �مؤسسة �بمصا�� �مجتمعة �التنظيمية �المناعة لبنات

≥∝) (مستوى�ولاية�سعيدة�عند�مستوى�المعنو�ة  ؟0,05

ببطاقة��داء�المتوازن�ع����لة�إحصائية�لبعد�التعلم�و�النمو �ل�يوجد�اثر�ذو�دلا -

��عز�ز�المناعة�التنظيمية�مجتمعة�بمصا���مؤسسة�بر�د�ا��زائر�ع���مستوى�ولاية

≥∝) (سعيدة�عند�مستوى�المعنو�ة   ؟	0,05

�الدراسة�فر  ع���أسئلة�الدراسة�تحديد�الفرضية�الرئ�سية��جابة� تتطلب�:ضيات

  :وال���يتفرع�ع��ا�أر�ع�فرضيات�فرعية�كما�ي���

�الرئ�سية - طاقة��داء�اثر�ذو�دلالة�إحصائية�لتطبيق�آليات�ب�يوجد H1 :الفرضية

��عز�ز �ع�� � المتوازن �ف��ا �بما �مجتمعة �التنظيمية �المناعة �التنظي��(لبنات  ،�التعلم

بمصا���مؤسسة�بر�د�ا��زائر�ع���) ا��مض�النووي�التنظي��،�الذاكرة�التنظيمية

≥∝) (مستوى�ولاية�سعيدة�عند�مستوى�المعنو�ة� 0,05. 
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  الفرضيات�الفرعية�

- H1  :عز�ز��� �ع�� �المتوازن ��داء �ببطاقة �الما�� �للبعد �إحصائية �اثر�ذو�دلالة يوجد

لبنات�المناعة�التنظيمية�مجتمعة�بمصا���مؤسسة�بر�د�ا��زائر�ع���مستوى�ولاية�

≥∝) (سعيدة�عند�مستوى�المعنو�ة� 0,05. 

- H1  :� �ع�� �المتوازن ��داء �ببطاقة �العملاء �لبعد �إحصائية �اثر�ذو�دلالة �عز�ز�يوجد

لبنات�المناعة�التنظيمية�مجتمعة�بمصا���مؤسسة�بر�د�ا��زائر�ع���مستوى�ولاية�

≥∝) (سعيدة�عند�مستوى�المعنو�ة 0,05. 

- H1  :يوجد�اثر�ذو�دلالة�إحصائية�لبعد�العمليات�الداخلية�ببطاقة��داء�المتوازن�

�ا��زائر�ع��� �بر�د �مؤسسة �بمصا�� �مجتمعة �التنظيمية �المناعة ��عز�ز�لبنات ع��

≥∝) (مستوى�ولاية�سعيدة�عند�مستوى�المعنو�ة� 0,05. 

- H1 :يوجد�اثر�ذو�دلالة�إحصائية�لبعد�التعلم�والنمو��ببطاقة��داء�المتوازن�ع���

�عز�ز�لبنات�المناعة�التنظيمية�مجتمعة�بمصا���مؤسسة�بر�د�ا��زائر�ع���مستوى�

≥∝) (ولاية�سعيدة�عند�مستوى�المعنو�ة� 0,05. 

  :نموذج�الدراسة�
    بطاقة��داء�المتوازن �:المستقلالمتغ���

مسار�
  �ثر

  المناعة�التنظيمية��:التا�عالمتغ���
  لبنة�التعلم�التنظي���  البعد�الما��
  لبنة�الذاكرة�التنظيمية�  �عد�العملاء

  �عد�العمليات�الداخلية
  لبنة�ا��مض�النووي�التنظي��

  �عد�التعلم�و�النمو
  من�إعداد�الباحث�ن���:المصدر�

  :المتوازن ��داءبطاقة�.  1.  

  المتوازن���داءالتعر�ف�ببطاقة�.  1.  1

    ScoreCard (BSC)   �نجل��ي �لاصطلاح���ترجمة�لالمتوازن���داءبطاقة�

Balancedمن �املة مجموعة صورة �� المنظمة وإس��اتيجية ميول ،�نوايا الدال�ع�� 

�بر�ش( �داء مؤشرات �و�حياوي ، ،2012� �)38ص، �من�قبلو�،  &   ���Kaplanأداة�مق��حة

Norton�� �ال�سعي�يات �بداية �لمنذ �و�قياس �لمراقبة �الما��� ،�بالمنظمة��داءلقرن
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كما�تجمع�البطاقة�ب�ن�النظرة�،�وتتم���البطاقة�بضم�ا�لمؤشرات�مالية�و�غ���مالية

والتعليمية�ع���مستوى�،�التنظيمية،�المالية،�ا��ارجية�للعملاء�والعمليات�الداخلية

�)p12 Françoise Quairel,2006, ( المنظمة ،� �شبھ��(BSC) أن�Kaplan & Nortonو�رى

راء�و��أ��اب�القرار�بالمنظمة�المد�لأ��ا�تزود��قيادة�الطائرة� ِ ة   َ ر   ْ م    ُ بق   العقارب�المؤشرة

 �شبھ�ببطاقة��داء�المتوازنة�أي�أن�أساس�العمل،�معلومات�معقدة����لمحة�بصرب

بال�سبة�للم�مة�المعقدة�المتمثلة����الملاحة�،�ة�القيادة�للطائرة َ ر   ْ م   ُ ق  ب رقام�والمؤشرات� 

يحتاج�الطيارون�إ���معلومات�مفصلة�حول�العديد�من�جوانب�،�والط��ان�بالطائرة

�لرحلةا �الوقود، �حول �معلومات �م��ا �ال�واء، �سرعة ��رتفاع، �ةلو ا��م، ،�الوج�ة،

�عتماد��عليھ�و ،�وغ���ا�من�المؤشرات�ال���ت��ص�الب�ئة�ا��الية�والمتوقعة�للط��ان

 
 
�قاتلا �ي�ون �أن �يمكن �واحدة �أداة  ع��
ً
                                � �بالمثل، �و �إحدى، �إدارة ��عقيد �يتطلب

عدة�مجالات�و�من�زوايا��قادر�ن�ع���رؤ�ة��داء��راءالمنظمات�اليوم�أن�ي�ون�المد

)Kaplan   &.Norton,  .1992 p 71( مختلفة����آن�واحد
.

  

  :أ�عاد�بطاقة��داء�المتوازن�.  2.  1

1 .2  .1.� �الما�� �:البعد �البعد �ا��و�ر�ة�عت����ذا ���عاد �(BSC) ـب من يضم� لأنھ،

و�ال�دف�،�المدى�القص��ب�ا���ال����عكس�أ�داف�المنظمةالم�جملة�من�مقاي�س��داء

كما�،�الما���ا��شاطمن��ذه�المقاي�س�المالية��و�التحس�ن�المستمر�لأ�داف�المنظمة�و�

ع���ضرورة�مراعاة�المرحلة�ا��ياتية���Kaplan  &  Nortonذا�البعد�أكد��منو��انھ�

 :ع���النحو�التا��،�د�المقاي�س�المالية�الملائمة�ل�اال���تمر���ا�المنظمة�لتحدي

  ).77.ص،�2025،�باي( مقاي�س�البعد�الما���لبطاقة��داء�المتوازن : 01ا��دول�رقم�

  �س��اتيجية
  المراحل�ا��ياتية�لن���المنظمة

  �مرحلة�الن�  مرحلة��ستقرار  النمو�مرحلة

جية
س��اتي

إ
�

النمو
 

�ع� وتوز
ل

خي
المدا

�المبي   �نمو ����معدل عات
 �يرادات�من �سبة،�القطاع

�ا��دمات� �أو المنتجات
  .ا��ديدة�أو�الز�ائن�ا��دد

�الز�ائن� �من �المنظمة حصة
�المس��دف�ن �سبة�،

�المنتجات� �من �يرادات
  ،�ا��ديدة
  .والمنتجاتالز�ائن� مردودية

�و�شكيلة� مردودية الز�ائن
�المنتجات �غ���، �الز�ائن �سبة

�عدد� �إجما�� �ع�� المر�ح�ن
  .الز�ائن

جية
س��اتي

إ
ض��

خفي
ت

ف�
الت�الي

س�ن�
ح

وت
جية

�نتا
�عدد�   �ع�� ��يرادات �سبة

  .العمال
 

�مقارنة الت�اليف  �جمالية
�بالمنافس�ن  تخفيض �سبة،

�الت�اليف �الت�اليف�، �سبة
  .ع���المبيعات�غ���المباشرة

�ل�ل� الت�اليف الوحدو�ة
 .وحدة�إنتاج�ول�ل�صفقة
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جية
س��اتي

إ
 

�س�ثم
ار

و 
 

�
خدام

ست
ا

 
صول 

�
  

��س�ثمارات ع��� �سبة
�سبة�،�      قةالمحق المبيعات
�والتطو�ر ت�اليف  �بحاث

   .ع���المبيعات�المحققة

�ع��� �العائد معدلات
��صول  �استغلال�، �سبة
  .�صول 

�د�س��دا  ف��ة ،              
   ال�شغيلية الدورة

�لطرش( �ال�اش��، ،2016�،
  ) 297ص

  

عت�:�عد�العملاء�.2.  2.  1 � و�و�يمثل،�(BSC)ـأحد��ر�ان��ر�عة��ساسية�ل  �ُ    � 
 
 تحولا
ً
    

 
 
 جو�ر�ا
ً
و�بالأساس�تركز� والمالية�حيادا�عن�ال��ك���التقليدي�ع���المقاي�س�الداخلية       

�جانب المنظمات �ع�� �العملا� �ء �وتلبية�ل�و��م �فف�م�م �لإيرادا��ا المصدر��سا���

��خر�ن �المنافس�ن �من �أفضل ��ش�ل �وتوقعا��م ��نجع� احتياجا��م �الس�يل �و

�والنمو ��يرادات �لتحقيق �أن، ��كما �وولا��م �العملاء �تكرار�عمليات��رضا �إ�� يؤدي

مما�ينعكس�،�جدد�وتقليل�ت�اليف�اك�ساب�عملاء،�ز�ادة���م�المش��يات،�الشراء

�عن �تبحث �ال�� �المنظمات ��ل �إليھ ��س�� �و��و��مر�الذي �الما�� ��داء �ع��
 
                                                               إيجابا
ً
      �

�و�التنافسية �بالسوق  �ستمرار�ة �من�، �البعد ���ذا � ���تمام �للمنظمة �يمكن كما

،�رلسعتوصيل�أو�القيمة�المم��ة�ال���تقدم�ا�لعملا��ا�المس��دف�ن��ا خلال�تحديد�و

�إ���أن�ا�تمام�المنظمة�كما�،�العلامة�التجار�ةو ،��بت�ار ،�ا��دمة،�ا��ودة ص 
 
ل

 
خ

 
 ُ                      ن

ُ
 

ْ
 

َ
 

أي�من�وج�ة�،�الداخل�بجانب�العملاء�يج���ا��ع���النظر�إ���نفس�ا�من�ا��ارج�إ���

العملاء�مما��عزز�قدر��ا�ع���التكيف�مع��غ��ات�السوق�واحتياجات�،�نظر�العميل

�الرضا( �عبد �مصطفى �آخرون، �و ، 2017� ،� �)958ص ،� �خلال�أي �من �البعد ���ذا ���تمام أن

(BSC)� �من �المنظمة �يمكن �وإس��اتيجي��ا �رؤ���ا �محددة إ��ترجمة �ومقاي�س  أ�داف

�ا �حصص �و �المس��دف�ن �بالعملاء ��خ��ةتتعلق ��ذه �فيھ �تنافس �الذي ،�لسوق

،�الولاءدرجة�،�ر�حية�العملاء،�ذ��مج�و �حتفاظ�بالعملاء��قدر��ا�ع���� إ� بالإضافة

يمكن�للمنظمة�أن�تحقق�أ�داف�ا� لا،�عملاء�راض�ن�ومخلص�ن ن فبدو ،�رضا�العملاء

  .)329ص�،�2018،�دلشان،�نوري( المالية�ع���المدى�الطو�ل

نظر��:�عد�العمليات�الداخلية�.  3.  2.  1 النابض�الذي� ة�القلببمثاب��ذا�البعدلُ     ي 

�ا��ي �المنظمةي�� �شراي�ن ��� �والكفاءة �و�ة ��س�شر �لأنھ، �اس��اتيجيا��ا افية�ي��جم

�ملموسو  �واقع �إ�� � �الطموحة ،� �لا�يقتصر� �البعد ��ذا �أن �ع��كما قياس��مف�ومھ

�فقط �القائمة �العمليات �كفاءة �العمليات�، �وتحس�ن �تحديد �ل�شمل �يمتد بل



  والاقتصادية القانونية البحوثمجلة 
  

Journal of Legal and Economic Research 
  عثما�ي�عبد�الرحمن-عبد�ا��اكم�أمينة�-عزوز�أمينة�

 

  والاقتصادية القانونية البحوثمجلة 

 :2661ISSN-7455 - زائرالج ، فلوآ -المركز الجامعي الشريف بوشوشة 

 
 

 

554 

 

ا��و�ر�ة�ال����سا�م��ش�ل�مباشر����خلق�القيمة�للعملاء�وتحقيق���داف�المالية�

�ل ��س�� �ال�� �مسا�م�ن(المالك�ن�ا �و �)شر�اء �العمليات، ��عد �أساس �ي�ون  و��ذا

�التنظي�� �النجاح �استدامة ��و�تحقيق ، ).Norton &Kaplan  ،2001 ، 128p(الداخلية

�أولا� �عل��م �يجب �الداخلية �العمليات ��عد �من �ال�دف �بالمنظمة �المس��ين وليدرك

�العمليات�:جابة�ع���السؤال�ا��و�ري���يللإ الس��� ال���يجب�أن�نتفوق�ما���

�ومسا�مينا �عملائنا �توقعات �لنل�� �؟ف��ا ��جابة�، �بالمنظمة �المس��ين ق  ق 
ح  �ي  ِ  َ                       و�ل�ي َ  ُ       

�آليات�ال�ساؤل ��ذا�ع�� �تفعيل �عل��م �ب�ل��يجب �وال�شغي�� �العمليا�ي الت�امل

� �و�اوحدات ��سلسلةبلمنظمة ��عرف �ما �و��ذا �التنظيمية �مستو�ا��ا القيمة��جميع

�للمنظمة �ال�املة �بالمنظمة وجوب�أي، �داخليا �حلقة��العمل �بأول �البدء �خلال من

،�بت�ار�وتطو�ر�المنتجات�وا��دماتالقيمة�ال�املة��و�المتمثلة�����عمليات��  �سلسلة

��عمليا �التور�د    ً        مرور ا �سلسلة �وإدارة �ال�شغيل �ت �ما، �خدمات �إ��
 

             وصولا
ً

�البيع��     �عد

�العملاء �مع �والعلاقة �وع، �الليھ �العمليات ��عد �أن �التم������نجد �يحقق داخلية

��بت�ار �عمليات �ال�شغيل، �خلا، �من � �البيع ��عد �ما �المحاور��وخدمات �ال��ك���ع�� ل

 :�تية

�ال�شغيلية - �الكفاءة �الت�اليف�تقليلل���دف: محور �العمل، �دورات ،�اختصار

 .وتحس�ن�استخدام�الموارد

�وا��دمات - �المنتجات �جودة � :محور �أو�تجاوز �تلبية �ضمان معاي���ا��ودة�جو�ره

 .وتوقعات�العملاء

��بت�ار - �:محور �تطو�ر�منتجاتأساسھ �ديدةج خدمات، �تمنح� وعمليات، مبتكرة

 .)251ص،�2013،�مز�ا�ي( .المنظمة�م��ة�تنافسية

�السوق � - �لمتطلبات ��ستجابة � أساسھ :محور �احتياجات�الس�� �تلبية �سرعة إ��

  .)p148Niven,2006,( التنافسيةالعملاء�والتكيف�مع�التغ��ات����الب�ئة�

�والنمو. 4.  2. 1 �التعلم د  ع   �              ُ  ْ �البعد:ُ  � �عت����ذا �ارت�از�حيو�ة� (BSC)ضمن كقاعدة

�المس �التم�� �تحقيق �نحو �دافعة �للمنظمةوقوة �تدام ��غذي�،
 
��عدا ��عد       بحيث
ً
             

ا�من�بناء�القدرات�اللازمة�ل�س�،�وحات��س��اتيجية�ل�ذه��خ��ةالطم  �  �
 
ك 

م  َ                              و�الذي�ي   ُ
ّ
ِ 

َ  ُ        
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ع����ذا�،�بل�لاس�شراف�وصناعة�المستقبل،�تحديات�ا��اضرفقط�لمواج�ة� ُ         كما��      

�خا �ع�� صةالبعد �يجب �ال�� �و �غ���الملموسة ��صول �تطو�ر�ا��بتحديد المنظمة

�أ�داف�ا ��خرى لأبا�لتحقيق �الداخلية(�عاد �العمليات �العملاء، �)والمالية، و�العمل�،

 �� ��س��دف �البعد ���ي��ذا �ا��و�ري �ال�ساؤل �ع�� �القدرات�:جابة ��� ما

�مستقبلنا؟ والكفاءات �وضمان �رؤ��نا �لتحقيق �ونطور�ا �نمتلك�ا �أن �يجب ،�ال��

المنظمة��ترك�� قت����تالفكر��داري�ا��ديث�ال�ساؤل�وفق�آليات��ذا��جابة�ع���� و

�بالب�يةو�ال��� ع���ثلاثة�محاور�رئ�سية
 
عرف�مجتمعة

 
�        

ً
          

ُ
التحتية�اللازمة�للمنظمة�من�� 

 :النمو�المستقب���أجل

�رأس - �ال�شري  محور �ب�ل: المال �الموظف�ن ��تم �م�ارات �من �كفاءا��م،    ،�ومعرف��م،

�و�ت�لفتھ �تدر���م �إ�� �بالإضافة �تحف���م، �حسب�، �تقاس �و�ال�� م   �  �
ي  ك  م 

 
�ت ِ  ْ                 وثقافة  ِ  ْ ِ ْ 
َ
        

 .اق��احات�الموظف�ن�مع�اح�ساب��ق��احات�المنفذة�ل�ل�موظف�

�المعلوما�ي - �المال �رأس �بالأنظمة :محور �المحور ��ذا �يتعلق �البيانات، ،�قواعد

�الشب�ات �التكنولوجية ، �التحتية �الب�ية �العمليات�والتطبيق، �تدعم �ال�� ات

 و�س�ل�عل��م�اتخاذ�القرارات�المب�ية�ع���البيانات،�الموظف�ن تمكن بحيث ال�شغيلية
 .)298ص،�2016،�ال�اش��،�لطرش(

 ،�التعاون  و بت�ارالثقافة�التنظيمية�الداعمة�للا  �شمل :محور�رأس�المال�التنظيمي -

 وقدرة �س��اتيجية�العامة ��ماعية�معمواءمة���داف�الفردية�وا،�القيادة فعالية

 . )115ص ،�2016،�عياط( إدارة�التغي���والتعلم�المستمر�كجزء�من��و���االمنظمة�ع���

 ةاقتصاد�المعرفضرورة�إس��اتيجية�قصوى����ظل� �ذه�المحاور ��س�ثمار� �عد

��عمال الرا�ن �الرقمية و��ئة �ع��، ��بت�ار فالقدرة �المستمر التحس�ن،  المرونة،

�ةالتنظيمي �المتغ��ات ، �مع �السر�ع �التكيف �و �للقدرة�، ��ساسية �المحددات ��

� ل   فالمنظمات،�والبقاءالتنافسية م   �
ِ  ُ ال����   ِ  ُ �البعد�تجد�نفس�ا�عاجزة�عن�تطو�ر�       �ذا

� �بفعاليةعمليا��ا �الداخلية ،��� �تفشل �لعملا��ا�و�التا�� �المرجوة �القيمة �تقديم مما�،

�ع���ن
 
      يؤثر�سلبا
ً
يمثل��عد��لذاو�،�المدى�الطو�لب وقدر��ا�ع����ستمرار�لما��ج�ا�اات         

�الم �م��ا �تنطلق �ال�� �والنمو�المنصة ��داءالتعلم �من �جديدة �نحو�آفاق �نظمة ف�و�،
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�المنظ �أن �مجرديضمن �ل�ست �اليوم آلة مة �فعالة ����ا بل، �التعلم ئن ،�قادر�ع��

�التطور  �التحديات، �مواج�ة �المستقبلية و�زد�ار��� �ا��قيقي�، �المحرك �يجعلھ مما

 .)p188, 2014 ,Niven, P. R (�جلللاستدامة�والنمو�طو�ل�
  

  المناعة�التنظيمية�.  2
  :مف�وم�المناعة�التنظيمية�.  1.  2

 � ��عرف �من ���Pratama  &Gustomoل �التنظيمية �أ��االمناعة استعارة��ع��
�الم �نظم �من �ا��يةمجاز�ة �لل�ائنات �البيولوجية �ناعة ��عد، �ذا��ا و�ال�� آلية��بحد

�لإصلاح �و� أساسية �بي����ة ��ذا �م��ا �التالف �ولوجياإزالة �نظم�، �يخص �فيما أما
(OI)�� ��ل �مع �بالتوافق �عرفا�ا �أ��ا� Birkinshaw   &Ridderstraleمنفقد ع��

��و�ة�المنظمة ال�� موعة�من�القوى�التنظيمية�ومج
 
            تصف�مجتمعة
ً
،�صكبان،�العار���(           

2022� ع���أن�المنظمات�تملك�آلية�مناعية��السمان�و�الدباغ���ح�ن�يتفق�،�)81ص،
ب�ناء�و�إصلاح�ا��واجز� و�ذلك شري�الذي�يح���من�التغي��ش�يھ�بالنظام�المنا���ال�

الثقافة�و ،�العمليات،��جراءات،�السياسات،��فراد (OI) بالمقابل لتتضمن،�القو�ة
�توفر التنظيمية �السيطرة ال�� ��ستمرار�ة، ��من، ��دارة، � و ��فراد�لي�ون دور

م   د 
ق  �ي  �ما �خلال �من �المناعية ��ستجابة ��� �ا��لية �بدور �ش�يھ  ِ ُ بالمنظمة
ْ  ُ �من�                                                       �عليھ

ن           و 
َ ُ 

�فطر�ة �دفاعية �حركة �جديدة، �أف�ارا �يك�سبون �ذلك �خضم ��� �و� �أ��م �كما مما�،
�ل�ا �جديدة �قوالب �ذات �و�اق��احات �آراء �صياغة �من �يمك��م ،� ��خ���ليتمكنوا ��

�غاية�قبول�ا� ر�ن��بجميع�المستو�ات�التنظيميةف�ن�آخ�دور�م�من�طرح�ا�ع���موظو 
ع���أ��ا�منظومة�مت�املة�تضم�مز�ج�من��عباسو�بذات�السياق��عرف�ا�،�أو�رفض�ا

�العمل �بب�ئة ��ف�ار�الف��وسية �محار�ة �أجل �من �بي��ا �فيما �تتحد �ال�� ،�المركبات
 يمكن�����خ�� مما،��اوالمخاطر�التنظيمية�ال���تجابھ��ي�لة�المنظمة�و�القضاء�عل�

و�أش�ال�،�اأنواع�،�ذاكرة�مناعية�تنظيمية��سمح�بالتعرف�ع���الف��وساتمن�بناء�
بالإضافة�إ���تحو�ر�آليات�دفاعية�ضد�المعضلات���خلاقية�،��ستجابة�ل�ا�مستقبلا

�الدخيلة ��خرى �السلبية �المنظمة و�السلوكيات �دينو( عن �و�آخرون�، ، 2024� ،�)288ص،

عر ف
 
  ّ و�
ُ
  (OI) � �حسب �وإزالب Nehme, T. D. A. Hأيضا �تحديد �ع�� �القدرة ة�أ��ا

ا�من�ا��فاظ�ع�������ا����ب�،�الم�سلل�ن�داخل�وخارج�المنظمة  �  �  
 

ك م  َ                            مما�ي   ُ ِ
ّ

 َ  ُ ئة�شديدة��    
� �و�ا��طورة

 �
 
غ ِ           الت   ُ
َ
  َ عد�تحديد�الم�سلل�ن�أحد���داف��س كما،�   اسية�لوظيفة�المناعة�ُ                               � 

فون��إ���ثلاثة�أنواع�و��م�الذين و،����المنظمة صن  ّ                         ي   والم�سلل�ن،���ارجي�نالم�سلل�ن�ا ُ  
الشيخوخة� بالمجملوال���تمثل�ا� ،�المتعلقة�بالتحلل�الداخ�� واملوالع ،�الداخلي�ن

عر ف�،�التنظيمية
 
  ّ  كما��
ُ
     (OI) حسب Majeedو� Lafta التطور�الذي�أ��ا�حصيلة��ع��
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يتحقق�ذلك�من� ع���أن،�المحيطة يجسد�محاولات�المنظمات�للتكيف�مع�التغ��ات
��ا�من�معا��ة�نقاط�الضعف� من��ليات�الداخلية خلال�تطو�ر�مجموعة

 
                         ال���تمك
ّ

        
 .)Huda Qasim Saeed ,2025 ,p56( الداخلية�ومواج�ة�ال��ديدات�ا��ارجية

    : أ�عاد�المناعة�التنظيمية�.  2.  2

بل����نتاج�تفاعل�،�تماد�ع���عنصر�واحد�فقطقو�ة�بالاع(OI)لا�يمكن�بناء�

 ��عادو�من�ب�ن��ذه�،�عدة�أ�عاد�مت�املة��ش�ل�مجتمعة�خطوط�الدفاع�بالمنظمة

  :سنذكر���عاد��ساسية�و���ك���إجماعا�عل��ا��من�قبل�الباحث�ن�

د   -1.2.2 ع   � ُ  ْ �التنظيمي ُ  �عملية :التعلم �عن �ينم �ل����ات�والذي �وتبادل  ،�نقل

�المعلومات ،� �بصفة �المنظمةو�المعارف �أعضاء �ب�ن �مستمرة �من� وال��، � �اك�سا��ا تم

كما�تمثل��ذه�المك�سبات�التنظيمية���ر�الزاو�ة����مواج�ة�،�مختلفة قبل�م��بطرق 

،�ومعا��ة�و�تحس�ن�أداء�المنظمة����ب�ئ��ا�الداخلية،�التحديات�و��خطار�ا��ارجية

  :تالية�وتب���المنظمة��عد�التعلم�من�خلال�ترك���ا�ع���المحاور�ال

��خطاء - �رسمية�لتحليل��خفاقات ي�ون :التعلم�من �آليات  بالمنظمات�ال���لد��ا

�معينةدون�إلقاء�اللوم�بالإخفاقات� �����خ���،�ع�����ص�أو�ج�ة �يمك��ا �ما و�ذا

 .من���علم�دروس�قيمة��تؤدي����ا�إ���منع�تكرار�نفس��خطاء

�المعرفة - � :إدارة �المعرفة �مشاركة ����يع �الموظف�نأساسھ �ب�ن �وا����ات يب����امم،

 .ذاكرة�جماعية�قو�ة�حول�ما�ين���وما�لا�ين��

�المستمرة - �العكسية �الدور�ة� :التغذية �والمراجعات ��داء �تقييم �أنظمة ��� تتمثل

�از�و�بذات�الوقت��ذه��نظمة����ال����سا�م����تقو�ة�ا��،�ال���تركز�ع���التطو�ر

 .)882ص،�2025،�و�آخرون،�دينو(العمل�ك�ل�ع���مستوى�الفرد�و�فر�ق المنا��

2 .2 .2 .� د  ع   � ُ  ْ �التنظيميةُ  �م��اكمة :الذاكرة �مجموعة �البيانات �عد �من ،�المعلومات،

�ع �تت�ون �ال�� �المنظمةوالمعرفة �وجود �تار�خ ��� �البيانات�، �المنظمة �تخزن حيث

�لاحق �وقت ��� �استخدام�ا �إعادة ���دف �والمعلومات �الذاكرة�، ��عت���المنظمة كما

�التنظيمية� �و رك��ة�أساسية�ل�و��ا علاوة�،�خدمة�أ�داف�ا�سا�م����توجيھ�أ�شط��ا

ا����المنظمة�من�خلال�،�ع���ذلك                                               ً                   �ش���الذاكرة�التنظيمية�إ���المعرفة�المؤرشفة�سابق 
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�ات ��� �لاستخدام�ا �المخزنة �والمستقب��المعلومات �ا��الية �القرارات  &,Majeed ( خاذ

Lafta , 2022.7021( ، وعليھ � � �أن �لا�ت�ست�تج �التنظيمية �المف�وم�الذاكرة �مجرد حمل

�يدل �الذي �فقط الضيق �التخز�ن �ع�� �مراحل�، �عدة �تضم �مستمرة �عملية ��� إنما

سواء�،�ل�المنظمة�ع���المعرفة�وت�و���اآلية�حصو   و�الذي�يدل�ع���ك�ساب�أول�ا�

 أو�من�خلال،����طيا��ا�إما�النجاح�أو�الفشلمن�خلال�تجار��ا�الداخلية�ال���تحمل�

ذاكرة�و��عد��ذا�يجب�أن�تخضع�ال ،�ارجية�بحكم��علم�ا�من�المنافس�نب�ئ��ا��ا��

�الثانية �للمرحلة �و  التنظيمية �المعلومات بالمعرفة��حتفاظ�� �و�تخز�ن ،�الم�ارات،

�التخز�ن مستودعات بمختلف ا��.. ، � �مرحلة �إ�� �الذاكرة �ذات ��س��جاعلت�تقل

�حاج��ا�الذي �عند �المنظمة �إليھ �مشكلات ت��أ �أو�حل �قرارات �لاتخاذ �أن�، و�يمكن

ا�كجزء�من�الروت�ن�لاتخاذ�قرارات�روتي�ية�أو� ً                                           ي�ون��س��جاع�تلقائي  ،�قص��ة�المدى                  

�اتخاذ� �اجل �من �البيانات �قاعدة ��� �البحث �ع�� �مب�� ا �واعي  � ��س��جاع ً                                                 أو�ي�ون                     

أن��اأيض�ا��دير�بالذكر و  ،�)298 ،�2019 ،�جوادي( طو�لة�المدىقرارات�إس��اتيجية�و�

� �لا�تملك �واحدةالمنظمة �مركز�ة �ذاكرة �الذاكر ، �من �جملة �تملك � اتبل �ع��موزعة

 :ع���النحو�التا��  Walsh &  Ungsonو�ال���صنف�ا،�مختلفة مستودعات

� الموظفون  �عت��:�فراد - �للذاكرةالمستودع �التنظيمية الرئ����  المعرفة خاصة،

�خ��ا��م ال�� الضمنية ��شمل �م�ارا��م، �حدس�م، �غ���الرسمية، �وعلاقا��م �ذا�،

ا����نفس�الوقت،�الذاكرة�يصعب�نقلھ�وتدو�نھ ع�منالنو 
 

ا�و�ش               و�و�ما�يجعلھ�ثمين 
ً

      ً                 �،

 . )Nonaka, I., & Takeuchi, H. 2007,162(حيث��غادر�بمغادرة�الموظف

�التنظيمية - �القيم�جملة��� :الثقافة �المعتقدات، ��عراف، �ا و، لمش��كة�القصص

��فراد �سلوك �توجھ �يرى لو�،�ال�� �التنظيميةSenge �ذا �الثقافة � �كذاكرة� أن �عمل

�غ���مكتو�ة ��و�مرفوض جماعية �وما ��و�مقبول �ما �تحدد �مع�، �التعامل وكيفية

 . )p 07 , Senge, P. M,1990 (المختلفة� المواقف

�التنظيمية - �يضم���:ال�يا�ل �الذي �للمنظمة �الرس�� ��دوار� ال�ي�ل توز�ع

�والمسؤوليات �لتحقيق� ذاكرة بذلك�يجسدل، �وت�سيقھ �العمل �تقسيم �كيفية حول

 .و�و�ما��عكس�الدروس�المستفادة�من�الما����،���داف
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�والروت�ن - �القياسية :العمليات �ال�شغيلية ���� �جراءات �اليومي ذاكرة��والروت�ن

�إنجاز�الم�ام �لكيفية �حية �من�، �طو�لة �تجارب �خلاصة ��� �العمليات ��ذه بحيث

 . )Musa, A. I,2017,p140(.وال����تضمن��بالأخ�����ساق�والكفاءة�،�التحس�ن�والتطو�ر

�والرقمية المستودعات - �� :المادية �الش�ل �التنظيمية�و �للذاكرة ا �وضوح  ،�        ً                   ك��

�الصر�حة و�شمل �المعرفة �أمثل��ا ال�� و، � من �البيانات �لمالية والتقار�رقواعد  أدلة،

�والكت�بات و السياسات �التدر��ية �جراءات �الرقمية �رشيفات،  ال��يد رسائل،

  .و�راءات��خ��اع�،�تصاميم�المنتجات،��لك��و�ي

�التنظيمي.  3.  2. 2 �النووي �ا��مض د  ع   �                      ُ  ْ �أقوى� :ُ  �من ا �واحد  �المف�وم ��ذا                    ً          �عد

� �ا��قيقي�النماذج �السلوك �وف�م �ل���يص �المستخدمة �ا��ديثة �دار�ة

�للمنظمات ،� �الباحث�ن � �اعتمد �بحيث �النموذج �ال�����ذا ��لية � �ذات �إسقاط ع��

ش�ل�،�البيولو������تحديد��ا��صائص�الوراثية (DNA) �عمل���ا�ا��مض��النووي

�ال�� �ال�ائن �ووظائف ،� �ليحدد �المنظمات المنظمة� ��صية التنظي�� (DNA)ع��

�النتائج �وتحقيق �اس��اتيجيا��ا �تنفيذ �ع�� �وقدر��ا �عمل�ا �وطر�قة �تطو�ر��ذا�، وتم

� ��س�شارات �شركة ��� �خ��اء �قبل �من �أسا��� ��ش�ل  Allen Hamiltonالمف�وم

Booz� ،� �بالمنظمات�بمعتمدين ��داء �مشكلات �أن �و�� �جو�ر�ة � �فكرة �ع�� طرح�م

بل����الغالب����نتاج�،�أو�نقص����الموا�ب�اتيجية�س�ئة�    ً                   نادر ا�ما�ت�ون�ن�يجة�اس�

�العمل �تنظيم �طر�قة ��� �خلل �القرارات، �واتخاذ �المعلومات �مولاي(تدفق ��ا��، ،2017�،

�)58ص �الشركة Neilson  &Pasternack حدد لذاو ، �بذات ��ر�ع��ا��ب��ان اللبنات

،�المعلومات،�القرار حقوق�اتخاذالتنظي���و�المتمثلة�����(DNA)لـ�ساسية�الم�ونة�

يمكن�التفصيل� بحيث )p27,Pasternack.&Neilson,2005 ( التنظيمي وال�ي�ل،�المحفزات

 :�التا����ذه�اللبنات��

��انت��ذه� :حقوق�اتخاذ�القرار - ً           تل��م�المنظمات�باتخاذ�قرارات��ش�ل�دوري�سواء                                           

بتحديد�من�يملك��ما�يوجب�عل��ا��الوضوح،�ا��... ،�إس��اتيجية،�القرارات�روتي�ية

�اتخاذ �ال�ساؤل ���ا المختلفة القرارات �ذه سلطة �خلال �يقرر  من �من �حول �اماذ؟

�؟يقرر  �بالم�و��ما، �الصلاحية �يمل�ون �الذين ����اص �صنع�عدد �عملية ��� سا�مة
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�،��ذه�اللبنة�يؤدي�إ���البطء� لان�أي�ضعف،�لبناء�لبنة�أو�ج�ن�نووي�قوي  ،�القرار؟

 .)128ص�،�2023،�مصطفاوي ،�فق��(ال��دد�أو�تضارب�القرارات

أيضا� ل�و��ا ،����تنافسا�بال�سبة�للمنظماتالمورد��ع���قيمة�و��ك ��:المعلومات -

 (DNA) تتعلق��ذه�اللبنة�من��يھو�عل،��شطة�و�م�ام��ذه��خ��ةرك�لأالعصب�المح

،�للمنظمة�ا��يو�ة�ع���ال�ي�ل�التنظي���بكيفية�تدفق�المعلومات�الم�مة�و  التنظي��

وكيف�يتم� ،�علومات�اللازمة�لاتخاذ�القرار؟يحصل�ع���الم من�خلال�ال��ك���ع���من

لان�عدم�وصول�المعلومات�ال��يحة�لل��ص�،�؟وصول�ا�للمقرر��سا��� اول�ا�وتد

،�2015،�العبيدي(و�تنافسية�المنظمة،�أداء،�كفاءة،�الوقت�المناسب��شل�عملب المناسب

 .)302ص

و�لا�،�المتم���نظ���أدائھ�المتم���فزات�المقابل�الذي�يتلقاه�الموظف�عد�المح:المحفزات -

���داف ��شمل � �بل �فقط �المادي �ا��انب �ع�� �تقتصر�المحفزات �العمل�، فرص

�أ� � �مواءمة �إ�� �بالموظف�ن �تدفع �ال�� �أ�داف�والتوظيف �مع �ال��صية داف�م

�المنظمة ،� �تتما��� �لم �بحال �او �قبل �من �المقدمة �معالمحفزات موحات�ط لمنظمة

�و �ا��اصة �العامة�س��ا أ�داف�ا الموظف�ن �تيجية �بذلك، ����ع�م ع��� فإ��ا

�و  �غ���مرغو�ة ��المحاباة�غ���أخلاقيةسلوكيات �الرشوة، ��ختلاس، ،...� ،�ا��يلة(ا��

 . )209ص��،�2021،�وآخرون

عت��،�التنظي��(DNA)بنموذج�:ال�ي�ل�التنظيمي - ال�ي�ل�ال�ي�ل�التنظي���بمثابة� ُ     � 

�للمنظمة العظ�� �السلطة، �توز�ع �خلالھ �من �يتم �الذي ��طار�الرس�� �يحدد ،�لأنھ

�الم�ام �تجميع ���شطة، �و�ت�سيق �الكث��ين، �فأن �ذلك ����يخ��ل ورغم �ال�ي�ل ون

�التنظيمية �ا��ر�طة �بكث��، �ذلك �تتجاوز �أ�ميتھ �أن �إلا �مباشر�، ف�و�يؤثر��ش�ل

�بقية�وعميق � ع�� �القر  من�DNAلبنات �ارحقوق �المعلومات، �والمحفزات،  بحيث،

ا ي��ال�ي�ل�التنظ ً  �و�الذي�يوزع�السلطة�رسمي  و�التا���ف�و�يحدد��ش�ل�كب���من�،�                       

�القرار حقوق   يملك �اتخاذ � كما ، �التنظي�� �ال�ي�ل ش�ل �ال���ُ                     �  �الرسمية المسارات

�ش�ل�غ���مباشر�ولكنھ� التنظي���وال�ي�ل� يؤثر كما،�المعلومات  تتدفق�من�خلال�ا

محمد�(خلال�تحديد�وحدات��داء�ال���يتم�تقييم�ا�وم�افأ��ا من  المحفزات  قوي�ع��

 .)362ص،�2018،�وآخرون،�فارس
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 .وفقا�لطبيعة�الدراسة�اعتمد�المن���الوصفي�التحلي��:من���البحث 3

ولاية�ب ا��زائرفي�مؤسسة�بر�د�موظ يتألف�مجتمع�الدراسة�من:مجتمع�الدراسة 4

  .الولاية��ع����ل�تراب�مكتب��58 موظف�موزع�ن�ع���278عدد�م��و ،�سعيدة

�الدراسة 5 ��نااعتمد:أداة �� ع�� �ست�يان ��� �المتوازن�للبحث ��داء �بطاقة آليات

�بالمنظمات �التنظيمية �المناعة ��عز�ز �ع�� �وأثر�ا �من�، ��ست�يان �يت�ون بحيث

�مقسمة��24و،�خصائص�العينة�الديموغرافية بدور�ا�موزعة�،�مجالات�5 إ��فقرة

  :ع���محور�ن

��ول  �:المحور �المستقل �المتوازن المتغ�� ��داء �بطاقة �الما��(آليات �البعد �عد�،

 .فقرة�12و�يت�ون�من�،�)و��عد�التعلم�و�النمو،��عد�العملاء،�العمليات�الداخلية

التعلم�( بمجالا��ا�المتصلة�و�الضمنيةالمناعة�التنظيمية� المتغ���التا�ع:المحور�الثا�ي

  .فقرة12و�يت�ون�من�،�)ا��مض�النووي�التنظي��� و،�الذاكرة�التنظيمية،�التنظي��

�باعتمد �المغلنا �الش�ل �قالاست�يان ،�سؤال ل�ل المحتملة  �ستجابات حدد الذي،

�1غ���موافق:�التا�� العبارات لقياس الثلا�ي لي�ارت سمقيا وفق �2محايد، �موافق،

  .�3شدة

� �:�حصا�يالتحليل �ا��زمة �برنامج �بيانات� SPSS �حصائيةأستخدم لتحليل

�لوص الدراسة �و�التكرارات �المؤو�ة �ال�سب �حس�ت �الدراسةحيث �عينة �ف كما�،

�معامل ��ست�يا كرونباخ ألفا استخرج �و �الدراسة �ك�للمجالات �ن �حس�ت�، و

�ا��سابية � المتوسطات �المعيار�ة �الدراسةو��نحرافات �نحو�أ�عاد �العينة  ،�لاتجاه

�ي ب�ن�متغ�� ��ثر لدراسة� المتعدد ليل��نحدار�ال�سيط�وفضلا�عن�ذلك�اجري�تح

  .تا�عا المناعة�التنظيمية�عز�ز�مستقلا�و� آليات�بطاقة��داء�المتوازن الدراسة�

 ،�كرونباخمعامل�ألفا�وفق� ثبا��ا من لتأكد �ست�يان فقرات تقن�ن تم:�داة ثبات.7

�أظ�ر�ا��دول  �مجلات�مرتفعة الثبات معاملات أن 02رقم بحيث �جميع �مستوى ع��

أي�أك���من�قيمة�ألفا�كرونباخ�المعيار�ة�،�% �0.917ست�يان�و�ال���بلغت����المجموع

0.6%� ، �� �بحوث ��� �مقبولة ��سبة �دارةو��� �الرا�ع، �المجال �يخص �فيما لبعد��أما

��خرى� ��ر�ع �بالمجالات �مقارنة �ثبات �مستوى �أع�� �حقق �فقط �النمو �و التعلم
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� ���ح�ن�بلغ�مستوى�ثبات� ،�% 0.881والم�ونة��لذات��ست�يان�بحيث�قدر�ثباتھ�بـ

� �بـ �العملاء �لبعد �المخصص �و �الثالث �ألفا��%0.596المجال �قيمة �من �أقل ��و و

� �المعيار�ة �للمجا�% 0.70كرونباخ �مجزئةلمخصصة �و�المحاور �الات �مستو�، وى�لأن

و���مية�التفس��ية�ل�ل�عبارات��ذا�المجال�خدمة�،�الثبات�الك���للاست�يان�مرتفع

�البحث �لموضوع ،� �نركز�ع�� �و�لم �جميع�ا ���ا �احتفظنا ��ذا��رفعفقد �ثقة مستوى

 .  اإحدا�المجال�بحذف�

  كرونباخ ألفا طر�قة الثبات معامل: 02 رقم �دول ا�

  عنوان�المجال  المجال  المحور 
عدد�

  الفقرات

 معامل�ألفا

  كرونباخ

آليات�:المحور��ول 

�داء�� بطاقة

  المتوازن�

 734. 0  03  البعد�الما��  �ول المجال�

  0.746  03  �عد�العمليات�الداخلية  المجال�الثا�ي

  596. 0  03  �عد�العملاء  المجال�الثالث

  0.881  03  �عد�التعلم�و�النمو  المجال�الرا�ع

المناعة�:المحور�الثا�ي

  .التنظيمية�

لبنة�الذاكرة�،�لبنة�التعلم�التنظي��:المجال�ا��امس

  لبنة�ا��مض�النووي�التنظي��،�التنظيمية
12  0.849  

 0.917  24  جميع�الفقرات

 .البحث�اس�بانھحول��SPSSمخرجات�برنامج�: المصدر

 دراسة�خصائص�العينة� .8

  المتغ��ات��تية�خصائص�عينة�الدراسة�من�حيث�:03ا��دول�رقم�
  ال�سبة�المئو�ة�  التكرار  ا��صائص

  ا���س
 76.4  123  الذكر

 23.6  38  �ن��

  
  السن

 05.6 09  [ 30ـ�20[  
[40ـ���31  [ 56 34.8 

 32.3 52  [ 50ـ��41]
 27.3 44 [60 ـ�51 ]

المستوى�
  التعلي��

 13.0 21 ثانوي 
 54.7 88 جام��

 32.3 52 دراسات�عليا
الرتبة�

  الوظيفية
 01.9 03  مدير�فر��

 37.9 61  رئ�س�مكتب
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 0.6 01  مدقق�حسابات
 01.9 03  أم�ن�صندوق 

 01.2 02  محاسب
 05.0 08  م�لف�بالدراسات

 51.6 83  م�لف�بالعملاء

سنوات�
  ا����ة

 15.5 25 [ 05ـ��01[  
 38.5 62 [ 10ـ��06]

 46.0 74 سنوات 10 من أك��

 .حول�اس�بانة�البحث�SPSSمخرجات�برنامج�: المصدر

� ��ش���إ�� �للعينة �الديموغرافية  ب�سبة�الذ�ور �من�أقل �ناث أنا��صائص

52.8  %� ،��� �بالعينة ��ك���شيوعا �العمر�ة �الفئة �ب�ن�أما �ما سنة� )40و31(الفئة

ولاية�سعيدة�شباب�بمما�يدل�ع���أن�أغلبية�موظفي�بر�د�ا��زائر��% 34.8ب�سبة�

المتكيفة��ةو��عزز�المناعة�التنظيمي BSC)(و�و�عامل�محفز�يمك��م�من�تب���آليات�

كما�،�مع�المعطيات�ا��ديدةلبية�الشابة�ل�ا�القابلية�للتكيف�ل��يد�ا��زائر�لان��غ

ب�نما�المؤ�ل�العل���الغالب�ع���العينة��و�المستوى�،�ل�ا��سبة�مقاومة�قليلة�للتغي��

أك���العينة��و��ة�العملية��ك���ان�شارا�ب�نمدى�ا���� �أما،�% 54.7ا��ام���ب�سبة�

� � سنوات�10من �ب�سبخ��ة �% 46ة ،� �العينة �أفراد �يمكن �بناء�و��و��مر�الذي من

رتبة�ضمن��العينة��أغلبيةكما�أن�،�بالمنظمة المناعة�التنظيمية��ذاكرة�تنظيمية��عزز 

ملك�تأن��سبة�كب��ة�من�أفراد�العينة�يظ�ر� و�عليھ،�%  51.6 ب�سبة��م�لف�بالعملاء

 
ً
�بالعملاء اجامعي�تأ�يلا �م�لف �رتبة � ضمن �دراسة �ع�� �محفز� آليات�و��و�عامل

)(BSC  لذلك�حسب��خاصة��عد�التعلم�و�النمو�لقابلية�أغلبية�العينةب�ل�أ�عاد�ا�و

�العل�� �مؤ�ل�ا ،� �أغلبية � �و�احت�اك �لتعامل �العملاء �وظف�المو��عد �ع���ن مباشرة

  .الشبابيك�بالعملاء

�مثلةم�مل�بآليات�بطاقة��داء�المتوازن العلتحديد�مستوي�:تحليل�فقرات�الدراسة 

�للعملاء �المقدمة �ا��دمات ��� ،� �الداخليةالعمليانمط �ت �والنمو، �التعلم ،�آليات

مؤسسة�بر�د�ب�عز�ز�المناعة�التنظيمية�ع����ذه��خ��ة��و�تأث�� ،��داء�الما��ومستوى�

  :يةاعتمد�الباحث�ن�ع���المعادلة�التال،�محل�الدراسة�ا��زائر 
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  01 -  03    القيمة�الدنيا�للبديل�–القيمة�العليا�للبديل�  
  0.66=                                                                                                   =طول�الفئة�

                03                          عدد�المستو�ات  
عند���اية��ل�مجال�نجد��تجاه�العام�لأفراد�العينة�و�ذلك��0.66و�بإضافة�

  : بالاعتماد�ع���ا��دول�التا���

 

  :الما��مجال�البعد�  1. 9

 للبعد�الما��المتوسطات�ا��سابية�و��نحرافات�المعيار�ة�:04ا��دول�رقم�
رقم�

  الفقرة  الفقرة
المتوسط�
  ا��سا�ي

�نحراف�
  المعياري 

  المستوى 

03  
أنظمة�فعالة�لضبط�الت�اليف�ال�شغيلية���يد�ا��زائر�ب�وجدي

  .دون�التأث���ع���جودة�خدما��ا
 مرتفع  0.624  2.48

02  
المالية�و�المحاس�ية�كما��ع���تقديم�تقار�رهبر�د�ا��زائر���عمل

� � �استخدام � �دون �المحاسبة��أي�� �أش�ال �من � ش�ل
  .�بداعية

 مرتفع  0.637  2.41

01  
� �إدارة �ا��زائر��عمل �بر�د �من�مصا�� ��نفاق �ترشيد بالية

  .خلال�اعتماد�الرقمنة��دار�ة�بجل�معاملا��ا�
  متوسط  0.725  2.25

 .البحث�اس�بانھحول��SPSSمخرجات�برنامج�: المصدر

�يظ�ر�  �ا��دول �أعلاه �البعد �محور �فقرات �جميع ��س�يا�الما��أن �مرتفعة إذ�،

و�محاس�ية�،�رقابية،�عمل�بأنظمة��سي��يةبر�د�ا��زائر�أن��ذ��خ����يؤكد�موظفوا�

�ال�شغيل �الت�اليف �لضبط �م�اتبھفعالة �مستوى �ع�� ��ب�ل�ية �أن �دون يؤثر�الولاية

�لعملائھ �يقدم�ا �ال�� �ا��دمات �جودة �ع�� ��ذلك �رقم �الفقرة �خلال و�ال����03من

� �بلغ �حسا�ي �متوسط �أع�� �2.48حققت �ذ�، �ل وابكما �أن �ا��زائر تأكيد عمل���بر�د

من�أش�ال� ش�ل�أياستخدام� المحاس�ية�كما����دون �و  المالية�تقديم�تقار�ره ع��

��بداعية ��المحاسبة � ��� �لإخفاء�و�ال�� �ا��سابات ��� �التلاعب �أساليب �من أسلوب

خلال�و�من� النقطة�و��ذه،�2.41بمتوسط�حسا�ي�مرتفع�بلغ� ة�داء�الفع���للمنظم

  الدرجة�المرتفعة  الدرجة�المتوسطة   الدرجة�المنخفضة

   إ�� 1من�
1.66  

  موافق��شدة  .3 إ�� 2.33من�  محايد�بمع���لا�أدري   2.32 إ�� 1.67من�  غ���موافق
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�الدور�ة� �للرقابة �تخضع �أعمال�م ��ل �أن �صرحوا �الموظف�ن �مع �المباشرة المقابلات

� �المحاس�ية �وخصوصا �من �ا��ساباتقبل �مدققي �الم�اتب، �ورؤساء �أنھ�، غ��

إ���ا��ياد�حول��العينة�توج�ت�01فقرة�رقملل 2.25غو�متوسط�حسا�ي�متوسط�بل

لآليات��نيھت�ب�بر�د�ا��زائر عتمد�ا�اق�ال����بخصوص�آليات�ترشيد��نف�إبداء�رأ��ا

  .بمعاملاتھ الرقمنة��دار�ة�

  :�عد�العملاءمجال�. 2. 9

  لبعد�العملاء�المتوسطات�ا��سابية�و��نحرافات�المعيار�ة�:05ا��دول�رقم�
رقم�

  الفقرة
  الفقرة

المتوسط�
  ا��سا�ي

�نحراف�
  المعياري 

  المستوى 

  مرتفع  0.633  2.53  .��يد�ا��زائرل�التنظيمية�بالثقافة�عت���رضا�العملاء�أولو�ة�قصوى� 04

05  
�ا��زائر �ف�مي �عملائ�بر�د �وتوقعات �احتياجات ا��الي�ن�ھ

  .والمس��دف�ن
 مرتفع  0.671  2.46

06  
�حتفاظ��عملائھللا �برامج�وسياسات�وا��ة���دفبر�د�ا��زائر� لدى

  .وز�ادة�ولا��م
  متوسط  0.726  2.20

  .حول�اس�بانة�البحث�SPSSمخرجات�برنامج�: المصدر

أن�مصا���بر�د�ا��زائر�تو���أ�مية�قصوى�لرضا�العملاء�علاه�أ نتائج�التؤكد�

��عد �التنظيمية إذ �بثقاف��ا �جو�ر�ا �أمرا ��ذا �خلال، �من �ف�م�تركز �و�ذلك �ع�� �ا

� �عملا��ا �و�احتياجات �المسا��الية �تقبليةتوقعا��م �استمرار���ا�، �تحقيق �أجل من

�لتناو  ��عز�زا �أكده�ارتفاع�المتوسطا،��سوق�ا��دمات�ال���تقدم�افسي��ا ت�و��و�ما

�للفقرات �04 ا��سابية ،05� ��غ���أنھ، �من �و �خلال �النتائج �نلاحظ المتوسط�بأن

و��و�،�الدرجة�الثانية جاء�متوسطا�ضمن�2.20و�الذي��ساوي�06ا��سا�ي�للفقرة�

�ع��� �عن��عدم�رضا�م�بخصوص��الموظف�ن�حيادما�يدل �ينم �ما حول�إبداء�رأ��م

�وضوح�السياسات�ال����عمل�عل��ا�مؤسسة�بر�د�ا��زائر�من�أجل��حتفاظ��عملا��ا

    .ا��الي�ن�و�ز�ادة�ولا��م

  :العمليات�الداخلية��مجال��عد.3. 9

  الداخليةللعمليات�المتوسطات�ا��سابية�و��نحرافات�المعيار�ة�:06ا��دول�رقم
رقم�

  الفقرة
  الفقرة

المتوسط�
  ا��سا�ي

�نحراف�
  المعياري 

  المستوى 

�ا��زائر�ب�س��� 07 �القرار�و�ستجابة�ر�د �اتخاذ �سرعة �تحس�ن   مرتفع  0.589  2.43إ��
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  لرغبات�أ��اب�المص��ة�الداخلي�ن�و�ا��ارجي�ن�

08  
� ��ع� �ا��زائر �لتحس�ن�بر�د �اق��احات �تقديم �ع�� الموظف�ن

  .الداخليةوتطو�ر�العمليات�
 مرتفع  0.757  2.37

09  
�ب�وجدي �ا��زائر ��خطاء���يد �ومعا��ة �لتحديد �وا��ة آلية

  .والعيوب����العمليات�
  متوسط  0.778  2.12

  .البحث�اس�بانھحول��SPSSمخرجات�برنامج�: المصدر
أن�مؤسسة�بر�د�ا��زائر��عمل�ع���تطو�ر�أنظم��ا��أعلاه�أكدت�نتائج�ا��دول 

�و  �الداخلية �عمليا��ا �تحس�ن �و �القرارات��ال�سي��ية �اتخاذ �سرعة �بتطو�ر ذلك
�المص�و �أ��اب �لرغبات ��ستجابة �الداخلي�ن �و (�ة �)النقابي�نالموظف�ن وأ��اب�،

العينة�نحو�و��ذا�ما�أكده�توجھ�،�ع���رأس�م�العملاء�المباشر�نالمص��ة�ا��ارج�ن�
�الموا �الفقرت�ن �ع�� �و��شدة �ع��� 08و��07فقة �و��� �مرتفعة �حسابية و�متوسطات

مصا���بر�د�ا��زائر��عمل�"مضمو��ا�وال�� 09قم�لفقرة�ر أما�ا،�2.37و��2.43التوا���
�ل�وفق�آليات�وا��ة�لمعا��ة�و�تحديد��خطاء�و�العيوب��عمليا��ا�اليومية�و��ش

  .  2.12من�الموظف�ن�ا��ياد�بمتوسط�حسا�ي�بلغ��فال��مت�العينة،�"فوري
  

  :�عد�التعلم�و�النمو�مجال�.10.4

د�التعلم�لبعالمتوسطات�ا��سابية�و��نحرافات�المعيار�ة�:07ا��دول�رقم�

  لنمووا
رقم�

  الفقرة
  الفقرة

المتوسط�
  ا��سا�ي

�نحراف�
  المعياري 

  المستوى 

10  
ر�ب�و�الت�و�ن�للموظف�ن��إ���ز�ادة�برامج�التدبر�د�ا��زائر�د�عم

  .حسن�من�مردودي��ممما�
  متوسط  0.884  02.16

12 
�المعتمدة �التمك�ن �و �التدر�ب �ا��زائر�ب�تقنيات �من���يد قللت

  ��امعدل�دوران�الموظف�ن�
 متوسط  0.812  02.06

11 
� �والتطو�ر�المتاحة �التدر�ب �ا��زائر�بأنماط ��بت�ار���يد تدعم

  .الموظف�ن�والتفك����بدا���لدى�
 منخفض  0.774  02.02

  .حول�اس�بانة�البحث SPSSمخرجات�برنامج�: المصدر

 ربر�د�ا��زائمن�موظفي�نحو�توسط�رأي�العينة� أعلاهنتائج�ا��دول��تتوجھ

�ا �ا��يادأي �الفقرات ل��ام�م �فحوى �10 حول � ع��12، �التوا�� � حسابيةبمتوسطات

� ��02.16ساوي ،02.06� ،� �أن �ع�� �يدل �بو��و�ما �يرون �لا �التدر�ب�الموظف�ن ��امج

�حسن�من�مردودي��م
 
                 والت�و�ن��ال���خضعوا�ل�ا�أمرا
ً
كما�أ��م�لا�يرون�بان�التدر�ب�،�                             

�لمناصب� و�التمك�ن �و�ترك�م �استقال��م �أي �دورا��م �من �أمر�قلل �لھ �خضعوا الذي
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�عمل�م ن   ، و  ز  ع   �� ْ  َ ْ َ إذ  ُ    �� �بالأساس �دورا��م �معدل �يتلقونھ�لر ضعف �الذي �ا��يد اتب

الرضا�،�و�مناخ�العمل�الملائم�الذي�توفره�ل�م�مما�يمنح�م��مان�النف���ؤسسة�بالم

رفض��أكد 02.02 و�بمتوسط�حسا�ي�منخفض�بلغ��11الفقرة أما،�و�الولاء�الوظيفي

�اخت العينة �ال�شر�ةلطر�قة �الموارد �إدارة �مصا�� �يلزم�م�للموظ يار �الذين ف�ن

�بت�ار�و��بداع��ع���أنعدم�رضا�م�أيضا��كما�أكدوا،�و�الت�و�نا��ضوع�للتدر�ب�

  .يتلقونھھ��و�ش�ل�التدر�ب�و�الت�و�ن�الذي�بمؤسس��م�أساس

 (0I)المناعة�التنظيمية�مجال�. 5.  9

 (0I)المتوسطات�ا��سابية�و��نحرافات�المعيار�ة�لمتغ���:08ا��دول�رقم

رقم�
  الفقرة

  الفقرة
المتوسط�
  ا��سا�ي

�نحراف�
  المعياري 

  المستوى 

16  
بر�د�ا��زائر�ع���التجر�ب�والتعلم�من��خطاء�كفرصة���ع��

  .للتطو�ر�
  مرتفع  0.628  02.42

 مرتفع  0.553  02.41  .�ي�ل�تنظي���مرن مصا���بر�د�ا��زائر�ت�ب���إدارة�  21

14  
� �بناء  �وإجراءا��ا �سياسا��ا �ا��زائر�بتعديل �بر�د �مصا�� ً  تقوم                                                       

  .التحديات�السابقةع���ا����ات�المك�سبة�من�
 مرتفع  0.625  02.40

15  
�ي �ا��زائر�تمتع �ال�شغي���بر�د �استقراره �استعادة �ع�� بالقدرة

  .الطبي����سرعة��عد�أي�اضطراب�والعودة�إ���وضعھ
 مرتفع  0.563  02.40

13  
�وتوثيق� حرصي �السابقة ��زمات �تحليل �ع�� �ا��زائر بر�د

  الدروس�المستفادة�م��ا�لتجنب�تكرار�ا
 مرتفع  0.593  02.39

17  
�ب�ن� �المك�سبة �وا����ات �المعرفة �لمشاركة �وا��ة �آليات �ناك

  .مختلف��قسام�و�الم�اتب��بمصا���بر�د�ا��زائر
 متوسط  0.718  02.28

22  
�ب �التنظيمية �القيادة �الذاتية�تر�� �الرقابة �ا��زائر�ثقافة ��يد

  .ب�ن�أفراد�ا�
 متوسط  0.750  02.25

24  
� �إدارة �تقييم��بر�د�عتمد ��عملية � �كفؤ�و�عادل ا��زائر�نظاما

  .أداء�الموظف�ن�و�توز�ع�ا��وافز
 متوسط  0.677  02.22

23  
�ب �التنظيمية �القيادة �جميع�تحرص �مشاركة �ا��زائر�ع�� ��يد
  .الموظف�ن��عملية�صنع�القرار

 متوسط  0.625  02.19

20  
���) النا��ة�والفاشلة(��يد�ا��زائر�تجار��ا�السابقة�بستخدم�� 

  .توجيھ�قرارا��ا�ا��الية�
 متوسط  0.614  02.19

18 
�ي �من��تمتع �جديدة �معارف �اك�ساب �ع�� �ا��زائر�بالقدرة بر�د

 
 
 ب�ئ��ا�ا��ارجية�وتطبيق�ا�داخليا
ً
                                 

 متوسط 0.685 02.17

19 
�الموظف�ن �ع�� �المعلومات�ب �س�ل �إ�� �الوصول �ا��زائر ��يد

  .وا����ات�السابقة�للمنظمة�عند�ا��اجة
 متوسط 0.754 02.14

  .حول�اس�بانة�البحث�SPSSمخرجات�برنامج�: المصدر



  والاقتصادية القانونية البحوثمجلة 
  

Journal of Legal and Economic Research 
  عثما�ي�عبد�الرحمن-عبد�ا��اكم�أمينة�-عزوز�أمينة�

 

  والاقتصادية القانونية البحوثمجلة 

 :2661ISSN-7455 - زائرالج ، فلوآ -المركز الجامعي الشريف بوشوشة 

 
 

 

568 

 

�مؤسس�تؤكد أعلاه ا��دول �نتائج � �ا��زائرتب�� �بر�د �مرن��ل ة �تنظي�� �ي�ل

�لتعز�ز�المناعة� �أمر�أسا��� �ل�ونھ �بإطار�العمل �و���� �الذا�ي �التعلم �ع�� ���ع

لموظف��ا�ع����التجر�ب�و��و�ما���عمل�عليھ�أيضا�من�خلال����يع�ا�،�التنظيمية

�للت �كفرصة ��خطاء �من �طو�روالتعلم �من�، �تمكي��ا �إطار� �بالأخ����� �ذلك ليصب

�ع���خ��ات�موظف��ا�المك�سبة�من�تحديات�العمل� ً                                            �عديل�سياسا��ا�و�إجراءا��ا�بناء                                

من�خلال�المتوسطات�ا��سابية�المرتفعة�،�السابقة�ت�و�نا�لذاكرة�تنظيمية�جماعية

 �نالفقرت أن كما،�02.42�،02.41�،02.40:ال���جاءت��التا�� و16�،21�،14للفقرات

15� � 13و، �بلغا �متوسطات �حساب�ن �بمتوسط�ن �02.40جاءتا �التوا���02.39، ع��

� �أن �لتأكدا � �ا��زائر �بر�د �بمصا�� �تتمتع �سعيدة �استعادة�ولاية �ع�� بالقدرة

و�ذلك�،�اضطراباستقرار�ا�ال�شغي���والعودة�إ���وضع�ا�الطبي����سرعة��عد�أي�

�لتجنب�تكرار�ا �و�توثيق�الدروس�المستفادة�م��ا ،����إطار�تحليل�ا�للأزمات�السابقة

� �دل �إن �جيدة��فإنماو�ذا �تنظيمية �ا��زائر�بذاكرة �بر�د �مؤسسة �تمتع �ع�� يدل

�سرعة��و ،�تمك��ا�من��ستجابة�إ���التغ��ات�ال���تطرأ�بب�ئ��ا�الداخلية�و�ا��ارجية

خاصة����خضم�محاولات���ستقرار�و�احتواء��زمات�ال���تمر���اتمك��ا�من�تحقيق�

،�17�،22�،24�،23الفقرات أما،��ختلاس�ال���تتعرض�ل�ا�بصفة�مستمرة�خ��اق�و

20� ، 18� �بلغت جاءت فقد 19، �متوسطة �حسابية ،�02.28التوا�� ع�� بمتوسطات

02.25� ،02.22� ، 02.19� ،02.17� �العينة02.14، �عزوف �إبداء�و  لتؤكد �عن حياد�ا

و��و�ما�يدل�عن�،�رأ��ا�حول�قنوات�س���المعلومات�المك�سبة�ب�ن�مختلف��قسام

رار�بالمؤسسة��ش�ل�ضعف�قنوات��تصال�و�تحر�ر�المعلومات�و�وصول�ا�لصناع�الق

العينة��إ����كما�دلت�ذات�الفقرات�ع���توجھ،�يبطؤ�ا�مما�يخل�بقرارا��م�أو ،�سر�ع

قابة�الذاتية�ب�ن�موظفي����عدم�الرضا�حول��غيب�مف�وم�الر إ�ا��ياد��قرب�منھ

 ،�نظيمية�سليمة����ع�ع���التمك�نو�الذي��عد�لبنة�أساسية�لبناء�ثقافة�ت المنظمة

� �لتوجھ �العينة �ذ�بت �تقيي أيضاكما �لنظام �الرفض �المتضمن �ا��ياد �أداء�إ�� م

�ا��وافز  �و�توز�ع �ا��زائرب�الموظف�ن ���يد �جاءت�، �ال�� ��خ��ة �الفقرات ��ل و�عليھ

� �لبنة �مستوى �توسط �ع�� �دلت �متوسطة �حسابية �التنظي��(DNA) بمتوسطات
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� � �ع�� �ال��ك�� �أساسھ �الذي �ا��زائر �بر�د �القراربمؤسسة �حقوق ،�المعلومات�،

     .والمحفزات

 :دراسة�الفرضيات.10

��و��.1. 10 �الفرعية �:الفرضية �إحصائية �اثر�ذو�دلالة �ببطاقة�يوجد �الما�� للبعد

�بر�د� �مؤسسة �بمصا�� �مجتمعة �التنظيمية �المناعة ��عز�ز�لبنات �ع�� �المتوازن �داء

 .) (ا��زائر�ع���مستوى�ولاية�سعيدة�عند�مستوى�المعنو�ة

�ت�أدناه�ا��دول �ظ�ر ي �ع���نتائج �الما�� �لتأث���البعد � ��نحدار�ال�سيط حليل

،�0.476بلغت� (R) أن�قيمة�معامل��رتباطو�ال���مفاد�ا�،�ناعة�التنظيمية�عز�ز�الم

�وجود ��ش���إ�� �ما �القوة و�و �ومتوسطة �موجبة �ارتباطية � علاقة �الما��ب�ن �البعد

و�ذا��ع���أن�متغ��� .0.226 فقد�بلغت�قيمتھ(R²) معامل�التحديد أما،�والمتغ���التا�ع

باين�ا��اصل����المتغ���إجما���التمن� %22.6 ين������تفس���ما��س�تھ البعد�الما��

�وذات�دلا�د�ع،�لمناعة�التنظيميةاالتا�ع�
 
        �ذه�ال�سبة�مقبولة�إحصائيا
ً
لة�عملية����                         

��جتماعية �الدراسات �ن، �أن �كما �قيمة �أظ�رت �ا��دول �ذات �انحدار�تائج معامل

� �الما�� �ال��(b) البعد �.1.418 بلغت و �م، �قيمة ��� �علاقة�و �وجود ��ش���إ�� وجبة

يصاح��ا�ز�ادة�متوقعة��البعد�الما�� وحدة�واحدة����ل�ز�ادة�بمقدار� حيث�إنطردية؛

�حصائية�العالية�ل�ذا�أ��ا�ثب�ت�الدلالة� كما،�وحدة����المتغ���التا�ع�1.418بمقدار�

�التأث�� �قيمةو�، � (t) بلغت �6.818المحسو�ة �ا��دولية�مست و�و، �القيمة �يفوق وى

و�و�أقل�بكث���من�مستوى�،�(Sig=0.000) ى�الدلالةمستو أما�فيما�يخص�،�ا��رجة

�بھ �المسموح �الصفر�ة يتم عليھ      ً و�ناء   (α=0.05) ا��طأ �الفرضية �تف��ض� رفض ال��

�أثر �وجود �عدم �البديلة، �الفرضية �وذو  القائلة  وقبول �أثر�إيجا�ي دلالة��بوجود

يمكن�التعب���عن�بالأخ���و��،�البعد�الما���ع���المتغ���التا�عإحصائية�للمتغ���المستقل�

���ذه�العلاقة
 
 ر�اضيا
ً
  =X1  1.418  + 17.326 Y :معادلة��نحدار�ا��طية�التاليةب      

  

  



  والاقتصادية القانونية البحوثمجلة 
  

Journal of Legal and Economic Research 
  عثما�ي�عبد�الرحمن-عبد�ا��اكم�أمينة�-عزوز�أمينة�

 

  والاقتصادية القانونية البحوثمجلة 

 :2661ISSN-7455 - زائرالج ، فلوآ -المركز الجامعي الشريف بوشوشة 

 
 

 

570 

 

المناعة�ع����البعد�الما���تحليل��نحدار�ال�سيط��لتأث���:09 ا��دول�رقم

 التنظيمية

�رتباط� t  Rقيمة�  a & b  المتغ���التا�ع  
R2 معامل� 
 التحديد

Sigمستوى�
 الدلالة

  000. 0    11.382  17.326  الثابت
  X1(  1.418  6.818  0.476  .2260  0 .000(البعد�الما���

 .البحث�اس�بانھحول��SPSSمخرجات�برنامج�: المصدر

يوجد�اثر�ذو�دلالة�إحصائية�لبعد�العملاء�ببطاقة�الفرضية�الفرعية�الثانية�.2.10

� �التنظيمية �المناعة ��عز�ز�لبنات �ع�� �المتوازن �بر�د��داء �مؤسسة �بمصا�� مجتمعة

  .) (ا��زائر�ع���مستوى�ولاية�سعيدة�عند�مستوى�المعنو�ة

�أثر�متغ�� �قياس � �غرض �العملاء �المتغ���ال (X2)�عد �بالمناعة�ع�� �ممثلا تا�ع

ناه�ا��دول�أدبحيث�يقدم�،�نحدار�ا��طي�ال�سيطبإجراء�تحليل��  نامق،�التنظيمية

 بلغت�(R)  تدل�ع���أن�قيمة�معامل��رتباطل،�إل��ا�ناتوصلالنتائج��حصائية�ال���

والمتغ����ب�ن��عد�العملاء علاقة�ارتباطيھ�موجبة�وقو�ة ما��عكس�وجود و�و،�0.652

�التا�ع ،� �التحديدأما �(R²) معامل ،� �بلغت �فقد �0.425قيمتھ ��عد�، �أن ��ع�� مما

المناعة�من�التباين�ا��اصل���� % 42.5 �س�تھ مامسؤول�بمفرده�عن�تفس��� العملاء

�التنظيمية �عل و، �ميھ �التفس��ية �القوة ��ذه عد
 
�                        
ُ
�العملية  �الناحية �من �ودالة  ،�رتفعة

ر  
فس  ّ وتؤكد�ع�����مية�ا��و�ر�ة�ل�ذا�البعد�كمتغ���م 
 بعدل معامل��نحدار أما،�                                            ُ  ِ

�العملاء �قيمتھ، �بلغت �أن�و�� .2.066 فقد ��ش���إ�� �موجبة �بمقدار� قيمة �ز�ادة �ل

وحدة����المتغ����2.066تؤدي�إ���ز�ادة�متوقعة�قدر�ا��وحدة�واحدة�����عد�العملاء

�وقد�تم،�ة�الطردية�للعلاقةمما�يؤكد�ع���الطبيع،�تا�ع�ألا�و�و�المناعة�التنظيميةال

و��� ،�10.833غتال���بل المحسو�ة (t) خلال�قيمة أيضا�تأكيد��ذه�الن�يجة�بقوة�من

� �عالية �قيمة �أن �ع�� �الصفروتدل �عن
 
�جو�ر�ا �يختلف          المعامل
ً
                   � �مستوى�، �جاء كما

�(Sig=0.000) الدلالة �المعتمد، �الدلالة �مستوى �من �و�و�أقل �إ��، �يؤدي رفض� مما

��الفرضية �البديلة وقبول الصفر�ة �أثر   الفرضية �وجود �ع�� �تنص �وذو��ال�� إيجا�ي
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التعب����يمكنو�،�ع���متغ���المناعة�التنظيميةمستقلا� بعد�العملاءل دلالة�إحصائية�

  =X2  2.066  + 12.579 Y:معادلة��نحدار�ا��طية�التاليةب�عن��ذه�العلاقة

  )OI(تحليل��نحدار�ال�سيط��لتأث����عد�العملاء��ع���:10 ا��دول�رقم

�رتباط� t  Rقيمة�  a & b  المتغ���التا�ع  
R2 معامل� 
 التحديد

Sigمستوى�
 الدلالة

  000. 0    8.967  12.579  الثابت
  X2(  2.066  10.833  0.652  .4250  0 .000( �عد�العملاء�

 .البحث�اس�بانھحول��SPSSمخرجات�برنامج�: المصدر

�الثالثة.3.10 �الفرعية �العمليات�: الفرضية �لبعد �إحصائية �دلالة �ذو �اثر يوجد

� �لبنات ��عز�ز �ع�� �المتوازن ��داء �ببطاقة �مجتمعة�الداخلية �التنظيمية المناعة

�المعنو�ة �مستوى �عند �سعيدة �ولاية �مستوى �ا��زائر�ع�� �بر�د �مؤسسة   بمصا��

.  

� �الفرضية �اختبار �أعلاه��دف ،� �ال�سيطاعتمدنا �ا��طي ��نحدار ،�تحليل

ظ�ر�ا��دول�أدنا ُ                لي   (R) النتائج��حصائية�ال���تدل�ع���أن��قيمة�معامل��رتباط�ه 

  علاقة�ارتباطيھ�موجبة�وقو�ة ما��عكس�وجود و�و،�0.722 بلغت�
 
 جدا
ً
 ي ب�ن�متغ��     

�الداخلية �التنظيمية و العمليات �المناعة �التحديد، �معامل �(R²)  أما �بلغت�، فقد

�ذا��ع���أن�متغ����عد�العمليات�الداخلية�ين���بمفرده����تفس��� و،�0.522قيمتھ�

��س�تھ ��� % 52.2 ما �الك�� �التباين �من �تا�عا� �التنظيمية ��ذ متغ���المناعة عد ُ      لت  ه� 

 
 
�جدا �مرتفعة �التفس��ية  ال�سبة
ً
                           � ��نحدار أما، � (b) معامل ��عد�ا��اص بمتغ��

�الداخلية �قيمتھ العمليات �بلغت �أن1.988 فقد �إ�� �الموجبة �القيمة �ل� و�ش����ذه

�قدر�ا� �متوقعة �بز�ادة �ترتبط �الداخلية �العمليات �ببعد �واحدة �بمقدار�وحدة ز�ادة

�التنظيمية�1.988 �المناعة ��� �ا��زائربم وحدة �بر�د �ؤسسة ��ذه� وقد، �تأكيد تم

�قيمة �خلال �من �بلغت المحسو�ة (t) الن�يجة �13.167  ال�� ،�
 
�جدا �مرتفعة �قيمة  و��
ً
                   

�مستوى�الدلالة،��عكس�قوة�التأث�� الدلالة� و�و�أقل�من،�(Sig= 0.000)  كما�جاء

وال���قبول�الفرضية�البديلة�و  الفرضية�الصفر�ةا�يؤدي�إ���رفض�مم )0.05( المعتمد

�الداخلية� �العمليات �لمتغ����عد �إحصائية �وذو�دلالة �أثر�إيجا�ي �وجود �ع�� تنص
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�نايمكنو�بالأخ���،�ببطاقة��داء�المتوازن�مستقلا�ع���متغ���المناعة�التنظيمية�كتا�ع

 +  X3    1.988 التعب���عن�العلاقة�ب�ن�المتغ��ين�من�خلال�معادلة��نحدار�التالية

13.685 Y=  

  )OI(ع����ط��لتأث����عد�العمليات�الداخليةتحليل��نحدار�ال�سي:11 ا��دول�رقم
� t  Rقيمة�  a & b  المتغ���

 �رتباط
R2 معامل� 
 التحديد

Sigمستوى�
 الدلالة

  000. 0    12.694  13.685  الثابت
�عد�العمليات�الداخلية��

)X3(  
1.988  13.167  0. 722  . 5220  0 .000  

  .البحث�اس�بانھحول��SPSSمخرجات�برنامج�: المصدر

�التعلم�و�النمو يوجد�اثر�ذو�دلالة�إحصائية�لبعد�:الفرضية�الفرعية�الرا�عة.  4 .9

ببطاقة��داء�المتوازن�ع����عز�ز�لبنات�المناعة�التنظيمية�مجتمعة�بمصا���مؤسسة�

  .) (بر�د�ا��زائر�ع���مستوى�ولاية�سعيدة�عند�مستوى�المعنو�ة

�ال�سيط�نااستخدام لاختبار�الفرضية ��نحدار�ا��طي �تحليل �يو���، بحيث

�أدناه � ا��دول �ل�ذا ��حصائية �التحليلالنتائج �علاقة، �وجود �أظ�رت  ارتباطيھ ال��

�المتغ��ين �ب�ن �القوة �متوسطة �التعلم(موجبة �و�النمو �عد �التنظيمية، ،�)و�المناعة

��رتباط �معامل �قيمة �بلغت �.0.496  (R) حيث ،� �التحديدأما �معامل  (R²)  قيمة

� �0.246 فبلغت �أن، ��ع�� �والنمو ما �التعلم �ما� �عد �تفس�� ��� �بمفرده ين��

�التنظيمية %24.6 �س�تھ �بالمناعة �ا��اصل �التباين �من �النموذج�، �أن �ع�� �يدل مما

فقد�،�بعد�التعلم�والنمول انحدارمعامل� أما�فيما�يخص،�يتمتع�بقوة�تفس��ية�جيدة

ادة�بمقدار�وحدة�بحيث��ش����ذه�القيمة�الموجبة�إ���أن��ل�ز� 1.069 بلغت�قيمتھ

�تطو�ر ��� � واحدة �والنمو�عد �بمق التعلم �متوقعة �ز�ادة وحدة��1.069دار�يصاح��ا

�عكس��و���قيمة�مرتفعة،�7.206المحسو�ة� (t) بلغت�قيمة�كما،�بالمناعة�التنظيمية

�والنمو �التعلم ��عد �أ�مية �الدلالة، �مستوى �جاء �(Sig=0.000) كما �بكث���، و�و�أقل

 مما�يؤدي�إ���رفض�الفرضية�الصفر�ة،�(α=0.05)من�مستوى�ا��طأ�المسموح�بھ

�لبعد� �إحصائية �وذو�دلالة �أثر�إيجا�ي �بوجود �تفيد �ال�� �البديلة �الفرضية وقبول
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� �والنمو�ببطاقة � المتوازن ��داءالتعلم �التنظيمية ��عز�ز�المناعة �بر�د�بع�� مؤسسة

 X4    1.069:التاليةصياغة�معادلة�خط��نحدار��نانيمك لذاو ،�ولاية�سعيدةلا��زائر�

 + 20.779 Y=  

 (OI)ع���ر��عد�التعلم�و�النمو��تحليل��نحدار�ال�سيط��لتأث:12ا��دول�رقم

  tقيمة�  a & b  المتغ��
R �

 �رتباط
R2 معامل� 
 التحديد

Sigمستوى�
 الدلالة

  000. 0    21.140  20.779  الثابت
�عد�التعلم�و�النمو���

)X4(  
1.069  7.206  0. 496  . 2460  0 .000  

 .حول�اس�بانة�البحث�SPSSمخرجات�برنامج�: المصدر

طاقة��داء�يوجد�اثر�ذو�دلالة�إحصائية�لتطبيق�آليات�ب�:الفرضية�الرئ�سية. 5. 10

��عز�ز� المتوازن  �مجع�� �التنظيمية �المناعة �ف��البنات �بما  ،�التنظي���التعلم( تمعة

�التنظيمية الذاكرة �التنظي��، �النووي �ا��زائر�ع���)ا��مض �بر�د �مؤسسة بمصا��

  .) (مستوى�ولاية�سعيدة�عند�مستوى�المعنو�ة�

� �أعلاه��دف �الفرضية �اعتماد دراسة �نا �المتعددتحليل �ا��طي  ،��نحدار

�ش���إ���أن�النموذج��حصا�ي�ك�ل� ال��،�نتائج��ذا�التحليل أدناه�يحمل وا��دول 

،�0.756 (R)بحيث�بلغت�قيمة�معامل��رتباط�المتعدد�،�يتمتع�بقوة�تفس��ية�جيدة

�المستقلة� �المتغ��ات �ب�ن
 
�جدا �وقو�ة �موجبة �ارتباطيھ �علاقة �وجود �ع�� �يدل                       مما
ً
                                              

�كما،�لتا�ع�ممثلا�بالمناعة�التنظيميةمجتمعة�أي�أ�عاد�بطاقة��داء�المتوازن�والمتغ���ا

�التحديد �معامل �قيمة � 0.572 (R²) بلغت �ع�، �يدل �ما �و�ذا �أن �ا��ا��� ،�النموذج

� � �ر�عةبأ�عاده �مقداره �تفس���ما ��� ��%   57.2ين�� �ا��اصل �التباين مستوى�بمن

�سعيدةبصا���بر�د�ا��زائر�لمالتنظيمية�المناعة� �مقبولة�،�ولاية و����سبة�تفس��ية

�و�عكس�ملائمة�النموذج�للبيانات
 
                             إحصائيا
ً
كما�أظ�رت�نتائج�ذات�ا��دول�أن��عد�،�       

� �الداخلية ��ح(X3) العمليات �الدلالة �وعا�� �إيجا�ي �أثر �المناعة�ذو �ع�� صائية

� �ا��زائر�لمصا��التنظيمية �بر�د ��نحدار، �معامل �بلغ �1.261 بحيث  (t) و�قيمة،

� �،�5.345محسو�ة�قدر�ا �مستوى�،�(Sig = 0.000)عند�مستوى�دلالة �من و�و�أقل



  والاقتصادية القانونية البحوثمجلة 
  

Journal of Legal and Economic Research 
  عثما�ي�عبد�الرحمن-عبد�ا��اكم�أمينة�-عزوز�أمينة�

 

  والاقتصادية القانونية البحوثمجلة 

 :2661ISSN-7455 - زائرالج ، فلوآ -المركز الجامعي الشريف بوشوشة 

 
 

 

574 

 

� �(α = 0.05) المعتمدالدلالة ��و�المتغ���، �الداخلية �العمليات ��عد �أن ��ش���إ�� مما

�
 
 �ك���تأث��ا
ً
�النموذجب            ،�� �البعد ��ذا ��� �تحسن ��ل �ا��زائر�بوأن �بر�د ولاية�لمصا��

�،�التنظيمية���اة�يؤدي�إ���ز�ادة�جو�ر�ة�بالمناعسعيد � وجود�و�ا��دول�يظ�ر�أيضا

�لبعد أثر�إيجا�ي �إحصائية �والنمو�و�ذو�دلالة �التنظيمية� (X4)التعلم �المناعة  ،�ع��

 عند�مستوى�دلالة 2.867قدر�ا� (t) و�قيمة،�0.372 (β) حيث�بلغ�معامل��نحدار

(Sig= 0.005)� �ع���، �و����يع�م �الموظف�ن �قدرات ��س�ثمار��� �أن ��ع�� �ما و��ذا

��ع ��� �فعال ��ش�ل �التنظيمية�بت�ار��سا�م �المؤسسة�ز�ز�المناعة �بذات �فيما�، أما

وجود�أثر� أث�ت�تحليل�النتائج�أيضا ببطاقة��داء�المتوازن�(X2) �عد�العملاءيخص�

�ل�ذا�البعد
 
           إيجا�ي�ودال�إحصائيا
ً
بر�د�ا��زائر�بولاية�� ا��ع���المناعة�التنظيمية�لمص                    

عند�مستوى�،�2.254قدر�ا� (t) و�قيمة،�0.608 (β) إذ�بلغ�معامل��نحدار،�سعيدة

�وتحقيق�(Sig=0.026) دلالة �العملاء �احتياجات �تلبية �أن �ع�� ��ذا �يدل بحيث

�ع���قدرة�المنظمة�ع���الصمود�والتكيف
 
                                   رضا�م�ينعكس�إيجابيا
ً
أما�فيما�يخص�،�                   

لم�تث�ت�النتائج�وجود�أثر�ذي�دلالة�إحصائية�للبعد�،�فع���النقيض(X1) البعد�الما��

بر�د�ا��زائر�ع���المناعة�التنظيمية���الما���ببطاقة��داء�المتوازن�ع���مستوى�مصا��

 �� �المتغ��ات �وجود �ظل ��� ��خ��ة �ل�ذه �أي �)X2,X3,X4(خرى �مستوى�، �بلغ حيث

� �(Sig=0.324)الدلالة ،� �أك���من �قيمة �)0.05(و�� �الفرضية� و�التا���، �رفض يتم

�البعد ��ذا �بتأث�� �المتعلقة �عليھ، �ست�ت� و �أ�عاد �أن ��عد� (BSC)ج ��� �المتمثلة و

�الداخلية �العمليات �والنمو، �التعلم �العملاءو��ع، �وإيجابية��د �جو�ر�ة �من�ئات عد
 
�                          
ُ
 

�عد�العمليات� مع�تصدر،�ا��زائر�لولاية�سعيدة�مؤسسة�بر�دب�للمناعة�التنظيمية

���المقابل�لم�،�الصدارة�كأقوى�عامل�مؤثر�بالمناعة�التنظيمية�ل�ذه��خ��ة الداخلية

� �مسا�مة �الما�� �النموذجيظ�ر�للبعد ��ذا �ضمن �تفس���المتغ���التا�ع ��� ،�فعالة

�النحو��منالأخ���ب لنتمكن �ع�� �التنظيمية ��نحدار�للت�بؤ�بالمناعة �معادلة صياغة

  =X2+1.261 X3+0.372 X4     + 10.655 Y 0.608 :التا��
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لتأث���آليات�بطاقة��داء��المتعددتحليل��نحدار�ا��طي�: 12ا��دول�رقم�

 المتوازن�ع����عز�ز�لبنات�المناعة�التنظيمية�مجتمعة

  المتغ��ات

  المناعة�التنظيمية

 & (β)  
�tقيمة��

  المحسو�ة
R �

  �رتباط
R2    معامل�

  التحديد
Sigمستوى�

 الدلالة
  الدلالة

 7.939 10.655  الثابت
  

  دال 0.000

 X1(  0.191 0.990(البعد�الما���

0.756 0.572 

  غ���دال 0.324

  دال  X2(  0.608 2.254 0.026(�عد�العملاء�
�عد�العمليات�الداخلية�

)X3(  
  دال  0.000 5.345 1.261

  دال  X4(  0.372 2.867 0.005(�عد�التعلم�و�النمو�

 .البحث�اس�بانھحول��SPSSمخرجات�برنامج�: المصدر

 :�ست�تاجات�التالية�إ��من�خلال�نتائج�البحث�تم�التوصل�:�ست�تاجات.11

�الدراسة - �نتائج � أظ�رت �ا��زائر�أن �لبر�د �سعيدة �يولاية �مرن�تمتع �تنظي�� ��ي�ل

�من�الشفافية�امن�تحقيق��مكنھ �عال  �لمالية         ٍ              مستوى �موظفيھ، ع��� فضلا�عن�رضا

للمؤسسة�ترى�أن����ظل�ثقافة�تنظيمية�،�ى�ا��دمات�ال���يقدمو��ا�للعملاءمستو 

�لاستمرار���ا�رضا �أسا��� �شرط �العميل �أيضا، �أبد �وجود��كما �الموظف�ن إجابات

� �أو�حياد �ال�امةاضعف �الممارسات ��عض �ك�تجاه �وجود �لمعا��ة�عدم �فور�ة آليات

ضعف��فضلا�عن�،�عن�نظام�تقييم��داء�وا��وافزالموظف�ن�عدم�رضا�،��خطاء

عد�كما�أظ�رت�أيضا�أن��،��قساممختلف��قنوات��تصال�ومشاركة�المعرفة�ب�ن�

�نلأ ،���يد�ا��زائرب لنظام�المناعة�التنظيمية��العمليات�الداخلية��و�المحرك��سا���

� �البعد ��طلاق�ذا �مؤثر�ع�� �عامل �كأقوى �برز ، �
 
�منفردا �اختباره �عند  سواء
ً
 فسر�(                       

أن�كفاءة�وسرعة�ما�يدل�ع�����ذا�و ،�النموذج�الك���أو�ضمن) من�التباين% 52.2

،�محل�الدراسة�العمليات�ال�شغيلية������ر�الزاو�ة�للمناعة�التنظيمية�بالمؤسسة

�ل �أن �ظ�ر�أيضا �العملاءبعكما �ا��زائر�د �وإيجا�ي ب��يد
 
�جدا         تأث���قوي
ً
��عز�ز��              ع��

المناعة�بالتغ���من�%  42.5فسر�بمفرده��لأنھ،�لتنظيمية���ذا��خ��لمناعة�البنات�ا
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�التنظيمية ، ���� �العملاء �رضا �وأ�مية �للمؤسسة �ا��دمية �الطبيعة ��عكس مما

 .استقرار�ا

�وذو�دلا - �تأث���ايجا�ي �وجود ��ستدلالية �الدراسة �نتائج �لبعد�أبرزت �إحصائية لة

�بالتعلم�والنمو� ��يد�ا��زائر�ب المناعة�التنظيمية�مجتمعة�ع����عز�ز�لبنات BSC)( ـ

�سعيدة �لولاية �برامج�، �دور �عن �الموظف�ن �رضا �أظ�ر�عدم �الوصفي �التحليل إلا�أن

��بت�ار �دعم ��� �ا��الية �التدر�ب ���مية�، �ب�ن �فجوة �وجود �إ�� ��ش�� مما

�العم����س��اتيجية �وتطبيقھ �ا��زائر�ل�للبعد �ب��يد �الدراسة �أبدت �ح�ن ولاية���

� �المال�ثر�غ���المباشر�لـسعيدة �ع��بعد ���� ���اا�عز�ز�لبنات �التنظيمية �لمناعة ع���،

 
 
�د�

 
 الرغم�من�أن�البعد�الما���أظ�ر�تأث��ا

ً
   

ً
                                    

 
 �إحصائيا
ً
أن��ذا��إلا ،�عند�اختباره�بمفرده         

�غ�� �وأصبح �النموذ التأث���تلا��� ��� �دال �الما��� ،المتعددج ��داء �بأن فسر�ذلك  ُ                        و� 

��و �ن  ا��يد ��خرى ب�نجاح تاج �الأ�عاد ،� �الدراسةكما �أثر��بالمجمل�أثب�ت وجود

المناعة�لبنات�مجتمعة�ع����عز�ز� BSC)(وذي�دلالة�إحصائية�لآليات�،�قوي ،�إيجا�ي

�مجتمعة�التنظيمية �تفس�� ،أيضا ��� �النموذج �ن�� �التغ��ات� % 57.2  حيث من

� �بمستوى �التنظيميةا��اصلة �سعيدة�المناعة �ا��زائر�لولاية �ب��يد �أن، �يؤكد  مما

)(BSCالصمود�� �ع�� �المؤسسة �قدرة �لبناء �فعال �عمل �إطار ��� ،�التكيف،

 .والتنافسية،��ستمرار�ة

�ع���النتائج�المستخلصة :التوصيات. 12  - ً                      بناء    :تو����الدراسة�بما�ي���،�   

 العمليات�الداخلية�كأولو�ة�قصوى ��عد�ع���تحس�نضرورة�ترك���إدارة�بر�د�ا��زائر�

�ل�ونھ�البعد��ك���
 
                  نظرا
ً
     

 
 تأث��ا
ً
عمليا��ا�ل �ذه��خ��ة�مراجعة�وتطو�ر من�خلال�وذلك�،�      

وتب���آليات�وا��ة�،���ا�اتخاذ�القرار �وت��ة�ع����سر�ع�ا�رك�� تو ،�الداخلية�باستمرار

�والعيوب ��خطاء �لمعا��ة �وفور�ة ، � �عن �الموظف�ن�فضلا �تقديم����ا����يع ع��

�تطو�ر�ة �إط�مق��حات �تمكي�ية�� �ار�إدارة ،� �للعمل �ندعو�ا ��أيضاكما  عز�ز�ع��

��يول��ا�الموظفون���مية�ال�لأنھ�و�ع���الرغم�من�،��السياسات�الموج�ة�نحو�العملاء

�العملاء �لرضا ،� �وضوحإلا�أن �تجاه �حياد �وجود �أظ�رت ��حتفاظ� النتائج سياسات

يو����بوضع�برامج�وسياسات�شفافة�وملموسة���دف�إ���ز�ادة�ولاء� لذا،�بالعملاء
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�دوري ��ش�ل �رضا�م �وقياس �العملاء �ا��زائر�ب �الأخ��و ، �بر�د �إدارة إعادة�نو���

�اس��اتيجيا� �والنمولل �اتوجيھ �تعلم ،� �خلال �من �يةالتدر����ابرامج�ةمراجعوذلك

الموظف�ن��ارات�متنمية� ع��ز�بذلك�وترك ا��انب��جرا�ي ا��الية�لتتجاوز �يةوالت�و��

�ت ��بت�ار�والتفك���ال�� �ب ،�بدا��دعم �العمل �عن �التدر�ب�فضلا �مخرجات ر�ط

�بتقييم��داء�والم�افآ
 
                    مباشرة
ً
  .ت      

 

  :قائمة�المصادر�و�المراجع.13
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