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   :م��ص

�ال ��داء ��شامليمثل �المستدامة، �التنمية �أ�داف ��� �المؤسسة �خلالمسا�مة �المسؤولية� من مراقبة

�يوالب �جتماعية ��ية �إ��للمؤسسات، �أدى �ما �ون�و�ذا �مجالا��ا، �و�عدد �المراقبة �مف�وم �نطاق �بالأداء�توسع قصد

��� Kaplan et Nortonالمق��حة�من�طرف��الت�امل�والتوازن�ب�ن���داف��قتصادية�والبي�ية�و�جتماعية�الشامل

   .بطاقة��داء�المتوازن 

ؤكد�نتائج�،�وتل�المؤسسات�المسؤولة��جتماعيا�داء�الشامل�وتنفيذ�ا�داخ�مراقبةآليات� المقالا�حلل��ذي 

 .���أداة�قياس�جيدة�لتحقيق��داء�الشامل�BSCالدراسة�أن�

  .،�بطاقة��داء�المتوازن،�المراقبةالتنمية�المستدامة�داء�الشامل،�: �لمات�مفتاحية

  .JEL  :P47�،Q56�،Q52 اتتص�يف

Résumé:  
La performance globale représente la contribution de l'entreprise aux objectifs de 

développement durable. Elle s'inscrit dans le contrôle de la RSE. Elle suppose une multiplication 
des domaines de contrôle et un élargissement de leur périmètre. Elle implique, l'intégration et 
l'équilibre entre les objectifs économiques, environnementaux et sociaux proposée par Kaplan et 
Norton dans leur tableau de bord prospectif. Cet article analyse les dispositifs de contrôle de la 
performance globale et leur mise en œuvre au sein des entreprises en matière de RSE. 

Les résultats obtenus confirment que le BSC un bon outil de mesure permettant d'obtenir la 
performance globale.  
Mot clés: Performance globale, développement durable, tableau de bord prospectif, contrôle 
JEL Classification Codes: P47, Q56, Q52. 
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  :مقدمة .1

�خلال� �من �الموضوعة ���داف �موارد�ا�وقدر��ا�ع���تحقيق �استغلال �ع�� �المنظمة �مستوى ��عكس �داء

أ�شط��ا�المختلفة،�فالأداء��و�ال�دف�الرئ�����للمنظمة�ف�و�يمثل�مركز��دارة��س��اتيجية،�الذي�يو���مدى�

� ���داف �منتحقيق ��و�أمر�أسا��� �فالقياس �ا��طط، �تنفيذ ��أجل�ومستوى ��داء �تحس�ن �ال���، فالمنظمات

ة�لأ��ا��سمح�بمتا�عة��داء�من�ي�عظيم�القيمة�ل�ل��طراف�المعنية��عطي�أولو�ة�لتطبيق�المراقبة�الفعل�إ����دف�

� �السب�ية �العلاقة �تخلال �ال�� �لذا �وغ���الما��، �الما�� ��داء �ب�ن �تتمثل��أصبحتجمع �ا��ديث �بمف�وم�ا المراقبة

�حسب� �جيد ��سي����ش�ل �اليومية �الم�ام �أن �من �التأكد �خلال �من ��ستدامة �اس��اتيجية �تطبيق ��� م�م��ا

�المحاسبة�العامة�والمحاسبة�التحليلية�(�س��اتيجية�المحددة،�فحدود�المراقبة�التقليدية�ال�����تم�بالعامل�الما���

� �التقدير�ة ��داء��)والموازنات �ف�م �ع�� �ركزت �حيث �المستقبل ��� ��داء �مع �مناسب ��ش�ل �التعامل ��� فشلت

�قتصادي�وقياس�عوامل�المنافسة،�والباحثون�ا��اليون��عت��ون��داء��جتما���والبي���للمنتوج�أيضا�عامل�

 BURLAUND et ALL(اس��اتي���يجب���تمام�بقياس�أدائھ،�فكفاءة�أداء�المؤسسة����متعددة���عاد�حسب�

( ،�و�ذه�المراقبة�ا��الية�مب�ية�وموج�ة�خصوصا�للبحث�عن�المنافسة�انطلاقا�من�التحكم����العلاقة��1)  2004

  .للمنظمة ف���تتعلق�بإدارة�وقياس��داء�الشامل) ت�لفة/ قيمة�

المراقبة�ا��ديثة�تفوق���تمام�بالسيطرة�وقيادة�الموارد�حيث�ب�ن�أن� MEVELLEC 1990و�ذا�ما�بر�نھ�

� �والمادية ��إ��المالية �الشامل �(�سي����داء �و�جتما�� �والما�� �الما���)البي�� �المف�وم �من ��غ���مف�وم��داء ،�و�التا��

� ��إ��و�قتصادي �الشامل،�و�بالتا�� �ال�أصبحت�داء �ا��ودة �ملزمة�بالا�تمام�بأداء �المنظمة �للمنتوج �إ��وظيفية

تحقق�رضا�العملاء�و���نفس�الوقت�تحقق�ا��ماية�البي�ية�وا��ماية�يجانب��داء�البي���و�جتما���ل�ا�بحيث�

�والبي��� �الوظيفي ��داء �لتفاعل �ونظرا ��ستعمال، �تصاحب �أن �يمكن �المخاطر�ال�� ��ل �من �للأفراد ال��ة

�عقيدا،�كما�أن�عملية�تحليل�الت�اليف�يجب�أن�تأخذ�����عتبار��و�جتما���للمنتوج�جعل�عملية�المراقبة�أك�� 

�التنوع����المف�وم�مما��ش�ل�صعو�ة����تحديد�المعاي���ال���تق�س�ا��ودة�الوظيفية�والب�ئة�وتوفر�ا��ماية� �ذا

البي���ال��ية،�فالتنمية�المستدامة�ساعدت�ع���ظ�ور�ش�ل�جديد�للمراقبة�الذي��سمح�للمنظمة�بقيادة�أدا��ا�

  .جانب�أدا��ا��قتصادي�إ��

�وضبطھ ��داء ��� � التحكم �الفاعل�ن�إ����دف �ب�ن �العلاقات �العملاء��2استقرار �ب�ن �العلاقة خاصة

�للمعلومات�من �نظام �وضع �المراقبة��ستلزم �فنظام �المص��ة�بطر�قة�عادلة، �ذات ��خرى معرفة��أجل�و�طراف

�و  �العملاء، �رضا �ع�� ��نجاز�وأثره �من�مستوى �المستعملة �والوسائل �الموارد �مستوى �ع�� �التغ���ا��اصل معرفة

ور�ط�ا� خلال�المقارنة�المرجعية�مع�أحسن�الفاعل�ن�أو�من�خلال�تقدير�مستوى�ا��ودة�ومقارنتھ�مع�رأي�العملاء

  .بمستوى�جودة�الوسائل�والموارد�المستعملة

  :طرحنا��ش�الية�التاليةسبق����ضوء�ما� :مش�لة�البحث

  الصناعية؟ يتم�مراقبة�وقياس��داء�الشامل�للسلع����مؤسسات�كيف

اختبار��ذه��ش�الية�ركزنا�ع���بطاقة��داء�المتوازن�ال����عت���وسيلة�حديثة�لمراقبة�ال�سي����أجل من

� �تق�س �محاور �ثلاث �م��ا �محاور �خمس �ع�� ���داء�عتمد � المحور �أما�قتصادي �يق�س �جتما�����داءالرا�ع
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البي��،�وسنلاحظ�عند�تحليل�العناصر�الم�ونة�ل�ذه�المحاور�أ��ا��شمل�نفس�المبادئ���داءوالمحور�ا��امس�يق�س�

   .ال���تقوم�عل��ا�إدارة�ا��ودة�الشاملة�

 :المطروحة�����التا����ش�اليةمعا��ة��أجل ة�للفرضيات�ال���تم�اق��اح�ا�منأما�بال�سب

وتحس�ن��داء� ارتباط�ذات�دلالة�إحصائية�ب�ن�تطبيق�بطاقة��داء�المتوازن توجد�علاقة�: الفرضية��و�� -

 ؛الشامل

�الثانية  - �تحس�ن�: لفرضية ��� �المتوازن ��داء �بطاقة �لتطبيق �إحصائية �دلالة �ذات �تأث���معنوي �علاقة وجود

 .�داء�الشامل

تحديد�أ�مية�تطبيق�نظام�المراقبة�ودوره����تحس�ن�ا��ودة�وتخفيض��إ���ذه�الدراسة���عمل : البحثأ�مية�

���المؤسسات�الصناعية،�أي�تحديد�مدى�الت�امل�الموجود�ب�ن�أدوات�) الز�ائن( الت�اليف�وتحقيق�رضا�العملاء�

� �و�ندسة �المس��دفة �حديثة��الت�لفة �مفا�يم �من �جاءت�بھ �وما �المتوازن ��داء �كبطاقة �ا��ديثة القيمة�المراقبة

�تخفيض� ��� �مسا�م��ا �ومدى �و�جتما�� �والبي�� �الوظيفي �أدا��ا �أي �للسلع �الشامل �أداء �بتحس�ن وعلاق��ا

  . الت�اليف�وا�ع�اسات��ل��ذه�العناصر�ع���مستوى��سعار�ورضا�المس��لك�

  :���العناصر�الرئ�سية�التالية��البحث اتتمحور�أ�داف��ذ :�دف�البحث

  .المراقبة����تطو�ر�وتحس�ن�أداء�المنظمة�إبراز�دور�وسائل� -

�التناف���� - �الموقع �وتحس�ن �العملاء �رضا �برفع �وعلاقتھ �ا��ودة �أداء �وضبط �تحس�ن �ب�ن �العلاقة توضيح

 للمنظمة�

�أداء� - �ع�� �ذلك �وا�ع�اس �والب�ئة �المس��لك �اتجاه �للمنظمة ��جتماعية �بالمسؤولية ���تمام �أ�مية توضيح

 .المنظمة����السوق�

 .جانب�المؤشرات�المالية�إ��ط�الضوء�ع���أ�مية�ا�تمام�المنظمة�بالمؤشرات�غ���المالية��سلي -

 .وسائل�المراقبة�وا��ودة دراسة�سلوك�المؤسسات�الصناعية�ا��زائر�ة�اتجاه�تطبيق�مفا�يم -

 .أداء�جودة�السلع�و�سعار أ�مية�المراقبة����إ��لفت�ان�باه�المؤسسات�الصناعية�ا��زائر�ة� -

� � :البحثمن�� �الدراسة �فمن�عت����ذه �التحلي�� �الوصفي �المن�� ��أجل ضمن �تم��إ��الوصول �الدراسة أ�داف

�العلمية� �والتقار�ر�والرسائل �والمقالات �والدور�ات �بالموضوع �العلاقة �ذات �و�بحاث �والدراسات �الكتب استخدام

   دراسة��طار�النظري �أجل�ال���تناولت�موضوع�الدراسة�من

�ل �بال�سبة �خلال�أما ��حصا�ي�للبيانات �والتحليل ��ستقصاء �أسلوب �ع�� ��عتماد �تم �التطبيقي ��انب

�المتغ��ات� �دراسة �استجواب �استمارة �تصميم �خلال �من �ا��زائر�ة �الصناعية �المؤسسات �من استجواب�مجموعة

   .المس��دفة�واختبار�الفرضيات�الموضوعة�باستعمال��دوات��حصائية�المناسبة
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  :السابقةالدراسات�

البحث�ما�إذا��انت�المنظمات�ال����إ����دف��ذه�الدراسة� 1997سنة��ITNNER et LARKERدراسة�قام���ا� -

�مؤشرات� �ذلك ��� �بما �بالمراقبة �للقيام �وأدوات �وسائل �تضع �ا��ودة �ع�� ��س�ند �بتطو�ر�إس��اتيجية تقوم

ما�ي�ون�بالاعتماد�ع���المؤشرات�المالية��متا�عة�ا��ودة،�و�ي�ت�نتائج�الدراسة�أن�عرض��داء��داري�غالبا

�الطو�لة� ��س��اتيجية �المشا�ل �بدمج ���تم �ال�� �اليابان �عكس �ع�� �و�مر�كية ��ور�ية �المؤسسات ��� خاصة

���عملية�ال�سي���والمراقبة،�كما�بي�ت�نتائج�الدراسة�أن�المؤسسات�ال���) ا��ودة�والتنمية�المستدامة�(المدى�

 .استخدام�أدوات�متخصصة����عملية�مراقبة��داء�إ��تميل� ا��ودة�الشاملة���تم�بإس��اتيجية

ال����انت�حول�علاقة�المؤشرات�المالية�وغ���المالية�ببعض�ا��ITNNER et LARKE 1998 ل�أخرى ���دراسة�  -

البعض�وعلاق��ا�بتحقيق�رضا�المس��لك�و�ي�ت�ن�يجة�الدراسة�أن�رضا�العملاء�لھ�تأث���ايجا�ي�ع���السلوك�

المتمثلة�أثار�غ���مباشرة�و �إ��ز�ادة��ر�اح�بصفة�مباشرة�بالإضافة��إ��المستقب���للعملاء،�فرضا�العملاء�يؤدي�

انھ�لا�يوجد�علاقة��إ��كما�توصلت�الدراسة� ���اك�ساب�عملاء�جدد�ن�يجة�ز�ادة�المبيعات�للعملاء�ا��الي�ن،

ب�ن�رضا�العملاء�وارتفاع�مستوى��نفاق�،�كما�أن�المنظمة�ال���تحقق�رضا�العملاء�تتم���بقدر��ا�ع���التحكم�

� �أيضا �الت�اليف،�وتوصلوا �العملاء���إ���� �رضا �،�أن �المستقبلية �النقدية �للتدفقات �رئ���� عت���كمؤشر�أداء

  .و�ذه�النتائج�ت��ر�س�ب�إضافة�مؤشر�العملاء����وسائل�المراقبة�ا��ديثة�لقياس�أداء�العملاء

�أ - ���ا �قام �ال�� �الدراسة � BANKER et POTTER et SRINIVASENما �غ����2000سنة �المؤشرات �دراسة ��دف

: النتائج�التالية��إ��المالية�و�اثر�ا�ع���عملية�ال�سي���و�التخطيط��س��اتي���وتوصل�من�خلال��ذه�الدراسة�

خذ�المؤشرات�غ���المالية�اضرورة� ارتباط�رضا�العملاء�بالأداء�الما���ع���المدى�الطو�ل�بدلا�من�المدى�القص��

قياس��داء�عن�طر�ق�اتخاذ�التداب���غ���المالية�بدمج�ا����خطة�العمل�يؤدي�و والمراقبة�����عملية�ال�سي�� 

 .تحس�ن��داء�إ��ذلك�

أن�نجاح�المؤسسة����الب�ئة�ا��الية�ي�ون�بتحقيق� ال���أكدت�COOPER , RAIBON 2002كذلك�نجد�دراسة� -

� �الت�لفة �عناصر�أساسية�و��� �ب�ن�ثلاثة �التح( التوازن �خلال �السعر�من ��� �وعرضت� وا��ودة )كم و�داء،

وأظ�رت� �ذه�الدراسة�ثمانية�أساليب��ساعد�ع���تحقيق���داف�السابقة�من�بي��ا�بطاقة��داء�المتوازن،

نتائج�الدراسة�أن�قدرة�المنظمة�ع���المنافسة��عتمد�ع���قدر��ا����تقديم�منتجات�ذات�مستو�ات�عالية�من�

 .�ون�بتحقيق�التوازن�ب�ن�الت�لفة�و�داء�وا��ودةو�ذا�ي�أقل�ا��ودة�و�ت�لفة

�أ - ���ا �قام �ال�� �الدراسة ��داء��JANG CHI , FENG HUNG 2010ما �بطاقة �ب�ن �السب�ية �العلاقة �توضيح تم

المتوازن�وتحقيق�ال�دف��س��اتي���ل��ودة�و�داء،�وتمت�الدراسة�ع���مجموعة�من�المؤسسات�المختصة����

أظ�رت�النتائج�أن�المؤسسات�ال����ستخدم�بطاقة��داء�المتوازن�تحقق�أ�داف�ا��ش�ل�و  إنتاج�ال��مجيات،

  .أفضل�من�غ���ا�و�تحقق�التحس�ن�����داء��س��اتي���للمؤسسة�
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لاختبار�التأث���المباشر�لبطاقة��داء�المتوازن�ع�����عاد�المتعددة�����2014سنة�ERRAMIY 3دراسة�قام���ا� -

� ��داء، �الدراسةقياس �فرضية �تمثلت �مؤشرات� حيث �من �يرفع �المنظمة ��� �المتوازن ��داء �بطاقة �وجود أن

� �الدراسة �شملت �للتقييم، �المتعددة �و��عاد ��70المراقبة �القطاعات �مختلف �من �فر�سية بنوك،�( مؤسسة

ليات�الداخلية�وأظ�رت�النتائج�أن�أداء�المؤسسات�ال�����تم�بمؤشر�العملاء�والعم) تأمينات،�خدمات،�إنتاج�

أع���من�أداء�المؤسسات�ال�����تم�بالمؤشر�الما���فقط،� والتعلم�والنمو�والتطو�ر�المستمر�والتنمية�المستدامة

  .ن�يجة�تؤكد�وجود�اثر�ايجا�ي�لبطاقة��داء�المتوازن����تطو�ر�تقييم��داء�المتعدد���عاد��إ��وتوصل�

  :ا��انب�النظري  -2

   :�داءقياس��أساليب1. 2

� �عدة ��أساليبيوجد �من��داءلقياس �وجدت �الذي �ال�دف �اختلاف �حسب �من�أجل�تختلف �وتختلف ھ

�وأساليبتقليدية��أساليبصنف�ن��إ�� �ساليبالمتاحة�و�مكن�تص�يف��ذه���م�انياتحسب��أخرى  إ��مؤسسة�

  :حديثة�و����التا��

  :)�قتصادي�داء�(أساليب�قياس��داء�التقليدية�) 1.1. 2

�باستعمال� �المتعلق �المغلق ��قتصادي �بمف�وم�ا �الثمان�نات ���اية �ح�� �ال�سي���التقليدية �مراقبة ارتبطت

،�ولكن��4للموارد�المتاحة�أقل�تحقيق�أق����حد�من���داف�المالية�و�استعمال�أجل�الموارد�بكفاءة�وفعالية�من

�أساليب� �استعمال �خلال �من ��داء �ع�� �المراقبة �مف�وم �لي�تقل �المتواصل �التغ���البي�� ��غ����س�ب �المف�وم �ذا

���� �بل �فقط �اقتصادية �للمنظمة�ل�ست�م�مة ��ساسية �فالم�مة �اس��اتي��، �طا�ع �ذات �للمراقبة �أخرى وأنظمة

  .5أيضا�م�مة�إ�سانية�والبي�ية�واجتماعية�

 ): �داء��س��اتي��(اه�المعاصر�لقياس��داء��تج) 2.2.1

�و�داية �الثمان�نات �أواخر�سنوات �إدارة� خلال ��� �وأدوات �مفا�يم �ظ�رت �الما��� �القرن �من ال�سعينات

� �المقارن �والقياس �العمليات ��ندسة �وإعادة �الشاملة �مفا�يم��benchmarkingا��ودة �اثر�كب���ع�� �لھ ��ان مما

إدارة��داء�وتحس�ن�ا��دمات�والمساءلة��إ��إدارة��داء�سواء����المنظمات�ا��اصة�أو�العامة�فقد�تحول��تجاه�

  :ع���النتائج�ومن�أ�م�المفا�يم�و�تجا�ات�ا��ديثة�لتحس�ن�وتطو�ر��داء�المؤس����

  :املة�كمدخل�للتحس�ن�والتطو�ر�المستمر��ساعد�ع���تحقيق�تطبيق�ا��ودة�الش:  إدارة�ا��ودة�الشاملة -

 درجة�أع���من��شباع�للعميل� -

 قدرة�المنظمة�ع����حتفاظ��عملا��ا� رفع -

 تقليل���م�الش�اوي� -

 ز�ادة�الفعالية�التنظيمية� -

  ية�من�و�تحقق�ذلك�من�خلال�ال��ك���ع���العملاء�داخل�وخارج�المنظمة�والقيادة�والعمل�ا��ما���والوقا

   إ��مبادئ�إدارة�ا��ودة�المنظمة�تحتاج��إ��بالإضافة��للعمليات،�خطاء�قبل�وقوع�ا�والتحس�ن�المستمر�
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 : توفر�المتطلبات�التالية�

  خلق�ثقافة�مت�املة����ع��بت�ار�والتجديد�والتطو�ر�والعمل�ا��ما��� -

  تطو�ر�القيادات��-تطو�ر�اللوائح�التنظيمية�و�دار�ة�وت�سيط��جراءات�� -

- ���� ��ساعد �الوسائل �و�ذه �العملاء، �مع �و�تصال �التعامل �ونوعا� تطو�ر�عملية �كما ���داف تحديد

 .وتحديد�النتائج�ومعاي���تقييم��داء�وتوضيح�ا�للعمال�

�المقارن  - �المرجع(  Benchmarkingالقياس �بأ��ا) : يةالمقارنة �المرجعية �المقارنة �مستمر�" �6عرف �إداري إجراء

�ا��طة� �صياغة ��� �المقارنة �عن �الناتجة �المعلومات �و�ستعمل �وذا��ا، �منافس��ا �تقييم �ع�� �المنظمات �ساعد

،�فالقياس�المقارن��و�عملية�قياس�مستمرة�حيث�تتم�المقارنة�" �س��اتيجية�لتحقيق�التفوق����سوق�العمل

التعلم�م��ا�عن�طر�ق�تحس�ن�وتطو�ر��أجل�ال�شاط�وذلك�منب�ن�المنظمة�والمنظمات��خرى�الرائدة����نفس�

  :  7أساليب��داء�وخدمة�العملاء�و�تضمن�العناصر�التالية

 عملية�تتم�من�خلال�ال��ك���ع���المنافس�ن�ا��ارجي�ن�� -

 ) المؤسسة�محل�المقارنة( التعلم�من��خر�ن� -

 عملية�ترتكز�ع���المقارنة�ول�س�قياس��داء�فقط� -

 إدخال�التغي���لتحقيق�التحس�ن�ول�س�مجرد�التقييم���إ���دف� -

� �المرجعية �المقارنة �وتقنية �فكرة �المقارن ( تب�� � )القياس �ب ��س�� �ما �أساس �المرجعية�" ع�� �المقارنة دورة

 : ال���تت�ون�من�أر�عة�أ�شطة�متتالية،�و���ع���ال��ت�ب�"

  تحديد�العناصر�المؤثرة�ع���النجاح� -

 تحديد�أفضل�المنتج�ن����السوق�من�ب�ن�المنافس�ن� -

 وضع�خطة�و�رنامج�لتحقيق�ذلك� -

 .متا�عة�دورة�المقارنة�المرجعية�����داء�وقياس�التقدم�بطر�قة�تضمن�استمرار�ة�التحس�ن�والتطو�ر� -

  :بطاقة��داء�المتوازن ) 2.2

ال����عت���كتطور�للوحة�"  ببطاقة��داء�المتوازن "لوحة�القيادة�للمؤشرات�المالية�وغ���المالية�أو�ما��س���

ال����انت���تم��عرض�ومراقبة�المؤشرات�المالية�فقط�لتتطور�لأ�عد�من�ذلك�من� le tableaux de bordالقيادة�

وأ�م�المفكر�ن��1990خلال���تمام�بمؤشرات�أخرى�غ���مالية،�حيث�ظ�رت����أمر��ا�الشمالية�خلال�سنوات�

�سا�مو  �الذين ��داة ��ذه �ظ�ور ��� ��Johnson et Kaplan 1987 : 8ا �كتاب �خلال �''من �المفقودة  la"الملائمة

pertinence perdue ''المالية�� �المؤشرات �خصوصية �و��ن �أساس���شطة �ع�� �خطوة�للمحاسبة �أول الذي�وضع

  .Fisher 1992�،Kaplan et Norton 1992-1996، Bruns et mc Kinnon 1992ال���قام���ا���بحاث إ��بالاضافة�

أما�التطبيق�الفع���ل�ا��ان�ح���منتصف�سنة���1992عود�المف�وم��ص���لبطاقة��داء�المتوازن�لسنة�

،�و�التا���بطاقة��داء�المتوازن��BSCحيث�بدا���تمام�أك���بأغراض�واستخدامات�بطاقة��داء�المتوازن��2000
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�تطو�ر�ا�عام� ��1992تم �يد ��ابلانرو�ا"ع�� �و�" رت ��ارفرد ��عمال�بجامعة �إدارة ��� �نورتون "و�و�أستاذ " ديفيد

قياس��داء����"  ،�حيث�قاما�بإجراء�دراسة��عنوانRenaissanse solutions مؤسس�شركة�العالمية�للاس�ثمارات

�المستقبل �" م�شاة �قي�12بمشاركة �طرق �بان �المشارك�ن �لاقتناع �نظرا �و�ذا �مختلفة �مجالات ��� ��داء�شركة اس

�تم� �ال�� �النتائج �و��صت ��املة، �سنة �الدراسة �استغرقت �وقد �الفعالة �القرارات �لاتخاذ �غ����افية التقليدية

�و�وضع�جدول�لقياس�الكفاءة��BSC،وال�دف�من��9" بطاقة��داء�المتوازن " التوصل�إل��ا����كتاب�تحت�عنوان�

�المؤشرات،�فبال �ب�ن �والتناسق �ال��ابط �متا�عة �خلال �من �خلال �من �لمؤشر�الز�ائن�ي�ون �السوقية،�(�سبة ا��صة

المستغرق�لرد�الفعل،�الت�لفة،��الوقت( ،�أما�مراقبة�الكفاءة�فت�ون�من�خلال�)مستوى�السعار،�رضا�المس��لك�

  . أما�بال�سبة�لكيفية��ستمرار����تحس�ن�وخلق�القيمة�ف�و�يتعلق�بالموارد�والكفاءة� )ا��ودةو 

ومحور�التعلم� محور�المالية،�ومحورالعمليات�الداخلية،: المتوازن�من�خمسة�محاور �تت�ون�بطاقة��داء

�العملاء، والنمو، �مبادئ� ومحور �نفس�ا ��� �المحاور ��ذه �م�ونات �أن �نلاحظ �حيث ��جتماعية �المسؤولية ومحور

إدارة�ا��ودة�من�خلال��ذه�إدارة�ا��ودة�الشاملة�أي�بطاقة��داء�المتوازن�تقوم�بالمراقبة�الشاملة�ل�ل�مبادئ�

  .المحاور 

حيث�نجد�بطاقة��داء�المتوازن�ت��جم�أ�داف�المنظمة�من�خلال�الر�ط�ب�ن�مؤشرات�الكفاءة�والقيادة،�

��عتبار�ملائمة� ��� ��خذ �مع �السوقية �ا��صة �وتوسيع ��س��اتيجية ���داف �تحقيق �ع�� ��عمل �محور ف�ل

 �� �المسؤولية �خلال ��خلا���من �السلوك �والبي�ية،�ففي �تحتوي���داءظ�ور�لبطاقة��أول جتماعية المتوازن��انت

� �ا��امس��أر�عع�� �المحور �بإضافة �المتوازن ��داء �بطاقة ��عديل �تم �المستدامة �التنمية �مف�وم �ظ�ور �ومع محاور

�الم ��داء �بطاقة ��س�� �وأصبحت ��داء �وقياس �المراقبة �نظام ��� �ودمج�ا ��جتماعية �المسؤولية توازن�و�و

و�دف�ا�الملائمة�ب�ن��دارة�و�س��اتيجية�للتنمية�المستدامة���لق�قيمة�مستدامة�ع���المدى�) SBSC(المستدامة�

بثلاث�) البعد��قتصادي،��جتما��،�والبي���(،�حيث�دمجت���عاد�الثلاثة�للتنمية�المستدامة�أجل�الطو�ل�ال

 : 10طرق�مختلفة

وتم�إضافة�محور�خامس���تم�بالمؤشر��جتما��� KAPLAN et REISEN 2003ال���وضع�ا�: الطر�قة��و��

  . �ر�عةجانب�المحاور��إ��للمنظمة�

بدمج�المؤشرات� و�ي�ون�دمج�التنمية�المستدامة�FEGGE et AL 2002وضعت�من�طرف�: الطر�قة�الثانية�

  .تطو�ر�بطاقة�أداء�متوازن�مستدامة�أجل��جتماعية�����ل�جزء�من�المحاور��ر�عة�من

�الثالثة �: الطر�قة �يضمن��BIEKER 2003اق��ح�ا �و��و�ما �المنظمة �لإس��اتيجية �الوا�� �بالتعر�ف ت�ون

  .التوافق�ب�ن��س��اتيجية�و�داة

وأخرى��anglo-saxonneف�ناك����ة�انجلوسكسونية��11نم���نوع�ن�من�بطاقة��داء�المتوازن �أنيمكن�

�اسكندناف �scandinaveية �قدم�ا �ال�� �اللوحة ��� �ش�رة ��ك�� �واللوحة ،Norton et caplanال���ة��� أي

 .�نجلوسكسونية�ال���تؤكد���تمام�بالإ�عاد�المالية�وغ���المالية�
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� �ل ��سكندنافية �لل���ة ��ذه��Navigateur et Edvinssonبال�سبة ���تم �سو�دية �شركة ��� موضافان

�القيادة �بأ�عاد �ع����ال���ة �و�س�ند �والتنظيمية �التكنولوجية �والموارد �ال�شر�ة �الموارد �و�شمل الداخلية

  .إس��اتيجية�تقوم�ع���الموارد�والكفاءات�

ف�انت���تم�بأر�عة�أ�عاد�ومؤخرا�تم�إضافة��Norton et Caplanأما�بال�سبة�لل���ة��نجلوسكسونية�ل�

�م��ابطة �و�� �سابقا �ذكرنا �كما �ا��امس � المحور �المحاور�فعند �ع�� �يؤثر�ذلك �المحاور �من �محور ��� �خلل حدوث

�ا��مسة �المحاور �ب�ن �ون�يجة �س�ب �علاقة �لوجود �نظرا ��التا����12خرى ��� �المحاور �العملاء،�: و�ذه المالية،

  .العمليات�الداخلية،�التعلم�و�النمو،�المسؤولية��جتماعية

وعادة�تتمثل����رقم��أجل�القص��ة�ال) المالية(تصاديةيمثل��ذا�المحور���داف��ق :المحور�الما��� ) 2.2.1

البقاء�و�زد�ار،�أي�يق�س��ذا�المحور��إ���عمال�والر�حية�ومعدل�النمو�والقيمة�المحققة�للمسا�م�ن�بالإضافة�

  13ومستوى�الت�اليف،�و�تم�قياس�البقاء�من�خلال�التدفق�النقدي�وز�ادة�ا��صة�السوقية� الر�حية

قياس�رضا�المس��لك��عت���مؤشر�من�مؤشرات�المراقبة�ع���أداء�المنظمة،�فانخفاض��ذا�: محور�العملاء� )2.2. 2

ا��الة�"14) العملاء(المؤشر�أو�عدم�نموه�بمعدل�المنافس�ن�يضع�المنظمة����مش�لة�كب��ة،�و�نقصد�برضا�المس��لك

�من ��ستطيع �مع�ن �عند�قيامھ�باس��لاك �الفرد �الذي��شعر�بھ �توقعاتھ�أو�الوضع �إشباع �درجة�"خلالھ �أن �كما ،

الرضا��عتمد�ع���الطر�قة�ال����عا�����ا�الفرد�الفجوة�الواقعة�ب�ن�توقعاتھ�و��ن��داء�الفع��،�وعليھ�نجد�أن�

� �يؤدي �العملاء �أ�داف �استمرار��إ��تحقيق �عن �الناتجة �المحققة ��يرادات �خلال �من �المنظمة �أ�داف تحقيق

  .لمنظمةووفا��م�ل التعامل�مع�م

أن�العمل�مع�عملاء�راض�ن�يصبح�أك���ر�حية�مع�الوقت،�فولاء�العميل�يبلغ�ذروتھ��أظ�رتفالدراسات�

نموذجيا�من�خلال�ز�ادة�كمية�مش��يا��م�وتقليل�الت�لفة���دمة�العملاء�ا��دد�و���نفس�الوقت�رغبة�العميل����

  15 ��الر�ح�%  25من�ولاء�العملاء�ي�تج�عنھ�ز�ادة�ب�%  5دفع�سعر�مع�ن����سلعة�يثق���ا،�فز�ادة�

��عرف�بمؤشرات�التحس�ن�الداخلية�أي�تحس�ن��نتاجية�وا��ودة�بت�لفة :محور�العمليات�الداخلية�) 2. 2.3

�المستمر�أقل �والتحس�ن �القيمة ��ندسة �عمليات �المحور��16باستعمال ��� �العملاء �حاجات �ع�� �التعرف �فبعد ،

العملاء�يتم�التعرف�ع���ما�يجب�القيام�بھ�داخليا�لتلبية��ذا�الطلب�من�خلال�تحديد�العمليات�ال���تخدم��ذا�

الزمن،�ا��ودة،�ا����ة�: و�ذا��ستوجب�تقييم�العمليات�الداخلية�ال���ل�ا�اك���تأث���ع���رضا�العملاء�مثل �تجاه،

أي�تقييم�الكفاءات��ساسية�والتكنولوجيا�ال���تمكن�من�المحافظة�ع���صور��ا����السوق،�يمكن�) وظف�نالم( 

� �نموذج �ع�� �ذلك ��� � �porterعتماد �القيمة �سلسلة �النموذج� la chaine de valeurالمس�� ��ذا �يتضمن حيث

  .ء�بتقديم�السلعة�لھوصفا�ل�ل�عمليات�المنظمة�ابتداء�من�تحليل�احتياجات�العملاء�و�ن��ا

تحقيق�جانب��أجل�يحدد��ذا�ا��انب�القدرات�ال���يجب�أن�توفر�ا�المنظمة�من: محور�التعلم�والنمو)2. 4 .2

�التعلم� �فجانب �والمسا�م�ن، �للعملاء �القيمة �من �اك���مستوى �خلق �جل �من �مستوى �بأع�� �الداخلية العمليات

  توف����أجل ���المطبق����المنظمة�منوالنمو�يتحقق�من�خلال���تمام�بجلب�الكفاءات�ونظام�التدر�ب�و�التحف
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  .القدرات�والم�ارات�المطلو�ة�

�والعمليا �العملاء �المنافسة�محور ��عملية �للقيام �للمنظمة �المعاي���و�ك���أ�مية �أ�م �يحدد �الداخلية ت

العالمية��ستوجب�العمل�باستمرار�ع���التحس�ن�المنتجات�و�العمليات�أو�عرض�منتوجات�جديدة،�حيث�أن��ناك�

�المستمر ��بت�ار�والتحس�ن �ع�� �وقدر��ا �المنظمة �قيمة �ب�ن �مباشرة �17علاقة �منتوجات �ف�سو�ق �يخلق�، مبتكرة

  .قيمة�مضافة�للعملاء�و�التا���ز�ادة�القيمة�للمسا�م�ن

المف�وم��داري�للمسؤولية��جتماعية�للمنظمة�ناتج�من�تحليل�نظر�ة��: محور�المسؤولية��جتماعية) 2. 5. 2

أ��اب�المص��ة،�فدمج�المسؤولية��جتماعية�مع�النظام�يتطلب�السيطرة�ع����داء��جتما���والبي���و�عرف�

ذات�العلاقة�بالأ�عاد�النتائج�الكمية�القابلة�للقياس�لنظام��دارة�البي�ية�" 18منظمة��يزو��داء�البي���ع���انھ�

  " البي�ية�ال���تم�وضع�ا�ع���أساس�السياسة�و��داف�البي�ية�للمنظمة

� �المسؤولي LAURE LAVORATAفحسب �عرف �أ��ا �ع�� �للمؤسسة ��جتماعية �تطو���"ة �دمج ��

�المعن ��طراف ��ل �مع �وعلاق��ا �التجاري ��شاط�ا �اتجاه �للمؤسسة �والبي�ية ��جتماعية، �اللا�شغالات لداخلية�ية

�من �واح��ام��أجل وا��ارجية ���سا�ي �المال �رأس ��س�ثمار��� �خلال �من �المطبقة �القانونية �ال��اما��ا تحقيق

 20)الر�ح،��فراد،�الب�ئة( ) (P 3 plante, profit, Peopleأي�تحقيق�الكفاءة�الثلاثية�ال����عرف�ب19"محيط�ا�البي��

�ذا�التحول�تتمثل����تقديم�السلع�وا��دمات�ال���ت�ناسب�مع��لا�نركز��نا�ع���التفك������أن�المش�لة���

احتياجات�العملاء�فقط،�بل��و�ما�يتحقق�من�نتائج�مباشرة�وغ���مباشرة����نجاح�النمو��قتصادي�وا�ع�اسھ�

�المجتمع ��� �متعددة �جوانب �السلبية ع�� �التأث��ات �ع�� �القضاء �طر�ق �عن �الذي��21والب�ئة �الظلم ��� �تتمثل ال��

رض�لھ�المس��لك�ن�يجة�الغش����مستوى�جودة�السلع�والتلاعب����السعار،�وإخفاء�المعلومات�ال��يحة�ال����ع

�العمليات� ��س�ب �ارتفع �الذي �البي�� �والتلوث �المس��لك �وسلامة ���ة �تص�ب �ال�� �وال��ديدات �بالسلع تتعلق

 .الصناعية�والنفايات��س��لاكية��س�ب�قصر�العمر��س��لا�ي�للسلع�

  :)قيمة/ت�لفة�( الثنائية�) 2.3

فعموما��س�ند�مراقبة�ال�سي���ع��� عدة�انتقادات����السنوات��خ��ة�إ��) كفاءة/ فعالة(�عرضت�الثنائية�

اخذ�التوج�ات��س��اتيجية�المتمثلة��أجل�ا�عد�من�ذلك�من�إ��محاسبة�الت�اليف�وتحليل�ا�،�ولكن�يجب�الذ�اب�

�جراءات�العملية�و��شطة�المتعلقة�بالمنتوج�الذي��إ��أي�يجب�دائما��ن�باه�) قيمة/ ت�لفة�( ����سي���الثنائية�

�سي���الت�اليف��ستلزم�أيضا��سي���القيمة�المتوقعة�للز�ائن���ساس�عت���عنصر�م�ون�للإس��اتيجية�وع����ذا�

� �الناتجة �خلال �من �معاي���القيمة �ف�م ��ستلزم �و�ذا �و�بت�ار�المستمر، �ا��ودة �التقدم�(عن �ا��ودة، الزمن،

 ).التق��،�الت�لفة

�ذا �تبقى �ف�� �القيمة �مف�وم �ع�� �التحدث �منعند �أنتجت �الذي �الطرف �يحدد�ا �فبال�سبة�أجل تية ھ

�ع��� �العوائد ��� �تتمثل �للمسا�م �و�ال�سبة ���ا، �ال����ع��ف �والمعنو�ة �المادية �ا��صائص ��� �القيمة للز�ون�تتمثل

�الب�ئة� �وحماية �للطبيعة �المؤسسة �اح��ام �مدى ��� �تتمثل �فعادة �للمجتمع �بال�سبة �أما �المس�ثمرة، ��موال رؤوس
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�ي �الطر�قة �و�نفس �المجتمع �ورضا �المس��لك ��العمال�و��ة �المص��ة �ذات ��طراف �لبا�� �القيمة �تحديد تم

  .والموردين

�من� �مجموعة �باس��لاك �تقوم �المؤسسة �أن �حيث �والقيمة �الت�لفة �مف�وم �من ��ل ��شمل ��داء وعليھ

خلق�ت�لفة�ومن�خلال�تلبي��ا���اجات�ورغبات�الز�ائن��إ���ستجابة�لطلبات�الز�ائن�مما�يؤدي��أجل�الموارد�من

�يول �ز�ائن�فذلك ��ناك �سي�ون �للز�ائن �المقدمة �القيمة �مع �ي�ناسب �الموارد �اس��لاك ��انت �فإذا �لد��م، �قيمھ د

مستعدون�للدفع�مقابل�إشباع�رغبا��م�ال���وفر��ا�ل�م�المؤسسة��مر�الذي�يمك��ا�من�المنافسة�وتحقيق�المردودية�

   HENRI BOUQUIN 22 و�ستمرار�والنمو�و�����داف��س��اتيجية�الثلاثة�ال���حدد�ا

� ��قتصادية��أنكما �الملائمة �مش�لة �أيضا �وإنما �الموارد �ع�� �ا��صول �مش�لة �فقط �تواجھ �لا المنظمة

و�جتماعية�والبي�ية�من�خلال�تحقيق�����ام�ب�ن��ل��صول�المعنية،�و�ذا�ما�استد���تطو�ر��س��اتيجية�

  .23" بنموذج��عمال�"  القيمة�وحاليا��س��وأدوات�المراقبة�المناسبة،�من�خلال�إدارة�ا��طر�و 

 :) الشامل�آو العام�(المراقبة�ومعاي���كفاءة��داء�المستدام�)2.4

والبي���للسلع�أيضا�عامل�اس��اتي���يجب���تمام�بقياس� الباحثون�ا��اليون��عت��ون��داء��جتما��

،�ف�ذه�المراقبة�مب�ية��BURLAUND et ALL 2004 (24(أدائھ،�فكفاءة�أداء�المؤسسة����متعددة���عاد�حسب�

ف���تتعلق�بإدارة�وقياس�) ت�لفة/ قيمة�( وموج�ة�خصوصا�للبحث�عن�المنافسة�انطلاقا�من�التحكم����العلاقة�

  . �داء�الشامل

�بر�نھ �ما �المالية�"  MEVELLEC 1990 25 �ذا �الموارد �وقيادة �بالسيطرة ���تمام �تفوق �ا��ديثة المراقبة

  ).البي���والما���و�جتما���( �سي����داء�الشامل�إ��والمادية�

ب�ن�أن��ل��طراف�الفاعلة����المنظمة��م�مصدر�تحقيق�المنافسة�من�خلال��JOHNSON 1992 ) (26أما�

  .ولد�للت�لفة�شاط�م����خلق�القيمة�و���نفس�الوقت�الم

�� �من �النظرة �تحولت � ��shareholderذا �stakeholder إ��نحو�النظرة �فنظرة ،shareholder تم���� ال��

تحقيق�نص�ب�اك���للمسا�م�ن�،��إ�����نظرة�تقليدية�للأداء�ترتكز�ع����داء�الما���الموجھ�) المسا�م�ن( بالشر�اء�

�ل�فرد�أو�مجموعة�من��فراد�قد�تتأثر�"' 27صد�بالأطراف�المعنيةو�نق) �طراف�المعنية( stakeholdersأما�نظرة�

�أو�تؤثر�ع��ا �المنظمة �أ�داف �تحقيق �بدرجة �الفاعل�ن�" مصا���م �مجموع �ل�شمل ��داء �مف�وم �توسع �و��كذا ،

ا�البي���بمف�وم� إقصاء�التوجھ�ا��ا���نحو�المسؤولية��جتماعية مع�عدم...) الز�ائن،�العمال،�المجتمع،�الموردون�(

�فالمسؤولية� �للمس��لك، �المقدمة �والمعلومة ��جتماعية �والعلاقة �البي�ية �توف���ا��ماية �خلال �من و�جتما��

�التجار�ة،� �والعمليات ��س��اتيجية �عن �منفصلة �ولا�ت�ون �والبي�� ��جتما�� �ا��انب �أن��غطي �يجب �جتماعية

 '�قتصادي�و�جتما���والبي���تجميع�للأداء�'  28حيث�عرف��داء�الشامل�بأنھ

من�خلال�دمج�المعاي����قتصادية�مع�) الك��( لذا�المنظمة�النا��ة��عمل�ع���وضع�معاي����داء�الشامل�

  :29تحقيق�مختلف�أ�عاد��داء�ال���تتمثل����أجل�المعاي���البي�ية�و�جتماعية�من
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�الما�� - �الن:  �داء �مؤشرات �لقياس �للمحاسبة �نظام �وضع �و�ستغلال �القيمة�( تائج ��ستغلال، فائض

  .تحقيق�احتياجات��طراف�المعنية�أجل�و�ذلك�من....) VANا��الية�الصافية�

و�ركز�ع����سي���الت�اليف�العملية�أو�ما��عرف�) سلع�أو�خدمات�( يتعلق��عمليات��نتاج�:�داء�الوظيفي -

 .ف�الز�ون�والمحصل�عل��ا�من�استعمال�المنتوج�أي�القيمة�المدركة�من�طر  بالقيمة�المقدمة�للز�ائن

��جتما�� - �ا��ماية�: �30داء �ومستوى �المنظمة �مستوى �ع�� �باختيار���شطة �يتعلق ��جتما�� �داء

�أخرى  �ج�ة �ومن �ج�ة �من �للعمال �المنظمة �توفر�ا �ال�� �وتلبية� والرفا�ية �وا��ماية �الرفا�ية تحقيق

 حاجات�المجتمع�والتقليل�من��ثار�ا��ان�ية�لاس��لاك�السلع�وا��دمات�ع���المجتمع�

�البي�� - �:  �31داء �منظمة �من �و�و�يختلف �الب�ئة �ع�� �اثر�مع�ن �ل�ا �منظمة �من����إ���ل �وضع ��� أخرى

) السلع�وا��دمات(تحس�ن��داء�البي���وقياس��ثار�ا��ان�ية�للإنتاج�واس��لاك��أجل��دارة�البي�ية�من

 .  ع���المجتمع�والبي�ية�من�خلال�عملية��سي���النفايات�والتحليل�الدقيق�ل�ل�العناصر�الم�ونة�للمنتوج

  : الطر�قة�و�دوات -3

) صغ��ة�متوسطة�و�كب��ة(شملت�الدراسة�عينة�من�المؤسسات��قتصادية�ا��زائر�ة�بمختلف�أ��ام�ا�

مؤسسة�ناشطة����مجال�الصناعة�و��نتاج��60ال���تتوزع�ع���مختلف�مناطق�الوطن�وتم��تصال�الك��ونيا�ب�

� �باستعمال �الك��ونيا �معدة �استمارة �توز�ع �خلال � Google drive –Google formesمن �اس��جاع �تم �49ولكن

استمارة�فقط�ومن�بي��ا�ثلاث�استمارات�لم�تكن�ف��ا��جابة��املة�فتم�إقصاؤ�ا�من�العينة�المدروسة،�و�التا���

من�العينة�%  70قدرت��سبة�استجابة�المؤسسات�محل�الدراسة�ب مؤسسة�فقط�أي�46اقتصرت�العينة�ع���

  .توفرة�من�خلال�ا���راء�التحليلات�اللازمة�لمحاور�الدراسةو����سبة�مقبولة�يمكن�استخدام�البيانات�الم

�معلومات��      ��ول �ا��زء �يتضمن �حيث �المعتمدة، �المتغ��ات ��ع���عن �أساسية �أجزاء �ثلاثة ��ستمارة تتضمن

�تا�عة� �متغ��ات �إ�� �وزعت �ال�� �الدراسة �متغ��ات �فيخصان �المتبقي�ن �ا��زئ�ن �أما �المدروسة �بالمؤسسات خاصة

  ).01(تقلة�كما����مو��ة����ا��دول�رقمومس

  :قاعدة�القرارات�لتحديد��جابات�المتعلقة�بمحاور�الدراسة) 3.1

�اعتماد� �تم �والثالثة �الثانية ��ستمارة �أجزاء ��� �المع���ع��ا �الدراسة �بمحاور �المتعلقة ��جابات لتحديد

  : تحديد�قاعدة�القرار�كما�ي��وع���أساسھ�تم� )02(مقياس�لي�ارت�الثلا�ي�انظر�ا��دول�رقم�

   2=1-3 =المدى :لقيم�المقياس�الثلا�ي��التا��: حساب�المدى� -

وال�دف�من�ذلك��و�تحديد�الطول��0.66=  2/3 ع���عدد�خلايا�المقياس�أي حساب�طول�الفئة�بقسمة�المدى -

�قدر�ب �حيث �إجابة ��ل �لمجال ��0.66الفع�� �رقم ��جابة �إ�� �الطول �يضاف �الم�1حيث ��ساوي�و�صبح دى

أي�أن��ل�متوسط�يقع�����ذا�]  1.66-1[و�بالتا���يحدد�مجال��جابة��و���بالمجال�التا���1.66=  1+0.66

  .  )�عم( المجال�ت�ون��جابة
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يقع���� أي�أن��ل�متوسط�ا��سا�ي�الذي]  2.33-1.67[ و��ون�المجال��2.33=  0.66+1.67مجال��جابة�الثانية�

   .)بدون�رأي(�جابة�محايد��ذا�المجال�ت�ون�

أي�أن��ل�متوسط�حسا�ي�يقع�����ذا�]  3- 2.34[و��ون�المجال��3=  0.66+2.34أما�مجال��جابة�الثالثة�

  باعتبار�ا�أق����درجة�للموافقة�1.66للإشارة�حددت�قيمة�المتوسط�الفر����ب�،�)لا(المجال�ت�ون��جابة�

  :المستعملة�دوات��حصائية� )3.2

���تحليل�البيانات�من�خلال�استخدام�) ا��زم��حصائية�للعلوم��جتماعية�( SPSSتم�استعمال�برنامج�

 : من�بي��ا���SPSSعض��ساليب��حصائية�ال���يوفر�ا�برنامج�

�الوصفي  - أ ��حصاء �أساليب ��ذه�: استخدام �ب�ن �ومن ��حصائية ��ساليب �من �مجموعة �ع�� بالاعتماد

  : �ساليب

�المئو�ة - �وال�سب ��جابات�: التكرارات �حسب �إجابا��ا �وتوز�ع �المدروسة �بالمؤسسات �ا��اصة �البيانات لوصف

  .المق��حة�وحسب�التوز�عات�التكرار�ة�وال�سب�المئو�ة�لتحليل�بيانات�ودراسة�ا��صائص

ة�المركز�ة�أما�المتوسطات�ا��سابية����احد�مقاي�س�ال��ع: حساب�المتوسطات�ا��سابية�و�نحراف�المعياري  -

��ش�ت� �مدى �ومعرفة �عدم�ا، �من �الموافقة �درجة �لتحديد �ال�ش�ت �مقاي�س �احد �ف�و �المعياري �نحراف

 .�جابات�عن��جابة�المتوسطة

لقياس�مدى���ساق�الداخ���ب�ن�العبارات�و�المحاور�ا��اصة�بالاست�يان�:حساب�معامل�الثبات�ألفا�كرونباخ -

معرفة�قدر��ا�ع���قياس�المتغ��ات�المدروسة�و�اخذ�ال�سبة�المعتمدة����العلوم��جتماعية�و�المالية��أجل�من

 .فكما�زاد�معامل�الثبات�عن��ذه�القيمة�دل�ع���ثبات�ومصداقية��داة�وإم�انية��عتماد�عل��ا�%  60و���

��ستدلا��  - ب ��حصاء �أساليب �أس: إستخدام �ع����عض ��عتماد �خلال �لدراسة�من ��ستدلا�� ��حصاء اليب

 :ومن�ب�ن��ذه��ساليب%  5العلاقة�ب�ن�المتغ��ات�المختلفة�واختبار�الفرضيات�عند�مستوى�الدلالة�

  .للعينة�الواحدة�بمقارنة�المتوسط�العام�للإجابات�مع�المتوسط�الفر����) T(إستخدام�اختبار� -

  .ب�ن�المتغ��ات�التا�عة�والمتغ��ات�المستقلة�قياس�درجة��رتباط�أجل�استخدام�معامل��رتباط�من -

  :ومناقش��ا� النتائج -4

   :ثبات��ست�يان)1.4

�أخرى  �مرة �استعمال�ا �أعيد �ما �حالة ��� ��ست�يان �نتائج ��� �التناسق �بأنھ �الثبات �أن� �عرف �من والتأكد

اختبار�مدى�التناسق�الداخ���لفقرات��ست�يان�استخدمنا�معامل��أجل��ست�يان�مناسب�لما�نر�د�قياسھ،�ومن

  .alpha de cronbach ألفا�كرونباخ

و�بالتا����0.912تم�حساب�معامل�ألفا�كرونباخ���ميع�أسئلة��ستمارة�و��ان��ساوي� SPSSباستخدام�برنامج�

 Alpha >0.60 ) 60أي��0.60حيث�تجاوز�معامل�ألفا���1داة��عت���ذات�ثبات�مقبول�بدرجة�عالية�ف�و�يق��ب�من�

  ) 03انظر�ا��دول�رقم�(�و�ا��د��د�ى�للثبات����العلوم�المالية�و�دار�ة� %)
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  : حساب�معامل�الصدق�)2.4

يتم�حساب�معامل�الصدق�من�خلال�حساب�جذر�معامل�الثبات�و�ع���أن�المقياس�يق�س�فعلا�ما�وضع�

ت��ز�معطيات�ا��دول�درجة���ساق��04لقياسھ�و�مكن�توضيح�النتائج�ا��اصة�بمعامل�الصدق����ا��دول�رقم�

� �وا���ام�ا �الدراسة �محاور �من �محور ��ل �عبارات �ب�ن �ع���الداخ�� ��عتماد �مصداقية �يدعم �مما ��عض�ا مع

استمارة��ست�يان�كأداة���مع�المعلومات�الضرور�ة�للتحليل�واختبار�الفرضيات�حيث�تجاوزت�معاملات�الثبات�

كما�أن�معاملات�الصدق��انت�مقبولة�بحيث��عكس�قدرة��داة�ع���قياس�المتغ��ات�المحددة�����0.94 ل�ل�متغ��

  .الدراسة

   :و����يص�خصائص�عينة�الدراسةوصف�) 3.4

�بدرا �سنقوم �المدروسة �العينة �من �جمع�ا �تم �ال�� ��جابات �خلال �الدراسة�من �محل �المؤسسات �خصائص سة

  .س�تم�استعراض��جابات�باستعمال�التوز�عات�التكرار�ةو 

الدراسة�و�حسب�����ذا�العنصر�س�تم�عرض�البيانات�ا��اصة�بطبيعة�ملكية�المؤسسات�محل�: نوع�الملكية� -

الدراسة�تم�تحديد�نوع�ن�من�الملكية�ا��اصة�بالمؤسسات�الصناعية�ا��زائر�ة�و��انت�معطيات�الدراسة�كما�

من�المؤسسات�محل�الدراسة�% 89،�و�ش���معطيات�ا��دول�إ���أن�حوا���)05( ���مو��ة����ا��دول�رقم

���مؤسسات�تا�عة�للقطاع�العام�و�% ���11مؤسسات�خاصة�تا�عة�للقطاع�ا��اص�و�ما�تبقى�و�يمثل��سبة�

���� �الصناعية �المؤسسات �باعتبار�اغلب �ا��اصة �المؤسسات ��سبة �مع �مقارنة �جدا �منخفضة �عت����سبة

  .ا��زائر����مؤسسات�خاصة�

�السوق  - ��س��دف�ا�:  نطاق �ال�� �للأسواق �ا��غرا�� �بالنطاق �ا��اصة �البيانات �عرض �العنصر�س�تم ��ذا ��

سة�و�حسب�الدراسة�تم�تحديد�نطاق�ن�للأسواق�ال����س��دف�ا�المؤسسات�الصناعية�المؤسسات�محل�الدرا

� �رقم �ا��دول ��� �مو��ة ��� �كما �الدراسة �معطيات �و��انت �دولية �أو�أسواق �وطنية �أسواق ) 06(ا��زائر�ة

 مؤسسة�من�العينة�محل�الدراسة��سوق�منتوجا��ا�محليا�فقط�و�مثل�28ووفقا�لمعطيات�ا��دول�يت���أن�

%  39من�العينة�المدروسة�،�أما�بال�سبة�للمؤسسات�ال����سوق�منتوجا��ا�دوليا�ف���تمثل��سبة�% 61 سبة�

) المؤسسات�ال����س��دف�السوق�الدو����س��دف�أيضا�السوق�الوط���(مؤسسة��18من�العينة�أو�ما��عادل�

وأساليب��نتاج�وال�سي����والسوق�المس��دف��عكس�مستوى�المؤسسة�وتوج�ا��ا�من�حيث�ا��ودة�و�بت�ار 

�أو� �الوطنية ��سواق ��� �دولية �منتجات �منافسة �ع�� �والقدرة �الدو�� �المستوى �إ�� �للوصول ���ا ��عمل ال��

  .الدولية

- �� �من: ا���م �المدروسة �المؤسسات ���م �ع�� �التعرف �العنصر�س�تم ��ذا �حيث��أجل �� �من التمي���بي��ا

ا���م�حيث�تم�تص�يف�ا�حسب�عدد�العمال�إ���مصغرة�أو�صغ��ة�أو�متوسطة�أو�كب��ة�باعتبار�أن���م�

المؤسسة�يؤثر�ع���طر�قة��سي���ا�و�طبيعة��ي�ل�ا�التنظي���و�طبيعة�الوظائف�ال�����تم���ا�و��انت�معطيات�

�ا��دول  ��� �مو��ة ��� �كما �المدروسة �للعينة �حيث)07(رقم�الدراسة �عدد� ، �أن �تب�ن �ا��دول معطيات
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مؤسسة��30أما�المؤسسات�الكب��ة�ف�ان�عدد�ا�%  34.78مؤسسة�ب�سبة��16المؤسسات�المتوسطة��ساوي�

أي�أن�المؤسسات�الكب��ة��ش�ل�ال�سبة��ك���من�عينة�الدراسة�حيث��عت�����م�المؤسسة�%  65.22ب�سبة�

  .قابلي��ا����استخدام�نظام�المراقبة�و�نظام�ا��ودة�الشاملة��عامل�م�م�لدراسة�سلوك�المؤسسة�و�مدى

اختلاف�عمر�المنظمة�يؤثر�ع���مراحل�تطور�ا�حيث�حددت�سنة�أول�بداية�ال�شاط�كأساس�:  عمر�المؤسسة -

� �سنة �غاية �إ�� �عمر�المؤسسة �معينة�2016لتحديد �فئات �إ�� �عمر�المؤسسات �تص�يف �تم ��و� و�عليھ كما

من�المؤسسات�محل�الدراسة�يز�د�عمر�ا�عن�%  47.83و�ش���المعطيات�أن��سبة�) 08(مو������ا��دول�رقم

�08سنة،��20سنوات�إ����10من�العينة�ي��اوح�عمر�ا�ب�ن�%  32مؤسسة�،�و�أك���من��22بمجموع� سنة�20

سنوات�،�أما�بال�سبة�للمؤسسات�ال���يقل��10سنوات�إ����5تراوح�عمر�ا�ب�ن�%  17.39مؤسسات�ب�سبة�

و�من�تحليل�البيانات�يت���أن�أغلبية�%  2.17سنوات�فتمثلت����مؤسسة�واحدة�فقط�ب�سبة��5مر�ا�عن�ع

��ة����مجال��دارة�و�ال�سي���مما�يكس��ا�خ%  80سنوات�ب�سبة��10المؤسسات�المدروسة�يز�د�عمر�ا�عن�

  .أساليب�التعامل�مع�السوق�المس��دف�و 

��يزو  � ISOش�ادات �عل��ا �المتحصل �ال���من �المؤسسات �عدد �ع�� �التعرف �المتغ���س�تم ��ذا خلال

�من �أنواع�ا �بمختلف ��يزو �ش�ادات �ع�� �وتطبيق��أجل�تحصلت ��عنصر�ا��ودة ���تمام ��سبة �ع�� التعرف

�رقم المعاي���العالمية �وا��دول ��جتماعية �أو�المسؤولية �أو��نتاج ��دارة �عملية �المؤسسات�) 08(�� �عدد يو��

بان�المؤسسة�تملك�ش�ادة�ا��ودة�أما� "�عم"���ش�ادة�ا��ودة�حسب�نوع��ل�ش�ادة�و��ع����جابة�المتحصلة�ع

  .ف����ع���أ��ا�لا�تملك�ش�ادة��يزو " لا"�جابة�

و�����سبة�%  �39.13ساوي���ISO 9001ش���معطيات�ا��دول�أن��سبة�المؤسسات�المتحصلة�ع���ش�ادة�ا��ودة�

،�أما�بال�سبة�لش�ادة�%  60.87ال���تقدر�ب����ISO 9001لا�تملك�ش�ادة�ا��ودة�ضعيفة�مقابل�المؤسسات�ال�

�البي�ية� ��دارة �ضعيفة�تقدر�ب��ISO 14001جودة �%  17.39فنلاحظ��سبة مؤسسات�فقط��08بتكرار��ساوي

سسات�لا�تملك��ذه�الش�ادة�و��ذا��ش���إ���قلة�ا�تمام�المؤ %  82.61 متحصلة�ع����ذه�الش�ادة�و�ما�يقارب

� ��يزو �لش�ادة �بال�سبة �الملاحظة �و�نفس �البي�� �بأدا��ا �ا��زائر�ة حيث��ISO 27000و��ISO 22000الصناعية

  .ع���التوا���% 95.65%  93.48تراوحت��سبة�المؤسسات�ال���لا�تمتلك�ا�ب�سبة�

  :و�داء�الشامل تحليل�واختبار�علاقة��رتباط�ب�ن�تطبيق�بطاقة��داء�المتوازن ) 4.4

�0.05اختبار�الفرضية��و���قامت�الباحثة�باختبار�قيمة�معامل��رتباط�عند�مستوى�المعنو�ة��أجل�من

  ) 09(المو��ة����ا��دول�رقم��(y)و�تحس�ن��داء�الشامل (x)ب�ن�تطبيق�بطاقة��داء�المتوازن %  5أي�

و�تحس�ن��داء� Xب�ن�تطبيق�بطاقة��داء�المتوازن� إ���وجود�علاقة�ارتباط) 09( ا��دول�رقم �ش���نتائج

و�ق��ب�من�الصفر�أي��ش����ذه�القيمة�إ���ضعف��0.7من��أقل�و�و�و �0.440حيث�بلغ�معامل��رتباط��Yالشامل�

العلاقة�ب�ن�تطبيق�بطاقة��داء�المتوازن�و�داء�الشامل��ذا�راجع�إ���طبيعة�المؤسسات�ا��زائر�ة�و��ئة��عمال�

  .�زائر�ةا�
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� ��ساوي �الدلالة ��أقل�و�و �0.002مستوى ��0.05من �الصفر�ة �الفرضية �نرفض �فإننا ونقبل��H0و�التا��

ال���تنص�ع���وجود�علاقة�ارتباط�ب�ن�محور�تطبيق�بطاقة��داء�المتوازن�وأداء�ا��ودة�أي��H1الفرضية�البديلة�

  . قبول�الفرضية�الفرعية��و��

وتحقيق�رضا� Xوجود�علاقة�ارتباط�ب�ن�تطبيق�بطاقة��داء�المتوازن��نلاحظ�من�ا��دول�السابق�أيضا

ومما�تقدم�يت����0.05من��أقل�أي 0.006و�مستوى�دلالة��0.396حيث��ان�معامل��رتباط��ساوي� Y1 العملاء

رضا��أن�المؤسسات��قتصادية�ا��زائر�ة�لا���تم�بتطبيق�بطاقة��داء�المتوازن�بالش�ل�الذي��سا�م����تحقيق

  .العملاء�بالش�ل�المطلوب

 Xكما�نلاحظ�من�ا��دول�السابق�أيضا�وجود�علاقة�ارتباط�متوسطة�ب�ن�تطبيق�بطاقة��داء�المتوازن�

�0.05من��أقل�أي 0.000و�مستوى�دلالة��0.563حيث��ان�معامل��رتباط��ساوي� Y2 ومحور�ا��صة�السوقية

ئر�ة�لا���تم�بتطبيق�بطاقة��داء�المتوازن�بالش�ل�الذي��سا�م�ومما�تقدم�يت���أن�المؤسسات��قتصادية�ا��زا

  .���رفع�ا��صة�السوقية�

�ارتباط �علاقة �وجود �أيضا �السابق �ا��دول �من �� نلاحظ �المتوازن ��داء �بطاقة �تطبيق �ب�ن ��Xضعيفة

مما�و �0.05 أقل�من�أي�0.01 و�بمستوى�دلالة�0.375حيث��ان�معامل��رتباط��ساوي� Y3 تحقيق�صورة�مدركةو 

تقدم�يت���أن�المؤسسات��قتصادية�ا��زائر�ة�لا���تم�بتطبيق�بطاقة��داء�المتوازن�بالش�ل�الذي��سا�م����

  .تحقيق�صورة�مدركة�جيدة�لدى�العملاء�وال����سا�م�بدور�ا����رفع�مستوى��ر�اح�والموقع�التناف���

� �ضعيفة �ارتباط �علاقة �وجود �أيضا �السابق �ا��دول �من �نلاحظ �المتوازن ��داء �بطاقة �تطبيق � Xب�ن

�أقل�أي�0.01و�مستوى�دلالة��0.491حيث��ان�معامل��رتباط��ساوي�� Y4ومحور�تحقيق�المسؤولية��جتماعية�

ومما�تقدم�يت���أن�المؤسسات��قتصادية�ا��زائر�ة�لا���تم�بتطبيق�بطاقة��داء�المتوازن�بالش�ل��0.05من�

  .الذي��سا�م����تحقيق��ل��ام�بالمسؤولية��جتماعية�للمؤسسة�اتجاه�الب�ئة�و�المس��لك�

ومحور� Xداء�المتوازن�نلاحظ�من�ا��دول�السابق�أيضا�وجود�علاقة�ارتباط�ضعيفة�ب�ن�تطبيق�بطاقة�� 

من��أقل�أي�0.011 و�مستوى�دلالة�0.370حيث��ان�معامل��رتباط��ساوي�� Y5)قيمة/ سعر(تحقيق�العلاقة�

ومما�تقدم�يت���أن�المؤسسات��قتصادية�ا��زائر�ة�لا���تم�بتطبيق�بطاقة��داء�المتوازن�بالش�ل�الذي��0.05

  ).قيمة/ سعر(�سا�م����تحقيق�العلاقة�

   :قياس�اثر�تطبيق�بطاقة��داء�المتوازن����تحس�ن��داء�الشامل) 5.4

�ا��طي��أجل�من ��نحدار �نموذج �تحليل �الغرض �ل�ذا �الباحثة �استخدمت �الثانية �الفرضية اختبار

  .���تحس�ن��داء�الشامل) بطاقة��داء�المتوازن (ال�سيط�ومن�خلالھ�س�تم�تحديد�تأث���تطبيق�أدوات�المراقبة�

الذي��ستخدم�لقياس�مقدار�مسا�مة�تطبيق�أدوات�المراقبة��²Rس�تم�استخدام�معامل�التفس����أيضا

   .���المؤسسات��قتصادية�ا��زائر�ة لتفس���التغ��ات�ال���تطرأ�ع���تحس�ن��داء�الشامل
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) t(اختبار�معنو�ة�نموذج��نحدار�ا��طي�ال�سيط�استخدمت�الباحثة�قيمة�احصاءة��ختبار��أجل�من

�و  �الدلالة �بمستوى �مقارنتھ �و �ل�ا �الدلالة �و  0.05مستوى �تم��أجل�من، �عدم�ا �من �الفرعية �الفرضية قبول

  .)10(استخدام�اختبار�نموذج��نحدار�ا��طي�ال�سيط�كما��و�مو������ا��دول�رقم�

تمثل��Yحيث�،�Y=1.121 + 0.395 X: يمكن�كتابة�صيغة�المعادلة��التا��) 10(من�خلال�نتائج�ا��دول�رقم

  .)تطبيق�بطاقة��داء�المتوازن (تمثل�المتغ���المستقل�Xو) �داء�الشامل�(المتغ��التا�ع�

� �قيمة �أن �ا��دول �خلال �من ��tيت�� ��ختبار��ساوي �احصاءة �قيمة �ل�ا��5.090و�� �الدلالة ومستوى

وجود�انحدار�خطي�ل�ذا�نرفض�الفرضية�الصفر�ة�ونقبل�الفرضية�البديلة�أي��0.05من��أقل�و�و ��0.002ساوي�

  . أي�أن�تطبيق�بطاقة��داء�المتوازن�لھ�تأث���ع����داء�الشامل

أي�أن�تطبيق�بطاقة��داء�المتوازن��0.194بلغت�قيمتھ��R²من�ا��دول�يت���أيضا�أن�معامل�التفس���

فتعود�إ���تأث���% 81 من�التغ��ات�ال���تطرأ�ع����غ���أداء�السلع�و��سعار�أما�ال�سبة�المتبقية% 19.4يؤدي�إ���

  .متغ��ات�أخرى�

  :  خاتمة -5

يت���من�خلال��ذه�الدراسة�أن�قياس��داء��و�ال�دف��ول�لإس��اتيجية�المنظمة�ف�و�يوفر�البيانات�          

ال���يتم�جمع�ا�وتحليل�ا�لاستخدام�ا����اتخاذ�القرارات،�و�ستعمل�بطاقة��داء�المتوازن��وسيلة�حديثة�لمراقبة�

�المالي �محور ��� �المتمثلة �ا��مسة �المحاور �خلال �من �ا��ودة �والنمو�والعملاء�أداء �ولتعلم �الداخلية �والعمليات ة

والمسؤولية��جتماعية�حيث�نلاحظ�أن�م�ونات��ذه�المحاور����نفس�ا�مبادئ�إدارة�ا��ودة�الشاملة�أي�بطاقة�

�داء�المتوازن�تقوم�بالمراقبة�الشاملة�ل�ل�مبادئ�إدارة�ا��ودة،�و�بقى�العدف�المالية�و�ال�دف�ال��ا�ي�وراس�مال�

�نجد�العملا �حيث �المالية، ���داف �وسيلة�لتحقيق ��� ��جتماعية �و�المسؤولية �و�التعلم �الداخلية ء�و�العمليات

��نتاج� �تحس�ن ��� ��ل�ا ��سا�م �وال�� �الداخلية �العمليات �وتحس�ن � �بالتطو�ر�التنظي�� ��سمح �ال�شر�ة الم�ارة

من�خلال��NORTON ET CAPLANذا�ما�قام�بھ�و�التا���تحقيق�رضا�العملاء�و����خ���خدمة���داف�المالية�و�

–المالية�"للمؤشرات) ن�يجية/ س�ب(الر�ط�ب�ن�المؤشرات�القبلية�والمؤشرات�البعدية�من�خلال�العلاقة�السب�ية�

  "البي�ية�و�جتماعية�-ال�شر�ة–التنظيمية��-العملاء

  :نتائج�فرضيات�البحث -

� �ارتباط �علاقة �وجود �حول ��انت �ال�� ��و�� ��داء�الفرضية �بطاقة �تطبيق �ب�ن �إحصائية �دلالة ذات

�التحليلية� �الدراسة �فنتائج �ا��زائر�ة، �الصناعية �المؤسسات �و�سعار��� �للسلع �الشامل ��داء �وضبط المتوازن

�علاقة� �و�انت �و�سعار، �للسلع �الشامل ��داء �وتحقيق �المراقبة �أدوات �تطبيق �ب�ن �ارتباط �علاقة �وجود بي�ت

  .ا�راجع�إ���خصائص�العينة�المدروسة�وطبيعة�ب�ئة��عمال�ا��زائر�ة��رتباط�ضعيفة�و�ذ

�تطبيق�بطاقة� �ب�ن �إحصائية �دلالة �ذات �علاقة�تأث���معنوي �وجود �حول �ال����انت �الثانية �الفرضية أما

��نحدا �باستعمال �التحليلية �الدراسة �خلال �من �و�سعار�فتب�ن �للسلع �الشامل ��داء �وتحس�ن �المتوازن ر��داء
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ا��طي�ال�سيط�وجود�علاقة�تأث���ضعيفة�ب�ن�تطبيق�بطاقة��داء�المتوازن�و�داء�الشامل�للسلع�و�سعار�عكس�

يرجع��أنالشامل��و�مكن��و�داءالمتوازن���داءقوي�ب�ن�تطبيق�بطاقة��تأث�� الدراسات�السابقة�ال���بي�ت�وجود�

  .طبيعة�خصائص�العينة�المدروسة�إ��السب�

لبحث����توضيح�ا��انب�النظري�لمراقبة�أداء�السلع�و�سعار�ودراسة�الواقع�العم���لتطبيق�سا�م��ذا�ا

�رفع� ��� �المراقبة �أدوات �تطبيق �أ�مية �توضيح �حاولنا �حيث �ا��زائر�ة، ��قتصادية �المؤسسات ��� �المفا�يم �ذه

  : �ا�فيما�ي����داء�الشامل�للسلع�و�سعار�و�ذلك�تم�التوصل�إ���مجموعة�من�النتائج���سنعرض

  :النتائج�العامة��

- � �حيث �من �ل�ا �المم��ة �ا��صائص �حسب ��قتصادية �المؤسسات �سلوك �السوق�( يختلف �نطاق ا���م،

وال���ي�ون�ل�ا�..) المس��دف،�الملكية،��ل��ام�بالمعاي���العالمية�ل��ودة�من�خلال�ش�ادات��يزو�المتحصل�عل��ا

الرؤ�ة��س��اتيجية�وعملية�ال�سي���وتحس�ن��داء�و��تمام�بالعملاء�تأث���ع���توج�ات�المنظمة����مجال�

  .من�خلال�القيمة�المقدمة�ل�م

�خلال� - �و�سعار�من �للسلع �الشامل ��داء �و�تحس�ن �المراقبة �أدوات �ب�ن�تطبيق �و�ت�امل �ترتبط �علاقة توجد

�غ��  �والمؤشرات �و�ر�اح �بالت�اليف �المتعلقة �المالية �المؤشرات �وا��صة��متا�عة �العملاء �برضا �المتعلقة المالية

 .السوقية�والصورة�المدركة�لدى�العملاء�والمسؤولية��جتماعية�والبي�ية�للمنظمة�

ترتبط�المنافسة����السوق�الوط���أو�الدو���بمدى�قدرة�المنظمة�ع���تحقيق��داء��مثل�الذي�يتجسد�من� -

 .خلال�السلع�وا��دمات�ال���يتم�عرض�ا����السوق 

�أو - �بالسلعة �المتعلقة �المس��لك�ن �ش�وى �عدد �تخفيض ��� �النجاح �ع�� �الدالة �المؤشرات �ب�ن ا��دمة� من

المس��لكة�حيث�أن���ذا�المعيار�يب�ن�درجة�الرضا�المحقق�وقياس�كفاءة��نجاز�أو��داء�و�درجة�ا���امھ�مع�

 .المتطلبات�وحاجات�العملاء

�و�جتماإ - �البي�� �بالأداء �المنظمة �مراقبة�ل��ام �عملية �خلال �من ��قتصادي ��داء �جانب �إ�� �للسلعة ��

 .مؤشرات��داء�يحسن�من�صورة�و�سمعة�المؤسسة����السوق 

تطبيق�أدوات�المراقبة�و�اعتبار�ا�أداة�مسا�مة����تحس�ن��داء�يرتبط�بالثقافة�السائدة����المنظمة�و�نظر��ا� -

 .للمستقبل

- � �ترتبط �الشامل ��داء �فكرة �مف�وم�تحقيق �انھ �و�ما �والبي��، ��جتما�� ��داء �لأ�مية �المنظمة �و�� بدرجة

���اية� ��� �ظ�رت ��جتماعية �المسؤولية �حيث�فكرة ��خ��ة �السنوات �ظ�ر��� �ال�شأة �من����2008حديث و��

تطو���تطبقھ�المنظمة�تطوعيا�من�اجل�تحس�ن�صور��ا����السوق�ف��د��ن�اغلب�المنظمات�لم�تقتنع���ذه�

 .كرة�و��عت���ا�كت�لفة�إضافية�فقط�الف
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  :حق�ملا  -7
  متغ��ات�الدراسة): 01(ا��دول�رقم�

  �سئلة�ا��اصة�ب�ل�متغ��� المتغ���  الرمز�

Y  20- 1  التحس�ن�المستمر�للأداء�الشامل   

1Y  4-1  رضا�العملاء  

2Y  8- 5  الر�حية�و�ا��صة�السوقية  

3Y  12- 9  المسؤولية��جتماعية�  

4Y  16-13  الصورة�المدركة  

5Y  20-17  )قيمة/سعر(التحكم����مستوى��سعار  

X   25-21  تطبيق�بطاقة��داء�المتوازن  

  سلم�لي�ارت�لتحديد��جابات) : 02(ا��دول�رقم�

  3  2  1  الرقم

  لا  )بدون�رأي(محايد�  �عم  �جابة

  )ألفا�كرونباخ(��ساق�الداخ���لأ�عاد��ست�يان��معامل�الثبات�و ): 03(ا��دول�رقم�

  قيمة�ألفا  المتغ��  الرقم

  0.911  رضا�العملاء  1

  0.908  الر�حية�و�ا��صة�السوقية 2

  0.911  الصورة�المدركة 3

  0.909  المسؤولية��جتماعية 4

  0.910  )سعر/ قيمة�( تحقيق�العلاقة� 5

  0.908  تطبيق�بطاقة��داء�المتوازن   6

  0.912  جميع�الفقرات��وحدة�واحدة

  معامل�الصدق�لأسئلة��ستمارة): 04(ا��دول�رقم�

  معامل�الصدق  معامل�الثبات  عدد��سئلة  المتغ��

 0.950  0.911  04  رضا�العملاء

 0.952 0.908  04  الر�حية�و�ا��صة�السوقية

 0.951 0.911  04  الصورة�المدركة

 0.955 0.909  04  المسؤولية��جتماعية

  0.952 0.910  04  )سعر/ قيمة�( تحقيق�العلاقة�

  0.953 0.908  05  تطبيق�بطاقة��داء�المتوازن 

  0.953  0.912  25  جميع��سئلة

  بيانات�المؤسسات�المدروسة�ا��اصة�بالملكية) : 05(ا��دول�رقم�

  %ال�سبة�  التكرار  نوع�الملكية

  % 89  41  خاصة

  % 11  05  عامة

  % 100  46  المجموع

  بيانات�المؤسسات�المدروسة�المتعلقة�بنطاق�السوق ) :  06(ا��دول�رقم�

  %ال�سبة�  التكرار  نطاق�السوق 

  % 61  28  وط��

  % 39  18  دو��

  % 100  46  المجموع

  



 

 

  مليكة�سليما�ي

151 

  بيانات�المؤسسات�المدروسة�المتعلقة�با���م ):07( ا��دول�رقم�

  %ال�سبة�  التكرار  ��م�المؤسسة

  % 00  00  )عمال���10اقل�من�(مصغرة�

  % 00  00  عامل�49ا����10صغ��ة�من�

  % 34.78  16  عامل�250ا����50متوسطة�

  % 65.22  30  عامل�250كب��ة�اك���من�

  % 100  46  المجموع

  بيانات�المؤسسات�المدروسة�ا��اصة�بمتغ���امتلاك�ش�ادة�ا��ودة ):08(ا��دول�رقم�

  المجموع  %ال�سبة�  لا  %ال�سبة�  �عم  ش�ادات��يزو 

ISO 9001  18 39.13%  28  60.87 %  46  

ISO 14001  08  17.39 %  38  82.61 %  46  

ISO 22000  03  6.52 %  43  93.48 %  46  

ISO 27000  02  4.35 %  44  95.65 %  46  

  نتائج�علاقات��رتباط�ب�ن�تطبيق�بطاقة��داء�المتوازن�و��داء�الشامل)  09(ا��دول�رقم�

  Y مؤشرات��داء�الشامل 

Y1  Y2  Y3  Y4  Y5  

X  

  طمعامل��رتبا

0.440  0.396  0.563 

 

0.375  0.491  0.370  

  0.011  0.001  0.010  0.000  0.006  0.002  مستوى�الدلالة

  نتائج��نحدار�ا��طي�ال�سيط) 10(ا��دول�رقم�

تطبيق�بطاقة��داء�

  Xالمتوازن�

(Constant) X1  R 

 

R²  t  sig  

0β  1β  

  �Y  1.121 0.395  0.440  0.194  5.090  0.002داء�الشامل�

  : �وامشال -8
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