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 محكم((ة تعن((ى ب((البحوثھ((ي مجل((ة علمي((ة أكاديمي((ة نص((ف س((نوية  ) دراس00ات إداري00ة( مجل((ة 
تھدف إلى نشر وإثراء الفكر ا�داري بروافده المختلفة وتقديمھا إلى أعضاء الھيئات ، ا�دارية

التدريسية والباحثين في الجامعات والمراكز البحثية والمؤسسات العلمي(ة ومؤسس(ات المجتم(ع 
  .المدني وشركات القطاع الخاص 

  -:دة من الطرائق اCتيةواح دراسات إداريةويمكن أن تأخذ البحوث المقدمة إلى مجلة 
  .بحوث تطبيقية تعتمد على البيانات المستقاة من الواقع الميداني أو التجريبي .١
تحلي(ل وتقي((يم مف((اھيم أو أس(اليب حديث((ة ف((ي مج((ال اEبح(اث والدراس((ات ا�داري((ة وإمكاني((ة .٢

 .العراقية والعربية تطبيقھا في البيئة 
تقييم الممارسات أو التجارب التطبيقية أو دراس(ة الحال(ة باس(تخدام أس(اليب وأدوات الم(نھج .٣

 .العلمي مع بيان الد��ت والدروس المستفادة منھا 
 .الدراسات المقارنة في مجال اEبحاث والدراسات ا�دارية .٤
واق(ع ا�داري العراق(ي والعرب(ي م(ع تسھم في فھ(م ال، اقتراح بناء أو تطوير نماذج أو اطر.٥

 .بيان الد��ت التطبيقية والعلمية لھذه النماذج أو اEطر 
 .دراسات في مناھج وأساليب وطرائق البحث العلمي في المجا�ت ا�دارية .٦
 -:تسمح سياسات النشر في مجلتنا بنشر موضوعات صغيرة في المجا�ت اCتية .٧
  .نقدية Eبحاث سبق نشرھا في المجلة تعليقات وم)حظات علمية ودراسات   . أ
 ندوة علمية داخل القطر أو خارجه تلخيص وتقييم �سھامات قدمت في مؤتمر أو   . ب
 .عرض تحليلي وتقييمي لكتب عربية أو أجنبية صدرت حديثا   . ت
 .ملخص لرسالة ماجستير أو أطروحة دكتوراه نوقشت وقبلت  . ث
وتخض(ع البح(وث المقدم(ة للتحك(يم  ي(ة فق(ط،تقبل البحوث المقدمة باللغتين العربية وا�نكليز.٨

بيان أسباب بالباحثين في حالة عدم قبول نشرھا، من دون التزام ھيأة التحرير  إلىو� تعاد 
يرف(ق م(ع البح(ث إق(رار منفص(ل موق(ع م(ن الباح(ث يؤك(د أن  أنعدم قبول النشر، وينبغ(ي 

ب(ه ف(ي م(ؤتمر س(ابق  البحث المقدم للنشر ف(ي المجل(ة ل(م ينش(ر م(ن قب(ل أو تم(ت المش(اركة
 .لنشره في المجلة 

) Ms- office 97، 200، xp(ترس(ل البح(وث ب(ث)ث نس(خ مطبوع(ة ب(الكمبيوتر ببرن(امج .٩
جاھز للطباع(ة، وتوج(ه إل(ى رئ(يس تحري(ر المجل(ة عل(ى ) cd(ويرفق بھا قرص مضغوط 

 :العنوان التالي 
  
 

 

 رئيس تحرير مجلة دراسات إدارية

  طاهرطاهرمحمد عبود محمد عبود   الدكتورالدكتورالأستاذ الأستاذ 
 كلية ا5دارة وا�قتصاد –جامعة البصرة  ١٢ب . ص 
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  :ضرورة الالتزام بالاشتراطات الشكلية المبنية في أدناه عند تقديم البحوث للنشر في المجلة، نود أن نؤكد
أســــم ، م هيكــــل البحــــث صـــفحة الغــــلاف وتتضــــمن عنـــوان البحــــثضـــيبغــــي أن ي: هيكـــل البحــــث   .١

رقـــم ، صـــندوق البريـــد، مكـــان العمـــل( وعنوانـــه الكامـــل ، المؤلـــف الكامـــل ودرجتـــه ولقبـــه العلمـــي
غتين لكمـــا ينبغـــي أن يضـــم ملخصـــاً للبحـــث يكتـــب بـــال) . البريـــد الالكترونـــي ، فـــاكس/ الهـــاتف 

ــأتي مــتن البحــث،  .كلمــة لكــل منهمــا) ١٥٠( يزيــد عــن  وبمــا لا العربيــة والانكليزيــة، ومــن ثــم ي
وجـــدت فـــي أضـــيق  أن( وأخيـــراً الملاحـــق ، وبعـــده الهـــوامش والمصـــادر المســـتخدمة فـــي البحـــث

 ) .الحدود 

 )٨(عـــــن  يقـــــل ولا، صـــــفحة) ٢٥(صـــــفحات البحـــــث عـــــدد  يتجـــــاوز لا أنينبغـــــي : حجـــــم البحـــــث .٢
 .صفحات

وتكــون المســافة مفــردة بــين  ،( A4 )ينبغــي ان تكــون الطباعــة علــى ورق : مواصــفات الطباعــة  .٣
) ١٤(ســم، وان يكــون الخــط المســتخدم بحجــم ) ٣(الأســطر مــع تــرك هــوامش مــن كــل الجهــات 

بالنسـبة للغـة  ( Time New Roman )بالنسـبة للغـة العربيـة و ( Simple Arabic )وبـنمط 
 .الانكليزية 

عنوانــا  ىوان يعطــ شــكل رقــم متسلســل أويكــون لكــل جــدول  أنينبغــي : ول والأشــكالاطباعــة الجــد .٤
، وان يشـــار فـــي الأعلـــىالشـــكل وعنوانـــه فـــي  أويكتـــب رقـــم الجـــدول  أنيعكـــس مضـــمونه علـــى 

 .مصدره كاملاً  إلى الأسفل

 :الإشارة إلى الهوامش التوضيحية والمصادر  .٥

تخصص صفحة جديدة في نهاية البحـث للهـوامش، مـع مراعـاة اختصـار الهـوامش إلـى أدنـى  •
 . المتنحسب تسلسل ورودها في بوترقم ، حد ممكن

وذلــك مــن خــلال الإشــارة إلــى ، تعتمــد الطريقــة الحديثــة فــي تثبيــت المصــادر فــي مــتن البحــث •
فمــثلاً  ،ووضــعها بــين قوســين اســم الباحــث أو المؤلــف الأخيــر أو لقبــه العــائلي وســنة النشــر

ــــــدالــــــوردي و (  مــــــثلاً  ويشــــــار للمــــــؤلفين)  ٢٠٠٠،الصــــــميدعي(  :يكتــــــب  ،) ١٩٩٣، وياالبل
(Krajewski & Ritzman,2000 ) ،مــن مؤلــف فــي المصــدر  أكثــركــان هنــاك  إذا أمــا

أمــا فــي اللغــة الانكليزيــة )  ٢٠٠٤، وآخــرون ألنعيمــي(  العربيــة باللغــةفيشــار لهــم للمصــادر 
مـن مصـدر فـي مكـان  أكثـراعتمـد  وإذا ( Horngren et al.,2003 ) للمؤلـف هكـذا ريشـا

محصـورة جميعهـا بـين قوسـين وتفصـل بينهمـا فـارزة  بالطريقة نفسـهابعيد من البحث يشار له 
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وفي حالات الاقتباس المباشر يشار إلى الصـفحة أو الصـفحات المقتبسـة منهـا كمـا . منقوطة
 .  (Chlid,2003:50-53 ))  ٢٥:١٩٩٣العاني، (  :يلي 

 

 

 

 :المصادر المستخدمة في البحث، مع مراعاة ما يلي إلى للإشارةتخصص صفحة مستقلة 

 .في متن البحث الإشارة إليهمصدر لم تتم  على ايعدم احتواء قائمة المصادر  �

في نهاية البحث هجائياً لاسم المؤلف أو لقبـه العـائلي مـع مراعـاة عـدم  جميع المصادرترتب  �
 .التعريف في ذلك ) أل ( بنظر الاعتبار  الأخذ

 

 : ترتب المصادر على وفق ما يلي 
ـــوان "  ) .ســـنة النشـــر ( اســـم المؤلـــف الأخيـــر أو اللقـــب، الاســـم الأول والثـــاني : الكتـــب  عن

 : مثلاً ، ، الناشر، المدينة، الدولة"الكتاب

 

ذات السلاســـل للطباعـــة والنشـــر، " نظريـــة المحاســـبة ). " ١٩٩٠(الشـــيرازي، عبـــاس مهـــدي : مـــثلاً 
  .الكويت 

Thompson، J. (1967) ."Organization in action "، McGraw-Hill,U.S.A .  
  -:أما اذا كان الكتاب مترجماً للغة العربية فيشار له 

، ترجمـــة خالـــد حســـن " لـــلإدارةمنظـــور كلـــي : نظريـــة التنظـــيم ) . "  ١٩٨٨( موركـــان بوليليـــو  جاكســـون،
 .العامة، الرياض، المملكة العربية السعودية  الإدارةمرزوك، معهد 

، "عنـوان البحـث). " سـنة النشـر(والثاني  الأولاللقب، الاسم  أو الأخيراسم المؤلف : الدوريات  
 . ص عنوان الدورية، الناشر، المدينة، الدولة، ص

ــوم " الواقــع والطمــوح: الاتجــاه الشــرطي للمحاســبة الإداريــة)." ١٩٩٣(احمــد خلــف ، الزايــر: مــثلاً  العل
  . ١٤٦-١٢٩:ص ص، )٤(العدد ، العراق، جامعة البصرة، كلية الإدارة والاقتصاد، الاقتصادية

Fisher, J. (1995). "Contingency- Research on Management Control system 
"Journal of Accounting Literature, vol. 14, pp.24-55    

ســـنة (  اســـم المؤلـــف الأخيـــر أو اللقـــب، الاســـم الأول والثـــاني: أوراق المـــؤتمرات والنـــدوات  
ــوان البحــث "  .)النشــر ــى " عن ــة مقدمــة إل ــوان المــؤتمر ( ورق ــدوة  أوعن ــرة مــن ) ( الن  –الفت
 . ص ، الدولة، ، الجهة المنظمة، المدينة)إلى

 

ورقــة عمــل مقدمــة "  يــةالالكترونيــة والتشــريعات القانونالتجــارة ) . " ٢٠٠١(يــونس ، عــرب: مــثلاً 
                                       مــــــــــن  للمــــــــــدةللمــــــــــؤتمر الســــــــــنوي للأكاديميــــــــــة العربيــــــــــة للعلــــــــــوم الماليــــــــــة والمصــــــــــرفية 

  .الأردن ، الأكاديمية العربية للعلوم المالية والمصرفية، عمان،) ٢٠٠١/ أيار  ٣ –نيسان ٣٠( 
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االله الرحمـن الرحيـماالله الرحمـن الرحيـماالله الرحمـن الرحيـماالله الرحمـن الرحيـمبسم بسم بسم بسم   

يسر ھيئة تحرير مجلة دراسات إدارية ان تضع بين أيديكم ھذا 

العدد من المجلة تواص) مع تحقيق الرسالة التي أسست من اجلھا وقد 

جاء ھذا العدد الجديد متنوعا في مواضيعه بحيث يطرح التساؤ�ت 

فية تطوير وا�شكاليات التي تصب في العلوم ا�دارية والمحاسبية وكي

الممارسات ا�دارية لذا فقد اختار العدد مجموعة قيمة من البحوث 

ذات الفائدة العلمية الكبيرة للباحثين من تدريسيين فض) عن فائدتھا 

  لمنظمات اEعمال من اجل تفعيل دورھا في خدمة المجتمع 

في الختام �بد من شكر لتثمين جھود الباحثين الذين ساھموا بنتاجاتھم 

علمية �صدار ھذا العدد والتي ھي أساس نجاح المجلة وھيئة تحرير ال

  .مجلة دراسات إدارية والكادر ا�داري والفني 

ونتمنى ان نكون قد وفقنا في وضع ھذه المجلة في ا�تجاه الصحيح 

كما نأمل ان تكون المادة العلمية المحتواة تحمل قيمة معرفية ذات فائدة 

  .سدادسائلين T التوفيق وال

  
  
  

  سكرتير تحرير المجلة                                                    
 الھام جعفر حميد الشاوي. د.م.أ                                             

  

 كلمــة العــدد
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بالدراسات الإداريةبالدراسات الإداريةبالدراسات الإداريةبالدراسات الإداريةمجلة علمية نصف فصلية محكمة تعنى مجلة علمية نصف فصلية محكمة تعنى مجلة علمية نصف فصلية محكمة تعنى مجلة علمية نصف فصلية محكمة تعنى   

  )٢٠١٦(   ٢ تشرين)                         ١٧( ا(لد التاسع                               العدد
   

 المحتويات
��� א�����  عنوان البحث ���א�

١١  

  بين التوجه  ا-ستراتيجيةأثر المواءمة 
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  على ا3داء ا�ستراتيجي 
  

                                               طاھر محسن منصور .د.أ
 وائل محمد صبحي. د
  مھند فايز دويكات.  د    

 السيد عاطف عودة حمود 

٣٨  -  ١  

٢٢  
 ا3داءاستخدام بطاقة  إمكانيةمدى 

 المتوازن لتحديد ربحية الزبون
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  محمود
٧٩  - ٣٩  

٣٣  
المعلومات في تقديم الخدمة دور تقانة 

  الفندقية
  ١١٤ – ٨٠  نور ضياء عزيز.م.م

٤٤  
تأثير العوامل المحيطة بعملية تقييم ا3داء 

 في تعزيز القيم التنظيمية
  ١٤٩-١١٥  أياد طه الرواشده. د

٥٥  
المقارنة المرجعية كأداة لتخفيض التكاليف 

 وتقويم ا�داء
 مجبل دواي اسماعيل. م

 
١٨١-١٥٠  

٦٦  
 في تحسينتكنولوجيا المعلومات  دور

  ا3داء المحاسبي
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إمكانية تطبيق عمليات سلسلة التجھيز 

  العكسية  
قاسم  وعد اللهإسراء .م.م
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 الدكتور ھباش فارس 
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  رقم الإيداع في دار الكتب والوثائقرقم الإيداع في دار الكتب والوثائق 
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بين التوجه الاستراتيجي  الإستراتيجيةأثر المواءمة 

  والإضطراب البيئي على الأداء الاستراتيجي
دراسة إختبارية على شركات نقل الطرود السريعة العاملة في 

  الأردن
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The Impact of Strategic Fit between Strategic Orientation and 
Environmental Turbulence on Strategic Performance 

Prof.Dr. Taher M.M. AL- Ghalibi 
Dr. Wael M.S. Idris 
Dr. Mohanad Fayez      
Mr. Atef Odeh Hmoud Rawahneh 
 

ABSTRACT 
     The aim of this current study is to reveal the impact of Strategic Fit 
between Strategic Orientation and Environmental Turbulence on Strategic 
Performance in Express Shipping Companies at Jordan via identify the 
Strategic Fit between Strategic Orientation (Aggressiveness; Analysis and 
Proactiveness) and Environmental Turbulence (Market Turbulence; 
Competitive Intensity and Technological Turbulence) on Strategic 
Performance to Express Shipping Companies at Jordan. The study depends on 
descriptive analytical method using the practical manner; study sample 
consists of Managers & head of section workers in Express Shipping 
Companies at Jordan amounted (61). A major study finding there is a 
significant statistical impact of strategic Orientation (Aggressiveness; 
Analysis and Proactiveness) on strategic Performance to Express Shipping 
Companies in Jordan at level (α ≤ 0.05), there is a significant statistical impact 
of Environmental Turbulence (Market Turbulence; Competitive Intensity and 
Technological Turbulence) on strategic Performance to Express Shipping 
Companies in Jordan at level (α ≤ 0.05). There is a significant statistical 
impact of Strategic Fit between Strategic Orientation (Aggressiveness; 
Analysis and Proactiveness) and Environmental Turbulence (Market 
Turbulence; Competitive Intensity and Technological Turbulence) on 
Strategic Performance to Express Shipping Companies in Jordan at level (α ≤ 
0.05). 

Key Words: Strategic Fit; Strategic Orientation; Environmental 
Turbulence; Strategic Performance; Express Shipping Companies and Jordan. 
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  بين التوجه  الإستراتيجيةأثر المواءمة 
  الاستراتيجي والإضطراب البيئي

  على الأداء الاستراتيجي 
  دراسة إختبارية على شركات نقل الطرود 

  ا ردنالسريعة العاملة في 
 طاھر محسن منصور .د.أ                                                        

 وائل محمد صبحي. د                                                      
  مھند فايز دويكات.  د                                                      

  السيد عاطف عودة حمود                                                                  
  المستخلص

هدفت الدراسة الحالية الى الكشف عن أثر المواءمة الاستراتيجية بين التوجه الاستراتيجي              
العاملة بالأردن من خلال  والاضظراب البيئي على الأداء الاستراتيجي في شركات نقل الطرود السريعة

) العدائي؛ التحليلي؛ الاستباقي(بيان مدى تاثير المواءمة الاستراتيجية بين التوجه الاستراتيجي 
لشركات نقل الطرود السريعه في الأردن على ) السوقي؛ شدة المنافسة؛ التكنولوجي(والاضطراب البيئي 
لوصفي التحليلي وذلك باستخدام الأسلوب التطبيقي وقد تم الإعتماد على المنهج ا. أدائها الاستراتيجي

مفردة موزعة بين المديرين ورؤساء الأقسام العاملين في شركات نقل ) ٦١(ونكونت عيتة الدراسه من 
ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة وجود تأثير ذي دلالة إحصائية للتوجه . الطرود السريعة
لشركات نقل الطرود السريعة في الأردن على أدائها ) لي؛ الاستباقيالعدائي؛ التحلي(الاستراتيجي 

السوقي؛ (ووجود تأثير ذي دلالة إحصائية للإضطراب البيئي ). α≤  0.05(الاستراتيجي عند مستوى 
لشركات نقل الطرود السريعة في الأردن على أدائها الاستراتيجي عند ) شدة المنافسة؛ التكنولوجي

ووجود أثر ذي دلالة إحصائيه للمواءمة الاستراتيجية بين التوجه الاستراتيجي  ).α≤  0.05(مستوى 
لشركات نقل ) السوقي؛ شدة المنافسة؛ التكنولوجي(والإضطراب البيئي ) العدائي؛ التحليلي؛ الاستباقي(

  ).α≤  0.05(الطرود السريعة في الاردن على أدائها الاستراتيجي عند مستوى 
المواءمة الاستراتيجية؛ التوجه الاستراتيجي، الإضطراب البيئي؛ الأداء الاستراتيجي؛ : الكلمات الدالة

  .شركات نقل الطرود السريعة والأردن

  
  

  الثامنالمجلد  ●
السادس عشرالعدد  ●  
  ٢٠١٦أيار   ●
٩/١٠/٢٠١٣ :است+م البحث ●  

١/٢٠١٤ /٢٠ :قبول النشر ●  
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 المقـدمـة
تتسم الأسواق في الوقت الحاضر بدرجة عالية من الديناميكية والتغير وأصبحت تتأثر         

إقتصـادية أو إجتماعيـة أو ديمغرافيـة أو سياسـية بشكل كبيـر بـالمتغيرات سـواءاً كانـت متغيـرات 
ــــى المنظمــــات  بــــإختلاف أشــــكالها وأنواعهــــا أن تســــتجيب لهــــذه  ــــذا يجــــب عل أو تكنولوجيــــة ول
المتغيـــرات مـــن خـــلال تصـــميم إســـتراتيجيات فعالـــة علـــى مســـتوى أنشـــطة المنظمـــة قـــادرة علـــى 

 ,Cravens & Ship(جديـدة التعامـل مـع هـذه البيئـة المتغيـرة و مواجهـة المنافسـة العالميـة ال
مــن هنــا، تعــيش منظمــات اليــوم فــي إطــار بيئــة تغيــر ديناميكيــة تتســارع فيهــا ). 7-9 :1991
وتنعكس هذه الحالة علـى القطـاع الخـدمي، فتوصـف صـناعة الخـدمات وفـق . حالات المنافسة

عاليـة ذلك بأنها صناعة ديناميكية تسعى المنظمات القائمه فيهـا إلـى الإسـتحواذ علـى معـدلات 
  ).Hall & Jones, 1999: 222(جداً من تجديد الخدمات المقدمة 
حجر الأساس لنجاح أي منظمـة،  Strategic Orientationوبهذا يعتبر التوجه الاستراتيجي 

حيــث أنــه المســار الــذي تسترشــد بــه المنظمــات فــي رحلتهــا إلــى مســتقبلها المنشــود، فمــن خــلال 
إذ أن التوجـــه الاســـتراتيجي يجعــــل . فها الاســـتراتيجيةتوجهاتهـــا  تقـــوم المنظمـــات بوضـــع أهــــدا

الإداره العليــا فــي المنظمــة تــدرك تمامــاً مــا هــي غاياتهــا ومــا هــي مجــالات نشــاطاتها الخارجيــة 
ومن هم المستفيدون مـن الخـدمات أو المنتجـات التـي تقـدمها، وتفيـدها فـي التعـرف علـى بنيتهـا 

تتبعهـا، والأطـر الفلسـفية التـي تحكـم أسـاليبها  فـي وهيكلها وبيئتها في الداخل والسياسـات التـي 
 :Slater,2006(إتخـاذ القــرار، وإحتياجاتهـا البشــرية والماديــة، والمتطلبـات الشــمولية للتطــوير

1223.(  
هـذا ويعـد التوجـه الاسـترتيجي واحـداً مـن المتغيـرات التـي تـؤثر علـى أداء المنظمـات لأنـه يــؤثر 

يعـــد التوجـــه الاســـتراتيجي ذا فائـــدة لأنـــه يركـــز أولاً علـــى  فـــي كيفيـــة تفكيـــر وعمـــل الإدارة، كمـــا
المنظمـة، ويجمــع بشــكل مســتمر معلومــات عــن حاجــات الفئــات المســتهدفة وقــدرات المنافســين، 

 & Slater(وثانيــاً إســتخدام هـــذه المعلومــات لتوليـــد قيمــة عاليـــه للمســتهلكين بشـــكل دائــم 
Narver,1994.(  



 
 

 

 
 

  .....اثر المواءمة 2ستراتيجة بين التوجه 2ستراتيجي و2ضطراب البيئي 
 

  جامعة البصرة/ مجلة دورية نصف سنوية تصدر عن كلية ا�دارة وا�قتصاد                 5

 

 

 

ـــبط مفهـــوم الأداء وخاصـــة الا ـــد إرت ـــق الأهـــداف لق ســـتراتيجي منهـــا دائمـــاً بكـــل مـــا يســـهم بتحقي
الاســـتراتيجية، فأصـــبح مفهومــــه ينـــدرج  ضـــمن التفكيــــر الاســـتراتيجي  وتوجهاتـــه،  وأصــــبحت 
المنظمات الآن تهدف إلى تحقيق مستويات عالية من أدائها الاستراتيجي فـي ميـدان أنشـطتها،  

عد أمراً إختياراً بل أصبح شرطاً جوهريـاً وذلك  بسبب أن تحسين الأداء وتطوير المنظمات لم ي
ونظــراً  للــدور المتزايــد الــذي ) Wheelen & Hunger,2008(لضــمان البقــاء والإســتمرار 

يلعبه  التوجه الاستراتيجي في تحسين أداء المنظمات من خلال ما أكدت عليه كل مـن دراسـة 
)Morgan & Strong, 2003 ( ؛)Sinkovics & Roat, 2004 ( ؛)Daya & 

Seyrek,2005 ( ؛)Marfuentes, et..al, 2009 ( ؛)Yan Yeung, et..al, 2006 ( ؛

)Choy & Mula, 2008 ( ؛)Grawe, et..al, 2009 ( ؛)Patwardhan,2010.(  فـإن
الدراســة الحاليــة تســعى إلــى التعــرف علــى الأثــر المحتمــل للمواءمــة الاســتراتيجية بــين التوجــه 

علــى الأداء الاســتراتيجي فــي  شــركات نقــل الطــرود الســريعه الاســتراتيجي والإضــطراب البيئــي 
إذ أن  تبني مدخل المواءمـة  الاسـتراتيجية  يسـتدعي قيـام المنظمـة بعمليـة . العاملة في الأردن

إعادة تقييم  مستمرة لأدائها وبخاصة فـي المنظمـات التـي تمتـاز  بدرجـة عاليـة مـن الديناميكيـة 
إسـتناداً إلـى وضـعها فـي القطـاع الـذي تنتمـي إليـه، وبـذلك قـد البيئية ومدى ملاءمة هـذه الميـزة 

تتمكن من القيام بالتصرفات التـي تضـمن لهـا المحافظـة علـى مسـتويات أدائهـا وتحقيـق التفـوق 
  .المستمر على المنافسين  وتحقيق مستويات  عالية من الأرباح والعوائد

تجابة المسـتمرة  لحاجـات العمـلاء فضلاً عن ذلـك، فإنـه يتطلـب العمـل وفقـاً لتحقيـق حالـة الإسـ
التــي تعــد مــن الأســس المهمــة لتحقيــق أداء عــالي وذلــك لأنهــا تتطلــب أن تكــون المنظمــة قــادرة 
على أداء مهامها بشكل أفضل من المنافسين، ومن ثـم تحديـد وإشـباع حاجـات عملائهـا،  عنـد 

  .التميز في الأداء ذلك سيولي العملاء قيمة أكبر لخدمات المنظمة فيساعدها ذلك في تحقيق
  مشكلة الدراسة وأسئلتها 

يعد التوجـه الاسـتراتيجي بمعطياتـه سـمة مـن سـمات العصـر الحـديث وأداة رئيسـية تمكـن       
المنظمـات بشــكل عـام  والمنظمــات الخدميـة منهــا علــى وجـه الخصــوص  مـن رســم  المســارات 
الصــحيحية لتقــدم حركتهــا العلميــة  ضــمن البيئــة التــي تعــيش فيهــا وتتفاعــل معهــا بغيــة تحقيــق 
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ولأن التغيـــر المســـتمر يمثـــل ســـمة أساســـية فـــي طبيعـــة . ء والتقـــدمالأهـــداف المنشـــودة فـــي البنـــا
أنشــطة المنظمــات الخدميــة ممــا يتطلــب منهــا الإســتجابة لهــذا التغيــر وذلــك مــن خــلال الموائمــة 

إذ تبنـــت العديـــد مـــن المنظمـــات فـــي العـــالم مضـــامين التوجـــه . Strategic Fitالاســتراتيجية 
وصـــياغة اســـتراتيجيات لمجمـــل أنشـــطتها بغيـــة  الاســـتراتيجي كعمليـــة  يـــتم مـــن خلالهـــا تشـــكيل

الإرتقاء  بمستويات الأداء سواء على المستوى الداخلي للمنظمـة بأنظمتهـا الفرعيـة المختلفـة أو 
على المستوى الخارجي من خلال تفاعلها مع البيئة التي تتواجد فيهـا ومـا تقدمـه مـن مخرجـات 

ـــق أهـــداف المجتمـــع ـــوم المنظمـــة ولأن التوجـــه الاســـت. للبيئـــة وتحقي راتيجي يعـــد مـــنهج محـــدد تق
بتطبيقه للوصول إلى الأداء المتفوق والمستمر في أنشطتها وأعمالها، والذي يعمل على إرسـاء 
نهج متبع لغايات تحسين الأداء على المدى البعيد،  من خلال إدراك قيـادات المنظمـات للبيئـة 

ولمــا ). Gatignon & Xuereb, 1997(المحيطــة بهــم  وردود أفعــالهم  للظــروف البيئيــة 
ـــــي  ـــــين التوجـــــه الاســـــتراتيجي  والإضـــــطراب  البيئ  Environmentalللعلاقـــــة الوثيقـــــة ب

Turbulence  مــن حيــث  متطلبــات الســوق والتكنولوجيــا المعاصــرة وشــدة المنافســة،  وبســبب
دم الأزمات العالمية التي تضرب المنطقة والعالم مما يؤدي إلى عدم معرفة العائد المتوقـع  وعـ

  .القدرة على العمل لإيجاد اسواق جديدة
فالتطور  الكبير والتغير المستمر على محتـوى ومفهـوم الاسـتراتيجية وفلسـفته، و كـذلك علاقتـه 
بالتغيرات الحاصله في بيئة العمل الديناميكية أدى إلى حدوث الكثير من التغيرات في صياغة 

إذ أن إيجـاد المواءمـة بـين أنشـطة المنظمـة . الاستراتيجية بهـدف تحقيـق ميـزة تنافسـية مسـتدامة
وبيئـة عملهــا يتطلـب منهــا الأخــذ بنظـر الإعتبــار العديـد مــن العوامــل والتغيـرات الحاصــلة ســواء 

ولأن نجــاح اســتراتيجية المنظمــة علــى المــدى البعيــد يتطلــب منهــا . الداخليــة أو الخارجيــة منهــا
يتطلــب التعــرف علــى أوضــاع  الســوق إيجــاد المواءمــة وخاصــة الاســتراتيجية منهــا،  فــإن ذلــك 

المحــيط مــن حيــث  جــودة  الخــدمات المقدمــة  والحساســية  التنافســية  والتكنولوجيــا المســتخدمة 
وبهــذا تســعى هــذه الدراســة إلــى معرفــة  أثــر المواءمــة  الاســتراتيجية  بــين . مــن قبــل المنافســين
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فــي شــركات نقــل الطـــرود  التوجــه الاســتراتيجي والإضــطراب البيئــي علــى الأداء الاســتراتيجي 
  :وتحديداً وبشكل دقيق تتمثل تساؤلات الدراسة الحاليه بما يلي. السريعة العاملة في الأردن

لشــركات نقــل ) العــدائي ؛ التحليلــي؛ الإســتباقي(إلــى أي مــدى يــؤثر التوجــه  الاســتراتيجي : أولاً 
  الطرود السريعة في الأردن على أدائها  الاستراتيجي؟

لشــركات ) الســوقي؛ شــدة المنافســة؛ التكنولــوجي(ي مــدى يــؤثر الإضــطراب البيئــي إلــى أ: ثانيــاً 
  نقل الطرود السريعة الأردن على أدائها  الاستراتيجي؟

العـدائي؛ التحليلـي؛ (إلى أي مـدى تـؤثر المواءمـة الاسـتراتيجية بـين التوجـه الاسـتراتيجي :  ثالثاً 
لشــركات  نقــل الطــرود ) فســة؛ التكنولــوجيالســوقي؛ شــدة المنا(والإضــطراب البيئــي ) الإســتباقي

  السريعة في الأردن على أدائها  الاستراتيجي؟
  اهمية الدراسة

تســتمد الدراســة الحاليــة أهميتهــا مــن أهميــة موضــوع المواءمــة الاســتراتيجية  بــين التوجــه        
مـة فـي الاستراتيجي والإضطراب البيئي في منظمات الأعمـال، والـدور الـذي تلعبـه  هـذه المواء

شــركات نقــل الطــرود البريديــة  الســريعة  وهــذا مــا يتطلــب مــن هــذه الشــركات مــن التعــرف علــى 
إحتياجــات عملائهــا وتحركــات منافســيها فــي قطــاع الأعمــال والتكنولوجيــا المســتخدمة مــن قبــل 
المنافسين وذلك لتحقيق مسـتويات أداء عاليـة بالمقارنـة مـع منافسـيها مـن الشـركات العاملـة فـي 

حيــث تعتبــر هــذه الدراســة خطــوة مبدئيــة للحــث علــى القيــام بمزيــد مــن الدراســات . قطــاعنفــس ال
  :كما تنطلق أهمية الدرسة الحالية من كونها. والتي تبين أهمية المواءمة الاستراتيجية

وستشخص تفاعل متغيراته وبمـا يسـهم فـي إسـتنباط  مفـاهيم ، ستجمع بين  دراسة موضوع مهم
 .موضوعاتهاومعطيات جديدة عن 

ستتلافى النقص في الدراسات الميدانية التي تربط بين موضوعات الدراسـة الحاليـة ومتغيراتهـا، 
التــي  تــدرس هــذا ) علــى وفــق علــم البــاحثين(وبمــا يجعلهــا المحاولــة الأولــى فــي البيئــة الاردنيــة 

 .ةالموضوع، وتسعى إلى إستنباط علاقاته وتفحص تأثيراته وإستشراف جدواه المستقبلي
  :فضلا عما ذكر، تتجسد أهمية الدراسة في
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تعاملهـــا مـــع مـــا هـــو مســـتحدث فـــي علـــم الإدارة الاســـتراتيجية، وتحديـــد جـــوهر أفكـــاره  عرضـــاً 
  .وتحليلاً لمقومات التوجه الاستراتيجي والإضطراب البيئي، والأداء الاستراتيجي 

دراســتها ســتتوجه أنظــار  أهميــة موضــوعات الدراســة فــي الأدبــين  الاســتراتيجي والتنظيمــي، وإن
مراكز  صناعة القرارات الاسـتراتيجيه لأحـد الروافـد الداعمـة لعمليـة صـناعتها،  ثـم السـير قـدماً 
بهــذه  الشــركات  ومجابهــة التحــديات المحيطــة بهــا، فضــلاً عــن الأســس العلميــة التــي ســتوافرها 

لفكــــرين لإدارة منظمــــات الخدمــــة، وهــــو مــــا يقــــع  ضــــمن منطــــق تكييــــف مــــا هــــو متــــاح فــــي ا
  .الاستراتيجي والتنظيمي

  أهداف الدراسة

ــــى طبيعــــة المواءمــــة الاســــتراتيجية بــــين عناصــــر التوجــــه  ــــالتعرف عل تركــــز أهــــداف الدراســــة ب
الاســتراتيجي والإضــطراب البيئــي بالإضــافة إلــى تعــرف مــدى تــأثير هــذه المواءمــة علــى الأداء 

ـــل الطـــرود الســـريعه فـــي الاردن، وذلـــك مـــ ن خـــلال تحقيـــق الأهـــداف الاســـتراتيجي لشـــركات نق
  :التالية

لشركات نقل الطـرود السـريعة )  العدائي ؛ التحليلي؛ الإستباقي(تحديد أثر التوجه الاستراتيجي 
  .في الاردن على أدائها الاستراتيجي
لشـــركات نقـــل الطـــرود ) الســـوقي؛ شـــدة المنافســـه؛ التكنولـــوجي(دراســـة أثـــر الإضـــطراب البيئـــي 

  .ئها الاستراتيجيالسريعة في الأردن على أدا
)  العــدائي ؛ التحليلــي؛ الإســتباقي(تحديــد أثــر المواءمــة الاســتراتيجية  بــين التوجــه الاســتراتيجي 

لشــركات نقــل الطــرود الســريعة فــي ) الســوقي؛ شــدة المنافســه؛ التكنولــوجي(والإضــطراب البيئــي 
  .الأردن على أدائها  الاستراتيجي

  فرضيات الدراسة 

إتساقاً مع مشكلة الدراسة وأسئلتها ثم صياغة فرضـيات الدراسـة علـى أسـاس فرضـية 
تقبــل ) الصــفرية(، وهــذا يعنــي فــي حالــة رفــض الفرضــية العدميــة Null Hypothesesالعــدم 

  .والعكس صحيح Alternative Hypothesesالفرضيه البديلة 
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 HO1الفرضية الرئيسة الأولى 

لشـركات ) العدائي؛ التحليلـي؛ الإسـتباقي(ة للتوجه الاستراتيجي لا يوجد أثر ذي دلالة إحصائي"
  )".α≤  0.05(نقل الطرود السريعة في الأردن على أدائها الاستراتيجي عند مستوى دلالة 

  ٢HOالفرضية الرئيسة الثانية 

) الســوقي؛ شــدة المنافســه؛ التكنولــوجي(لا يوجــد أثــر ذي دلالــة إحصــائية للإضــطراب البيئــي "
αα  (نقـل الطـرود السـريعة فـي الأردن علـى أدائهـا الاسـتراتيجي عنـد مسـتوى دلالـة لشـركات 

0.05."(  
 HO3الفرضية الرئيسة الثالثة 

العـــدائي؛ (لا يوجـــد أثـــر ذي دلالـــة إحصـــائية للمواءمـــة الاســـتراتيجية بـــين التوجـــه الاســـترتيجي "
لشـركات نقـل ) تكنولـوجيالسـوقي؛ شـدة المنافسـه؛ ال(والإضـطراب البيئـي ) التحليلي؛ الإسـتباقي

  )".α≤  0.05(الطرود السريعة في الأردن على أدائها الاستراتيجي عند مستوى دلالة 
  الإطار النظري والدراسات السابقة

  الإطار النظري

يظهــــر مــــن  معنــــى  كلمــــة الاســــتراتيجية أنهــــا تعنــــي إستشــــراق المســــتقبل، وتقــــديم الفكــــرة    
اللازمة  لتحقيق تلك الفكرة بما فيهـا النشـاطات التنفيذيـة، أي أن المستقبلية،  وتوليد النشاطات 

الاســتراتيجية هــي توجــه المنظمــة بشــكل متكامــل وشــامل نحــو المســتقبل، وأصــبحت مــن المهــام 
الجوهريــه للمــديرين الاســتراتيجيين لكــي يــديروا أعمــالهم بشــكل اســتراتيجي لانهــم يتعــاملون مــع 

لمخــاطر وهــذا يتطلــب مــنهم إتخــاذ القــرارات الاســتراتيجية المســتقبل غيــر المؤكــد، والمحفــوف با
 :Macmillan & Tompoe, 2000(لضـمان مسـتقبل المنظمـة وتوجههـا توجهـاً اسـتراتيجياً 

12.(  

المواءمـة ) Venkatraman & Camillus, 1984: 513 - 514(وحسـب  وجهـة نظـر  
تعني ضرورة تكامل سلوكيات العاملين كأفراد  ومجموعات مع مختلف مراحل العملية الإداريـة 
وبمــا يــؤدي إلــى إســتخدام  فعــال وواضــح للتكنولوجيــا بحيــث يــؤدي هــذا إلــى تقــديم أفضــل قيمــة 
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للعمـــلاء مـــن قبـــل منظمـــة الاعمـــال ليتضـــح إنعكـــاس هـــذا الأمـــر إيجابيـــاً علـــى إنجـــاز وتحقيـــق 
ف تساهم في نقل المنظمة إلى حالة إفضل وباستمرار وهـذا الامـر يعنـي أن المواءمـة بـين أهدا

مكونات المنظمة من المفترض أن تأخذ الشكل الشـمولي وبتـرابط منطقـي لتنفيـذ الاسـتراتيجيات 
وهــــو مــــا يمثـــــل وضــــع جميــــع مكونــــات المنظمـــــة وإجزائهــــا تحــــت مظلــــة توجههـــــا . المعتمــــدة

ادة القصــوى مــن إقتصــاديات النطــاق وإقتصــاديات الحجــم لإيجــاد الاســتراتيجي لغــرض الإســتف
  .قيمة فعلية ملموسة للعملاء

أنــه مــن ) Kaplan & Norton, 2006: 10(وفــي إطــار المواءمــة الاســتراتيجية، يشــير 
المفترض علـى المنظمـات أن تقـدم منتجـات وخـدمات فريـدة للعمـلاء  تعطـي مزيجـاً مـن الفوائـد 

وعادة ما يعبر عن هـذا بـأعلى  قيمـة معروضـة للعمـلاء سـواء تـم أخـذها عالية القيمة ومتنوعة 
فــي إطــار الكلــف الكليــة أو أفضــل المنتجــات القائــدة فــي الســوق أو أفضــل الحلــول المعروضــة 
للعمـلاء أو أنهــا علـى الأرجــح تجــد قاعـدة معياريــة واضـحة يــتم قيــاس نوعيـة المنــتج أو الخدمــة 

أن مفهـوم المواءمـة ) Drazine & Van de Ven, 1985(ويشـير . فـي أطـار هـذه القاعـدة
مـنهج : الاستراتيجية ومن منظور المدخل المـوقفي، يمكـن تفسـيره مـن خـلال ثلاثـة منـاهج وهـي

إذ يشـــــير مــــنهج الإنتقـــــاء إلــــى تطـــــابق المواءمـــــة . الإنتقــــاء، المـــــنهج التفــــاعلي، مـــــنهج الــــنظم
ون الأخــذ بنظــر الإعتبــار التــأثير الإســتراتيجية بــين محتــوى عمــل المنظمــة وهيكلهــا التنظيمــي د

مما يعني منهج التفاعـل بـالنظر إلـى . في العلاقة بين محتوى عمل المنظمة وهيكلها التنظيمي
المواءمــة الاســتراتيجية علــى أنهــا التــاثير الحاصــل نتيجــة المواءمــة بــين محتــوى عمــل المنظمــة 

عمـل علـى تفسـير الإخـتلاف فـي إذ أن هذا النوع من المواءمـة ي. وهيكلها التنظيمي على الأداء
وأخيــراً، يظهــر مــنهج الــنظم . مســتوى الأداء مــن خــلال التفاعــل بــين محــيط المنظمــة ومكوناتهــا

للمواءمة الاستراتيجية بأنهـا عمليـة التوافـق الـداخلي بـين كافـة مكونـات المنظمـة الداخليـة والتـي 
مواءمـة بـين محـيط عمـل تؤثر بشـكل مباشـر علـى مسـتوى الأداء، إذ يركـز هـذا المـنهج علـى ال

  .المنظمة وهيكلها وأدائها متعدد الأبعاد
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التوجه الاستراتيجي بأنه مـدخل محـدد للمنظمـة تقـوم ) Gatinon & Xuereb, 1997(عرف 
ـــة بالمقارنـــة مـــع المنافســـين ـــق مســـتويات أداء متفوق ـــذ خططهـــا لتحقي وعـــرف . مـــن خلالـــه بتنفي

)Ginter, et..al, 1998: 174 (يجي بأنــه مجموعــة مــن الاســتراتيجيات التوجــه الاســترات
بحيــث تمــدها بالرؤيــة ) مــن نحــن؟(العامــة ذات التوجــه الجــوهري للمنظمــة نحــو وضــع رســالتها 

بفهــم ماهيــة ) فهــم، وذكــاء، وتفــاهم(ونبتكــر هــذه الاســتراتيجيات ) مــاذا ســنكون نحــن؟(للمســتقبل 
 & Shunnaq(وحـدد . الفلسـفة والقـيم ومجموعـة مقارنـات مرجعيـة للمنظمـة لتحقيـق أهـدافها

Reid, 2000: 21 ( التوجــه الاســتراتيجي بأنــه يــوفر وبدرجــة مســاوية جهــوداً هادفــة وبعيــدة
الامــد لحمايــة وإســتثمار مــوارد المنظمــة وضــمان قــدر مناســب مــن الرؤيــة والمرونــة المطلــوبتين 

أن ) Hitt, et..al, 2000(وبـين . للمديرين، لكي يكيفـوا تـوجههم مـع البيئـة، وتلبيـة إحتياجاتهـا
  .التوجه الاستراتيجي يعطي المنظمات إرشادات حول متطلبات التحسين المستمر للأداء

حيث أن التوجه الاستراتيجي يعكس مستوى إدراك مديري المنظمات للبيئة المحيطه بمنظماتهم 
بــــأن التوجــــه ) ٣٥: ٢٠٠١الــــراوي، (وأخيــــراً، بــــين . وردة أفعــــالهم للتطــــورات والتغيــــرات البيئيــــة

ستراتيجي يعتبر أداة لتنسيق جهود المنظمة من خلال رسـم أسـاس لتحقيـق الإتصـال المـؤثر الا
بين جميع مستويات المنظمة لتكوين وحدة التفكير فيها لربط جميع خططها، وكمرشد لمواردهـا 

 ,Morgan(ويحـدد . نحـو تلبيـة إحتياجاتهـا لتعريـف المنظمـة ببيئتهـا، وتبريـر شـرعية وجودهـا
et..al, 2009 (أنواع التوجه الاستراتيجي، التي من الممكن لمنظمات الأعمال تبنيها، وهي:  
والــذي يــرتبط بتبــاطؤ المنظمــات فــي التكيــف مــع البيئــة : Aggressiveness التوجــه العــدائي
  .المحيطه بهم

ـــي ـــة : Analysis التوجـــه التحليل ـــدماج بعـــدي اســـتراتيجية التوقـــع والســـلوكيات الدفاعي وهـــو إن
  .للمنظمة

وهــــي الســــلوكيات التــــي تهــــدف إلــــى حمايــــة الوضــــع : ’Defensiveness الــــدفاعي وجــــهالت
  .التسويقي للمنظمة
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وهــي مســـتوى جاهزيـــة وإســتعداد المنظمـــة لمواجهـــة الظـــروف : Futurity التوجـــه المســـتقبلي
  .البيئية القادمة

للإبتكـار وهـو السـلوك الفعـال للمنظمـة والمكـون الـرئيس : Proactiveness التوجه الاستباقي
  .والتجدد وهو المبادرات المتبناه من قبل المنظمة

وهــو الخطــورة بمعــدل الخســارة والأربــاح التــي تجنيهــا المنظمــة : Riskinessالتوجـه بالمخــاطرة 
  .بسبب قيامها بسلوك معين

ونظراً لصعوبة أخذ كـل هـذه التوجهـات الاسـتراتيجية، فقـد ركـزت هـذه الدراسـة علـى دراسـة كـل 
  ).العدائي، التحليلي، الاستباقي(الاستراتيجية  من التوجهات

 & Jaworski(أمــا مــا يتعلــق بعناصــر الإضــطراب البيئــي فقــد تــم الإعتمــاد علــى كــل مــن 
Kohli, 1993: 53 - 70 ( وهـــي) الاضـــطراب الســـوقي، شـــدة المنافســـة، الاضـــطراب

  ).التكنولوجي
فـي رغبـات وإحتياجـات يعبر عن معدل التغيير  Market Turbulenceفالإضطراب السوقي 

العمــلاء بمــرور الــزمن والمتضــمن، مــدى تغيــر تفضــيلات العمــلاء، وميــل العمــلاء إلــى البحــث 
عن خدمة جديدة بإستمرار نتيجة لحساسية السعر، وميل العملاء نحو طلب خدمات جديـدة لـم 

  ) .Jaworski & Kohli, 1993: 57(يكونوا بالأساس يتعاملون فيها مع المنظمة 
أن الإضــطراب الســوقي ينــتج عـن التغييــر فــي تركيبــة ) Slater & Narver, 1994(ويـرى 

فيمــا حــدد . العمـلاء وتفضــيلاتهم، بالإضــافة إلــى التطـور فــي طــرق وأســاليب التسـويق والتــرويج
)Santos-Vilande & Alvarez-Gonzalez, 2007: 516 ( أن الإضــطراب الســوقي

والإحتياجــــات الواســــعة لهــــم، والتغيــــر فــــي يعكــــس التغيــــرات الســــريعة لتفضــــيلات المشــــتريين 
وأكــدا أن أثــر الإضــطرابات الســوقية . المشــتريين وذلــك بــدخول فئــة مشــترية جديــدة إلــى الســوق

يتضــح مــن خــلال أثرهــا علــى عمليــات المنظمــات، فــالركود الاقتصــادي أو الكســاد يــؤثر علــى 
بالإضـــافة إلـــى . حإنتاجيـــة المنظمـــة حيـــث أن إنخفـــاض الإنتاجيـــة يـــنعكس ســـلباً علـــى الأربـــا
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إنخفاض أرباح المنظمات يعني أنها قد لا تتمكن من تعيين وتوظيـف الأفـراد وقـد تزيـد حاجتهـا 
إلى الإقتراض وتقل قدرتها علـى إمـتلاك الأصـول الرأسـمالية أو التوسـع، ومـن ناحيـة أخـرى قـد 

أمـثلاً، وقـد يعنـي يدفع هذا الوضع إلى التقليل من الهدر للموارد المتاحة وإستخدامها إسـتخداماً 
ففــي ظــل الركــود يكتفــى الأفــراد ممــا . أيضــاً أن البقــاء فــي ســوق الأعمــال هــو للأفضــل والأكفــأ

أما شدة المنافسة  . لديهم من سلع معمرة ويوجهون جهودهم من أجل صيانتها والمحافظة عليها
Competitive Intensity ير والتي تبـين مـدى سـهولة أو صـعوبة دخـول منافسـين جـدد، وتشـ

إلــى قــدرات المنظمــات فــي تقــديمها لخــدمات عصــريه تختلــف عــن المنافســين، والتــي تتضــمن 
التنــافس الــذي تعمــل فيــه المنظمــة، بالإضـــافة إلــى أن تقــديم خــدمات جديــدة يمكــن المنافســـين 

بالإضافة إلى التنافس على السعر وسرعة الإستجابة، والتحركـات التنافسـية للمنافسـين . تقليدها
 Grewal & Tansuhaj(فيما يرى ). Jaworski & Kohli, 1993: 57(اع في نفس القط

أن شـــدة المنافســـة تشـــير إلـــى الدرجـــة التـــي تواجـــه بهـــا المنظمـــات المنافســـة مـــن قبـــل ) 2001
ويكون التنافس حاداً عندما يقـدم المنـافس سـلعة تعتبـر . منظمات أخرى تعمل في المجال نفسه

ذي يؤدي إلى حرب أسعار بين المنافسين وزيـادة فـي تكـاليف بديلاً كاملاً لسلعة نظيره الأمر ال
الأعــلان، فعــدم وجــود منظمــة مســيطره علــى الصــناعة يعنــي عــدم وجــود مــن يفــرض مســتويات  
معينه للمنافسة، وكذلك بـطء وإنخفـاض معـدل نمـو السـوق وزيـاده التكـاليف الثابتـة وعـدم القـدرة 

تغطيــة هــذه التكــاليف عــن طريــق تخفــيض علــى تغطيتهــا ومــن ثــم اللجــوء إلــى زيــادة الطلــب ل
ويحــــدد . وبالمحصــــلة ينــــتج عــــن هــــذه الظــــروف إزديــــاد وشــــده فــــي درجــــة المنافســــة. الأســــعار

)Barnett, 1997 ( شــدة التنــافس علــى مســتوى المنظمــات بأنهــا الأثــر الــذي تحدثــه منظمــة
 :Cui, et..al, 2005(فيما يرى . معينه على فرص بقاء منظمات أخرى تعمل المجال نفسه

أن شـدة المنافســة  تمثــل  محــور ومركــز القــوى التـي تســاهم فــي تحديــد جاذبيــة الصــناعة،  ) 33
ومن بين العوامل المؤثرة  في تحديد شدة المنافسـة نمـو الصـناعة، ونصـيب التكلفـة الثابتـة إلـى 
إجمــالي القيمـــة المضــافة للنشـــاط، ومــدى عمـــق تمييــز المنـــتج، وأخيــراً، التمركـــز والتــوازن بـــين 

فإذا كانت صناعة ما تتميز بنمو مرتفع، تكـاليف ثابتـة نسـبية أقـل، مـدى واسـع مـن . لمنافسينا
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إمكانيــة تمييــز المنـــتج، ودرجــة عاليـــة مــن التمركـــز، فــإن الأهــم هـــو تــوفر فـــرص ربحيــة اكبـــر 
وأخيـــــــراً، الإضــــــطراب التكنولـــــــوجي . لمعظــــــم المشــــــاركين فـــــــي الصــــــناعة والعكـــــــس صــــــحيح

Technological Turbulence  الـــذي يعـــد عـــاملاً رئيســـياً فـــي ميـــدان المنافســـة ويعطـــي
 & Macmillan(المنظمــة موقعــاً رياديــاً فــي تطــوير وتحســين خــدماتها ومنتجاتهــا بإســتمرار 

Tampoe, 2000: 96. (  
ويشير الإضطراب إلى التغير التكنولوجي في منظمات الأعمال بمرور الـزمن، إذ أن للتغيـرات 

إيجـاد فـرص تسـويقية كبيـرة،  كمـا أن خلـق عـدد كبيـر مـن الأفكـار التكنولوجية تـأثير كبيـر فـي 
الجديدة في تقديم الخدمات أصبحت ممكنة الحدوث من خلال الإبتكارات التكنولوجيـة المتعلقـة 

 & Hall(إذ يحـدد ) . Jaworski & Kohli, 1993:57(فـي منظمـات الأعمـال الخدميـة 
Rosson, 2006: 233 (نولوجيـة يتـأتى مـن خـلال التطـور فـي أن تـاثير الإضـطرابات التك

الأعمــال لا شــك ســيؤثر علــى الطلــب الخــاص بالمنتجــات، أو الخــدمات المقدمــة مــن المنظمــة 
ســلباً أو إيجابــاً، ويمتــد هــذا التــاثير إلــى العمليــات التشــغيلية فــي الإنتــاج وعلــى المــواد الأوليــة 

ويــرى . تعــرض لهــا المنظمــةوالمســتخدمة فيهــا، وكــذلك التــأثير فــي الفــرص والتهديــدات التــي ت
)Cadogan, et..al, 2003: 494 ( أن الإضــطراب التكنولــوجي يــؤدي إلــى التغيــر فــي

العمليات الإنتاجية، وذلك من حيث أنه عند تقديم منتجات ذات تقنية جديدة سيؤدي بالضـروره 
يســاعد  إذ أن التنبـؤ التكنولـوجي. بعـض أسـاليب الإنتـاج المتقدمـة والحديثـة/ إلـى إسـتخدام كـل 

في تقريب درجـة إحتماليـة ظهـور تكنولوجيـا جـددة فـي صـناعة معينـة وتوقـع التـاثيرات المباشـرة 
 & Wang(وغير المباشـرة لهـذه التكنولوجيـا علـى المجتمـع ومنظمـات الأعمـال بصـورة عامـة 

Yang, 2004: 251. (  
لبعـد الاسـتراتيجي هذا ويعد الأداء الاستراتيجي مـن المواضـيع الجذابـة التـي تحمـل فـي طياتهـا ا

ـــلإدارة الاســـتراتيجية حيـــث أن إمـــتلاك خطـــة  ـــاهيم الأساســـية ل لديناميكيـــة العمـــل وهـــو مـــن المف
استراتيجية كفؤه قد لا يكفي عادة لتحقيق النجاح إلا إذا إنفذت على نحو يحقق أهداف الشركة 
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ركة ونموهـا من خلال الأداء الاستراتيجي كون مخرجات هذا الأداء تكون الأساس في بقاء الش
إذ إرتبط موضـوع الأداء الاسـتراتيجي إرتباطـاً وثيقـا بعلـم الإدارة حيـث . وتعزيز قدرتها التنافسية

كمـا أنـه يعـد عنصـراً محوريـاً . كان ولا زال أحـد المحـاور الأساسـية التـي أنصـب عليـه الإهتمـام
ختلــف شــركات لجميــع فــروع وحقــول المعرفــة الإداريــة فضــلاً عــن كونــه البعــد الأكثــر أهميــة لم

فقـــد حـــدد ) . ١٦: ٢٠٠٢القطـــب، (الأعمـــال والـــذي يتمحـــور حـــول وجـــود الشـــركة مـــن عدمـــه 
  : مفهوم الأداء الاستراتيجي من خلال منظورين هما) ٨٨: ٢٠٠٧نايف، (

يهــتم الأول بالجوانــب الإقتصــادية مركــزاً علــى عوامــل الســوق الخارجيــة مثــل الموقــف التنافســي 
  .للشركة

بالجوانــب التنظيميــة المبنيــة علــى أســاس الأســاليب الإجتماعيــة والســلوكية ومــدى الثــاني يهــتم 
  .ملائمتها للبيئة التنظيمية

ــــرى  ــــوري، (وي ــــين همــــا) ٤٧: ٢٠٠٥الجب ــــى الأداء الاســــتراتيجي يــــتم مــــن زاويت : أن النظــــر إل
الموقف الخارجي والداخلي للشركة أي أن تكـون ذات نظـرة شـمولية علـى العكـس مـن الجوانـب 

خــرى لـــلأداء التـــي ترتكـــز علـــى جوانـــب محــددة  كـــالأداء المـــالي الـــذي يركـــز علـــى الموقـــف الأ
علــى أن الأداء الاســتراتيجي يعــد جــوهر ) ١١٩: ١٩٨٨الحســيني، (فيمــا يؤكــد .  الــداخلي فقــط

نظريـــة وتجريبيـــة وإداريـــة فمـــن :هميتـــه تبـــرز مـــن خـــلال ثلاثـــة أبعـــاد ا نالإدارة الاســـتراتيجية وأ
يمثـــل الأداء مركـــز الإدارة الاســـتراتيجية حيـــث يشـــمل جميـــع منطلقـــات الإدارة  الناحيـــة النظريـــة

ونظرياتها، أما من الناحيـة التجريبيـة فـإن الأداء الاسـتراتيجي يقـوم علـى إختبـار الاسـتراتيجيات 
ـــد  ـــإن الإهتمـــام يظهـــر بوضـــوح مـــن خـــلال الإهتمـــام المتزاي ـــى الصـــعيد الإداري ف ـــة وعل المختلف

رات الشركات والتعديلات التي تجري فـي الأهـداف الاسـتراتيجيات إعتمـاداً والمتميز من قبل إدا
  .على نتائج الأداء

علــى الأهميــة التطبيقيــة لــلأداء الاســتراتيجي مــن خــلال إختبــار ) ٨٨: ٢٠٠٧نــايف، (كمــا أكــد 
إلــــى أن ) ٤١: ٢٠٠٥الســــعيد، (ونظــــرت . الاســــتراتيجيات والعمليــــات المختلفــــة الناتجــــه عنهــــا

بناء معرفـي تراكمـي يعكـس مسـتوى نجـاح إدارة الشـركة وقـدرتها علـى التكيـف مـع  الأداء يحقق
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فيمـا . البيئة والنمو وتمثله مقاييس ومعايير إداء مشتقه من رسالة الشركة وأهدافها الاستراتيجية
بـأن الأداء يمثـل منظـور متعـدد الأبعـاد، ) Agarwal, et..al, 2003: 68 - 82(إشـار 

مثـــــل خدمـــــة العمـــــلاء وولائهـــــم،   Judgmentalلأداء الحكميـــــة والـــــذي يتضـــــمن مؤشـــــرات ا
وعلـــى الـــرغم مـــن جهـــود . مثـــل العائـــد علـــى الإســـتثمار Objectiveومؤشـــرات الأداء الهدفيـــة 

البـــاحثين الكثيـــرة فقـــد لـــوحظ أن مؤشـــرات الأداء الحكميـــة مهمـــة لتحقيـــق الربحيـــة علـــى المـــدى 
ربــط مؤشــرات الأداء الحكميــة بالربحيـــة  البعيــد، حيــث أن مؤشــرات الأداء الهدفيــة تعمـــل علــى

)Heskett, et..al, 1994: 164 - 174 .( وفـي الدراسـة الحاليـة تـم الإعتمـاد فـي قيـاس
والمتضـمنة كــل مــن ) O'Sullivan & Abela, 2007(الأداء الاسـتراتيجي علــى مـا أورده 

  .الربحية؛ والحصه السوقية
  الدراسات السابقة 

ـــوان دراســـة ) ٢٠٠٩(أجـــرى الصـــياح  المواءمـــة الاســـتراتيجية وأثرهـــا فـــي تحديـــد "بعن
دراســة إختباريــة فــي عينــة مــن الشــركات الصــناعية : الموقــف الاســترتيجي لمنظمــات الأعمــال

هــدفت إلــى بيــان قابليــة منظمــات الأعمــال فــي خلــق مواءمــة اســتراتيجية مــع بيئتهــا ". الأردنيــة
جي والتحقـق مـن وجـود علاقـة توافقيـة بيـنهم، التنافسية وبيئتها الداخلية وتحديد موقفها الاسـتراتي

منظمــات صــناعية عشــوائياً تنتمــي لثلاثــة مجــالات وقــد ) ٦(ولتحقيــق هــذه الأهــداف تــم إختيــار 
دلت نتائج الدراسة لوجود علاقة إيجابيـة بـين المواءمـة والموقـف الاسـتراتيجي، وهـذا يشـير إلـى 

وقـف الاسـتراتيجي، حيـث وجـد أن هنـاك إمكانية التعويل على متغيرات المواءمـة فـي تفسـير الم
  .إرتباطات وتأثيرات مباشرة وغير مباشرة بين متغيرات البحث في الشركات محل الدراسة

أثـر المواءمـة بـين التركيـب التنظيمـي والاسـتراتيجية "بدراسة بعنـوان ) ٢٠٠٨(كما قام المطيري 
هــدفت إلــى التعــرف ". ماليــةعلــى أداء الشــركات الكويتيــة المدرجــه فــي ســوق الكويــت لــلاوراق ال

علــــى أثــــر التركيــــب التنظيمــــي بأبعــــاده والاســــتراتيجية بمتغيراتهــــا والمواءمــــة بينهمــــا علــــى أداء 
تكونـت . الشركات المدرجه في سـوق الكويـت لـلأوراق الماليـة مقاسـاً بالربحيـة والحصـة السـوقية
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دراســة إلــى أن وقــد توصــلت ال. مــديرين يعملــون فــي هــذه الشــركات) ٢٠٦(عينــة الدراســة مــن 
المواءمــة بــين التركيــب التظيمــي بأبعــاده والاســتراتيجية بمتغيراتهــا تــؤثر علــى ربحيــة الشــركات 
المدرجـة فـي ســوق الكويـت لـلأوراق الماليــة وحصـتها الســوقية، كمـا أظهـرت الدراســة وجـود أثــر 

للبيئـة  للمستويات الإدارية على نمو الحصة السوقية للشركات محل الدراسة، كذلك وجود تـأثير
على ربحية الشركات الكويتية حيث تبين أن للتكنولوجيا المستخدمة حالياً أثر في زيادة الأرباح 

  .للشركات محل الدراسة
 Strategy/structure Fit and firm"دراسة بعنوان ) ٢٠٠٧( Geiger, et..alكما أجرى 

Performance ." علــى أداء المنظمــةهــدفت إلــى دراســة أثــر مواءمــة الاســتراتيجية والهيكــل .
شـركة تعمـل فـي مجـال صـناعة البتروكيماويـات فـي الولايـات ) ٥٥(تكونـت عينـة  الدراسـة مـن 

وقــد توصــلت الدراســة إلــى أن هنــاك أثــر لمواءمــة الاســتراتيجية مــع الهيكــل . المتحــدة الأمريكيــة
  .على أداء الشركات محل البحث

 The Impact of Strategic fit among"بعنـوان ) ٢٠٠٦( Xu, et..alوهـدفت دراسـة 
Strategy, Structure, and Processes on Multinational Corporation 

Performance: A Multimethode Assessment ." إلـــى دراســـة أثـــر المواءمـــة
تكونــت عينــة الدراســة . الاســتراتيجية والهيكــل والعمليــات علــى أداء الشــركات متعــددة الجنســيات

وقــد توصــلت . دة الجنســيات تعمــل فــي الولايــات المتحــدة الأمريكيــةشــركات متعــد) ٢٠٦(مــن 
الدراســة إلــى أن هنــاك أثــر إيجــابي للمواءمــة بــين اســتراتيجية الشــركة وهيكلهــا وعملياتهــا علــى 

  .أدائها
 Exploring the Fit between" بعنـوان ) ٢٠٠٦( Zott & Amitوأوضـحت دراسـة 

Business Strategy and Business Model: Implications for Firm 

Performance . " والتي هـدفت إلـى دراسـة المواءمـة بـين اسـتراتيجية تسـويق المنـتج وأنمـوذج
وقد توصـلت . الأعمال لعينة من الشركات العاملة في مجال إنتاج الأدوية في المملكة المتحدة

ظمـة يمكـن المنظمـة الدراسة إلى أن المواءمة بين استراتيجية تسويق المنـتج وأنمـوذج عمـل المن
  .من تحقيق ميزة تنافسية وتحقيق مستويات عالية من الأرباح
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 Strategy Fit and Performance:"بعنـوان) ٢٠٠٦( Katsikeas, et..alوفـي دراسـة 
Consequences of Informational Marketing Standardization ." التـي هـدفت

شــركة متعــددة الجنســية ) ٨٢(اء وتبعاتــه فــي إلــى دراســة أثــر المواءمــة الاســتراتيجية علــى الأد
وقد أشـرت النتـائج إلـى أن المواءمـة الاسـتراتيجية تـؤثر علـى . تعمل في محيط المملكة المتحدة

  .أداء الشركات محل البحث بالإضافة إلى تأثيرها على تبعات الأداء في النتيجة النهائية
 A Question of Fit: Theِ◌◌ِ ِ" بعنـوان ) ٢٠٠٤( Harrington, et..alوهـدفت دراسـة 

Links among Environment, Strategy Formulation, and Performance ."

إلــى دراســة أثــر دينامكيــة البيئــة علــى صــياغة الاســتراتيجية والأداء بالإضــافة إلــى معرفــة دور 
شـــركة أمريكيـــة تعمـــل فـــي ) ١٨(تكونـــت عينـــة الدراســـة مـــن . المواءمـــة الاســـتراتيجية فـــي ذلـــك

وقد توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج أبرزها أن هناك تأثيراً ذي دلالـة . الصناعي المجال
ــــك الشــــركات، وأن المواءمــــة  ــــى صــــياغة الاســــتراتيجية وأداء تل ــــة عل ــــة البيئ إحصــــائية لدينامكي
الاســـــتراتيجية والتكيـــــف يعـــــزز أثـــــر ديناميكيـــــة البيئـــــة علـــــى صـــــياغة الاســـــتراتيجية وأداء تلـــــك 

  .الشركات
تحليـل المواءمـة بـين الهيكـل التنظيمـي "بعنـوان ) ٢٠٠٢(راسة كـل مـن الصـباغ والزعبـي وفي د

التي هدفت إلى تحليـل ". دراسة ميدانية لعينة من القطاع المصرفي الاردني: واستراتيجية النمو
وقـد إعتمــدت . المواءمـة بـين طبيعـة التركيـب التنظيمـي ونــوع اسـتراتيجيات النمـو بدلالـة النجـاح

فــي تحديــد طبيعــة التركيــب التنظيمــي واســتراتيجيات النمــو علــى المنظمــات المصــرفية الدراســة 
الأردنيــة حيــث تــم إعتبــار عينــة منهــا جمعــت البيانــات بواســطة الإســتبانة والمقــابلات والتقــارير 

وقد خلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أبرزها وجود علاقة معنوية بين الطبيعة . السنوية
ب التنظيمــــي وبـــين اســــتراتيجية النمـــو بــــالتركيز علـــى المنظمــــات المصـــرفية قيــــد الآليـــة للتركيـــ

الدراســة، وهنــاك أثــر للصــفات الشخصــية والمهنيــة فــي تقريــر طبيعــة التركيــب التنظيمــي ونــوع 
  .استراتيجية النمو المتبعة
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 Modeling the Dynamics of"دراســة بعنــوان ) ٢٠٠٠( Zajac, et..alواخــرى 
Strategic Fit: A normative Approach to Strategic Change ." التي هـدفت إلـى

. وضع إنموذج ديناميكي للمواءمـة الاسـتراتيجية بالإعتمـاد علـى النظريـة المسـتندة علـى المـوارد
ومــــن خــــلال مراجعــــة الأدب النظــــري للمواءمــــة الاســــتراتيجية توصــــلت الدراســــة أن المواءمــــة 

المنظمـات وتوجههـا نحـو التغييـر الاسـتراتيجي، وذلـك الاستراتيجية تؤثر على فعاليـات وأنشـطة 
  .من خلال الوقت والإهتمام بالتغييرات البيئية 

 Environment-strategy fit: a study of"بعنوان ) ٢٠٠٠( Chan, et..alوفي دراسة 
Hong Kong manufacturing logistics ." التـي هـدفت إلـى إختبـار أثـر المواءمـة بـين

) ٤٣(تكونت عينـة الدراسـة مـن . لبيئة على الصناعة اللوجستية في هونج كونجالاستراتيجية وا
وقد توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج أبرزها أن هناك تـأثيراً ذي . مصنعاً في هونج كونج

دلالـــة إحصـــائية للمواءمـــة بـــين الاســـتراتيجية والبيئـــة علـــى اســـتراتيجية الإمـــداد للشـــركات محـــل 
  .البحث

خلال إستعراض الدراسات السابقة الإختلاف في أهدافها حسب طبيعة كـل دراسـة ويلاحظ من 
والتي في معظمها هدفت إلى بيان أثـر المواءمـة بـين الاسـتراتيجية والبيئـة أو الهيكـل التنظيمـي 
والاســـــتراتيجية المتبعـــــة علـــــى الأداء، فيمـــــا عنيـــــت الدراســـــة الحاليـــــة بدراســـــة أثـــــر المواءمـــــة 

وجه الاستراتيجي والإضطراب البيئي علـى الأداء الاسـتراتيجي فـي شـركات الاستراتيجية بين الت
وقــد إعتمــدت بعــض الدراســات الســابقة علــى البحــث . نقــل الطــرود الســريعة العاملــة فــي الأردن

الميداني بالإستناد إلى الأدبيات السابقة والمختصة بموضوع المواءمة الاسـتراتيجية، ومنهـا مـن 
ة  لتحقيــق أهــداف الدراســة، وهــو  مــا إعتمــدت عليــه الدراســة الحاليــة إعتمــد علــى الإســتبانة أدا

 Canonical) القـــانوني(بالإعتمـــاد علـــى الإســـتبانة وإســـتخدام أســـلوب التحليـــل التشـــابكي 
Analysis الذي يندر إستخدامه في الدراسات العربية.  
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  منهجية الدراسة

لحصول عليها من أراء الأفراد العـاملين إنطلاقا من طبيعة الدراسة والمعلومات المراد ا        
في شركات نقـل الطـرود السـريعة العاملـة فـي ) مدير، ورئيس قسم(من شاغلي المواقع الإدارية 

الأردن، ومــن خــلال الأســئلة التــي تســعى الدراســة الحاليــة للإجابــة عليهــا، تــم إســتخدام المــنهج 
جمــع البيانـات وتحليلهـا وإختبــار  الوصـفي التحليلـي، وذلـك بإســتخدام الأسـلوب التطبيقـي بهـدف

الفرضــيات الــذي يعتمــد علــى دراســة الواقــع أو الظــاهرة كمــا توجــد فــي الواقــع، ويهــتم بوصــفها 
وســـوف تشـــمل منهجيـــة الدراســـة علـــى حـــدود . وصـــفاً دقيقـــاً ويعبـــر عنهـــا تعبيـــراً كيفيـــاً وكميـــاً 

ـــــرات الدراســـــة وأنموذج ـــــة الدراســـــة، ومتغي هـــــا، والمعالجـــــة ومحـــــددات الدراســـــة، ومجتمـــــع وعين
  .الإحصائية

ومــن أجــل البرهنــة علــى أن الإســتبانة تقــيس العوامــل المــراد قياســها، والتثبــت مــن صــدقها، قــام 
الباحثون بإجراء إختبار مدى الإتساق الداخلي لفقرات المقياس، حيث تم تقييم تماسـك المقيـاس 

حيـث أن أسـلوب كرونبـاخ ألفـا  يعتمـد علـى إتسـاق أداء الفـرد . Cronbach Alphaبحسـاب 
من فقرة إلى أخـرى، وهـو يشـير إلـى قـوة الإرتبـاط والتماسـك بـين فقـرات المقيـاس، إضـافة لـذلك 

وللتحقــق مــن ثبــات أداة الدراســة بهــذه الطريقــة، . يــزود بتقــدير جيــد للثبــات Alphaفــإن معامــل 
وعلــى الــرغم مــن عــدم . ات أفــراد عينــة الثبــاتعلــى درجــ Cronbach Alphaطبقــت معادلــة 

 Alpha(لكن من الناحية التطبيقية يعـد  Alphaوجود قواعد قياسية بخصوص القيم المناسبة 
). Sekaran,2003(معقــولاً فــي البحــوث المتعلقــة بــالإدارة والعلــوم الانســانية )  0.60 ≤

  يام بعملية التحليل لتحقيق وهي نسبة مقبولة للق%) ٩٢.٥(وكانت نتيجة ثبات أداة القياس 
  .أهداف الدراسة

  حدود ومحددات الدراسة

تكونــت حــدود الدراســة مــن الحــدود البشــرية والتــي تضــمنت الأفــراد العــاملين مــن شــاغلي      
أمـا . في شركات نقل الطرود السـريعة العاملـة فـي الاردن) مدير، ورئيس قسم(المواقع الإدارية 
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كات نقــل الطــرود الســريعة العاملــة فــي الأردن والبــالغ عــددها الحــدود المكانيــة فقــد شــملت شــر 
وأخيراً، ما يتعلـق بالحـدود ). DHL, TNT, ARAMEX and FEDEX(أربعة شركات وهي 

العلميــة فقــد إعتمــد الباحثــان فيمــا يتعلــق بمتغيــر التوجــه الاســتراتيجي علــى المتغيــرات المقترحــة 
وفيمــا يتعلـــق ). التحليلـــي؛ الإســتباقي العــدائي؛(وهــي ) ٢٠٠٩( Morgan, et..alمــن قبــل 

 Jaworski & Kohliبمتغير الإضطراب البيئي فقد تم الإعتماد على المقتـرح المقـدم مـن قبـل 
). الإضــطراب الســوقي؛ شــدة المنافســة؛ الإضــطراب التكنولــوجي(وهــي ) ٧٠ـ  ٥٣: ١٩٩٣(

 & O'Sullivan(أورده  بالإضافة إلى متغير الأداء الاستراتيجي الذي تم الإعتماد فيه على ما
Abela,2007 (أمــا مــا يتعلــق بصــعوبات .  والمتضــمنة كــلاً مــن الربحيــة؛ والحصــة الســوقية

الدراســة فتتمثــل بــأن الدراســات التــي تطرقــت لموضــوع التوجــه الاســتراتيجي والإضــطراب البيئــي 
  .والأداء الاستراتيجي والعلاقة بينها قليلة على حد علم الباحثين

  دراسةمجتمع وعينة ال

مـدير، ورئـيس (تكون مجتمع الدراسة من الأفراد العاملين مـن شـاغلي المواقـع الإداريـة         
أمـــا عينـــة الدراســـة فهـــي مجتمـــع . فـــي شـــركات نقـــل الطرودالســـريعة العاملـــة فـــي الأردن) قســـم

ــالغ عــددهم  إســتبانة أســترجع مــا مجملــه ) ٧٠(وتــم توزيــع مــا مجملــه ). ٧٠(الدراســة نفســه والب
لعــــدم صــــلاحيتها لعمليــــة التحليــــل الإحصــــائي، وبهــــذا أصــــبح عــــدد ) ٥(إســــتبعد منهــــا  ،)٦٦(

يوضـح توزيـع أفـراد عينـة الدراسـة ) ١(والجدول ). ٦١(الإستبانات الصالحة للتحليل ما مجمله 
  ).العمر، والجنس، والمستوى التعليمي، وعدد سنوات الخبرة، والموقع الإداري(من حيث 

نتـائج التحليـل الوصـفي للمتغيـرات الشخصـية والوظيفيـة للمســتجيبين  إلـى) ١(إذ يشـير الجـدول 
سنة  ٣٠من المبحوثين تراوحت أعمارهم من %) ٨٣(حيث يتضح أن . من أفراد عينة الدراسة

وهـــو مــا يــدل علـــى التركيــز علــى العنصـــر الشــبابي مــن قبـــل شــركات نقـــل . ســنة ٣٩ –فأقــل 
للمسـتوى التعليمـي للمبحـوثين فيتضـح أن غالبيـة  وبالنسـبة. الطرود السريعة العاملـة فـي الأردن

المبحـــوثين عينـــة الدراســـة يحملـــون مـــؤهلاً علميـــاً وهـــو مؤشـــر جيـــد فـــي إعتمـــاد ذي المـــؤهلات 
وفيمــا . العلميــة العاليــة لإنجــاز الأعمــال فــي شــركات نقــل الطــرود الســريعة العاملــة فــي الاردن
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 22                 جامعة البصرة/ مجلة دورية نصف سنوية تصدر عن كلية ا�دارة وا�قتصاد 

  

 

مـن المسـتجيبين هـم ممـن تتـراوح عـدد %) ٩٥(يتعلق بمتغير عدد سنوات الخبـرة، فقـد تبـين أن 
وهـذه النتيجـة تعكـس مسـتوى عاليـاً . سـنة ١٥سـنوات فأقـل إلـى  ٥سنوات خبـرتهم خـدمتهم مـن 

  .من الخبرة والإستقرار في الشركات محل الدراسة
  )١(جدول 

  وصف المتغيرات الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة 
 (%)النسبة المئوية   التكرار  الفئة المتغير

 العمر 

 ٢١  ١٣ سنة  ٣٠أقل من  
 ٣٤  ٢١ سنة    ٣٤ –٣٠من 
 ٢٨  ١٧ سنة ٣٩ –٣٥من 
 ١٧  ١٠  سنة فأكثر   ٤٠

 الجنس
 ٧٩  ٤٨ ذكر
 ٢١  ١٣  أنثى

 المستوى التعليمي

 ٦٤  ٣٩ بكالوريوس
 ١٠  ٦ دبلوم عال
 ٢١  ١٣ ماجستير
 ٥  ٣  دكتوراه

 عدد سنوات الخبرة

 ١٠  ٦ سنوات ٥أقل من  
 ٦١  ٣٧ سنوات    ١٠ –٦من 
  ٢٥  ١٥ سنة ١٥ –١١من 
  ٥  ٣  سنة فأكثر   ١٦

 الموقع اCداري
  ١٦  ١٠  مدير

  ٨٤  ٥١  رئيس قسم

  متغيرات الدراسة وأنوذجها

مجموعــة مــن الآليــات والأســاليب والــرؤى : Strategic Fitالمواءمــة الاســتراتيجية 
التكامــل بــين مختلــف مكونــات بيئتهــا  الضــرورية لمســاعدة منظمــات الأعمــال فــي إدامــة وإيجــاد

الداخليــة والخارجبــة بمــا يمكنهــا مــن بنــاء نظــام اســتراتيجي للضــبط والــتحكم بمجريــات أعمالهــا 
  ).Barth,2003: 134(الواسعة النطاق والمتعددة المفردات الحالية والمستقبلية 
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طبيقـه للوصـول مـنهج محـدد تقـوم المنظمـة بت: Strategic Orientationالتوجـه الاسـتراتيجي 
ومـن فوائـد التوجـه الاسـتراتيجي أنـه يعمـل علـى . إلى الأداء المتفوق والمسـتمر فـي سـير عملهـا

ـــدائم ويعكـــس التوجـــه الاســـتراتيجي إدراك . إرســـاء نهـــج متبـــع لغايـــات تحســـين أداء المؤسســـة ال
 ,Gatignon & Xuereb(المــدراء للبيئــة المحيطــة بهــم وردود أفعــالهم للظــروف البيئيــة 

  :وفي الدراسة الحالية تم قياس التوجه الاستراتيجي من خلال). 1997
والذي يرتبط بتباطؤ المنظمـات فـي التكيـف : Aggressivenessالتوجه الاستراتيجي العدائي 

  .مع البيئة المحيطة بهم
وهــو إنــدماج بعــدي اســتراتيجية التوقــع والســلوكيات : Analysisالتوجــه الاســتراتيجي التحليلــي 

  .للمنظمةالدفاعية 
وهـــي الســـلوك الفعـــال للمنظمـــة والمكـــون : Proactivenessالتوجـــه الاســـتراتيجي الإســـتباقي 

 .الرئيس للإبتكار والتجدد وهي المبادرات المتبناه من قبل المنظمة
ويشـير إلـى درجـة اللاتأكـد والمخـاطرة : Environmental Turbulenceالاضـطراب البيئـي 

فـإن الإضـطراب البيئـي ) Jaworski & Kohli, 1993: 57(التي تواجه المنظمات، وحسـب 
الـذي يشـير إلـى معـدل التغيـر  Market Turbulenceيتضـمن كـلاً مـن الإضـطراب السـوقي 

والتي  Competitive Intensityفي رغبات وإحتياجات العملاء بمرور الزمن؛ وشدة التنافس 
لــى قــدرات المنظمــات فــي تشــير إلــى مــدى ســهولة أو صــعوبة دخــول منافســين جــدد، وتشــير إ

 :O'Cass & Weerawardena, 2010(تقديمها لخدمات عصرية تختلف عن المنافسـين 
الـذي يبـين مـدى التغيـرات  Technological Turbulenceوالإضطراب التكنولـوجي ). 573

 :Jaworski & Kohli, 1993(التكنولوجيـة فـي قطـاع نقـل الطـرود السـريعة بمـرور الـزمن 
57.(  

النجــاح الــذي تحققــه المنظمــة فــي تحقيــق : Strategic Performanceســتراتيجي الأداء الا
  .أهدافها وهو إنعكاس لقدرة منظمة الأعمال وقابليتها على تحقيق أهدافها
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  )١(الشكل 
  انموذج الدراسة

  من اعداد الباحثون: المصدر
  المعالجة الاحصائية

 Statistical Package Forتمت الإستفادة من الرزمة الإحصائية للعلـوم الاجتماعيـة      
– SPSS – Social Sciences   بالإضافة إلـى إسـتخدام البرنـامج الإحصـائيStatistica 

فـــي تحليـــل البيانـــات التـــي جمعـــت وتـــم إســـتخدام العديـــد مـــن الأســـاليب الإحصـــائية الوصـــفية 
للتأكــد مــن درجــة ثبــات المقيــاس  Cronbach Alphaمعامــل  كــالتكرارات، والنســب المئويــة،

بإســتخدام جــدول تحليــل التبــاين  Fالمســتخدم، وتحليــل الإنحــدار المتعــدد والبســيط مــع إختبــار 
ANOVA . وأخيــــراً، تــــم إســــتخدام تحليــــل الإرتبــــاط التشــــابكيCanonical Correlation 
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) A(ن متغيــرات التوجــه الاســتراتيجي لدراســة علاقــة الإرتبــاط بــي Statisticaبإســتخدام برنــامج 
  .وأثر هذه العلاقة على الأداء الاستراتيجي) B(ومتغيرات الإضطراب البيئي 

  إختبار فرضيات الدراسة

 HO1الفرضية الرئيسة الأولى 

لشـركات ) العـدائي؛ التحليلـي؛ الإسـتباقي(لا يوجد أثر ذي دلالة إحصائية للتوجـه الاسـتراتيجي 
  ). ٠.٠٥α α(في الأردن على أدائها الاستراتيجي عند مستوى دلالة  نقل الطرود السريعة

لإختبار هذه الفرضية تم إستخدام تحليل الإنحدار المتعدد للتحقق من أثـر التوجـه الاسـتراتيجي 
علــى الأداء الاســتراتيجي لشــركات نقــل الطــرود الســريعة فــي ) العــدائي؛ التحليلــي؛ الإســتباقي(

  ).٢(بالجدول موضح  الأردن وكما هو
  )٢(جدول 

نتائج إختبار تحليل اCنحدار المتعدد لتأثير التوجه اIستراتيجي على اKداء اIستراتيجي 
  لشركات نقل الطرود السريعة في اKردن

المتغير 
  التابع

ملخص 
  اKنموذج
Model 

Summary  

  جدول تحليل التباين اKحادي
ANOVA 

  معامYت اCنحدار
Coefficients 
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  )α≤  0.05(يكون التأثير ذي دلالة إحصائية عند مستوى 
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لشـــركات نقـــل ) العـــدائي؛ التحليلـــي؛ الإســـتباقي(أثـــر التوجـــه الاســـتراتيجي ) ٢(يوضـــح الجـــدول 
إذ أظهــرت نتـــائج التحليــل الإحصـــائي . الطــرود الســريعة فـــي الأردن علــى أدائهـــا الاســتراتيجي
لشـركات ) العـدائي؛ التحليلـي؛ الإسـتباقي(وجـود تـأثير ذي دلالـة إحصـائية للتوجـه الاسـتراتيجي 

ـــاط نقـــل الطـــرو  عنـــد ) ٠.٦٩٦( Rد الســـريعة علـــى أدائهـــا الاســـتراتيجي، إذ بلـــغ معامـــل الارتب
) ٠.٤٨٤(، أي أن مـا قيمتـه )٠.٤٨٤(فقد بلـغ  R²أما معامل التحديد ). α≤  0.05(مستوى 

من التغيرات في مستوى الأداء الاستراتيجي لشركات نقل الطرود السريعة في الأردن ناتج عن 
لهــــذه ) العــــدائي؛ التحليلــــي؛ الإســــتباقي(م بالتوجــــه الاســــتراتيجي التغيــــر فــــي مســــتوى الإهتمــــا

للتوجــــه ) ٠.٣٠٤(للتوجــــه العــــدائي، ) ٠.٤٨٨( βالشـــركات، كمــــا بلغــــت قيمــــة درجـــة التــــأثير 
وهــــذا يعنــــي أن الزيــــادة بدرجــــة واحــــدة فــــي مســــتوى . للتوجــــه الاســــتباقي) ٠.٥٣١(التحليلــــي، 

مـن قبـل الشـركات محـل الدراسـة ) ليلي؛ الإسـتباقيالعدائي؛ التح(الإهتمام بالتوجه الاستراتيجي 
ــــى زيــــادة فــــي مســــتوى الأداء الاســــتراتيجي لهــــذه الشــــركات بقيمــــة  للتوجــــه ) ٠.٤٨٨(يــــؤدي إل

ويؤكـد معنويـة هـذا التـأثير . للتوجـه الإسـتباقي) ٠.٥٣١(للتوجـه التحليلـي، ) ٠.٣٠٤(العـدائي، 
وهـذا يؤكـد ). α≤  0.05(سـتوى وهـي دالـة عنـد م) ١٤.٧٧٩(المحسـوبة والتـي بلغـت  Fقيمـة 

عــدم صــحة قبــول الفرضــية الرئيســة الأولــى، وعليــه تــرفض الفرضــية العدميــة، وتقبــل الفرضــية 
  :البديلة التي تنص على

لشــركات ) العــدائي؛ التحليلــي؛ الإســتباقي(وجــود أثــر ذي دلالــة إحصــائية للتوجــه الاســتراتيجي 
  ).α≤  0.05(راتيجي عند مستوى دلالة نقل الطرود السريعة في الأردن على أدائها الاست

 HO2الفرضية الرئيسة الثانية 

) الســـوقي؛ شـــدة المنافســـة؛ التكنولـــوجي(لا يوجـــد أثـــر ذي دلالـــة إحصـــائية للإضـــطراب البيئـــي 
لشــــركات نقــــل الطـــــرود الســــريعة فـــــي الأردن علــــى أدائهـــــا الاســــتراتيجي عنـــــد مســــتوى دلالـــــة 

)٠.٠٥α.(  
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م تحليـل الإنحـدار المتعـدد للتحقـق مـن أثـر الإضـطراب البيئـي لإختبار هذه الفرضية تم إستخدا
علـى الأداء الاسـتراتيجي لشـركات نقـل الطـرود السـريعة ) السوقي؛ شـدة المنافسـة؛ التكنولـوجي(

  ).٣(موضح بالجدول  في الأردن وكما هو
  )٣(جدول 

Iداء اKضطراب البيئي على اCنحدار المتعدد لتأثير اCستراتيجي لشركات نقل نتائج إختبار تحليل ا
  الطرود السريعة في اKردن

̀``ر  المتغي
  التابع

ملخ``````````````````ص 
  اKنموذج
Model 

Summary  

  جدول تحليل التباين اKحادي
ANOVA 

  معامYت اCنحدار
Coefficients 

)R(  
اIر
  تباط

)
R2

 (  
معام
ل 

ال̀``تح
  ديد 

DF 
درج̀```````````ات 

 الحرية

F  
الم̀````ح
 سوبة

Sig
*  

مس̀````
ت̀`وى 
Iد`̀ ال
  لة

β   
درج̀`````ة الت̀`````أثير 
̀```````````````````````````اد  Kبع
اCض̀````````````طراب 

 البيئي

T 
الم̀````ح
 سوبة

Sig
*  

مس̀````
ت̀`وى 
Iد`̀ ال
  لة

اKداء 
اIس̀``ترا
  تيجي 

0.4
41  

0.1
94  

اCن``ح
  دار

٣ 

١٤.٠
٤٧ 

٠.٠
٠٠  

  السوقي
٠.٢
٠٣  

٣.٥٧
٥  

٠.٠
٠٠  

̀```وا الب
  قي

٥
٧ 

ش̀`````````دة 
المن̀``````اف

  سة

٠.١
٢٧  

٣.٥٠
٨  

٠.٠
٠٠  

المجم
  وع

٦
٠ 

التكن```ول
  وجي

٠.٢
٥٧  

٥.٤٥
٢  

٠.٠
٠٠  

  )α≤  0.05(يكون التأثير ذي دلالة إحصائية عند مستوى 
لشركات نقـل ) السوقي؛ شدة المنافسة؛ التكنولوجي(أثر الإضطراب البيئي ) ٣(يوضح الجدول 

إذ أظهــرت نتـــائج التحليــل الإحصـــائي . يالطــرود الســريعة فـــي الأردن علــى أدائهـــا الاســتراتيج
) الســـوقي؛ شـــدة المنافســـة؛ التكنولـــوجي(وجـــود تـــأثير ذي دلالـــة إحصـــائية للإضـــطراب البيئـــي 

) ٠.٤٤١( Rلشـركات نقـل الطـرود الســريعة علـى أدائهـا الاســتراتيجي، إذ بلـغ معامـل الارتبــاط 
α(عنــد مســتوى  أي أن مــا قيمتــه ، )٠.١٩٤(فقــد بلــغ  R²أمــا معامــل التحديــد ). 0.05  ≥
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مـــن التغيـــرات فـــي مســـتوى الأداء الاســـتراتيجي لشـــركات نقـــل الطـــرود الســـريعة فـــي ) ٠.١٩٤(
الســـوقي؛ شـــدة المنافســـة؛ (الأردن نــاتج عـــن التغيـــر فــي مســـتوى الإهتمـــام بالإضـــطراب البيئــي 

للإضــطراب ) ٠.٢٠٣( αمــن قبــل هــذه الشــركات، كمــا بلغــت قيمــة درجــة التــأثير ) التكنولــوجي
وهـذا يعنـي أن الزيـادة . للإضـطراب التكنولـوجي) ٠.٢٥٧(لشدة المنافسة، ) ٠.١٢٧(، السوقي

) الســوقي؛ شــدة المنافســة؛ التكنولــوجي(بدرجــة واحــدة فــي مســتوى الإهتمــام بالإضــطراب البيئــي 
مــن قبــل هــذه الشــركات محــل الدراســة يــؤدي إلــى زيــادة فــي مســتوى الأداء الاســتراتيجي لهــذه 

) ٠.٢٥٧(لشـــــــدة المنافســـــــة، ) ٠.١٢٧(للإضـــــــطراب الســـــــوقي، ) ٠.٢٠٣(الشـــــــركات بقيمـــــــة 
) ١٤.٠٤٧(المحسـوبة والتـي بلغـت  Fويؤكد معنوية هذا التأثير قيمة . للإضطراب التكنولوجي
وهـذا يؤكـد عـدم صـحة قبـول الفرضـية الرئيسـة الثانيـة، ). α≤  0.05(وهـي دالـة عنـد مسـتوى 

  :ديلة التي تنص علىوعليه ترفض الفرضية العدمية، وتقبل الفرضية الب
) الســــوقي؛ شــــدة المنافســــة؛ التكنولــــوجي(وجـــود أثــــر ذي دلالــــة إحصــــائية للإضــــطراب البيئــــي 

αα  (لشـركات نقـل الطـرود السـريعة فـي الأردن علـى أدائهـا الاسـتراتيجي عنـد مسـتوى دلالـة 

0.05.(  
 HO3الفرضية الرئيسة الثالثة 

العـــدائي؛ (الاســـتراتيجية بـــين التوجـــه الاســـتراتيجي لا يوجـــد أثـــر ذي دلالـــة إحصـــائية للمواءمـــة 
لشـركات نقـل ) السـوقي؛ شـدة المنافسـة؛ التكنولـوجي(والإضـطراب البيئـي ) التحليلي؛ الإسـتباقي

  ).αα  ٠.٠٥(الطرود السريعة في الأردن على أدائها الاستراتيجي عند مستوى دلالة 
للتحقـق  Canonical Analysisابكي لإختبار هذه الفرضـية تـم إسـتخدام تحليـل الإرتبـاط التشـ

من أثر المواءمة الاستراتيجية بين التوجـه الاسـتراتيجي بمتغيراتـه والإضـطراب البيئـي بمتغيراتـه 
موضـح بالجــدول  لشـركات نقـل الطـرود السـريعة فـي الأردن علــى أدائهـا الاسـتراتيجي وكمـا هـو

)٤.(  
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  )٤(جدول 
ءمة اIستراتيجية بين التوجه اIستراتيجي بمتغيراته نتائج تحليل اCرتباط التشابكي Kثر الموا

  واCضطراب البيئي بمتغيراته لشركات نقل الطرود السريعة في اKردن على أدائھا اIستراتيجي

 المتغير التابع  المتغيرات المستقلة

معام```````````````````ل 
  اCرتباط

R 
Canoncial  

  معامل التحديد
 R² 

Canoncial  

التوج̀```````````````````ه 
  اIستراتيجي

  العدائي

  ٠.٢٩٤  ٠.٥٤٣  اIداء اIستراتيجي

  التحليلي
  اCستباقي

اCض̀``````طراب 
  البيئي

  السوقي
  شدة المنافسة

  التكنولوجي

نس̀```بة التب̀```اين 
المفس̀````ر م̀````ن 
المتغي̀``````````رات 

  المستقلة

٧٤.١١٧%  
̀``اين  نس̀``بة التب
المفس̀```ر م````ن 
  المتغير التابع

١٩.٥١١%  

 مراب`ع ك`اي 
Chi²  

مستوى الدIلة 
 Sig* 

٠.٠٠٠  ٤٦.٨٦٢ 

  

العــدائي؛ التحليلــي؛ (أثــر المواءمــة الاســتراتيجية بــين التوجــه الاســتراتيجي ) ٤(يوضــح الجــدول 
لشــركات نقــل الطــرود ) الســوقي؛ شــدة المنافســة؛ التكنولــوجي(والإضــطراب البيئــي ) الإســتباقي

وجود تـأثير ذي ) ٤(حيث أظهرت نتائج الجدول . السريعة في الأردن على أدائها الاستراتيجي
) العـدائي؛ التحليلـي؛ الإسـتباقي(حصائية للمواءمة الاستراتيجية بين التوجه الاسـتراتيجي دلالة إ

لشــركات نقــل الطــرود الســريعة فــي ) الســوقي؛ شــدة المنافســة؛ التكنولــوجي(والإضــطراب البيئــي 
إذ تبــين أن متغيــرات مكونــات كــل مــن التوجــه الاســتراتيجي . الأردن علــى أدائهــا الاســتراتيجي

مـــن التبـــاين فـــي الأداء الاســـتراتيجي %) ٧٤.١١٧(البيئـــي قـــد فســـرت مانســـبته والإضـــطراب 
كما تبين أن نسبة التباين المفسرة مـن المتغيـر التـابع . لشركات نقل الطرود السريعة في الأردن

تجـاه المواءمـة الاسـتراتيجية بـين التوجـه الاسـتراتيجي والإضـطراب البيئـي ) الأداء الاستراتيجي(
وهو مـا يؤشـر العلاقـة التكامليـة %) ١٩.٥١١(رود السريعة في الاردن بلغت لشركات نقل الط

وقـد بلـغ . بين التوجه الاستراتيجي والإضطراب البيئي لشركات نقل الطرود السريعة في الأردن
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وهـذا يعنـي ) ٠.٢٩٤(، كما بلـغ معامـل التحديـد التشـابكي )٠.٥٤٣(معامل الإرتباط التشابكي 
التغيرات في الأداء الاستراتيجي لشـركات نقـل الطـرود السـريعة فـي  من) ٠.٢٩٤(أن ما قيمته 

الأردن ناتج عن التغير في مستوى المواءمة الاستراتيجية بين التوجه الاستراتيجي والإضطراب 
وتبين النتـائج أيضـاً أن هنـاك نسـبة مـن التبـاين غيـر معلومـة إلـى جانـب . البيئي لهذه الشركات

تراتيجي والإضــــطراب البيئــــي مــــن أجــــل التنبــــؤ بمقــــدار الأداء مكونــــات كــــل مــــن التوجــــه الاســــ
الاستراتيجي لشركات نقل الطرود السريعة في الأردن، حيث تقـدر نسـبة التبـاين غيـر المعلومـة 

وهـي ) ٤٦.٨٦٢(بلغـت   Chi²وبينت نتائج التحليـل التشـابكي أن قيمـة . تقريبا%) ١٢.٧٦٨(
هنـاك تـأثيراً للمواءمـة الاسـتراتيجية بـين التوجـه وهـذا يؤكـد أن ).  ٠.٠٥α α(دالة عنـد مسـتوى 

الســـوقي؛ شـــدة المنافســـة؛ (والإضـــطراب البيئـــي ) العـــدائي؛ التحليلـــي؛ الإســـتباقي(الاســـتراتيجي 
وهذا يؤكد عدم . لشركات نقل الطرود السريعة في الأردن على أدائها الاستراتيجي) التكنولوجي

رفض الفرضــية الصـفرية وتقبـل الفرضـية البديلــة صـحة قبـول الفرضـية الرئيســة الثالثـة، وعليـه تـ
  :التي تنص على

العــــدائي؛ (وجــــود أثــــر ذي دلالــــة احصــــائية للمواءمــــة الاســــتراتيجية بــــين التوجــــه الاســــتراتيجي 
لشـركات نقـل ) السـوقي؛ شـدة المنافسـة؛ التكنولـوجي(والإضـطراب البيئـي ) التحليلي؛ الإسـتباقي

  ).α≤  0.05(الاستراتيجي  عند مستوى دلالة  الطرود السريعة في الاردن على أدائها
  مناقشة النتائج والتوصيات
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  جــالنتائ
  :يمكن تلخيص نتائج الدراسة الحالية على النحو التالي  

فقــد تبــين أن أغلــب فئــات عينــة الدراســة مــن حيــث العمــر فــي الشــركات المبحوثــة هــم مــن فئــة 
الشـبابي، كمــا أن معظمهـم ممــن لـديهم خبــرة الشـباب وهــو مـا يــدل علـى التركيــز علـى العنصــر 

عمليــة ليســت بالقليلــة وهــو مــا يــؤهلهم لإتخــاذ القــرارات وخصوصــاً المتعلقــة بتخصــيص المــوارد 
وقــد بينــت نتــائج التحليــل الاحصــائي لفرضــيات . والتنويــع فــي الخــدمات والتوســع فــي الأســواق

) عــدائي؛ التحليلــي؛ الإســـتباقيال(الدراســة وجــود أثــر ذي دلالــة إحصـــائية للتوجــه الاســتراتيجي 
). α≤  0.05(لشركات نقل الطرود السريعة في الأردن علـى أدائهـا الاسـتراتيجي عنـد مسـتوى 

ـــة إحصـــائية للإضـــطراب البيئـــي  ـــر ذي دلال ـــوجي(ووجـــود أث ) الســـوقي؛ شـــدة المنافســـة؛ التكنول
). α≤  0.05(لشركات نقل الطرود السريعة في الاردن علـى أدائهـا الاسـتراتيجي عنـد مسـتوى 

وأظهــــرت النتــــائج كــــذلك وجــــود أثــــر ذي دلالــــة إحصــــائية للموءمــــة الاســــتراتيجية بــــين التوجــــه 
الســـوقي؛ شـــدة المنافســـة؛ (والإضـــطراب البيئـــي ) العـــدائي؛ التحليلـــي؛ الإســـتباقي(الاســـتراتيجي 
 α(لشركات نقل الطرود السريعة في الأردن على أدائها الاستراتيجي عند مستوى ) التكنولوجي
التـي بينـت أن هنـاك أثـر إيجـابي ) ٢٠٠٦( Xu, et..alوهـو مـا يتفـق مـع دراسـة ). 0.05 ≥

 Geiger, et..alودراســة . للمواءمــة بــين اســتراتيجية الشــركة وهيكلهــا وعملياتهــا علــى الأداء
ودراسـة . التي أشرت إلى أن هناك أثر لمواءمـة الاسـتراتيجية مـع الهيكـل علـى الأداء) ٢٠٠٧(

Harrington, et..al )التــي توصــلت إلــى أن هنــاك أثــراً دالاً إحصــائيا لديناميكيــة ) ٢٠٠٤
ــــى صــــياغة الاســــتراتيجية والأداء ــــر . البيئــــة عل ــــف يعــــزز أث وأن المواءمــــة الاســــتراتيجية والتكي

  .ديناميكية البيئة على صياغة الاستراتيجية والأداء
  التوصيات

  :ليبناء على نتائج الدراسة فإن الباحثون  يوصون بما ي
الإهتمــام بالتوجــه الاســتراتيجي بمضــامينه مــن قبــل شــركات نقــل الطــرود الســريعة العاملــة فــي 
الأردن وذلــك مــن خــلال الأخــذ بنظــر الاعتبــار الضــبابية فــي البيئــة وهــو مــا يــنعكس بضــرورة 
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الحركيــة وأخــذ الحيطــة والحــذر تجــاه حركــات المنافســين وهــو مــا يــنعكس بضــرورة الأخــذ بنظــر 
قيد البيئي والتنوع في رغبات وحاجات المتعاملين مع شركات نقل الطرود السريعة الإعتبار التع

  .العاملة في الأردن
تعزيز الإهتمام بتخصيص الموارد والغهتمام بقرارات التنويع في الخدمات والتوسع في الأسـواق 
ر مــن قبــل شــركات شــركات نقــل الطــرود الســريعة العاملــة فــي الأردن مــع الأخــذ بنظــر الإعتبــا

  .العقلانية في إتخاذ هكذا قرارات تنعكس على مستقبل الشركة الاستراتيجي
تعزيــز مفهــوم المواءمــة الاســتراتيجية وتطبيقاتهــا فــي شــركات نقــل الطــرود الســريعة العاملــة فــي 
الأردن، وذلك لأهميتها ودورها في جعل الشركات مرنة للتغيرات البيئية والتنافسية علـى المـدى 

 .كس على مستويات أداء هذه الشركات على المدى البعيدالبعيد وبما ينع
العمل علـى ربـط المتغيـرات ذات العلاقـة ببيئـة عمـل شـركات نقـل الطـرود السـريعة العاملـة فـي 
الأردن والمرتبطــة بالبيئــة الخارجيــة والمنافســين وذلــك مــن خــلال مواءمــة إمكانــات وقــدرات هــذه 

 .افسيةالشركات مع متطلبات البيئة الخارجية والتن
الســعي نحــو توليــد حالــة المواءمــة وخصوصــا الاســتراتيجية منهــا بــين بيئــة المنظمــات الخارجيــة 

 .والداخلية كونها الوسيلة الاساسية في تحقيق الأداء الكفوء والفعال
ضرورة إختبار الأنموذج المقترح على متغيـرات أخـرى بديلـة عـن الاداء الاسـتراتيجي كـالقرارات 

 .يق الميزة التنافسيةالاستراتيجية وتحق
ضـرورة إختبـار الأنمـوذج المقتـرح نفسـه علـى منظمـات وصـناعات اخـرى مثـل البنـوك التجاريـة 

 .الاردنية وشركات الإتصالات الخلوية
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The possibility of using The Balance scorecard (BSC) to determine 
customer profitability 

  

 
 Assat. Prof.  Fayhaa A. Mahmood 

 

 

ABSTRACT 
               The increase rate of competitions and technological change and due 
to the appearance of a number of communication companies wave led 
companies to search for new methods and techniques to keep face with these 
devilment to maintain its competitive position. One such method is the 
balance score card with its four dimensions to determine the profitability of 
customers and acquire new customers. 

    The research conclude that the four dimensions of BSC; financial, process, 
growth and learning have an impact on customer's profitability and proves to 
be a good method since it has financial and non-financial measures.          

The research has focused on the importance of customers in making profit and 
the impact of each of the four dimensions on that profitability. A questionnaire 
was designed and used as a data collection tool, to achieve the research 
objectives the questionnaire was designed and tested. 

The main hypothesis is that the balanced score card is an important tool in 
identifying to customer's profitability. A number of conclusions and 
recommendations were given which show the role of the balanced score card 
in determining   customer's profitability.     
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  المتوازن الأداءاستخدام بطاقة  إمكانيةمدى 
  لتحديد ربحية الزبون 

  
 

    الخالق محمود فيحاء عبد. م.أ                                                                   
   المستخلص     
وظهور العديد من شركات الاتصالات  في ظل المنافسة الشديدة والتطور التكنولوجي السريع       

 ،حدا ببعض الشركات للبحث عن اساليب تقييم حديثة لمواكبة التطور وللحفاظ على مكانتها في السوق
الاساليب بطاقة الاداء المتوازن ولقد جاء هذا البحث للاستفادة من مميزات بطاقة الاداء  هومن هذ

بون من اجل التعرف على مدى امكانية الاستمرار في المتوازن بمحاورها الاربعة لتحديد ربحية الز 
الحصول على زبائن جدد اضافة الى الاحتفاظ بالزبائن القدامى وقد توصل البحث الى ان المنظور 
المالي ومنظور العمليات الداخلية ومنظور النمو والتعلم يؤثر على ربحية الزبون واعتبارها وسيلة جيدة 

  .ى مقاييس مالية وغير ماليةلتقييم الاداء لاحتوائها عل
حاول البحث ان يركز على اهمية الزبون في توليد الارباح وأثر كل من المحور المالي ومحور 
العمليات الداخليه ومحور التعلم والنمو على ربحية الزبون وقد تم استخدام استمارة الاستبانه  لجمع 

وقد تم الاستئناس برأي بعض ، البحثوقد صممت فقراتها وبما يتناسب مع مضمون ، البيانات
  .المحكمين من ذوي الاختصاص في تصميم استمارة الاستبانه

ان استخدام بطاقة الاداء المتوازن من المقاييس المهمه " واعتمد البحث على فرضيه رئيسيه ومفادها 
  ".التي تساعد في تحديد ربحية الزبون 

بعض التوصيات التي يمكن ان تبين تأثير محاور وخلص البحث من خلال التحليل والاستنتاج الى 
  .بطاقة الاداء المتوازن على تحديد ربحية الزبون

  
  
  

  التاسعالمجلد  ●
السابع عشرالعدد  ●  
  ٢٠١٦  ٢تشرين  ●
٢٧/٥/٢٠١٤ :است!م البحث ●  
٩/٢٠١٤ /٢ :قبول النشر ●  
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 المقـدمـة
تعتبر شركات الاتصال من الشركات المهمة في أي مجتمع نظرا للخدمات التي 

وبما ان هناك الكثير من الشركات التي تعمل في نفس القطاع  ،تقدمها والحاجة الملحه لها
ب المنافسه فان كل شركة تحاول ان تجذب اكبر عدد ممكن من الزبائن والذي يتحقق وبسب

بتطوير انشطتها وإستراتيجيتها بهدف الوصول الى افضل اداء ممكن والشركات الناجحة هي 
التي تستطيع ان تعمل وفق خطط إستراتيجيه فالغرض من تقييم الاداء ليس فقط كيف كان 

كيف يطور الاداء لكي يقدم أفضل  ،يكون الاداء بشكل أفضل الاداء وإنما كيف يمكن ان
الخدمات للزبائن والعاملين والمساهمين لذلك لجأت الكثير من الشركات الى اعتماد الاساليب 
الحديثة لتقييم الاداء ومنها بطاقة الاداء المتوازن  باعتبارها من المقاييس الناجحة في تقييم 

     .الكثير من القرارات الادارية الإستراتيجية ومنها ربحية الزبون  الانظمة الادارية بهدف اتخاذ
وهذا يؤكد اهمية البحث من خلال التركيز على الزبون عن طريق سرعة تقديم الخدمة والجودة 

وهذا وبالتالي يؤدي الى زيادة عدد الزبائن  المخفضةفي تقديم الخدمه الى جانب التكاليف 
اضافة الى الابقاء على الزبائن القدامى مما يؤدي الى زيادة  المستخدمين لخدمة الاتصال

ايرادات الشركة والحصول على قيمه عاليه في السوق وفي القطاع العامله فيها شركات 
  .الاتصال

  :ومن اجل الاحاطه بذلك تمت معالجة البحث ضمن المباحث التاليه
  .منهجية البحث والدراسات السابقه :المبحث الاول

  .المفهوم والاهميه، بطاقة الاداء المتوازن :الثانيالمبحث 
  .مفهوم ربحية الزبون والرقابه عليها: المبحث الثالث
  .استخدام بطاقة الاداء المتوازن لتحديد ربحية الزبون :المبحث الرابع

  .الجانب الميداني: المبحث الخامس
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زن بمحاورها الاربعه وقد توصل البحث الى استنتاج رئيسي وهو ان بطاقة الاداء المتوا
يساعد في " المحور المالي ومحور العمليات الداخليه ومحور النمو والتعلم ومحور الزبائن"

  .تحديد ربحية الزبون
وعلى الشركة موضوع البحث ان تستفيد من هذا الاسلوب من اجل الحفاظ على زبائنها في 

  .سوق تنافسيه شديدة ظل

  ات السابقةالمبحث الأول منهجية البحث والدراس
  منهجية البحث

  هدف البحث 

يهدف البحث الى تحديد ربحية الزبون باستخدام بطاقة الاداء المتوازن ومدى 
امكانية تخفيض كلفة الخدمة المقدمة مع الحفاظ على الجودة وتقديم عروض مستمرة تحفز 

  .الزبائن لتكرار الخدمة وبالتالي زيادة العوائد
  مشكلة البحث 

بحث في ان هناك الكثير من الشركات التي تعمل في نفس القطاع تكمن مشكلة ال
وما ينتج عنها من حدة المنافسة لذلك تحاول كل شركة ان تكون هي الاكثر نجاحا من بين 
تلك الشركات ولا يكون ذلك إلا عن طريق وضع خطط إستراتيجية وتقييم اداءها من خلال 

او تنويع انشطتها عن طريق اعتماد تطوير عملها عن طريق الاستمرار في انشطتها 
استراتيجيات لتطوير الاداء وتقديم افضل الخدمات للزبائن ويمكن الوصول الى هذا الهدف 

  .عن طريق بطاقة الاداء المتوازن وبالتركيز على الزبائن الاكثر ربحية
ل فإذا المشكله التي تواجه الشركات هي كيف يمكن الحفاظ على الزبائن القدامى والحصو 

على زبائن جدد وعدم لجوء الزبائن للبحث عن شركات اخرى للحصول على الخدمه ويكون 
  . ذلك عن طريق سرعة وجودت الخدمة المقدمة إضافة الى الكلفه المخفضه
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  اهمية البحث

تبرز اهمية البحث من خلال الدور الذي تلعبه شركات الاتصال ومنها شركة اسيا 
التكنولوجي لتقديم افضل الخدمات وبأقل كلفة لجذب اكبر عدد سيل اذ تحاول مواكبة التطور 

من الزبائن ويتحقق ذلك من خلال تقييم اداء تلك الشركة باستمرار وباعتماد مقاييس الاداء 
غير التقليدية التي تتضمن المقاييس المالية وغير المالية كأداة لقياس نطور الخدمات  

  .رضا الزبون وخفض الكلفة وزيادة الايرادات ومن ثم
  اسلوب الدراسة

تم الاعتماد على مجموعة من المراجع العربية والأجنبية  والمقالات والكتب 
والبحوث المنشوره في جانبه النظري اما الجانب التطبيقي فقد تم الاعتماد على المقابلات 

نة الشخصية لبعض العاملين في شركة اسيا سيل والمستخدمين لهذه الخدمة وكذلك الاستعا
باستمارة الاستبانة والتي من خلالها تم جمع البيانات المطلوبة لاغراض الدراسة الحالية 

  واعتماد مقياس ليكرت الخماسي
  � اتفق تماما  � اتفق  اتفق نوعا ما  اتفق  اتفق تماما  ا�جابات
  ١  ٢  ٣  ٤  ٥  الوزن

  

  اسلوب التحليل

والاختبارات الاحصائية وذلك لبيان  تم استخدام النسب المئوية والأوساط الحسابية       
نتائج الاجابات على اسئلة الاستبانة اذ ان النسب المالية تشير الى نسبة الاجابات على كل 

  سؤال وفق الخيارات الخمسة للإجابات
وشملت عينة البحث خريجو قسم المحاسبة جامعة البصرة كلية الادارة والاقتصاد للعام 

لخدمات شركة اسيا سيل اضافة الى لديهم فكرة  هم مستخدمينباعتبار  ٢٠١٣-٢٠١٢الدراسي 
عن بطاقة الاداء المتوازن من خلال دراستهم فيما يخص محور الزبائن اما بقيه المحاور فقد 

  .اسئلة بقية المحاور عنتم الاعتماد على العاملين في شركة اسيا سيل للإجابة 
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  فرضيات البحث

من  يعديقوم البحث على فرضية اساسية مفادها ان اعتماد بطاقة الاداء المتوازن 
  المقاييس المهمة التي تساعد في تحديد ربحية الزبون ويتفرع منها الفرضيات الفرعية التالية

  )المحور المالي(الفرضية الفرعية الاولى 

صال وبالتالي زيادة الايرادات اما ان استخدام بطاقة الاداء المتوازن يؤدي الى تقويم خدمة الات
عن طريق معدل العائد على الاستثمار اوعن طريق تقديم عروض تساعد على جذب اكبر 

  .عدد من الزبائن وبالتالي زيادة الربحية 
  )محور الزبون(  الفرضية الفرعية الثانية

ى تقدير عدد ان تحسين الخدمة  المقدمة للزبون وسرعة تقديمها  وتخفيض كلفتها  ستؤدي ال
  .الزبائن وبالتالي تحديد ربحية الزبون

  )محور العمليات الداخلية(الفرضية الفرعية الثالثة 

ان استخدام بطاقة الاداء المتوازن سيؤدي الى ادخال تحسينات مستمرة على العمليات 
ير الداخلية عن طريق تقليص العمليات الداخلية او تطويرها مما يؤدي الى انتقال الزبائن غ

  .المربحين الى زبائن مربحين
  )محور النمو والتعلم(الفرضية الفرعية الرابعة

ان استخدام بطاقة الاداء المتوازن يؤدي الى اعداد برامج تدريبية وبالتالي الابداع المعرفي في 
تقديم الخدمة وتنوعها وهذا يؤدي الى جذب اكبر عدد من الزبائن وبالتالي زيادة الربحية وهذا 

  .من محور النمو والتعلم ينطلق
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  انموذج البحث

  متغيرات مستقلة                                                     متغير تابع                
      

  
  
  
  

  دراسات سابقة

 ٢٠١٤،دراسة علي فاضل جابر

دراسة تطبيقية في  ،تقييم اداء المنظمات الفندقية باستخدام بطاقة العلامات المتوازنة"بعنوان 
  "عينة من الفنادق المسجلة في سوق العراق للأوراق المالية

الفندقية للوصول الى هدفت هذه الدراسة الى استخدام بطاقة العلامات المتوازنة في المنظمات 
مؤشرات دقيقة عن اداء تلك المنظمات على المدى القصير او الطويل على حد سواء والى 
تحليل نظام تقييم اداء المنظمات الفندقية والتعرف على نقاط القوة والضعف فيه وفهم مكوناته 

ة والتعرف على وبيان اهمية وفوائد استخدام بطاقة العلامات المتوازنة في المنظمات الفندقي
معوقات تطبيق بطاقة العلامات المتوازنة في المنظمات الفندقية وتوصلت هذه الدراسة الى 
انه بالإمكان استخدام بطاقة العلامات المتوازنة في المنظمات الفندقيه ووجود اثر لمحاور 

  .بطاقة العلامات المتوازنة على مستوى الاداء في المنظمات الفندقية
 ٢ -  Yex,Pemey,Seow,2007""  

اذ ركزت هذه " استخدام بطاقة الاداء المتوازن لتطوير جودة وأداء التدريب المهني "بعنوان
الدراسة على جودة وأداء الادارة في مجال التعليم والتدريب المهني في معهد التعليم الفني في 

ذ يضم المعهد سنغافورة  وهو المعهد الوحيد الذي يزود المجتمع بخريجي التعليم المهني ا
طالب وهدفت هذه ا لدراسة الى اكتشاف وتعزيز مفهوم مستلزمات التعليم المهني  ٢٣٠٠٠

لداخلية امحور العمليات 
 

ربحية 

 الزبون

 المحور المالي 

 محور النمو والتعلم

 محور الزبائن
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في سنغافورة وكيفية اختيار افضل المقاييس لتقييم الاداء باستخدام بطاقة الاداء المتوازن 
في  اهناك تطوير معينان باعتبارها من الانظمة الادارية الإستراتيجية وخلصت الدراسة الى 

اداء التعليم المهني الذي انشأ من قبل المعهد الفني في سنغافورة وان هذا التطور ممكن من 
  .خلال جودة البيانات المقدمة

  ٢٠٠٥دراسة خالد محمد رجب الجابري  -٣

بناء نموذج لقياس الاداء لقطاع الاتصالات الاردني في ضوء النماذج العالمية "بعنوان
اذ هدفت الدراسة الى بناء نموذج لقياس الاداء الشامل " مريكيةاليابانية والأوربية والأ:

ومن خلال  ،للشركات من خلال الافادة من النماذج العالمية مع مراعاة الظروف المحلية
لشامل هل النماذج العالمية لقياس الاداء ا: ن فييالسؤالين الرئيسيين والمتمثل نعالاجابة 

لاتخاذ توفير معلومات مفيدة ،التوقيت المناسب،الملائمة: تحقق كلا من معايير وخصائص
؟ والسؤال الثاني هل النموذج المقترح لقياس الاداء الشامل يحقق ذلك القرارات والتكييف الذاتي

اذ توصل الباحث الى ان النماذج العالمية لقياس الاداء الشامل يحقق المعايير  ؟ايضا
بأستناء خاصية الملائمة اما النموذج المقترح  ،لوالخصائص المشار اليها في السؤال الاو 

  الذي توصل اليه الباحث فقد اعتقد 
التوقيت ألمناسب وتوفير معلومات مفيدة و الباحث انه يحقق كلا من خصائص ألملائمة 

  .لاتخاذ القرارات والتكييف الذاتي
  ٢٠٠٥دراسة محمد رافت محمد رشاد   -٤

اذ هدفت هذه الدراسة على التركيز "لاداء غير المالية تطوير نظم معلومات مقاييس ا"بعنوان
على مقاييس الاداء غير المالية والتي يتعاظم دورها بجانب مقاييس الاداء المالية بالإضافة 
الى دمج تلك المقاييس في اطار نظم المعلومات المتكامل بالمنظمة لاعتمادها على مصادر 

ت الادارة المسؤلة عن تحقيق رغبات اصحاب معلومات متنوعة وتسخرها في خدمة احتياجا
المصالح بالمنظمة في ضوء الموارد والإمكانات المتاحة وظروف السوق والمنافسة وأكدت 
على ضرورة دمج مقاييس الاداء غير المالية في اطار نظم المعلومات بالمنظمة بما يساهم 
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ستراتيجية ومواجهة البيئة في تجديد مصادر المعلومات  اللازمة لتطبيق مفهوم الادارة الإ
التنافسية في الايفاء بمتطلبات الاسواق المحلية والخارجية وتوفير متطلبات نظام المعلومات 
الذي يحقق اهداف مقاييس الاداء غير المالية وقد اكد الباحث في دراسة على رأس المال 

رأس  ،)العلاقات( ملاء راس مال الع ،الفكري والذي ينقسم الى ثلاثة اقسام راس المال البشري
  ، وعلاقته بمفهوم ادارة المعرفة، )الهيكلي( المال التنظيم

وقد اقترح الباحث اطار لتطوير نظام معلومات مقاييس الاداء غير المالية وذلك على شكل 
التعلم والنمو - التشغيل الداخلي-العميل(مصفوفة تشمل مقاييس محاور الاداء غير المالية 

مع تحديد مصادر الحصول على تلك البيانات والتي يمكن ) مال الفكريرأس ال- التنظيمي
على اساسها بناء قواعد البيانات العلاقية لتحقيق التكامل والتنسيق بين مجموعة الملفات التي 

  . تضمها قواعد البيانات
  ٢٠٠٦دراسة ماهر السعدي  -٥

طبيق على الخطوط الجوية تطوير نماذج قياس وتقييم الاداء في قطاع النقل بالت"بعنوان 
فقد خلص من دراسته الى وجود قصور في مخرجات نظام معلومات المحاسبة "السعودية 

الادارية للوفاء بمتطلبات قياس وتقييم الاداء وان هناك ضرورة لإحداث تغيرات في انظمة 
ن المحاسبة الادارية حتى تستجيب لمثل تلك التغيرات وان دور المحاسب الاداري تغير م

قياس الاداء الى ادارة الاداء وبالنتيجة فان نظام قياس الاداء المبنى على الربح الاقتصادي لا 
بل يجب استخدام ،يعتبر مناسبا لتحقيق اتجاه المنظمات نحو تحقيق اهدافها الإستراتيجية

اطار متكامل من قياس الاداء تعكس اتجاه اداء المنشاة من مختلف الابعاد والاتجاهات 
ق رغبات الاطراف الداخلية والخارجية بحيث لا ترتكز مقاييس الاداء على النواحي ويحق

المالية فقط بل تشمل النواحي غير المالية وفق اطار شامل وان القياس المتوازن للأداء يعتبر 
فلسفة ادارية تحقق اهداف المنشأة الاستراتيجية من خلال تقييم اداءها المالي والتشغيلي 

ي وفق اطار متكامل من المقاييس المالية وغير المالية وبشكل متوازن يوفر والاستراتيج
معلومات متكاملة عن اداءها وقد استهدف الباحث من خلال دراسته استعراض الاطار 
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النظري لتطوير نماذج قياس وتقييم الاداء وذلك وفق محوريين رئيسيين يختص الاول 
يم الاداء اما المحور الثاني فيختص بمناقشة بناء بالتأصيل النظري لتطوير نماذج قياس وتقي

وقياس متوازن للأداء ودمجه ودعمه في نظام المحاسبة الادارية في منظمات الاعمال من 
خلال ربطه بنظام الموازنات التخطيطية ونظام التعويضات والحوافز للموظفين للتوافق بذلك 

  .جيةمع اهداف الموظفين وسلوكهم وفق الاهداف الإستراتي
  بعنوان  Malina and Selto,2001 دراسة  -٦

"Commanicating and controlling stratagem :An empirical studay of the 
effectiveness of the balanced scorecard"                             

الاستراتيجي اكدت هذه الدراسة على فعالية القياس المتوازن للأداء كأداة للاتصال       
حيث اعتمدت على مراجعة الادبيات الخاصة ببطاقة الاداء المتوازن وأكدت  ،والرقابة الادارية

الاول يحدد اربع نقاط ذات علاقة بالنشاط وتكون حرجة لجميع :انها تقدم تحسينيين هامين
دور بطاقة الاداء المتوازن في مجال التطبيق : المنشآت وجميع المسويات والثاني 

ستراتيجي وقياس الاداء وخلصت الى ان القياس المتوازن للأداء يعتبر اداة فعالة للاتصال الا
الاستراتيجي وتحقيق الرقابة الادارية وتقديم فرص هامه للتطوير والاتصال وتطبيق 

  :الاستراتيجية  اما التحديات التي يمكن ان تواجه تطبيق الاداء المتوازن فتندرج بالاتي
  .يس غير دقيقة وغير موضوعية ووهميةعند وضع مقاي-
  .عندما يكون اتصال الاداء المتوازن في اتجه واحد -
  . عند استخدام الاقتداء بالتجارب الناجحة في التقويم وهو غير ملائم -
  Denns Compbell & etc 2002"دراسة -٧

ألشركات بطاقة الاداء المتوازن كنظام رقابي لإبلاغ ومراجعة استراتيجيات "بعنوان
وهو من الورقات البحثية التطبيقية التي ميزت كيف يمكن للشركة ان تستخدم نظام قياس 
اداءها لتقييم استراتيجيتها التشغيلية وتحديد المشاكل المحتمله مع استراتيجيتها ومن ثم وضع 

وقد اسست هذه الدراسة على فرضيات كابلن  ونورتن  .الخطط للتخفيف من حدة هذه المشاكل
عندما عرف الاستراتيجية بمجموعة فرضيات من خلال ربط المقاييس المالية وغير  ١٩٩٢
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مالية بالقيم المستقبلية عن طريق سلسة العلا قات بين الاسباب والمسببات وقد اعتمدت ال
الدراسة على بيانات سلسة متاجر للتجزئة وقد اشارت الفحوص الاولية الى عدم وجود علاقة 

المالية المتعلق بتنفيذ الاستراتيجية والأداء المالي للشركة إلا انه بعد  بين المقاييس غير
التحليل المفصل تبين ان الاداء المالي للشركة له ترابط تفاعلي مع اجراءات تنفيذ 

  .الاستراتيجية ومهارات العاملين
ايضا  وان الاداء المالي يرتبط مباشرة مع مهارات الموظفين ومع موقع مخازن الوكيل وتبين

با وان مهارات العاملين سبب ان استراتيجية الشركة تؤثر على الاداء المالي سواء سلبا ام ايجا
  -:سلبا ام ايجابا وقد خلصت الدراسة الى مايلي  اكان في فعالية الاستراتيجية سواء رئيس

 .اهمية وضع وتنفيذ استراتيجية ثابتة مع جوهر الكفاءات
 .كن استخدامها لرصد وتحليل ومراجعة إستراتيجية الشركةاهمية بناء تظم قياس اداء يم

كونها تتركز على تحديد ربحية الزبون باستخدام لوتتميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة 
بطاقة الاداء المتوازن في السوق العراقيه وبالذات في شركة اسيا سيل والتي تعتبر من 

 .الاساليب الحديثه لتقييم الاداء

  المفهوم والأهمية،بطاقة الاداء المتوازن: الثاني المبحث  
  أولا مفهوم بطاقة الاداء المتوازن

عام   and Norton Kaplanتعتبر بطاقة الاداء المتوازن  اداة قياس طورت من قبل 
اذ ان ابحاثهم المستمرة ساعدتهم في الاعتقاد بان المقياس المالي التقليدي المتمثل  ١٩٩٢

بالعائد على الاستثمار لم يتمكن من اعطاء الصورة الواضحة عن اداء المنظمات التي تعمل 
بالإضافة الى  في ظل بيئة متغيرة ومتنامية وعليه اتجه المدراء الى مقاييس عمليات مرنة

اذ تعتبر بطاقة الاداء المتوازن سواقة ) رضا ألزبون دورة حياة المنتج(مقاييس التقليدية ال
  .المقياس المالي المستقبلي



 
 

 

 
 

  .... المتوازن لتحديد ربحية الزبون ء$دعااسـتخدام بطاقة  إمكانيةمدى 
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محور ،محور العمليات الداخلية ،محور الزبون:وتشمل بطاقة الاداء المتوازن  اربعة محاور 
ة المدراء للوصول الى النمو والتدريب والمحور المالي وبالتالي يمكن ان تكون دليل لمساعد

  .ثلاثة او خمسة اهداف لكل محور ومن ثم تطوير مقاييس محددة لمساعدة كل هدف
و بشكل عام فان بطاقة الاداء المتوازن تشكل مفهوم ذو قوة تستند الى مبادئ بسيطة 
فالمدراء يحتاجون الى مجموعة مؤشرات اداء متوازنة من اجل عمل المنظمات بشكل جيد 

)Williams,Katty,2004:86(  
فمعظم الدراسات اشارت الى ان معظم المدراء لا يعتمدون على مؤشر واحد للقياس وذلك 
باعتقادهم بان مقياس منفرد لا يعطي هدف الاداء الوا ضح ولا يثير الانتباه والإدارة تريد 

  )Kaplan&Norton,1992:71(عرض متوازن لكل من المقاييس المالية ومقياس العمليات 
لذلك تم اللجوء الى بطاقة الاداء المتوازن لاحتوائها على المقاييس المالية وغير المالية وهي 

وينظر الى تنظيم  value chain احدى مقاييس الاداء الحديث عرفت على أنها سلسلة قيمة 
الاعمال على انه سلسلة من العلاقات التي تهدف الى احتواء الفجوة بين متطلبات العميل 

  )Mouristsen&Larson&Buth,2004:8(ت تنظيم الإعمال ومخرجا
فبطاقة الاداء المتوازن تخلق صورة واضحة عما ستكون علية الشركة بعد ثلاث اوخمس 
سنوات القادمة فهي ترسم الاطار لتصميم منهجية التوازن وبالتالي تحديد مجموعة الاهداف 

  )Williams,Katty,2004(الإستراتيجية التي ترسم رؤية الادارة 
ان اعتماد بطاقة الاداء المتوازن كأداة لتقييم الاداء تساعد في توفير المعلومات الملائمة 

، الزاملي(لمستخدميها كاستجابة لكل من المتغيرات البيئية الداخلية والخارجية بالمنظمة  
 فنستطيع القول ان هدف التوازن هو مفتاح للربط والمساعدة في تنفيذ استرتيجية) ٢٠١١

المنظمة ويمكن تصوير المستويات المحتملة لاستخدام بطاقة الاداء المتوازن وفق الشكل 
 التالي
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  )١(شكل 
)Wongrassame,Simmons,2003:14(  

  

فبطاقة الاداء المتوازن بمحاورها الاربعة تعتبر مدخل يساعد المنشاة في التعامل 
الإستراتيجية المقررة التي تسمح بنماذج افضل على كل المستويات من خلال 

فخارطة ،بالنسبة للمنظمات الفردية والشركات القابضة وشركات المجموعة
بعد ثمان سنوات من تصميم   Kaplan & Nortonالإستراتيجية طورت من قبل 

نظام الاداء المتوازن وتعتبر خارطة الإستراتيجية هذه الطريق الصحيح لمساعدة 
توضيح إستراتيجيتها ومساعدتها في خلق مفهوم بطاقة الاداء المتوازن الاداره ل

  والشكل التالي يوضح هذه الخارطة 
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  .Kaplan and Norton, 1992الشكل من اعداد الباحثه بالاعتماد على 
 فنجاح المحور المالي بتوقف على الكيفية التي ممكن ان تظهر الشركات امام المساهمين لذلك

  يعتبر من اهم مقاييس الاداء المالي  لأنه يمثل مفتاح الاستمرار في ظل سوق
تنافسية  فهو يمثل الايرادات التي تحصل عليها شركة الاتصال نتيجة الخدمات التي تقدمها 

وبطاقات تعبئة الرصيد وهذه مرتبطة بمحور   sim cardوتمثل تلك الخدمات بيع بطاقة 
بون يقود الى شراء الخدمة وبالتالي زيادة الايرادات اما بالنسبة لمحور الزبون فبالتأكيد رضا الز 

العمليات فكيف ممكن ان نقنع المساهمين والزبائن بإجراءات العمليات التي يجب ان نتوصل 
اليها اي اجراءا ت تقديم الخدمة منذ بدء الطلب وحتى تنفيذ الخدمة فالعاملين في شركة 

طوير اجراءات تقديم الخدمة من اجل تقديم افضل الخدمات الاتصالات يحاولون دائما ت
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للزبائن وعلى الادارة دراسة هيكلة الشركة من اجل ادخال التحسينات المستمرة والتنويع في 
  ،تقديم الخدمات من اجل جذب اكبر عدد من الزبائن ومن ثم زيادة الربحية

ون بتلقيه افضل خدمة وبكلفة اقل اما بالنسبة لمحور الزبائن فكيف يمكن ان نقنع الزب     
 ؟يتضمن السؤال التالي كيف ينظر لنا الزبون Kaplanوأسرع ومحور الزبون من وجهة نظر 

وقد توصل الى ان الكثير من الشركات تحاول ان تقدم افضل الخدمات لزبائنها فبطاقة الاداء 
المتوازن تسمح للمدراء لتحويل حدود هذا الهدف الى مقياس معين والذي يعكس الاستراتيجية 
الاكثر اهمية للزبائن فهناك اربعة مساحات لمحددات الزبائن هي ألوقت ألكلفة الجودة والأداء 

قد انشات الشركات هدف لكل مساحة من هذه المساحات ومن ثم حولت كل هدف من هذه و 
الاهداف الى مقاييس معينة فبالنسبة للشركة موضوع البحث ممكن الوصول الى جودة الخدمة 
من خلال اجراء مسح للمتعاملين مع هذه الخدمة وكيف يقيمون جودة الخدمة اما بالنسبة 

الخدمة اي سرعة الحصول على الاتصال وان الخدمة متوفرة للوقت وسرعة الحصول على 
على مدار اليوم اما الكلفة فهي عن طريق تخفيض كلفة الاتصال بالثانية اضافة الى العروض 
التي تقدم لتخفيض كلفة الاتصال او الاتصال المجاني وخاصة في ايام الاعياد والمناسبات 

ة لمحور النمو والتعلم فالوصول الى الإستراتيجية مما يجذب اكبر عدد من ألزبائن اما بالنسب
ويعتبر  (Kaplan&Nortan:1996,76)كيف يمكن مؤازرة قابليتنا على التغيير والتطوير 

ايضا من المحاور المهمة لتقييم الاداء في شركات الاتصالات خاصة في ظل منافسة شديدة 
الخدمات وهو ما يجذب اكبر فمن المعلوم ان شركات الاتصالات تتسابق في تقديم افضل 

عدد من الزبائن اضافة الى ان الشركات التي تعمل في مجال الاتصالات تتأثر بشكل كبير 
بالتطور التكنولوجي وإدخال برامجيات جديدة باستمرار تؤدي الى اعطاء خدمة سريعة ومميزة 

ة استخدامها من ومتنوعة وهذا يتطلب استجابة العاملين  لتلك التطورات وضرورة معرفة كيفي
  .اجل تقديم افضل الخدمات للزبائن

على ان نظام تقييم الاداء هو الجزء المركزي من انظمة  Snimai Radfordوقد برهن    
  ) ٢٠١١:٦٦٨(تقييم الاداره 
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  )٣(شكل 
(Nair ; 2004:5) 

  
  

يتضح من هذا الشكل ان استخدام بطاقة الاداء المتوازن لها تأثير ايجابي على اداء     
  :له ثلاثة منافع وهي فاستخدامها  المنظمات

 تحويل استراتيجية الى شروط عمليات  -١
 الإستراتيجية ستصبح عمليات مستمرة -٢
 تطوير التجارب بين العمليات والخدمات -٣

 ا,ھداف العامة

 المقاييس

 ا,ھداف الخاصة

 الميادرات

 

 

الفجوة مابين 
متطلبات 
العميل 

ومخرجات 

 تنظبم ا,عمال

 بطاقة
 ا8غراض ا,داء والتوازن

 ا,ستراتيجيات

 المنافسة

قيمة المھمة 
 والرؤيا
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  )(Degeuser:2009,93 -:اهمية بطاقة الاداء المتوازن : ثانيا

الرؤيا بطاقة الاداء المتوازن تقييم رؤية المنظمة في مركز مقاييس للأداء فهي تنقل  -١
  .الى مقاييس وإحداث ملموسة

ان بطاقة الاداء المتوازن تساعد في التعرف على كيفية الوصول الى الرؤيا فهي  -٢
ممكن ان تساعد في التعرف على التوازن التي لهل القوة والفاعلية والمعرفة تجاه 

  .الوصول الى الرؤيا
المتوازن تعزز هذه بواسطة عرض الامور التي تصل الى الرؤيا فان بطاقة الاداء   -٤

الامور لان مفهوم المقاييس التقليدية ايضا تستجيب لهذه الامور إلا ان بطاقة الاداء 
المتوازن تركز على النقاط المهمة التي يمكن ان تقف عندما تسير الاهداف في 

  الاتجاه الخاطئ
لى  ان انشاء بطاقة الاداء المتوازن سيرسم مسار لتطوير مقاييس الاداء استنادا ا -٥

 .القياس بالنسبة للأداء وللأكثر اهمية
بطاقة الاداء المتوازن تعطي المقارنة والتوازن للعناصر التي تؤثر على المقاييس  -٦

وهذه تسمح للمنظمة لكي ترى العلاقة بين المحاور المختلفة للوصول الى  الرؤيا 
 .الشاملة

والمساحات المهمة التي ان بطاقة الاداء المتوازن تساعد المنظمة للربط بين الرؤيا  -٧
       )(Wongrassame &Simmon:2003,14. تساعد في الوصول الى هذه الرؤيا

  

  مفهوم ربحية الزبون والرقابة عليها     : المبحث الثالث 
  مفهوم ربحية الزبون: اولا 

تعرف ربحية الزبون على انها الفرق مابين الايرادات المحصلة والكلف المحددة من      
العلاقات مع الزبائن ولفترة محددة ويمكن القول بان ربحية الزبون ممكن ان تكون شخص 
اوشركة او مجموعة افراد يمثلون زيادة تدفق الايرادات الاضافية عن طريق الكميات المناسبة 

 تدفق كلف الشركة سواء كانت انتاجية او كلف مبيعات وخدمة الزبائن    من المبيعات مقابل
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Online:Wikipedia the freencyclopedia) ( وربحية الزبون ممكن ان تزود معلومات
مهمة للإدارة لتقدير انواع الزبائن وبالتالي تقدير سعر الخدمة التي تحمل على الزبون 

)Drury:2001,391 (غيره تطبق قاعدة العشرين على الثمانين فهي اما في الشركات الص
من الزبائن وبالتالي فان العناية % ٢٠من المبيعات تأتي من افضل % ٨٠التي تقول ان 

بالـعشرين بالمائة يعني تركيز البرامج التسويقية على الزبائن الذين يحفزون ربحية الشركة ومع 
لاقل ربحية  ألا ان الشركات تعمل جاهدة هذا فان هذا التركيز لا يعني اهمال بقية الزبائن ا

في سبيل الحصول على العناصر المحتمله لزيادة الارباح من نفس الزبائن وهذا العمل يؤكد 
بان اي عملية توظف بطريقة تسمح بتعظيم الارباح وعلى ان قياس الربحية يمثل ملخص 

ستقبل فمن السهوله تصور مالي لما حدث في الفترة السابقة وبما ان الماضي يعتبر مؤشر للم
الوضع الذي يجعل من العلاقة مع الزبائن الغير مربحين لكي يصبحوا زبائن مربحين والعكس 

وإذ انه ليس من الصعوبة تحديد ربحية كل زبون ألا انه ) Sme Toolkit:2012(بالعكس 
لانظمة من الصعوبة تحديد التكاليف التي تحمل على كل زبون وحتى وان تم الاعتماد على ا

ألا انه تصبح التكاليف اكبر من المنفعة المرجوة من هذا ABC الحديثه للتكاليف ومنها نظام 
الاجراء لذلك يمكن تقييم الزبائن عن طريق سلوك الشراء الحالية او تدفق المشتريات المتوقع 

  مستقبلا 
تطوير إستراتيجية وعلى اساس ما تقدم يمكن القول بان ربحية الزبون تعتبر الاداة المركزية ل

  السوق وربحية الزبون 
تختلف من سوق الى سوق اخر وعلى الشركات ومنها شركات الاتصال أجراء دراسات سوقية 
متنوعة وذلك بالاستفادة من التطور التكنولوجي في سبيل خدمة الزبون وهذا التطور ممكن ان 

داء المتوازن بمحورها الذي يقدم خدمة سريعة للزبون مقابل كلفة مناسبة وبما ان بطاقة الا
يركز على الزبائن يهتم بوقت وجودة وكلفة تقديم الخدمة لذلك نرى شركات الاتصال دائما 
تقدم عروض لخدمة الزبائن احيانا تكون مجانية او بكلف مخفضة وكل هذه العروض من 

سابقا الى  اجل جذب اكبر عدد من الزبائن وبالتالي ممكن ان يتحولوا الزبائن غير المربحين
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مربحين حاليا فهذه الشركات تعد قاعدة هرمية للقدرة الشرائية للزبائن وهي عبارة عن تسلسل 
هرمي يتكون من ثلاثة شرائح يقسم زبائن الشركة الى ثلاثة زبائن الزبائن ذو الربحية المرتفعة 

العملية هو  والزبائن ذو الربحية المتوسطة والزبائن ذو الربحية المتدنية  والهدف من هذه
  البحث عن مخططات تسويقية لنقل الزبائن من الشرائح الدنيا الى الشرائح العليا   

 Wise geek:2012:2)(اجراءات الرقابة على الربحية    : ثانيا 

هو اجراء الهدف منه القابلية على توليد الايراد من السلع والخدمات اضافة الى انه  -١
ق فالفكرة هو للتأكد من انه اي منتج يقدم دخل بعض السلع تحتاج الى دعم بالأسوا

وبالنسبة للشركة موضوع الدراسة تبيع خدمة فعليها ان تفرض وجودها في سوق . اضافي
 .الاتصالات عن طريق جودة الخدمة التي تقدمه للزبون

يجب ان يحدد سعر بيع الخدمه في ظل سوق تنافسي بحيث يغطي كل الكلف المحددة  -٢
ربح كافي ويجب ان يكون هذا السعر مناسب غير مرتفع مما يدفع للوصول الى مجمل 

الزبائن الى اللجوء الى الشركات الاخرى وغير منخفض بحيث لا يغطي الكلف ويؤدي 
 .الى الخسائر

من خلال دراسات السوق يمكن تحديد الزبائن الاكثر ربحية وأثرهم على بيع الخدمه  -٣
 .مجمل ربح كافي والشركات سوف تفشل اذا لم يحقق كل زبون

حتى مع قدرة الشركة على تغطية كافة مصاريفها بما فيها المصاريف التسويقية وتحقيق  -٤
صافي ربح قد تحدث احداث  تؤثر على هذه الربحية والطريقة الوحيدة لتجنب هذا 
الموقف هو عن طريق الرقابة على الربحية والتأكد من ان الشركة تستخدم مواردها 

 .    بفاعلية
ظيم الرقابة على الربحية على الشركات اولا ان تقيم اعمالها من الشخص المسئول لتع -٥

عن الخدمة الى الاجراءات الادارية وعلى ان يبدأ التقييم من القمة ومن ثم اجراء تغيرات 
 .على  المستويات الادنى مع الاخذ بنظر الاعتبار تخفيض الكلف
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الشركة فيما يتعلق بمقارنة الوظائف او سحب الرقابة على الربحية لها فائدة لاستمرارية  -٦
المسؤولية اعادة الهيكلة التنظيمية للوصول الى اقل الكلف مع الحفاظ على الجودة 

 .وبالتالي سيكون لها تأثير على صافي الربح

  استخدام بطاقة الاداء المتوازن لتحديد ربحية الزبون: المبحث الرابع 
 المقاييس التقليدية لم تعد ناجحةلأداء الانظمة الادارية ف تقدم بطاقة الاداء المتوازن مقياس

لقياس ربحية الزبون فهدف كل الشركات هو الحصول على الارباح من بيع السلعة او 
الخدمة  فالاحتفاظ بالزبون لفترة طويلة يقابله ادخال خصائص ومميزات على السلعة او 

التي تغطي كلف هذه  لسلعه او الخدمهسعر االخدمة ولكن بالمقابل الشركات تفشل في رفع 
التعديلات او الخصائص فكيف ممكن للشركات ان تتجنب هذا الموقف ممكن ان يكون ذلك 

 .عن طريق اضافة مقياس يلخص ربحية الزبون
الشركات ممكن ان تجذب اعمال اضافية عن طريق تقديم عروض اضافية وهذه العروض 

ميات قليلة او شروط دفع مغرية او تعبئة خاصة حسب مواصفات الزبائن مثل امر شراء بك
او خدمة التوصيل للزبائن او الضمان او خدمات ما بعد البيع وغيرها وبالتالي فان هذه 
المواصفات تخلق قيمة او اخلاص للزبائن وبالتأكيد فان هذا لا يكون مجاني وللوصول الى 

الزبون فالقيمة تنشا من الفرق بين نجاح مثل هذه الخطوات تحتاج الى إستراتيجية للاحتفاظ ب
  قياس

مساهمة عالية وحجم مبيعات عالي ويجب ان يتجاوز كلف انشاء واستلام مميزات خاصية  
  ،الزبون والخدمة

ولكن مع الاسف معظم الشركات غير قادرة ان تحلل اجمالي  كلف التسويق وكلف التوزيع 
الخاصة بالزبائن الراغبين بمواصفات  وكلف الامور الفنية وكلف الخدمات والكلف الادارية

خاصة ربما يعتبرونها على اساس انها كلف ثابتة فتريه ولا يكون لها سواقة على اساس 
مستوى الزبائن او يستخدمون مستوى عالي من الطرق الغير دقيقة مثل تخفيض نسبة من 

ما يسمى بطريقة ايرادات المبيعات على كل زبون ليتم تغطية المصاريف غير المباشرة وهذا 
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وهذه الطريقة لم تعد فاعلة بالوقت الحاضر فقد تم استخدامها منذ  ABCتخصيص الكلف 
  .عشرين عاما

اخيرا يمكن القول بان الزبائن غير المربحين ممكن ان يتحولوا الى زبائن مربحين  عن طريق 
طلب متزايد تقديم خدمات مميزه لهم بحيث تشجعهم على شراء السلعة او الخدمة ويكون 

على الخدمة وهذا يؤدي الى زيادة الربح وبذلك يتحولون من زبائن مربحين الى زبائن غير 
  .مربحين

مقياس ربحية الزبون يمثل الرابط وألا بدونه ستكون هناك فجوة مابين نجاح الزبون وتطوير 
المتوازن التقييم المالي فمعظم الشركات لها تجارب في مجال نمو الارباح فبطاقة الاداء 

تقيس مدى تأثير الزبائن غير المربحين وتحديد خسائر عدم الربحية هذه تسلط الضوء على 
هؤلاء الزبائن من اجل تنظيم الزبائن بهدف الربح وليس فقط التركيز على المبيعات وهذا 

  )   Kaplan (2005,يجعل الزبون يتفاعل مع الاهداف المالية للشركة

  :سـامـث الخـالمبح
  عن شركة اسيا سيل هنبذ الميداني الجانب

بموجب قرار  ٢٥/٧/٢٠٠٧تأسست شركة اسيا سيل للاتصالات كشركة محدودة في      
وبراس مال قدرة مليون دينار عراقي  ٠٢-٦٤٤٤٤مسجل الشركات في بغداد تحت عدد 

حصلت الشركة بتاريخ  ١/١١/٢٠١١واستمرت  الشركة في نوعها كشركة محدودة لغاية 
سنة بقيمة مليار ومائتان  ١٥على رخصة من هيئة الاعلام والاتصالات لمدة  ٣/٨/٢٠٠٧

وخمسون مليون دولار امريكي لنصب شبكة اتصالات في العراق بغرض تقديم خدمات 
الهواتف النقالة مارست وتمارس الشركة نشاطها في مجال خدمة الاتصالات بشكل متميز 

ق القوانين ذات العلاقة تحولت الشركة من وفق توجيهات الجهات المختصة بالدولة ووف
وبرأس مال قدرة ٢/١١/٢٠١١شركة محدودة الى شركة مساهمة خاصة بتاريخ 

حصلت الشركة ) مائتان وسبعون مليار واثنا عشر مليون دينار (٢٧٠,٠١٢,٠٠٠,٠٠٠
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لإدراجها في سوق العراق للأوراق  ٢٤/٧/٢٠١١على موافقة هيئة الاوراق المالية بتاريخ 
  .لمالية  كأول شركة اتصالات تدرج اسهمها في السوقا

تهدف الشركة من خلال رؤيتها الاستراتيجية لتكون الشركة الاولى في مجال خدمات 
  .الاتصالات في العراق من خلال تقديم خدمات متميزة للمشترك وبأداء مالي رائد

كتفاء بزيادة حصتها تركز اسياسيل على تعزيز حصتها السوقية من الايرادات بدلا من الا
السوقية من المشتركين وتتطلب استراتيجية الشركة التركيز على ارضاء المشتركين وقناعتهم 
بجودة خدماتها وفيما يلي اربعة عوامل سوف تعزز من حصة اسياسيل السوقية من 

  :الايرادات وتدعم الاستراتيجية التي عملت اسياسيل على تطويرها
 الحصول على مشتركين جدد •
 الاحتفاظ بقاعدة المشتركين الحاليين •
 الانفاق لدعم الشبكة وتوسيعها وتطويرها المستمر •
 تقديم عروض ومنتجات متميزة •

وتركز اسياسيل بقوة على زيادة قاعدة المشتركين بها دون ان يكون ذلك على حساب الحصة 
تقديم خدمات السوقية من الايرادات وقد قامت اسياسيل بهذا الامر بشكل رئيسي من خلال 

اتصال تتسم بالتميز والابتكار والجودة العالية وتركز اسياسيل على تقديم خدمات ذات جودة 
عالية لكافة المشتركين في جميع مناطق العراق من خلال توفير منتجات مخصصة لتناسب 

  .احتياجات كل مشترك
اجل تحقيق رؤيتها وقد حددت الشركة المبادرات الرئيسية التالية والتي ستركز عليها من 

  :الاستراتيجية
اسيا سيل في طريقها الى تنفيذ برنامج طموح لتطوير : تطوير جودة الشبكة والأنظمة *

  .شبكاتها المحلية استعدادا لتقديم خدمات الجيل الثالث وتقوية التغطية لتحسين الخدمات
  .تعزيز عوامل الاحتفاظ بالمشتركين وتقديم خدمات ذات جودة عالية* 
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 62               جامعة البصرة/ مجلة دورية نصف سنوية تصدر عن كلية ا�دارة وا�قتصاد  

    

 

دى الشركة عدد من المبادرات الاستراتيجية والمنتجات الجديدة المصممة لتعزيز طرح ل*
خدمة البيانات مثل تجهيز خدمات بيانات الشركة بتقنية الجيل الثالث لتصبح جاهزة 

وتسعى اسيا سيل لاستغلال الاهتمام والطلب على خدمات البيانات  3Gللوصول الى خدمة 
ثالث مما يؤهل بدورة اسياسيل لتكون الخيار الطبيعي لإعمال بمجرد توفر خدمات الجيل ال

  .بيانات الجيل الثالث بمجرد توفرها
  تحليل النتائج وتفسيرها 

لغرض اختبار فرضية  البحث تم توزيع استمارة الاستبانة لاستطلاع اراء افراد العينة التي    
-٢٠١٢البصرة العام الدراسي جامعة /كلية الادارة والاقتصاد/شملت خريجو قسم المحاسبة

بما يخص محور الزبائن والعاملين في شركة اسيا سيل فيما يخص بقية المحاور وقد  ٢٠١٣
تم عرض استمارة الاستبانه على مجموعة من المحكمين الأكاديميين من ذوي الخبرة 
 والاختصاص في هذا المجال للاستئناس بآرائهم بمدى ملائمة فقرات الاستبانة فضلا عن

  .مدى وضوح صياغتها ومدى قياسها للمدى المحدد
  استمارة ٥٠استمارة  وكان المسترجع منها والصالح للتحليل الاحصائي  ٦٠وقد تم توزيع  

-٢٠توزيع افراد العينة بالنسبة لمحور الزبائن حسب الجنس علما بان اعمارهم تتراوح مابين 
  سنة ٢٨

  )١(جدول 
  النسبة  العدد  الجنس
  %٤٦  ٢٣  ذكر
  %٥٤  ٢٧  انثى

  %١٠٠  ٥٠  المجموع

  %٤٦اعلى من نسبة الذكور البالغة % ٥٤يلاحظ من خلال الجدول ان نسبة الاناث 
محور النمو ،محور العمليات الداخلية،المحور المالي(اجابة افراد العينة بالنسبة لبقية المحاور  

  )والتعلم 
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  )٢(جدول 
  توزيع افراد العينة حسب العمر

  النسبة  العدد  العمر
٢٠  ١٠  ٣٠- ٢٠%  
٦٠  ٣٠  ٤٠- ٣٠%  

  %٢٠  ١٠  ٤٠اكثر من 
  %١٠٠  ٥٠  المجموع

سنة  ٤٠-٣٠نلاحظ من خلال الجدول ان النسبة الاكبر لأعمار افراد العينة تتراوح بين 
  %.٦٠اذ بلغت 

  )٣(جدول 
  توزيع افراد العينة حسب الجنس

  النسبة  العدد  الجنس
  %٩٠  ٤٥  ذكر
  %١٠  ٥  انثى

  %١٠٠  ٥٠  المجموع

  %٩٠نلاحظ من خلال الجدول ان نسبة الذكور هي النسبة الاكبر اذ بلغت 
  )٤(جدول 

  توزيع افراد العينة حسب الشھادة
  النسبة  العدد  الشھادة
  %صفر  ---   اعدادية
  %صفر  ---   دبلوم

  %٩٢  ٤٦  بكالوريوس
  %٨  ٤  ماجستير
  %صفر  ---   دكتوراه
  %١٠٠  ٥٠  المجموع

ان نسبة حاملي شهادة البكالوريوس هي النسبة الاعلى اذ بلغت نلاحظ من خلال الجدول 
٩٢%  
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  )٥(جدول 
  توزيع افراد العينة حسب الفترة التي قضاها في الوظيفة

  النسبة  العدد  الفترة التي قضاھا في الوظيفة
٨٠  ٤٠  ١٠- ٠%  
٢٠  ١٠  ٢٠-١٠%  
  %صفر  ---   ٣٠-٢٠

  %صفر  ---   ٣٠اكثر من 
  %١٠٠  ٥٠  المجموع

سنوات  ١٠- ٠نلاحظ من خلال الجدول ان النسبة الاكبر هي الفترة التي تتراوح مابين  
  %٨٠اذ بلغت 

  )٦(جدول 
  توزيع افراد العينة حسب الوظيفة التي شغلها

  النسبة  العدد  الوظيفة التي شغلھا
  %٧٠  ٣٥  محاسب

  %١٠  ٥  مدير حسابات
  %٢٠  ١٠  مسئول شعبة

  %صفر  ---   عضو مجلس ادارة
  %١٠٠  ٥٠  المجموع

  %٧٠نلاحظ من خلال الجدول ان وظيفة محاسب هي النسبة الاكبر اذ بلغت 
  

  الجانب الاحصائي
  الثبات 

هو من الخصائص المهمة التي يجب ان توافرها في المقياس لكي يكون صالح      
ان يعطي الاختبار النتائج نفسها اذا ما اعيد تطبيقه على الافراد نفسهم  وفي  وهو ،للاستخدام

  نفس الظروف 
الاختبار لحساب الثبات بعد ان اطلع الباحث على الدراسات  إعادة وقد استخدم الباحث طريقة

وجد طرق كثيرة لحساب الثبات اذ ت قة فضلا عن استشارة بعض المختصينالسابقة ذات العلا
وقد تم تطبيق الاستبانة على عينة  ،الصور المتكافئة وإعادة التطبيق ،التجزئة النصفية: منها

/ جامعة البصره/ يجو قسم المحاسبةالعاملين في شركة اسيا سيل وخر (الثبات المكونه من 
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عامل الارتباط وقد استخدم الباحث م ،) ٢٠١٣-٢٠١٢للعام الدراسي / كلية الادارة والاقتصاد
معامل الثبات لكونه اكثر المعاملات شيوعا وأدقها جميعا وأوسعها  ايجاد بيرسون لغرض

قام بحساب متوسط  ،استعمالا وبعد ان قام الباحث بحساب معاملات الثبات لكل فقرة
  معاملات الثبات لكل محور ثم حساب معامل الثبات للاستبانة ككل وكما هو موضح في 

  الجدول
  اتيوضح قيم معاملات الثب) ٧(جدول 

متوسط معامل الثبات   المحاور
  لكل مجال

متوسط معامل الثبات 
  لPستبانة ككل

    ٠.٨٩  )المحور المالي(ا�ول 
  ٠.٩١  )محور العمليات الداخليه(الثاني    ٠.٨٩

  ٠.٨٨  )محور النمو والتعلم(الثالث 
  ٠.٨٧  )محور الزبائن(الرابع 

  

    الأداة تطبيق
الاداة وثباتها وبعد تحديد عينة الدراسة قام الباحث بتوزيع بعد تأكد الباحث من صدق      

لاستطلاع اراء افراد العينة التي شملت  ٥٠الاستبانة على افراد العينة الاساسية  والبالغ 
بما  ٢٠١٣-٢٠١٢للعام / جامعة البصرة /كلية الادارة والاقتصاد/خريجو قسم المحاسبة

يا سيل فيما يخص بقية المحاور وقد تم عرض يخص محور الزبائن والعاملين في شركة اس
استمارة الاستبانه على مجموعة من المحكمين الاكاديميين من ذوي الخبرة والاختصاص في 
هذا المجال للاستئناس بآرائهم بمدى ملائمة فقرات الاستبانة فضلا عن مدى وضوح صياغتها 

  ومدى قياسها للمدى المحدد
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  المحور المالي : المحور الاول 
اتفق   الفقرة

  تماما
اتفق   اتفق

نوعا 
  ما

 �
  اتفق

 �
اتفق 
  تماما

الوسط 
  الحسابي

ا�نحراف 
  المعياري

الوزن 
  النسبي

ا�ھمية 
  النسبية

٠  ٢  ١٠  ٢٠  ١٨  ١  4.08 0.853  81.6 ٢  
٠  ٠  ٣  ٧  ٤٠  ٢  4.7  0.564  94 ١  
٠  ٣  ١٣  ١١  ٢٣  ٣  4.08  0.986  81.6 ٢  
١  ٧  ٩  ١٢  ٢١  ٤  3.9  1.164  78 ٤  
٢  ٣  ٩  ١٥  ٢١  ٥  4.00  1.105  80 ٣  
١  ٧  ١٢  ١٩  ١١  ٦  3.64  1.045  72.8 ٥  

   ٨١.٣٣  ٤.٠٦٦  ا�جمالي 

تظهر نتائج الجدول اعلاه مجمل اجابات عينة البحث على فقرات المحور الخاص بالمنظور  
وحصلت الفقرة الثانية ) ٨١.٣٣(بوزن مئوي ) ٤.٠٦٦(المالي فبلغ الوسط الحسابي الاجمالي 

  تقديم عروض باستمرار يساعد على جذب الزبائن ( 
)١٦(  

) ٠.٥٦٤(وانحراف معياري مقداره  ٤.٧وقيمته اعلى وسط حسابي ) وبالتالي زيادة الايرادات
ان استخدام اساليب حديثه لتقويم خدمة (ببنما حصلت الفقرتين الاولى )  ٨١.٦(ووزن مئوي 

ان اعتماد تكنولوجيا (والثالثة )الاتصال سيؤدي الى زيادة معدل العائد على الاستثمار 
على نفس الوسط الحسابي  )لشركةالمعلومات في الشركه سيؤدي الى زيادة القيمه السوقيه ل

ان البيئة التنافسية لشركات الاتصالات المحليه (والوزن المئوي وحصلت الفقرة السادسة 
والعالمية ادت الى ضرورة دمج مقاييس الاداء الماليه وغير الماليه ما نتج عنها من اعتماد 

زن مئوي ووسط حسابي اذ بأقل و ) نظم معلومات متطورة سيؤدي الى زيادة النفقات الراسماليه
وهذا يدل على شركة اسيا سيل ان تقوم دائما بتقديم ( ) ٣.٦٤ ،٧٢.٨(بلغا على التوالي 

 ) عروض جديدة لكي تكسب اكبر عدد من الزبائن وبالتالي تؤدي الى زيادة الايرادات
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  محور العمليات الداخلية: المحور الثاني

  الفقرة
اتفق 
  تماما

  اتفق
اتفق 
نوعا 
  ما

 �
  اتفق

 �
اتفق 
  تماما

الوسط 
  الحسابي

ا�نحرا
ف 

المعيار
  ي

الوزن 
  النسبي

ا�ھم
ية 
النس
  بية

٦  ٧  ٢٠  ٩  ٨  ١  3.12 1.206 62.4 ٧  
١  ٢  ٧  ٢٢  ١٨  ٢  4.08  0.922  81.6 ٣  
٣  ١٠  ١١  ١٥  ١١  ٣  3.42  1.21  68.4 ٦  
٠  ١  ١٩  ١٧  ١٣  ٤  3.82  0.896  76.4 ٥  
٢  ٣  ١٣  ١٢  ٢٠  ٥  3.9  1.129  78 ٤  
١  ٣  ٦  ١٨  ٢٢  ٦  4.22  0.815  84.4 ١  
٠  ١  ٩  ٢٣  ١٧  ٧  4.12  0.773  82.4 ٢  

 3.811429  ا�جمالي
  

  78.5333
3  

  

تظهر نتائج الجدول اعلاه مجمل اجابات عينة البحث على فقرات محور العمليات الداخلية 
وحصلت الفقرة ) ٧٨.٥٣٣٣٣(بوزن مئوي ) ٣.٨١١٤٢٩(فبلغ الوسط الحسابي الاجمالي 

ادخال التحسينات المستمرة على العمليات التشغيليه الداخليه سيؤدي الى تحسن ان ( السادسة 
ووزن ) ٠.٨١٥(وانحراف معياري مقداره  ٤.٢٢اعلى وسط حسابي وقيمته ) الخدمه المقدمه

ان تنوع الخدمه مع عدم توظيف عاملين جدد (ببنما حصلت الفقرة الاولى )  ٨٤.٤(مئوي 
 ،٦٢.٤(وزن مئوي ووسط حسابي اذ بلغا على التوالي  بأقل) سيؤدي الى تخفيض الكلفه

وهذا يدل على شركة اسيا سيل ان تقوم دائما بإدخال التحسينات على العمليات (  )٣.١٢
 ) التشغيلية الداخليه من اجل تحسين الخدمه المقدمه

 محور النمو والتعلم: المحور الثالث
الوسط   اجابات افراد العينه  

  الحسابي
ا�نحرا

ف 
المعيار

  ي

الوزن 
  النسبي

ا�ھم
ية 
النس
  بية

ات  الفقرة
فق 
تما
  ما

ات
  فق

ات
فق 
نو

عا 
  ما

 �
ات
  فق

 �
ات

فق 
تما
  ما

١  ٣  ١٨  ١٩  ٩  ١  3.64 0.92 72.8 ٧  
٠  ١  ٦  ١٨  ٢٥  ٢  4.34  0.772  86.8 ١  
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٠  ١  ٧  ٢٣  ١٩  ٣  4.18  0.825  83.6 ٣  
٠  ١  ٧  ٢٠  ٢٢  ٤  4.26  0.777  85.2 ٢  
٢  ٤  ١١  ١٥  ١٨  ٥  3.86  1.125  77.2 ٦  
١  ٢  ٧  ١٩  ٢١  ٦  4.08  0.965  81.6 ٥  
٠  ٣  ١٢  ١٣  ٢٢  ٧  4.14  0.969  82.8 ٤  

ا�جما
  لي

          4.0714
29  

  81.428
57 

  

  

تظهر نتائج الجدول اعلاه مجمل اجابات عينة البحث على فقرات محور النمو والتعلم فبلغ 
 الوسط الحسابي

في ظل ( وحصلت الفقرة الثانية ) ٨١.٤٢٨٥٧(بوزن مئوي ) ٤.٠٧١٤٢٩(الاجمالي 
المنافسه الشديدة في قطاع الاتصالات على شركتكم ان تعمل على تطوير عملها من اجل 

وانحراف معياري  ٤.٣٤اعلى وسط حسابي وقيمته ) ضمان نجاحها في ظل هذه المنافسه
الاداء ان استخدام بطاقة (ببنما حصلت الفقرة الاولى )  ٨٦.٨(ووزن مئوي ) ٠.٧٧٢(مقداره 

بأقل وزن ) المتوازن يسمح بإنشاء نظام معلومات مطور وقادر على متابعة احتياجات الزبائن
وهذا يدل على شركة اسيا سيل )  ( ٣.٦٤ ،٧٢.٨(مئوي ووسط حسابي اذ بلغا على التوالي 

ان تعمل دائما على تطوير عملها وتنوع الخدمة المقدمه من اجل ضمان نجاحها في ظل 
 ) شديدةالمنافسه ال

      محور الزبائن: المحور الرا بع
  

  الفقرة
الوسط   اجابات افراد العينه

  الحسابي
ا�نحراف 
  المعياري

الوزن 
  النسبي

ا�ھمية 
اتفق   النسبية

  تماما
اتفق   اتفق

نوعا 
  ما

 �
  اتفق

 �
اتفق 
  تماما

٠  ٣  ١١  ١٢  ٢٤  ١  4.14 0.969  82.8 ٢  
٠  ٢  ٤  ٢٩  ١٥  ٢  4.14  0.728  82.8 ٢  
١  ٧  ١٧  ١٣  ١٢  ٣  3.56  1.07  71.2 ٧  
٢  ٤  ٧  ١٥  ٢٢  ٤  4.02  1.133  80.4 ٤  
٠  ٢  ١٢  ١٥  ٢١  ٥  4.1  0.909  82 ٣  
٠  ١  ١٨  ١١  ٢٠  ٦  4.00  0.925  80 ٥  
٠  ٠  ٧  ١٢  ٣١  ٧  4.48  0.735  89.6 ١  
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٠  ٢  ١٣  ٢٠  ١٥  ٨  3.96  0.856  79.2 ٦  
٠  ٢  ١٣  ٢٢  ١٣  ٩  3.96  0.825  79.2 ٦  

   80.8   4.04  ا�جمالي
  

نتائج الجدول اعلاه مجمل اجابات عينة البحث على فقرات محور الزبائن فبلغ الوسط تظهر 
ان تقديم عروض ( وحصلت الفقرة السابعة ) ٨٠.٨(بوزن مئوي ) ٤.٠٤(الاجمالي  الحسابي

مميزه للزبائن يساعد في جذب اكبر عدد من الزبائن لشراء الخدمه من اجل الاستفادة من تلك 
ووزن مئوي ) ٠.٧٣٥(وانحراف معياري مقداره  ٤.٤٨حسابي وقيمته اعلى وسط ) العروض 

ان جودة الخدمة المقدمة من قبل شركات (بينما حصلت الفقرتين الاولى )  ٨٩.٦(
ان الخدمه المقدمة في (والفقرة الثانيه )  الاتصالات تؤدي الى جذب اكبر عدد من الزبائن

على نفس الوسط الحسابي والوزن ) رسوق ما قد تؤدي الى ايرادات مختلفة عن سوق اخ
عند تلقي الزبون الخدمه بالوقت المناسب يتحول (النسبي  وكلك حصلت الفقرتين الثامنة 

يمكن ان تساعد قناعة الزبون (والفقرة التاسعة ) الزبائن غير المربحين الى زبائن مربحين
حسابي والوزن النسبي على نفس الوسط ال) بجودة الخدمه المقدمه على تقييم اداء الشركه 

ان تسليط الضوء على الزبائن غير المربحين يحقق ايرادات اكبر (بينما حصلت الفقرة الثالثه 
باقل وزن مئوي ووسط حسابي اذ بلغا على التوالي ) مما لو تم التركيز على المبيعات 

ميزه وهذا يدل على شركة اسيا سيل ان تعمل دائما على تقديم عروض م)  ( ٣.٥٦ ،٧١.٢(
  ) تساعد على جذب اكبر عدد من الزبائن لشراء الخدمه والاستفادة من تلك العروض

  ات ـار الفرضيــاختب
الجدول ادناه الخاص بنتائج الفرضيات الخاصة بعلاقات الارتباط والانحدار بين       

خرى باعتبار ان الزبون هو المولد للربحية مع المحاور الا)محور الزبائن (المحور الرابع 
باعتبار المحور الرابع هو متغير معتمد والمحاور الاخرى متغيرات مستقلة وقد تم اجراء تحليل 
الانحدار البسيط بين المتغير المعتمد مع كل متغير من المتغيرات المستقلة على حده لدراسة 

  لأتي تأثير كل متغير من المتغيرات المستقلة على المتغير المعتمد وكانت نتائج التحليل كا
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كانت النتائج )الزبائن (والرابع  )المنظور المالي (بالنسبة للعلاقة بين المحور الاول  أولا
 كالتالي 

  )٨(  جدول
  نتائج علاقة الارتباط والانحدار بين المحور الاول والرابع 

F T R2 

  
R 

  المحسوبه   الجدولية   المحسوبة   الجدولية
3.45 2060.027  2.10  45.388 0.97 0.989  

  

  -:تشير النتائج اعلاه الى ثبوت صحة الفرض وذلك على النحو التالي    
مع المحور ) المنظور المالي(  ان معامل الارتباط يعني ان العلاقة بين المحور الاول .١

هو ارتباط  قوي جدا وموجب  وهي علاقة طرديه ومعنويه عند مستوى )الزبائن (الرابع 
أي ( سوف يزداد المحور الرابع )المنظور المالي (وتعني عند زيادة المحور الاول % ١

 ) ان الاهتمام بالمنظور المالي سيؤدي الى زيادة ربحية الزبون 
مما يعني ان % ٥ت عالية جدا وهي معنوية عند مستوى اقل من ظهر  Fان قيمة  .٢

جود تأثير وكذلك و ) المحور الرابع(صالح للتنبؤ بالمتغير ) المحور الاول(المتغير 
مما يعني ) الزبائن/ المحور الرابع( في المتغير ) اليالمنظور الم/المحور الاول( لمتغير 

 لمتغير المستقل والمتغير المعتمد ان منحنى الانحدار جيد لوصف العلاقة بين ا
من التغير % ٩٧ان يفسر ما مقدار ) المنظور المالي(استطاع متغير المحور الاول .٣

 ) ٠.٩٧(هي   R2الحاصل في المتغير المعتمد اذ بلغت قيمة معامل التحديد 
المحسوبه  هي اكبر من الجدولية  وهذا ما يؤكد على  Tومن الجدول نلاحظ ان قيمة  .٤

مع المتغير المحور الرابع ) المنظور المالي (ود علاقة بين متغير المحور الاولثبوت وج
 )الزبائن(

ومن خلال جميع هذه النتائج تدفع الباحث الى قبول الفرضيه البحث بان هناك علاقة 
المنظور (ومتغير المحور الاول ) الزبائن( ذات اثر معنوي بين المتغير المحور الرابع

 )المالي
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كانت النتائج )الزبائن (والرابع )العمليات الداخليه (بالنسبة للعلاقة بين المحور الثاني  ثانيا
 كالتالي

  )٩( جدول 
( والرابع )العمليات الداخليه (نتائج علاقة الارتباط والانحدار بين المحور الثاني 

  )الزبائن
F T R2 

  
R 

  المحسوبه   الجدولية   المحسوبة   الجدولية
3.45 1747.363  2.10  41.801  0.97 0.989  

  -:تشير النتائج اعلاه الى ثبوت صحة الفرض وذلك على النحو التالي 
مع المحور ) العمليات الداخليه( ان معامل الارتباط يعني ان العلاقة بين المحور الثاني .١

هو ارتباط  قوي جدا وموجب  وهي علاقة طرديه ومعنويه عند مستوى )الزبائن (الرابع 
أي (سوف يزداد المحور الرابع )العمليات الداخليه (وتعني عند زيادة المحور الثاني % ١

 ) مليات الداخليه سيؤدي الى زيادة ربحية الزبونان الاهتمام بالع
مما يعني ان % ٥ظهرت عالية جدا وهي معنويه عند مستوى اقل من  Fان قيمة  .٢

وكذلك وجود تاثير ) المحور الرابع(صالح للتنبؤ بالمتغير ) المحور الثاني(المتغير 
مما ) الزبائن/ لرابع المحور ا( في المتغير ) العمليات الداخليه/المحور الثاني ( لمتغير 

 يعني ان منحنى الانحدار جيد لوصف العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير المعتمد
من التغير % ٩٧ان يفسر ما مقدار ) العمليات الداخليه(استطاع متغير المحور الثاني .٣

 ) ٠.٩٧(هي   R2الحاصل في المتغير المعتمد اذ بلغت قيمة معامل التحديد 
المحسوبه  هي اكبر من الجدولية  وهذا ما يؤكد على  Tومن الجدول نلاحظ ان قيمة  .٤

مع المتغير المحور ) العمليات الداخليه (ثبوت وجود علاقة بين متغير المحور الثاني
 )الزبائن(الرابع 

ومن خلال جميع هذه النتائج تدفع الباحث الى قبول فرضيه البحث بان هناك علاقة 
العمليات (ومتغير المحور الثاني ) الزبائن(ي بين المتغير المحور الرابعذات اثر معنو 

 )الداخليه



 

 

 

 
 .....فيحاء عبد الخالق محمود  .م.أ 
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كانت النتائج )الزبائن (والرابع )النمو والتعلم (بالنسبة للعلاقة بين المحور الثالث :  ثالثا
 كالتالي

  )١٠( جدول 
) النمو والتعلم (نتائج عPقة ا�رتباط وا�نحدار بين المحور الثالث  

  )الزبائن(والرابع
F T R2 

  
R 

  المحسوبه   الجدولية   المحسوبة   الجدولية
3.45 1487.643  2.10  38.570  0.96 0.984  

  -:تشير النتائج اعلاه الى ثبوت صحة الفرض وذلك على النحو التالي 
مع المحور ) النمو والتعلم( ان معامل الارتباط يعني ان العلاقة بين المحور الثالث 1.

هو ارتباط  قوي جدا وموجب  وهي علاقة طرديه ومعنويه عند مستوى )الزبائن (الرابع 
أي ( سوف يزداد المحور الرابع )العمليات الداخليه (وتعني عند زيادة المحور الثالث % ١

 ) م ومواكبة التطورفي مجال الاتصالات سيؤدي الى زيادة ربحية الزبون ان الاهتمام بالتعل
مما يعني ان % ٥ظهرت عالية جدا وهي معنويه عند مستوى اقل من  Fان قيمة 2.

وكذلك وجود تاثير لمتغير ) المحور الرابع(صالح للتنبؤ بالمتغير ) المحور الثالث(المتغير 
مما يعني ان ) الزبائن/ المحور الرابع ( المتغير في ) النمو والتعلم/المحور الثالث ( 

 منحنى الانحدار جيد لوصف العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير المعتمد 
من التغير % ٩٦ان يفسر ما مقدار ) النمو والتعلم(استطاع متغير المحور الثالث3.

 ) ٠.٩٦(هي   R2الحاصل في المتغير المعتمد اذ بلغت قيمة معامل التحديد 
المحسوبه  هي اكبر من الجدولية  وهذا ما يؤكد على  Tومن الجدول نلاحظ ان قيمة 4.

مع المتغير المحور الرابع ) النمو والتعلم (ثبوت وجود علاقة بين متغير المحور الثالث
 )الزبائن(

ومن خلال جميع هذه النتائج تدفع الباحث الى قبول فرضيه البحث بان هناك علاقة ذات 
  )النمو والتعلم(ومتغير المحور الثالث ) الزبائن(نوي بين المتغير المحور الرابعاثر مع
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  اتالاستنتــاجات والتوصيــ: المبحث السادس
  ـــــاتالاستنتاج: ولا ا

ان مؤشرات تقييم الاداء التقليدية لم تعد قادرة على العمل بكفاءة لذلك يجب اللجوء الى  -١
 .المتوازنمؤشرات حديثة مثل بطاقة الاداء 

ان العمل في ظل سوق تنافسي يؤدي الى العمل للبحث عن خدمات مميزة للزبائن من  -٢
 اجل جذب اكبر عدد من الزبائن

ان استخدام بطاقة الاداء المتوازن تعمل على ترابط الاهداف بالنسبة لسرعة تقديم  -٣
 .محددة الخدمة وجودة الخدمة وتخفيض كلفة الخدمة ومن ثم نقل هذه الاهداف لمقاييس

 .ان قدرة الشركة على تحديد زبائنها سيعطيها مؤشر للاستمرارية او التعثر المالي -٤
ان الاستفادة من التطور التكنولوجي وإدخال التحسينات المستمرة على الخدمة المقدمة  -٥

 .للزبائن تساعد في جذب الزبون وبالتالي من الممكن ان يتم تحديد ربحية الزبون
لزبائن وتنوعها وسرعة الحصول عليها ممكن ان تحول الزبائن غبر ان الخدمة المميزة ل -٦

 .المربحين الى زبائن مربحين
ان اعادة الهيكل التنظيمي للشركة او سحب المسؤولية من احد الاشخاص من الممكن  -٧

 .ان يؤدي الى العمل بكفاءة اعلى ويمكن ان يؤثر على ربحية الزبون
اتها الداخلية بما يخدم احتياجات الزبون تستطيع ان الشركة التي تعمل على تطوير عملي -٨

 .ان تكسب اكبر عدد من الزبائن وبالتالي تؤدي الى زيادة الايرادات
ان الشركة التي تتمتع بدراسات سوقية جيدة تستطيع البحث عن اسواق جديدة باستمرار  -٩

 .لتقديم الخدمة في اسواق متعددة والحصول على زبائن جدد
في الشركة بدورات تدريبية باستمرار يؤدي الى زيادة الانتاجية  ان ادخال العاملين - ١٠

 .وتخفيض الكلفة وتقديم خدمة مميزة
ان الشركة التي تقوم بإجراء رقابة على الربحية والتأكد من انها تستخدم مواردها بفاعلية  - ١١

 .لأنه قد تحدث احداث تؤثر على ربحية الشركة
قيق رؤية الشركة الاستراتيجية  وأهدافها وتحويل ان بطاقة الاداء المتوازن تساعد على تح - ١٢

 هذه الرؤيا الى  احداث قابلة للقياس بحيث يستطيع العاملين فهمها
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  ـاتالتوصيــ
على شركة اسيا سيل ان تستخدم بطاقة الاداء المتوازن لتقييم الاداء لانها تتضمن  -١

  مقاييس ماليه وغير ماليه
الشركة ان تعمل جاهدة من اجل تقديم  السوق التنافسية تخلق الابداع لذا على -٢

 .افضل الخدمات للزبائن
ان سرعة تقديم الخدمة والجودة وتخفيض الكلفة ستؤدي الى جذب اكبر عدد من  -٣

 .الزبائن  وبالتالي يمكن تحديد ربحية الزبون
على الشركة ان تستفيد من التطور التكنولوجي في مجال الاتصالات وهذا بدورة قد  -٤

 .ل الزبائن غير المربحين الى زبائن مربحينيؤدي الى تحوي
على الشركة ان تركز على زبائنها المربحين وتحاول عدم فقدهم لان الشركات في  -٥

 .الوقت الحاضر لا تحاول فقط الاحتفاظ بالزبائن وإنما بالاستحواذ عليهم
 .على اشركة ان تبحث دائما عن اسواق جديدة والحصول على زبائن جدد باستمرار -٦
الشركة ان تقوم باستمرار بالرقابة على الربحية والتأكد من استخدام مواردها على  -٧

 .بفاعلية
على الشركة ان تقوم بإدخال العاملين فيها بدورات تطويرية باستمرار في شركات  -٨

 .الاتصال العالمية للاستفادة من خبراتهم وتطوير عملهم
لموظف المسئول عن خدمة ان العمل باستمرار على تقليص العمليات الداخلية او ا -٩

معينة ممكن ان يكلف بوظائف اخرى مع حوافز تشجيعية بدلا من اشغال موظفين 
 .اثنين وهذا الاجراء بدورة سيؤدي الى تقليص الخدمة مع الحفاظ على الجودة
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  استمارة استبيان

  تحية طيبة
استمارة الاستبيان التي بين يديكم هي لغرض جمع البيانات اللازمة لغرض بحث بعنوان 

  ))مدى امكانية استخدام بطاقة الاداء المتوازن لتحديد ربحية الزبون:((
لتحديد  وتهدف الباحثه من استمارة الاستبيان الى مدى امكانية استخدام بطاقة الاداء المتوازن

  ربحية الزبون
  علماً ان اجابتكم ستستخدم لإغراض البحث فقط ولا حاجة لذكر الاسماء 

  ... مع الشكر والتقدير                                               
  

يرجى وضع علامة   في المربع الذي امام الاجابة التي :  المحور الأول الاسئلة العامة
  تختارها

  : العمر 
          ٣٠ – ٢٠من   عمرال

   ٤٠ -  ٣٠العمر من 
    ٤٠اكثر من 

  - :الجنس
      انثى ذكر 

  -:الشهادة 

  دكتوراه        ماجستير           بكالوريوس           دبلوم              أعداديه
  -:الفترة التي قضاها في شغل الوظيفه

    ٣٠اكثر من         ٣٠ -٢٠من           ٢٠- ١٠من    سنوات        ١٠ -٠
  -:الوظيفة التي شغلها

  طالب         عضو مجلس الإدارة        مسؤول شعبة       محاسب         حسابات مدير
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فيما يلي مجموعة من الاسئلة الخاصة بمدى امكانية استخدام وضع علامة   -:المحور الثاني
  امام الاجابة التي تراها مناسبة 

 

  المنظور المالي/ المحور ا�ول 
  

اتفق  
  اتفق  تماما

اتفق 
نوعا 
  ما

 �
  اتفق

تفق ا�
  اط�قا

ان استخدام اساليب حديثة لتقويم خدمة ا�تصال  -١
  .العائد على ا�ستثمارسيؤدي الى زيادة معدل 

          

تقديم عروض باستمرار يساعد على جذب الزبائن  -٢
  .وبالتالي زيادة ا�يرادات

          

ان اعتماد تكنولوجيا المعلومات في الشركة سيؤدي  -٣
  الى زيادة القيمة السوقية للشركة

          

ان وجود وظيفة المحاسب ضمن الھيكل التنظيمي -٤
يقوم اداءھا وبالتالي زيادة لشركة ا�تصا�ت يمكن ان 

  .ھامش الربح

          

ان اعتماد النظم المحاسبية المتطورة في شركتكم -٥
  .يساعد ا�دارة العليا من معرفة صافي التدفقات النقدية

          

ان البيئة التنافسية لشركات ا�تصا�ت المحلية  -٦
والعالمية ادت الى ضرورة دمج مقاييس ا�داء المالية 

المالية وما نتج عنھا من اعتماد نظم معلومات وغير 
  .متطورة سيؤدي الى زيادة النفقات الرأسمالية

          

            منظور العمليات الداخلية/ المحور الثاني 
اخلية بما يخدم احتياجات يجب ان تتطور العمليات الد -٨

  الزبون
          

            ان تقليص العمليات الداخلية يؤدي الى تخفيض الكلفة -٩
ان تطور ا�نشطة في الشركة سوف يساھم في  - ١٠

  .وضوح الرؤيا ا�ستراتيجية للشركة
          

ان اعادة الھيكلة التنظيمية للشركة سيؤدي الى  - ١١
  .ا�رتقاء في مستوى جودة الخدمة

          

على العمليات  ان ادخال التحسينات المستمرة - ١٢
  الخدمة المقدمةالتشغيلية الداخلية سيؤدي الى تحسن 

          

ان تنوع الخدمة المقدمة الى الزبائن باستمرار سيؤدي - ١٣
  .الى انتقال الزبائن غير المربحين الى زبائن مربحين

          

            منظور التعلم والنمو/ المحور الثالث 
ان استخدام بطاقة ا�داء المتوازن يسمح بانشاء نظام - ١٤

  .احتياجات الزبائنمعلومات مطور وقادر على متابعة 
          

في ظل المنافسة الشديدة في قطاع ا�تصا�ت على  - ١٥
شركتكم ان تعمل على تطوير عملھا من اجل ضمان 
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  .نجاحھا في ظل ھذه المنافسة
لكي تعمل شركتكم بفاعلية وبتطور مستمر عليھا ان  - ١٦

  .تبحث عن اسواق جديدة من اجل رفع قيمة السھم
          

اعداد برامج تدريبية خاصة بموظفي شركتكم ان  - ١٧
  .سيؤدي الى زيادة ا�نتاجية وتحسن الخدمة

          

ان التطور السريع والخدمات المتنوعة التي تقدمھا  - ١٨
شركات ا�تصال � يساعدھا فقط با�حتفاظ بالزبائن 

  .وانما با�ستحواذ عليھم

          

فعالية ان مھارات العاملين تعتبر سبب رئيسي في  - ١٩
  .ا�ستراتيجية سواء سلبا او ايجايا

          

ان رضا العاملين عن عملھم يؤدي بھم الى ا�بداع  - ٢٠
المعرفي في تقديم الخدمة وتنوعھا مما يؤثر على الزبون 

  .با�يجاب

          

            .محور الزبائن/ المحور الرابع 
ان جودة الخدمة المقدمة من قبل شركات  - ٢١

  .الى جذب اكبر عدد من الزبائنا�تصا�ت تؤدي 
          

ان تسليط الضوء على الزبائن غير المربحين يحقق  - ٢٣
  .ايرادات اكبر مما لو تم التركيز على المبيعات

          

ان تكرار طلب الخدمة من قبل نفس الزبون يعني  - ٢٤
  .ان الشركة ناجحة ولھا قيمة سوقية عالية

          

سوق الى اخر فنفس  ان الخدمة المقدمة تختلف من- ٢٥
الخدمة المقدمة في سوق ما قد تؤدي الى ايرادات مختلفة 

  .عن سوق اخر

          

ان تقديم خدمات مميزة للزبون تؤدي الى تحديد  - ٢٦
  .ربحية الزبون بشكل مستمر

          

ان تقديم عروض مميزة للزبائن يساعد في جذب  - ٢٧
ا�ستفادة من اكبر عدد من الزبائن لشراء الخدمة من اجل 

  .تلك العروض

          

عند تلقي الزبون الخدمة بالوقت المناسب يتحول - ٢٨
  .الزبائن غير المربحين الى زبائن مربحين

          

يمكن ان تساعد قناعة الزبون بجودة الخدمة المقدمة  - ٢٩
  .على تقييم اداء الشركة
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The Role of information technology in delivering Hotel Services   
 

Assistant  Lecturer. Noor Dhiaa Aziz 
 

 

ABSTRACT 
             Latest advances in information technology has led to drastic changes 
in the environment in which they exercise through which the administration, I 
have increased the importance of the use of information technology as a result 
of the complexity of the great tasks of modern management systems and 
considered the information as a strategic resource. For the survival of 
organizations in the light of regional and international competition and rapid 
changes in light of the new world order. Has brought about a revolution in the 
information technology systems of administrative work in order to achieve 
the construction of an integrated system helps to do organizational 
communication and decision-making and completion of the work effectively. 
Based on the above  research targeted design an electronic system using 
Oracle to provide some services for hotels and Kalhdz query in Nineveh 
International Hotel to reduce the time and effort spent in the booking process, 
research has come to a set of results including: 
 

 1. Lack of dependency  Weak  on information technology in the provision of 
services in electronic form. 
.2. Lacks Nineveh International Hotel to an electronic system for reservations 
and inquiries 
Keywords : Components of the Information and Communication Technology، 
entrepreneurial orientation, Dimensions of entrepreneurship approach . 
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  دور تقانة المعلومات في تقديم الخدمة
 الفندقية 

  نموذج مقترح في فندق نينوى الدولي
 

 نور ضياء عزيز.م.م                                                                   

   المستخلص 
لقد احدث التقدم في تقانة المعلومات تغيرات جذرية في البيئة التي تمارس من خلالها الإدارة،          

مهام النظم الإدارية الحديثة واعتبار  ولقد زادت أهمية استخدام تقانة المعلومات نتيجة للتعقيد الكبير في

المعلومات موردا استراتيجيا لبقاء المنظمات في ظل المنافسة الاقليمية والدولية والتغيرات السريعة في 

وقد أحدثت تقانة المعلومات ثورة في أنظمة العمل الإداري في سبيل تحقيق . ظل النظام العالمي الجديد

لقيام بالاتصالات التنظيمية واتخاذ القرارات وانجاز الأعمال بشكل بناء نظام متكامل يساعد على ا

 .فعال

لتقديم بعض  Oracleالبحث تصميم نظام الكتروني  باستعمال  استهدف وبناءا على ما سبق        

الخدمات الخاصة بالفنادق كالحجز والاستعلام في فندق نينوى الدولي لتقليل الوقت والجهد المستغرق 

 :الحجز، وقد توصل البحث إلى مجموعة من النتائج من أهمها في عملية

 .ضعف الاعتماد على تقانة المعلومات في تقديم الخدمات بشكل الكتروني .١

  .والاستعلام  نظام الكتروني للحجز ميدان البحث إلى يفتقر فندق نينوى الدولي .٢

  
  
  
  

  التاسعالمجلد  ●
عشر السابعالعدد  ●  
  ٢٠١٦   ٢تشرين  ●
١٥/١٢/٢٠١٤ :است م البحث ●  
٦/٢٠١٤ /٢ :قبول النشر ●  
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 المقـدمـة
التطورات الحاصلة في البيئة، لابد أن تواكب المنظمات بعامة والخدمية بخاصة 

لذا دعت الحاجة إلى ضرورة التوافق بين  ،ولاسيما أنها تعيش في ظل بيئة سريعة التغير
إمكانياتها وقدراتها المتاحة وما تفرضه تلك البيئة من تغير في حاجات ورغبات الزبائن 

 .بما يضمن للمنظمة تحقيق أهدافها ،المتجددة يوماً بعد آخر بجهود عالية

وتسعى المنظمات الفندقية وبوصـفها واحـدة مـن تلـك المنظمـات الخدميـة إلـى تطـوير   
إذ تعـيش المنظمـات الفندقيـة  ،خدماتها وتحسين أنشطتها لمواجهة التغيرات الحاصلة فـي البيئـة

وإدخــال أجهــزة ومعــدات إلكترونيــة حديثــة فــي  ،اليــوم فــي ظــل التســارع التكنولــوجي الإلكترونــي
عمليــة إعـداد القــوائم والتقـارير وفــواتير الحسـاب باســتخدام أنظمـة حاســوبية  إذ أصـبحت ،عملهـا

إذ تعمـل  . مزودة ببرمجيات متنوعة تبعاً لنوع النشاط الذي يقـوم بـه القسـم فـي المنظمـة الفندقيـة
 .البرمجيات وعن طريق أجهزة الحاسبات نسيجاً في داخل المنظمة وبين الأقسام 

  منهجية البحث
  البحثمشكلة  :أولا

فــي ظــل التطـورات التقنيــة السـريعة فــي مختلــف  الأعمـال بيئــة فــي الشـديدة المنافســة إن     
المجالات قد فرضت على إدارة المنظمات الإنتاجية والخدمية اعتماد تقانة المعلومات لما لهذه 

قـرار الأخيرة من أهمية كبيرة في سرعة الحصول  على  البيانات والمعلومات اللازمـة لاتخـاذ ال
اعتمــادا علــى مــا تقــدم يمكــن حصــر مشــكلة .بشــان حالــة معينــة تــواجههم أثنــاء ممارســة العمــل

  :البحث بالتسأولات الآتية
فكــرة واضــحة عــن تقانــة المعلومــات ) ميــدان البحــث(هــل تمتلــك إدارة فنــدق نينــوى الــدولي  .١

 ومكوناتها؟

 المعلومات؟مكونات تقانة ) ميدان البحث(هل تمتلك إدارة فندق نينوى الدولي  .٢

هل بالإمكان الاعتماد على تقانة المعلومات المتـوفرة فـي فنـدق نينـوى الـدولي فـي تصـميم  .٣
  نموذج لتقديم الخدمات الفندقية؟
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  البحث أهمية .ثانيا
  :تبرز أهمية البحث من خلال      
الأخذ بالنظم والأساليب التكنولوجية الحديثة وإمكانية الاستفادة منها من خلال  .١

 .الاستخدام الجيد مما تمكن من تقليل المشاكل التي تعاني منها المنظمة المبحوثة

يسهم هذا البحث في التعرف على اثر تقانة المعلومات في كيفية تقليل الإجراءات  .٢
  .والروتين مما يسهم في تطوير أداء العمل

   اهداف البحث .ثالثا
  : الاتية  الأهدافتحقيق  إلى الحالي يسعى البحث      

 .نظري لمفهوم تقانة المعلومات فضلا عن التعريف بالخدمة الفندقية إطارتبني  .١

 .التعرف على دور تقانة المعلومات في تقديم الخدمات الفندقية  .٢

   .للمنظمة المبحوثة كالحجز والاستعلام الخدمات الفندقية لتقديم بعض اقتراح نموذج  .٣

  فرضية البحث .رابعا
  :الفرضية الرئيسية الآتية تبنى البحث  وأهدافهى مشكلة البحث واهميته اعتمادا عل      

لتقديم الخدمات  نموذج تصميم تسهم تقانة المعلومات المتوفرة في فندق نينوى الدولي في" 
 "الفندقية 

   منهج البحث. خامسا
وتطبيقه من يعتمد البحث على منهج دراسة الحالة في تصميم وهيكلة النظام المقترح       

خلال الاستعانة بالمصادر ذات العلاقة بالبرمجيات وقواعد البيانات والخدمات بصورة عامة 
لية الربط بينهم بصورة خاصة ولقد تم تحديد البيانات عن طريق متابعة اجراءات وقواعد واَ 

  .العمل التقليدي داخل فندق نينوى الدولي 
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  تقانة المعلومات
  المعلوماتمفهوم تقانة . أولا

مصطلح التقانة هو قبل التطرق الى مفهوم تقانة المعلومات لا بد من التطرق إلى أن 
وقد ساد هذا المصطلح في المجال الصناعي في بادئ ) Technology(ترجمة لكلمة 

ولقد تنوعت المفاهيم والتعاريف حول  أخرىولكنه توسع بعد ذلك ليشمل مجالات  الأمر
نوع اختصاصات وتوجهات الباحثين والمهتمين ضمن هذا مصطلح التقانة نظرا لت

  .  )Charles,2001,55(المجال
مجموعة من القابليات العامة التي تقابل  بأنها) (Evance, 1997, 44 فقد عرفها

  . استراتيجيات مستقبلية لسوق المنتج  إلىحاجات المنظمة الحالية 
 والأنشطةوالمكائن  الأساليب بأنها) Da�, 2001, 199( في حين عرفها

المستخدمة لتحويلات المدخلات التنظيمية كالمواد والمعلومات والافكار الى مخرجات كالسلع 
  . والخدمات 

قد تعددت وجهات النظر بشان ف" المعلومات"اما فيما يتعلق بالجزء الثاني من المصطلح 
) O'Brien, 2000,21(تعريف المعلومات تبعا للجهة التي تتناولها وفي هذا السياق يطرح 
  . بانها بيانات حولت لتصبح مفيدة وذات معنى لمستخدميها النهائيين 

 معنى لها وأصبح معالجتها تم بيانات بأنها للمعلومات) ٤٣٣، ٢٠٠٠السالمي، (ير ويش

يراها  حين في بيانات يعدها من فهناك ،وجوه عدة لها ،صفة ذاتية ذات وهي ،للمستلم وقيمة
  .ذلك )١(رقم  و يوضح الشكل . تمعلوما مستفيد اخر
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  )١(شكل ال

  إنتاج البيانات من المعلومات
Source:    Boddy, boonstra,A., & Kennedy,G.,2002. "Management Information  
Systems: An Organization perspective",1/d., Prentice-Hall, Inc., U.K., p:6. 

 

السالمي ( وبناءا على ما سبق يمكن التطرق إلى مفهوم تقانة المعلومات اذ عرفها      
  ،٢٠٠٠ ،والدباغ

كـافـة التقنيــات التي تُستخـدم في العمـل الإداري من أجل تحقيق أهدافها في بأنها  )٣٣
والبرمجيات  وهي تشمل تقنيات الأجهزة ،التخطيط والرقابة وصنع القرار وغيرها

 صالات التي لا تحقق أهدافهـا من دون عنصري المعلومـات الإدارية البشريـةوالات
  .والملاكات المتخصصة في إنجاز هذه الوظائف الإدارية بشكل دقيق

انها البرمجيات والأجزاء المادية والاتصالات ب فقد عرفها) O'Brien, 2000, 10( أما    
التي تستخدم في نظم  ،نات المختلفةوادارة قواعد المعلومات، وتقنيات معالجة البيا

  .المعلومات المستندة على الحاسوب
التكنولـوجـية الجـديدة لتـوليد  أنها التطبيقاتعلى  )١٦، ٢٠٠٩فرج،(في حين عرفها      

  . نقلها وتوزيعها على اختلاف أنواعها   وخزنها والمعلومـات 

 المعلومات
معرفة 

مفيدة وذات 
 صلة

 

 البيانات
، حقائق أولية

  وحوادث،أرقام
 

 تحويل البيانات
، من خ!ل ا�فراد

الكيان ، ا&جراءات
  ،البرمجيات، الصلب
 وغيرھا، ا�وراق



 
 

 
 
 
...نور ضياء عزيز . م.م   

 

جامعة البصرة/ مجلة دورية نصف سنوية تصدر عن كلية ا�دارة وا�قتصاد               87  

 

 

 

ومما سبق يمكن تعريف تقانة المعلومات من وجهة نظر الباحثة بأنها عبارة عن توليفة    
من الأجهزة والبرامجيات والشبكات التي يمكن استخدامها في نقل وتبادل المعلومات بين 

  . الوحدات الادارية مما يؤدي إلى زيادة إلى كفاءة وفاعلية العمل

  تقانة المعلومات أهمية. ثانيا
 : يأتي  المعلومات بما تقانة ميةأه تكمن

 وأعمالها، المنظمة مفاصل كل في جذرية تغييرات إحداث على المعلومات تقانة تعمل .١
 ) .١٠، ٢٠٠٥الحيالي،(المنظمة  أنشطة مختلف في استخدامها لامتداد أسواقها ،منتجاتها

تقانة  وأساليب مفهوم تطبيق أن حيث البيئة متطلبات مع والتكيّف للاستجابة بالمنظمة تدفع .٢
 والتخلف العزلة لاحتمالات تجنباً  التطور بركب اللحاق عليها يحتم المنظمات في المعلومات

 ) .٩٧، ٢٠٠٧ابو غنيم،(المعلوماتية  عصر عن مواكبة

 الأمر للعاملين الفكري الجانب اثراء على تعمل التي والمعارف المهارات تنمية في ساعدت .٣

 ) .١٨، ٢٠٠٥يوسف،(مبدعة  وأفكار أعمال تقييم في الذي يساعد

مع  المنظمات وبين أقسامها بين التنسيق قدرة زيادة من المنظمات المعلومات تقانة مكنت .٤
 ,Daft( بعضها مع الحواسيب وربط الحديثة الاتصالات شبكات توفره ما خلال من بعضها

2001, 246.( 

 لمتخذ  بــالمناس تــوالوق ةــبالدق اتــالمعلوم رــتوفي لالـخ من القرارات اتخاذ ةـعملي نـتحس .٥

 المعلومات وتبادل تدفق زيادة في تساعد جيدة اتصال قنوات وتوفير القرار،

 ) .١١، ٢٠٠٥الحيالي،(

  المعلومات تقانة وظائف .ثالثا

) ٤٠-٣٩، ٢٠٠٦الدليمي،(و ) ١٨٢-١٧٨، ٢٠٠٢الصباغ،( نلقد اتفق كلا م 
  :على ان وظائف تقانة المعلومات الرئيسة هي 

 للتعامل من مصادرها  البيانات الحصول على خلال من:  البيانات على الحصول .١

 .  لمنظمةحين ظهور الحاجة إليها من قبل ا  معها
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 ) كلمات ،أرقام ،رموز(بإشكالها المختلفة  لبياناتاعملية معالجة  وهي : المعالجة  .٢
 . قيمة يتم الاستفادة منها عند اتخاذ القرارات ذات معلومات إلى وتحويلها وتحليلها

عملية خلال  من المعلومات لتوليد المعلومات تقانة تستخدم : المعلومات وتوليد خلق .٣
 نصوص أو ،أرقام على شكل سواء مفيد بشكل المعلومات تنظيمويتم  معالجة البيانات

 أخرى وفي أحيان أصلي بشكل المعلومات توليد إعادة وأحياناً  ،أصوات أو صور أو

 .جديد بشكل توليدها يجري

يتم خزن البيانات التي تمت معالجتها باستخدام وسائل  : والمعلومات البيانات خزن .٤
الحاجة الخزن المختلفة كالأقراص الصلبة لاستخدامها في وقت لاحق عند ظهور 

 اليها

أو  مستقبلية معالجة أجل من والمعلومات البيانات واستنساخ وضع ويعني : الاسترجاع .٥
 الأوساط بعناوين يحتفظ أن الحاسوب مستخدم على يجب ولهذا آخر مستخدم الى لنقلها

 . والمعالجة للاسترجاع جاهزة وجعلها عليها التي خزنت

 الهاتف جهاز يقوم المثال سبيل فعلى آخر إلى موقع من المعلومات إرسال وهي : النقل .٦

 ويتم آخر إلى موقع من والمعلومات المحادثات بنقل الشبكة مع المربوط الحاسوب أو

 .الخ ..... الضوئية والألياف الصناعية كالأقمار مختلفة أوساط اعتمادخلال  من ذلك
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  )٢( شكلال
  وظائف تقانة المعلومات

Source: Senn، Jams A.،"Information T in Business Principles Practice and 
Opportunities"، 2nd ed، Prentice – Hall، Inc، New Jersey، 1998، 22. 

  

  مكونات تقانـة المعلومـات . رابعا

وقد جاءت هذه  ،الباحثين بصدد تحديدهم للمكونات الرئيسة لتقانة المعلومات أراءتباينت      
في تقانة  الإداريةوالتطورات والقضايا  الأساسيةللمفاهيم  وإدراكهمالتباينات نتيجة وعيهم 

 ): ٧، ٢٠٠١جريو، () ٨، ٢٠٠٨العزاوي و يحيى، (  المعلومات

تتمثل بجهاز الحاسوب والأجهزة المرتبطة بـه، ونظـراً لمـا تمتـاز بـه مـن  الأجهزة والمعدات .١
قدرات هائلة سرعة ودقـة فـي معالجـة البيانـات وتخزينهـا واسـترجاع المعلومـات التـي كانـت 

وتوليد خلق 

 المعلومات

 معالجة

جمع والحصول 
 على البيانات

 نقل

  استرجاع

 خزن

وظائف تقانة     
  المعلومات
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المهــام، ممــا دفـــع بالمنظمــات باتجـــاه فــي الســابق تحتـــاج إلــى فتــرات طويلـــة لإنجــاز هـــذه 
  .التغيير التكنولوجي الحديث والحرص على توفير التقنيات الحديثة في مجال عملها

وهي التـي تجعـل جهـاز الحاسـوب يعمـل وينفـذ المهـام المطلوبـة منـه، ويتعامـل البرامجيات  .٢
جتهــا مــع هــذه البرامجيــات مســتخدمو الحاســوب فهــي التــي تقــوم بتســجيل المعلومــات ومعال

وتقــديم المخرجــات إلــى طالبيهــا، إذ لــولا هــذه البرامجيــات فــإن أجهــزة الحاســوب لا يمكــن 
الاستفادة منها فتعـد مجـرد آلـة صـماء، كمـا وتعمـل البرامجيـات علـى تقـديم أنظمـة مختلفـة 

 .بما فيها أنظمة المعلومات الإدارية، وأنظمة دعم القرارات

المعلومـات هـي شـبكات الاتصـالات مثـل المـودم  إن هذا المكـوّن المهـم لتقانـة :الاتصالات .٣
فهــــي تســــمح . والفــــاكس والشــــبكات الإلكترونيــــة التــــي تــــربط هــــذه المكونــــات مــــع بعضــــها

لمستخدمي الحاسوب في موقع واحد الاتصال مباشرة مع مستخدمي الحواسـيب فـي موقـع 
جـذرياً  آخر، فقد طغت شبكات الاتصالات على معوقات الزمن والجغرافيا وأحـدثت تغييـراً 

بالطريقة التي يتصل بها أعضاء المنظمة، فعملت علـى تحسـين قـدرة المـدير علـى مراقبـة 
أداء الفـــرد أو المجموعـــة وســـمحت للعـــاملين فـــي أن يكـــون لـــديهم معلومـــات أكثـــر اكتمـــالاً 

تقريــب المســافات وتجــاوز كــل العراقيــل التــي كــذلك الــدور الهــام فــي  ،لاتخــاذ قــرارات أســرع
 .صول على المعلوماتتواجه عملية الح

نظــراً للتطــورات الســريعة والمســتمرة التــي تشــهدها تقانــة المعلومــات، لــذا  :المــوارد البشــرية .٤
فــإن مواكبــة هــذه التطــورات تتطلــب مــن المنظمــات أن تعــد بــرامج التــدريب وتطــوير جميــع 
العــاملين فــي مجــال تقانــة المعلومــات والصــناعات المنبثقــة عنهــا مثــل مجــال الصــناعات 

كترونيـــة والاتصــــالات وعلــــوم الحواســــيب الإلكترونيـــة، وتعــــد بــــرامج التــــدريب المســــندة الإل
 .بالحاسوب أفضل برامج التدريب وأكثرها تأثيراً وفاعلية

مــن خــلال مــا تقــدم تــرى الباحثــة أن جهــاز الحاســوب عبــارة عــن أداة مهمــة جــدا لمعالجــة       
ة مـــن البيانـــات ومعالجتهـــا بالاســـتعانة البيانـــات اذ يمكـــن مـــن خلالـــه التعامـــل مـــع أنـــواع مختلفـــ

بمجموعــة مــن البرامجيــات التــي تمكنــه مــن تنفيــذ المهــام المطلوبــة منــه، ويمكــن الاســتفادة مــن 
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عنصـــر الاتصـــالات بشـــكل كبيـــر مـــن ناحيـــة تـــوفير والوقـــت والجهـــد وســـرعة إيصـــال المعلومـــة 
حقيـــق كفـــاءة هـــذه المطلوبـــة بـــين الوحـــدات والمســـتفيدين، أمـــا العنصـــر الجـــوهري والمهـــم فـــي ت

العمليات هو مكون الموارد البشرية فمن الضـروري تـوفير مـوارد بشـرية ذات مـؤهلات ومهـارات 
عالية في مجال تقانة المعلومات لضمان تحقيق التكامل بين مكونات تقانة المعلومـات الأخـرى 

  ).أجهزة، برامجيات، اتصالات(
  

  ةـة الفندقيــالخدم
  الخدمة الفندقية مفهوم. أولا

 من العديد وضعها في اجتهد والتي للخدمة، التعاريف من العديد الحديثة الأدبيات أظهرت لقد     

 شامل تعريف إلى الوصول منها، بهدف البعض ذكر وسيتم نظره، وجهة من كل الكتاب والباحثين

  .للخدمة  ومحدد
 ومنافع فوائد يقدم ملموس غير منتوجبانه  )٢٠٠٠،٤اورمان والديه وجي،(اذ عرفها      

 أشياء أو أشخاص على فيه آلية أو بشرية طاقة أو جهد استخدام أو لتطبيق كنتيجة للعميل مباشرة

    .ماديا استهلاكهاأو  حيازتها يمكن لا والخدمة ومحددة معينة
 ما طرف يقدمها منفعة أو إنجاز أو نشاط بانها أي)  ٢٠٠٥،١٨الضمور،(عرفها  في حين

 يكون قد وتقديمها إنتاجها وإن ،ملكية أية عنها تنتج ولا ،ملموسة غير أساسا وتكون ،لطرف آخر

  .يكون  لا أو ملموس مادي مرتبطا بمنتج
الكتاب والباحثين على انها مجموعة من الاعمال عرفها بعض  فقدمفهوم الخدمة الفندقية  أما

للنزلاء الراحة والتسهيلات عند شراء واستهلاك الخدمات والبضائع السياحية خلال  تؤمنالتي 
  ) . ٩، ١٩٩٦العدوان،( الأصليفي المرافق بعيدا عن سكنهم  إقامتهموقت سفرهم او خلال 

 أساسا وتكون لطرف آخر، ما طرف يقدمها منفعة أو إنجاز أو نشاط أي بأنها أيضاوتعرف  

 مادي ملموس بمنتج مرتبطا يكون قد تقديمها أو إنتاجها وأن ملكية، أية عنها ينتج ولا ملموسة غير

  ) . ,Kotler 428 ,2000(يكون  لا أو
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للخدمة الفندقية بانها مجموعة من النشاطات او ) ٤٠، ٢٠٠١تكلان،(وجاء في تعريف 
حاجاتهم  إشباعالمعروضة للبيع التي تقدمها المنظمة الفندقية لزبائنها والهدف منها  الأعمال

  . في الربحية والنمو والبقاء والاستمرار  المتمثلةالمنظمة الفندقية  لأهدافورغباتهم تحقيقا 
باختلاف  الأغراضبذلك تكون الخدمات التي تقدمها المنظمات الفندقية مختلفة ومتنوعة و 

 أنهالسياحة اذ تكون  الرائدة في سوق ا أنحاجات الزبائن المتزايدة فالمنظمات الفندقية تطمح 
 والمنظماتهو جديد من خدمات لتكسب بذلك اكبر عدد ممكن من الزبائن  تقوم بتقديم كل ما

الفندقية التي تحاول الوصول الى تقنية حديثة في مجال تقديم الخدمة تكون قد خففت السرعة 
ا وقصرت المسافة الزمنية والمكانية وقللت في تكلفة الحصول على تلك الخدمة فضلا عم

تقدمه للزبون من تخفيض في الوقت والجهد والكلفة وتحقيق ميزة تنافسية لها 
  ). ٣٣، ٢٠٠٣المهتدي،(

  :الخدمة بمجموعة من النقاط على النحو الاتي أهمية إلى) ١٥، ٢٠٠٦سفيان،( وقد أشار      
تعاظم دور صناعة الخدمات في التنمية الاقتصادية في ظل اقتصاد المعرفة وعصر  .١

وهذا من خلال خلق فرص للعمل، زيادة الدخل القومي والمساهمة في اعادة توزيع  العولمة
  .الثروة وكذلك بناء وخلق قطاعات اقتصادية متعددة

زيادة الحاجة الى الخدمات والاعتماد عليها بشكل او باخر في الحياة اليومية من صحة  .٢
 .وكهرباء ومواصلات وبريد وتعليم وخدمات مالية وغيرها 

دم العلمي والتكنولوجي الهائل وكذلك التحولات المثيرة في الهيكلية الاقتصادية الدولية التق .٣
 .كلها عوامل ادت الى زيادة اهمية الخدمات 

 الخدمة أصناف. ثانيا

 )٢١، ٢٠٠٥العجارمة،(  وهي الخدمة طبيعة حسب أصناف ثلاثة إلى الخدمة تصنيف يمكن   

 بمنتوج مرتبط ذلك يكون أن دون وحيدة خدمة بتقديم المؤسسة تقوم وهنا:  الخالصة الخدمة  - أ

 كما وغيرها .... ،الحضانة دور ،التعليم ،التأمين خدمات مثل أخرى مرافقة خدمات أو مادي

 .  للعميل الحضور الشخصي الخدمات هذه تتطلب
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 ببعض تكتمل لكن أساسية خدمة تقديم للمؤسسة يمكن: مادي بمنتوج المرفقة الخدمة - ب 

 والمتمثلة أساسية خدمة تقدم التي المواصلات الجوية خدمات مثل الخدمات أو المنتجات

 والتغذية المشروبات ،المجلات ،الجرائد مثل وخدمات منتجات عدة تتضمن لكنها النقل في

 . خدمات التمريض لتقديم تجهيزات إلى يحتاج الذي الطبيب كذلك ،وغيرها

 خدمات بعدة مرفقة منتجاتها المؤسسة تعرض الحالة هذه في: خدمات بعدة المرافق المنتوج  -ج

 كان فكلما ،النقل أو معينة، لمدة بالضمان الغسيل مرفقة وآلات التلفزيون أجهزة بيع مثل

 خدمات يتطلب بيعه كان كلما ،الآلي وأجهزة الإعلام السيارات مثل تكنولوجيا متطورا المنتوج

  . الضمان  ،الصيانة ،النقل مثل مرفقة

  خصائص الخدمة الفندقية : ثالثا
تختلف الخدمة الفندقية بخصائصها عن الخدمات العامة وعلى الرغم من ان كل  لا

منظمة لها ميزتها الخاصة كل  منظمة تقدم  خدمات تتميز عن خدمات منظمة اخرى الا ان
  ) :٤١، ٢٠٠٣المهتدي،( بها والاتي ابرز خصائص الخدمة  الفندقية

يمكن لمسها وتحسسها لذا فهي ليست سهلة  اذ لا:   غير ملموسةتعد الخدمة الفندقية  .١
التحديد اذ تكون بحاجة الى امكانية الكشف عنها والتعرف على مزاياها من الزبون 

 . الحاصل عليها بحسب رغبته في وقتها 

تهلك في اّن تنتج وتس لأنهايمكن تخزينها  اذ ان الخدمات لا:  تلاشي الخدمة الفندقية .٢
 .واحد 

في عملية التقديم كالسلع فهي مترابطة  لا تتجزأالخدمة :  تكامل الخدمة الفندقية  .٣
الاجزاء فادراك الزبون لمقدم الخدمة هي الخدمة نفسها لذا فان الزبون يعلم  بانها خدمة 

 . اثناء شرائها من مقدم الخدمة 

اذ ان عدم قابلية الخدمة الفندقية : ها عليعلى ثقة الحاصل اعتماد مقدم الخدمة الفندقية  .٤
على اللمس والاحساس يجعل مقدم الخدمة يعتمد بشكل كبير على الزبون الذي يرغب 

 الدفع مقابل الخدمة قبل امتلاكهابالحصول على الخدمة اذ انه في اغلبية الخدمات يتم 
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لة لمعرفتها إلىتحتاج الخدمة الفندقية  اذ ان الخدمة بطبيعتها اللاملموسة من :  دلا
الصعب اقناع الزبون بها وتعرفه عليها لذا يفترض ايصال الخدمات بوسائل ترويجية 

  .للزبون لتوضيح معانيها ودلالاتها لتكون في ذهنه بصورة مقنعة 

  الخدمة الفندقية  أنواع .رابعا
 أن نجد التكميلية، والخدمات لنقلوا والشراب كالطعام الأخرى السياحة بعناصر مقارنة     

 في ونسبيا الكبيرة الفنادق في وخاصة للعملاء المطروحة الخدمات بالتنويع في تتصف الفنادق

  ) : ١٣٢، ٢٠٠٦الزغبي،(  التالية الفنادق الخدمات تقدم حيث الصغيرة، الفنادق
 أنواع الإيواء من وغيرها الدرجات لمختلف الفندقية الخدمة جوهر تمثل و : الإيواء خدمات   - ١

 هذه على الضيف وينفق ،وغيرها *والموتيلات السياحية والقرى الفندقية كالشقق الأخرى

  السياحية ميزانيته من) 40%(حوالي  الخدمة
 المتخصصة المطاعم أنواع من العديد على الفندق يحتوي : والشراب الطعام خدمات  - ٢

 .الضيف انفاقات من  (% 29) حوال وتشكل وغيرها، والصيني والإيطالي كالمطعم اللبناني

 تأجير السيارات كخدمات الفنادق تقدمها التي المساعدة الخدمات وهي : الإضافية اتالخدم  - ٣

 الأعمال رجال خدمات المسابح، خدمات الصحي، النادي خدمات البنكية، والخدمات

   .الأخرى الخدمات من وغيرها والمؤتمرات والحفلات

   يقدمها التي والخدمات الفندق أقسام:.خامسا
 اذ ،معينة وظيفة ينجز الاقسام من قسم فكل متعددة بطرق الفندق أقسام تصنيف عملية تتم      

 يعود الفندقية الاقسام من قسم أي في تقصير او خطأ أي وان ،الآخر من أهم قسم يوجد لا
ما  الى الفندق في العاملة الاقسام تقسيم يمكن عامة وبصورة ،متكامل كنظام الفندق على بالضرر

  : يأتي 
 مع مباشر اتصال فيه على العاملين للفندق، فالأفراد النابض القلبيعد  :الامامي المكتب قسم .١

 بهم، الخاصة اجراءات التسجيل عملية في ويساعدونهم امتعتهم ويحملون بهم يرحبون الضيوف

 وتهتم القسم وتنظيم هذا تأثيث على كثيرة اموال تصرف الفنادق اغلب ان الكتاب بعض ويرى
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 الامامي المكتب ويقوم الضيوف مع مباشر اتصال على لانهم فيه العاملين وتدريب اختيار بعملية

  :)٨، ٢٠٠٩علوان،(بالآتي  تتمثل الوظائف من بمجموعة

 . ممكنة تكلفة وبأقل الحجوزات، من ممكن عدد بأكبر الفنادق ديتزو  : الحجز - أ

 ا�دارات مع والتنسيق الضيوف وتسجيل والترحيب با�ستقبال عمله ويتمثل : الاستقبال ب
 . بھا وا�تصال ا�عمال ھذه في بالفندق ا�خرى

 دقــبالفن الخاص البريد مـبتسلي اتــوالمعلوم البريد موظفو يقوم حيث : والمعلومات البريد -  ج
 ،ةـالعلاق ذات المختلفة امــالاقس على بالفندق اصــالخ البريد بتوزيع يقومون ثم وبالضيوف،

 على بالإجابة فتتمثل المعلومات يخص فيما اما ،البريد رف على ووضعه الضيوف بريد وبتدقيق

بيئته  وفي الفندق في المقدمة والتسهيلات بالغرف يتعلق فيما الضيوف واستفسارات أسئلة
  . المحيطة

 وذلك الفندق في المنتجة الاقسام من المكتب هذا ويعد : والتلكس والفاكس الهاتف مشغل - د

 اجهزة واستخدام للضيوف والعالمية المحلية المكالمات خلال من للفندق رد اي لكونه يحقق

 . الضيوف قبل من الفاكس والتلكس

 للضيوف والخدمة المساعدة تقديم عن مسؤولين المكتب هذا موظفي ويعد : الحقائب حمالو - ھـ 

الضيوف  حقائب بحمل تتمثل المهام من بمجموعة يقومون فهم ،منهم المساعدة طلب حالةفي 
وتشغيل  الضيوف وخروج دخول حالة في للفندق الرئيسي الباب وفتح الفندق دخولهم عند

خارج  والنوادي المطاعم عن المعلومات بكافة الضيوف وتزويد الاجرة سيارات وايقاف المصاعد
 . التذاكر مختلف على الحصول واماكن الفندق

 مع ما حد الى ومباشر مستمر اتصال على ويكونون : الليليون والمدققون الصناديق امناء -  و
الاقامة  واجور التأمين مبالغ استلام ،منها المهام من مجموعة ويؤدون اقامتهم اثناء الضيوف
الضيوف  حسابات ومسك الشخصية والشيكات السياحية الشيكات وصرف العملات وتحويل
  . الامامي بالمكتب الخاصة المحاسبية السجلات ومسك

 : ) ٢١٦، ١٩٩٨علي،(أهمها  متعددة بمهام القسم هذا ويقوم: الفندقي التدبير قسم .٢
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 في العامة الاماكن جميع نظيففضلا عن ت الموظفين ومكاتب الضيوف غرف تنظيف  . أ

 . الفندق

 . للفندق الملائمة والتجهيزات الأثاث اختيار في المساهمة  . ب

 . الفندق في الأفراد إدارة قسم مع بالتنسيق فيه العاملين الأفراد تدريب  . ت

 . والمعدات بالتجهيزات الفندق تزويد على الرقابة  . ث

 مصاريف وكشوفات الورديات جدول وعمل كالتقارير الكتابية الإدارية بالأعمال لقياما  . ج
  . القسم

 يساهم لا نه الفندق في الرئيسية المنتجة الاقسام من القسم هذا ويعد :والمشروبات الأطعمة قسم .٣

 يقدم لكونه للضيوف جذب عامل أنه كما للفندق الكمية من الايرادات كبير قدر تحقيق في

 على الحصول في تعتمد العالمية الفنادق ان الكتاب ويرى بعض ،الايواء لخدمة مكملة خدمات

  . )٦٨، ١٩٨٩المزرعاني،(خلاله  من ايراداتها اي زيادة

 السياحية السوق في الفندق بضاعة عن الترويج القسم هذا ويتولى :والمبيعات التسويق قسم .٤

 ،معها العقود وابرام المستهلكة الاطراف لا قناع بالجمهور وغير المباشر المباشر والاتصال
 في وخبرة العالمي السياحي بالسوق ومعرفة عالية كفاءة مدير ذو قبل من القسم هذا يدار كما

  ).١٠، ٢٠٠٩علوان،(واللياقة والقبول  بالدبلوماسية ويتمتع المنافسة
 فيه العاملين الافراد بإدارة يقوم الفندق في رئيسياً  قسماً  القسم هذا يعد: البشرية  الموارد قسم .٥

 والعمل خاصة بصورة العمل وسياسات عامة بصورة العامة وضع السياسات في ويساهم

 هي العمل دوران على والسيطرة العمل برامج تنظيم ان بعض الكتاب ويرى ،بها التقيد على

 . )٣٢، ١٩٨٩هاشم،(القسم  هذا واجبات من

 والسلامة الامن على المحافظة بشؤون الفندق في فرعي كنظام القسم هذا يهتم: الامن  قسم  .٦

 من بينهما فيما تعاون يحدث قد ولكن الخارجية الشرطة او بالأمن صلة له الفندق وليس داخل

دول  رؤساء او سياسيين لضيوف الفندق استضافة المؤتمرات او حالة انعقاد في لآخر حين
   ).١١، ٢٠٠٩علوان،(
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 بها يشعر لا بحيث الستار خلف تعمل التي الاقسام من القسم هذا ويعد :  الصيانة قسم  .٧

 الثابتة الموجودات وجميع التشغيل مستلزمات وصيانة ادامة عن ويكون مسؤولاً  ،الضيوف

 في والدائمة المؤقتة الخلل حالات ومعالجة العطلات حدوث بهدف تقليل الفندق في والمتداولة

 مرافقه لجميع الاستخدام في بالاستمرارية الفندقي به العمل يمتاز لما والمستلزمات الاجهزة

  . )٢٠٣، ١٩٩٥العدوان،(
 يشرف الذي المحاسبة قسم مدير يسمى مديرا القسم هذا يراس: والحسابات  المالي القسم  .٨

 الائتمان ومدير كتبة وموظفين الصناديق وامناء المحاسبين والمدققين من كبير عدد على

 ) .٢٦٧، ١٩٩٨علي،( وغيرهم ومساعديه

 والشراء، العقود السوق، ونشاط بحث نشاط ادارة يتولى والذي :والمخازن المشتريات قسم .٩

  .)١٦١، ١٩٩٦عبد العزيز، ( التخزين ونشاط والاستلام، التدقيق ونشاط

  الجانب العملي
  البعد الاول نبذة عن النظام المقترح

في هذا الجزء نبذة عن تصميم المواقع الالكترونية بشكل عام و عن تصميم قواعد سيعرض 
البرامج واللغات التي استخدمت في تصميم الموقع  أهم إلى استعراض بالإضافةالبيانات، 

  .الالكتروني المقترح والقاعدة المتصلة به على وجه الخصوص

 : تصميم المواقع الالكترونية. أولا

 نص،(عروض الكترونية لمحتوى معين  إنشاء عبارة عنهو  الالكترونيةمواقع التصميم     
حيث يتم رفع هذا المحتوى الإلكتروني على جهاز الخادم ليتم ) ملف، تعريف شركة صور،

ان تصميم . مكان في العالم أياستعراض محتويات هذا الملف على شبكة الانترنت من 
الموقع هو نوع من تصميم الرسوم المخصصة لتنمية وتصميم الاجسام لبيئة الانترنت لتوفير 

  ).www. wikipedia.org( ات جمالية للمستهلك النهائيمعلومات ذات ميزة عالية وصف
  : الطريقتين التاليتين إحدى ويمكن القيام بالتصميم بالاعتماد على 
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  التصميم المعتمد على القوالب الجاهزة    -  أ

حيث يقوم المصمم باختيار التصميم الذي يرغب به ومن ثم يتم تخصيصه بما يتناسب 
خلال الموقع الذي سيقوم بتصميمه وبعد الانتهاء من تلك والمادة التي سيتم نشرها من 

  .المراحل يتم نشر الموقع ليكون جاهزا للعرض 
 التصميم الحر  - ب

يطرح المصمم جميع افكاره على الورق  وبما يرغب في تنفيذه من حيث الالوان والتنسيق 
وتقسيم الصفحات، ثم يقوم بتحويل تلك الافكار الى واقع عملي وترجمة رغباته الى عمل 

  .  (www.itqanbs.com)فني متقن بنقل افكاره تلك الى الموقع 
  Expression webبرنامج هو البرنامج الذي تم الاعتماد عليه في تصميم النظام المقترح  أما

يعتبر هذا البرنامج من احدث البرامج المطروحة لتصميم المواقع حيث يعتبر الخليفة 
سابقا لتصميم  Microsoftالذي اعتمدته  Front pageلبرنامج التصميم الشهير 

  . المواقع

  )اوراكل(قواعد البيانات  .ثانيا
قوم بتحويل يالمعلومات  وإدارةقواعد بيانات عبارة عن  وإنمااوراكل ليس لغة برمجية     

قواعد بيانات عملية تستخدم في اتخاذ القرارات ومراقبة اداء العمل وتحسين  إلىالمعلومات 
  .الانتاجية والوصول الى السرعة القصوى في انجاز الاعمال 

ى البعض ان الدافع لاستخدام قواعد البيانات يعود لعدة اسباب يمكن ادراجها على ير و       
  ) :www.kutub.info(النحو الاتي 

    الملايين إلى السجلات عدد يصل قد البيانات من كبيرة استيعاب كميات على الفائقة القدرة .١
 .والحذف  والتخزين استرجاع عند والسرعة الأداء في العالي المستوى على الحفاظ مع

 الشروط تطبيق يضمن الذي والحقوق الصلاحيات نظام على لاحتوائه والأمن التامة السرية  .٢

 .البيانات  قاعدة على للحفاظ والأمنية القياسية
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 الداخلة البيانات في اللازمة غير راتاالتكر  يضمن تقليل الذي بالبيانات المركزي التحكم فعالية .٣
 .  البيانات  في التشارك إمكانية البيانات بين التناقض تجنبو 

  أو التلف الفقدان من وحمايتها البيانات لقاعدة الاحتياطي النسخ عملية على التامة السيطرة .٤
 .لحظة  أي في استرجاعها امكانية مع

  الية استخدام الموقع : البعد الثاني
تم ) المنظمة المبحوثة(من خلال الزيارات الميدانية التي تمت لفندق نينوى الدولي       

التعرف على تقانة المعلومات المتوفرة في الفندق ومدى ملائمتها وإمكانية الاستفادة منها من 
 عند تصميم النموذج المقترح) الأجهزة والمعدات، البرامجيات، الشبكات، المورد البشري(ناحية 

لتقديم بعض الخدمات الفندقية كالحجز والاستعلام من خلال الموقع الالكتروني وبالتالي تم 
تسهم تقانة المعلومات المتوفرة في فندق نينوى " التحقق من فرضية البحث التي تنص على 

  ."لتقديم الخدمات الفندقية  نموذج تصميم الدولي في

  الموقع وما يحتويه من صفحات : اولا
  )الصفحة الرئيسية(لموقع واجهة ا .١

تحتوي هذه الصفحة على وصلات تشعبية يمكن من خلالها الوصول إلى الصفحات الاخرى 
، كما وتعرض هذه )صفحة الخدمات، صفحة الحجز، صفحة من نحن، صفحة اتصل بنا(

  ).٣(الصفحة اخر الاخبار والاعلانات الخاصة بالفندق وكما موضح في الشكل رقم 
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 الصفحة الرئيسية )٣(شكل 

 صفحة الخدمات  .٢

وتضم هذه الصفحة مجموعة الخدمات التي يقدمها الفندق والمتاحة للزائر لكي يتطلع       
  ).٤(وكما موضح في الشكل رقم  عليها وتعتبر كصفحة دعائية للفندق و
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  )٤(الشكل 
  صفحة الخدمات

 صفحة الحجز .٣

وتضم هذه الصفحة خطوات متسلسلة تشمل في البداية ادخال الاسم الثلاثي واللقب       
للزائر ورقم هاتفه وبريده الالكتروني وكذلك نوع الغرفة التي يرغب بحجزها وماهي جنسيته 
وادخال تاريخ الحجز وتاريخ المغادرة ثم يضغط على زر ارسال ليتم ارسال بياناته الى قاعدة 

  ).٥( وكما موضح في الشكل رقمبالفندق  البيانات الخاصة
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  )٥(الشكل 
  صفحة الحجز

  
  
  
  
  

 صفحة من نحن  .٤

متى تم ،وتضم هذه الصفحة نبذة مختصرة عن الفندق يتم من خلالها معرفة موقع الفندق
  ).٦(وكما موضح في الشكل رقم تشيده وماهي مساحته ودرجة تصنيفه بالنسبة لبقية الفنادق 
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  )٦(الشكل 

  صفحة من نحن

 صفحة اتصل بنا  .٥

تتيح هذه الصفحة للزائر استخدام ارقام الهواتف الخاصة بالفندق او المراسلة عبر       
  ).٧(وكما موضح في الشكل رقم البريد الالكتروني لغرض الحجز 
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  )٧(الشكل 
  صفحة اتصل بنا

  قاعدة بيانات الموقع: ثانيا 

حيث تتكون هذه القاعدة  ،تم الاعتماد على برنامج اوراكل لتصميم قاعدة بيانات الموقع      
  :بين تلك الجداول طبيعة العلاقة ما إذ تبين أدناهمن مجموعة من الجداول موضحة 

   customersجدول الزبائن 

اسم الزبون، رقم الهاتف،  ،الزبون رقم(يحتوي هذا الجدول على البيانات الخاصة بالزبائن 
  ) .والبريد الالكتروني للزبون
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 Employees  جدول الموظفين  .١

 .تضمن هذا الجدول الموظفين العاملين في الفندق واسمائهم والتحصيل العلمي لهم ي

   Roomsجدول الغرف  .٢

 .كلفة هذه الغرفة  بالإضافة الىيحتوي هذا الجدول على رقم الغرفة ونوعها  

  reservationجدول الحجز  .٣

الزبون، رقم الخدمة، تاريخ  رقمرقم الحجز، (يتضمن هذا الجدول مجموعة من الحقول 
  ) .الحجز، تاريخ المغادرة، نوع الدفع

  invoicesجدول الفواتير  .٤

 ) .رقم الفاتورة، نوع الفاتورة، رقم الخدمة ورقم الحجز(يحتوي هذا الجدول على الحقول  

   serviceجدول الخدمات  .٥

   .يحتوي هذا الجدول على رقم الخدمة ونوعها وكلفة الخدمة المقدمة للزبون  

 وقد تم اختبار النظام من خلال قائمة الفحص الخاصة بنجاح النموذج المقترح      
درجة، وعند مقارنتها ) ٢.٧(على المبحوثة فقد حصلت المنظمة  )١( والموضحة في جدول

النموذج المقترح حقق الفرضية من خلال وضوح آلية التعامل وتوفير بالأوزان نجد أن 
وهو مؤشر مرتفع  ،%)٩٠.٤(وبنسبة المعلومات بالشكل المطلوب والذي يلائم المستفيدين 

  .على وفق إجابات أفراد العينة
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  قائمة الفحص المتعلقة بنجاح النموذج المقترح) ١(جدول رقم 
متو  العبارات  ت

  فر
متوفر 
  لحدٍ ما

غير 
  متوفر

      *  .يتسم النموذج المقترح بالبساطة  ١
      *  .يوفر النموذج المقترح المعلومات للمستفيدين وقت الحاجة لھا  ٢
      *  .تمتاز المعلومات التي يوفرھا النموذج المقترح بالحداثة  ٣
تغطي فترات زمنية ماضية  يقدم النموذج المقترح معلومات  ٤

  وحاضرة
  *    

      *  .المعلومات التي يقدمھا النموذج المقترح بالدقةتتصف   ٥
      *  .يوفر النموذج المقترح المعلومات بشكل ي!ئم  المستفيدين  ٦
    *    .يسعى النموذج المقترح إلى تقديم معلومات كاملة للمستفيدين  ٧
      *  .يقدم النموذج المقترح المعلومات وفقاً لمتطلبات المستفيدين  ٨
      *  .المقترح المعلومة بصورة مرتبة ومتتابعة يوفر النموذج  ٩

      *  .يتميز النموذج المقترح بسھولة ا]ستخدام  ١٠
يتم استعمال النموذج المقترح من اجل أداء مھام منوعة بشكل   ١١

  .متميز داخل فندقنا
  *    

      *  .يمتاز النموذج المقترح بإجراءات متطلبات تشغيل واضحة  ١٢
يسھل النموذج المقترح عملية تعبئة النماذج واستيفاء   ١٣

  . المعلومات ال!زمة من الزبائن
*      

    *    .يتيح النموذج المقترح فرصة ا]ستغناء عن العمل الورقي كلياً   ١٤
  ١  ٢  ٣  ا�وزان
  ٠  ٤  ١٠  التكرارات
  ٠  ٨  ٣٠  النتيجة
  ٢.٧  المعدل

  %٩٠.٤  النسبة المئوية

  
، على ثلاث درجات من مجموع .)يتسم النموذج المقترح بالبساطة( حصلت العبارة الأولى .١

مما يعني أن النموذج المقترح يمتاز بالبساطة أي لا  ،،%)٧.١(درجة، بنسبة ) ٤٢(
 . يتضمن أي نوع من التعقيد

، ).للمستفيدين وقت الحاجة لهاالنموذج المقترح المعلومات يوفر (حصلت العبارة الثانية  .٢
تشير هذه النسبة إلى وجود %) ٧.١(درجة، بنسبة ) ٤٢(من مجموع  على ثلاث درجات

 .قناعة بأن المعلومات تقدم وقت الحاجة لها
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على ) بالحداثةالنموذج المقترح المعلومات التي يوفرها  تمتاز(وحصلت العبارة الثالثة  .٣
، إذ يقدم النموذج معلومات عن %)٧.١(درجة، بنسبة ) ٤٢(ثلاث درجات من مجموع 

 .ضع الراهن في الفندق الو 

) تغطي فترات زمنية ماضية وحاضرة النموذج المقترح معلوماتيقدم (أما العبارة الرابعة  .٤
، وهذا يعني ان النموذج %)٤.٧(درجة، بنسبة ) ٤٢(حصلت على درجتين من مجموع 

 .المقترح يمكن ان يوفر معلومات بفترات زمنية مختلفة

على ثلاث ) .بالدقةالنموذج المقترح  هايقدممات التي تتصف المعلو (أما العبارة الخامسة  .٥
، هذا يعني ان النموذج المقترح يمكن %)٧.١(درجة، بنسبة ) ٤٢(درجات من مجموع 

 .الاعتماد عليه من ناحية دقة المعلومة المقدمة

على ) لمستفيدينا بشكل يلائم المعلومات وفر النموذج المقترح ي(أما العبارة السادسة  .٦
، ويشير ذلك الى ان النموذج %)٧.١(درجة، بنسبة ) ٤٢(ات من مجموع ثلاث درج

 .المقترح  يلبي احتياجات المستفيدين حسب كمية المعلومات المطلوبة لاتخاذ قرار معين

) تقديم معلومات كاملة للمستفيدين النموذج المقترح إلىيسعى (أما العبارة السابعة  .٧
، وهذا  يعني أن %)٤.٧(بنسبة  درجة،) ٤٢(فحصلت على درجتين من مجموع 

 .النموذج المقترح يوفر المعلومات للمستفيدين بكل ما يحتاج معرفته عن موقف معين

على ) وفقاً لمتطلبات المستفيدين يقدم النموذج المقترح المعلومات(أما العبارة الثامنة  .٨
، وهي تشير إلى مدى تغطية %)٧.١(درجة، بنسبة ) ٤٢(ثلاث درجات من مجموع 

لنطاق معين من المعلومة الأحداث والأشياء والأماكن، فهناك مدى ضيق أو متسع، 
 .ومدى داخلي وخارجي، وبالتالي يكون مداها متفق مع متطلبات المستفيد من المعلومة

حصلت على ) المعلومة بصورة مرتبة ومتتابعةالنموذج المقترح  يوفر(أما العبارة التاسعة  .٩
، حيث أشار المستفيدين بأن %)٧.١(درجة، بنسبة  )٤٢(ثلاث درجات من مجموع 

 .النموذج المقترح يقدم المعلومات بشكل مرتب ومتتابع
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على ثلاث درجات ) يتميز النموذج المقترح بسهولة الاستخدام(حصلت العبارة العاشرة  .١٠
 ، وأشار المستفيدين بأن النموذج المقترح لا%)٧.١(درجة، بنسبة ) ٤٢(من مجموع 
 .تعقيدات ويسهل استعمالهيحوي على 

يتم استعمال النموذج المقترح من اجل أداء مهام (كما حصلت العبارة الحادية عشر  .١١
، %)٤.٧(درجة، وبنسبة ) ٤٢(على درجتين من أصل ) منوعة بشكل متميز داخل فندقنا

 .إذ يوفر النموذج المقترح مزايا أداء مهام منوعة
) ذج المقترح بإجراءات متطلبات تشغيل واضحةيمتاز النمو (أما العبارة الثانية عشر  .١٢

، وذلك لتوفر هذه %)٧.١(درجة، بنسبة ) ٤٢(حصلت على ثلاث درجات من مجموع 
 .المتطلبات في المنظمة المبحوثة

يسهل النموذج المقترح عملية تعبئة النماذج واستيفاء المعلومات (أما العبارة الثالثة عشر  .١٣
درجة، بنسبة ) ٤٢(على ثلاث درجات من مجموع فحصلت على ) اللازمة من الزبائن

، وهذا يعني ان النموذج المقترح سهل عملية ملئ النماذج للحصول على %)٧.١(
 .المعلومات من الزبائن

يتيح النموذج المقترح فرصة الاستغناء عن العمل (وأخيرا حصلت العبارة الرابعة عشر  .١٤
، وتشير إلى %)٤.٧(أي بنسبة درجة، ) ٤٢(على درجتين من مجموع ) الورقي كلياً 

  .رغبة المنظمة المبحوثة في الحد من الاستخدام الورقي
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  الاستنتاجات والمقترحات
  الاستنتاجات : أولا

 .للزبائن في فندق نينوى الدوليضعف الاعتماد على تقانة المعلومات في تقديم الخدمات  .١

وللتعريف به وبالخدمات التي  نظام الكتروني للحجز إلى فندق نينوى الدوليافتقار  .٢
 .يقدمها

 .  تقديم الخدمات الفندقية الكترونياب ما يتعلقضعف مهارات الكادر البشري في .٣

  .يسهل التعامل مع الموقع الالكتروني المقترح لفندق نينوى الدولي من قبل المستخدمين .٤
يسهل تدريب العاملين على اسـتخدام البرمجيـات الخاصـة بالنظـام، إذ تـم بنـاؤه وفـق قواعـد  .٥

 .Oracleالبيانات 

يسهم النظام في تقليل الوقت المستغرق للتأكد من الحجوزات التي تمت في الفنـدق واتخـاذ  .٦
 .الإجراءات اللازمة 

منفـردة، (واعهـا المختلفـة الدقة العالية في عملية الحجز والتاكـد مـن تـوفر غـرف شـاغرة بان .٧
 ).سويت

   المقترحات: ثانيا 

العمل على نشر الثقافة التقنية الحديثة فـي عمليـات الاتصـال عبـر شـبكة الانترنيـت،  .١
والاهتمام بالبنية التحتية لشبكة المعلومات، بمـا ينسـجم مـع افـاق التطـورات الحاصـلة 

 .في العالم

المعلومــات والخبــرات مــع المســتفيدين تــوفير المســتلزمات الكفيلــة التــي تضــمن تبــادل  .٢
 .والمستخدمين، بما يخدم متطلبات التعامل الالكتروني

بشكل الكتروني وخاصة تدريب الكادر البشري  لزيادة مهاراته في تقديم الخدمات  .٣
 .كالحجز والاستعلام  فيما يتعلق بالخدمات الفندقية
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مان سهولة التعرف على الاهتمام بتصميم مواقع الكترونية للفنادق بشكل عام لض .٤
الخدمات التي تقدمها وبالتالي إتمام عملية الحجز بشكل الكتروني من خلال 

 .الموقع

العمل على ربط الفنادق مع وكالات السياحة والسفر من خلال الشبكات كشبكة  .٥
 .الانترنت لتوفير الوقت والجهد المستغرق في عملية البحث عن الفنادق المناسبة 

فضلا عن تعريفهم  الكتروني بشكل ائن باّليات التعامل والحجززيادة وعي الزب .٦
بأهمية هذه الخطوة من خلال زيارات المواقع الكترونية للفنادق والاطلاع على 
الخدمات التي تقدمها وبالتالي إمكانية إجراء المقارنة بينها واختيار الفندق المناسب 

 .حسب معيار الزبون 

بان الوسيلة الأهـم للبقـاء فـي ميـدان الأعمـال، والاحتفـاظ  ضرورة  أقناع الإدارة العليا .٧
بالحصــة الســوقية هــو التركيــز علــى موضــوع التطــور التقنــي وتقــديم الخــدمات بشــكل 

  .الكتروني
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  ادرــالمص
  :ة ـالمصادر العربي

  حـالرسائل والأطاري  -  أ
وتكنولوجيا المعلومات ، المعرفة التسويقية ٢٠٠٧ابو غنيم، ازهار نعمة عبد الزهرة،  -١

واثرهما في الاداء التسويقي، اطروحة دكتوراه غير منشورة، كلية الادارة والاقتصاد، 
 .جامعة المستنصرية 

، اثر نظام المعلومات التسويقي في تطوير الخدمات ٢٠٠١تكلان، ابتهال خاجيك،  -٢
 .المستنصرية  الفندقية، رسالة ماجستير غير منشورة، كلية الادارة والاقتصاد، جامعة

، تقانة المعلومات الصحيحة وانعكاساتها في ٢٠٠٥الحيالي، سندس مروان سلطان،  -٣
الرضا الوظيفي، رسالة ماجستير غير منشورة، كلية الادارة والاقتصاد جامعة 

 .الموصل

، تحليل علاقة تقانة المعلومات بفاعلية ادارة ٢٠٠٦الدليمي، احسان علاوي حسين،  -٤
منشورة، كلية  اثرها في نيل الكفايات الجوهرية، اطروحة دكتوراه غيرالموارد البشرية و 

 .الادارة والاقتصاد، جامعة بغداد 

، علاقة تقانة المعلومات باعادة هندسة الاعمال واثرهما في ٢٠٠٩فرج، وليد علاء،  -٥
 .ة التقنية الادارية، جامعة بغدادالاداء المتميز، رسالة ماجستير غير منشورة، الكلي

، دور نظام معلومات تسويق الخدمات الفندقية في ٢٠٠٣المهتدي، اكرم محمد،  -٦
تعزيز رضا الزبون، رسالة ماجستير غير منشورة، كلية الادارة والاقتصاد جامعة 
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ه غيرمنشورة، كلية الادارة والاقتصاد، جامعة تحقيق الاداء المتميز، اطروحة دكتورا

 .الموصل 
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The impact of the factors surrounding the appraisal  in enhancing 
organizational values  

Dr. Ayad T . Al-Rawashdeh  

ABSTRACT 
         This study aimed at identifying the impact of the factors 
surrounding the appraisal in enhancing organizational values 
exploratory study on the water sector in Jordan. To achieve this 
objective, a questionnaire was developed and distributed to a sample 
consisted of (311) respondents. The retrieved and reliable 
questionnaires for analysis were (271). The Statistical Package for 
Social Sciences (SPSS) was used to analyze the collected data. The 
most important results were as follows: 
The perceptions of workers in the water sector in Jordan to assess the  
factors surrounding the performance, and organizational values, were 
high. 
There is an impact of the factors surrounding the process of   assessing 
evaluation dimensions in organizational values, and that the  factors 
surrounding the performance evaluation alone explain  (58.1%) of the 
variation  in the level of organizational values. 
The study recommends necessity of the work on the effectiveness of 
building a system which evaluates good performance for  employees 
and make training   courses to the carers on the system of performance 
evaluation.  
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  تأثير العوامل المحيطة بعملية تقييم الأداء 
  في تعزيز القيم التنظيمية 

  دراسة استط�عية �راء عينة من العاملين في   
  قطاع المياه في المملكة ا�ردنية الھاشمية

  
  أياد طه الرواشدة.د                                              

  المستخلص
تأثير العوامل المحيطة بعملية تقييم الأداء في تعزيز القيم  الدراسة إلى التعرف على هذه هدفت    

  التنظيمية 
ولتحقيق  ،دراسة استطلاعية لأراء عينة من العاملين في  قطاع المياه في المملكة الأردنية الهاشمية 

 وبلغ مبحوثاً،) ٣١١(أهداف الدراسة تم تطوير استبانه لغرض جمع البيانات، تكونت عينة الدراسة من 
 للعلوم الإحصائية الرزمة استخدام تم وقد .استبانة )٢٧١(للتحليل والقابلة المستردة الاستبانات عدد

على  الدراسة إليها توصلت التي النتائج أهم وجاءت  .البيانات معالجة في )SPSS.16( الاجتماعية
  :النحو التالي

أن تصورات العاملين في قطاع المياه في المملكة الأردنية الهاشمية للعوامل المحيطة بعملية تقييم  .١
  .الأداء، والقيم التنظيمية، جاءت بدرجة مرتفعة

وجود تأثير للعوامل المحيطة بعملية تقييم الأداء في القيم التنظيمية، وأن العوامل المحيطة بعملية  .٢
  .مستوى القيم التنظيميةمن التباين في  )%٥٨.١(مقداره ما  تفسرتقييم الأداء 

وعقد دورات  تفعيل مقومات بناء نظام تقييم أداء فعال للموظفين  على أوصت الدراسة بضرورة العمل
    .تدريبية للقائمين على نظام تقييم الأداء

  
  
  
  
  
  
  

  التاسعالمجلد  ●
العدد السابع عشر ●  
  ٢٠١٦  ٢تشرين  ●
١٨/٥/٢٠١٤ :است م البحث ●  
٦/٢٠١٥ /٣ :قبول النشر ●  
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  المقـدمـة

الجهاز الحکومي وتعتبر في  لتتجه الجهود نحو التنمية الإدارية لقطاعات العما
البشرية في مختلف المستويات الإدارية ومختلف التخصصات الدعامة الحقيقية التي د الموار

إذا ، المورد البشرى الأداة الحقيقية لتحقيق أهداف المنظمةل ويمث .تستند إليها المنظمات
ر الفکر فالإنسان مصد .ل والعطـــــــــاءتوافرت الظروف الإيجابية التي تدفع الموظف إلى العم

المسئولين ل بال إن الاهتمام بالموارد البشرة ورعايتها يعد أهم ظاهرة تشغ، والتطوير
ـــالمتقدمة والنامية علل بالدو ـــى كـــون ويرجع ذلك اء ى السوـ ـــعنل الموارد البشرية تمثإل صراً ـ
  .) 2001: 82،عبد الباقي(اج   ـر الإنتـن عناصـاً مـهام

وجـــود مـــوارد بشـــرية ذات كفـــاءة عاليـــة وقـــدرات خلاقـــة  وتتطلـــب عمليـــة تقيـــيم الأداء الـــوظيفي
ومهــارات فكريــة وفنيــة مــن اجــل الوصــول إلــى نتــائج تعكــس صــورة المنظمــة الواعيــة المدركــة 
لمعنى التقييم بمعناه الحقيقي، حيث تعتبر عملية التقييم وسيلة يتعرف من خلالها الفرد العامـل 

لإعـلان للفـرد العامـل عـن نتـائج تقيـيم أدائـه على نقاط القـوة والضـعف فـي أدائـه وخاصـة عنـد ا
  .من قبل المنظمة، وعن طريقها يتمكن الفرد من تطوير نقاط القوة ومعالجة نقاط الضعف

وتعتبـر عمليــة التقيــيم مهمــة لجميــع المســتويات داخـل المنظمــة ابتــداء مــن الإدارة العليــا وانتهــاء 
يجـب أن يـتم التعامـل معهـا ، لمسـتهدفة منهـابالعاملين ولكـي تحقـق عمليـة تقيـيم الأداء النتـائج ا

بشــكل نظــامي ودقيــق وبمشــاركة جميــع الأطــراف، كمــا أن التغيــر فــي العوامــل الطبيعيــة والــذي 
انعكس بتغيرات جوهرية في طبيعة أعمـال المنظمـات، فـرض علـى المنظمـات ضـرورة التفكيـر 

  .المتوقعةبشكل جدي لتحديد أنظمة تقييم أداء العاملين التي تحقق النتائج 

  :مشكلة الدراسة2.1 
تتعاظم المشكلات التي تواجه منظمـات الأعمـال وأجهزتهـا الإداريـة المختلفـة نتيجـة للتطـورات  

مما اسـتدعى ضـرورة خلـق أنظمـة ، السريعة في بيئات عمل هذه المنظمات الداخلية والخارجية
  .إدارية تتناسب مع عظم وكبر حجم تلك المشكلات



 
 

 

 
 

  ..... العوامل المحيطة بعملية تقييم #داء في تعزيز القيم التنظيميةتاثٔير 
 

  جامعة البصرة/ تصدر عن كلية ا�دارة وا�قتصادمجلة دورية نصف سنوية                119

 

 

 

المياه في المملكة الأردنية الهاشمية  كغيره من الدوائر الحكومية ويواجه قطاع 
تغيرات جوهرية وتوجهات جديدة وتطورات حديثة نلمسها في مختلف المجالات، حيث لم 
تكن بمنأى عن بيئة التغيير الذي أصبح يؤثر على بقائها ومستقبلها، لذلك فإن مشكلة 

ثير العوامل المحيطة بعملية تقييم الأداء في الدراسة تتمثل في غموض العلاقة بين مدى تأ
لذا يمكن صياغة  ،تعزيز القيم التنظيمية في قطاع المياه في المملكة الأردنية الهاشمية

هل هناك تأثير للعوامل المحيطة بعملية تقييم الأداء في : مشكلة الدراسة بالتساؤل التالي
  ؟الأردنية الهاشمية تعزيز القيم التنظيمية في قطاع المياه في المملكة

  :أهداف الدراسة3.1

 بعملية تهدف هذه الدراسة الحالية بشكل رئيسي إلى التعرف على تأثير العوامل المحيطة
كما  .قطاع المياه في المملكة الأردنية الهاشميةتقييم الأداء في تعزيز القيم التنظيمية في 

  :حاولت تحقيق الأهداف الفرعية التالية
  تعزيز القيم التنظيمية بعملية تقييم الأداء وأثرها في  المحيطةتحديد العوامل  -1

  .على قطاع المياه في المملكة الأردنية الهاشمية
الأمر الذي قد يؤدي  ،تحديد المعايير والمقاييس التي يتم على أساسها التقييم -2

ه أداء سيء، أو قد بالمديرين إلى الحكم على الأداء المتوسط أو المقبول على ان
ولهذا يجب  .يحدث العكس، أي الحكم على الأداء السيئ على انه أداء متميز

أن يكون برنامج تقييم الأداء فعالا، ويجب أن يفهم كل من المديرين والموظفين 
  .المعايير التي سوف يتم التقييم على ضوئها

  :أهمية الدراسة4 1.

الذي يقوم به الموظفين في قطاع المياه  تنبع أهمية هذه الدراسة من الدور المهم
وهذا لن يتحقق  ،فكفاءة أداء الموظفين فيها هي المعيار الرئيسي لكفاءة عمل هذا القطاع

إلا عن طريق استخدام أسلوب علمي سليم تطبق من خلاله معايير سليمة لتقييم الأداء 
    .جهها هذا القطاعللموظفين بما يتناسب مع التحديات والتطورات السريعة  التي يوا
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  :ويمكن تلخيص أهمية هذه الدراسة في النقاط التالية
 بعملية التعرف على تصورات أفراد عينة الدراسة نحو مستوى تطبيق العوامل المحيطة-1

قطاع المياه في المملكة في ) خصائص المقيّمْ، الهالة، التحيز الشخصي(تقييم الأداء 
  .الأردنية الهاشمية

 ،درجة الاستقلالية(تصورات العاملين لمستوى تعزيز القيم التنظيمية  التعرف على-2
  .قطاع المياه في المملكة الأردنية الهاشميةفي ) الثقافة التنظيمية ،نمط القيادة

محاولة الوصول إلى نتائج والقيام بتحليلها ومناقشتها لتقديم توصيات ومقترحات 3- 
داري للتعرف على العوامل المؤثرة في تقييم تساعد المهتمين في الحقل الأكاديمي والإ

   .الأداء وتأثيرها في تعزيز القيم التنظيمية 
  :فرضيات الدراسة 5 .1

للعوامل ) α≥٠.٠٥(لا يوجد تأثير ذي دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  :الفرضية الأولى
درجة  على)خصائص المقيّمْ، الهالة، التحيز الشخصي(تقييم الأداء  بعملية المحيطة

قطاع المياه في المملكة الأردنية لدى الموظفين في كأحد أبعاد القيم التنظيمية  الاستقلالية
  .الهاشمية

تقييم الأداء  بعملية لا يوجد اثر هام بدلالة إحصائية للعوامل المحيطة :الفرضية الثانية
لدى كأحد أبعاد القيم التنظيمية نمط القيادة  على) مْ، الهالة، التحيز الشخصيخصائص المقيّ (

  .قطاع المياه في المملكة الأردنية الهاشميةالموظفين في 

تقييم الأداء  بعملية لا يوجد اثر هام بدلالة إحصائية للعوامل المحيطة :الفرضية الثالثة
كأحد  أبعاد القيم الثقافة التنظيمية  على ) خصائص المقيّمْ، الهالة، التحيز الشخصي(

  .قطاع المياه في المملكة الأردنية الهاشميةلدى الموظفين في التنظيمية 
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  الفصل الثاني
  الإطار النظري والدراسات السابقة

فهل الأصح استخدام مصطلح تقويم أو  ،هنالك مداخلات عديدة حول مصطلح تقويم 
مصطلح تقييم؟  فالبعض ذهب إلى أن التقويم يشتمل التقييم ويستوعبه لأن معناه هو التطوير 

وذهب الآخرون إلى أن التقييم يسبق التقويم لأنه يقوّم على إعطاء  ،والتحسين نحو الأفضل
اللغوي للكلمة  في معرض التصريف) 1999: 120ابن منظور، (وذكر  .قيمة للشيء

فقام واستقام وتقوّم أي إن التقويم هنا جاء بمعنى  ،واصلها فنجدها تعني قوّم الشيء وأقامه
  .إصلاح الشيء

أنه الوسيلة التي يجري من خلالها مساعدة المستخدمين الجدد  ،)Rao,2004 :152(ويؤكد 
رد البشرية في المنظمة لفهم توقعات مشرفيهم وتوقعات المنظمة نحوهم، وكيفية استخدام الموا

، أنه عملية تقييم للأداء )Beardwell & Holden, 2005: 306(ويشير .بشكل فاعل
السابق للعاملين وذلك لتحقيق هدفين رئيسيين، أولهما إداري وما يرتبط به من قرارات إدارية 

وثانيهما سلوكي وما يرتبط به من توجيه للسلوكيات وعلاقات ) نقل، فصل، تدريب(
   .وحات العاملينوطم
، أنه عملية تحديد كيفية أداء العاملين لعملهم ):422 2005أبو شيخه، (كما عرفه     

  .بصورة جيدة بالمقارنة مع مجموعة من المعايير وإيصال تلك المعلومات إليهم 
عملية قياس أداء وسلوك العاملين أثناء فترة زمنية "فيعرفه بأنه) 2008: 147،حسونه(أما 

محددة ودورية وتحديد كفاءة الموظفين في أداء عملهم حسب الوصف الوظيفي المحدد معينة 
، ويتم ذلك من خلال الملاحظة المستمرة من قبل المدير المباشر في اغلب الأحيان، لهم

ويترب على ذلك إصدار قرارات تتعلق بتطوير الموظف من خلال حضور برامج تدريبية أو 
  .أو نقله وفي أحيان أخرى الاستغناء عن خدماته قرارات تتعلق بترقية الموظف
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  :أهمية وأهداف تقييم أداء العاملين
من الأمور الهامة في المنظمات على اختلاف أنواعها وذلك ، يعد تقييم أداء العاملين       

كما يوفر ، لأنه يوفر معلومات عن الكيفية التي تؤدى بها الأعمال وهل هي جيدة أم لا
عد في تحديد مسؤولية أداء هذه الأعمال وإجراء المحاسبة والمساءلة عن معلومات تسا

وسلوكهم ، ويوفر أيضا معلومات تمكن من تحسين وتطوير أداء الأفراد لإعمالهم، الأخطاء
  .)  2008: 193،عقيلي(أثناء تأديتهم لهذه الأعمال 

ثلاث غايات تقع أن عملية تقييم الأداء تستهدف : ) 2003درة، ؛ Rao, 2004:52(ويرى 
  :على ثلاث مستويات هي كالتالي

  :على مستوى المنظمة- 1
  .إيجاد مناخ ملائم من الثقة والتعامل الأخلاقي .)أ(

  .رفع مستوى أداء العاملين واستثمار أدائهم وقدراتهم .)ب(   
مساعدة المنظمة في وضع معدلات أداء معيارية تمكنها من الاحتفاظ بالقوى العاملة  .)ج(   

  .ذات المهارات والقدرات المميزة
  :على مستوى المديرين - 2

تطوير العلاقات الجيدة مع العاملين والتقرب إليهم للتعرف على مشكلاتهم والصعوبات  .)أ(
  .التي تواجههم في العمل

دفع المديرين إلى تنمية مهاراتهم وإمكانياتهم الفكرية حتى يمكنهم التوصل إلى تقويم  .)ب(
  .سليم وموضوعي لأداء تابعيهم

  :على مستوى الفرد العامل - 3
دفع العاملين إلى العمل باجتهاد وجدية وإخلاص حتى يتمكنوا من الحصول على احترام  .)أ(

  .وتقدير رؤسائهم
  .عدالة وبأن جهودهم المبذولة تُؤخذ بعين الاعتبارشعور العاملين بال .)ب(
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  :معايير تقييم الأداء

الأساس الذي ينسب إليه الفرد وبالتالي يقارن به للحكم "يقصد بمعايير تقييم الأداء  
وان تحديد هذه المعايير أمر ، أو هي المستويات التي يعتبر فيها الأداء جيداً أو مرضياً ، عليه

حيث أنها تساعد في تعريف العاملين بما هو مطلوب ، تقييم الأداءضروري لنجاح عملية 
وتوجيه المديرين إلى الأمور التي ينبغي أن تؤخذ ، منهم بخصوص تحقيق أهداف المنظمة

  .)208 : 2005الهيتي، (.بعين الاعتبار لتطوير الأداء
  :ن هماأن هذه المعايير تؤكد على جانبين أساسيي) Rue & Byars, 2005: 319( ويرى

التي تستلزمها طبيعة العمل مثل كمية ، يعبر عن المقومات الأساسية: موضوعي -١
  .وتحقيق الأهداف، السرعة، النوعية، الإنتاج

يكشف عن خصائص الفرد الشخصية كالقابلية والسرعة في : ذاتي أو سلوكي -٢
التعلم والاستفادة من التدريب وإمكانية الاعتماد عليه وعلاقته مع الرؤساء 

 .لمديرينوا
 :القيم التنظيمية

يبين العلاقات بين الأنشطة والسلطات، كما أنه إذا جئنا إلى تعريف التنظيم فإنه 
" عملية دمج الموارد البشرية والمادية من خلال هيكل رسمي يبين المهام والسلطات"عبارة عن 

وجدير بالذكر أن التنظيم الجيد يتحقق من خلال التوازن بين  .)113 2008: حريز، (
حاجات الأفراد في المنظمة وتحقيق طموحاتهم ورغباتهم من جهة وبين فاعلية البناء التنظيمي 

   .وتحديد أهدافه من جهة أخرى
أما أبعاد العوامل التنظيمية المختارة في هذه الدراسة والتي يمكن أن تؤثر على مستوى    
  :عوامل المحيطة بعملية تقيم الأداء فهيال
  :درجة الاستقلالية -١

يشير مفهوم الاستقلالية بشكل عام إلى مقدار المدى الذي يستطيع الفرد أن يتخذ فيه 
القرارات المتعلقة بشأن أو أمر خاص به، كما أنه يشير كذلك إلى مدى حريته في 
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أن مفهوم الاستقلالية يرتبط لذا نجد  .الكيفية التي يتصرف بها في أداء عمل معين
بشكل أساسي بمستوى أو درجة التحكم الذاتي عند الشخص في عمل أو اتخاذ قرارات 
تتعلق بشأن من شئون حياته العامة أو الخاصة بدون أي نوع من التأثير أو الإملاء 

  .)90:  2008البكر، (الخارجي سواء كان ذلك مباشراً أو غير مباشر 
المدى الذي يمنحه العمل للفرد من حرية حقيقية "وتعني الاستقلالية في العمل 

" واستقلالية بالتصرف في جدولة العمل، وتحديد الطرق والأساليب المستخدمة في إنجازه
ويمكن القول بأنها القدر الذي يمتلكه الفرد من الاختيار وحرية  .)49:  2010الزيدانيين، (

 ,Stets 105 :(وقد أشار  .)46:  2001الأحمدي، (ام العمل التصرف في نشاطات ومه
إلى أن الاستقلالية في العمل تعني قدرة الفرد على تحديد ما يقوم به من عمل وكيفية ) 1995
  .أدائه

  ):الإشراف(نمط القيادة  - 2

تلعب القيادة دوراً هاماً في التأثير على أداء العمل وعلى المشاعر والاتجاهات 
للعاملين، لذا نالت دراسة أنماط القيادة الإدارية اهتمام الكثير من الباحثين والدارسين النفسية 

في حقل الإدارة، وتعددت هذه الأنماط القيادية بتعدد هؤلاء المفكرين وتعدد النظريات القيادية 
كناية عن منهج "التي حاولت تفسير حقيقة القيادة، ويشير مفهوم النمط بشكل عام إلى أنه 

تسق ومنظم ينطوي على أعمال المرء وأفكاره ونزعاته واتجاهاته، بحيث يمكن اتخاذه أساساً م
للقيام بتوقعات وتحليلات تنبؤيه تتعلق بسلوك الشخص والاحتمالات التي يمكن أن يتجه فيها 

سلوك المدير المتكرر أثناء إدارته للعمل في "ويعرف النمط القيادي بأنه  ."هذا السلوك
:  2009 ،الهواري )(33:  2003الغبيوي، " (لاعتيادية وتعامله مع مرؤوسيهالظروف ا

وتعرف الدراسة مفهوم نمط القيادة بأنه ذلك النوع من السلوك الذي يمارسه القائد مع  .)176
مرؤوسيه من عدة نواحي، كتفويض الصلاحيات، وتشجيع روح المبادأة، وإعطاء الحرية 

  .الرقابة على الموظفينللتعبير عن الرأي، ومستوى 
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  : الثقافة التنظيمية - 3

يعتبر مفهوم الثقافة التنظيمية من المواضيع الحديثة التي دخلت إلى كتب الإدارة، 
ويعكس هذا المفهوم المعرفة والأفكار والقيم لدى مجتمع ما، ويوجد عدة تعريفات لمفهوم 

النمط "بأنها ) Mcshane & Von Glinow, 2005:136(الثقافة التنظيمية، حيث عرفها 
الأساسي للافتراضات والقيم والمعتقدات المشتركة التي تحكم طريقة تفكير وتصرف العاملين 

فقد عرفها ) 137: 2009العريقي، (، أما "داخل المنظمة نحو المشكلات والفرص الموجودة
أعضاء المنظمة  مجموعة الافتراضات والقيم والمعتقدات والرموز المشتركة التي يمتلكها"بأنها 

  ."وتميز المنظمة عن المنظمات الأخرى
وتعرف الدراسة مفهوم الثقافة التنظيمية بأنها تلك السلوكيات العملية المترسخة في 
أذهان أعضاء المنظمة والمتفق عليها بشكل رسمي أو غير رسمي والتي تتم أثناء العمل 

   .داخل المنظمات الإدارية
د مصدرها من مفاهيم كالقيم، المعتقدات، الافتراضات، إن الثقافة التنظيمية تستم

أنماط السلوك، المصنوعات وعناصر التصرف، فضلاً عن أنها بناء اجتماعي غير مرئي، 
لكنها قوى محسوسة تقف خلف نشاطات المنظمات، وهي عبارة عن طاقة اجتماعية تحرك 

وجهات، يتحرك خلالها أعضاء المنظمة للتصرف والحركة، وأفكار متحدة توفر معاني وت
أعضاء المنظمة، فضلاً عن أن الثقافة التنظيمية تعمل تنظيمياً كآلية تحكم وضبط، بل تجيز 

  .)161: 2009الزعبي، (التصرفات بصورة غير رسمية 

  :الدراسات السابقة  2.2
أشارت نتائج المسح المكتبي للأدبيّات والدراسات السابقة إلى عدم وجود دراسات، 

تقييم الأداء وأثرها في  المحيطة بعمليةعلى حدّ علم الباحث تبحث بشكل مباشر في العوامل 
لذلك  ،تعزيز القيم التنظيمية دراسة تطبيقية على قطاع المياه في المملكة الأردنية الهاشمية

الدراسة توظيف ما جاء في الدراسات السابقة قدر الإمكان، وحيثما كان ذلك حاولت هذه 
  :ممكنا لتحقيق أهدافها
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  :الدراسات العربية

دراسة نموذج تقييم الأداء الوظيفي "دراسة بعنوان ) 2013المدني، (أجرت 

بجدة  دراسة تطبيقية على مستشفى الملك عبد العزيز ( لشاغلي الوظائف التنفيذية الإدارية 

هدفت هذه الدراسة إلى استطلاع أراء مجتمع الدراسة عن نموذج تقييم الأداء الوظيفي  "
ولتحقيق أهداف الدراسة تم تطوير استبانه لغرض جمع  ،لشاغلي الوظائف التنفيذية الإدارية

مبحوثاً، وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من ) 224(البيانات، تكونت عينة الدراسة من 
اتفق مجتمع الدراسة على أن نموذج تقييم الأداء الوظيفي مطابق : كان من أبرزهاالنتائج 

وصعوبة ،كما تبين أن نموذج تقييم الأداء لايتميز بالموضوعية الكافية ،للوصف الوظيفي
وأوصت الدراسة بإعادة صياغة عبارات عناصر التقييم ، قياس بعض عناصر التقييم للمقيمين

     .ودقة كي تساعد على تقييم الأداء بشكل عادل  بحيث تكون أكثر وضوحاً 
أثر العوامل التنظيمية والشخصية على الاغتراب " دراسة بعنوان ) 2011آل دعير،(أجرى 

 " الوظيفي لدى موظفي الإدارات الحكومية بمنطقة الجوف في المملكة العربية السعودية  
يمية والشخصية على الاغتراب هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر العوامل التنظ

 .الوظيفي لدى موظفي الإدارات الحكومية بمنطقة الجوف في المملكة العربية السعودية
ولتحقيق أهداف الدراسة تم تطوير وبناء استبانة وتوزيعها على أفراد العينة، حيث كان منها 

الإحصائية للعلوم استبانة صالحة للتحليل الإحصائي، وقد تم استخدام الرزمة ) 435(
وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج  .لتحليل بيانات الإستبانة) SPSS(الاجتماعية 
 :من أبرزها

الاغتراب الوظيفي لدى الموظفين العاملين في الإدارات الحكومية بمنطقة أن مستوى  .1
  .الجوف جاء بدرجة منخفضة

دارات الحكومية بمنطقة الجوف نحو أن مستوى تصورات الموظفين العاملين في الإ .2
 .العوامل التنظيمية جاءت بدرجة مرتفعة
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الثقافة التنظيمية، المشاركة في اتخاذ (وجود أثر ذو دلالة إحصائية للعوامل التنظيمية  .3
 .على مستوى الاغتراب الوظيفي) القرارات، درجة الاستقلالية

على مستوى ) المرتبة الوظيفية(خصية وجود أثر ذو دلالة إحصائية لأحد العوامل الش .4
  .الاغتراب الوظيفي

التوجه من قبل رؤساء الإدارات : وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من التوصيات من أهمها
الحكومية بمنطقة الجوف إلى تعزيز بيئة العمل المناسبة للموظفين والاستمرار في التحسينات 

  .وإزالة المعوقات الإدارية عنهمالوظيفية والمزايا المادية والعينية لهم 
تأثير المتغيرات الشخصية والتنظيمية على "بعنوان ) 2008الكنعان، (وفي دراسة قام بها  

، هدفت إلى التعرف على مستوى الاغتراب الوظيفي لدى "مستوى الاغتراب الوظيفي
هدفت إلى التعرف الموظفين العاملين في الأجهزة الحكومية بالمملكة العربية السعودية، كما 

تكون  .على العلاقة بين مستوى الاغتراب الوظيفي وبعض المتغيرات الشخصية والتنظيمية
مجتمع الدراسة من جميع الموظفين السعوديين العاملين في القطاع العام، حيث اختيرت عينة 

نظام متدرباً من متدربي معهد الإدارة العامة بالرياض، وباستخدام ال) 288(عنقودية بلغت 
أن هناك مستوى متوسط من : توصلت الدراسة إلى النتائج التالية) SPSS(الإحصائي 

الاغتراب الوظيفي، وأن الاختلافات بين أفراد العينة في كل من العمر والتعليم ليس لها تأثير 
المكانة الوظيفية، درجة الاستقلالية، (على مستوى الاغتراب الوظيفي، وأن هناك علاقة بين 

   .وبين مستوى الاغتراب الوظيفي) المشاركة في القرارات الإدارية، درجة الروتينيةدرجة 
القيم الشخصية والتنظيمية في فاعلية رؤساء " دراسة بعنوان ) 2007،الأحمدي( أجرت 

حيث تهدف هذه الدراسة إلى معرفة دور القيم ، "الأقسام بالجامعات الحكومية السعودية 
واستخدمت ،فاعلية رؤساء الأقسام بالجامعات الحكومية السعوديةالشخصية والتنظيمية في 

الباحثة النهج الوصفي التحليلي وعملت على تصميم استبانه وتوزيعها على أفراد العينة البالغ 
وكان أهم نتائج الدراسة أن ترتيب القيم  .رئيس قسم بسبع جامعات سعودية ) 363(عددهم 

القيم الدينية والقيم الفكرية ثم الاجتماعية : على النحو التالي لدى رؤساء الأقسام تنازلياً كان 
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وان ترتيب القيم التنظيمية بدأ بقيمة الفريق وانتهى  ،ثم السياسية والجمالية فالاقتصادية أخيراً 
وأثبتت النتائج وجود أثر للقيم الدينية والاجتماعية والفكرية في ،بالمشاركة في صنع القرارات

كما لقيم الفريق والاهتمام بالموظفين والعدالة أثر في فاعلية رؤساء  ،الأقسامفاعلية رؤساء 
وأوصت الدراسة بعدة توصيات منها ضرورة قيام الجامعات بتعزيز القيم الايجابية  ،الأقسام

وأن تأخذ تلك المؤسسات التعليمية العليا دورها في نشر  ،لأثرها في فاعلية رؤساء الأقسام
        .ها ومنسوبيها القيم بين أفراد

أثر تقويم الأداء في الدافعية للعمل لدى العاملين " دراسة بعنوان) 2007العطوي، (وأجرى 

وهدفت إلى التعرف على  "في القطاع الصحي في منطقة تبوك بالمملكة العربية السعودية
النموذج، الموضوعية، والعدالة، والفاعلية، و (أثر تقويم الأداء الوظيفي من خلال أبعادة 

في الدافعية للعمل لدى العاملين في الشؤون الصحية بمنطقة ) والأسلوب، وملائمة التوقيت
ولتحقيق أهداف الدراسة، تم تطوير استبانه، وتم توزيعها  .تبوك بالمملكة العربية السعودية

يين على عينة عشوائية بسيطة من مجتمع العينة، وشملت الأطباء والفنيين والممرضين والإدار 
) 690(من كل فئة وبلغ حجم العينة % 20تم أخد عينة بنسبة  .فردا) 3450(وعددهم 

استبانه صالحة للتحليل الإحصائي، وتوصلت الدراسة إلى ) 582(مشاركاَ، تم استعادة 
ون الصحية في منطقة ؤ ن اتجاهات العاملين في الشإ:مجموعة من النتائج كان من أبرزها

مستوى الدافعية لدى ، وأن بشكل عام جاءت إيجابية وبدرجة مرتفعةتبوك، نحو تقويم الأداء 
الدافعية للعمل، لدى  فيدلالة إحصائية لتقويم الأداء  وذ يوجد اثروكذلك ، مرتفعا العاملين
وأخيرا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لاتجاهات العاملين نحو تقويم الأداء ، العاملين

النوع الاجتماعي، العمر، المؤهل العلمي، (ت الديموغرافيةومستوى الدافعية، تعزى للمتغيرا
  .)الخبرة، طبيعة العمل، الحالة الاجتماعية، مكان العمل

دراسة حالة : مقترح نموذج لنظام تقييم العاملين"دراسة بعنوان) 2006، البدارين(أجرى 

هدفت الدراسة إلى تحليل الجوانب المختلفة  ،"الشركات العاملة في المجال الدولي في الأردن
وقياس آثارها على فعالية هذا النظام في ، لجوانب تقييم الأداء المستخدم في هذه المنظمات



 
 

 

 
 

  ..... العوامل المحيطة بعملية تقييم #داء في تعزيز القيم التنظيميةتاثٔير 
 

  جامعة البصرة/ تصدر عن كلية ا�دارة وا�قتصادمجلة دورية نصف سنوية                129

 

 

 

كما هدفت الدارسة إلى التعرف على طبيعة العلاقة بين ، تحقيق الأهداف التي وجد من اجلها
في أنواع الطرق المستخدمة في عملية  الإجراءات المستخدمة في عملية التقييم والتي تتمثل

ومدى ، ومدى استخدام أسلوب العلانية في التقييم، التقييم ومدى فعالية المعايير المستخدمة
وجود علاقة بين : وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها، دقة عملية التقييم وعدالتها

مدى فعالية المعايير المستخدمة : الإجراءات المستخدمة في عملية التقييم بأبعادها المتمثلة في
وبين مدى فعالية نظام تقييم ، ومدى استخدام أسلوب العلانية في التقييم، في عملية التقييم

وكذلك عدم وجود علاقة بين أنواع الطرق ، الأداء في تحقيق الأهداف التي وضع من اجلها
، داف التي وضع لأجلهاالمستخدمة في التقييم وبين فعالية نظام التقييم في تحقيق الأه

وبين فعالية نظام تقييم ،بالإضافة إلى وجود علاقة بين توفر الدقة والعدالة في عملية التقييم
وأخيرا أوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بزيادة فاعلية الإجراءات المستخدمة في عملية ، الأداء
  .التقييم

موظفين لموضوعية نظام إدراك ال"بعنوان ) 2005أبو شيخه، (وفي دراسة قام بها 

حيث هدفت هذه الدراسة  ، "تقييم أدائهم وعلاقته ببعض الخصائص الشخصية والوظيفية
إلى معرفة كيف ينظر العاملين في الجهاز الحكومي الأردني إلى نظام تقييم أدائهم، وما هي 

م تقييم نقاط الضعف التي يتسم بها هذا النظام، وإلى معرفة العلاقة بين مدى موضوعية نظا
الأداء وبعض الخصائص الشخصية والوظيفية، اعتمدت الدراسة على بيانات تم تجميعها من 

واستخدمت الدراسة أساليب إحصائية مناسبة للإجابة  .موظفاً ) 357(عينة عشوائية مكونة من
إدراك العاملين بفئاتهم الوظيفية : عن أسئلة الدراسة، وتوصلت الدراسة إلى النتائج الآتية

مختلفة إلى عدم موضوعية عملية تقييم الأداء، ووجود فروق ذات دلالة إحصائية لإدراك ال
وأن عملية ، العاملين لمدى موضوعية نظام تقييم الأداء تعزى الخصائص الشخصية والوظيفية

  .تقويم أداء العاملين لها أثار في ترقية وتدريب وتحفيز الموظفين
 The" دراسة بعنوان ) Ho&Chin-Tsang,2009(أجرى  :الدراسات الأجنبية

Relationship Between Knowledge Management Enablers And 
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Performance" " "تم إجراء هذه  "العلاقة بين العوامل المساعدة على إدارة المعرفة والأداء
وقد ، الدراسة على الشركات الصغيرة والمتوسطة الحجم المسجلة في وزارة الاقتصاد التايواني

الإستراتيجية ( هدفت الدراسة إلى دراسة العلاقة بين العوامل المساعدة على إدارة المعرفة 
  .والأداء) نظام الحوافز التنظيمي وتكنولوجيا المعلومات، الثقافة التنظيمية، والقيادة

وتوصلت الدراسة إلى أن الموظفين هم العنصر الأكثر أهمية في إدارة المعرفة وان 
كما أن تأثير إدارة المعرفة جاء من ، القيادة هي أكثر العوامل تأثيرا على الأداءالإستراتيجية و 

  .حيث توليد المعرفة وتطبيقها على العمليات وعلى جانب من العملاء
 Dimensions of "بإجراء دراسة بعنوان) Brown, 2008(قـام 

Transformational Leadership and Relationship with Employee 
Performance in  Hotel front Desk Staff"" أبعاد القيادة التحويلية وعلاقتها بأداء

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة علاقة أبعاد القيادة  ،"الموظفين في كادر الاستقبال في الفندق
على ) الأثـر المثالي، التحفيز الملهم، الاعتبار الفردي، التحفيز الفكري( التحويلية الأربعة

الأداء لموظفي الاستقبال في الفندق، حيث شملت عينة الدراسة الموظفين والمشرفين في 
وكانت نتيجة الدراسة عدم ، مفردة) 328(فندقاً في مدينة آميس في آيوا وبلغت العينة ) 82(

وتُعـزى هذه ، القيادة التحويلية بأبعادها الأربعة والأداء الوظيفيوجود علاقة جوهرية بين 
النتيجة لعدة عوامل مثل الافتقـار إلى اتساق التقديرات، الخـوف من حالات الانتقام المحتملة، 

   .التحيـز في الفندق، الافتقار إلى الالتزام أو بسبب عـدم وجـود العلاقات
 A Correlation Analysis "نبعنوا Spruill, 2008)(أمـا دراسة 

Relating Organizational Climate to Employee Performance: A 
Case study " "دراسة حالة: تحليل علاقة الارتباط بين المناخ التنظيمي وأداء الموظف" ،

وقـد هدفت هذه الدراسة إلى قياس عوامل الارتباط بين المناخ التنظيمي و أداء الموظف في 
ـدد يقدم حلولاً تقنية ومبرمجة لقسم الرعاية الصحية العسكرية للحكومة الفدرالية في قسم مح

أمريكا، ومعرفة هل أن هناك علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين عوامل المناخ التنظيمي 
) المساءلة، التعاون، القيادة، الانحياز، القدرة على التكيف، والثقة(التي اعتمدها الباحث وهي 
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موظف، وتوصلـت الدراسة إلى وجود علاقة ) 100(بلغت عينة الدراسة  .داء الوظيفيوالأ
والمناخ التنظيمـي ، وخدمة، ارتباط ايجابية قويـة بين الإنتاجيـة وأداء الموظف في المنظمة

في حين أن العلاقة بين ممارسة التمارين الرياضية والأداء الوظيفي  .والأداء الوظيفي.بأبعـاده
 Exploring the "دراسة بعنوان) Krause, 2007(أجـرت و.لاقة ايجابيةكانت ع

Relationship of Employee Wellness and Job Performance" " استكشاف

هـدفت هذه الدراسة إلى  معرفة فيما إذا كانت  ،"العلاقة بين صحة الموظفين والأداء الوظيفي
الإجهاد، ممارسة التمارين، (صوص عوامل وعلى وجه الخ، هناك علاقـة بين صحـة العاملين

على الأداء الوظيفي لموظفي مستشفى هاموند هنري الواقعة في الوسط الغربي لمدينة ) البدانة
وأظهرت النتائج أن هناك  .موظفاً ) 199(جينسو في الينوي في أمريكا، حيث بلغت العينة 

ي حين أن العلاقة بين ممارسة ف .والأداء الوظيفي) البدانة، والإجهاد(علاقة عكسية بين 
 &Sigala,Marianna(وأجرى  .التمارين الرياضية والأداء الوظيفي كانت علاقة ايجابية

Others,2007   (دراسة بعنوان"Improving Performance Through Tacit 

Knowledge Externalization And Utilization".    " تحسين الأداء من خلال

تم إجراء هذه الدراسة على مجموعة من " عمليات التشخيص والاستفادة من المعرفة الضمنية
هدفت الدولة إلى فحص تحويل المعرفة الضمنية ، نجوم في اليونان) 4,5(الفنادق المصنفة 

لاستفادة الأولى ا: إلى أداء وظيفي من خلال تطوير إطار عمل من مرحلتين تتضمن عمليتان
وتوصلت الدراسة إلى أن  .من المعرفة الضمنية والعملية الثانية تشخيص المعرفة الضمنية

هناك انخفاض في اعتياد المبحوثين على مفهوم المعرفة الضمنية مما أدى إلى إهمال 
وكذلك إن تشخيص ، نشاطات تشخيص المعرفة الضمنية والاستفادة منها وتحسين أداء العمل

منية يجب أن يكون أول مرحلة وذلك للانتقال إلى مرحلة الاستفادة من المعرفة المعرفة الض
كما أن المبحوثين استخدموا قياس المخرجات لتقييم تشخيص ، الضمنية التي تم تشخيصها

 .المعرفة الضمنية متجاهلين قياس فعالية عملية تشخيص المعرفة الضمنية 
  :ما يميز هذه الدراسة
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راسات السابقة متغير العوامل المحيطة بتقييم الأداء وعلاقته بمتغيرات تناولت بعض الد - ١
أخرى، ولا يوجد دراسة على حد علم الباحث تربط بين العوامل المحيطة بتقييم الأداء 

   .والقيم التنظيمية
تتميز الدراسة الحالية بأن مجال تطبيقها بصفة عامة في قطاع المياه في المملكة _ 2

  الهاشميةالأردنية 
 ثـالـل الثــالفص

  المنهجية والتصميم 
  :منهجية الدراسة 1 .3

 ،والميداني التحليلي فعلى صعيد البحث الوصفي ،تبنت الدراسة منهجية البحث الوصفي
لأجل بلورة  ،تم إجراء المسح المكتبي والإطلاع على الدراسات والبحوث النظرية والميدانية

التي  ،والوقوف عند أهم الدراسات السابقة ،يها الإطار النظريالأسس والمنطلقات التي يقوم عل
البحث الميداني أما على صعيد  .تشكل رافداً حيوياً في الدراسة وما تتضمنه من محاور معرفية 

وتحليل كافة البيانات المتجمعة من خلال  ،فقد تم إجراء المسح الاستطلاعي الشامل ،التحليلي
وكان اعتماد الدراسة في جمع  ،واستخدام الطرق الإحصائية المناسبة، الإجابة عن الاستبانات

   .البيانات على الاستبانة التي تم تطويرها 
  : مجتمع الدراسة 2 .3

ة الهاشمية، تكون مجتمع الدراسة من جميع العاملين في قطاع المياه في المملكة الأردني
موظفاً وموظفة حسب السجلات الرسمية الصادرة عن هذا القطاع ) 2076(والبالغ عددهم 

  .2014لعام 

  :عيّنة الدراسة 3 .3
قطاع المياه في المملكة الأردنية من العاملين في %) 15(تم اخذ عينة عشوائية بسيطة تمثل 

عينة الدراسة، وتم توزيع الاستبانات استبانه على ) 311(، وقد تم توزيع ما مقدارهالهاشمية
، وقد %)94.7(استبانة بنسبة استرجاع بلغت) 271(على جميع مفردات العينة، استرجع منها
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استبانة تشكل ) 263(استبانة لعدم صلاحيتها للتحليل، وبذلك خضعت للتحليل) 8(تم استبعاد 
من عينة الدراسة، وما  %)91.3(من الاستبانات المسترجعة، وما نسبته %) 96.4(ما نسبته

  .من مجتمع الدراسة وهي نسبة مقبولة لأغراض البحث العلمي%) 12.7(نسبته
  )1(جدول رقم 

العمر، والمستوى الوظيفي، والخبرة الوظيفية، والمؤهل (توزيع أفراد مجتمع الدراسة حسب المتغيرات 
  )التعليمي، والنوع الاجتماعي

 المئويةالنسبة  العدد فئات المتغير المتغير

 النوع ا�جتماعي
  ذكر
 أنثى

256  

55 

76.52%  
23.48% 

 المؤھل التعليمي

  ثانوية عامة فما دون
  دبلوم متوسط
  بكالوريوس

 دراسات عليا

20  

71  

210  

63 

5.28%  
22.69%  
55.41%  
16.62% 

 العمر

  سنة فأقل 30
  سنة 31-40
  سنة 41-50
 سنة فأكثر 51

36  

102  

125  

48 

13.98%  
31.40%  
37.47%  
17.15% 

 الخبرة

  سنوات فأقل5
  سنوات 6-10

  سنة 11-15
 سنة فأكثر 16

55  

85  

143 

28  

19.00%  
26.91%  
42.22%  
11.87% 

 المستوى الوظيفي

  مدير
  نائب مدير
  رئيس قسم

 موظف

17  

36 

62  

196 

9%  
14%  

20.8%  
56.2% 

شكلـت يتضح إن أغلب أفراد عينة الدراسة كانوا ذكور، حيث ) 1(بالنظر إلى الجدول رقم 
  .من مجموع أفراد عينة الدراسة%) 23.48(في حين بلغت نسبة الإناث%) 76.52(نسبتهـم 
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هم من حملة الشهادة %) 55.41(وفيما يتعلق بمتغير المؤهل التعليمي يتضح أن
هم من حملة دبلوم متوسط، كما وجد %) 22.69(الجامعية الأولى بكالوريوس، كما وجد أن

الدراسات العليا، أما ممن هم من حملة الثانوية العامة فما دون هم من حملة %) 16.62(وأن
  .%)5.28(فجاءت نسبتهم

-٤١(كانوا من الفئة العمرية%) ٣٧.٤٧(وبالنسبة لمتغير العمر فإن غالبية المبحوثين
، )سنة ٤٠-٣١(من المبحوثين تقع أعمارهم في الفئة العمرية%) ٣١.٤٠(، وأن )سنة ٥٠
، في حين أن )سنة فأكثر ٥١(ثين تقع أعمارهم في الفئة العمرية من المبحو %) ١٧.١٥(وأن 

  .)سنة فأقل ٣٠(من المبحوثين تقع أعمارهم في الفئة العمرية %) ١٣.٩٨(
كانوا من ذوي فئة %) ٤٢.٢٢(أما فيما يتعلق بمتغير الخبرة فإن معظم المبحوثين 

أقل ) سنة فأكثر ١٦(الخدمة بينما كان المبحوثين من ذوي فئة ) سنة١٥– ١١من (الخدمة
  .%)١١.٨٧(فئة بلغت نسبتهم

من المبحوثين كان مستواهم الوظيفي %)  ٥٦.٢(وبالنسبة لمتغير المسمى الوظيفي فإن
، وأن "رئيس قسم"منهم كان مستواهم الوظيفي %) ٢٠.٨(، كما وجد أن "موظف"من فئة 

مستواهم الوظيفي من فئة  ، أما من كان"نائب مدير"منهم كان مستواهم الوظيفي %) ١٤(
وهذه النسبة تشير إلى نجاح الدراسة في تمثيل كافة %) ٩(فقد بلغت نسبتهم" مدير "

                .المستويات الإدارية في عينتها، مع المحافظة على خصائصهم الوظيفية

  :أداة الدراسة 4 .3

والدراسات السابقة في الموضوع،   تطوير استبانة الدراسة اعتماداَ على الإطار النظريّ  تمّ 
  : نت الاستبانة من ثلاثة أجزاءتكوّ وقد 

نة الدراسة، طبقاً للمتغيّرات رة عن خصائص عيّ ن المعلومات المعبّ ويتضمّ  :الجزء الأول
، المؤهل التعليمي، والعمر، والخبرة الوظيفية، والنوع الاجتماعي(الديمغرافية وهي 
  .)المستوى الوظيفي
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العوامل المحيطة (ويتضمن هذا الجزء  فقرات تغطي متغير الدراسة المستقل : انيالجزء الث
أبو (وقد تمّت الاستعانة في بناء الاستبانة من خلال دراسة ) بعملية تقييم الأداء

وأجريت عليها التعديلات اللازمة لكي تناسب أهداف الدراسة، وهذه ) 2005شيخه، 
، )7-11(، الهالة وتمثله الأسئلة )6-1(الأسئلة  خصائص المقيّمْ وتمثله: الأبعاد هي

  .)12 -17(التحيز الشخصي وتمثله الأسئلة 
) العوامل التنظيمية(فقرة لقياس متغير الدراسة المستقل ) 14(ويتكون من : الجزء الثالث

الثقافة  ،نمط القيادة أو الإشراف ،درجة الاستقلالية(أبعاد فرعية والمتمثلة في  ثلاثويتضمن 
، وقد تم الاسترشاد في بناء وتطوير هذا الجزء بالاطلاع على دراسات كل من )التنظيمية

  .)2011آل دعير ؛ 2008الكنعان (
 الذي يحتسب المبحوثين، إجابات لقياس) Likert(الخماسي  ليكرت مقياس استخدام تم وقد

 ،)درجات 4 موافق ويمثل(و ،)درجات 5 ويمثل تماما موافق( :التالي النحو على فقراتها أوزان
غير موافق (و)درجة ٢ ويمثل غير موافق(و ،)درجات 3 ويمثل متوسطة بدرجة موافق(و

 في المختصين محكمين من )١٠( على الاستبانة عرض تم لقد .)درجة 1 ويمثل تماماً 
 تم وقد الاستبانة صدق من للتأكد وأساتذة الإدارة في الجامعات الأردنية المجال الإداري

آرائهم والأخذ بملحوظاتهم وتم إعادة صياغة بعض الفقرات وإجراء التعديلات  مراعاة
  .بشكل دقيق يحقق التوازن في مضامين الاستبانه وفقراتها، المطلوبة

  :ثبات أداة الدراسة6  .3
) Cronbach’s Alpha(جرى استخراج ثبات أداة الدراسة باستخدام معامل كرونباخ ألفا 

وكانت النتائج كما هي  ،الداخلي بصيغته النهائية الكلية، ولكل متغير بجميع أبعادهللاتساق 
  :الآتي) 2(موضحة في الجدول  
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  )2(جدول 

  .قيمة معامل كرونباخ ألفا للاتساق الداخلي لكل بُعد من أبعاد متغيرات الدراسة

  )كرونباخ ألفا(معامل الثبات   ا�بعاد  ا�داة

العوامل المحيطة 
 تقييم ا�داء بعملية

  88.0  خصائص المقيمّْ 

  86.0  الھالة

 89.0  التحيز الشخصي

  القيم التنظيمية

  89.0  درجة ا�ستقFلية

  90.0  نمط القيادة

  87.0  الثقافة التنظيمية

  90.0  الكلي  الكلي

العوامل  لأبعاد الثبات معاملات إن إلى) 2( الجدول في الواردة النتائج تشير
القيم  التابع للعامل بالنسبة أما) 86.0-88.0(بعملية تقييم الأداء تراوحت بين المحيطة 

 هذه وتعتبر )90.0(، والكلي )87.0-90.0(الثبات  معاملات التنظيمية فقد تراوحت بين
  .)فوق فما 60.0(هي المقبولة الداخلي الاتساق نسبة أن علما لأغراض الدراسة، مقبولة القيم
  :الإحصائيةالمعالجة  7 . 3

) SPSS.16(تستخدم الدراسة برنامج الرزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية   
)Statistical Package For Social Sciences ( في معالجة البيانات للإجابة عن

  :فقرات أداة الدراسة واختبار فرضياتها، وفقاً للمعالجات الإحصائية الآتية
خصائص عينة الدراسة، وحساب المتوسطات حساب التكرارات والنسب المئوية لوصف  -١

 .والانحرافات المعيارية للإجابة عن أسئلة الدراسة، الحسابية
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وتأثير المتغير ، حساب تحليل الانحدار المتعدد لاختبار صلاحية نموذج الدراسة  -٢
 .المستقل وأبعاده على المتغير التابع وأبعاده

المتغيرات المستقلة في معادلة التنبؤ تحليل الانحدار المتعدد المتدرج لاختبار دخول  -٣
 .بالمتغير التابع

  .لقياس الاتساق الداخلي لأبعاد الدراسة) Cronbach’s Alpha( كرونباخ ألفا  -٤

  عـل الرابـالفص
  عرض النتائج ومناقشتها والتوصيات

  :اختبار الفرضيات

تم إجراء بعض الاختبارات وذلك  ،قبل تطبيق تحليل الانحدار لاختبار الفرضيات
فيما : من أجل ضمان ملائمة البيانات لافتراضات تحليل الانحدار وذلك على النحو التالي 

" Multicollinearity" يتعلق بافتراض ضرورة عدم وجود ارتباط عالٍ بين المتغيرات المستقلة 
، واختبار " Variance Inflation Factor- VIF"قام الباحث بإجراء معامل تضخم التباين 

ويشير الجدول  ،لكل متغير من المتغيرات المستقلة"  Tolerance" التباين المسموح به 
وكانت قيمة التباين ) 10(للمتغير يتجاوز) VIF(إلى أنه إذا كان معامل تضخم التباين) 3(رقم

مع متغيرات فإنه يمكن القول أن هذا المتغير له ارتباط عالٍ ) ٠.٠٥(المسموح به أقل من
وقد تم الاعتماد على  .مستقلة أخرى وبالتالي سيؤدي إلى حدوث مشكلة في تحليل الانحدار

وكما يشير  .بين المتغيرات المستقلة" Multicollinearity"هذه القاعدة لاختبار الارتباط 
) VIF(والذي يحتوي على المتغيرات المستقلة وقيمة معامل تضخم التباين) 15(الجدول رقم 

لجميع المتغيرات كانت ) VIF(لكل متغير، نلاحظ أن قيمة" Tolerance" والتباين المسموح 
كما نلاحظ أن قيمة التباين المسموح لجميع ) ٢.٧٨٩-٥.١٠٢(وتتراوح) 10(أقل من

ولذلك يمكن القول أنه ) ٠.٣٩٥ – ٠.٢٨٧(وتتراوح بين ) ٠.٠٥(المتغيرات كانت أكبر من 
  .لق بوجود ارتباط عالٍ بين المتغيرات المستقلة لا توجد مشكلة حقيقية تتع
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  )3(جدول رقم 
  اختبار معامل تضخم التباين والتباين المسموح به ومعامل الالتواء

  
التباين  المتغيرات

المسموح به 
Tolerance 

معامل تقييم 
التباين 

)VIF(  

معامل 
ا9لتواء 

Skewness 

  ٠.٢١١  ٣.١١٩  ٠.٣٩٥ خصائص المقيمّْ 

  ٠.٢٠٩  ٣.٤٩١  ٠.٣٧٤  الھالة 

  ٠.١٢٩  ٥.١٠٢  ٠.٢٨٧  التحيز الشخصي  

للبيانات فقد  Normal Distributionومن أجل التحقيق من افتراض التوزيع الطبيعي 
للمتغيرات، وكما يشير الجدول ) Skewness(تم الاستناد إلى احتساب قيمة معامل الالتواء

ولذلك يمكن ) ١(فإن قيمة معامل الالتواء لجميع متغيرات الدراسة كانت أقل من ) ٣(رقم 
وسيتم التأكد من  .القول بأنه لا توجد مشكلة حقيقية تتعلق بالتوزيع الطبيعي لبيانات الدراسة 

  .صلاحية النموذج لكل فرضية على حدا

  )٤(جدول 
للتأكد من صلاحية النموذج ) Analysis Of variance(التباين للانحدارنتائج تحليل 

  .لاختبار فرضيات الدراسة
مستوى 

  Fد�لة 
 Fقيمة 
  المحسوبة

معامل 
التحديد 

R2  

درجات 
  الحرية

المتغير 
  المستقل

  ات التابعةالمتغير

٢٥٧،  ٥(  ٠.٥٨١  *١٣٦.٥٦  ٠.٠٠٠(    
العوامل 
المحيطة 

بعملية تقييم 
  اVداء

  القيم التنظيمية 
  درجة ا�ستقFلية     )٢٥٧،  ٥(  ٠.٤٥٦  *٨٩.٣٨  ٠.٠٠٠
  نمط القيادة  )٢٥٧،  ٥(  ٠.٤٣٢  *٨١.٧٥  ٠.٠٠٠
  الثقافة التنظيمية   )٢٥٧،  ٥(  ٠.٣٩٢  *٧٥.٨٤  ٠.٠٠٠
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صلاحية نموذج اختبار فرضيات الدراسة، ونظراً لارتفاع ) ٤(يوضح الجدول رقم 
، حيث إن العوامل )α≤0.05(قيمتها الجدولية على مستوى دلالةالمحسوبة عن ) F(قيمة

القيم (من التباين في المتغير التابع الكلي%) ٥٨.١(المحيطة بعملية تقييم الأداء تفسر
، وتفُسر )درجة الاستقلالية (من التباين في بُعد%) ٤٥.٦(، كما تفُسر أيضاً )التنظيمية 

، وفسرت العوامل المحيطة بعملية تقييم )القيادةنمط (من التباين في بُعد%) ٤٣.٢(أيضاً 
، وجميع ذلك يؤكد دور وأثر العوامل )الثقافة التنظيمية (من التباين في بُعد%) ٣٩.٢(الأداء 

وبناء على ذلك  .المحيطة بعملية تقييم الأداء في تفسير الأبعاد التابعة للقيم التنظيمية 
   .نستطيع اختبار فرضيات الدراسة

) α≥٠.٠٥(لا يوجد أثر هام  ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة : الأولى الفرضية 

خصائص المقيّمْ، الهالة، التحيز (للعوامل المحيطة بعملية تقييم الأداء 

لدى العاملين في كأحد أبعاد القيم التنظيمية  درجة الاستقلاليةعلى ) الشخصي

  .قطاع المياه في المملكة الأردنية الهاشمية
  )٥(قم جدول ر 

نتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار اثر العوامل المحيطة بعملية  تقييم الأداء بإبعادها 
  المختلفة في درجة الاستقلالية

مستوى 
 tد9لة 

 tقيمة
  المحسوبة

Beta   الخطأ
  المعياري

B  العوامل المحيطة بعملية تقييم ا�داء  

 خصائص المقيمّْ   ٠.٣٩٧  ٠.٠٨٠  ٠.١٧٨  *٤.٩٥٨  ٠.٠٠٠

  الھالة   ٠.٢٧٢  ٠.١٢٣  ٠.٢١٢  *٢.٢١٣  ٠.٠٢٧

 التحيز الشخصي    ٠.٢٣٧  ٠.١٠٤  ٠.١٩٦  *٢.٢٨٠  ٠.٠٢٣

  )α≤0.05(ذات دلالة إحصائية على مستوى* 
أن ) t(، ومن متابعة قيم اختبار)٥(يتضح من النتائج الإحصائية الواردة في الجدول رقم

لها تأثير في ) خصائص المقيّمْ، الهالة، التحيز الشخصي(المتغيرات الفرعية التالية والمتعلقة 
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على ) ٢.٢٨٠، ٢.٢١٣، ٤.٩٥٨(المحسوبة والبالغة) t(حيث بلغت قيم  ،درجة الاستقلالية
  .)α≤0.05(التوالي، وهي قيم معنوية عند مستوى دلالة 

الصفرية التي تنص على انه لا يوجد اثر هام   رفض الفرضية: ومما سبق يقتضي ما يلي
خصائص المقيّمْ، الهالة، (بدلالة إحصائية لمتغيرات العوامل المحيطة بعملية تقييم الأداء 

   .في درجة الاستقلالية) التحيز الشخصي
  )٦(جدول 

 للتنبؤ بدرجة"  Stepwise Multiple Regression"نتائج تحليل الانحدار المتعدد التدريجي 
  الاستقلالية من خلال العوامل المحيطة بعملية تقييم الأداء كمتغيرات مستقلة

  
   R2قيمة   ترتيب دخول العناصر المستقلة في معادلة التنبؤ

معامل 
  التحديد

 tقيمة 
  المحسوبة

مستوى 
  * tد�لة

  ٠.٠٠٠  *٦.١٨٩  ٠.٣٩١ خصائص المقيمّْ 
  ٠.٠٠٥  *٣.٢٨٠ ٠.٤٥٣  التحيز الشخصي  

  )α≤0.05(ذات دلالة إحصائية على مستوى *        
  )الهالة (خرج من معادلة الانحدار المتعدد المتدرج متغير     

 Stepwise Multiple Regressionوعند إجراء تحليل الانحدار المتعدد التدريجي 
ثر لتحديد أهمية كل متغير مستقل على حدة في المساهمة في النموذج الرياضي، الذي يمثل أ
) ٦(العوامل المحيطة بعملية تقييم الأداء في درجة الاستقلالية، كما يتضح من الجدول رقم

والذي يبين ترتيب دخول المتغيرات المستقلة في معادلة الانحدار، فإن خصائص المقيّمْ يفسر 
من التباين في المتغير التابع، ودخل متغير التحيز الشخصي  حيث %) ٣٩.١(ما مقداره 
  .من التباين في درجة الاستقلالية كمتغير تابع%) ٤٥.٣(خصائص المقيّمْ  يفسر مع

) α≥٠.٠٥(لا يوجد أثر هام ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة : الفرضية الثانية 

خصائص المقيّمْ، الهالة، التحيز (للعوامل المحيطة بعملية تقييم الأداء 

قطاع لدى العاملين في كأحد أبعاد القيم التنظيمية  نمط القيادةعلى ) الشخصي
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  .المياه في المملكة الأردنية الهاشمية
  )٧(جدول رقم 

نتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار اثر العوامل المحيطة بعملية تقييم الأداء بإبعادها 
  المختلفة في نمط القيادة

  

مستوى 
  tد9لة 

 tقيمة
  المحسوبة

Beta   الخطأ
  المعياري

B  العوامل المحيطة بعملية تقييم ا�داء  

 خصائص المقيمّْ   ٠.٤١٣  ٠.٠٨٢  ٠.١٨٣  *٥.٠١٠  ٠.٠٠٠

  الھالة   ٠.٢٥٤  ٠.١٢٧  ٠.١٩٦  *٢.٠١١  ٠.٠٤٥

  التحيز الشخصي    ٠.٢٧٦  ٠.١٠٧  ٠.٢٢٦  *٢.٥٨٣  ٠.٠١٠

  )α≤0.05(ذات دلالة إحصائية على مستوى* 
أن ) t(، ومن متابعة قيم اختبار)٧(في الجدول رقم يتضح من النتائج الإحصائية الواردة

لها تأثير في ) خصائص المقيّمْ، الهالة، التحيز الشخصي(المتغيرات الفرعية التالية والمتعلقة 
على التوالي، ) ٢.٥٨٣، ٢.٠١١، ٥.٠١٠(المحسوبة والبالغة) t(نمط القيادة، حيث بلغت قيم

  .)α≤0.05(وهي قيم معنوية عند مستوى دلالة 
رفض الفرضية الصفرية التي تنص على انه لا يوجد اثر : ومما سبق يقتضي ما يلي

خصائص المقيّمْ، الهالة، (هام بدلالة إحصائية لمتغيرات العوامل المحيطة بعملية تقييم الأداء 
  .في نمط القيادة) التحيز الشخصي
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  )٨(جدول 
للتنبؤ بنمط "  Stepwise Multiple Regression"نتائج تحليل الانحدار المتعدد التدريجي 

  القيادة  من خلال العوامل المحيطة بعملية تقييم الأداء كمتغيرات مستقلة
  

   R2قيمة   ترتيب دخول العناصر المستقلة في معادلة التنبؤ

  معامل التحديد
 tقيمة 
  المحسوبة

 tمستوى د�لة
*  

  ٠.٠٠٠  *٥.٩٨٦  ٠.٣٦٩ خصائص المقيمّْ 

  ٠.٠٠٠  *٣.١٥٢  ٠.٤٢٢  التحيز الشخصي  

  ٠.٠١٢  *٢.٦٥٩ ٠.٤٣٢  الھالة 

  )α≤0.05(ذات دلالة إحصائية على مستوى *       

 Stepwise Multiple Regressionوعند إجراء تحليل الانحدار المتعدد التدريجي 
لتحديد أهمية كل متغير مستقل على حدة في المساهمة في النموذج الرياضي، الذي يمثل أثر 

والذي ) ٨(كما يتضح من الجدول رقم ،العوامل المحيطة بعملية تقييم الأداء  في نمط القيادة
يبين ترتيب دخول المتغيرات المستقلة في معادلة الانحدار، فإن متغير خصائص المقيّمْ يفسر 

من التباين في المتغير التابع، ودخل متغير التحيز الشخصي حيث %) ٣٦.٩(ما مقداره 
ودخل أخيراً متغير  ،من التباين في المتغير التابع%) ٤٢.٢(يفسر مع خصائص المقيّمْ 

   .من التباين في نمط القيادة  كمتغير تابع%) ٤٣.٢(الهالة حيث فسر مع المتغيرات السابقة 
) α≥٠.٠٥(لا يوجد أثر هام ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة : الفرضية الثالثة 

خصائص المقيّمْ، الهالة، التحيز (للعوامل المحيطة بعملية تقييم الأداء 

لدى العاملين في كأحد أبعاد القيم التنظيمية  الثقافة التنظيمية ىعل)الشخصي

  .قطاع المياه في المملكة الأردنية الهاشمية
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  )٩(جدول رقم 
نتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار اثر العوامل المحيطة بعملية تقييم الأداء بإبعادها 

  المختلفة في الثقافة التنظيمية
مستوى 

  tد9لة 
 tقيمة

  المحسوبة
Beta   الخطأ

  المعياري
B   العوامل المحيطة بعملية تقييم ا�داء  

 خصائص المقيمّْ   ٠.٣٩٧  ٠.٠٨٤  ٠.١٧٣  *٤.٧٠٢  ٠.٠٠٠

  الھالة   ٠.٢٧٤  ٠.١٣٠  ٠.٢٠٨  *٢.١١٥  ٠.٠٣٥

  التحيز الشخصي    ٠.٣٠٤  ٠.١١٠  ٠.٢٤٥  *٢.٧٦٩  ٠.٠٠٦

  )α≤0.05(ذات دلالة إحصائية على مستوى * 
أن ) t(، ومن متابعة قيم اختبار)٩(النتائج الإحصائية الواردة في الجدول رقميتضح من 

لها تأثير في ) خصائص المقيّمْ، الهالة، التحيز الشخصي(المتغيرات الفرعية التالية والمتعلقة 
على ) ٢.٧٦٩، ٢.١١٥، ٤.٧٠٢(المحسوبة والبالغة) t(الثقافة التنظيمية، حيث بلغت قيم

  .)α≤0.05(معنوية عند مستوى دلالة التوالي، وهي قيم 
رفض الفرضية الصفرية التي تنص على انه لا يوجد : ومما سبق يقتضي ما يلي

خصائص المقيّمْ، (اثر هام  بدلالة إحصائية لمتغيرات العوامل المحيطة بعملية تقييم الأداء 
   .في الثقافة التنظيمية ) الهالة، التحيز الشخصي

  )١٠(جدول 
للتنبؤ "  Stepwise Multiple Regression"الانحدار المتعدد التدريجي نتائج تحليل 

  بالثقافة التنظيمية من خلال العوامل المحيطة بعملية تقييم الأداء كمتغيرات مستقلة
ترتيب دخول العناصر المستقلة في معادلة 

  التنبؤ
   R2قيمة 

معامل 
  التحديد

 tقيمة 
  المحسوبة

  * tمستوى د9لة

  ٠.٠٠٠  *٥.٨٩٢  ٠.٣٣٢ خصائص المقيمّْ 
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  ٠.٠٠٠  *٣.٢٦٩  ٠.٣٧٤  التحيز الشخصي  

  ٠.٠١٣  *٢.٧٤٣ ٠.٣٩٢  الھالة 

  )α≤0.05(ذات دلالة إحصائية على مستوى *        

 Stepwise Multiple Regressionوعند إجراء تحليل الانحدار المتعدد التدريجي     
لتحديد أهمية كل متغير مستقل على حدة في المساهمة في النموذج الرياضي، الذي يمثل أثر 

في الثقافة ) خصائص المقيّمْ، الهالة، التحيز الشخصي(العوامل المحيطة بعملية تقييم الأداء 
والذي يبين ترتيب دخول المتغيرات المستقلة في ) ١٠(التنظيمية، كما يتضح من الجدول رقم

من التباين في %) ٣٣.٢(لة الانحدار، فإن متغير خصائص المقيّمْ يفسر ما مقداره معاد
%) ٣٧.٤(المتغير التابع، ودخل متغير التحيز الشخصي حيث يفسر مع خصائص المقيّمْ 

من التباين في المتغير التابع، ودخل أخيراً متغير الهالة حيث فسر مع المتغيرات السابقة ما 
   .لتباين في الثقافة التنظيمية  كمتغير تابعمن ا%) ٣٩.٢(مقداره

  :مناقشة النتائج ٣ .٤

دلت النتائج إنّ تصورات العاملين في قطاع المياه في المملكة الأردنية الهاشمية  للعوامل  .١
تقييم الأداء بدرجة مرتفعة، يتضح أن بُعد خصائص المقيّمْ احتل المرتبة  المحيطة بعملية

  .وفي المرتبة الأخيرة جاء بُعد الهالة  ،الأولى، يليه بُعد التحيز الشخصي
كما تفسر هذه النتيجة إنه يتوجب على الإدارات العليا أن تفسح مجال الحرية 

القرارات المناسبة دون الرجوع للإدارة العليا للموظفين في مختلف المستويات الإدارية لاتخاذ 
إلا في الحالات الضرورية في حالة القرارات الحاسمة، بغية تقديم الخدمات للمواطنين بكفاءة 

  .وفاعلية
لمستوى العاملين في قطاع المياه في المملكة الأردنية الهاشمية  دلت النتائج أنّ تصّورات  .٢

مرتفعة، وقد احتّل بُعد نمط القيادة المرتبة الأولى، يلي القيم التنظيمية، جاءت بدرجة 
ولعل ظهور   .ذلك بُعد الثقافة التنظيمية، وجاء في المرتبة الثالثة بُعد درجة الاستقلالية
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العاملين في قطاع المياه في المملكة هذا القدر المرتفع من مستوى القيم التنظيمية لدى 
جابياً لأن الأداء الجيد صفة ملازمة للمنظمات الناجحة يُعد مؤشراً إيالأردنية الهاشمية  

  والتي يحدث فيها نوع من التوافق والانسجام بين الفرد والمنظمة
من التباين في %) ٥٨.١(دلت النتائج إن العوامل المحيطة بعملية  تقييم الأداء تفسر .٣

من التباين في %) ٤٥.٦(، كما تفُسر أيضاً )القيم التنظيمية (المتغير التابع الكلي
، )نمط القيادة(من التباين في بُعد%) ٤٣.٢(، وتفُسر أيضاً )درجة الاستقلالية (بُعد

الثقافة (من التباين في بُعد%) ٣٩.٢(وفسرت العوامل المحيطة بعملية تقييم الأداء 
 ،، وتفسر هذه النتيجة على أن أسلوب نظام تقييم الأداء المتبع في قطاع المياه)التنظيمية

  .ح الموظفين فرصة الإبداع وبالتالي زيادة الدافعية ويحسن الأداء لدى الموظفينيمن
لها ) خصائص المقيّمْ، التحيز الشخصي: (دلت النتائج أن أبعاد المتغير المستقل وهي .٤

من التباين %) ٤٩.٦(وإن خصائص المقيّمْ يفسر ما مقداره  ،تأثير في القيم التنظيمية
خل متغير التحيز الشخصي  حيث يفسر مع خصائص المقيّمْ في المتغير التابع، ود

وتفسر هذه النتيجة على أن إدراك  العاملين  .من التباين في المتغير التابع%) ٥٥.٩(
بمعنى أن  ،لأسس تقييم الأداء يؤثر تأثيراً ايجابياً ومعنوياً على مستوى القيم التنظيمية

جابي عندما يدركون بأن الطريقة التي يتم الموظفين سوف يميلون إلى زيادة سلوكهم الإي
  .تطبيق نظام تقييم الأداء عليهم بطريقة نزيهة ومحايدة وعادلة 

  : التوصيات ٤ .٤

  :اعتمادا على نتائج الدراسة، يمكن تقديم التوصيات التالية
أظهرت نتائج الدراسة وجود أثر للعوامل المحيطة بعملية تقييم الأداء في تحسين القيم  .١

 :وعليه توصي الدراسة بما يلي .التنظيمية
مقومات بناء نظام تقييم أداء للموظفين الايجابية  واستغلالها  العمل على زيادة تفعيل .أ 

 .بشكل أكبر لتحسين مستوى القيم التنظيمية للموظفين
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التقدم الحاصل في تفعيل مقومات إدامة وتطوير نظام التقييم التي  الاستفادة من .ب
 .ظهرت بصورة إيجابية لتعزيز أداء فاعلية نظام التقييم 

الذي أحدث  مقومات بناء نظام تقييم أداء الموظفينتأكيد المدراء على استعمال  .جـ
  .في الدائرة فاعلية نظام التقييمتغيير ايجابي ل

 ،عمل على تهيئة الثقافة السائدة في المنظمة لتنسجم مع توجهات وميول العاملين فيهاال .٢
وإحلال ثقافة تنظيمية مرضية داخل الإدارات الحكومية ترتكز على التعاون بين الإدارة 

      .والعاملين وتلائم ظروف وحاجات العاملين فيها 
ضرورة تشجيع مشاركة المرؤوسين في تقييم أدائهم من قبل الرؤساء، وذلك لمعرفة مستوى  .٣

أدائهم، لكي يستطيع الموظفين بذل قصارى جهدهم لإنجاز أعمالهم بغض النظر عن 
  .الصعوبات التي تواجههم

ام توسيع نطاق الدراسة ليشمل دراسة متغيرات لتقييم الأداء وشمول قطاعات أخرى، واستخد .٤
أساليب متعددة لجمع المعلومات مثل أسلوب تحليل المحتوى والمقابلة، وغيرها من 

  .الأساليب
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Bench marking as a tool for cost reduction and performance 
improvement 

( A Comparative study between Technical institute of A marah and 
Technical institute of Basrah).  

 

Lecturer. Mejbel Douai 
 

ABSTRACT 
   This research is aimed to shed light on the role of bench marking in cost 
reduction and improving the performance of the institutions within ministry 
of higher education and scientific research. The research was applied to a 
sample from technical institutes of Southern Technical University، namely 
technical institute of A MARA and technical institute of Basrah.    
 The research is based on hypothesis that (bench marking contributes to the 
cost reduction of service performance  and performance improvement). 
The researcher applied a descriptive method in the theoretical part, and 
analytical method in practical part. The research reached a number of 
conclusions and suggestions among which " educational institutions should 
apply bench marking method which represents a method of 
improvement،continues development and cost reduction through reshuffling 
and reordering their systems as well as appointing advisory committee for 
improving and measuring service quality and facilities availability for 
applying bench marking".  
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  المقارنة المرجعية كأداة لتخفيض التكاليف 
  وتقويم الاداء 

  

  دراسة مقارنة بين المعھد التقني البصرة(
  )والمعھد التقني العمارة 
  

                       مجبل دواي اسماعيل. م                                                       
  المستخلص

عينه  في تخفيض التكاليف وتقويم الاداء هدف البحث الى التعريف بدور المقارنة المرجعية في        

  .من مؤسسات التعليم العالي والبحث العلمي 

والمتمثلة في المعهد التقني العمارة  التقنية في الجامعة التقنية الجنوبيةاجري البحث لعينة من المعاهد 

  .والمعهد التقني البصرة 

 تسهم المقارنة المرجعية في تخفيض تكاليف اداء الخدمات وتقويم اداء( بني البحث على فرضية مفادها

والتحليل في الجانب استخدم الباحث الاسلوب الوصفي في الجانب النظري ) المؤسسات التعليمية

بتطبيق  بجملة توصيات ومقترحات منها ضرورة اهتمام مؤسسات التعليم العالي خرج البحث.العملي

 أسلوب المقارنة المرجعية الذي يعد اسلوب من اساليب التحسين والتطوير المستمر وتخفيض التكاليف

نظيم وتكليف رابطات لتطوير من خلال القيام ببعض الاجراءات الضرورية في اعادة الهيكلية والت

  . لتسهيل تطبيق المقارنة المرجعية وقيـــاس مستوى الخدمات والمنتجات المقدمة

  

  

  

  

  

  

  

  التاسعالمجلد  ●
السابع عشرالعدد  ●  
  ٢٠١٦ ٢تشرين  ●
٣٠/١٢/٢٠١٤ :است�م البحث ●  
٥/٢٠١٥ /٣ :قبول النشر ●  
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 المقـدمـة

في ظل تنامي ظاهرة العولمة وازدياد المنافسة بين القطاعات وجد القائد الاداري ان 

اطار المنافسة علية ان الاساليب الادارية التقليدية لم تعد مجدية ولكي يبقي مؤسسته في 

يطوي الاساليب الادارية التقليدية ويبدأ بنهج الاساليب الادارية الحديثة والتي اثبتت التجارب 

نجاحها في القطاعات العامة والخاصة اذا ما طبقت بشكلها الصحيح ولعل من هذه الاساليب 

  .هو اسلوب المقارنة المرجعية 

التطبيقات المعاصرة التي بدأت تستخدمها المؤسسات كأحد وتعد المقارنة المرجعية من 

في مجال  الادوات المستخدمة لتخفيض التكاليف وتحسين وتطوير ألأداء والوصول الى الريادة

والاستفادة من قدرات العاملين في المؤسسة لتحقيق التميز والإيداع ولكون مناخ العمل ،العمل

على المؤسسة العمل بمفردها دون ان  ل هناك صعوبةيتسم بالتغير والتطور المستمر مما جع

  تعرف كيف يعمل الاخرون 

لقياس وتقييم اداء هذه المؤسسات وتحديد نواحي  بالمقارنة المرجعية من هنا تزايد الاهتمام

مع الاخرين والعمل على معالجتها وتحقيق الجودة في اداء الخدمات  القصور فيها بالمقارنة

بفاعلية لإجراء  المقارنة المرجعية من الادوات التي يمكن استخدامهاويعد اسلوب  ،ألعامة

تحسين وتطوير الاداء وخفض تكاليف الخدمات المقدمة حيث انها تجيب على العديد من 

التساؤلات التي يمكن للمؤسسة من خلالها التعرف على امكانياتها ووضعها بين المؤسسات 

  .العامة بنفس مجال العمل

الى ضمانات تؤكد لهم جودة  والكليات والمعاهد لقائمون على ادارات الجامعاتلذلك يحتاج ا

 ،وقد لا تكفــــي الجودة في العملية التعليمية بل يبحثون عن التميز والإبداع ،العملية التعليمية

لان المطلوب للتنافس الاكاديمي يتجاوز مفهوم ألجودة ويصل الى مرحلة طلب التميز 

اداريا وأكاديميا وباحثين وطلبه وان نجاح العملية التعليمية ،من التخصصات والإبداع في كثير

وخاصة في الوقت الحاضر الذي . والطلبة،الاساتذة،الادارة:يعتمد على نجاح المفاصل الثلاث 

  .تعددت فيه الجهات التي تمنح الشهادات الجامعية الحكومية وغير الحكومية
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تلبية احتياجات المؤسسات على الرغم من دقتها في تحديد  ولقصور انظمة الكلفة التقليدية في

معايير الاداء الداخلية وان متطلبات المنافسة اوجبت على المؤسسات اعادة النظر في تحسين 

قياسا بأداء المؤسسات  مستوى اداءها فضلا عن حاجتها الملحة لمعرفــــــــة مستوى اداءها

جميعها تهدف الى  ةت حديثة لإدارة الكلفة الإستراتيجيالمنافسة كل هذا ادى الى ظهور اتجاها

والتي  )  Bench Marking(للزبون ومنها اسلوب المقارنة المرجعية ) منفعة (تحقيق قيمة 

تعد من الاساليب المهمة في تحقيق اهداف المؤسسة التشغيلية والإستراتيجية من خلال تحديد 

فضلا  ه من معايير الأداء الداخلية والخارجيةمؤشرات تخفيض التكاليف وتقويم الاداء وكون

  .عن كونها اسلوب من اساليب التحسين المستمر 

ولإيمان الباحث من إن معيار النجاح في جميع الوحدات الاقتصادية هو تقديم افضل السلع 

وانطلاقا  او الخدمات وبأقل التكاليف وهذا يشمل الوحدات الهادفة للربح و غير الهادفة للربح

الجامعي هو الضمان الاجتماعي الحقيقي لأي مجتمع والعنصر  القناعة إن التعليم من

لذلك جاء هذا البحث في عينة   الأساسي لتحقيق أهدافه كان لابد مــــــن إصلاح التعليم العالي

  .من مؤسسات التعليم العالي وبالاعتماد على الاساليب الحديثة في الدراسة والتحليل

  منهجية البحث 
   مشكلة البحث: ولا أ

عينة البحث من مؤسسات التعليم العالي على معايير الاداء الداخلية في قياس  ان اعتماد   

و تحديد تكاليف تقديم الخدمات ودون الاخذ بنظر الاعتبار معرفــــة مستوى  جودة اداءها

 ا الكثير مناداءها بالنسبة للمؤسسات المنافسة يعد من المشاكل الاساسية التي تعاني منه

المؤسسات التعليمية والتي تؤدي الى تعثرها في تحقيق اهدافها او في تحقيق التميز او 

  .الابداع
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  اهمية البحث: ثانيا 
تبرز اهمية البحث من كون المقارنة المرجعية هي الاداة التي تضمن ثبات واستمرار  

تساعد على تحقيق التميز المؤسسات التعليمية في تقديم خدماتها وفق المطلوب وكذلك 

  .والإبداع الذي يعد سر نجاح المؤسسات على اختلاف مجال عملها

  هدف البحث : ثالثا 
  :ينصب هدف البحث على جانبين     

 تخفيض التكاليف وتقويم الاداء في المؤسسات المرجعية في ةدورا لمقارنابراز  .١

  .المشابهةومن ثم تعميمها على المؤسسات  التعليمية عينة البحث

بقية مؤسسات التعليم العالي للمقارنة  عينة البحث وكذلك المؤسسات بيان مدى حاجة . ٢  

  .المرجعية

  فرضية البحث: رابعا 
وتقويم اداء المؤسسات  تخفيض تكاليف اداء الخدمات تسهم المقارنة المرجعية في    

  .البحث  عينة التعليمية

  خطة البحث : خامسا 
  : تضمنت خطة البحث مبحثين     

 ،نشاة المقارنة المرجعية المبحث الاول تضمن الجانب النظري للبحث من خلال تناول

، مراحل اعداد المقارنة المرجعية،اهمية المقارنة المرجعية ،مفهوم المقارنة المرجعية

قة علا،علاقة المقارنة المرجعية وتقويم الاداء بالمحاسبة،انواع المقارنة المرجعية

استخدام اسلوب المقارنة المرجعية في  ،المقارنة المرجعية باتجاهات الادارة الحديثة

  . التعليم العالي 

  :المبحث الثاني تضمن الجانب العملي من خلال 
مقارنة التكاليف في كل من المعھد التقني النجف والمعھد التقني العمارة وكذلك  :او$

    .٢٠١٢/٢٠١٣مقارنة اعداد المنتسبين والطلبة في كل من المعھدين للسنة الدراسية 
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مقارنة الم*ك النموذجي مع الموجود الفعلي لمنتسبي المعھد التقني العمارة وكما  :ثانيا
  .لبيان مدى ا�لتزام بالم*ك النموذجي للمعھد التقني ٣٠/٤/٢٠٠٧ھو علية بتاريخ 

 الجانب النظري :المبحث ألأول 

   نشأة المقارنة المرجعية - اولا  
عندما قام الصناعي  ١٨١٠عود الى العام ان المقارنة المرجعية لها دلالات تاريخية ت 

بدراسة أفضل الأساليب المستخدمة في معامل الطحين ) Francis Lowell( الانكليزي 

  .البريطانية للوصول إلى أكثر التطبيقات نجاحا في هذا المجال

)  Assembly Line(بتطوير خط التجميع ) Henry ford(قام الصناعي  ١٩١٣وفي عام  

  كأسلوب

 ,Evans] .ي متميز من خلال قيامة بجولات في مواقع ذبح الأبقار في شيكاغوصناع 

وفي إعقاب الحرب العالمية الثانية كانت اليابان من أولى الدول التي تطبق [1997:448

  المقارنة المرجعية على نطاق

               .واسع في بداية الخمسينات 

جهودهم على جمع المعلومات واستقطاب وفي القرن الماضي عندما ركز اليابانيون    

الافكار ومحاكاة الشركات الأمريكية في إثناء زياراتهم المكثفة التي كان الهدف منها الحصول 

لخصوصيتهم والاستناد عليها فــــي ابداع منتجاتهم ومبتكراتهم  على المعرفة وتكييف ماشاهدوة

 العية موجودة في قاموس الاعممرجفي نهاية الستينات وقبل ان تكون نتيجة المقارنة ال

  .] ١٢٣: ١٩٩٥، الشبراوي[

  مفهوم المقارنة المرجعية - ثانيا 
يحظى مفهوم المقارنة المرجعية باهتمام العديد من الكتاب والباحثين كونة مصطلح حديث 

  .نسبيا في الدراســــــــــات الادارية مما دفع الكثير منهم الى تناولة بالدراسات والتحليل 

اخرون اسلوب  وتبرز اختلافات في التعبير عن هذا المصطلح فيسمية بعضهم اداة ويدعي

وفريق اخر يعتبرة طريقة واخرون يرون ان المقارنة المرجعية عملية وعلى الرغم من هذه 

                                        :التسميات اللفظية الا ان هناك شبة اتفاق عـلـــــــى المعنى المقصود والفائدة من التطبيق فقد
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عرفت بانها العملية المستمرة لقياس المنتجات والخدمات والانشطة مقابل المستويات الافضل 

 .  لديها عمليات مشابهة للأداء التي غالبــــــــا ماتوجد في الوحدات المنافسة او وحدات اخرى

[Horngren, et.al, 2000:236]  
مستمرة لقياس انتاج الفرد او خدمتة او نشاطة مقابل اقصى مستوى من وعرفت بانها عملية 

   .[Maher,1997.10] الاداء

بانها بحث مستمر عن اكثر الطرق كفاءة في انجاز المهمه من خلال مقارنة  كما عرفت 

 الطرق ومستويات الانجاز مع شركات اخرى او ضمن الشركة نفسها مابين الوحدات الفرعية
[Hilton,1997:222]  

  تعكس التعاريف اعلاة وجهة نظر بان المقارنة المرجعية تتم من خلال المقارنة مع    

في القطاع بصورة مستمرة بقصد تحسين الاداء داخل   الوحدات الاكثر نجاحا او الرائدة

  .الوحدة 

الانشطة او العمليات  المقارنة المرجعية بانها عملية مقارنة[Rayburn]بينما يرى   

اذ ان المدراء يقارنون الانشطة باخرى مشابهة ، بالتطبيقات الافضل وفق التصنيف العالمي

لها في وحدات اخرى او اقسام مختلفة في وحداتها والهدف هو لتشخيص نقاط القوة والضعف 

في اداء الانشطة او العمليات للوحدة الاقتصادية ومعرفة الفجوة بينها وبين منافسيها من 

  Rayburn, 1996:123] .خرىالوحدات الا

ويتفق الباحث مع هذا التعريف في كون المقارنة المرجعية اداة يمكن استخدامها لتقويم       

  .الاداء من خلال تشخيص السلبيات والايجابيات الموجودة في الاداء

م بانها احد ادوات تقوي: واخيرا يستطيع الباحث من سياق التعريف التالي للمقارنة المرجعية 

وتطوير وتحسين الاداء من خلال تحديد الفجوة في الاداء عن الوحدات او الاقسام الاخرى 

والعمل على تعزيز النواحي الايجابية التي تتميز بها الوحدة الاقتصادية وتحديد النواحي 

  .السلبية والعمل على تجنبها وذلك لبلوغ افضل التطبيقات في الاداء 

  
  المرجعيةأهمية المقارنة - ثالثا
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ان الوحدات الرائدة والتي تبغي الثبات والاستمرار في عملها من جانب ومن جانب اخر    

تحقيق التميز والابداع والذي يعد سر نجاحها عليها ان تعمل دائما على تحسين اداءها قياسا 

  .باداء المنافسين وباستمرار حتى وان كانت هـــــــــــي الأحسن في القطاع 

الى تطبيق المقارنة المرجعية لتحقيق مجموعة من الاهداف  سات تلجأوان المؤس

  )١٣-١٢:٢٠٠٩،عبد الوھاب(منها
  ترشيد النفقات. ١
التي  اذ يتم من خلال تطبيق المقارنة المرجعية تخفيض تكاليف الانتاج او الخدمات  

بأقل التي تؤدي نفس النشاط او الخدمات  اذ يتم البحث عن المؤسسات،تكون مرتفعة

  .كلفة
  اتاحة فرصة التعلم المستمر.٢
ونقل الخبرات والمعارف من ،يتيح تطبيق المقارنة المرجعية فرص التعليم المستمر  

المؤسسات الاخرى بهدف تغيير نظم وأساليب العمل التقليدية لإحداث تغيير في الثقافة 

  .التنظيمية

وان هذا  ماذج الافضلاتاحة فرصة للمؤسسة للتوجه داخليا وخارجيا نحو الن.٣ 

التوجه يحقق في النهاية رضا المستفيدين من الخدمات وكذلك ينعكس بنفس الوقت على 

العاملين اذ تتيح الادارة لهم فرص المشاركة وتمكينهم من اتخاذ القرارات وإيجاد الحلول 

  المناسبة للمشكلات
  تحسين القدرات ا$بداعية لفرق العمل.٤
عية على تحسين القدرات الابداعية امام فريق العمل المسؤول عن تساعد المقارنة المرج  

المشاركة في عملية   لتشمل جميع المؤسسات تحسين الاداء وإتاحة فرص الابداع لهم

  .المقارنة المرجعية

  

  
  توفير فرص التعاون بين المؤسسات.٥ 
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تؤدي المقارنة المرجعية الى توفير فرص التعاون بين المؤسسات وتشجع على   

  .المنافسة فيما بينها لتحسين الاداء

ان اهمية المقارنة المرجعية تبرز بالنسبة . [Finnigon, 1996:11] بينما يرى

 : للمؤسسات من خلال ما تحققه مــــن منافع والتي تجمل بالاتي

  .التحديد الدقيق للفجوة بين اداءها واداء الوحدات الرائدة تساعد الوحدة في  .١

تساعد على توفير المناخ الملائم وتعزيز الرغبة لدى قيادة الوحدة والعاملين فيها على  .٢

 .نحو كل ماهو افضل وجديد تبني سياسة التغيير

 .يذ تساعد على تحديد العمليات الحرجة واعطائها الاهتمام اللازم والاولوية في التنف .٣

 .تسهم بشكل فاعل في تطوير الابداع الفردي والجماعي  .٤

الوقت الذي تعالج فية نقاط الوحدة بالوسائل التي تمكنها من ان تبني في ذات  تزود .٥

 الخلل

  .اضافية للوحدة تسهم بشكل فاعل في زيادة احتمالات تحقيق منافع .٦

المقارنة المرجعية يخلق مقاييس يرى ان التركيز الخارجي لأسلوب . [Zair,1996:68 ] وان  

تنافسية خارجية تؤدي بالضرورة الى زيادة كفاية وفاعلية مقاييس جودة الاداء الداخلية 

  .وتجعلها اكثر تنافسية

 مراحل إعداد المقارنة المرجعية:رابعا  

وضح المهتمون والباحثون نماذج مختلفة بخطوات تطبيق المقارنة المرجعية وعلى الرغم    

قاط الالتقاء المتعددة بين هذه النماذج لكنها تمثل وجهات نظر مختلفة استنادا لبيئات من ن

التطبيق المتباينة وفي جميع الأحوال ليس هنــــــاك نموذجا مقبولا يمكن إن يكون مشتركا لجميع 

الوحدات الاقتصادية إذ إن كل وحدة اقتصادية تستخدم النموذج الـذي ينسجم مع بيئتها 

   [Intuarabic,part203,unt203]:ويمكن تحديد مراحل تطبيق المقارنة بما يلي هاوموارد
     : تتضمن النشاطات التالية. تخطيط الدراسة. ١

 .تحديد نشاطات الوحدة الاقتصادية المهمة والتي يؤدي تحسينها إلى مكاسب أهم  - أ
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                     وهي العناصر التي سيتم. تحديد العناصر الأساسية لهذه النشاطات الموجهة للقيمة    -  ب

  .قياسها في دراسة المقارنة 

تحديد الوحدات الاقتصادية التي قطعت أشواطا أطول في العناصر الأساسية لهذه   -  ت

       .النشاطات 

ويجب إن تكون تلك ،طاعات أخرىويمكن إن تكون الوحدات المنافسة أو وحدات في ق

           الوحدات هي التي قطعت شوطا أطول في في تطبيق العمليات الموجهة للقيمة أي التطبيقات

  .التي تؤدي إلى التكلفة الأقل أو القيمة الأعلى للزبون 

       :تتضمن النشاطات التالية. تصميم الدراسة.  ٢
  .المراد تجميعهاالتحضير المفصل لطبيعة المعلومات   - أ

اتخاذ خطوات لتعريف المعلومات والميزات التي يمكن تقديمها للوحدات الأخرى و   -  ب

  .ويمكن إن يتم ذلك من خلال المقارنة المرجعية داخليا

التفاوض مع الوحدات الاقتصادية المختارة للحصول على الاتفاقيات الرسمية التي   -  ت

  .لمعلومات واختيار شكل تبادل ا.لإجراء الدراسة تحتاجها

     :تتضمن النشاطات التالية .تنفيذ الدراسة.  ٣

قياس الانجازات التي حققتها الشركات ذات التطبيقات المتقدمة وذلك لفهم لماذا و كيف  .أ  

  .تحققت هذه النتائج 

وقد يكون القياس قد تم فعلا .قياس أداء الوحدة الاقتصادية ومقارنته مع الأداء الأفضل  .ب 

وقد . لة تصميم الدراسة وذلك لنكون قادرين على التفاوض مع الوحدات الأخرىمرح خلال

  نحتاج مرة 

    .على طلب الوحدات الأخرى أخرى لقياس الأداء بناء 

     :تتضمن النشاطات التالية. تقويم النتائج. ٤

  .تحليل النتائج ومقارنتها مع نتائج الوحدة الاقتصادية  - أ
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 أو تعزيز مكانة الوحد ،التفوق على التطبيقات الأكثر تقدماتطوير الخطط لمعادلة أو   -  ب

ولكن ابتكار وتكييف العمليات  ،ولا تتضمن هذه المرحلة النسخ .الاقتصادية المتقدمة

     التي تمكن الوحدة من التحسن

الحصول على التزام من كافة مستويات الإدارة والموظفين في الوحدة الاقتصادية لتنفيذ   -  ت

 .ططـــــــالتحويل المخ

ولكن  ،تعتبر تطبيقات المقارنة المرجعية غير محدودة، تطبيق الخطة وتقويم النتائج   -  ث

ولذلك على الشركة وضع دليل لتحديد الوظائف .المواردالمتاحة لهذه الطريقة محدودة 

وان كل وحدة يجب .والنشاطات أو العمليات التي يجب دراستها خلال برنامـج المقارنة 

  . ليات الأساسية بحيث توافق احتياجاتها الخاصة إن تكيف العم

   Types of Bench marking أنواع المقارنة المرجعية:خامسا 
ان الحصول على أفضل الممارسات تكون من داخل القطاع أو من خارجة وأحد الوسائل   

إمام الوحدات هو إن تضمن نظام الرقابة لعملية المقارنة المرجعية عن طريق ربط الوحدة مع 

    [Kaplan&Atkinson, 1995:59]. قاعدة بيانات من وحدات أخرى للتعلم من اساليبها
  .[Slack,et.al,1998:681] :المرجعية إلى صنفين رئيسيينويمكن تصنيف المقارنة  
   Internal Bench marking المقارنة المرجعية الداخلية.  ١
تتضمن اعتماد وحدات تنظيمية ذات أداء متميز داخل الوحدة واعتبارها كأساس للمقارنة    

لتحسين أداء الوحدات التنظيمية الأخرى لنفس الوحدة ويدخل ضمن هذا النوع عملية المقارنة 

   .أو اقسام المرجعية التي تتم في الوحدة التي لها عدة فروع

  External Bench marking المقارنة المرجعية الخارجية.  ٢ 

وتتضمن إجراء المقارنة مع وحدات أخرى رائدة في نفس مجال عمل الوحدة أو مجال أخر   

  :وتشمل

   Competitive bench markingالتنافسيةالمقارنة المرجعية . أ 
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تقوم على أساس المقارنة المباشرة مع الأفضل من المنافسين لتحقيق مستويات أفضل في   

  تسمىالأداء لذلك 

 ،الخدمات ،أيضا المقارنة المرجعية في الأداء إذ تستخدم في مجال مقارنة المنتجات   

   [Evans,1997:448]التسعير وبقية المجالات الأخرى،ألإفراد الجودة ،التكنولوجيا

  Functional Bench marking المقارنة المرجعية الوظيفية. ب  

إدارة الموارد  ،التسويق(تتضمن مقارنة وظيفة معينة وتسمى أيضا المقارنة المرجعية للعملية و  

أو أي عمليــة مثل تدريب العاملين أو غيرها بمثيلاتها في الوحدات الأخرى ) الخ...البشرية 

استقبال المرضى  وقد تتم المقارنة مع وحدات تعمل بنفس المجال أو مجالات أخرى كمقارنة

  .الفنادق في المستشفيات مع استقبال الزبائن في 

وقد اعتمدنا في بحثنا هذا اولا على المقارنة المرجعية الداخلية من خلال مقارنة الموجود 

الفعلي في المعهد التقني العمارة مع الملاك النموذجي للمعهد لبيان مدى الالتزام بالملاك 

لتقني وثانيا على المقارنة المرجعية الخارجية من خلال المقارنة بين المعهد ا ،ألنموذجي

  .العمارة مع المعهد التقني النجف لكونهما يعملون بنفس القطاع 

  بوظيفة المحاسبة المقارنة المرجعية وتقويم الاداءعلاقة :سادسا
ان مؤشرات تقويم الاداء في معظم الوحدات الاقتصادية يمكن تحديدها بسهولة لانها في     

هذه الوحدات فهي تتميز على الاقل بشىء كونها تنطلق من هدف الربح الـــــــذي تسعى الية 

مشترك هو امكانية نقل هذا الهدف الى مقاييس مالية وباي شكل مــــــــــن الاشكال 

  .]٢٠: 1983،القوارعة[

اما في الوحدات الخدمية غير الهادفة للربح ومنها مؤسسات التعليم العالي فانة يصعب  

وتعدد اهدافها والخصائص المميزة لهذه  وضع مؤشرات لاسباب تتعلق بطبيعـــة نشاطها

تتمثل بقياس مدى تحقيق هذه الوحدات للأهداف  ةوإنها تمتلك معايير اجتماعي. الوحدات 

التي يريدها المجتمع بعيدا عن المصالح الذاتية لها مثل تقديم الخدمات التعليمية بأقل كلفة 

  .86] :2001، الكرخي [وأحسن نوعية
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كما توجد صعوبات اخرى في وضع المؤشرات للوحدات الخدمية غير الهادفة للربح وهي ان 

الكلفة الثابتة تؤلف ثقلا كبيرا من اجمالي التكاليف مما يجعل العلاقة بين المدخلات 

  . ]٤٧: ٢٠٠٠،المعيني[والمخرجات صعبة التحديد والقياس 

ية الاداء في هذة الوحدات لذلك بينت ويعد مقياس الكلفة من المقاييس المهمة لقياس كفا

الجمعية الامريكية للمحاسبة بان لمحاسبة التكاليف في الوحدات غير الهادفة للربح اهمية 

  .] ١٠: ١٩٨٧،يوسف[ التالية تكبيرة للمسوغا

  .ان معظم المنافع الاجتماعية تقدمها القطاعات غير الهادفة للربح .  ١

  .ات يكاد ان يكون معدوما ان مؤشر الربح في هذه الوحد.  ٢

لتقويم كفاية الاداء مما ادى الى جعل محاسبة ) المالكين ( عدم وجود المنتفعين .  ٣

   .للقيام بهذه العملية  التكاليف لها دور مهم

وتحديد مؤشرات تخفيض التكاليف هي  وواحدة من الأدوات المهمة في تقويم كفاية الاداء 

 ،محاسبة ممكن ان ياتي بشكل فاعل مع المقارنة المرجعية للاداءوان دور ال المقارنة المرجعية

اذ ان قياس وتقويم الاداء يندرج ضمن مفاهيم محاسبة الكلفة الادارية من خلال الموازنات 

  والكلف المعيارية وتحليلها

 .] ٢١١: ٢٠٠٠ ،التكريتي[

من خلال اهتماماتها في الوحدة الحكومية الخدمية يمكن الحكم عليها  كذلك فان كفاءة وفاعلية

  -:مجال تقديم الخدمات العامة على عنصرين اساسيين هما 

  معدل اداء الخدمة.٢   تكلفة اداء الخدمة.١

في  الحكومية اذ يعد تقديم الخدمة العامة بأقل كلفة واعلى معدل اداء دليل على نجاح الوحدة

  ).٥:٩٨،سرايا(والمادية المتاحةاهدافها وفي الاستغلال الامثل للموارد المالية  تحقيق

بأنها تعني الخدمات المقدمة مع ( وعرفت كفاية الاداء في الوحدات الحكومية الخدمية      

استخدام اقل ما يمكن من التكاليف او الحصول على اقصى الخدمات مع استخدام موازنة 

  .الكلفةوهذه تعتمد جميعها على محاسبة ) . ١٠:٢٠٠٤،عايد،المنصور( محددة 
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      علاقة المقارنة المرجعية باتجاهات الإدارة الحديثة: سابعا  
  : تبرز العلاقة بين المقارنة المرجعية والاتجاهات الحديثة للإدارة في الجوانب التالية       

   العلاقة بين المقارنة المرجعية وإدارة الجودة الشاملة.  ١
تقوم فلسفة إدارة الجودة الشاملة على إن تحقيق رضا الزبون يتم من خلال التزام المؤسسة    

 بالنوعية الشاملة في منتجاتهــــا وعملياتها وأساليبها إذ ينظر للنوعية على أنها إمداد للمستهلك

بما يحتاج إلية من خدمات ذات سمات وخصائص تفي بمتطلباته وحاجاته وتوقعاته في 

الذي يلائمة وهي تبني في المنتج من خلال أنشطة متداخلة ومتكاملة ويشارك في  الوقت

تقديمها وبناءها جميع العاملين في كافة المستويات ويبرز الدور الاستراتيجي لإدارة النوعية 

في كونها تعزز قدرة المؤسسة لكسب الميزة التنافسية إذ تعد الأداة الأكثر فائدة في تحقيق 

قيادة الكلفة والتمايز والتركيز وذلك لكونها تمثل الطريق الأفضل للتحسين  إستراتيجيات

 ،عيدان،الذهبي( المستمر وخفض الكلف وبما يساعد في إن تكون المؤسسة رائدة في عملها

٨٥: ٢٠٠١ .(  

  :وان مفاهيم الجودة تتمثل فيما يأتي

تفادي وقوع الأخطاء ومنع  وهي عملية قبلية تتخذ قبل تقديم الخدمة وهدفها ضمان الجودة .أ

    .الفشل وإكساب الخدمة الجودة المطلوبة والمحددة مسبقا 
الجودة فهي عملية بعدية بالنسبة للخدمة وهي لا تمنع الفشل وإنما تشير إلية وإذا ضبط  .ب

حدث إن إجراءات معينة لضمـــــان الجودة لم تنجح في منع الفشل فيجب على المؤسسة 

وعلى المستوى العلمي  ،بديلة تحول دون الفشل وتحقق الجودة المرجوةتطبيق إجراءات 

بحيث تتبع التالية الأولى وتؤثر  الواقعي فان عمليتي ضمان الجودة وضبطها يجب إن تتلازما

 .بها

فهي نظام إداري يهدف إلى زيادة فاعلية الأداء والإنتاج من خلال تطوير  الجودةإدارة  .ج

ام القائــــــم والمكون من مدخلات وسلسلة عمليات ومخرجات مستخدما وتحسين العمليات والنظ

وقد بذلت جهود عديدة من قبل المؤســـــــسات التعليمية في أوربا وأمريكا ،أسلوبا علميا متميزا
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ويشير مصطلح الجودة ،بهدف نقل هذا المفهوم من القطاع الصناعي إلى قطاع التعليم

الجهود التي يبذلها العاملون في المؤسسة التعليمية لتوجيه الموارد  الشاملة فـــــي التعليم إلى

ويعد التقويم  ،والعمليات لرفع مستوى المخرجات التعليمية بمـــا يتناسب مع متطلبات المجتمع

والتقويم عملية شاملة تتضمـــن كافة إبعاد ، جزءا أساسيا من عملية إدارة الجودة الشاملة للتعليم

ليمية أخذة في الاعتبار الافتراضات والمحددات والعوامل والشروط التي تلعب دورا العملية التع

  .مباشرا أو غير مباشر في تحديد طبيعة ومستوى الممارسة 

ولكن  ةإن الاعتماد في التعليم العالي لا يهتم فقط بالمنتج النهائي للعملية التعليمي الاعتماد .د

ويساهم الاعتماد في تأكيد ، يهتم بنفس القدر بكل جوانــــــــب ومقومات المؤسسة التعليمية

وتشجيع المؤسسة التعليمية على اكتساب شخصية وهوية مميزة بنــاءا على منظومة معايير 

  .أساسية تضمن قدرا متفقا علية من الجودة 

متوقع الذي وضعته هيئة مسئولة أو معترف بها إما المعيار في الاعتماد فهو بيان بالمستوى ال

 بشان درجة أو هدف معين يــراد الوصول إلية ويحقق قدرا منشودا من الجودة أو التميز

    ) ١: ٢٠٠٥،بنود(

إذ إن الاثنان يهدفان إلى تحديد  وان العلاقة بين المقارنة المرجعية وإدارة الجودة الشاملة

ــة معالجتها كما إنهما يسعيان إلى التحسين المستمر نواحي القصور في المؤسسة بغيــ

  . باعتبارات أساسية تشمل المدخل التنظيمي 

  العلاقة بين المقارنة المرجعية والتحسين المستمر. ٢

يمثل التحسين المستمر احد الأساليب الإدارية الذي يلتزم بموجبة المدراء والعاملون ببرامج   

فالعلاقة بين المقارنة المرجعية والتحسين . النوعيـــة والكلفة والوقت التحسين المستمر في 

  .المستمر متمثلة في إنهما يسعيان إلى التحسين المستمر 

  )  ISO 9000(العلاقة بين المقارنة المرجعية والمواصفات القياسية الدولية  . ٣

بموجب نظام الجودة المطابق للمواصفات القياسية على الإدارة إن تتأكد من إن جميع    

الفعاليات المتعلقة بالجودة مفهومـــة لدى الجميع وإنها تطبق بشكل دقيق وفي هذا النظام أيضا 
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لدى جميع من يؤثر عملهم في الجود هناك تحديد واضح للواجبات والمسؤوليات والعلاقات 

  ) . ١١٢٦: ١٩٩٥ ،الشبراوي(

المرجعية هي مقارنة ما يجري في الوحدة بما يجري في وحدة أخرى  وبما إن عملية المقارنة

ناجحة في المجال موضــــــوع المقارنة وعلى هذا الأساس فان مفهوم المقارنة المرجعية يتفق 

ات وفقا لمتطلب فعند تطبيق نظــــام الجودة في هذا الجانب)  ISO 9000(مع مفهوم 

المواصفات القياسية تجري المقارنة بين ماهر موجود فعلا وما يجب إن يكون طبقا لما نصت 

وان الفرق بين الاثنين إذ إن المقارنة في حالة المقارنة المرجعية تتم مع . عليــــــة المواصفات 

  .هو المواصفات نفسها )  ISO 9000(الآخرين في حين يكون المرجع في حالة 

  العلاقة بين المقارنة المرجعية والميزة التنافسية.  ٤

يمثل الزمن العنصر الحاسم في نجاح الوحدة في تطبيق المقارنة المرجعية الذي      

إن سرعة التطوير أصبحت بعدا أساسيا تتنافس . سينعكس بدورة على تحقيق الميزة التنافسية 

تساعدها على تحقيـــــق التميز والابداع  من خلاله المؤسسات وهو أكثر الركائز الأساسية التي

إذ إن الاهتمام بعنصر الزمن في تطبيق المقارنة المرجعية من خلال اعتماد أسلوب التطوير 

يساعـــد الوحدة كثيرا في بناء الميزة التنافسية من خلال واحد أو أكثر من إبعاد  المتسارع

  . )الوقت والمرونة،الجودة،الكلفة( التنافس الأربعة 

  استخدام أسلوب المقارنة المرجعية في التعليم العالي:ثامنا 
المرجعية من الأدوات التي يمكن استخدامها بفاعلية لإجراء  يعد أسلوب المقارنة        

  : تحسين وتطوير في الخدمة التعليمية عن طريق الإجابة على التساؤلات التالية 

  مجالات التحسين المرغوبة ؟  ةماهي. ا 

 أفضل الجامعات التي يمكن المقارنة مع عملياتها وأنشطتها التعليمية ؟  ةماهي .ب 

   كيف يمكن استخدام أسلوب تلك الجامعات ؟. ج 

 تميز أكثر من تلك الجامعات ؟ كيف يمكن لنا تحقيق. د 
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  خطوات تنفيذ المقارنة المرجعية
 /Http://www.kaau.Edu.sa] :تتمثل خطوات تنفيذ المقارنة المرجعية بما يلي    

tqm/ articles.Html ] .  
  اختيار مجال التطبيق .١

وان يتم ) داخليا وخارجيا (يجب التركيز على المجالات الأكثر أهمية لملتقى الخدمة    

  .اختيار أكثر المجالات التي يتوقع لها النجاح في التطبيق

  اختيار أسلوب المقارنة المرجعية المستخدم. ٢

  :هناك أسلوبان أساسيان لتطبيق المقارنة المرجعية   

  .والمشاركة معها في تبادل المعلومات لإجراء المقارنة  ،اختيار جامعة ما. ا 

إشراك جهة خارجية مسؤوله عن أفضل الجامعات في التطبيق المختار وجمع . ب

على الجهة  وان هذا الأسلوب يعد اقل جهدا إذ يلقى عبء الاختيار.المعلومات اللازمة

  .الخارجية ولكنة أكثر تكلفة باستثناء إن تكون تلك الجهة حكومية 

  تحليل العمليات المختارة للتطبيق . ٣

ت المستفيد من يتم تحليل العمليات بتحديد مكونات وعناصر كل عملية في ضوء احتياجا   

  .الخدمة التعليمية

   :عات الأخرى في ضوء المعايير التاليةتقويم ومراجعة المعلومات التي تم جمعها من الجام .٤

  تكلفة التطبيق .ا   

فهم العلاقة بين الكفاءة والتكلفة بحيث يتم اختيار أفضل الجامعات التي تحقق اعلي  .ب  

  جودة ترضي

     .المستفيد بأقل تكلفة ممكنة     

المعايير  تحقيق المصداقية عن طريق مقارنة التطبيقات المختلفة للجامعات في ضوء .جـ  

  .المحددة 

استكمال المعلومات والتحقيق منها بمراجعة الجامعات الأخرى عن تطبيقاتها لمنع الوقوع  .د 

  .معلومات مظللة  في شرك
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  تحديد الفجوة .  ٥

يتم تحديد الفجوة عن طريق المقارنة بين طرق تنفيذ العمليات لدى الجامعة مكان   

  والجامعة الأخرى،الدراسة

  . داء المتميز صاحبة الأ  

  وضع تطبيق خطة للتنفيذ.  ٦

                              .لتحسين وتطوير العمليات المختارة على إن تعد بطريقة مبتكرة ومنهجية   

يجب تلافي الأخطاء التي من الممكن الوقوع بها عند  ولإنجاح عملية المقارنة المرجعية   

  ةتطبيق المقارن
 /Http://www.kaau.Edu.sa/ tqm] :والمتمثلة بما يلي المرجعية    

articles.Html ] .  
  .المساهمة غير الكافية من جانب الإدارة العليا . ا 

 . الاختيار والإعداد غير السليم لفرق العمل المكلفة بالدراسة والتطبيق. ب 

 .التقنية والدعم غير الكافي للتنفيذ . ج 

 .اصة على المدى الطويل الأهداف غير السليمة وخ. د 

 .عدم الواقعية في تحديد المطلوب تحقيقه أو في الزمن المتوقع للتنفيذ . ه 

 .الفهم غير السليم أو غير الكافي للعمليات أو لطريقة التطبيق في الجامعة المختارة . و 

  غياب المتابعة أو عدم كفايتها . ز 

  الجانب التطبيقي: المبحث الثاني 
لعل ابرز ما ورثة القرن الحادي والعشرين من موضوعات رئيسية تمخضت عن           

القرن الماضي وأثارت اهتمام مختلف المؤسسات الخدمية والباحثين والمتخصصين من رجال 

إذ تطورت مفاهيم الجودة  وتحولت من مجرد مفهــــوم .الإعمــــال والجهات المختلفة الاخرى

هي فلسفة إدارة الجودة الشاملة ونظام جودة المنتج  ISO 9000 وفلسفتها خلال العصور

إذ لا توجد أية مرحلة من مراحل اعداد أو تقديم  ،النهائي إلى مفهوم جودة المؤسسة ككل
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الخدمات إلا وتؤثر في الجودة وعلية لا بد من ضبط هذه العملية والأنشطة وهذا لا يتم إلا 

يا تشكـــل محاسبة الكلفة والمحاسبة الإدارية احد من خلال هيكلية منظومة متطورة إداريا وفن

ركائزه الأساسية في دعم الإدارة بالأرقام التي تتوصل إليها هذه المحاسبة من اجـــــل إن تدعم 

وان مؤسسات التعليم العالي كباقي الوحدات الأخرى في العالم تأثرت هي . قرارات الإدارة 

أصبح لزاما عليها العمل على تحسين مستوى أداءها الأخرى في ظروف ســــــوق المنافسة و 

وخاصة في الوقت الحاضر الذي يبرز فيه انفتاح الســـــــــــوق والحاجة لدرجات عالية من .

ــه  الكفاءة العلمية والمهنية وللحصول على قدر مقبول من الرضا على المؤسسات التعليمية كافــ

وقت وقبل فوات الأوان لتحقيق المستوى المقبول من  إن تعيد النظر بواقعها التنظيمي وبأسرع

  .الاداء

هذا المجال في الوقت الحاضر بالذات هو إن  إن السبب الذي دعا الباحث للبحث في

شبه مشلولة الحركـــة وحتى وان كانت تعمل فان عملها لايكون بالمستوى  المؤسسات التعليمية

فضلا عن كون رفاهية البلد .مقدمة في الخارج ال من منافسة الخدمات االمطلوب والذي يمكنه

  .ورضا الزبائن يعتمد على امكانية تقديم افضل الخدمات بنوعيات جيدة وبكلف منخفضة

  -:اتجاهان  تضمن الجانب العملي

وذلك  بين المعهد التقني البصرة والمعهد التقني العمارة وتضمن مقارنة الكلف :الاول خارجي 

عريقة في الجامعة التقنية الجنوبية والتي تشمل البصرة والعمارة لكونهما من المعاهد ال

والناصرية من خلال الاعتماد على جداول المصروفات النهائية لكلا المعهدين للسنة المالية 

البحث هو ليس تحديد كلفة دراسة الطالب لذلك استبعد الباحث  و لكون موضوع ٢٠١٣

الدخول في موضوع احتساب الاندثار للموجودات  وعدم) الموجودات الثابتة (الفصل الخامس

                        .الثابتة وتم الاعتماد في المقارنة على بقيـة الفصول للخروج بمؤشرات تفيد موضوع البحث 

النموذجي مع الموجود  كمن خلال مقارنة الملا: في المعهد التقني العمارة فقط  الثاني داخلي

 الفعلي للوقوف على واقع الحال وتحديد مدى الاسراف في التعيين او الحاجة لتعيين كوادر
  .معينة
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 الاتجاه الاول: أولا   

في كل من المعهد التقني البصرة والمعهد التقني  ركز الاتجاه الأول على مقارنة الكلف   

وفات النهائية لكلا المعهدين للسنة المالية العمارة من خلال الاعتماد على جداول المصر 

٢٠١٣ . 

طالب وعدد طلاب المعهد التقني العمارة ) ٣٠٥١( بلغ عدد طلاب المعهد التقني البصرة

 ٢٠١٢/٢٠١٣الخطة العلمية للعام الدراسي ( ٢٠١٢/٢٠١٣طالب للسنة الدراسية )٩٩٠(بلغ

  .]لكل من المعهد التقني البصرة والمعهد التقني العمارة

وقد تم اختيار عدد الطلبة في كل من المعهدين كعينة لقياس حجم التكاليف اليهما لكون 

اغلب تكاليف العملية التعليمية وخاصة المتغيرة منها المفروض تتناسب طرديا مع عدد الطلبة 

   .في كل من المعهدين
  ) ١(جدول رقم 

المعھد التقني البصرة والمعھد التقني العمارة التكاليف ا"جمالية ونسبتھا الى عدد الطلبة الكلي لكل من 
  ٢٠١٣ للسنة ألمالية

  التفاصيل

 المعھد التقني البصرة
  

  المعھد التقني العمارة

 حجم التكاليف
  المبالغ بالدينار

النسبة الى عدد 
 الطلبة الكلي

حجم التكاليف 
  المبالغ بالدينار

النسبة الى عدد 
  الطلبة الكلي

/ الفصل ا4ول
  الرواتب

٤٢١٧٧٢٧٥٠.٤  ١٢٨٦٨٢٨٦٦١٧
%  ٧٢٩٢٧٣٠٦١  ٧٢١٩٨٠٣٣١٢,

٨%  
الفصل ألثاني 
المستلزمات 

  السلعية
١٧٦٩١٨٤٨,٥  ١٧٥١٤٩٣٠٠  %٤٩١٩٨٦٧.٢  ١٥٠١٠٥١٤٩

%  

الفصل ألثالث 
المستلزمات 

  الخدمية
٧٧٠٥٢٧٥٠  %١٢٨٢٥٦٠٤.٧  ٣٩١٣٠٩٢٠٠  

٧٧٨٣١٠٦.١
%  

/ الفصل الرابع
  الصيانة

٧٦٧١٣٠٦,٤  ٧٥٩٤٥٩٣٣  %٤٣٧٧٢٥١.٧  ١٣٣٥٤٩٩٥٠
%  

المجموع الكلي 
  للفصول

٤٤٣٨٩٥٤٧٤.١  ١٣٥٤٣٢٥٠٩١٦
%  ٧٦٢٤١٩٣٢٢  ٧٥٤٧٩٥١٢٩٥,

٧%  
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جداول المصروفـــــات النهائية في المعهد التقني البصرة والمعهد التقني العمارة للسنة  1.[

  .] بتصرف من الباحث ٢٠١٣المالية 

المعهد التقني البصرة والمعهد لكل من  ٢٠١٢/٢٠١٣الخطة العلمية للعام الدراسي (2 . 

  .)التقني العمارة

بان هناك تفاوت في التكاليف بين كل من المعهدين اذ ان ) 1(من الجدول رقم  يتضح    

والفصل الرابع ) المستلزمات السلعية( والفصل الثاني)الرواتب(نسبة تكاليف الفصل الاول 

البصرة شكلت نسب اقل مما هي علية  الى مجموع الطلبة الكلي في المعهد التقني) الصيانة(

في المعهد التقني العمارة رغم كون المعهد التقني البصرة اكثر طلبة ومنتسبين من المعهد 

  ) . 2(التقني العمارة كما يظهر في الجدول رقم 

ايضا نسبة التكاليف الى عدد الطلبة الكلي في فصل ) ١(رقم وكذلك يظهر الجدول

لت نسبة اعلى في المعهد التقني البصرة عنه في المعهد التقني شك) المستلزمات الخدمية(

ومنتسبين من المعهد التقني  وهذا قد يبرر لكون المعهد التقني البصرة اكثر طلبة العمارة

  .العمارة
  ) ٢(جدول 

عدد المنتسبين الكلي ونسبتھا الى عدد الطلبة الكلي لكل من المعھد التقني البصرة والمعھد التقني 
  ٢٠١٣/٢٠١٤ارة للسنة العم

  المعھد التقني في العمارة  المعھد التقني البصرة  التفاصيل
النسبة الى عدد الطلبة   العدد  

  الكلي
النسبة الى عدد الطلبة   العدد

  الكلي
  %٦.٧٦٧  ٦٧  %٥.٢٧٦  ١٦١  التدريسيين

  %٢١.٦١٦  ٢١٤  %١٢.٥٨٦  ٣٨٤  الفنيين
  %٩.٦٩٧  ٩٦  %١.٩٦٦  ٦٠  ا?داريين
  %٣٨.٠٨  ٣٧٧  %١٩.٨٢٩  ٦٠٥  المجموع

لكل من المعهد التقني البصرة والمعهد التقني العمارة  ٢٠١٣ الخطة العلمية للعام الدراسي[

  . ]بتصرف من الباحث
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والإداريين في المعهد التقني  بان نسبة عدد التدريسيين والفنيين) 2(يتضح من الجدول رقم    

على الرغم من كون المعهد التقني  العمارة البصرة هي اقل من نسبها في المعهد التقنــــــي

الموقف يدلل على ان المعاهد لا تلتزم  ان هذا بصرة اكثر طلبة من المعهد التقني العمارةال

  . النموذجي للتدريسيين والفنيين وبالهيكل الاداري ايضا بالملاك

الاتجاه الثاني: ثانيا   

النموذجي للمعهد التقني في العمارة ومقارنته مع ركز الاتجاه الثاني على البحث في الملاك 

للتعيين  مدى الاسراف في التعيين في بعض الوظائف او الحاجة الموجود الفعلي للوقوف على

 .في الوظائف الاخرى
)٣(  جدول  

 الملاك النموذجي والموجود الفعلي للمنتسبين في المعهد التقني العمارة

نموذجي - فعلي  فعلي النموذجي الوظيفة  

 25- 62 87 تدريسيين

 113 191 78 فنيين

 23- 86 109 اداريين

 65 339 274 المجموع

يوضح الجدول الملاك النموذجي والموجود الفعلي لمنتسبي المعهد التقني في العمارة لكل من  

الملاك النموذجي للتدريسيين والفنيين والهيكل الاداري لمنتسبي ( التدريسيين والفنيين والإداريين

 ٢٠٠٧فضلا عن سجلات الوحدة الادارية والمالية لعام ) المعهد التقني في العمارة 

التالي)  ١(  تم رسمها في المخطط رقم) ٣(البيانات الظاهرة في الجدول رقم   

   نموذجي: اللون الفاتح   

فعلي: اللون ألغامق  
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  تدريسيين                  فنيين                إداريين                          
  )المخطط من اعداد الباحث(

بواقع  ان الموجود الفعلي من التدريسيين اقل من الملاك النموذجي ٣يتضح من الجدول رقم 

من ان اللون الغامق وهو الموجود  اذ يظهر) ١(يوضحـــة المخطط رقم  تدريسي وهذا ما ٢٥

فني وهذا يظهر  ١١٣كذلك يوضح ال ، الفعلي اقل من اللون الفاتح وهو الملاك النموذجي

 ـطجليا في المخطـ

اداري وهذا ) ٢٣(النموذجي بواقع  من ان الموجود الفعلي اقل من الملاك) ٣(الجدول 

ان النقص في الكادر التدريسي تم تعويضة من خلال ،بوضــوح ) ١(مايظهرة المخطط رقم

او من خــــــلال الاستعانة بالمحاضرين  تكليف اعضاء الهيئة التدريسية بالمحاضرات الاضافية

للقيام ببعض الوظائف  استغلالهللفائض في الكادر الفني فقد تم  ا بالنسبةالخارجيين ام

الى ذلك تم التعاقد  وبالإضافةللقيام ببعض الوظائف الادارية  فني ٧٥تكليف الادارية فقد تم

 منتسب على الملاك المؤقت منهــــم)  ٤٦(مع 

بعد استغلال  والإداريالكادر الفني ) ٤(موظف خدمات ويظهر الجدول ) ١٤(،حارس)٣٢(

  . المنتسبين علا الملاك المؤقت وإدخالالفائض في الكادر الفني 
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)٤( جدول  
لموجود الفعلي مقارنة بالملاك النموذجيا  

 

نموذجي - فعلي فعلي نموذجي الوظيفة  
 38 116 78 فنيين

 98 207 109 اداريين
 136 323 187 المجموع

المنتسبين على الملاك المؤقت  وإدخالالموجود الفعلي حسب التكليف بالوظيفة الحالية 

وسجلات الاقسام والوحدات كافة  والإداريينالملاك النموذجي والموجود الفعلي من الفنيين (

  وسجلات الموظفين على الملاك المؤقت
التالي) ٢( تم رسمها في المخطط رقم) ٤( البيانات الظاهرة في الجدول رقم   

 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

فنيين                              اداريين  
)المخطط من اعداد الباحث(   

 في بعض الوظائف الادارية من الكادر الفني) ٧٥(انه رغم استغلال ) ٤(يظهر الجدول رقم 

 ،)٢(فني وهذا يظهر جليا في المخطط رقم ) ٣٨(بواقع  الى ان الكادر الفني بقي فيه فائض

اما بالنسبة للكادر الاداري فانه نتيجة لتكليف الفنيين في الوظائــــــف الادارية ونتيجة للتعيين 

منتسب وهذا مايظهر بصورة اكثر وضـــوح ) ٩٨(فائض بواقع فيهعلى الملاك المؤقت فحدث 
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ع في فــــــي المخطط اذ يظهر من ان اللون الغامق الذي يمثل الموجود الفعلي احتل اعلى موق

  .المخطط

على مؤسسات ) ٢(،)١(والمخططين) ٤(،)٣(ولو تمكنا من تعميم مايظهر في الجدولين 

التعليم العالي فقط دون سواها مــــــن القطاعات الاخرى الانتاجية والخدمية ناهيك عن منتسبي 

اي عمل لظهر قوى الجيش السابق وكوادر الكيانات المنحلة الذين يتقاضـــــــــــــون الرواتب دون 

 .جليا حجم الانفاق غير المبرر وحجم البطالة المقنعة في الدوائر الحكومية 

وان الباحث يؤمن ايمانا مطلقا بان الاسراف في التعيين لا يعد حلا نموذجيا لامتصاص    

حجم البطالة بل يؤدي الى ارباك العمل وبالتالي يقف عائقا امام تحسين المستويات المعيشية 

للمنتسبين وكما هو الحال في طبقة الفنيين في الوقت الحاضر اليس مـــــن الاجدر ان يقلص 

يوازي الملاك النموذجي للفنيين وتحسين مستواهم المعاشي بمنحهم  ماهرى عددهم ال

مخصصات التفــــــرغ الجامعي نسمع في الوقت الحاضر الكثير من الاعتصامات والمظاهرات 

بمخصصـــات التفرغ الجامعي فان الدعوات مشروعة ولكن  والإداريينوالدعوات لشمول الفنيين 

 .يشمل بمخصصات التفرغ الجامعـــــي  والإداريينيين اي من الفن يتساءلالباحث 

الفائضين على الملاك النموذجي ام الذين تم تكليفهم بوظائف ادارية ام يشمل فقط الذين 

 .ام يشمـــــل الجميع ويزيد الطين بله على قول المثل الدارج  يوازون الملاك النموذجي
ملاك الفعلي من جانب وبين تصنيف ولغرض إيجاد العلاقة بين الملاك النموذجي وال

  :المنتسبين كتدريسيين وفنيين وإداريين من جانب أخر تم استخدام 
                ).تصنيف وعدم وجود علاقة بينهمااستقلال اسلوبي ال( التي تنص على H0:=0 فرضية العدم

وجود علاقة بين اسلوبي التصنيف وكما موضح  التي تنص على H1:=0والفرضية البديلة 
  )٦(في الجدول رقم 

  ) ٥( جدول 

  تصنيف الموظفين حسب التواجد الفعلي والملاك النموذجي

  Ei    المشاهدات                        Oi   المشاهدات

  المEك  
 الصنف

المEك 
 النموذجي

الموجود 
 الفعلي

الم)ك  المجموع
 النموذجي

الموجود 
 الفعلي

 المجموع
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 ١٥٠ ٨٣ ٦٧ ١٤٩ ٦٢ ٨٧ التدريسيين
 268 148 ١٢٠ ٢٦٩ ١٩١ ٧٨ الفنيين

 ١٩٥ ١٠٨ ٨٧ ١٩٥ ٨٦ ١٠٩ ا?داريين
 613 339 ٢٧٤ ٦١٣ ٣٣٩ ٢٧٤ المجموع

يوضح الجدول تصنيف المنتسبين حسب وظائفهم والملاك النموذجي والفعلي لمنتسبي المعهد 

  التقني العمارة

سجلات الوحدة الإدارية في المعهد التقني العمارة ، الملاك النموذجي والموجود الفعلي [

  .] بتصرف من الباحث
  
  
  
  
 

نجد  7.815 مع القيمة المحتسبة) 0.9593(والتي تساوي   الجد ولية ل وعند مقارنة القيمة 

  :إن القيمة المحتسبة اكبر من القيمة الجد ولية لذلك 

( استقلال أسلوبي التصنيف لمنتسبي المعهد كوظيفة( وهي ترفض فرضية العدم 

وتقبل الفرضية البديلة بان هناك علاقة بين ). نموذجي،وفعلي(وكملاك) فني،إداري،تدريسي

  وكمـــــــــــلاك) إداري  ،فني ،تدريسي( أسلوبي التصنيف لمنتسبي المعهد كوظيفة

  ) .فعلي  ،نموذجي( 

ناك علاقة وثيقة بين جميع الفقرات المبحوثة والموضحة في تبين من نتيجة التحليل بان ه

  .الجدول اعلاة 

  الاستنتاجات
  :مما تقدم توصل الباحث إلى جملة من الاستنتاجات التي يمكن إجمالها في ما يأتي   

لا يزال تطبيق المقارنة المرجعية عند بداياته الاولى في المؤسسات التعليمية وبقية  .١

 .والإنتاجية القطاعات الخدمية
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في كل  التكاليف مع عدد المنتسبين او عدد الطلبه لا يوجد تناسب في من جانب كلفوي  .٢

اذ شكلت نسبة التكاليف الى  .،)٢( ، )١( المعهدين هــــــــــــذا ما يظهر في ألجداول من

نسب اعلى مما كانت في المعهد التقني  الكلي في المعهد التقني العمارة عدد الطلبة

والمستلزمات السلعية والصيانة على الرغم من كون عدد طلبة  صرة في فصول الرواتبالب

 .في المعهد التقني البصرة المعهد ومنتسبيه اقل مما هي علية

لم يلتزم المعهد التقني في العمارة بالملاك النموذجي للتدريسسين والفنيين ولا بالهيكل   .٣

والمخططات ) ٤( ، )٣(في الجداول رقموهذا ما يظهر جليا  للمعهد التقني الاداري

وجود اعداد كثيرة من المنتسبين وخاصة فـــي اوساط  مما ادى الى) . ٢( ، )١(رقم

الاوائل وإعادة المفصولين السياسيين وبدون ضوابط  الفنيين والإداريين سببها تعيين الطلبة

 . محددة

 .ية او الخارجية لا يوجد اي اهتمام بالمقارنة المرجعية سواء أكانت الداخل .٤

توجد في المعهد وحدة او قسم يقوم بمهمة الابحاث للحصول على المعلومات من داخل  لا .٥

  . المعهد اومن خارج المعه عن طريق الاتصال بالمؤسسات الاخرى

لم يحدد اي قسم او وحدة كونه الرائد في مجال عملة ليكون انموذجا يقتدى به من قبل  .٦

 الاخرين

  .لقياس اداء المؤسسات او الاشخاص او الاقسام او الوحدات  محددةلا توجد معايير  .٧

  المقترحات والتوصيات
ضرورة اهتمام المعاهد بالسيطرة على التكاليف وعلى جميع فصول الموازنة وبنفس  .١

الوقت تحسين المستويـــــــــــات المعيشية لكافة شرائح المنتسبين عن طريق تفعيل دور 

  .والمكاتب الاستشارية يصناديق التعليم العال

وذلك لان  ضرورة التزام المعاهد بالملاك النموذجي للتدريسيين والفنيين وبالهيكل الاداري .٢

الهدر يؤدي إلى الإسراف غير المبرر ويكون عائقا امام تحسين المستويات المعيشية 
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للمنتسبين من جانب ومن جانب اخر اعاقة تطوير وتحسين مرافق المعهد التعليمية 

 .والخدمية

عن طريق فتح الكليات التقنيه او  ضرورة سعي المعاهد للتخلص من الكادر الفائض .٣

وخاصة في الوقت الحاضر بعد فتح الجامعة التقنية  وفروع علمية اخرى فتح اقسام

الجانب العلمي وكذلك لكثرة الحديث حاليا عن الفائض في  الجنوبية وتشجيعها لتطوير

 .الموازنة وتخفيض التكاليف ككل لعجز الملاك على مستوى الدولة

لكونه احد . وجوب اهتمام المؤسسات التعليمية بتطبيق أسلوب المقارنة المرجعية   .٤

والتطوير المستمـر وتخفيض التكاليف وكونه ليس أسلوب نسخ أو  أساليب التحسين

 .تجسس على الآخرين

رنة المرجعية والتوجيه وجوب تبني القيادات الإدارية في المؤسسات التعليمية المقا .٥

 .لتحديد الانشطة و تكاليفها)  ABC(الكلفة علــــى اساس الانشطة    بالاستفادة من نظام

قطاع التعليم العالي على تكليف جهات متخصصة بمتابعة تنفيذ عملية   وجوب قيام  .٦

  المقارنة المرجعية

وتحديد مستوى أداء كل مؤسسة او التابعة له  ووضـــــــــع معايير لقياس أداء المؤسسات   

تحديد أي المؤسسات او الوحدات او الاقسام   شخص لكي يصبح من السهـــل وحدة او

  .في الأداء ويصلح إن يكون رائد في مجال عملــــه  او الاشخاص أفضل

لتقوم بقياس مستوى الخدمات المقدمة وتزويد  ضرورة تشكيل رابطة في التعليم العالي .٧

 .بالمعلومات عن أسعار وكلف الخدمات المقدمة اظرةالجهات المن

لتقوم المؤسسات الأخرى بمقارنة  ضرورة تحديد قطاع التعليم العالي لمؤسسة رائدة .٨

 .نشاطاتها المختلفة مع نشاطات تلك المؤسسة

كأسلوب سريع لوضع المقارنة المرجعية موضع التنفيذ ضرورة الاعتماد على الشركات أو  .٩

المتخصصة عن طريق التعاقد معها لتنفيذ أسلوب المقارنة المرجعية  الاستشاريــــةالمكاتب 

  .رغم ارتفاع تكاليف المقارنة في هذه الحالة 
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  الأداء المحاسبي في تحسينتكنولوجيا المعلومات  دور
  دراسة تطبيقية في شركة الفيحاء الخاصة للبناء الجاهز
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The role of information Technology in improving of Accountants 
performance  

Lecture. Dr. Jaber h. Ali Almanssori  

ABSTRACT 

The rabid development in the information technology, with the 
increasing and wide scope in fund stream, founding the need to product 
and provide the accounting information to its users with timelines and 
relevant reliability, therefore the firms tried to investment in information 
technology as a knowledge base to process the accounting data in order 
to provide and send relevant information's The study aimed to measure 
the effect of information's technology on the accounting performance 
through interview with head and staff in accounting department and 
questionnaire was directed to a group of employees in the accounting 
control department and. The study results that the information 
technology has positive effect on accounting performance, and help to 
decrease the time to complete actions and increase the performance of 
accountants. 
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  في تحسينتكنولوجيا المعلومات  دور
  الأداء المحاسبي 

  دراسة تطبيقية في شركة الفيحاء الخاصة
  للبناء الجاھز 
  
    جابر حسين علي. د.م                                                                       

  المستخلص
صاحبه من ازدياد حجم الأموال ا ان التطور السريع والهائل في تكنولوجيا المعلومات، وم             

واتساع نطاقها، استوجب توفير المعلومات لمستخدميها بالسرعة والدقة المناسبين مما دفع إلى التفكير 
اة من أدوات المعرفة التي تساعد بضرورة الاستفادة من تكنولوجيا المعلومات وأنظمتها كحجر أساس وأد

على معالجة البيانات كما ونوعا ومن ثم زيادة انتاجية الموظفين وتحسين عملية اتخاذ القرارات وتقدم 
هدفت هذه الدراسة الى قياس تأثير تكنولوجيا المعلومات على الأداء المحاسبي . في الاداء بشكل عام

موظفي قسمي المالية والرقابة، فضلا عن استمارة وقد تم ذلك من خلال المقابلات مع مدراء و 
أظهرت الدراسة بان هناك تأثير . الاستبيان التي تم توجيهها الى العاملين في اقسام المحاسبة والرقابة

إيجابي لتكنولوجيا المعلومات على الأداء المحاسبي، من خلال تخفيض وقت انجاز المعاملات المالية 
  وتحسين أداء المحاسبين
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  المقـدمـة
نظم المعلومات المبنية على ال اليوم استخدامه ميز منظمات الاعمالان ما ي

توجه  يعد تكنولوجيا المعلوماتال هكما ان تبني. تكنولوجيا المعلومات بشكل واسع ومتطور
هذا التوجه  نظماتبنت الكثير من المتالكبيرة التي يتضمنها، وقد  للأثاراستراتيجي نظرا 

هذا التوجه ممارسة طبيعية في ضوء المتغيرات الكبيرة التي  أصبح، في وقت يهالتها لحاج
هذا من جانب ومن جانب اخر تمثل المعلومات المحاسبية ، يعيشها العالم في كل المجالات

الى  فأن هناك سعي حثيث لذا القرارات،إحدى أهم تلك المعلومات التي تؤثر في مختلف 
استبدلت  وعليه فقد. لسرعة والدقة الممكنة وبأكبر قدر من الملائمةبا تقديمها لمستخدميها

الأنظمة الالكترونية  وما يصاحبها من اعمال ورقية الى اليدوية الكثير من المنظمات انظمتها
في معالجة البيانات المحاسبية من خلال أحداث تغييرات كبيرة في بيئة تكنولوجيا المعلومات 

البرمجيات المحاسبية والتدقيقية  وتعد .ليف والجهود والارتقاء بالأداءبغية تقليل التكا لديها
العمل من  أتمتةحيث يتم  التحول،وتطبيقات المشاركة بالمعرفة هي العناصر الرئيسة لهذا 

مما يساعد على تطوير مهارات  والرقابة،الإدخال والمعالجة والإخراج والتدقيق  برمجياتحيث 
من هنا جاءت فكرة .لتلك الشركات ماليال القسمبشرية العاملة في وكفاءة أداء الموارد ال

م القساستخدام تكنولوجيا المعلومات على أداء العاملين في  أثرمعرفة لمحاولة كالدراسة 
  .ماليال

  منهجية الدراسة - 1
  : مشكلة الدراسة

حول أهمية  الشركات لدى العديد من مدراء ةتتمثل مشكلة الدراسة في عدم وضوح الرؤي
تكنولوجيا المعلومات في تطوير الأداء المحاسبي وانعكاسه على دقة وسرعة توليد المعلومات 

بسبب  ةبرز عدم وضوح تلك الرؤييو . شركاتالمالية اللازمة لاتخاذ مختلف القرارات في ال
ائدة التكاليف العالية الآنية للاستثمار في تكنولوجيا المعلومات وما يقابل ذلك من ان الف

  -: التاليةستكون مستقبلية على الأداء، فضلا عن التساؤلات 
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تكنولوجيا المعلومات طبيعة العمل داخل القسم المالي في  خدامهل يغير است •
 .الشركة

 .هل تتميز تكنولوجيا المعلومات بالجودة الكافية حتى تكون بديلا عن العمل اليدوي •
يعة العمل داخل القسم المالي كيف تستطيع تكنولوجيا المعلومات ان تغير طب •

 .وبالتالي ارتفاع في الاداء الفردي والجماعي

  هدف الدراسة
أداء الأفراد العاملين  في تحسينتكنولوجيا المعلومات  بياندورتهدف الدراسة إلى 

سرعة الإنجاز، كمية العمل المنجز، (في القسم  تهمفي القسم المالي من حيث زيادة انتاجي
فضلا عن ) دقة المخرجات، سرعة الاستجابة واسترجاع المعلومات وتوفيرها المبذول،الجهد 

  .كفاءة أداء العاملين في القسم الماليعملية صنع القرار و  المساهمة الفاعلة في

  أهمية الدراسة 
ان الاتجاه الحديث في العمل المالي هوخلق بيئة مكتبية خالية من الورق، لذا فأن 

التحول من العمل اليدوي في القسم المالي الى استخدام ا من أهمية تستمد أهميتههذهالدراسة 
الدقة والسرعة في معالجة البيانات وانجاز الأعمال المحاسبية تكنولوجيا المعلومات بغية تحقيق

بالصورة التي تساعد على توفير المعلومات المحاسبية بالوقت والدقة الملائمين، إضافة إلى 
  .وخفض التكاليف الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات أهمية معرفة المنفعة من

  :تقوم الدراسة على فرضية رئيسة مفادها:فرضية الدراسة
الى زيادة استخدام تكنولوجيا المعلومات في تشغيل ومعالجة البيانات المحاسبية  يؤدي(

قة أدائهم فضلا عن ضمان تدفق المعلومات بدتحسين إنتاجية العاملين في القسم الماليو 
  :ويمكن اشتقاق الفرضيات الفرعية الثلاث الاتية ).وسرعة واقل كلفة

ان اتباع استراتيجية استخدام تكنولوجيا المعلومات يؤدي الى زيادة إنتاجية العاملين -1
 .في القسم المالي وتحسين أدائهم

 الماليتساهم المعرفة التقنية والقدرة التنظيمية في تحسين أداء العاملين في القسم 2-
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 .تلعب الدوافع التقنية لدى العاملين في القسم المالي دورا مهما في تحسين أدائهم3-

  :حدود الدراسة
تمت هذه الدراسة في حدود شركات القطاع الخاص العاملة في محافظة البصرة والتي        

). 2010أي قبل عام (تبنت استخدام تكنولوجيا المعلومات لأكثر من خمس سنوات مضت 
  .واستهدفت العاملين في مجال المحاسبة والرقابة

لغرض انجاز الدراسة وتحقيق أهدافها فقد اعتمد الباحث على المنهج العلمي : أسلوب الدراسة
الاستنباطي والاستقرائي والوصفي في الحصول على البيانات من مصادر الكتب والمجلات 

  : العلمية فضلا عن قام الباحث بالآتي
المعايشة الميدانية في الشركة عينة البحث واجراء المقابلات مع (انية الدراسة الميد •

 )جميع العاملين في القسم المالي والرقابي والاقسام الأخرى
توزيع استبانة لمجموعة من المختصين في المجال المحاسبي والرقابي (ا لاستبيان  •

از اعمالها في شركات القطاع الخاص التي تستخدم تكنولوجيا المعلومات في انج
 )المحاسبية والرقابية

  :الدراسة الميدانية- 1
تم اختيار عينة عشوائية من شركات القطاع الخاص العاملة في مدينة البصرة والتي لها 
امتدادات في مناطق أخرى وعملت بالنظامين اليدوي والالكتروني مع التركيز على شركة 

من مجموعة الفيحاء التي تضم العديد من الفيحاء للبناء الجاهز على اعتبارها شركة تعمل ض
في إدارة شؤونها فضلا عن انها  يشركات المقاولات والبناء الجاهز وتتمتع بالنظام اللامركز 

لأثبات بعض  1991اعتمدت الأنظمة الالكترونية الجزئية في أنشطتها الرئيسية منذ سنة
الإندثارات جنبا الى جنب العمليات كالاستلام والصرف المخزني وتسجيل الأصول واحتساب 

مع العمل اليدوي، ثم تطور الامر ليشمل جميع الاعمال في القسم المالي، عدا تلك التي 
كما ان النظام الإلكتروني . تستوجب توثيق ورقي مثل طلبات الشراء والمصادقة عليها

يدانية وقد قام الباحث بمعايشة م. المعمول به في الشركة يُستخدم لجميع شركات المجموعة



 
 

 

 
 .....دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين الأداء المحاسـبي 
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مديرة القسم المالي، مدقق (لمعرفة تفاصيل العمل، فضلا عن اجراء العديد من المقابلات مع 
ومراقب حسابات الشركة، العاملين في القسم المالي والاقسام الأخرى المرتبطة به، فضلا عن 

  ).مدير الشركة
 2-الاستبيان

وزيع استمارة الاستبانة التي بغية تحقيق اهداف الدراسة وقبول او رفض فرضياتها فقد تم ت
بعد تكييفها لصالح هذا الدراسة )  Dumitur, et al 2008(استعيرت متغيراتها من دراسة 

ووزعت على المحاسبين المهنيين ومراقبي الحسابات العاملين في شركات القطاع الخاص 
عدد  والذين يستخدمون تكنولوجيا المعلومات في الأقسام المالية في  شركاتهم وكان

استمارة وتم استبعاد استمارتين ليصبح حجم  65استمارة استلم منها  85الاستمارات الموزعة 
  . 63العينة

استراتيجية استخدام (وقسمت الاستبانة الى ثلاث محاور أساسية تمثل المتغيرات الوسيطة 
التي تؤثر في أداء ) تكنولوجيا المعلومات، المعرفة التقنية والقدرة التنظيمية، والدوافع التقنية

ج لتحليل البيانات واستخرا SPSSوقد تم استخدام النظام الاحصائي . العاملين بالقسم المالي
وعند ) n-1=62(عند درجة حرية  Tالوسط الحسابي والانحراف المعياري واختبار 

  .للفقرات المعتمدة لكل متغير) (0.05مستوى
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  انموذج الدراسة

 
  

    
  
  
  
  
  
  

  
  اعداد الباحث من النموذج

  متغيرات الدراسة

  )المعلوماتتكنولوجيا (المتغير المستقل  -1
تعرف تكنولوجيا المعلومات بانها اسلوب الاداء الذي يتضمن مزيجا مركبا متفاعلا   

من تجهيزات الية متطورة مثل اجهزة الحاسوب والانترنت والبرمجيات، والعمالة لتشغيل 
 .ما يمكن لكل مستخدمي هذه المعلومات بأسرعالبيانات، ولتقديمها كمعلومات حديثة متطورة 

علومات دورا حيويا في تحسين إنتاجية الأنشطة المختلفة، فضلا عن تلعب تكنولوجيا المو 
وجود جدلا بين الوحدات الإدارية للوقوف على كيفية استخدام هذه التكنولوجيا بالشكل الذي 
يحقق الأهداف المنشودة، حيث ينبغي ان تسهم تكنولوجيا المعلومات بشكل كبير في تحسين 

من خلال تحقيق الأهداف والاستخدام الأمثل لتوليد المخرجات الأداء والقرارات الإدارية وذلك 
المطلوبة بأقل كلفة، فضلا عن زيادة قدرة النظم المحاسبية على التكيف السريع مع المتغيرات 

  .البيئية
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  المتغيرات الوسيطة - 2

  استخدام تكنولوجيا المعلومات استراتيجية  - أ
جميع الأنشطة والفعاليات وبالتالي يتحتم لقد اوجدت تكنولوجيا المعلومات بيئة جديدة في 

على جميع الأنشطة تحسين قدرتها للتعامل مع هذه المتغيرات الجديدة، كما ينبغي ان تكون 
هذه الأنشطة اكثر استجابة لمتطلبات العمل واكثر فاعلية من خلال التكامل مع الأنشطة 

معلومات لابد من وجود الأخرى، ولتحقيق ذلك من خلال حيازة او توطين تكنولوجيا ال
استراتيجية يتم من خلالها تحديد متطلبات تكنولوجيا المعلومات في ضوء استخدامات القسم 

مراقبة التغيرات السريعة في بيئة العمل، معرفة المنافسين، العمل على تخفيض (المالي 
  )التكاليف، وتحسين الإنتاجية والذي يعمل على تحسين ربحية الشركة 

  التقنية والقدرة التنظيمية المعرفة- ب 
تعد المعرفة التقنية بانها الخبرة المتأتية من رافدين أساسيين يتمثلان بالتعليم 
والتعلم، كما انها تعد بمثابة الرصيد المتراكم من الخبرات والتي ينبغي ان تساهم في تحسين 

سخيرها في تطوير الأداء، وهي بالتالي قدرت الأشخاص في استخدام تكنولوجيا المعلومات وت
وتحسين أدائهم، كما انها تمثل جزء من المعرفة المحاسبية للعاملين في القسم المالي وتحديا 

تسعى الى تحسين الفعالية التنظيمية للقسم  فأنهااما القدرة التنظيمية . حقيقيا لمهنة المحاسبة
  . المالي من خلال تطوير الموارد البشرية وتطوير الثقافة التنظيمية

  الدوافع التقنية-ج 
خصائص السلوك الإنساني ويلعب الدافع دورا مهما في تحديد وتوجيه  أحدتمثل الدوافع 

كما ان . سلوك الافراد وتقوده الى ممارسة نوع من السلوك للاستجابة الى المطالب والحاجات
ها فضلا الدوافع التقنية تساهم في ضمان تدفق المعلومات المحاسبية وسرعة نقلها لمستخدمي

  .عن تحقيق الترابط والتنسيق والتكامل بين القسم المالي والاقسام الأخرى
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  الأداء المحاسبي المتغير التابع - 3

بقدر ما ينظر الى الاداء بانه سلوك بشري يرتبط بالفاعلية والكفاءة، فأنه يمثل انعكاس 
التي بموجبها تتم عملية الاستخدام لقدرة المنظمة وقابليتها في استخدام الموارد البشرية والكيفية 

  .لغرض تحقيق اهدافها سواء في المستوى الاستراتيجي او التشغيلي

  الدراسات السابقة :ثانيا
  2002Rajivet al:دراسة-1

Impact of Information Technology on Public Accounting Firm 
Productivity 

تكنولوجيا المعلومات على انتاجية شركات المحاسبة هدفت الدراسة الى تقييم أثر تطبيق      
 من الشركات العالمية الكبرى في مجال المحاسبة العامة في خمسةالدراسة طبقت و . العامة

، وركزت على )1999-1997(والتي تستخدم تكنولوجيا المعلومات بشكل واسع وللفترة من
ء المقابلات المباشرة مع الإدارة برمجيات التدقيق وبرمجيات المشاركة بالمعرفة وعلى إجرا

 العليا وجمع المعلومات الكمية والنوعية من مكاتب الشركات مع استمارة استبانة للغرض أعلاه 
 Data Envelopment(وقد تم استخدام تحليل الانحدار وتحليل البيانات المغلفة 

Analysis( إنتاجية الأفراد في وخلصت الدراسة الى وجود أثر هام لتكنولوجيا المعلومات على
  .شركات المحاسبة العامة

  Maria & Alves 2010دراسة - 2
Information Technology roles in Accounting Tasks A Multiple-case 
Study 

ـــر تكنولوجيـــا المعلومـــات علـــى       ـــى التركيـــز بشـــكل خـــاص علـــى أث هـــدفت هـــذه الدراســـة ال
التغيرات التنظيمية التي تتعلـق بوظيفـة المحاسـبة الاداريـة، والسـعي الـى اعـداد مهنـة المحاسـبة 

كمـــا . الاداريـــة لمواجهـــة التحـــديات التـــي ســـوف تشـــكلها تكنولوجيـــا المعلومـــات عنـــد اســـتخدامها
أثــر اســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات علــى مهــام المحاســب، فضــلا عــن  حاولــت الدراســة قيــاس

الاســهام فــي مجموعــة المعــارف التــي تعــزز تــأثير تكنولوجيــا المعلومــات علــى مختلــف المهــام 
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لستة شركات صناعية، واستخدمت التحليـل  واستخدمت الدراسة ستة حالات عملية .المحاسبية
ــا الم الاقســام التــي تعتمــد المحاســبة الاداريــة علومــات فــي المقــارن قبــل وبعــد اســتخدام تكنولوجي

قســم الانتــاج وقســم المبيعــات وقســم المشــتريات، فضــلا عــن القســم المــالي (علــى بياناتهــا وهــي 
ان المسـتندات التـي يـتم اعـدادها بشـكل لامركـزي وقد خلصت الدراسة الـى ) ومحاسبة التكاليف

ا وجعلهـا مركزيـة فضـلا عـن احتوائهـا تعيق مـن عمليـة توحيـده) Laptop(باستخدام الحاسوب 
كمـــا اظهـــرت . كميــة مـــن البيانـــات تجعـــل عمليـــة فهمهـــا صـــعبة فـــي الوقـــت المطلـــوب والملائـــم

الدراسة ان عملية تحديد المشـاكل مـن اسـتخدام تكنولوجيـا المعلومـات بالشـركة أكثـر مـن وضـع 
  .الحلول لها

  Mehdi et al 2012دراسة -3
(The Effect of Information Technology on Efficacy of the Information 
of Accounting System) 

حاولـــت هـــذه الدراســـة معرفـــة مقـــدار فعاليـــة تكنولوجيـــا المعلومـــات علـــى البيانـــات والتقـــارير     
المحاســبية وقــد اســـتخدمت التحليــل الاحصــائي واختبـــار فريــدمان مــن اجـــل تصــنيف متغيـــرات 

علــى عوامــل مثــل عـــرض  المعلومــاتفعاليـــة تكنولوجيــا  كمــا حاولــت الدراســة معرفــة. الدراســة
ــــات المحاســــبية مــــع الظــــروف والتغييــــرات  ــــين البيان ــــارب ب ــــت، التق ــــي الوق ــــات ف ــــز البيان وتجهي
الاقتصادية، سهولة تفسير البيانات الناتجة من الرغبة في نوعية المخرجـات، ثقـة المـديرين فـي 

وقـد . البيانات في عملية صنع القرارات مدى ملاءمة النظام، وتنوع وشكل المخرجات، وتداخل
الشركات المسجلة في سوق  متكونه من خمسين مدير شركة منطبقت هذه الدراسة على عينة 

الاوراق المالية، وقد استنتجت الدراسة على ان تكنولوجيا المعلومات بشكل متكامل فعالـة علـى 
  . فاعلية البيانات والتقارير المحاسبية

الإدارية في منظمات على القرارات  تكنولوجيا المعلومات وأثرها(2006 دراسة البحيصي-4
  )الاعمال

التي طبقت على الشركات الفلسطينية العامة والمحدودة والتضامنية هدفت هذه الدراسة 
الى معرفة المزايا التي يمكن لمنظمات الاعمال تحقيقها نتيجة استخدام تكنولوجيا المعلومات 
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لمعرفة الاثر الدراسة ات الاتصال والانترانت والانترنت، كما هدفت وعلى وجه الخصوص شبك
في  SPSS لمنهج الوصفي التحليلي باستخدامواستخدمت الدراسة ا. على القرارات الادارية

وقد خلصت الدراسة الى ان .   71تحليل بيانات استمارة الاستبيان حيث كان حجم العينة
ومات يمكن ان يكون بمثابة المفتاح الرئيسي لتحقيق الاستخدام المناسب لتكنولوجيا المعل

اهداف المنشأة التي تعمل في اسواق تتميز بارتفاع درجة المنافسة وينبع هذا الامر من قدرة 
تكنولوجيا المعلومات على المساهمة في تطوير قدرت المنشآت على التشغيل والنمو والابداع، 

  .لية اتخاذ القرارات وخاصة الاستراتيجية منهاوتحويل هذه القدرات الى جزء يتكامل مع عم
أثر استخدام الحاسوب على خصائص المعلومات (2009الرفاعي وآخرون  دراسة- 5

  )دراسة حالة سوق عمان المالي-المحاسبية من وجهة نظر المستخدمين
هدفت الدراسة إلى معرفة أثر استخدام الحاسوب على خصائص المعلومات المحاسبية 
من وجهة نظر المستثمرين وذلك من خلال معرفة ماهية نوعية المعلومات المحاسبية التي 
يسعى المستثمر للحصول عليها وأهميتها في اتخاذ قراره الاستثماري من حيث ملائمة 

التي بليتها للمقارنة، واستخدم الباحثون  استمارة الاستبانة وموثوقية وثبات المعلومات وقا
للأوراق لاستطلاع آراء المستثمرين في سوق عمان 91وزعت على عينة بلغ عدد افرادها 

، في إيجاد تحليل الانحدار ومعامل التباينSPSSالمالية وقد استخدم البرنامج الاحصائي 
ام الحاسوب في تطوير مهارات وأداء إلى إن هناك أثر هام لاستخدالدراسة وخلصت 

المحاسبين الأمر الذي يؤدي إلى توفير معلومات للمستثمرين تتميز بخصائص الملائمة 
  . والموثوقية والثبات والقابلية للمقارنة

وفاعلية  كفاءة في ودورها المعلومات تكنولوجيا أدوات( 2009 دراسة الجزراوي وسعيد - 6
  )المحاسبية المعلومات

هذه الدراسة التي استخدمت التحليل النظري لبعض ادبيات الفكر المحاسبي  هدف
على اعتبارها بحث (المتعلق بنظم المعلومات المحاسبية ضمن اطار تكنولوجيا المعلومات 

) مستل من أطروحة دكتوراه الموسومة أدوات تكنولوجيا المعلومات ودورها في التعليم الجامعي
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 نظم مخرجات وفاعلية كفاءة رفع في المعلومات تكنولوجيا أدوات عبهتل الذي الدور تحليلالى 
 منها تجعل رؤية وفق كالنظم تل تقويم إعادة الدور في هذا وانعكاسات المحاسبية المعلومات

 الوحدات إلى الحديثة المعلومات تكنولوجيا أدوات إدخال أن شاملة، كما معلومات نظم
 الشركاء عن البحث وكذلك والأعمال الوحدات لهذه الهياكلفي  تغيرات تتطلب الاقتصادية

 .بموجبها يعمل التي الأنظمة أي والتشريعات إيصالها وأدوات وآليات الشبكات إنشاء بغرض
 المالية النظم على كبير أثر لها سيكون هذه التغييرات الأساسية وخلصت الدراسة الى ان

 على والمحافظة المحاسبية السجلات في تغييرات إلى يؤدي لدعمها، مما المتاحة والأدلة
التطورات والتغييرات  لمواكبة ماسة ضرورة كما ان هناك. المتبعة المحاسبيةراءات الاج

 وكذلك أفضل وبشكل بسرعة الأعمال بغية انجاز المحاسبة مهنة مجال في الحاصلة
  .الأسواق في لتنافسية الحصةا على للمحافظة

   2011دراسة كلبونه واخرون - 7
 على ميدانية دراسة المالي الأداء على المحوسبة المحاسبية المعلومات نظم استخدام أثر(

  )الأردنية الصناعية العامة المساهمة الشركات
 المحاسبية المعلومات نظم استخدام تأثير مدى اختبار إلى الدراسة هذه هدفت

المسجلة في سوق  الأردنية العامة المساهمة الصناعية للشركات الأداء المالي على المحوسبة
عمان للأوراق المالية والتي تبنت انظمت معلومات محاسبية محوسبة للفترة الممتدة من 

وان يكون استخدامها لنظم المعلومات المحاسبية المحوسبة مؤثر في  (2000-2009)
 متوسط مقارنة شركة صناعية، وتم اعتماد أسلوب  24نشاطها، وقد بلغ حجم العينة   

 الملكية حقوق على والعائد (ROA) الأصول على العائد( للأداء المالية اتبعض المقاييس
(ROE)  السهم على والعائد )EPS( المحوسب المحاسبي المعلومات نظام استخدام قبل 

 لنظم تأثير موجود عدوقد اظهرت الدراسة الى ،بأربع سنوات استخدامه وبعدبأربع سنوات 
 العديد لنتائج مغايرة الدراسة نتائج كانت وقد المالي، الشركات أداء المحاسبية على المعلومات
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 نفس حول أخرى دراسات إجراء بضرورة الباحثون السابقة، وقد اوصت الدراسة الدراسات من
  .أطول اختبار ولفترات المالي الشركات أداء لقياس متغيرات أخرى وباستخدام الموضوع

   2012واخرون  حمداندراسة- 8
 أداء المصارف في وأثرها المعلومات تكنولوجيا في الاستثمار مستوى في الملكيّة هيكل أثر(

 )2008-2003 للفترة تحليلية دراسة  :الأردنيّة
 في الاستثمار مستوى في الملكيّة هيكل أثر دارسة الدّراسة إلى هذه هدفت

 المصارف أداء تحسين في المعلومات تكنولوجيا أثر اختبار إلى وكذلك تكنولوجيا المعلومات،
الصغرى  المربعات طريقةوقد استخدم الباحثون . يةالمالراق للاو  سوق عمّان في المدرجة

 من للفترة مصرفاً  عشر خمسة من المكونة عيّنةال اللوجستي في تحليل بيانات والانحدار
 في تكنولوجي للاستثمار موجباً  رً أث هناك أنّ  إلى سةراالد وتوصلتوقد . 2003-2008

ت المعلوما تكنولوجيا في الاستثمار تعزير أنّ  المضافة إذ ةقيالسو  القيمة في االمعلومات
 الأرباح، في زيادة من ذلك يوفره للمصارف، وبما المضافة السوقية القيمة تعزيز يساهم في

  .الماليّة السوق في المنشأة قيمة تعظيم بدوره على ينعكس وبما
ويرى الباحث ان اغلب الدراسات التي تم الاطلاع عليها تؤكد وجود تأثيرات ايجابية على   

، وان هذا الذي يؤدي الى تعظيم الربحية اداء الشركات بشكل عام والاداء المالي بشكل خاص
المعلومات في تلك الشركات، ودراسات قليلة لم التأثير الايجابي يرجع الى استخدام تكنولوجيا 

ليف ركات وما يقابله من ارتفاع في تكتظهر ذلك التأثير، بسبب صغر اعمال تلك الش
. لم تكن متلائمة مع الدراسة المبحوثة او ان المتغيرات. الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات

لمتغيرات في الدراسات السابقة، وتختلف هذه الدراسة بكونها استخدمت متغيرات تختلف عن ا
كما انها تركز على جانب التأثير لتكنولوجيا المعلومات في أداء العاملين في اقسام المحاسبة 

 .والتدقيق في الشركات التي تبنت أنظمة محاسبية الكترونية في انجاز معاملاتها المالية
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  النظري الإطار:ثالثا
  سبيتكنولوجيا المعلومات والاداء المحا- 1

يطلق مصطلح التكنولوجيا على الحواسيب وما يتصل بها من معدات اتصال        
اما . مستقل او شبكي مع اجهزة اخرى إطاروبرمجيات تمكن هذه الحواسيب من التعامل في 

تكنولوجيا المعلومات فهي استخدام ادوات التكنولوجيا الحديثة في جمع البيانات ومعالجتها، 
لذا فأن استخدام تكنولوجيا المعلومات ونقلها يعد اليوم من اهم العناصر التي تجعل منظمات 

. دم الحاصل في جميع المجالاتالاعمال ان تعمل بشكل مستمر على اتصال بالتطورات والتق
كما وأنها اصبحت جزءا مهما في الكيفية التي تمكن منظمات الاعمال من ادارة ومراقبة 

 & Maria(مواردها، فضلا عن تأثيرها في التصميم التنظيمي لتلك المنظمات 
Alves,2010 .(اما مصطلح الاداء فقد شاع في الادب الاداري كمفهوم والذي يراه الباحثون 

بأنه الكيفية التي يؤدي بها العاملون مهامهم اثناء العمليات الانتاجية والعمليات المرافقة لها 
وحيث ان اداء المورد البشري . باستخدام وسائل الانتاج المتاحة لتوفير مستلزمات الانتاج

ه والذي يمثل جزءا لا يتجزأ من اداء المنظمة ككل، فهو في حقيقة الامر لا يعبر عنه لوحد
دون ادراج اداء الموارد الاخرى ما دامت المنظمة تحقق اهدافها من خلال تفاعل مواردها 

) Dumitur et al, 2010(وبقدر تعلق الامر بالأداء كمفهوم فأن . )2001:85مزهوده،(
الانتاجية (ينظرون الى ان الخوض في مفهوم الاداء ينبغي ان يغطي مختلف المؤشرات مثل 

وأن اي تعريف للأداء ينبغي ان يتضمن في تشكيلته ) ة والقدرة التنافسيةوالكفاءة والفاعلي
  )سواء كان الاداء فرديا او اداء فرقيا او اداء مشروع او اداء منظمة(المعاني التالية 

نتيجة الاداء والتي تعتمد على المقارنة بين النتيجة التي تم الحصول عليها وبين  -
 .بشكل خاص في الرقابة الادارية وتستخدم) الاداء المالي(الاهداف 

فعل الاداء ويتمثل في التوظيف النوعي للوسائل والعمليات والكفاءات للحصول على  -
 .النتائج

 .نجاح الاداء والذي يتمثل في تحقيق الاهداف -
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اما تقييم الاداء فيؤكد الكثير من الباحثين بانه يمثل خطوة رئيسية في العملية الرقابية       
ويكمن جوهر عملية التقييم في مقارنة الاداء الفعلي بمؤشرات محددة مسبقا والوقوف على 
الانحرافات وتحديد المسؤولية عنها، كما يعد بانه عملية اتخاذ قرارات بناءً على معلومات 

  ). 2001:95،مزهودة(عادة توجيه الانشطة بما يحقق الاهداف المحددة مسبقا لإ
  نظام المعلومات المحاسبية اداء- أ

بدءا لابد من تعريف النظام على انه مجموعة من الأجزاء المترابطة التي تتفاعل 
مع بعضها البعض لتحقيق هدف ما عن طريق قبول المدخلات واجراء عمليات تشغيل 

وبالتالي فهو يمر بثلاث مراحل متفاعلة هي . وتحويل منتظمة ومن ثم إنتاج المخرجات
 عن التغذية العكسية والرقابة كمكونين إضافيين فضلا) المعالجة، المخرجات المدخلات،(

كان النظام  إذالجعل النظم مفيدة أكثر، أي السيطرة ومراقبة وتقييم التغذية العكسية لتحديد ما 
أما نظم المعلومات فهي المصدر الأساس ). 11:1997 الصباغ،(يعمل لتحقيق أهدافه 

ذ القرارات الإدارية، وعليه فأن نظام المعلومات لتزويد الإدارة بالمعلومات المناسبة لعملية اتخا
ما هو الا مجموعة من العاملين والإجراءات والموارد التي تعمل على تجميع البيانات 
ومعالجتها ونقلها لتتحول إلى معلومات مفيدة وإيصالها إلى المستخدمين بشكل ملائم وبالوقت 

وقد اجمع ). 20:,1998قاسم (ة إليهمالمناسب، من اجل مساعدتهم في اداء الوظائف المسند
إحدى مكونات التنظيم الإداري الذي  هينظم المعلومات المحاسبية ان الكثير من الباحثين ب

وتوصيل المعلومات المالية والكمية لاتخاذ وإدارة يختص بجمع وتبويب ومعالجة وتحليل 
ودة مخرجاتها ينبغي أن ان ج ، كماالقرارات الى الأطراف سواء الداخلية كانت او الخارجية

تتصف بمجموعة من الخصائص الرئيسية والتي تعد الأساس في تقييمها، وتعد الملائمة 
والموضوعية هما الخاصيتان الأساسيتان اللتان تجعلان المعلومات المحاسبية مفيدة لاتخاذ 

  .)2009الرفاعي واخرون،( القرارات
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  نظام المعلومات المحاسبي اهداف- ب

فضلا عما ذكر أعلاه  الباحثون في المجال المحاسبي ونظم المعلومات المحاسبيةيتفق 
سواء نظام المعلومات المحاسبي  فان تصميم) الملائمة والموضعية(للخاصيتين الاساسيتين 

لتحقيق التي تعمل من مجموعة من العناصر كان يدوي او الكتروني فانه لابد ان يتكون 
  :يلييمكن تلخيصها بما و من أجله  تيصممالالاهداف 

إن يحقق نظام المعلومات المحاسبي درجة عالية من الدقة والسرعة في معالجة البيانات -1
 .المالية وتحويلها إلى معلومات محاسبية

الاختيار  أن يزود الإدارة بالمعلومات المحاسبية الضرورية وفي الوقت الملائم لاتخاذ قرار-2
 .من بين عدة بدائل متوفرة

 .مختلفةنشطة اللأن يزود الإدارة بالمعلومات اللازمة لتحقيق الرقابة والتقييم لأ-3
أن يزود الإدارة بالمعلومات اللازمة والضرورية ليساعدها في وظيفتها في التخطيط -4
 .المستقبلية عماللأل

 والدقة في استرجاع المعلومات الكمية والوصفية المخزونة في قواعد بياناته عند السرعة-5
 .الحاجة أليها

ان يتصف بالمرونة الكافية عندما يتطلب الأمر تحديثه وتطويره ليتلاءم مع التغيرات -6
 .في البيئة التي يعمل بهاالطارئة 

  أهمية تكنولوجيا المعلومات في تحسين الأداء- 2

إن التقدم حيث الأعمال، في منظمات نوعيّة نقلة االمعلومات تكنولوجي حققت لقد
. صناعتهافي تكنولوجيا المعلومات حول العديد من الشركات إلى مراتب متقدمة في مجال 

المعرفة إضافة إلى المشاركة بوتطبيقات  التطبيقات المحاسبية والتدقيق، برمجياتلذلك فأن 
حيث أن أتمتة عمليات التسجيل  ،أسس المعالجة هي العناصر الأساسية في هذا التحول

متخصصة قد استبدلت بدل العمالة وغيرت في هيكل فريق  برمجياتوالمعالجة واستخدام 
المحاسبة والتدقيق، حيث كلاهما مهمان في استخدام أنظمة متقدمة لمشاركة الأساس المعرفي 
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ة ليكونوا أكثر كفاءة عبر الأجزاء المختلفة للمنظمة والتي تتيح خدمات متطورة لمواردها البشري
(Gogan etal.1995).  وتعتبر تكنولوجيا المعلومات المحرك الرئيسي في صياغة كل من

الجودة الشاملة وادارة المعرفة، حيث توفر التكنولوجيا الادوات التي تحدث تحولاً كبيراً في دور 
ال الى جعلهم المحاسبة والمحاسبين من كونهم مجرد مسجلين ومعالجين لاستراتيجيات الاعم

اهمية، لنجاح الشركات وتقديم البيانات التي تساعد في المساهمة بشكل فعال في  أكثر
طبيعة تأثير تكنولوجيا المعلومات على  إدراكولغرض  .صناعة القرارات الإدارية الرشيدة

خصائص تكنولوجيا المعلومات ومهام  نما بيالأداء ينبغي ان نعتبر ان هناك تطابق 
المعلومات  تكنولوجيا لجنة وعلى الرغم من ذلك الا ان.(Goodhue.1995)ن المستخدمي

Information Technology Committee ترى بان  الدوليّة التدقيق معايير للجنة التابعة
 أصبحت التي المخاطر من لعديد ارتبطتبا المعلومات تكنولوجيا من عليها المتحصّل الفوائد

 مجال في المعلومات تكنولوجيا باستخدام ترتبط التي المخاطرإشارة الى  فقد ،الأعمال دّ دته
 مناسبة عدم مثل المعلومات لتكنولوجيا التحتيّة البنية مخاطر منها ،المالي والمحاسبي

 ومخاطر للمعلومات، به المرغوب غير الوصول ومحاولات المتبعة، والسلامة الأمن اجراءات
 كفاية وعدم والبرمجيات، التطبيقات في أخطاء كوجود المعلومات اتتكنولوجيا تطبيقفي 

  .تللبيانا والنشر والتخزين، والمعالجة، الإدخال، ضوابط
  الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات - 3

لغرض الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات في القسم المالي فأن الامر يتطلب توفير الموارد 
حواسيب، برمجيات، سيرفرات، وأجهزة أخرى ذات (ة الالكترونية المادية المتمثلة بالمنظوم

المتخصصين من العاملين في المجال المحاسبي والرقابي فضلا عن (والموارد البشرية ) صلة
بمعنى الاستثمار في الأجهزة ) امتلاكهم للخبرة التقنية للعمل ضمن الأنظمة الالكترونية

ادخال العاملين في القسم المالي في (د البشرية والمعدات فضلا عن الاستثمار في الموار 
فهو بمثابة توظيف الأموال بقصد تحقيق منافع بشكل وفورات في ) دورات تخصصية

أجور العاملين، السرعة في معالجة البيانات وتخزينها واسترجاعها، وتحقيق متطلبات (التكاليف
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في القسم المالي توضيح أهمية الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات لو  )الإدارة من المعلومات
الاستثمار،من جانب اخر الناتجة عن هذا  مستقبليةالى فهم المنافع اليحتاجون المدراء فأن 

داء ليس منظورا بصورة الاان أثر تكنولوجيا المعلومات على يرى الكثير من الباحثين 
في تكنولوجيا المعلومات بالنسبة  الاستثماراك عام بأن على ذلك فان هناك ادر  علاوة.مباشرة

ان )Dumitur,etal 2008(نقلا عن و . يمكن ان يطور انتاجية تلك الأقسام اليةلأقسام الم
داء في الأهناك العديد من البحوث في تكنولوجيا المعلومات اختبرت أثر ذلك الاستثمار على 

 Barsons)وقطاع البنوك  ،(Barna etal.1995)قطاعات مختلفة مثل الصناعية 
etal,1995)،  وقطاع التأمين(Francalanci & Garbl,1998)،  وقطاع الصحة

(Menue etal,2000) ومبيعات التجزئة ،(Reardon etal,1996)  الا ان تلك الدراسات
وبالرغم من انها اختبرت العوامل التي قد تؤثر  بالمحاسبة،لم تختبر الجانب المهني المتعلق 

ي عملية خلق القيمة لتكنولوجيا المعلومات لكنها لم تقدر التطور الحاصل فياداء اقسام ف
تكنولوجيا المعلومات على اداء  ستخداما أثرتقييم لالدراسة الحالية  جاءتمن هنا . الحسابات

  .ماليالعاملين في قسم ال

  الإطار التطبيقي:رابعا
ة التي قام بها الباحث والمتمثلة بالمعايشة تمخضت الدراسة الميداني: الدراسة الميدانية1-

الميدانية في شركة الفيحاء للبناء الجاهز فضلا عن اجراء المقابلات مع المدراء والعاملين في 
اقسام المالية والتدقيقضمن أسئلة مهيكلة تم ذكرها في مشكلة البحث وأخرى تولدت الحاجة لها 

سين أداء العاملين في القسم المالي للشركة لغرض معرفة دور تكنولوجيا المعلومات في تح
  :وكما يلي

  .ماليقسم الال تكنولوجيا المعلومات على أداء أثر- أ
يرى الباحث ضرورة  ماليقسم الاللقياس أثر تكنولوجيا المعلومات على اداء العاملين في      

في الشركة عينة البحث والتي يمكن تلخيصها  التكنولوجيةالتعرف على طبيعة التغيرات 
  :بالتالي
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لتسهيل الأعمال المحاسبية اليومية،  Laptopزيادة أجهزة الحاسوب : الحاسوب أجهزة-)1(
والغاية  القديمة،حيث قامت الشركة بشراء عدد كبير من اجهزة الحاسوب واستبدال الأجهزة 

لإلكتروني حسب الصلاحيات في أي وقت هي لمنح الموظفين امكانية الولوج الى النظام ا
 .المعلومات واسترجاعيشاؤون لإدخال 

بالطريقة التي يتم بها ربط جميع  الإلكترونيةوتحديث البنية التحتية للشبكة  تجديد_)2(
المكاتب والأقسام وهي تتضمن توسيع حزمة البيانات لقسم الحسابات وتنصيب وربط خدمة 

خاص للقيام بمهمة ادارة النظام الجديد، اضافة  Serverب الشبكة مع باقي المكاتب وتنصي
الى دعم وتوسيع حزمة الربط بين مكتب الحسابات الرئيسي وباقي أقسام المالية مثل المخازن 

 .والمشتريات والتسويق
وهو يعتبر من جيل البرمجيات الحديثة  AVنظام الـ  باعتمادقامت الشركة  :البرمجيات-) 3(

إدارة (والذي يجمع بين حزمة من البرامج المترابطة التي تؤدي مهام متنوعة تجمع عمل 
) المخازن، إدارة المشتريات، إدارة المبيعات، المالية بجميع شعبها، الإنتاجية، والموارد البشرية

ة للعمل بما يحقق قدر عالي من وقد تم تصميم البرنامج على أساس فصل المهام المتنوع
ولتطبيق هذه التغيرات . شركةاليتناسب مع حجم اعمال الرقابة وسرية عالية للبيانات المالية و 

والمشرفين على المفاصل الرئيسية في قسم المالية بدورات  ممدراء الأقسا اشركت الشركة
تم اجراء يترة التطبيق واثناء ف الموظفين،وبعدها تم فتح دورات لباقي  ،تدريبية متخصصة

 .التعديلات المناسبة لجعل النظام يتطابق ومتطلبات واجراءات العمل في الشركة
  ماليقسم الالولمعرفة أثر الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات على اداء العاملين في 

والمدققين المقابلات مع مدراء الأقسام ومشرفي الحسابات والمحاسبين  فقد جاءت نتيجة
  :الأداء كما يليطبيعة التغير في  اقبي الحسابات للتعرف علىومر 
 قسم الماليال يتأثير تكنولوجيا المعلومات على اداء موظف- ب 

عاملان اساسيان ينبغي توفرهما كي يصبح التأثير إيجابي لتكنولوجيا المعلومات على 
اضافة  ،تكنولوجيا المعلومات ومهمات المستخدمين نما بيتطابق بال أداء العاملين، يتمثلان
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وهذا ما . الى ذلك فأن التدريب عامل مهم لزيادة فائدة وفاعلية مستخدمي تكنولوجيا المعلومات
ساعدهم على سرعة انجاز  الإلكترونيان النظام ((أكده الموظفون في القسم المالي بقولهم 

ح الخطأ دون الحاجة الى اعادة كتابة اوراق أعمالهم من خلال سرعة المعالجة وسهولة تصحي
كما يوفر البرنامج الوقت حيث بالإمكان استخراج حساب الأرباح   العمل او تغيير المستندات

والخسائر وميزانية عامة بعد كل مستند يتم إدخاله الى البرنامج ،بحيث يقوم البرنامج بإنجاز 
سجل الأستاذ العام والسجلات المساعدة واعداد الدورة المستندية الكاملة من ترحيل مستند الى 

موازين المراجعة من المستوى الثنائي الى المستوى الخماسي وصولا الى حساب الأرباح 
والخسائر واعداد الميزانية والكشوفات الملحقة بها، وامكانية الحصول على التقارير الساندة 

الأنشطة وصولا الى حسب نوع الاخرى من تفاصيل حساب المقاولين حسب العقد او حسب 
الفقرة المتعاقد عليها، ومن ناحية التكامل مع الأنشطة الأخرى فانه يوفر سرعة الحصول على 
المعلومات الإدارية للأنشطة والمتغيرات التي لها تأثير مادي،  فضلا عن الخبرة التقنية التي 

ي افضى الى أداء متميز وقيمة حصلوا عليها من خلال الدورات التدريبية والعمل الميداني الذ
  .))اعلى لهم وللقسم

 المدير الماليتأثير تكنولوجيا المعلومات على أداء - ج 

وتدقيق  عمالتوزيع الاالاشراف و في الشركة هي  ماليال ديرة القسمان المهمة الرئيسية لم
المعاملات المنجزة لغرض المصادقة عليها الأمر الذي يتطلب تدقيق تلك المعاملات واجراء 

وارتباطات كل معاملة من خلال مراجعة المستندات  أصلعمليات حسابية يدوية ومراجعة 
النظام (استخدام تكنولوجيا المعلومات  اما بعد، )الورقي(حسب النظام التقليدي  ذات العلاقة

فأن الامر قد اختلف بشكل كبير من حيث توزيع العمل داخل القسم وأداء ) لكترونيالا
  :العاملين ويمكن تلخيص التأثير كما يلي

زيادة كفاءه ومهاره الكوادر المحاسبية التي تعمل في القسم المالي من خلال أتقانها - ((
تالي فأن الكثير من لعمليات الإدخال والمطابقة والتحقق من صحة النتائج المطلوبة وبال

  .الأعباء والاعمال التي كانت تمارس من قبل إدارة القسم تكفل بها النظام الالكتروني
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  .السرعةفيالإيفاءبمتطلباتشركاتالتدقيقومراقبيالحساباتفيأعدادالحساباتالختامية-
سهوله تصحيح الأخطاء عند أجراء عمليات المراجعة المستمرة التي تحدث على عمليات -

  .خال اليوميالإد
قسم التخطيط، قسم التسويق، قسم (للشركة  الداخلية الإدارات السرعة في تلبيه احتياج-

فضلا عن متطلبات مجلس الادارة بغيه التحقق من عمليات متابعه ) المبيعات وقسم الإنتاج
  .التنفيذ والرقابة على الأداء

والشهري، اعتمادا على  مساعده الأدارة في أنجاز عمليات التخطيط السنوي والفصلي-
البيانات التاريخية التي يمكن الرجوع اليها بسهوله، لأجراء المقارنات والاسترشاد بها عند 

  .اتخاذ القرارات
الرقابية على بعض  توفير الوقت والجهد الذي يمكن استثماره في متابعه وتطوير الإجراءات-

  .مفاصل العمل اليومي
  .وف على أسبابها، واقتراح طرق معالجه لهاسهوله تحديد الانحرافات والوق-
 والتنفيذية مع القسم المالي بغية أخضاع المجموعة الفنية التواصل المستمر بين الإدارات-

  .المستندية لجميع الأنشطة لتوقيتات محدده في الأعداد والتنظيم والمصادقة والتسليم
الأولية التي يعتمد عليها القسم المالي أجراء التحسينات المستمرة على طريقه أعداد البيانات -

  .المختلفة في أثبات العمليات المالية
  .يوفر النظام المعمول به سهوله تتبع أثر العمليات المحاسبية وبكل مرونة -
  .الزيادة في زخم العمل دون حدوث مشاكل،بسبب سرعه الإدخال والترحيل قابليه استيعاب-
  )).قديم التقارير وتقييم الوضع المالي في أي وقتسهوله وسرعه استخراج النتائج وت-

وتأسيسا على ما ورد في رأي مديرة القسم المالي في الشركة وما تم مشاهدته فعلا، تكاد 
فضلا  .مقارنه بين العمل اليدوي والعمل الإلكتروني دلا يوج واضحة حيث تكون الأفضلية

العمل داخل القسم المالي وعزز من  عن ان العمل بالنظام الالكتروني قد غير طبيعة وشكل
إنتاجية العاملين وقيمة ادائهم وخبرتهم التقنية كما أدى الى انخفاض تكاليف القسم بشكل 
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خاص من حيث عدد العاملين فقد تم الاستغناء عن ثلثي العاملين في القسم المالي وبشكل 
م أخرى او الاستغناء عن تدريجي حتى استكمال العمل بالنظام الالكتروني وتوظيفهم في اقسا

  .خدماتهم
  المدقق الداخليتأثير تكنولوجيا المعلومات على - د 

الاعتماد  مان مخرجات نظام المعلومات المحاسبي سواء كانت تعد يدويا او الكترونيا لا يت
عليها الا بعد تأكيد الرقابة الداخلية على صحتها وصحة الإجراءات المتبعة من قبل القسم 

أن النظام الالكتروني يسمح له بالدخول على جميع  دير قسم التدقيق الداخليمال فقوو . المالي
لجميع العمليات والمعاملات بسهولة لمساعدته على اجراء عملية الرقابة والتحليل  الواجهات

التي تم إنجازها من قبل العاملين في القسم المالي فضلا عن العمليات الأخرى التي تتم داخل 
ان عمل المدقق في الشركة : ((كما يوجز تأثير النظام الالكتروني على عمله بالاتي ،الشركة

التي يتم اختيارها  ةهو تدقيق لاحق للعمليات التي تتم في الشركة من خلال تدقيق اللعين
شهريا او فصليا لغرض التحقق من صحة ومصداقية البيانات المالية المتنوعة من خلال 

والنظام الداخلي للشركة   المحاسبية ومدى الالتزام بالتعليمات والقواعد ةكفاية الوثائق المعزز 
وغيرها من خلال التقارير التي يمكن استخراجها من البرنامج لكل الحركات التي تمت خلال 

قبض نقدي، قبض بصكوك، صرف نقدي، صرف بصك، فواتير مشتريات، ( الفترة المحددة 
حيث ان هذه التقارير يمكن استخراجها بسرعه )  وغيرها فواتير مبيعات، عمليات انتاجيه  

ففي النقدية يتم مطابقه الحركات النقدية من خلال تقرير حركة .وللفترة المطلوبة ومرونة
وكذلك الحال مع المشتريات حيث يتم .لها المعززة الصندوق والبنك منفصلة مع المجموعة

 المحددة ومطابقتها مع المجموعة لال الفترةاستخراج تقرير من البرنامج بكل حركات الشراء خ
والدقة في الحصول على البيانات المرحلة  ان هذه التقارير تحقق السرعة.للمشتريات الدفترية

الى البرنامج لغرض المطابقة، ولو لم ترحل هذه البينات الى البرنامج سيكون على المدقق 
كما انه من خلال تقارير ليات المتنوعة اعداد تقارير يدويه من خلال الرجوع الى سجلات العم

، من الشركةفي  والمديونية الدائنينلمعرفه حجم  للشركةمراقبة الوضع المالي  نيالبرنامج يمكن
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الذي يستخرج من البرنامج لمعرفة عمر الديون، ومن خلاله يمكن  )تعمير الذمم(خلال تقرير 
للوقوف على حالات  الشركة لصالحائن التحقق من كفاءة نظام تحصيل الديون التي بذمة الزب

الخطر الكبير الذي قد يؤدي الى اعدام تلك الديون  وبالتالي التنويه الى ادارة المبيعات الى 
الى  مناسبه مع الزبائن  في العقود التي تبرمها،ويتم رفع التوصيات ائتمانيهاعتماد سياسه 

ل مع الموردين للوصول الى مدى وكذلك الحابهذا الخصوص لما فيه من المخاطر  الإدارة
دقة تقيم موردي الخامات للشركة من  خلال متابعه حسن التعاقد في المشتريات الآجلة التي 

ويُسمح . والكفاءة، ويمكن معرفتها من خلال تقارير الشراء الآجلة بالنوعية ينبغي ان لا تؤثر
ت لغرض الرقابة لي الاطلاع على جميع فقرات العمل من نسخة البرنامج التي خصص

كما أشار الى ان البرامج )). والتدقيق التي تتيح لي تقييم كافة الاعمال وسحب التقارير
التدقيق الداخلي لا يمكن ان يتم بدقه كما ان . الالكترونية قد غيرت في مهام وظيفة التدقيق

الى ان  شارأحيث . العالية الرقابةالتي صممت اصلا لتحقيق  تالبرمجياويسر لولا وجود هذه 
البيانات الإلكترونية صلاحيته في الدخول على جميع واجهات النظام والاطلاع على جميع 

للقسم الأمور التنظيمية والتشاور والمشاركة في المهنية، التقنية و على زيادة المعرفة  هساعدت
 ، فضلا عناستخدام قاعدة البيانات التي تساعدنا على حل المشاكلالمالي من خلال 

فقد ترتب على ذلك السرعة الاطلاع المستمر على جميع التغيرات التي قد تحصل، لذا 
متابعة الأمور واسترجاع المعلومات ومطابقتها ألأمر الذي سهل عملية  المرتبطة بالدقة في

تخفيض (فضلا عن انجاز تدقيق عدد كبير من المعاملات باقل وقت وجهد الرقابة والتدقيق
  .ا يعني زيادة في إنتاجية العمل الرقابي بكفاءة وفاعليةمم) عدد العاملين 

وعليه يمكن القول ان التغيير في مستوى إنتاجية القسم المالي ورضا الإدارة عنه   
لسرعة تلبية متطلباتها وتكامله مع الأقسام الأخرى بغية الخروج بمعلومات جيدة تعكس 

لقسم من حيث أجور العاملين وسرعة خاصيتي الملائمة والثقة، فضلا عن انخفاض تكاليف ا
انجاز المعاملات المالية وبأقل مستوى من الموارد له تعبير عن كفاءة وفاعلية القسم المالي 

  .باستخدام تكنولوجيا المعلومات



 
 

 

 
 .....دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين الأداء المحاسـبي 
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  )الاستبيان(الدراسة الاستطلاعية  - 2

في لتعزيز نتائج الدراسة فقد قام الباحث بتوزيع استمارة استبيان على العاملين   
الحقل المحاسبي في الشركات المستخدمة لتكنولوجيا المعلومات في اقسام المالية والتدقيق 

واعدت استمارة الاستبيان وفق متغيرات الدراسة وتحتوي على . والأنشطة الأخرى المرتبطة بها
سؤال وتم استخدام المقياس الخماسي وتحليل البيانات عن طريق النظام الاحصائي ) 28(

SPSSيث تم استخراج الوسط الحسابي والانحراف المعياري وقيمة ، حT  عند درجة حرية
)n-1=62 ( وعند مستوى)للفقرات المعتمدة لكل متغير) 0.05.  

أوافق 
  تماما

  � أوافق تماما  � اوافق  الى حد ما  اوافق

5 4 3 2 1 

وللحكم على مصداقية الاستبيان ومعرفة الاتساق الداخلي لمتغيرات الدراسة فقد اخذت عينة 
 Cronbach Alpha  (0.807(استمارة وقد كانت معامل الفا كرونباخ   20عشوائية من 

  :وقد جاءت نتائج التحليل كما يلي. الثبات معاملوهي تعتبر نسبة جيدة ل
  المعلوماتاستراتيجية استخدام تكنولوجيا - أ

والذي يمثل أثر استراتيجية استخدام تكنولوجيا المعلومات على  هادنا) 1(يبين الجدول رقم 
وان الفقرة الثالثة . أداء المحاسبين في الشركات التي تطبق النظام الالكتروني في القسم المالي

سابي المتضمنة سرعة تلبية احتياجات الإدارة من المعلومات قد حصلت على اعلى وسط ح
وتلتها ) 93.01(وبوزن نسبي مقداره ) 0.4805(واقل انحراف معياري بقيمة ) 4.6508(

وانحراف معياري  )4.4540(الفقرة الأولى المتضمنة تحسين إنتاجية العاملين بوسط حسابي 
ثم الفقرة الثانية والمتضمنة العمل على تخفيض تكاليف ) 89.98(وبوزن نسبي )0.6418(

) 0.7521(وانحراف معياري قيمته ) 4.1746(والشركة بوسط حسابي قيمته القسم المالي 
والتي تساوي المجدولة  Tالمحسوبة هي أكبر من قيمة  Tوان قيمة).83.49(وبوزن نسبي 

ولجميع الفقرات ما عدى  0.05وهي اقل من  0.000 تساوي الاحتمالية لقيمةاو  1.672
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المجدولة مما يدل على سلبية  Tاقل من قيمة  المحسوبةTالفقرة السادسة فقد أظهرت قيمة 
كما ان هذا التحليل يفسر ان افراد عينة البحث قد اتفقوا على ان الشركات تهدف . هذه الفقرة

لسرعة تلبية متطلباتها  من وراء استراتيجية استخدام تكنولوجيا المعلومات في القسم المالي هي
القسم المالي وخفض تكاليفه والذي ينعكس من المعلومات ولتحسين إنتاجية العاملين في 

يبين دور استراتيجية استخدام تكنولوجيا ) 1(جدول رقم .بشكل ايجابي على تحسين الاداء
  المعلومات على أداء القسم المالي

ان اس����������تراتيجية اس����������تخدام تكنولوجي����������ا  ت 
  :المعلومات في القسم المالي يؤدي الى

الوس�������ط 
  الحسابي

ا(نحراف 
  المعياري

زن ال�����و
  النسبي

  Tقيمة 

العمل على تحسين انتاجية العاملين في  1
 القسم المالي

4.2540 0.6418 89.98 11.823 

العمل داخل العمل على تخفيض تكاليف  2
الشركةالقسم و  

4.1746 0.7521 83.49 12.395 

السرعة في تلبية احتياجات ا9دارة من  3
 المعلومات المالية

4.6508 0.4805 93.01 27.266 

تنوع تقارير المعلومات التي ت=ئم متطلبات  4
 بيئة العمل

3.9683 0.7613 79.36 10.095 

 7.038 80.63 1.9635 4.0317 لمراقبة التغيرات السريعة في سوق العمل  5
 903. 62.85 1.9854 3.1429 لمعرفة المنافسين الحاليين والمحتملين 6
 8.902 81.27 0.9482 4.0635 العمل على تحسين ربحية الشركة 7
لتحديد متطلبات تكنولوجيا المعلومات في  8

 ضوء استخدامات الشركة لشبكة المعلومات
3.5079 1.0139 70.15 3.976 

  الجدول اعداد الباحث
 المعرفة التقنية والقدرة التنظيمية- ب

اتفاق عينة البحث الخاص بالمتغير المعرفة التقنية والقدرة التنظيمية ) 2(يبين الجدول رقم 
للدور الكبير الذي تلعبه المعرفة والمشاركة بالمعرفة في تحسين أداء العاملين في القسم 
المالي، وتشير نتائج الفقرات المعبرة عن هذا المتغير الى ان المعرفة التقنية بتكنولوجيا 

تروني، المعلومات أدت الى مساعدتهم بشكل كبير في السيطرة على مخرجات النظام الالك
واقل انحرافا من الفقرات ) 4.5556(حيث حصلت هذه الفقرة على اعلى وسط حسابي 
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وتلتها فقرة تطوير الثقافة التقنية للعاملين ) 91.11(وبوزن نسبي مقداره ) 0.5616(الأخرى 
في القسم المالي ومن ثم فقرة السيطرة على المشاريع مع اكتساب مهارات جديدة، كما يؤكد 

المجدولة  Tالمحسوبة ولجميع الفقرات هي أكبر من قيمة  Tوان قيمة ) T Test(اختبار 
وهذا ما يؤكد  0.05وهي اقل من  0.000  تساوي الاحتمالية لقيمةاو  1.672والتي تساوي 

  .ان المعرفة التقنية والقيمة التنظيمية لها دور في تحسين الأداء
  )2(جدول رقم 

  دور المعرفة التقنية والقدرة التنظيمية في تحسين أداء العاملين 
المعرفة التقنية والقدرة التنظيمية ان  

للعاملين بالقسم المالي تساھم في تحسين 
:اFداء وتعمل على  

الوس�������ط 
  الحسابي

ا(نحراف 
  المعياري

ال�����وزن 
  النسبي

 Tقيمة 

 21.984 91.11 0.5616 4.5556 السيطرة على مخرجات النظام المعلومات 1
السيطرة والتحكم على المشاريع مع  2

 اكتساب مھارات جديدة
4.5238 0.5918 90.27 20.437 

تطوير الثقافة التقنية داخل القسم المالي  3
 وفي الشركة

4.5397 0.6432 90.79 19.000 

تطوير الموارد البشرية والتنظيمية داخل  -4
 القسم وفي الشركة

4.4762 0.6685 89.52 17.525 

التخطيط المستقبلي لتطوير متطلبات نظام  -5
 المعلومات المستخدم

4.2381 0.7559 84.76 13.000 

التعرف بشكل فعال (حتياجات الشركة من  6
 تكنولوجيا المعلومات

4.1111 0.7209 82.22 12.233 

استخدام نظام توزيع وتبادل المعلومات  7
 داخل الشركة

4.4603 0.7997 89.20 14.494 

  الجدول اعداد الباحث
  الدوافع التقنية - ج 

ان الفقرات الخاصة لمعرفة دور او مساهمة الدوافع التقنية ) 3(يتضح من الجدول رقم       
ضمان لدى افراد عينة البحث في تحسين الأداء المحاسبي، قد أظهرت ان الفقرة الخاصة 

حصلت على اعلى وسط حسابي واقل  مناسبتدفق المعلومات المحاسبية بسرعة وبوقت 
لهذه الفقرة كان اعلى   Tفضلا عن ان اختبار) 0.5277(، )4.5873(انحراف معياري 
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 الاحتمالية لقيمةاو (1.672) المجدولة  Tقيمة مقارنة مع الفقرات الأخرى واعلى من قيمة 
المعلومات  توفير خصائص جودةتلتها الفقرة الخاصة . 0.05وهي اقل من  0.000 تساوي

اما قيمة ) 0.5918(وانحرافها المعياري ) 4.5238(حيث كان وسطها الحسابي  المحاسبية
T  وهي أيضا اعلى من قيمة ) 84.44(المحسوبة فقد كانتT ذلك  فضلا عن. المجدولة

عن دورالدوافع التقنية في تحسين أداء العاملين في القسم المالي فأن جميع الفقرات التي تعبر 
  الذي يظهره الجدول ادناه تمن خلال التحليل الاحصائي لهذه الفقرا اتجاهاتها إيجابيةكانت 

  يبين دور الدوافع التقنية في تحسين أداء للعاملين في القسم المالي) 3(جدول رقم 
ان الدوافع التقنية للعاملين في القسم المالي    

  : تعمل على
وسط 

  حسابي
انحراف 
 معياري

الوزن 
 النسبي

T  قيمة 

ضمان تدفق المعلومات المحاسبية بسرعة   1
 وبوقت مناسب

4.5873 0.5277  81.74 23.872 

التكامل بين القسم المالي وا(قسام  تحقيق   2
  اFخرى

4.3175  0.7792  86.35  13.419 

التطوير الوظيفي لمنتسبي القسم المالي    3
  وا(قسام اFخرى

4.0952  0.6651  81.90  13.070 

 17.564  88.25  0.6384  4.4127  ضمان ودقة المعلومات المالية   4
توفير خصائص جودة المعلومات    5

 المحاسبية
4.5238  0.5918  90.47  20.437 

جعل المعلومات المحاسبية م=ئمة لحاجات  5
 المستخدمين

4.2222  0.7058  84.44  13.744 

الوصول الى نظام معلومات ذات كفاءة   7
  عالية

4.1587  0.7663  83.17  12.001 

ساعد في تدفق  المالية العمليات تلقائية  8
 السريع للمعلومات

4.3968  0.583  87.93  19.014 

 المعلومات على الحصول عملية تسريع  9
 وتحليلھا

4.4286  0.6889  88.57  16.458 

 مجموعات أكثر في العمل نظام جعل  10
  .وكفاءة سرعة

4.3175  0.6178  86.53  16.931 

تخفيض عدد الم=حظات على المعام=ت  11
  المحاسبية

4.0317  0.9666  80.63  8.472 

 9.092  79.04  0.8314  3.9524  جودة العمل في الرقابة والضبط الداخلي   12
 9.939  81.85  0.8746  4.0952  تحجيم اوجه القصور في العمل المحاسبي 13

  الجدول اعداد الباحث 
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  :فان التحليل الاحصائي قد اظهر الاتي ولغرض قبول او رفض فرضيات البحث
تؤدي استراتيجية استخدام تكنولوجيا ((قبول الفرضية الفرعية الأولى والتي مفادها -) 1(

والتي تم التعبير )) المعلومات الى زيادة إنتاجية العاملين في القسم المالي وتحسين أدائهم
وبثمانية أسئلة وجهت الى ) المعلوماتاستراتيجية استخدام تكنولوجيا (عنها بالمتغير الوسيط 

افراد عينة البحث، حيث اظهر التحليل الاحصائي الاجمالي لهذا المتغير وسطا حسابيا 
المحسوبة  Tفقد كانت قيمة  Tاما اختبار ) 0.9021(وانحرافا معياريا مقداره ) 3.9742(

وهي اقل من  0.000  تساوي الاحتمالية لقيمةاعندما تكون المجدولة  Tاكبر من قيمة 
وهذا جاء متناغما مع . وبالتالي رفض فرضية العدم وقبول الفرضية البديلة. 0.05

المعلومات  االاستراتيجية التي تم استخدامها من قبل شركة الفيحاء في الاستثمار بتكنولوجي
 .في القسم المالي

التقنية والقدرة التنظيمية في تساهم المعرفة ((قبول الفرضية الفرعية الثانية والتي مفادها -)2(
والتي تم التعبير عنها بالمتغير الوسيط الثاني )) تحسين أداء العاملين في القسم المالي

وبسبعة أسئلة وجهت الى افراد عينة البحث حيث اظهر ) المعرفة التقنية والقدرة التنظيمية(
تغير كما في الجدول رقم التحليل الاحصائي الإجمالي لجميع الفقرات التي عبرت عن هذا الم

 Tفقد كانت قيمة  Tاما اختبار )0.6773(وانحرافا معياريا ) 4.4147(وسطا حسابيا ) 4(
وهي اقل  0.000  تساوي الاحتمالية لقيمةاعندما تكون المجدولة  Tالمحسوبة اكبر من قيمة 

عاملين في كما ان اراء ال. وبالتالي رفض فرضية العدم وقبول الفرضية البديلة. 0.05من 
 .القسم المالي للشركة عينة البحث جاءت متطابقة مع تحليل الاستبانة

تلعب الدوافع التقنية لدى العاملين في القسم ((قبول الفرضية الفرعية الثالثة والتي تنص -) 3(
) الدوافع التقنية(والتي تم تمثيلها بالمتغير الثالث )). المالي دورا مهما في تحسين أدائهم

سؤال تم توجبه الى عينة البحث، استنادا الى التحليل الاحصائي الذي 13ير عنها بوالتعب
فقد كانت قيمة  Tاختبار  ا، ام)0.7105(معياريا  اوانحراف) 4.2722(اظهر وسطا حسابي 

T  المحسوبة اكبر من قيمةT  وهي  0.000  تساوي الاحتمالية لقيمةاعندما تكون المجدولة



 
 

 

 
 

  .....جابر حسين علي . د. م
 

جامعة البصرة/ مجلة دورية نصف سنوية تصدر عن كلية ا�دارة وا�قتصاد               211  

 

 

 

وهذا ما تم تأكيده من . رفض فرضية العدم وقبول الفرضية البديلة وبالتالي. 0.05اقل من 
 .قبل العاملين في القسم المالي للشركة عينة البحث

الفرضية الرئيسية اعتمادا على قبول الفرضيات الفرعية الثلاثة وذلك لوجود دلالات  لقبو ) 4(
والمعبر عنه بالمتغيرات إحصائية ذات تأثير معنوي بين متغير الدراسة تكنلوجيا المعلومات 

 .الوسيطة وبين اداء العاملين في القسم المالي
  ) 4(جدول رقم 

  المتغيرات الوسيطة المؤثرة في تحسين أداء القسم المالي

  ت
العوامل المؤثرة في 

  أداء القسم المالي
الوسط 
  الحسابي

ا(نحراف 
  المعياري

الوزن 
  النسبي

 Tقيمة 

1 
استراتيجية استخدام 

 تكنولوجيا
  المعلومات

3.9742 0.9021  79.48 
21.41

5 

2 
المعرفة التقنية 
 والقدرة التنظيمية

4.4147  0.6773  88.29 
42.70

1 

 85.44  0.7105  4.2722  الدوافع التقنية 3
49.18

4 
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  الاستنتاجات والتوصيات :خامسا 
  الاستنتاجات: أ    
ت ساعد على تقليل وقت انجاز المعاملات القسم الماليفي  الإلكترونيةان استخدام الأنظمة -1

وبالتالي زيادة عدد المعاملات المنجزة خلال الفترة الأمر الذي يساعد على رفع كفاءة المالية 
 .الأداء

اعد على رفع فاعلية الأداء من خلال تخفيض الوقت اللازم ست الإلكترونيةان الأنظمة -2
 .المعاملةلأنجاز 

من زيادة في  هملات المالية والأخرى المرتبطة بها وما يرافقالمعاان تخفيض وقت انجاز -3
تفوق كلفة  يالإلكترونان المنفعة المتأتية من النظام  أدراكنسب الأنجاز يساعد المدراء على 

 .ومستلزماتهاشراء تلك الأنظمة 
تخفيض التكاليف من خلال تخفيض عدد  شركاتبأمكان ال الإلكترونيةالأنظمة  باستخدام-4

 . بسبب انخفاض وقت انجاز المعاملة الواحدة ماليقسم الالالعاملين في 
ماسك السجلات، مسؤول (التغيير في مهام ووظائف بعض العاملين في القسم المالي مثل -5

 )الخ...الصرف والقيد، مسؤول الذمم المدينة والدائنة
الى اعادة ورقة العمل بل يكتفي ح الأخطاء دون الحاجة الوصول الى المعلومات وتصي-6

 .الى واجهات النظام واجراء التصحيح الجزئيالعودة 
ان تكنولوجيا المعلومات تساعد على زياد الثقة في نتائج الاعمال من خلال الزيادة في 7-

 .دقة المعالجة وانخفاض احتمالات الخطأ
معلومات الملائمة والدقيقة وبالتوقيت المناسب على توفير ال الإلكترونييساعد النظام -8

لغرض اتخاذ القرارات حيث انه يساعد على سرعة استرجاع المعلومات وايصالها كذلك يوفر 
  .والجزئيةالقابلية على استخراج التقارير الكلية 

  التوصيات: ب 
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إدراك المدراء ان الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات أمر بالغ التكاليف وبالتالي ضرورة  -1
لأهمية هذا النوع من الاستثمار في تخفيض التكاليف من خلال زيادة الكفاءة والفاعلية 

الدقة والسرعة في معالجة وانتاج البيانات للعاملين والشركة بشكل عام وماله من أثرعلى 
 .المحاسبية واهميتها في عملية اتخاذ القرارات الملائمة والصحيحة

من المعالجات  لشركةالمستخدم ينبغي ان يتناسب مع حاجة ا لكترونيالإان حجم النظام -2
السريعة وكذلك مع عدد الاعمال اليومية وحجمها لكي تكون كلفة النظام متلائمة مع المنفعة 

 .المتأتية منه
في الكليات التقنية وكليات الأدارة  تعديل المناهج الدراسية لأقسام المحاسبةضرورة 3-

نه المواد النظرية والعملية لمادة المحاسبة الإلكترونية وتطبيقاتها بالصورة بتضمي والاقتصاد
 الاقتصادي الانفتاحتوفير خريج يتناسب وحاجة السوق خصوصا في ظل  التي تساعد على

 .ودخول الشركات الكبيرة التي تستخدم الأنظمة الالكترونية المتطورة في عملها
لتوفير ارضية صلبة  الإنكليزيةضرورة تدريس بعض المواد المحاسبية الرئيسة باللغة -4

 .الإلكترونيةللطالب في استخدام الأنظمة المحاسبية 
اعمال  لتوفير الجهد والوقت في متابعة الإلكترونيةالتشديد على تبني اجراءات الحوكمة -5

 .الشركة
لكترونية المراد استثمارها في الشركة والدقة في ضرورة توخي الدقة في اختيار الأنظمة الا-6

  . منح صلاحيات الدخول على واجهات الأنظمة خوفا من التلاعب
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 ق عمليات سلسلة التجهيز العكسية إمكانية تطبي
في الشركة الوطنية لصناعة  المديريندراسة استطلاعية لآراء 

 الأثاث المنزلي في نينوى
 

  قاسم حمدي وعد االلهإسراء .م.م
  الموصل/الكلية التقنية الإدارية/العملياتقسم تقنيات إدارة 
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The Possibility Of Reverse Supply Chain Processes Application: 
An Exploratory Study Of The Opinions Of The  Managers Of The 

National Company For Home Furniture In Nineveh 

Assistant  Lecturer. Esra w. Qasim 

ABSTRACT 

 This paper explores the possibility of applying the Reverse Supply 
Chain Processes in the National Company For Home Furniture In Nineveh. 
Such processes have a great impotence represented by recovering the  
consumed products and trying to make use of them again through re-
assembling ,manufacturing and re-cycling them at one time , or depositing 
them in an environmentally correct  manner that will not leave any negative 
impact on the environment at another. As such ,the paper endeavors to make 
use of this concept through setting a theoretical and field framework to help 
the organization under study adopt these processes. To achieve this goal, the 
study follows an analytical and descriptive method. A model is constructed 
and statistically tested by using SPSS program and the questionnaire has been 
distributed to a sample of the research amounting 18 person responsive.The 
paper sum up with conclusions according to which some recommendations 
were made. 
Keywords: supply chain, reverse supply chain, reverse supply chain 
processes. 
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  إمكانية تطبيق عمليات سلسلة التجهيز 
  العكسية

  دراسة استط�عية �راء المدراء في الشركة 
   المنزلي في نينوى الوطنية لصناعة ا�ثاث

  اسراء وعد 
 قاسم حمدي  .م.م                                                        
  المستخلص  

يتمثل البحث الحالي في تحديد مدى إمكانية تطبيق عمليات سلسلة التجهيز العكسية                     
ونظراً لكون هذه العمليات لها أهمية كبيرة تتمثل  ،في الشركة الوطنية لصناعة الأثاث المنزلي في نينوى

طريق إعادة باسترجاع المنتجات المستهلكة من قبل الزبون ومحاولة الاستفادة منها مرة أخرى عن 
تجميعها وتصنيعها أو إعادة تدويرها أو التخلص منها بشكل صحيح وسليم بيئياً دون أن يكون هناك 

لذا جاء هذا البحث كمحاولة للاستفادة من هذا المفهوم عن طريق وضع  ،أي آثار سلبية على البيئة
ولبيان ذلك تم اعتماد  .إطار نظري وميداني لمساعدة المنظمة قيد البحث على تبنّي هذه العمليات

المنهج الوصفي والتحليلي، وتم بناء أنموذج بحث واختباره إحصائياً من خلال استخدام البرنامج 
وتوصل  .فرد مستجيب ١٨وتم توزيع استمارة الاستبيان على عينة البحث البالغة  ،SPSSالإحصائي 

من المقترحات التي تنسجم مع وفي ضوئها تم تقديم مجموعة  ،البحث إلى مجموعة من الاستنتاجات
  .الاستنتاجات

  .سلسلة التجهيز العكسية، عمليات سلسلة التجهيز العكسية ،سلسلة التجهيز:  الكلمات المفتاحية

  
  
  
  
  
  

   التاسعالمجلد  ●
  السابع عشرالعدد  ●
   ٢٠١٦  ٢تشرين  ●

 ٩/٣/٢٠١٤ :است م البحث ●   
  ٢٠/٦/٢٠١٤ :قبول النشر ● 
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 المقـدمـة
أصبح توجه العالم اليوم نحو تخضير البيئة وبذل أقصى الجهود من اجل تقليل         

أي بذل الجهود من اجل بيئة نظيفة مثالية لاتحوي نفايات منتجات التي  ،الآثار السلبية عليها
فضلاً عن محاولة الاستفادة من  ،تلقى في العراء والتي من المؤكد أن تؤثر سلباً على البيئة

هذه المخلفات وخصوصاً فيما يتعلق المنتجات المستهلكة والمتقادمة في عمليات إنتاج 
جديد للمنتجات الجديدة من هذه المخلفات وهذا بالتأكيد يقع  منتجات جديدة أي تقديم مورد
الأمر الذي يتطلب البحث عن أساليب جديدة تعمل على . ضمن محور استدامة الموارد

ومن بين هذه الأساليب سلسلة  .إدخال هذه المخلفات ضمن عمليات الإنتاج مرة أخرى
دة من هذه المنتجات المتقادمة مرة التجهيز العكسية والتي يمكن من خلال تطبيقها الاستفا

اخرى أما بإعادة تصنيعها أو إعادة تدويرها أو التخلص منها بشكل سليم دون أن يكون هناك 
: المبحث الأول: (البحث الحالي إلىوبشكل عام ينقسم . أي تأثير كبير على البيئة المحيطة

الإطار الميداني :لثالثالمبحث ا/الإطار النظري للبحث:المبحث الثاني / منهجية البحث
  ).الاستنتاجات والمقترحات: المبحث الرابع/للبحث

 منهجية البحث:  الأولالمبحث 

  : البحثمشكلة 
المصــانع  تإن البيئــة العراقيــة تعــاني مــن كثــرة الملوثــات التــي تحتويهــا نتيجــة لإفــرازا\

فضلاً عن المنتجات التي تقدمها والتـي يكـون مصـيرها أن تلقـى  ،والمعامل كثير من الفضلات
وهـذا مـا أكدتـه  ،في العراء بعد أن تستهلك من قبل الزبون وتتقادم بشكل يؤثر سـلبا علـى البيئـة

  ١٧/١٠/٢٠١٣-١٣الزيـــارات الميدانيـــة التـــي قامـــت بهـــا الباحثـــة للشـــركة قيـــد البحـــث للفتـــرة 
لباحثة مع زبائن الشركة والتي استنتجت بان هنـاك مخلفـات فضلاً عن المقابلات التي أجرتها ا

لـــذا أصـــبح مـــن  .منتجـــات كثيـــرة لا يـــتم إعـــادة تـــدويرها واســـتخدامها مـــرة أخـــرى بشـــكل كبيـــر
الضروري البحث عن أساليب جديدة للاسـتفادة مـن هـذه المخلفـات فضـلاً عـن الحـد مـن الآثـار 

إذ انـه بموجـب  ،تكـون إحـدى هـذه الأسـاليبالسلبية على البيئة ولعـل سلسـلة التجهيـز العكسـية 
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هذا المفهـوم يـتم إعـادة المنتجـات المسـتهلكة إلـى الشـركة لكـي يـتم تفكيكهـا وإعـادة تصـنيعها أو 
وبشــكل عــام يحــاور البحــث . جعلهــا مــادة أوليــة لمنتجــات أخــرى أو الــتخلص منهــا بشــكل ســليم

فـي الشـركة  المـدراء إدراك مـا مسـتوى/١:مجموعة من الأسـئلة والتـي تمثـل مشـكلة البحـث وهـي
مــا هــي العمليــات التــي يمكــن للشــركة قيــد /٢لسلســلة التجهيــز العكســية وعملياتهــا؟  قيــد البحــث

  البحث تطبيقها أكثر من غيرها من وجهة نظر الأفراد المبحوثين ؟
 :البحث أهمية

 :تتلخص أهمية البحث بالاتي  
مجموع من آراء الكتاب  التعريف بمفهوم سلسلة التجهيز العكسية من خلال طرح .١

 .فضلاً عن توضح أهم عملياتها ،والباحثين في هذا المجال
 .تقديم نتائج عملية لمساعدة الشركة قيد البحث على تبني هذا المفهوم وبشكل سليم .٢

  :البحث اهداف
  :يهدف إلى تحقيق الآتي  

قيد البحث  تقديم فرشة نظرية خاصة بمفهوم سلسلة التجهيز العكسية وعملياتها للمنظمة .١
للتعريف بأهمية هذا المفهوم فضلاً عن نقل تجارب منظمات نجحت في تطبيق هذا 

 .المفهوم
تشخيص العمليات المطبقة في الشركة والتي تعنى بأمور إعادة التدوير والاستخدام مرة  .٢

 . أخرى
تقديم أسس عملية تساعد المنظمة قيد البحث على تطبيق عمليات سلسلة التجهيز   .٣

 .والاستفادة منها بالشكل الذي يقلل من الآثار السلبية على البيئة العكسية
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  :أنموذج البحث
  )١(تم إعداد أنموذج البحث الفرضي وكما موضح في الشكل 

  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  

  
  

  أنموذج البحث الفرضي) ١(الشكل 

  من إعداد الباحثة: المصدر 

  
  : فرضيات البحث 

   :هما أساسيتينفي ضوء أنموذج البحث المقترح تم صياغة فرضيتين 
لتطبيق عمليات سلسلة  الأساسيةتتوفر في الشركة قيد البحث المقومات : الفرضية الأولى.أ

  .التجهيز العكسية
  .تستجيب الشركة قيد البحث لعمليات سلسلة التجهيز العكسية: الفرضية الثانية.ب
  

 نعم 

 عمليات سلسلة التجهيز العكسية

اقتناء 

 المنتج

إعادة  التسويق

 التصنيع

الفحص 

والفرز 

والتصر 

 اللوجستيات

 العكسية

امكانية تطبيق 

 العمليات

 ) 

العمل على 

تطبيق 
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  :منھج البحث 
 فض0ً  ،وعينته مجتمع البحث وصفأعتمد البحث المنھجين الوصفي و التحليلي في        
  .البحث متغيرات وتشخيص وصف عن

  :حدود البحث 
وهو وقت الانتهاء  ١٠/٢/٢٠١٤إلى ١/١٠/٢٠١٣حددت مدة البحث من :الحدود الزمانية 

 .من البحث
المنزلي في  الأثاثتتمثل الحدود المكانية للبحث بالشركة الوطنية لصناعة  :الحدود المكانية

 .نينوى
  : أساليب جمع البيانات والمعلومات

الباحثة في جمع البيانات والمعلومات التي ساعدتها في كتابة الجانب النظري  اعتمدت      
الاستعانة بالعديد من المصادر العربية والأجنبية المتوفرة /١:والميداني على الأساليب الآتية

فضلاً  ،التي لها علاقة بموضوع البحث لتغطية الجانب النظري) الانترنيت(في الشبكة الدولية 
بوصفها أداة رئيسة للحصول على ) : ∗(استمارة الاستبانة/٢ .دعم الجانب الميداني بهاعن  

المقابلات الشخصية مع بعض /٣ .البيانات والمعلومات المتعلقة بالجانب الميداني للبحث
 .العاملين في الشركة قيد البحث والأفرادالمدراء 

 :المستخدمة  الإحصائية الأساليب 
لإجراء  (SPSS 16)على برنامج  في تحليل استمارة الاستبانة ةالباحث اعتمدت     

الأوساط  ،النسب المئوية ،التكرارات: (التحليلات والاختبارات الإحصائية المطلوبة ومنها
  ).tاختبار  ،الانحرافات المعيارية ،الحسابية

  

  
  

                                                           

 )١(أنموذج استمارة ا�ستبيان في الملحق ) ∗(                                                            
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  الإطار النظري للبحث:المبحث الثاني 
 
ً
  سلسلة التجهيز العكسية: اولا
 الأساليبمن ) ٢١، ٢٠٠٦ ،ادريس(تعد سلسلة التجهيز كما يشير :سلسلة التجهيزمفهوم   . أ

، اديات والتكنولوجيا والمعلوماتيةالحديثة لمواجهة التحديات في عصر الاقتص الإدارية
الوظيفية والفعاليات المتكررة التي تمر  الأنشطةوتشمل هذه السلسلة مجموعة متكاملة من 

منتجات نهائية جاهزة مع تضمينها  إلى الأوليةصد تحويل المواد عبر قنوات محددة وذلك بق
منتج النهائي ذات قيمة ملموسة من وجهة نظر الزبون الذي سيحصل على ال إضافات

بان سلسلة  )Krajewski & Ritzman, 2005,420( يرى و. )٢٠١٢،١٧البرازي،(
 الزبون علاقات تربط التي تدفقات المعلومات و المواد و الخدمات شبكة منالتجهيز تمثل 

. النهائيين والزبائن المتعلقة بالمجهزين والعمليات الشراء أوامر وتنفيذ بالمنظمة الخاصة
، أن إدارة سلسلة التجهيز تمثل مجموعة الوسائل إلى )٥٠ ،٢٠٠٨ ،العامري(ويشير 

من  المواد المطلوبة الحصول علىوالأنشطة التي تعمل على ، والمعلومات، والاتصالات
سلع نصف مصنعة  إلىوتحويلها ، والوقت المحدد، والكمية، والجودة، المجهزين بالسعر

والوقت ، والكمية، والجودة، الزبائن بالسعر إلىومن ثم توزيعها ، أو سلع نهائية وخدمات/و
-Simchi  ويوضح الباحثان .على التكامل الخلفي والأمامي للسلسلة التأكيدمع ، المحدد

Levi and Kaminsky,2000)( الأعمالتمثل تكامل عمليات  أن سلسلة التجهيز 
من المجهزين والمصنّعين ومراكز التوزيع وتجار البيع  ةضمن شبكة مترابط الأساسية

الزبون  إلىبالتجزئة من اجل تحسين تدفق المنتجات والخدمات والمعلومات من المجهزين 
مستويات  علىكلفة على صعيد المنظمة مع المحافظة التخفيض  إلىوتهدف  ،النهائي

  )Salazar,2012,5( الخدمة المطلوبة
والتي  سلسلة التجهيز العكسية إدارةاكتسب مفهوم :مفهوم سلسلة التجهيز العكسية  . ب

عندما  الأكاديمية والأوساط الأعمالاهتماماً متزايدا في مجال  )RSCM*(تعرف اختصاراً بـ
                                                           

   anagementMhain Cupply Severse Rرمز مختصر لمصطلح سلسلة التجھيز العكسية   *
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عودة المنتجات  إلىبالتضخم وظهرت الحاجة في الوقت نفسه  الأمامية التجهيز بدأت سلاسل
لذا ظهرت  ،الاهتمام بالبيئة ازدياد تقليل النفايات نتيجة إلىالشركة والسعي  إلىالمعيبة 
البيئة وضمان  على المحافظة علىسلسلة التجهيز من اجل التركيز  أنشطةعكس  إلىالحاجة 

 أخرىاستخدامها مرة  وإعادةتدويرها  إعادةالشركة من اجل  إلى أخرىعودة المنتجات مرة 
)Corbett and Kleindorfer 2003,287(.  مفهوم واضح لسلسلة التجهيز العكسية لتحديد

، فهناك ولت هذا المفهوم وبمسميات مختلفةلابد من التطرق إلى العديد من الدراسات التي تنا
/ الأجزاء/ا المصطلح بأنها عملية إدارة المواد من يسميها استرداد المنتج وتعرف بموجب هذ

المواد الأولية المهملة من خلال جمعها وفرزها وإعادة معالجتها بطرق عدة مثل التجديد، إعادة 
اللوجستيات  إدارةفقد عرف مجلس  .)Kumar&Dao,2006,49(التصنيع، إعادة التدوير 

تنظيم والمراقبة الفعالة من حيث كلفة عملية تخطيط و  بأنهاالعكسية سلسلة التجهيز العكسية 
للمواد تحت التصنيع والمواد تامة الصنع والمعلومات  )cost effective flow( التدفق الفعال

 .)Khadilkar,1999 ,14) (المنشأ(نقطة التصنيع  إلىذات الصلة من نقطة الاستهلاك 
لسلة التجهيز س أن إلى )(Prahinski and Kocabasoglu 2006,520 (ويشير كل من 

اللازمة لاسترداد المنتجات من الزبون الذي يرغب في  الأنشطةالعكسية تمثل سلسلة من 
فضلاً  ،بيئةالالسلبية على  الآثارتخفيض  ستؤدي إلىوالتي  ا،واستعادة قيمته االتخلص منه

معظم سلاسل التجهيز  أنويضيف كل منهما . وصحيح عن التخلص من النفايات بشكل سليم
 Product) (اقتنائه( شراء المنتج هيالعكسية تنظم لتنفيذ خمس عمليات رئيسية 

Acquisition(العكسية ات، و اللوجستي )Reverse Logistics( والتفتيش والتخلص ،
أو  )Re-Manufacturing( ، إعادة التصنيع)Inspection and Disposition) (الرمي(

ويشير ). Marketing( )Blackburn. et al. 2004,2(التجديد والتسويق
)Reddy,2003 ( أن سلسلة التجهيز العكسية تمثل عملية استرداد المنتجات غير المباعة من

منافذ البيع بالتجزئة أو التوزيع أو المنتجات المستخدمة من قبل الزبون من اجل إعادة تدويرها 
سلسلة  أن إلى )(,Kocabasoglu,et.al.,2007 يشير .والتخلص منها بشكل صحيح وسليم
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جديدة أو سواء اكانت منتجات الالتجهيز العكسية  تمثل سلسلة من الأنشطة اللازمة لإزالة 
مستخدمة من الزبائن بهدف إعادة تدويرها، وإعادة تصنيعها، وإعادة استخدامها 

)Salunke,et.al., 2009,20(.  يشير كل من)Daugnoraite &Slaitas,2010,5(  إلى
أنها الإدارة الكفؤة والفاعلة لسلسلة من الأنشطة المطلوبة لاسترداد المنتجات من الزبائن أما 

 .يوضح مفهوم سلسلة التجهيز العكسية) ٢(والشكل.لاستعادة قيمة أو للتخلص من ذلك المنتج
  
  
  
  
  
  

  )٢(شكل 
  )RSC(سلسلة التجهيز العكسية

Source: Kulkarni,D ,2004," Study Reverse Logistics Management 
Practices and Trends  In house Vs Outsource", Project Report from San 
Jose state University, California, united states.   

  

أن سلسلة التجهيز ) and Gupta,2008,70 Pochampally(الباحثان ويوضح 
العكسية تمثل مجموعة من الأنشطة اللازمة لاستعادة المنتجات المستخدمة من قبل الزبائن 

أن مفهوم سلسلة التجهيز العكسية قائم على  .أما لاسترداد قيمتها السوقية أو للتخلص منها
 ،ن الزبون إلى الشركة للاستفادة من قيمة المنتجات المعادةأساس إدارة حركة المواد العكسية م

فضلاً  ،حيث تتضمن تخطيط ومراقبة حركة المنتجات المعادة وإدارة تدفق المعلومات والأوامر
& ) Krikke,et.al.,2004(عن توفير الأنشطة الداعمة للقيام بهذه الأنشطة 

)Guide,et.al.,2003,25(، إلىبشكل عكسي من الزبون  تكون حركة المنتجات أي أن 
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والجدول .)cognizant,2011,1( الأماميةأي بعكس حركة سلسلة التجهيز  الجهة المنتجة
  .يوضح الفرق بين سلسلة التجهيز الأمامية والعكسية في ضوء  مجموعة من المعايير) ١(

  )١(الجدول
  والعكسية الأماميةالفرق بين سلسلة التجهيز  

  سلسلة التجھيز العكسية  ا�ماميةسلسلة التجھيز   المعيار

  استرداد قيمة  خلق القيمة  مجرى القيمة

  التدفق
عادة من  ،من واحد إلى كثير(متباينة

مصدر واحد إلى عدة مستخدمين 
  )نھائيين

عادة من  ،من كثير إلى واحد(متقاربة 
  )عدة مستخدمين إلى مصدر واحد

  عالية) المسوّق(حجوم المنتج الموزع   احجام
كبيرة من مختلف المنتجات  أعداد

  بأحجام منخفضة

  جھة التجھيز
داخلي المنشأ ومسيطر عليه وفقاً 
  للطاقة اAنتاجية والطلب المتوقع

خارجي المنشأ وفقا لقرار المستخدم 
A النھائي حول تخلصه من المنتج ام  

  المعرفة الراسخة للزبائن  اتجاه الطلب
المعرفة المحدودة لFسواق حول إعادة 

  استخدام وإعادة تدوير

  توزيع ،تصنيع ،شراء  المراحل الرئيسة
استعادة، إعادة  ،اختبار ،فرز ،جمع

  )الرمي(التخلص ،توزيع

Source: Gobbi, Chiara,2008," The Reverse Supply Chain: 
Configuration, Integration and Profitability " DTU Management 
Engineering, Department of Management Engineering Technical 
University of Denmark, p60. 

اتساقاً  مع ما تقدم ترى الباحثة ان مفهوم سلسلة التجهيز العكسية يتمثل بمجموعة 
من الأنشطة أو العمليات الضرورية التي يتم استخدامها من اجل استلام المنتجات من 

نيعها على النحو الذي يقلل من الاثار السلبية المستخدم النهائي وإعادة تدويرها وإعادة تص
  .فضلاً عن الاستفادة القصوى من المنتجات المهملة أو المرتجعة من الزبون ،على البيئة

 عمليات سلسلة التجهيز العكسية: ثانياً 
إذ تهدف إلى  ،ان سلسلة التجهيز العكسية تتعامل مع المنتجات في نهاية دورة حياتها       

كما ان سلاسل التجهيز العكسية تكون مختلفة من  ،استعادة قيمة المنتج باقل كلفة ممكنة
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منظمة إلى أخرى ولكن عموماً ان اغلبها تكون مصممة لتنفيذ عمليات معينة 
)Bai,2009,5 .( هذه العمليات لاقت تبايناً بسيطاً في عملية تحديدها من قبل الكتاب

يعرض آراء بعض الباحثين فيما يخص عمليات ) ٢(والجدول  ،المجال والباحثين في هذا
  .سلسلة التجهيز العكسية

  )٢(الجدول 
  بعض الباحثين حول عمليات سلسلة التجهيز العكسية أراء 

  العمليات             
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Guide,et.al.,2003 *  *    *    *  *      
Blackburn,et.al.,200

4 
*  *  *  *    *        

Kumar and 
Dao,2006 

*  *  *  *    *        

Salunke,et.al,2009  *  *  *  *  *  *    *    
Bai,2009  *  *  *  *    *  *      
Wei,2011 *  *    *      *  *  *  

Shamsuddoha,2012 *  *  *  *  *  *        
Rahbari,2013  *    *  *  *      *    
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  أعلاهالباحثة بالاستفادة من المصادر  إعداد:المصدر 
 أن هناك تبايناً بين الباحثين في هذا المجال حول) ٢(يتبين لنا من خلال الجدول       

إلا أن اغلبهم قد اتفق على خمس عمليات أساسية  ،تحديد عمليات سلسلة التجهيز العكسية
ولكون  ،)التسويق ،الفحص والفرز ،إعادة التصنيع ،اقتناء المنتج، اللوجستيات العكسية(وهي 
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هذه العمليات قد حصلت على نسب اتفاق عالية من قبل الباحثين سيتم اعتمادهم في هذا 
  :لآتي البحث وهم كا

يقصد باقتناء المنتج الحصول على المنتجات ): Product Acquisition(اقتناء المنتج  .١
 Daugnoraite ويشير). Blackburn,et.al.,2004,6(المستخدمة من قبل الزبون 

&Slaitas,2010,9) (إلى أنها عملية استرداد)المنتجات أو أجزاء منها أو ) الجمع المادي
هي العملية الأساسية التي تسهم ) اقتناء المنتج(وهذه العملية . قعملية جمع مواد من السو 

الأمر الذي يتطلب أن تدار بشكل صحيح لكل  ،في زيادة الربحية بالنسبة للسلسلة العكسية
 Salunke,et.al(ويشير  .)Guide,et.al.,2003(ما يتعلق بكمية المواد والجودة والوقت 

 خلال من الزبائن من المنتجات على الحصول يتم هذه العملية انه في) 2009,7,
والتصرف لكي يتم  التفتيش إلى العملية التالية وهي عملية شحنها كما يتم الموزعين،
 .استخدامها إعادة أو التخلص منها بشأن قرارات لاتخاذ تمهيداً  بدقة تفتيشها فحصها و

 إلى أنها) Nawari,2006,8(يشير  : )Reverse Logistic( اللوجستيات العكسية .٢
والمخزون تحت  الخام، للمواد الفعال التدفق فعالة، لتكلفة ومراقبة وتنفيذ تخطيط عملية

 إلى الاستهلاك جهة من فضلاً عن المعلومات ذات الصلة ،الصنع تامة والسلع التصنيع،
ويرى  .السليم لهذه المواد التخلص أو لغرض استرداد القيمة المنشأ نقطة

)Dowlatshahi,2000(  اللوجستيات العكسية بأنها العملية التي تقبل فيها الجهة
جهة (المصنعة المنتجات بشكل منتظم المنتجات كاملة أو بشكل أجزاء قادمة من الزبون 

وذلك من اجل إعادة تدويرها أو إعادة تصنيعها أو للتخلص منها بشكل ) الاستهلاك
ليشيروا )  Zhao,et.al. ,2008,350(ويتوسع الباحثون  .)Nylund,2012,15(صحيح 

الخام،  والمواد  المواد تدفق ومراقبة وتنفيذ تخطيط بان اللوجستيات العكسية هي عملية
 إلى ،نقطة الاستخدام أو التوزيع أو التصنيع من جهة الصنع، تامة والسلع تحت التصنيع،

 .السليم التخلص نقطة أو الاسترداد نقطة
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استرداد  عملية تمثل نوع من التصنيع إن إعادة: )Re-Manufacturing( إعادة التصنيع .٣
 في تسليمها ويتم العالية الجودة ضمان على تحصل تصنيعها المعاد فالمنتجات المنتجات،

المبدأ نجد أن المنتجات  حيث فمن .الجديد المنتج ضمان عقد بموجب الغالب إلى الزبون
 .)Errington,2009,27( الأصلي المنتج سوق بنفس تباع أن تصنيعها يمكن المعاد

ويقصد بإعادة التصنيع بأنه نظام جمع المنتجات المستخدمة أو التي تخلص منها الزبون 
ويشير .وإعادة تسليمها إلى الزبون ،لغرض إدخالها في عمليات تصنيع مرة أخرى

)Rahbari,2013,20 ( إلى أن إعادة التصنيع تمثل التحول الفعلي للمنتجات المستعملة
وقد تشمل هذه العملية  ،أو مواد أولية) مكون(قابل للاستخدام أو جزء من منتج إلى منتج 

 ,Hauser and Lund( منويرى كل  .عمليات التنظيف وإعادة التجميع والاستبدال
وتشمل  ،أنها العملية التي تنفذ لاستعادة المنتجات المستخدمة إلى حالتها الجديدة) 2003

 .التنظيف والتفكيك والتصليح واستبدال أجزاء معينة وإعادة التجميع
وتنطوي هذه العملية على ): Inspection and Disposition(والفرز والتصرف الفحص .٤

 ,.Blackburn. et al)  ،وتصنيف المنتجات المعادة ،فرز  ،اختبار،أنشطة مثل تفتيش
إلا أنها تكون  ،ثف وتستغرق وقتاً كبيراً عمل مك تحتاج إلى هذه العمليةو .(2004,7

واختيار البديل المناسب ضرورية من اجل تحديد جودة وتركيبة المنتجات المعادة 
 & Prahinski)ة سلسلة العكسيالوتحديد المسار المناسب في  ،للاستعادة

Kocabasoglu, 2006,522). قيمة تعظّم إن عملية التصرف أو التخلص يجب أن 
 التكلفة حيث من فعالية الأكثر الطريقة في البضائع من التخلص أو المستصلحة السلع

)Gattorna,2003,274 .(و حدد (Prahinski & Kocabasoglu, 2006,522)  
  وهي للتصرف خيارات أربعة
 .المنتج تطوير .٢. المباشر الاستخدام إعادة .١
  .النفايات.٤ .المواد واسترداد .٢
 )٣(وكما موضحة في الشكل      
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  )٣(الشكل 

   خيارات التصرف بالمواد في سلسلة التجهيز العكسية
  

Source: Prahinski, C., & Kocabasoglu, C. ,2006," Empirical Research 
Opportunities In Reverse Supply Chain", The International Journal of 
Management Science, 34, p519-532. 
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أن خيارات التصرف يجب أن تتم بالاستناد إلى خصائص ) Guide,et.al.,2003(ويشير 
إلى جانب عوامل أساسية أخرى مثل الطلب في السوق والعلاقات التعاقدية المنتج مثل الجودة 

بين سلاسل التجهيز العكسية، هذه العوامل يجب أخذها بنظر الاعتبار عند اختيار بدائل 
أن قرارات ) Blackburn,et.al.,2004,7(ويرى . )Krikke et.al., 2004,26( .التصرف

 خفض أجل كسية يجب أن تتم بأسرع وقت ممكن منالتصرف بالمواد في سلسلة التجهيز الع
  الاسترداد للمواد  عملية في والإسراع العكسية، اللوجستيات خدمات تكاليف

 السلع انسياب يوجه الذي الأعمال نشاط نهبأالتسويق  الأمريكية الجمعية تعرف: التسويق .٥
 Rownd and(ويشير .)٤، ٢٠١١،غنية(الأخير إلى المستهلك المنتج من والخدمات

heath,2008,3 (تقديم لإيجاد التواصل، والعمليات المنظمات، من لمجموعة بأنه النشاط 
وفيما يخص  .ككل المجتمع و للزبائن والشركاء، مضافة قيمة تحوي التي العروض وتبادل

إلى أن ) Salunke,et.al,2009,7(عملية التسويق في سلسلة التجهيز العكسية فقد يشير 
معادة إلى الشركة يتم اتخاذ التدابير بحقها فيما إذا كانت ستستخدم مرة أخرى أو المنتجات ال

 في تسويقها مرة أخرى وبعد أن يتم إعادة تصنيع المنتجات المعادة يتم ،سيتم التخلص منها
هذه العملية إلى أن ) Krikke,et.al.,2003,369(ويشير . السوق تمهيداً لتقديمها للزبائن

سلسلة  حالةانه في  إلا ،الأماميةعملية التسويق والمبيعات في سلسلة التجهيز ل مماثلةتكون 
في   ،أو المعاد تصنيعها مرة أخرىللمنتجات المعادة  أسواق إيجادالتجهيز العكسية يصعب 

أما فيما  ،هذه الحالة تنحصر جهود التسويق في تعليم الزبائن بالمنتج الجديد إذا تطلبت الحاجة
. الشركة نفسها/١: المعادة من الزبائن أو الأجزاء يمكن أن تباع من قبل  يخص المنتجات

 الشركات خارج سلسلة التجهيز/٣ .)الشركاء في سلسلة التجهيز(الشركات الأخرى /٢
)Thierry, et. al., 1995,114.( 
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  الإطار العملي للبحث: المبحث الثالث 
 
ً
  وصف مجتمع البحث وعينتهِ  : أولا
تـم اختيـار الشـركة الوطنيـة لصـناعة الأثـاث المنزلـي فـي نينـوى : وصف الشركة قيد البحث  .١

فضلاً عن أنها تحمل  ،ميداناً للبحث لكونها من المنظمات الصناعية الرائدة في محافظة نينوى
الشــركة الوطنيــة لصــناعة الأثــاث  *تأسســتإذ . الطــابع المخــتلط بــين القطــاعين العــام والخــاص

كشــركة قطــاع مخــتلط بعــد أن تمولــت مــن القطــاع الاشــتراكي  ١٩٨٦عــام نينــوى  المنزلــي فــي
تـــم تغييـــر موقـــع الشـــركة وتغييـــر جميـــع الخطـــوط الإنتاجيـــة بـــأخرى ). شـــركة أخشـــاب الشـــمال(

أثـاث اسـتقبال، أثـاث (وابـرز منتجاتهـا  منتسـب) ١٥٠(عدد العاملين في الوقت الحـالي  .حديثة
 ...)امكتبي، غرف نوم، غرف طعام وغيره

ــراد المبحــوثين  .٢ تــم اختيــار عينــة قصــديه تمثلــت بمــدير الشــركة ومــدراء الخــط : وصــف الأف
اســـتمارة ) ٢٢(إذ تـــم توزيـــع  ،)مـــدراء الأقســـام والشـــعب الإنتاجيـــة والإداريـــة(الأول فـــي الشـــركة 

اســـتمارة منهـــا أي نســـبة الاســـتجابة بلغـــت )  ١٩(اســـتبيان علـــى الأفـــراد المبحـــوثين اســـترجعت 
نــاء تفريــغ البيانــات تــم اســتبعاد اســتمارة اســتبيان واحــدة لعــدم اكتمــال أجوبتهــا لتبقــى وأث.%)٨٦(
 وللتأكــد مــن%). ٨٢(وبلغــت نســبة الاســتجابة بعــد الاســتبعاد  ،اســتمارة صــالحة للتحليــل) ١٨(

لعينــة  الاســتبيانبــأجراء اختبــار أولــي لمتغيــرات  قامــت الباحثــة اســتمارة الاســتبياندقــة متغيــرات 
 يـوم مـن ٢٠مـدة بعـد  اسـتمارة اسـتبيان ١٤بتوزيع  وأعيد الاختبار ،البحثمن عينة  من الأفراد

ويشـير الجـدول .%)٨٤( بنسبةتطابق في إجابات أفراد العينة ان هنالك  وتبين يالاختبار الأول
 . إلى خصائص الأفراد المبحوثين في الشركة قيد البحث) ٣(

  
  
  

                                                           

إعداد الباحثة بالاعتماد على الكراس التعريفي للشركة:المصدر )  *(  
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  )٣(الجدول 
 خصائص الأفراد المبحوثين في الشركة قيد البحث 

  المركز الوظيفي للمبحوثين

  مدراء الشعب اSدارية واSنتاجية  اSدارة العليا

  %  العدد  %  العدد

٨٨.٩  ١٦  ١١.١  ٢  

  مدة الخدمة في المنظمة

  فأكثر ١٦  ١٥–١١  ١٠–٦  ٥–١

  %  العدد  %  العدد  %  العدد  %  العدد

١١.٢  ٢  ٥٥.٥  ١٠  ٢٢.٢  ٤  ١١.١  ٢  

  التحصيل الدراسي

  ماجستير ودكتوراه  بكالوريوس  دبلوم  إعدادية

  %  العدد  %  العدد  %  العدد  %  العدد

٣٣.٣  ٦  ٣٨.٩  ٧  ٢٧.٨  ٥   -   -  

  العمر

  فأكثر-٥١  ٥٠-٤١  ٤٠-٣١  ٣٠-٢١

  النسبة  العدد  النسبة  العدد  النسبة  العدد  النسبة  العدد

٥.٦  ١  ٥٠  ٩  ٣٣.٣  ٦  ١١.١  ٢  

  الباحثة بالاعتماد على إجابات الأفراد المبحثوين لاستمارة الاستبيانإعداد : المصدر
  

وصف وتشخيص متغيرات البحث على مستوى الشركة الوطنية لصناعة الأثاث  :ثانياً 
  المنزلي

التوزيعات التكرارية والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات ) ٤(يوضح الجدول  -١
  :الشركة قيد البحثلعملية اقتناء المنتج في 
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  )٤(جدولال
  التوزيعات التكرارية والأوساط الحسابية لعملية اقتناء المنتج في الشركة قيد البحث
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  .SPSSالبرنامج الحاسوبي إعداد الباحثة في ضوء نتائج :الجدول 
-X1(كشفت نتائج التحليل الإحصائي بان نسبة الاتفاق على هذه العملية والمتمثلة بالفقرات 

X5 ( تبلغ)إذ أن  ،)٠.٧١٠(وانحراف معياري قدره  )٣.٣٧٨(وبوسط حسابي ) ٥٢.٦
تقوم الشركة (والذي ينص على ) X4(الفقرات التي أسهمت في ايجابية هذه العملية كان 
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وتؤكد هذه النتيجة بان الشركة  .)بإرجاع المواد التي قد تحتوي على مواد أولية مضرة بالبيئة
إلا أنها  ،ائن إلى الشركة مرة أخرىتمتلك بوادر إرجاع المنتجات المعيبة أو المستهلكة من الزب

تحتاج إلى عكس نشاط التسويق أي إلى استخدام نشاط التسويق بكلا الاتجاهين في سبيل 
  .إرجاع المواد

التوزيعات التكرارية والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات ) ٥(يوضح الجدول  -٢
  :لعملية اللوجستيات العكسية في الشركة قيد البحث

  )٥(جدولال
 التوزيعات التكرارية والأوساط الحسابية لعملية اللوجستيات العكسية في الشركة قيد البحث
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  .SPSSالبرنامج الحاسوبي الجدول من إعداد الباحثين في ضوء نتائج 
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قد حصلت ) X6- X9(أن عملية اللوجستيات العكسية والمتمثلة بالمتغيرات ) ٥(يبين الجدول 
) ٣.٣٨٨(وقد بلغت قيمة الوسط الحسابي لهذا المتغير  ،)٥٢.٣٥(على نسبة اتفاق بلغت 

تمتلك (والذي يتضمن ) X8(وكانت أعلى نسبة اتفاق للمتغير ). ٠.٨٧٠(وانحراف معياري 
الشركة وحدات وورش صيانة تشتمل على صيانة وتصليح المنتجات المعادة وإرجاعها إلى 

    .)الزبائن مرة أخرى 
لتكرارية والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات التوزيعات ا) ٦(يوضح الجدول -٣

  :لعملية إعادة التصنيع في الشركة قيد البحث
  )٦(الجدول 

 التوزيعات التكرارية والأوساط الحسابية لعملية إعادة التصنيع في الشركة قيد البحث
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قد حصلت ) X10- X14(أن عملية إعادة التصنيع والمتمثلة بالمتغيرات ) ٦(يبين الجدول 
وقد بلغت قيمة الوسط الحسابي لهذا المتغير  ،)5٣٩.٢( على نسبة اتفاق ضعيفة بلغت

والذي ) X11(فاق للمتغير ــــــة اتــــــــــوكانت أعلى نسب). ٠.٨٦٧(وانحراف معياري ) ٣.٠٦٦(
الشركة تقوم باستلام المنتجات المستهلكة وتعمل على تعديلها أو تفكيكها (أن  على ينص

  .) عض أجزائهاوجعلها مادة أولية أو الاستفادة من ب
التوزيعات التكرارية والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات ) ٧(يوضح الجدول -٤

  .لعملية الفحص والفرز والتصرف
  )٧(الجدول 

 التوزيعات التكرارية والأوساط الحسابية لعملية الفحص والفرز والتصرف في الشركة قيد البحث
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  .SPSSالبرنامج الحاسوبي إعداد الباحثة في ضوء نتائج : الجدول 
قد ) X15 - X18(أن عملية الفحص والفرز والتصرف والمتمثلة بالمتغيرات ) ٧(يبين الجدول 

وقد بلغت قيمة الوسط الحسابي لهذا المتغير  ،)63.89(حصلت على نسبة اتفاق بلغت 
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والذي ) X18(وكانت أعلى نسبة اتفاق للمتغير ). 0.617(وانحراف معياري ) 2.569(
الشركة تحرص على أن تكون عملية الفحص والفرز بوقت مناسب من اجل (ينص على أن 

  .)استرداد اكبر كمية ممكنة من المواد المعادة
التوزيعات التكرارية والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات ) ٨(يوضح الجدول -٥

 ركة قيد البحثالتسويق في الش
  )٨(الجدول 

 التوزيعات التكرارية والأوساط الحسابية لعملية التسويق في الشركة قيد البحث
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  .SPSSالبرنامج الحاسوبي إعداد الباحثة في ضوء نتائج : الجدول 
قد حصلت على ) X19 - X22(والمتمثلة بالمتغيرات  التسويقأن عملية ) ٨(يبين الجدول 

) ٣.٢٢٢(وقد بلغت قيمة الوسط الحسابي لهذا المتغير  ،)٥٦.٩٢(نسبة اتفاق بلغت 
والذي ينص على أن ) X19(نسبة اتفاق للمتغير وكانت أعلى ). ٠.٨٨٩(وانحراف معياري 

  .)تمتلك منافذ تسويقية في عموم المحافظة لتسويق منتجاتها الجديدة والمعاد تصنيعهاالشركة (
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  تحديد مدى استجابة الشركة قيد البحث لعمليات سلسلة التجهيز العكسية : ثالثا
التجهيز العكسية تم القيام  بهدف معرفة نسبة استجابة الشركة قيد البحث لعمليات سلسلة

  )٩(وكما مبين في الجدول ) T( الإحصائيتحليل المختبر  بإجراء
  )٩(الجدول 

  لإجابات الأفراد المبحوثين لمتغيرات البحث) T(نتائج المختبر الإحصائي 
 T  test ST.D  MEIN  Variable V.N  نسبة ا�ستجابة

  
5/5 = 100%  

20.604* 0.69780 3.3889 VAR 1  جمعه(اقتناء المنتج(  
19.245* 0.78382 3.5556 VAR  2 
21.727* 0.61835 3.1667 VAR 3 
18.439* 0.76696 3.3333 VAR 4 
21.000* 0.70711 3.5000 VAR 5 

  
4/4 = 100%  

14.856* 0.87260 3.0556 VAR 6 اللوجستيات العكسية  
17.080* 0.85559 3.4444 VAR 7 
17.142* 0.90749 3.6667 VAR 8 
16.918* 0.84984 3.3889 VAR 9 

  
5/5 = 100%  

15.668* 0.85749 3.1667 VAR 10 إعادة التصنيع  
14.316* 0.87260 2.9444 VAR 11 
13.615* 0.90025 2.8889 VAR 12 
14.547* 0.92355 3.1667 VAR 13 
17.095* 0.78591 3.1667 VAR 14 

  
4/4 = 100%  

18.644* 0.78382 3.4444 VAR 15 الفحص والفرز والتصرف  
18.439* 0.76696 3.3333 VAR 16 
16.918* 0.84984 3.3889 VAR 17 
17.631* 0.85559 3.5556 VAR 18 

  
4/4 = 100%  

16.827* 0.82644 3.2778 VAR 19 التسويق  
14.500* 0.94281 3.2222 VAR 20 
16.827* 0.82644 3.2778 VAR 21 
13.701* 0.96338 3.1111 VAR 22 

  N=18)       ٢.٨٧٨(ھي ) ٠.٠٥(الجدولية عند مستوى معنوية ) T(قيمة             
  تحليلإعداد الباحثة في ضوء نتائج ال: الجدول   

أظهرت نتائج المختبر الإحصائي ):X1-X5(للمتغيرات ) T(نتائج المختبر الإحصائي  .١
الأفراد المبحوثين أن جميع المتغيرات قد حققت توافقاً ايجابياً ضمن عملية اقتناء لإجابات 
المحسوبة لهذه المتغيرات اكبر من قيمتها الجدولية والبالغة ) T(إذ كانت قيم  ،المنتج
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التي أجرتها  *وهذه النتيجة تتفق مع المقابلات). ٠.٠٥(عند مستوى معنوية ) ٢.٨٧٨(
في الشركة والتي أوضحت بان المواد الأولية المستخدمة في إنتاج  الباحثة مع المسؤولين

ولكن هذا الإجراء  ،المنتجات من الممكن أن يتم إعادة تدويرها واستخدامها مرة أخرى
 .مطبق ضمن حيز ضيق

أظهرت نتائج المختبر ): X6-X9(للمتغيرات الفرعية ) T(نتائج المختبر الإحصائي  .٢
المبحوثين أن جميع المتغيرات قد حققت توافقاً ايجابياً ضمن الإحصائي لإجابات الأفراد 
) T(إذ بلغت قيم  ،وهذا ما عكسته إجابات الأفراد المبحوثين ،عملية اللوجستيات العكسية

عند مستوى معنوية ) ٢.٨٧٨(المحسوبة لهذه المتغيرات اكبر من قيمتها الجدولية البالغة 
الميدانية التي أوضحت بان الشركة تقوم بإرجاع  تتفق هذه النتيجة مع الزيارات .)٠.٠٥(

فضلاً عن إرجاع المنتجات التي قد تتعرض للأذى  ،المنتجات غير المطابقة للمواصفات
والكسر أثناء عملية النقل لتقوم ورش الصيانة بإجراء التصليحات اللازمة ومن ثم تقديمها 

 .للزبون مرة أخرى
أظهرت نتائج المختبر ): X10-X14(ات الفرعية للمتغير ) T(نتائج المختبر الإحصائي  .٣

الإحصائي لإجابات الأفراد لمتغيرات أن جميع المتغيرات قد حققت توافقاً ايجابياً ضمن 
) T(إذ بلغت قيم  ،عملية إعادة التصنيع، وهذا ما عكسته إجابات الأفراد المبحوثين

عند مستوى معنوية ) ٢.٨٧٨(المحسوبة لهذه المتغيرات اكبر من قيمتها الجدولية البالغة 
، وتتفق هذه النتيجة مع الزيارات الميدانية التي أوضحت بان الشركة في بعض )٠.٠٥(

فمثلا مادة  ،الأحيان تستخدم فضلات إنتاج منتجات معينة في عملية إنتاج منتجات أخرى
الإسفنج المستخدمة في صنع طخم القنفات قد تستخدم فضلاتها في صناعة حشوة 

ألا أن الأمر يحتاج إلى توسيع عمل هذه العملية  ،ات الخاصة بهذا الطخم وهكذاالوساد
 .بشكل اكبر

أظهرت نتائج المختبر ): X15-X18(للمتغيرات الفرعية ) T(نتائج المختبر الإحصائي  .٤
الإحصائي لإجابات الأفراد لمتغيرات أن جميع المتغيرات قد حققت توافقاً ايجابياً ضمن 

                                                           
 ١٦/٢/٢٠١٤مقابلة مع السيد مدير اMدارة في الشركة المبحوثة بتاريخ  *
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إذ بلغت قيم  ،وهذا ما عكسته إجابات الأفراد المبحوثين ،فرز والتصرفعملية الفحص وال
)T ( المحسوبة لهذه المتغيرات اكبر من قيمتها الجدولية البالغة)عند مستوى ) ٢.٨٧٨

 ).٠.٠٥(معنوية 
أظهرت نتائج المختبر ): X19-X22(للمتغيرات الفرعية ) T(نتائج المختبر الإحصائي  .٥

اد لمتغيرات أن جميع المتغيرات قد حققت توافقاً ايجابياً ضمن الإحصائي لإجابات الأفر 
المحسوبة ) T(إذ بلغت قيم  ،عملية التسويق، وهذا ما عكسته إجابات الأفراد المبحوثين

 .)٠.٠٥(عند مستوى معنوية ) ٢.٨٧٨(لهذه المتغيرات اكبر من قيمتها الجدولية البالغة 
سويق في الشركة له دور في عملية تسويق والواقع الفعلي للشركة يشير إلى أن الت

الأمر الذي يحتاج منهم إلى تسخير هذا النشاط بشكل عكسي لإرجاع  ،المنتجات فقط
 .أي لتطبيق سلسلة التجهيز العكسية ،المنتجات المستخدمة

  عـث الرابــالمبح
  اتــات والمقترحـالاستنتاج

  ات ــاجـالاستنت: أولا 
ــــز  .١ ــــة إن موضــــوع سلســــلة التجهي ــــدن المهتمــــين بالبيئ ــــر مــــن ل ــــى اهتمــــام كبي العكســــية لاق

نظراً لكون هذا المفهوم يسعى إلى تقليل الآثـار البيئيـة السـلبية عـن طريـق  ،والمحافظة عليها
 إعادة تدوير واعدة تصنيع واستخدام المنتجات التالفة والمرجّعة من قبل الزبون 

المتخصصــين فــي هــذا المجــال حــول هنــاك اتفــاق شــبه كامــل مــن قبــل الكتّــاب والبــاحثين و  .٢
عمليــات سلســلة التجهيــز العكســية وهــي التــي تناولهــا البحــث فــي الجانــب النظــري والميــداني 

الفحـــص والفـــرز والتصـــرف،  ،إعـــادة التصـــنيع ،اللوجســـتيات العكســـية ،المنـــتج ءاقتنـــا(وهـــي 
 ).التسويق

والمهــارة وهــذا مــا عكســته اتســمت عينــة الأفــراد المبحــوثين فــي الشــركة قيــد البحــث بــالخبرة  .٣
إذ تبين أن اغلب المجيبين عنها كانوا ممن لديهم خدمة لأكثر مـن عشـر  ،استمارة الاستبيان

فضلاً عن أنهم يحملون مؤهلاً علمياً عالياً نوعاً ما يجعلهم يسـتطيعون فهـم اسـتمارة  ،سنوات
 .الاستبيان على نحو جيد والإجابة عنها بشكل دقيق
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 :والتشخيص الآتي كشفت نتائج الوصف  .٤
وهــذا مــا  ،إن الشــركة قيــد البحــث تعمــل علــى إرجــاع المــواد التــي قــد تلحــق أضــراراً فــي البيئــة  . أ

  .أكدته إجابات الأفراد المبحوثين
تمتلــك الشــركة قيــد البحــث ورشــاً لصــيانة المنتجــات التــي قــد تتضــرر أثنــاء النقــل أو أثنــاء   . ب

 .توصيلها للزبون أو خلال عملية الخزن
حيان تستخدم الشركة قيد البحث فضـلات إنتـاج مـادة معينـة فـي إنتـاج منـتج في بعض الأ  . ت

 .جديد أي جعل الفضلات مادة أولية لإنتاج منتج جديد
 :كشفت نتائج التحليل الآتي  .٥
إن عمليات الفحص والفرز والتصرف حصلت على أعلى نسبة اتفاق بين الأفـراد المبحـوثين   . أ

 .على اقل نسبة اتفاقفي حين أن عملية إعادة التصنيع حصلت 
إن عمليـات اقتنـاء المنـتج واللوجســتيات العكسـية والتسـويق حصـلت علــى نسـبة اتفـاق بــين   . ب

 .وهذا ما أوضحته نتائج الوصف والتشخيص ،الأفراد المبحوثين بشكل متقارب جداً 
بـــأن الشـــركة قيـــد البحـــث حققـــت توافقـــاً تامـــاً مـــع ) T(كشـــفت نتـــائج المختبـــر الإحصـــائي  .٦

المحسـوبة والتـي كانـت اكبـر مـن ) T(سلسلة التجهيز العكسـية وهـذا مـا أكدتـه قيمـة عمليات 
المنــتج  ءالمحســوبة فقــد حققــت عمليتــي اقتنــا) T(القيمــة الجدوليــة لهــا، أمــا فيمــا يخــص قــيم 
فـي حـين أن عمليـة إعـادة التصـنيع  ،المحسـوبة) T(والفحص والفرز والتصرف أعلى قيمـة لــ

 .معنوية) T(إلا أن جميع قيم  ،)T(قد حققت قيمة اقل لـ
تحقـق فرضـيات البحـث :أسهمت نتائج التحليل الإحصائي في تحقيـق اسـتنتاج هـام مفـاده  .٧

 .على مستوى الشركة الوطنية لصناعة الأثاث المنزلي في نينوى
  المقترحات: ثانيا

 حث إدارة الشركة قيد البحث بأن تتبنّي عمليات سلسلة التجهيـز العكسـية بـنفس مسـمياتها .١
و بشكل كامل نظراً لوجود إمكانيات مناسبة من الممكن الاستفادة منها بشكل صحيح وسليم 
لتطبيق هذا المفهوم،  فضلاً عن وجود بعض من هذه العمليـات مطبقـة ولكـن بشـكل ضـئيل 

 .وليس بشكلها الصحيح ولا بنفس المسمى العلمي لها
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 إدارةيجــب علــى عيفة لــذا بمــا أن عمليــة إعــادة التصــنيع قــد حصــلت علــى نســبة اتفــاق ضــ .٢
لتــي تمثـــل واحـــدة مــن العمليـــات الأساســـية وا بهـــذه العمليـــة خاصــاتـــولي اهتمامـــاً  أنالشــركة 

لسلسلة التجهيز العكسية من خلال البدء بفـتح منافـذ لاسـتعادة المنتجـات المسـتهلكة أو التـي 
 .تحتاج إلى عمليات صيانة، وبدون أن يتم تجاهل باقي عمليات السلسلة

لية اقتناء المنتج يجب أن تتم وفق آليات منظمة من قبل إدارة الشـركة حـول ماهيـة إن عم .٣
المنتجات التي ترغـب باقتنائهـا وإرجاعهـا إلـى الشـركة لكـي يـتم الاسـتفادة منهـا مـرة أخـرى أو 

 .ليتم التخلص منها بشكل صحي وسليم بيئياً 
ت إنتــــاج المنتجــــات إن العمليـــات الإنتاجيــــة الموجـــودة فــــي الشــــركة مقتصـــرة علــــى عمليـــا .٤

لــذلك فــان الأمــر  ،إلــى جانــب إجــراء عمليــات الصــيانة للمنتجــات المعــادة للشــركة ،الجديــدة
يحتــاج إلــى اســتحداث عمليــة جديــدة تعنــى بعمليــات إعــادة التصــنيع تطويرهــا بالشــكل الــذي 
 ،يجعــل مــن الممكــن إعــادة المنتجــات التــي عجــزت عمليــات الصــيانة مــن القيــام بإصــلاحها

 .وجعلها مواد أولية لمنتجات أخرى جديدة
التأكيـــد وبشـــكل مســـتمر علـــى تخضـــير البيئـــة والاهتمـــام بنظافتهـــا مـــن خـــلال نشـــر ثقافـــة  .٥

الحفاظ علـى البيئـة بـين الأفـراد العـاملين والزبـائن علـى حـد سـواء وتشـجيع الأفـراد علـى تبنـي 
 .هذه الثقافة وجعلها جزءاً من مهامهم الملقاة على عاتقهم

ل الجانـب التسـويقي بالشـكل الـذي يخـدم عمليـات سلسـلة التجهيـز العكسـية مـن خـلال تفعي .٦
إقناع الزبائن والمستخدمين لمنتجات الشركة قيد البحث على انه من الممكن قبـول منتجـاتهم 

هذه العملية ستعزز من ثقة الزبون تجاه الشركة نظراً لكونها تعمـل  ،التالفة لقاء مبالغ محددة
فضلاً عن إمكانية الاستفادة مـن هـذه المخلفـات كمـواد أوليـة  ،ظة على البيئةمن اجل المحاف

  .لمنتجات أخرى وبالتالي تحقيق وفورات اقتصادية
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 )١(الملحق 

  استمارة استبانة/ م
  ...تحية طيبة

امكانيــة " تمثــل اســتمارة الاســتبانة هــذه جــزءاً مــن متطلبــات إعــداد البحــث الموســوم بِـــ
الشــركة دراســة اســتطلاعية لاراء المــدراء فــي /تطبيــق عمليــات سلســلة التجهيــز العكســية 

وتعـــد هـــذه الاســـتمارة مقياســـاً يعتمـــد لإغـــراض البحـــث  ،" الوطنيـــة لصـــناعة الأثـــاث  المنزلـــي
العلمــي، وان تفضــلكم بالإجابــة المناســبة يُســهِم فــي الحصــول علــى نتــائج دقيقــة تعــزز تحقيــق 
أهــداف البحــث علمــاً أن الإجابــات ستســتخدم لإغــراض البحــث العلمــي فقــط فــلا داعــي لــذكر 

  .الاسم
  فر الشكر والثناءمع وا

  الباحثة
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  المعلومات العامة. أولا
  معلومات تتعلق بالأفراد المبحوثين. ١
  :المركز الوظيفي الحالي. أ
  سنة     ٥٠-٤١(       )سنة     ٤٠-٣١(      )  سنة    ٣٠-٢١(       ) العمر        .ب

  فأكثر ٥١(       )                
  سنة     ١٥-١١(       )سنة     ١٠-٦(      )  سنة    ٥-١: (       ) مدة الخدمة في المنظمة. ت

  فأكثر ١٦(       )                              
  دبلوم عالي(       ) ماجستير      (        ) دكتوراه      : (       )  التحصيل الدراسي. ث

  إعدادية (       ) دبلوم          (       ) بكالوريوس    )    (                           
  بعمليات سلسلة التجهيز العكسية الخاصة الفقرات:  ثانيا

  اقتناء المنتج

  الأسئلة  ت

شدة
ق ب

اتف
  

فق
أت

ايد  
مح

فق 
 أت
لا

شدة  
ق ب

 أتف
لا

  

١  
تعمل الشركة على استرداد المنتجات سواء كانت 

فضلات ناتجة عن مستهلكة من قبل الزبون أو 
  .عمليات الإنتاج

         

٢  
المنتجات من  لاستعادةتمتلك الشركة قنوات استرداد 

  الزبون
         

٣  
تقوم الشركة بتقديم مبالغ معينة للزبون كقيمة المنتج 

  ع منهالمرجّ 
          

٤  
تقوم الشركة باسترجاع المنتجات التي قد تحتوي على 

  .سليممواد تضر بالبيئة والتخلص منها بشكل 
          

٥  
هناك تعاون بين الزبون والشركة فيما يخص إرجاع 

  المنتجات المستخدمة والتالفة
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 اللوجستيات العكسية

  الأسئلة  ت

شدة
ق ب

اتف
  

فق
أت

ايد  
مح

فق  
 أت
لا

شدة  
ق ب

 أتف
لا

  

٦  
تقوم الشركة باسترجاع المنتجات غير المطابقة 

   .للمواصفات
          

٧  
 ياتأنشطة اللوجستتعمل شركتنا على استخدام 

الأمامية من اجل استرداد المنتجات المعادة من 
  الزبون

          

٨  
تمتلك الشركة وحدات وورش صيانة تشتمل على 
صيانة وتصليح المنتجات المعادة وإرجاعها إلى 

 الزبائن مرة أخرى
          

٩  
تتعهد شركتنا باسترجاع المنتجات التي تضررت 

الإنتاج لإعادة عملية التسليم إلى قسم  أثناء
 .العمل عليها

          

 إعادة التصنيع

  الأسئلة  ت

شدة
ق ب

اتف
  

فق
أت

ايد  
مح

فق  
 أت
لا

شدة  
ق ب

 أتف
لا

  

١٠  
تقوم الشركة باسترجاع المنتجات المنتهية من 
 حيث عمرها الإنتاجي لاستعادة القيمة منها 

          

١١  
تقوم الشركة باستلام المنتجات المستهلكة وتعمل 

تفكيكها وجعلها مادة أولية أو على تعديلها أو 
  .الاستفادة من بعض أجزائها

          



 

 

 

 

 .....إمكانية تطبيق عمليات سلس� التجهيز العكسـية 
  

جامعة البصرة/ مجلة دورية نصف سنوية تصدر عن كلية ا�دارة وا�قتصاد                 250   

 

١٢  
 أوتستخدم شركتنا أجزاء من المنتجات المستهلكة 
فضلات الإنتاج كمادة أساسية في إنتاج منتج 

  جديد
          

١٣  
تنحصر عملية إرجاع منتجات معينة دون أخرى 

 .إلى عمليات التصنيع
          

١٤  
تمتلك شركتنا منتجات يكمن صيانتها وتصليحها 

  أخرىالشركة مرة  إلىبسهولة اذا ما أعيدت 
          

  

 الفحص والفرز والتصرف

  الأسئلة  ت

شدة
ق ب

اتف
  

فق
أت

ايد  
مح

فق  
 أت
لا

شدة  
ق ب

 أتف
لا

  

١٥  
تمتلك الشركة نظام فحص وفرز من اجل فحص 

وفرز المواد المعادة أو الفضلات الناتجة من 
  الإنتاجعملية 

          

١٦  
تسمح عملية الفحص من اختيار البديل المناسب 

  للتصرف بالمواد المعادة
          

١٧  
تمكن عمليات فحص وفرز من تحديد وجهة 

المواد المعادة إما إلى عملية إعادة التصنيع أو 
 إعادة التدوير أو للتخلص منها وجعلها نفايات

          

١٨  
تكون عملية الفحص  أنتحرص شركتنا على 

والفرز بوقت مناسب من اجل استرداد اكبر كمية 
  ممكنة من المواد المعادة

          

  

 التسويق
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  الأسئلة  ت

شدة
ق ب

اتف
  

فق
أت

ايد  
مح

فق  
 أت
لا

شدة  
ق ب

 أتف
لا

  

١٩  
تمتلك الشركة منافذ تسويقية في عموم المحافظة 

  لتسويق منتجاتها الجديدة والمعاد تصنيعها
          

٢٠  
الشركة الاستفادة من منافذها التوزيعية تحاول 

  لاسترجاع المنتجات المستخدمة
          

٢١  
تقدم الشركة خدمة إرجاع المنتجات من الزبائن 

 .مباشرة باستخدام وسائل النقل المتاحة لها
          

٢٢  
تستخدم الشركة الجانب الترويجي بعملية 

التسويق بتوعية الزبائن بأنها تستقبل المنتجات 
  .التالفة منهم

          

  



  
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        

اثر أخلاقيات مدقق الحسابات الخارجي في الحد من 
 أساليب المحاسبة الإبداعية 

                 ))ذي قار –ميسان  – بصرةلمكاتب الدراسة ميدانية ((

       صالح إبراهيمجليل .م 
بصرة/  الإداريةالكلية التقنية   
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The impact of the ethics for the external auditor in the 
reduction of creative accounting methods  

Lecturer.Jaleel Ibrahim Salih           
 

ABSTRACT 

     This research aims to identify the creative accounting used in the 
preparation of financial statements methods, and demonstrate the impact of 
the independence of the external auditor detects and limits the creative 
accounting practices, as well as "all know the impact of the integrity and 
objectivity of the external auditor detects and limit the creative accounting 
practices, and to achieve the goals of the research, The researcher has 
organized a questionnaire and then distributed to the external auditors working 
in Southern Region / Bozrah - Misan- Dhi Qar, reaching auditors number of 
distributed questionnaires (85) was returned (79) questionnaire was used 
statistical tests s, usch as average tandard deviations, and testing the statistical 
(t - test) to analyze the results and test hypotheses, and the most important 
findings of the research is that the independence of the external auditor in all 
its forms have an impact on the creative accounting practices and the detection 
limit, and is the integrity and objectivity of the auditor during the audit with an 
effective impact reduction process and the disclosure of creative accounting 
practices The most important recommendations of this research work to urge 
companies and professional associations to reduce as much as possible of the 
available alternatives of accounting policies and financial procedures that help 
in the exercise of creative accounting in order to minimize their impact on the 
financial statements, and to emphasize the importance of the integrity and 
transparency of the external auditor in order to ensure impartiality and any 
side effects. 
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  اثر أخلاقيات مدقق الحسابات الخارجي في اثر أخلاقيات مدقق الحسابات الخارجي في 
           الحد من أساليب المحاسبة الإبداعيةالحد من أساليب المحاسبة الإبداعية

                  )ذي قار –ميسان  – بصرةلمكاتب الدراسة ميدانية (
  

  جليل ابراھيم صالح. م                                                      
  المستخلص

يهدف هذا البحث إلى التعرف على أساليب المحاسبة الإبداعية المستخدمة في إعداد القوائم         
الخارجي بالكشف والحد من ممارسات المحاسبة توضيح تأثير استقلالية مدقق الحسابات و  ،المالية

عن معرفة أثر نزاهة وموضوعية مدقق الحسابات الخارجي بالكشف والحد من " فضلا ،الإبداعية
ومن ثم توزيعها  استبانهولتحقيق غايات البحث فقد قام الباحث بتنظيم  ،ممارسات المحاسبة الإبداعية

إذ بلغ عدد  ،ذي قار –ميسان –بصرة / المنطقة الجنوبية الحسابات الخارجيين العاملين بمدققي على 
كالمتوسطات  الإحصائيةوتم استخدم الاختبارات  ،استبانه )79(اعيد منها  )85(الاستبانات الموزعة 

 ،لتحليل النتائج واختبار الفرضيات )t - test( الإحصائيوالاختبار  ،الحسابية والانحرافات المعيارية
بجميع أشكالها الخارجي البحث هو أن استقلالية مدقق الحسابات  إليهاتي توصل ومن أهم النتائج ال

وتعد نزاهة وموضوعية مدقق  ،الحد منهاعنها و ممارسات المحاسبة الإبداعية والكشف  فيلها تأثير 
 ،أثناء العملية التدقيقية ذات تأثير فعال بالحد والكشف عن ممارسات المحاسبة الإبداعيةفي الحسابات 

 الإمكان قدر التقليل على المهنية والجمعيات الشركات حث على ومن أهم توصيات هذا البحث العمل
 المحاسبة ممارسة في تساعد التي والمالية المحاسبية والإجراءات السياسات من المتاحة البدائل من

والتأكيد على أهمية ونزاهة وشفافية مدقق الحسابات  ،المالية ئمواقفي ال آثارها من للحد وذلك الإبداعية
  .بهدف التأكد من حياديته وبعده عن أي تأثيرات جانبية الخارجي

  

  
  
  
  

   التاسعالمجلد  ●
  السابع عشرالعدد  ●
   ٢٠١٦ ٢تشرين  ●

 ٢٥/٦/٢٠١٥ :است�م البحث ● 
  ٩/٢٠١٥ /٦ :قبول النشر ●
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 المقـدمـة
 .المعلومــات المحاســبية مــن ممارســات المحاســبة الإبداعيــة المختلفــة ويعــاني مســتخدم        

إلــى قــوائم ماليــة ذات مصــداقية مــن أجــل أن تســاعدهم فــي عمليــة  اجــةحب ونمســتخدمالوهــؤلاء 
ـــة بالاســـتثمار والائتمـــان ـــى معلومـــات ،اتخـــاذ القـــرارات المتعلق ـــالي أنهـــم بحاجـــه إل تعكـــس  وبالت

وعنـدما تكـون المعلومـات المحاسـبية  ،فعلا خلال الفترة المحاسـبية الواقعةالأحداث الاقتصادية 
فأنها تحد مـن قـدرة مسـتخدمي المعلومـات  ،حاسبة الإبداعيةلبعض ممارسات الم ناتجةالمعلنة 

  .على اتخاذ قرارات جيدة ومفيدة
ين دققوقد أصبح مفهوم المحاسبة الإبداعية محل تركيز واهتمام من قبل المحاسبين والم   

آرثر (وتحميل شركة ) Enronانرون (خاصة بعد أحداث انهيار شركــة  ،بشكل كبير جدا
ولية ؤ من مس "اجزء )انرون(تدقيق حسابات شركة  نولة عؤ الشركة المس بكونها )اندرسون

انهيار الشركة واتهامها بالتلاعب بالبيانات المحاسبية للشركة مستغلة بعض المعالجات 
خلال العقدين و  .والسياسات المحاسبية التي تظهر البيانات المحاسبية بغير شكلها الصحيح

مبالغ كبيرة من المال وذلك بسبب  ونالأسهم والدائن الأخيرين فقد المستثمرون من حملة
قرارات اتخذت على أساس المعلومات التي كانت تخضع لأشكال مختلفة من ممارسات 

ونتيجة لذلك ظهرت حاجة ملحة للحد من هذه الممارسات وإيجاد الحلول  ،المحاسبة الإبداعية
ف المزيد من المصداقية للقوائم مدقق الحسابات الخارجي يضيوأن  .المناسبة لهذه المشكلة

في الحد من آثار ممارسات  "نشطا "دورا ؤدييو  ،المالية وما تحتويها من بيانات ومعلومات
للكشف عن ممارسات " وذلك يتطلب من المدقق أن يكون مؤهلا ،المحاسبة الإبداعية
 ،ة والتدقيقتكون لديه معرفة جيدة فيما يتعلق بمهنتي المحاسبوأن  ،المحاسبية الإبداعية

 ،عن ذلك يتطلب من مدقق الحسابات الخارجي ان يتمتع بسلوك مهني وأخلاقي عال" فضلا
وعندما يتبع مدقق الحسابات  ،أن أخلاق مدقق الحسابات هي أكثر أهمية من اختصاصهو 

دور أكثر أهمية في الكشف عن  تأديةعلى  "اكون قادر يس ،الخارجي القواعد الأخلاقية لمهنته
على إضافة حلول كافية لهذه  "وقادرا ،ممارسات المحاسبية الإبداعيةلمختلفة أساليب 
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ولكن عندما لا يتبع مدقق الحسابات الخارجي أخلاقيات مهنته فإنه في هذه  ،الممارسة السلبية
وأنه لن يكون قادر على  ،على تقديم أي منافع لمهنة التدقيق ككل "االحالة لن يكون قادر 

   .لمشكلة المحاسبة الإبداعية ةتوفير حلول معقول

  :منهجية البحث والدراسات السابقة  - الفصل الأول 
  :منهجية البحث  - المبحث الأول 

  :مشكلة البحث  – أولا
لحد من ممارسات بأنها ذات أهمية لمدقق الحسابات لأخلاقيات مهنة التدقيق تعد      

من ممارسات  للحدمدقق الحسابات ل عن ذلك فان الكفاءة مطلوبة" فضلا ،المحاسبة الإبداعية
لذلك ينبغي تنشيط دور مدقق الحسابات الخارجي من أجل أن يكون  ،المحاسبة الإبداعية

وتتمثل مشكلة البحث بالسؤال التالي  ،ممارسات المحاسبة الإبداعية أكثر فاعلية في الحد من
عن ممارسات المحاسبة  للحدقدرة مدقق الحسابات  فيهل أخلاقيات مهنة التدقيق تؤثر ((

  .))الإبداعية

   : أهمية البحث -  :ثانيا
عن ممارسات  الحده مدقق الحسابات في ؤديلدور الذي يمن اتنبع أهمية هذا البحث     

الابتعاد وان  ،الأخلاقية لمهنته والقواعد لمعاييرمن خلال اتباعه ل ،المحاسبة الإبداعية
  .ومتخذي القرارات ةمستخدمي القوائم المالي فيهذه المعايير يؤثر بشكل سلبي  ومخالفة

   :البحث  أهداف -  اثالث
  :يهدف هذا البحث إلى ما يلي 

 التعرف على المحاسبة الإبداعية من حيث النشأة والمفهوم .١
 التعرف على أساليب المحاسبة الإبداعية المستخدمة في إعداد القوائم المالية .٢
 اساليبلحد من لكشف وااستقلالية مدقق الحسابات الخارجي با أثرتوضيح   .٣

 .المحاسبة الإبداعية
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 اساليب لكشف عناب نزاهة وموضوعية مدقق الحسابات الخارجي أثرتوضيح   .٤
  .والحد منها المحاسبة الإبداعية

  : فرضيات البحث  -  رابعا
  :تتمثل فرضيات البحث بما يلي 

ممارسات المحاسبة عن الكشف والحد من مدقق الحسابات الخارجي لا توجد قدرة ل .١
  . الإبداعية

الحد من ممارسات و  في الكشفلا تؤثر استقلالية مدقق الحسابات الخارجي  .٢
 .المحاسبة الإبداعية

الحد من ممارسات و  الكشف تؤثر نزاهة وموضوعية مدقق الحسابات الخارجي في .٣
   .المحاسبة الإبداعية

  : البحث  دحدو - " اخامس
  :تمثلت حدود البحث بما يلي 

اقتصر هذا البحث على مكاتب التدقيق العاملة في محافظات : الحدود المكانية   . أ
                                                    .)ذي قار –ميسان  –البصرة (

العاملة في اختار الباحث المدققين العاملين في مكاتب التدقيق  :الحدود البشرية    . ب
من " لك شملت العينة عدداذعن " فضلا ،)ذي قار –ميسان  –البصرة (محافظات 

                                . أساتذة الجامعات في الاختصاصات المحاسبية بتلك المحافظات
وشهر  ٢٠١٤ البحث خلال المدة ما بين شهر ايلول اذتم أجراء ه :الحدود الزمانية  –ج 

  .2015تموز 

  : أسلوب البحث -  ساساد
كأسلوب للبحث والتي تعد من الوسائل الرئيسة لجمع  ةاعتمد الباحث استمارة الاستبان    

تم أعداد  ،"إحصائيا اتالبيانات الضرورية اللازمة لتحقيق أهداف البحث واختبار الفرضي
وقد  .في البحثمن قبل الباحث اعتماداً على الجانب النظري الذي تم طرحه  ةقائمة الاستبان
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 ،١٥ – ١تمثلت الفرضية الأولى بالأسئلة من  ،سؤالاً  )34(على  هالاستبيان تأشتمل
 ٢٨إما الفرضية الثالثة فتمثلت بالأسئلة من ،٢٧ – ١٦والفرضية الثانية تمثلت بالأسئلة من 

 وتم تحديد قوة الإجابة من خلال استخدام مقياس ليكرت الخماسي لبيان أراء كل فرد ،٣٤ -
خصص للإجابة  إذ ،يتفق مع أهميتها" وخصص لكل حالة من الحالات وزنا ،من أفراد العينة

و لا أوافق  )٢(نقاط و لا أوافق  )٣(نقاط ومحايد  )٤(نقاط و موافق  )٥(موافق بشدة  نع
ولقياس درجة أهمية الصعوبة اعتبر المتغير الذي يحصل على متوسط حسابي  ،)١(بشدة 
والمتغير الذي يحصل على متوسط حسابي ينحصر ما بين  ،ية عاليةأهم اذ )3,5(قدره 

ضعيف  ديع )2,5(والمتغير الذي يقل وسطه الحسابي عن  ،متوسط الأهمية )3,5(و  )2,5(
  .الأهمية

  : الأساليب الإحصائية المستخدمة في البحث -  سادسا 
عن كل سؤال في  البحثلتحديد مستوى استجابة أفراد العينة لمتغيرات :  الوسط الحسابي -١

  .انةاستمارة الاستب
 .لقياس درجة تناثر الإجابات عن وسطها الحسابي:  الانحراف المعياري -٢
  z) - Z - test(اختبار  -٣

في تحديد معنوية المتوسطات الحسابية  SPSS يتم استخدام هذا الاختبار الإحصائي    
 )n(وبدرجة حرية  البحث يةرضف أوالفروق بينها وذلك بهدف اختبار مدى صحة أو خط

  .)٢١ص ،2000 ،الزعبي والطلافحة( )0.05(وبمستوى معنوية 

  : الدراسات السابقة - المبحث الثاني 
  :الموسومة ) )٢٠٠٩ ،الحلبي((دراسة  – ١

 موثوقية على المحاسبة الإبداعية آثار من الحد في الخارجي الحسابات مدقق دور((بـــــ 
  .))الأردنية العامة مةھالشركات المسا عن الصادرة المالية البيانات
 ،القرارات اتخاذ في ودورها المالية البيانات موثوقية خاصية أهمية بيان إلى الدراسة هتسعى هذ

 ،الموثوقية تحيز وخاصة المحاسبي القياس عن التعرف على إشكال التحيز في" فضلا



 
 

 

 
 
  .....جليل ابراهيـم صالح . م 
 

جامعة البصرة/ مجلة دورية نصف سنوية تصدر عن كلية ا�دارة وا�قتصاد        259  

 

 

 

 .البيانات المحاسبية موثوقية في وأثرها المستخدمة الإبداعية المحاسبة أساليب على والتعرف
  :هي  وقد اعتمدت هذه الدراسة على ست فرضيات

المالية  البيانات موثوقية في الإبداعية المحاسبة وإجراءات أساليب لا تؤثر :الأولى  الفرضية
 .الأردنية العامة المساهمة الشركات عن الصادرة
 أساليب الأردنية العامة المساهمة الشركات إدارات مجالس تمارس لا :الثانية  الفرضية
 .الشركات تلك عن الصادرة المالية البيانات إعداد لدى الإبداعية المحاسبة وإجراءات
 الأردنية العامة المساهمة للشركات الخارجيين الحسابات مدققو يطبق لا :الثالثة الفرضية

 عن للكشف اللازمة والاختبارات راءاتالإج الشركات تلك عن الصادرة البيانات خلال تدقيق
 .البيانات تلك على الإبداعية المحاسبة آثار أساليب

 الثلاث الفئات آراء بين إحصائية دلالة ذات معنوية فروقات توجد لا :الرابعة الفرضية
أساليب  تأثير تجاه(الخارجيين والمدققين الائتمان ومحللي الشركات موظفي( المشمولة بالدراسة

المساهمة  الشركات عن الصادرة المالية البيانات موثوقية على الإبداعية المحاسبة وإجراءات
 .الأردنية العامة

 الثلاث الفئات آراء بين إحصائية دلالة ذات معنوية فروقات توجد لا :الخامسة الفرضية
 ممارسة تجاه )الخارجيين والمدققين الائتمان ومحللي الشركات موظفي( المشمولة بالدراسة

 لدى الخلاقة المحاسبة وإجراءات أساليب الأردنية العامة المساهمة الشركات مجالس إدارات
 .الشركات تلك عن الصادرة المالية إعداد البيانات

 الثلاث الفئات آراء بين إحصائية دلالة ذات معنوية فروقات توجد لا :السادسة الفرضية
 تطبيق مدى تجاه )الخارجيين والمدققين الائتمان ومحللي الشركات موظفي( المشمولة بالدراسة
 الصادرة البيانات تدقيق خلال الأردنية العامة المساهمة للشركات الخارجيين مدققي الحسابات

 الخلاقة المحاسبة أساليب آثار عن للكشف اللازمة والاختبارات الإجراءات الشركات عن تلك
 .البيانات على تلك
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 الإبداعية المحاسبة أساليب بتنفيذ تقوم التي الفئة أولها فئات ثلاث من الدراسة مجتمع ويتكون
 الفئة وثانيها ،)نو داخلي نو ومدقق ن،و ومحاسب إدارة، )الأردنية العامة المساهمة الشركات في
 ومحللوالفئة الثالثة  ،المحاسبة أساليب عن والكشف المالية البيانات تدقيق تتولى التي

   ،الائتمان
إلى الأساليب  استنادًا "أنفا المحددة الفئات لتمثيل الدراسة مجتمع من طبقية عينة أخذ وتم

 عدم لضمان فئة كل من عشوائية عينة اخذ وتم ،العينات اختيار في المعتمدة الإحصائية
وتم  ،لكل فئة من الفئات الثلاثاستمارة استبانه  )60(إذ تم توزيع  ،القياس نتائج في التحيز

ج هذه الدراسة ما نتائ أهم ، ومن)%3٨٣,(اي بنسبة  ،لكل فئةاستمارة استبانه  )50(استرداد 
  :يلي 

 وإنما يتجاوزه ،للمحاسبة الفني البعد في ينحصر لا الإبداعية للمحاسبة الأكبر التحدي إن – أ
  .مهنة المحاسبة مستقبل على خطورًة أكثر ذاوه للمحاسبين الأخلاقي البعد إلى
 ققمدضمن العناية المهنية الواجبة ل من هي والغش والتلاعب الأخطاء اكتشاف إن – ب

  .الحسابات
  : فهيتوصيات هذه الدراسة  اما أهم

 الشركات المساهمة حسابات تدقيق عملية تنفيذ عند نو الخارجي نو المدقق يولي أن ضرورة –أ 
 وأساليب على ممارسات للتعرف الكافي الاهتمام المالية القوائم ومكونات عناصر جميع العامة

  .كافة تطبيقها المحتمل الإبداعية المحاسبة
 في البيانات والتحريف التلاعب لحالات رادعة عقوبات تتضمن حازمة تشريعات إصدار –ب 

  .المحاسبة الإبداعية أساليب من الشرعية غير التقنيات استخدام من يحد وبما المالية
   :الموسومة ) )٢٠١٣ ،طالب((دراسة  – ٢
 معايير ظل في المحاسبية المعلومات جودة في الإبداعية المحاسبة أساليب تأثير((بـــــ 

  .))الدولية المحاسبة
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تهدف هذه الدراسة إلى إظهار تأثير  ،تم أجراء هذه الدراسة في العراق بمحافظة السليمانية    
عن دور مجلس معايير " فضلا ،أساليب المحاسبة الإبداعية في جودة المعلومات المحاسبية

وبيان الفجوات الموجودة  ،المحاسبة الدولية في الحد من استخدام أساليب المحاسبة الإبداعية
المحاسبة الإبداعية واستعراض  في معايير المحاسبة الدولية والتي تساعد في استخدام أساليب

تين وقد اعتمدت هذه الدراسة على فرضي ،أهم الأساليب المستخدمة في المحاسبة الإبداعية
  :رئيستين هما 

    جودة و الدولية المحاسبة معايير و الإبداعية المحاسبة أساليب بين إرتباط علاقة وجودت –أ 
  .المحاسبية المعلومات   
 جودة في الدولية المحاسبة معايير و الإبداعية المحاسبة لأساليب تأثير هناك –ب 

 .المحاسبية المعلومات
والوحدات  ،ويتكون مجتمع الدراسة من المحاسبين والمدققين في شركات الاتصالات

استمارة  )115(إذ تم توزيع  ،الاقتصادية والحكومية والأهلية العاملة في محافظة السليمانية
   .)%٩٣(اي بنسبة  ،اتاستبان )١٠٧(وتم استرداد  ،استبانه على إفراد عينة الدراسة

  :مجموعة من الاستنتاجات ومن أهمها ما يلي  إلىوتوصلت هذه الدراسة 
  .للمحاسبين" أخلاقيا" تحديا الإبداعيةتعد المحاسبة  –أ 

لما لها من مخالفات جسيمه ينتجها  ،غير أخلاقي" الإبداعية سلوكاتعد المحاسبة  –ب 
وذلك لتحقيق غايات وأهداف معينة تستفيد منها فئة معينة على  ،المحاسبون في مهنتهم

  .حساب باقي الفئات
وذلك  ،ومن توصيات هذه الدراسة هو العمل على بث الوعي الكافي حول المحاسبة الإبداعية

ن إصدار تشريعات تتضمن عقوبات ع" فضلا ،وبالتالي الحد منها ،بغرض بيان أضرارها
وما يحد من استخدام التقنيات غير الشرعية  ،لحالات التلاعب والتحريف في البيانات المالية

  .من أساليب المحاسبة الإبداعية
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  :الموسومة ) )٢٠١٤ ،فريد((دراسة  – ٣
 ))دور حوكمة الشركات في الحد من ممارسات المحاسبة الإبداعية((بــــــ 

 حوكمة دور على التعرف إلى الدراسة هذه هدفتم إجراء هذه الدراسة في الجزائر وت     
 المحاسبة ممارسات من الحد في والرقابة الإفصاحو  المخاطر إدارة في المتمثلة الشركات
 باريس ببورصة المدرجة المساهمة الشركات جميع من الدراسة مجتمع يتكونو  ،الإبداعية

 2007 من الممتدة ةمدال خلال وذلك ،شركة 250 من والمكونة SBF250 والمسجلة بمؤشر
 ضمن مسجلة فرنسية مساهمة شركة 50 على فتشتمل الدراسة عينة أما ،م 2009 إلى م

 المستحقات قيمة تقدير خلال من الإبداعية المحاسبة ممارسات قياس تمو  ،هنفس المؤشر
 والرقابة الإفصاحو  المخاطر إدارة في المتمثلة الشركات حوكمة كما تم قياس جودة ،الاختيارية

  :وأستندت هذه الدراسة إلى ثلاث فرضيات هي  ،نفسها سةاالدر  عينةل
 الحد في المخاطر إدارة ركيزة دور على إحصائية دلالة ذات مؤشرات توجد : الأولى الفرضية

 .بمؤشر المسجلة الفرنسية المساهمة الشركات في الإبداعية المحاسبة ممارسات من
SBF250  
 من الحد في الإفصاح ركيزة دور على إحصائية دلالة ذات مؤشرات توجد :الثانية الفرضية
   SBF250 .بمؤش المسجلة الفرنسية المساهمة الشركات في الإبداعية المحاسبة ممارسات
 من الحد في الرقابة ركيزة دور على إحصائية دلالة ذات مؤشرات توجد : الثالثة الفرضية
 SBF250 .بمؤشر المسجلة الفرنسية المساهمة الشركات في الإبداعية المحاسبة ممارسات

 الذي الدور ليعكس المقترح الوهمية المتغيرات طريقة باستخدام الدراسة أنموذج اختبارتم و  
من و  ،الإبداعية المحاسبة ممارسات من الحد في لدراسةا عينة شركات حوكمةتؤديه 

 المخاطر إدارة دور بين إحصائية دلالة ذات مؤشرات الدراسة هو وجود استنتاجات هذه
 ذات مؤشرات وجدعن ذلك لا ت" فضلا ،الإبداعية المحاسبة ممارسات من الحد في والإفصاح

 ،الإبداعية المحاسبة ممارساتمن  الحد في الرقابةو  المخاطر إدارة دور بين إحصائية دلالة
  :ما يأتي  ومن توصيات هذه الدراسة
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 المعلومات كل بتقديم وذلك ،المالية البيانات في الإفصاح بمتطلبات الالتزام ضرورة -أ 
 المحاسبية قائالطر  تغيير كأسباب الإبداعية المحاسبة ممارسات لكشف الضرورية المحاسبية
 مجلس وحوافز مكافآت ،الأرباح توزيع سياسات ،المحاسبي القياس عملية في المستخدمة

  .الإدارة وغيرها
لك وكذ ،تدقيقال لجانو  ،الداخلي تدقيقكال المختلفة الرقابية الآليات تفعيل ضرورة - ب

  .الإدارية الأجهزة مختلف رقابة إلى الذاتية الرقابة من انطلاقا ذلك ،الخارجي التدقيق
   .الشركة في الداخلية الرقابة نظام بفعالية الاهتمام ضرورة -ج

  :الموسومة ) )٢٠٠٦ ،بطو((دراسة  – ٤
  ))اثر التحدي الأخلاقي للمحاسبة الإبداعية في تحديد الدخل الخاضع للضريبة((بـــــــ 

تهدف إلى التعريف بالمحاسـبة و  ،الدراسة في العراق بمحافظة البصرة هذهتم أجراء      
وإجراءات الرقابة  ،وتوافقها مع مسـببات الفجوة الضريبية ،الإبداعية وتشخيص ممارسـاتها

تنبع  ،ومهنة التدقيق إزاء ممارسات المحاسبة الإبداعية في تحديد الدخل الخاضع للضريبة
أهمية هذه الدراسة من خلال التعريف بالمحاسبة الإبداعية بقصد الحد من ممارساتها في 

شكله من عن التحديد الموضوعي للوعاء الخاضع للضريبة لما ت" فضلا ،تضليل القوائم المالية
تتمثل واعتمد الباحث في هذه الدراسة على صياغة ثماني فرضيات  ،أداة من أدوات الدولة

  :بالاتي 
والموضوعية مع المعايير  يوْدي التمسك الأخلاقي إزاء المحاسبة الإبداعية إلى التوافق -أ 

  .الخاضع للضريبة المحاسبية في تحديد دخل الشركات
  .الخاضع للضريبة كر المحاسبي أخلاقياً في تحديد الدخليتفق الفكر الضريبي والف - ب 
في تحديد دخل  تتوافق إجراءات المحاسبة الإبداعية مع مسببات الفجوة الضريبية - ج 

   .الشركات الخاضع للضريبة
مجال ممارسـة  ضعف أخلاقيات وإجراءات الرقابة ومهنة التدقيق يؤدي إلى أتساع -د 

  .يد الدخـل الخاضـع للضريبةالمحاسـبة الإبداعية في تحد
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إلى عدم الإذعان  يؤدي )الشركات(ضعف الوعي الضريبي وأخلاقيات المكلفين  - ه 
  .الضريبي عن الدخل الخاضع للضريبة

ممارسات المحاسبة  أخلاقيات المكلفين وحصـانتهم مـن فيتؤثر الثقافة الضريبية  - و 
  .الإبداعية في تحديد الدخل الخاضع للضريبة

المهنية والتعليمية في تحقيق مستوى من الثقـافة الضـريبية  أتتعمل المؤسسات والهي -ز 
  .لمزاولي المهـنة وتعزيز إبداعهم المحاسبي إزاء ممارسات المحاسبة الإبداعية

أنظمة  ،محاسب الشركة ممارسـات المحاسـبة الإبداعـية تتأثر بالتحدي الأخلاقي لكل من -ي 
 ،القوانين الضـريبية ،المعايير المحاسـبية ،الخارجي المدقق ،دقق الداخليالم ،الرقابة الداخلية

   .  المؤسسات المهنية والتعليمية ،الفاحص ،المخمن
مراقبي  ،المدققين الداخليين للشركات  ،محاسبي الشركات(يتكون مجتمع الدراسة من و 

أعضاء ، الأكاديميين ، مدققي ديوان الرقابة المالية ، الحسابات في القطاع الخاص 
العامة  أةفاحصي الضرائب بمركز الهي، المخمنين في قسم الشركات ، المؤسسات المهنية 

) ١٨١(وتم استرداد  ،إلى أفراد عينة الدراسة استبانهاستمارة ) ٢٠٠(وتم توزيع  ،)للضرائب
استمارة ) ١٧٨(استمارات لعدم اكتمالها ضوابط الإجابة ليمثل المتبقي ) ٣(استمارة واستبعدت 

ومن نتائج هذه  ،من الاستمارات الموزعة% ٨٩إذ شكلت نسبة ، خضعت لعملية التحليل 
  :الدراسة ما يلي 

إن إجراءات المحاسبة الإبداعية تتوافق مع مسببات الفجوة الضريبية في تحديد الدخل  -
عد تكما و  ،يةمن خلال المحاسبة الإبداعية أداة من أدوات الفجوة الضريب ،الخاضع للضريبة

لتحديد الدخل الخاضع ) الشركات(المحاسبة الإبداعية ممارسة غير أخلاقية من قبل المكلفين 
  .للضريبة

  :الموسومة ) )2010 ،القري((دراسة  -  ٥
 العربية المملكة المساهمة في شركات في الإبداعية المحاسبة وأساليب دوافع((بــ

  ))ميدانية دراسة-السعودية
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 دوافع معرفةالدراسة الى  هذهوتهدف  ،الدراسة في المملكة العربية السعودية هذهتم اجراء      
 من كل نظر وجهة من السعودية المساهمة شركات في الإبداعية المحاسبة وأساليب

واعتمدت هذه  ،عليها المتعارف المحاسبية المبادئ مع تعارضها ومدى ،والمهنيين الأكاديميين
  :فرضيتين هما الدراسة على 

 وجهة من عليها المتعارف المحاسبة مبادئ مع الإبداعية المحاسبة أساليب تتعارض هل -أ 
 .والمهنيين الأكاديميين نظر
 المحاسبة دوافع من كل حول والمهنيين الأكاديميين نظر وجهات بين فروق توجد هل -ب 

 أساليب تعارضو  ،السعودية في المساهمة شركات في الإبداعية المحاسبة أساليبو  ،الإبداعية
  .عليها المتعارف المحاسبية المبادئ مع الإبداعية المحاسبة

 السعودية العربية المملكة في بالمحاسبة معنيتين رئيستين فئتين من الدراسة مجتمع يتألفو 
 المحاسبة أقسام في التدريس أةهي أعضاء منهم  لأكاديميونفا ،المهنيينو  الأكاديميون وهم
 فهم مدققو المهنيين عينة أما ،المملكة جامعات لبعض التابعة الإعمال إدارة كليات في

 العربية المملكة في المهنة بمزاولة لها المرخص المهنية المكاتب في نو العامل الحسابات
 266بالدراسة  استبانه واعتمدت )350(إذ بلغت عدد استمارات الاستبانه الموزعة  ،السعودية

 توصلت هذه وقد ،6٧أي نسبة المستجيبين لعينة الدراسة  ،استبانه 84استبانه واستبعدت 
 لممارسة السعودية المساهمة الشركات إدارات لدى الأقل على دوافع عشرة وجود إلى الدراسة

إدارات  أن استنتجت كما ،الإدارية المنافع على الحصول دافع أهمها ومن ،المحاسبة الإبداعية
 والتوقيت التصنيف من بكل المتعلقة الإبداعية المحاسبة أساليب تمارس الشركات المساهمة
 المتعارف المحاسبية المبادئ مع تتعارض الأساليب تلك غالبية وأن ،والإفصاح والتقدير

 بتدقيق الاهتمام زيادة تدقيقال مكاتب من ينبغيفهي أما أهم توصيات هذه الدراسة  ،عليها
 كما ،الإبداعية المحاسبة بيأسال استخدام على الدالة المؤشرات على والتعرف ،المالية التقارير
 على العقوبات تشديدو  ،المالي التقرير بجودة الاهتمام زيادة المال سوق ةأهي على يجب

 .الشركات حوكمة لأنظمة المخالفة الشركات
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  :الموسومة ) )2010 ،حمادة((دراسة  -  6
  ))ميدانية دراسة- الإبداعية المحاسبة ممارسات من الحد في تدقيقال لجان دور((بــــــ 
 التعرفالدراسة الى  هذهوتهدف  ،الدراسة في المملكة العربية السعودية هذهتم اجراء      

 ممارسات المحاسبة من الحد إلى وتؤدي التدقيق لجان بها تقوم التي على النشاطات
  :الدراسة إلى فرضيتين هما  هذهواستندت  ،الإبداعية

 ممارسات من الحد وبين التدقيق لجان تمارسها التي النشاطات بين علاقة توجد لا -أ 
  .المساهمة الشركات في الإبداعية المحاسبة

 لجان وأعضاء الخارجيين الحسابات مدققي آراء بين إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا -  ب
 الشركات في الإبداعية المحاسبة ممارسات من الحد في بنشاطاتها يتعلق فيما التدقيق

   .المساهمة
 عددها والبالغ المالي دمشق سوق في المدرجة المساهمة بالشركات الدراسة مجتمع يتمثل

 فضلاً  الشركات تلك في تدقيقال لجنة أعضاء هالاستبيان تاستهدف وقد ،مساهمة شركات8((
 في تدقيقال لجان أعضاء عدد بلغ وقد ،الخارجيين الحسابات يدققم من مجموعة عن

 توزيع من الباحث تمكن ،عضواً  24 المالي دمشق سوق في المدرجة المساهمة الشركات
 عينة اختيرت كما ،للدراسة صالحة جميعها استبانه)15) وحصل منها ،هميلع استبانه (18)

 الشركات يدققون ممن خارجيين يندققكم سورية في لهم المرخص القانونيين المحاسبين من
 وتمت استعادة استبانه (60) وزعت عليهم ،فرداً  (60) عددهم بلغ وقد سورية في المساهمة
وبذلك أصبح عدد الاستبانات الصالحة  ،للدراسة صالحة استبانه (38) منها استبانه (50)

 لجان تمارسها النشاطات من مجموعة هناكالدراسة  هذهومن أهم ما توصلت إليه  ،)53(
 الشركات في الإبداعية المحاسبة ممارسات من الحد إلى وتؤدي لمهامها تنفيذها عند التدقيق

التدقيق  لجان فكرة تعميمالدراسة الى وتوصي هذه  ،الدراسة عينتي نظر وجهة من المساهمة
 في ورقابية إشرافية وظائف من تقدمه لما والعام الخاص القطاعين في العاملة الشركات على
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 وجود عدم حول معقولاً  تأكيداً  وتقدم مختلفة لأطراف القرارات ترشيد في تسهم الشركات تلك
  . الشركات بتلك الخاصة والمعلومات البيانات في تحريفات

  :الموسومة ) ) Balaciu & Vladu , 2009((دراسة  -  ٧ 
(( A Brief Review of Creative Accounting Literature and its 

Consequences in Practice)) 
 الوسائل الإبداعية وأهم المحاسبة وممارسات وإجراءات أهداف أهم الدراسة توضيح هذه     

 قام الأهداف هذه ولتوضيح ،الممارسات إتباع هذه من للحد الأوروبية الدول في المستخدمة
 قام الباحثون ذإ ،2009 وعام 1999 عام بين منشورة ومقالة "اموضوع 40بتحليل الباحثون
 الدارسة هذه في الباحثون واهتم ،وقاموا بتحليله الإبداعية المحاسبة لمفهوم نظري إطار بوضع

 بالبيانات لتلاعبعن االأوروبية  التجارية شركاتلل المتاحة والأساليب عن التقنيات لكشفل
 هذه وايلاء ،الإبداعية المحاسبة في ةالمستخدمة عاد الأساليب عن والكشف المحاسبية
 ،التجارية الأوروبية الشركات ميتقي في الجسيمة أثارها عن للكشف العناية اللازمة الأساليب

مجموعة من  إلى الدراسة وتوصلت ،واعتمد الباحثان على الجانب التحليلي للدراسات السابقة
 مقبولة نظرية والأوروبي الدولي على المستوى بالإجماع يوجد لا أنه الاستنتاجات أهمها

 معه الداخلية يمكن للرقابة فعال نظام وجود عن ضرورة "فضلا ،المحاسبة الإبداعية لممارسة
 بين ترابط هناك يكون أن يجب كما ،المحاسبة الإبداعية ووسائل أساليب عن الكشف للمدقق

   .الداخلي والمدقق الشركة رج خا من التدقيق لجان المدقق أو
  :الموسومة ) )Effico & Etton 2012 ,((دراسة  -  ٨
 Creative Accounting and Managerial Decision on Selected((بــ

Financial Institution in Nigeria((  
 في الإبداعية المحاسبة تأثير معرفة إلى هدفالدراسة في نيجيريا وت هذهتم اجراء      
 الدراسة على هذهوركزت  ،نيجيريا في المختارة التجارية شركاتال بعض في الإداريةرارات الق

عن " فضلا ،السهم سعر أداء في وتأثيره المالية والقوائم التقارير في الكلي التلاعب مدى
واستند الباحثان في دراستهم  ،النيجيريةشركات لل زاماتوالالت الأصول في لتلاعبا أثر تحديد
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جامعة البصرة/ ا�دارة وا�قتصاد مجلة دورية نصف سنوية تصدر عن كلية          268  

 

 على الإبداعية المحاسبةات علاقة معنوية بين ذهناك علاقة ((الى فرضية رئيسة مفادها 
 قاما ذإ ،الدراسة أهداف لتحقيق الوصفي المنهج الباحثان استخدمو  ،))الإداريةرارات الق

ومن أهم  ،الدراسة فرضيات راتلمتغي تبعاً  وتبويبها جمعها تم التي الأولية البيانات بتلخيص
 التلاعب خلال من الإبداعية المحاسبة تطبيق أنإليها هده الدراسة هو  توصلتالنتائج التي 

 الإبداعية المحاسبة ممارسات وأن السهم سعر على ينعكس المالية التقارير في الجزئي
 الأصول عرض في المغلوطة التقارير من تحد أن يجب الإدارية راراتالق باستخدام

  .التجارية شركاتللزامات والالت
  :الموسومة ) )Mckenzie , 1998((دراسة  -  9

  ))How Do I Analyse The Accounts?Creative Accounting((بـــــ 
الدراسة إلى عرض بعض أساليب  تهدفو  ،الدراسة في بريطانيا هذهتم أجراء        

ن الشركات الكبيرة وأ ،في الشركات البريطانيةوممارسات المحاسبة الإبداعية الممكن إجراؤها 
 أن ذإ .والعامة تتلاعب بأرقام حساباتها بطريقة مختلفة عن الشركات الصغيرة والخاصة

 الا ،الشركات الكبيرة تميل إلى الرغبة في تحسين أرباحها غالباً على حساب الموازنة العامة
مع تعزيز أرباحها  أن الشركات الصغيرة تميل إلى الاهتمام أكثر بتحسين قيمتها الصافية

ن الشركات الكبيرة والصغيرة تمتلك هموماً إلى أ )Mckenzie( يشيروبهذا  ،بالوقت نفسه
الشركة العامة تريد أن تظهر نمو ربح ثابت ومستمر وهذا يضمن لها  وأن ،وأهدافاً مختلفة
 ديرينعادة الم هاإلا ان الشركات الخاصة يكون مساهمو  .ا مرتاحين فرحينبقاء مساهميه

ومن اجل  .المصرف مع لذلك لا يشكلون أي مشكلة وإنما مشكلتهم الرئيسة تكون ،أنفسهم
ولكن الأهم هو  ،أرباحاً معقولةله فإنهم بحاجة إلى أن يظهروا  عليهم" راضيا المصرفإبقاء 

على قوة  "أموالا لم يقرضهم المصرف أن ذإ ،ير من الموجوداتإنهم بحاجة إلى امتلاك الكث
ق التي تستطيع الشركة بواسطتها أن تظهر ائاهتمت الدراسة بعرض الطر و  .اسمهم الجيد

على الرغم من أن كاتب الدراسة يقول بالرغم من  .الأرباح والموجودات أكثر جمالاً وجاذبية
أن هناك خطـوات تتخذ دائما لإزالة المحاسـبة الإبداعية إلا أنها تؤكد إصرارها على ان تبقى 
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وبالتالي فإن من المهم أن نعلم باحتمالية وجود المحاسبة الإبداعية  .)فهي هنا لكي تبقى(
  .    عندما نحلل الحسابات

  ))Creative Accounting((بــــــ  :الموسومة ) )Lin , 2009((دراسة  - ١٠
الإبداعية  المحاسبة مفهوم يوضح شامل نظري إطار بناء إلى الدراسة هذه تهدف     

 ومجالات الإبداعية المحاسبة وتوضيح خصائص ،ممارستها من الهدف و ظهورها وأسباب
 أسباب إيضاح عن" فضلا ،الإبداعية المحاسبة في المستخدمة والتقنيات المحاسبة الإبداعية

 وفي ،الحالي القرن مطلع في المتحدة الولايات في بعض الشركات التجارية الكبرى فشل
 إلى ))إنرون((وقد أدى فشل هذه الشركة  ،))إنرون ((شركة هي الشركات التجارية هذه مقدمة
 هذه أسباب الأمريكية كأحد المحاسبية للمعايير الاتهام أصابع توجيه وتم ،كبيرة مالية خسائر
وكذلك نتيجة لفشل شركة  ،الدولية نحو المعايير التوجه بدأ ونتيجة لذلك ،المالية الخسائر
 توإضاف ،حوكمة الشركات التجارية كآلية التدقيق مهنة على صارمة ضوابط فرض إنرون تم

 تقدير في المبالغة((هي  الإبداعية المحاسبة تقنيات بعض أساليب أو الباحثة أن من
 إخفاء ،الاستثنائية البنود في والتلاعب الأصول تقييم زيادة ،بالنفقات التلاعب ،الإيرادات
 معاملات" ،الضريبي والتلاعب ،العمومية الميزانية تمويل إيقاف ،أو الخصوم الخسائر
 معايير اعتبار إلى الدراسة هذه وتوصلت.المخزون ،المتغيرة ندثارالا سياسة ،التأجير

 والمحاسبية المالية المعلومات عن القياس والإفصاحو  العرض لتحسين "دليلا الدولية المحاسبة
  .المحاسبة الإبداعية مصطلح عليها يطلق والتي للشركة

  :والجانب التطبيقي الإطار النظري للبحث  - الفصل الثاني 
  : الإطار النظري للبحث - المبحث الاول 

  :الإبداعية  المحاسبة مفهوم - " أولا
 بعضعلى ( creative Accounting الخلاقة )الإبداعية المحاسبة مصطلح يطلق      

 إحداث وراء سعياً  الأحيان بعض في الشركات إدارات إليها تلجأ التي المحاسبية الإجراءات
 البدائل تعدد من الاستفادةمن خلال  وذلك المالي مركزها أو ربحها في إما شكلي تحسين
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 القوائم إعداد عند إتباعها سمح للشركة منت التي المحاسبية قائوالطر  السياسات في فرةاالمتو 
 مأ للأرباح بالنسبة سواء المالية القوائم تظهرها التي المالية البيانات نوعية في يؤثر مما المالية
 على الأمثلة أحدث ولعل ،المالية البيانات موثوقية على ثم ومن المالي للمركز بالنسبة
 شركات لأربع وانهيار إفلاس من 2002 عام حدث ما هو الإبداعية المحاسبة إجراءات
 صةصالمخت ورلدكم وشركة الطاقة مجال في تصةصالمخ آنرون شركة وهي مشهورة أمريكية

 ميرس وشركة النسخ آلات مجال في صةصالمخت زيروكس وشركة الاتصالات مجال في
 مدققي مع المباشر بالتواطؤ إما الشركات تلك كانت إذ ،الأدوية مجال في ةصالمختص
 .الأمريكية المتحدة الولايات في (Arthur( الشهيرة التدقيق شركة رأسهم وعلى حساباتهم
عملية تلاعب بالأرقام ((المحاسبة الإبداعية بأنها  (Amat et al , 2001 ,p.3(ويعرف

واعد المحاسبية وبدائل القياس بالق الالتزامالفرصة للتخلص من  انتهازالمحاسبية من خلال 
هذه يفضل معد ما  إلىالمالية مما يجب أن تكون عليه  الكشوفاتلإفصاح لنقل اوتطبيقات 
 هيفيرى أن المحاسبة الإبداعية  )p.9  ،Ghosh, 2010(اما  .))لغ عنهيبأن  الكشوفات

 لشركات الفعلي الأداء لإخفاء المحاسبين قبل من في الحسابات التلاعب أساليب من أسلوب
 مثل وتوصف ،فيها العاملين بعض أو الأعمال نافعة لشركة نتائج تحقيق بغرض الأعمال

 والمبادئ المعايير تجاوز دون ممارستها إذا تمت إبداعيه محاسبة بأنها الأساليب هذه
 المعايير تلك في والاختيار المرونة باستغلال عنصري وإنما عليها المتعارف المحاسبية
قيام ((أن المحاسبة الإبداعية هي عبارة عن  )p.83٠٠٨Shah , 2 ,(ويشير . والمبادئ

الإدارة باستغلال الثغرات أو حالات الغموض في المعايير المحاسبية بهدف تقديم صور 
بأن  )٨ص ،٢٠٠٨ ،الخشاوي والدوسري(ويرى كل من  .))متحيزة الإخلال بجوهرها

الممارسات التي يقوم بها المحاسبون لتظليل قارئ ((المحاسبة الإبداعية هي عبارة عن 
البيانات المالية لأي هدف من الأهداف سواءً لتعزيز السهم في السوق أم تعظيم مكافآت 

  .))مجلس الإدارة التنفيذيين أو غيره
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 لتحقيق المالية التقارير في بالتلاع لعملية عام وصف(( بأنها الإبداعية المحاسبة وعرفت   
 والقواعد المبادئ في معرفتهم المحاسبون سطتهاابو  عملية يستخدم كذلك هيو  ،خفي هدف

   .Oriol,et.Al, 1999, , P) .٩( ))شركاتبال المتعلقة الحسابات في قيم للتلاعب المحاسبية
المحاسبية  الأرقام تحويل عملية((ويرى الباحث أن مفهوم المحاسبة الإبداعية بأنها      
 تعطي إذ ،معدها حسب مرغوبة صورة إلى علية فعلاً  هي عما الحقيقية صورتها من المالية

وعادة ما يتم ذلك دون الإخلال بنصوص  ،ةشركإيجابية لل ميزة الجديدة الارقام المحاسبية
   .))القواعد والمبادئ المحاسبية بل الإخلال بجوهره

  :الإبداعية  المحاسبة في المتبعة والممارسات الأساليب -  ثانيا
هنالك العديد من الوسائل والأساليب المستخدمة في المحاسبة الإبداعية إلا أنه من أهم     

  )Breton & Taffler , 2011 , P.17: (تلك الأساليب ما يلي 
ن ح القواعد المحاسبية للشركة في بعض الأحيان الاختيار بين عدد مختلف مسمت - ١

فعلى سبيل المثال يسمح للشركة في عدد من الدول أن تختار بين سياسة  ،الوسائل المحاسبية
ذلك يمكن بو  ،ها على حساب عمر المشروع المتعلقة بهندثار حذف نفقة التطور كما تحدث وا

  .سياسة المحاسبية التي تعطي الصورة المفضلة عنهاالللشركة أن تختار 
 .في الحسابات التي ترتبط بالتقييم أو التنبؤاستخدام بعض المدخلات  -  ٢

تقييم عمر أحد الأصول من أجل حساب الاندثار فإنه عادة ما تتم  ففي بعض الحالات عند
ح للمحاسب المبدع الفرصة لأن يخطئ من ناحية الحذر أو سمهذه التقييمات داخل الشركة وت

  .التفاؤل في هذا التقييم
إما للتلاعب في مبالغ الميزانية أو لتحريك الأرباح  ،اعيةيمكن إدخال الصفقات الاصطن - ٣

   .بين فترات محاسبية
في توقيت الصفقات بهدف تحديد سنه معينة لتحميلها بالإرباح أو الخسائر  التلاعب -  ٤

لأي هدف يرمي إليه المحاسب وخصوصا في حال وجود اختلافات واضحة بين القيمة 
  .القيمة الحقيقية الدفترية وبين القيمة السوقية أو
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 الإبداعيةالمحاسبة  أساليبانه يمكن حصر  إلى "أيضا )٧ص ،٢٠١١ ،الشيخ(ويشير 
  :تي لأبا
معايير المحاسبة الدولية أفسحت المجال لاستخدام عدة بدائل : تعدد البدائل المحاسبية  –أ 

  .مما يؤثر في قائمة الدخل وقائمة المركز المالي ،لعدد من العناصر
تخضع الكثير من المعالجات المحاسبية للتقدير الشخصي مثل : التقدير الشخصي  –ب 

وان هذا الأسلوب يمكن استخدامه  ،وعمل المخصصات ،العمر الإنتاجي للأصول الثابتة
  .للتأثير في نتائج الأعمال والمركز المالي

داعية يمكن أن التلاعب الناتج عن ممارسات المحاسبة الإب )١٨ص ،٢٠١٠ ،حمادة(يرى   
  :تقسيمه إلى نوعين هما 

يتمثل التلاعب المحاسبي في استغلال فرصة اختيار السياسات : تلاعب محاسبي  –أ 
أنها  ومعاملة المصاريف الرأسمالية على ،المحاسبية البديلة مثل طرائق تقييم المخزون السلعي

  .لإنتاجيأو التحيز الشخصي عند وضع التقديرات المحاسبية للعمر ا ،ايرادية
يتمثل التلاعب غير المحاسبي في تغيير تصنيف الصفقات : تلاعب غير محاسبي  –ب 

ويظهر ذلك عند بيع الأصول وإعادة  ،وما ينتج عنها من تلاعب في عناصر القوائم المالية
إذ أن عائدات البيع يمكن أن تخفض أو ترفع بشكل غير حقيقي من خلال إجراء  ،استئجارها

أو تغيير الزمن الحقيقي للصفقات بهدف تحديد سنة معينة  ،اط الإيجارتسويات مع إقس
 .لتحميلها بالإرباح أو الخسائر لتحقيق هدف معين

 الشركات سعىهو  الإبداعية المحاسبة أساليب استخدام أسباب ويرى الباحث أن من
 المالي استقرارها مدى على للتعبير ذلكو  المالي مركزها صورة لتحسين الكبرى والمؤسسات
 هذه تلجأ قد لذلك ،السوق في أسهمها أسعار على تأثير من ذلك في لما ، والاقتصادي

 المالية قوائمها في المقصود التلاعب طريق عن أرباحها تعظيم إلى المؤسسات و الشركات
 في المشكوك الديون نسب من تقلل كأن قانونية محاسبية قائبطر  وذلك ، عنها المفصح
 السنة تحميل أو فيه مبالغ بشكل مخصصات تكوين خلال من أو ، المعدومة أو تحصيلها
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 اكبر على محاسبية فنية قائبطر  ذلك يتم و ، مصروفات أو إيرادات من يخصها لا ما المالية
   .العالية المهنية من مستوى

  :الحد من ممارسات المحاسبة الإبداعية  – ثالثا
الخارجي عدة آليات وشروط تساعد على تعزيز أداء يجب أن تتوافر بمدقق الحسابات      

           :ومن أهم تلك الآليات والشروط ما يلي ،عمل المدقق للحد من الممارسات الإبداعية
)Healy and Wahlen , 2011 , P.34(   
البدائل من عدد  خفض مجال اختيار البدائل والمعالجات المحاسبية عن طريق تقليل - ١

 ،محاسبية المتاحة أو تحديد الظروف التي يمكن أن تستخدم فيها كل معالجةوالمعالجات ال
ولهذا الأمر فإن لجنة معايير المحاسبة الدولية وفي تعديلاتها الأخيرة فإنها قد ألغت في 

وبتخفيض البدائل فإن  ،ووضعت معالجة قياسية في اغلب معاييرها البديلة معايير المعالجة
ة التي ستختار معالجة محاسبية معينة تنتج من خلالها صورتها أن الشرك إلىذلك سيؤدي 

في الظروف المستقبلية  هاالمرغوب فيها في عام ستجبر فيما بعد على استخدام المعالجة نفس
  .تكون فيها النتيجة أقل إرضاء التي الشبيهة

ة التي يتم على مدقق الحسابات أن يقيم مدى إمكان الاعتماد على ما تقدمه إدارة الشرك – ٢
  .تدقيقها من بيانات ومعلومات

تنمية الثقافة المحاسبية بين المستثمرين والمهتمين ومستخدمي المعلومات المالية على  - ٣
عن طريق التثقيف الذاتي الذي يقوم به بعض أما ويتم هذا الأمر  ،مختلف أطيافهم

أو عن طريق  ،المحاسبيالمستثمرين أو مستخدمي المعلومات المالية بغرض رفع مستواهم 
الجهات المعنية بسلامة وشفافية القوائم المالية وما يرد بها من معلومات سواء كانت تلك 

وتتم عملية التثقيف عن طريق عرض برامج  ،من القطاع الخاص مالجهات حكومية أ
محاسبية تثقيفية وتعليمية أو إرسال رسائل توضيحية أو عقد حلقات نقاشية لمستخدمي 

لومات المالية تشرح الممارسات الإبداعية التي تمارسها بعض الشركات وأهم التطورات المع
   .تدقيقال و, في مجال المحاسبة
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تدقيق بشكل يمكنه يقوم على تصميم إجراءات ال أن وءالكفيجب على مدقق الحسابات  – ٤
لتي يتم لحصول على تأكيد معقول عن التحريفات الناشئة عن المحاسبة الإبداعية امن ا

   .جوهرية للقوائم المالية داكتشافها،والتي تع
ويقصد بالثبات هنا هو الثبات في  ،))الثبات((تفعيل فرضية على مدقق الحسابات  – ٥

وهذا يعني انه متى ما  ،استخدام السياسات المحاسبية المتبعة من قبل معدي البيانات المالية
اختارت أي شركة سياسة محاسبية تناسبها في أحد الأعوام فيجب عليها الاستمرار في 

وهنا تجدر  ،تطبيقها في الأعوام اللاحقة والتي ربما قد لا تناسبها تلك السياسات كما كانت
كن المقصود ل ،يعني انه من غير المسموح تغيير السياسات المحاسبية لاهذا  أن إلىالإشارة 

الإفصاح عن التأثيرات  وشريطةهو عدم تغيير تلك السياسات إلا في حال الضرورة القصوى 
  . المالية الناتجة على تغيير تلك السياسات

    :أخلاقيات التدقيق  – ارابع
إذ أنهم سيراعون  ،تنعكس أخلاقيات مهنة التدقيق على أداء المدققين وأنشطتهم     

فأخلاقيات  ،المحددات الأخلاقية قبل أن يظهر أي رد فعل لهم في إثناء القيام بمهمة التدقيق
وتمثل  ،مهنة التدقيق هي تطبيق للمعايير الأخلاقية الفردية في مواقف الإعمال المختلفة

و غير الجيد او أخلاقيات مهنة التدقيق مبادئ مهمة للسلوك المرتبطة بمعايير السلوك الجيد أ
وهذه المبادئ السلوكية والقيم  ،السلوك الصحيح والسلوك الخطأ في تصرفات الإفراد والجماعة

الأخلاقية هي التي تحكم سلوك الفرد أو الجماعة في التمييز بين الصواب والخطأ لتصنع 
  .(Schermerhorn , 2008 , P.48(محددات عملية اتخاذ القرارات 

لابد من إتباع أنماط  -مهما كانت طبيعة أو نوع تلك المهنة  –مهنة ممارسة كل  إن     
يتبعون أخلاقيات  لا إذ هناك العديد من الممارسين لمهنة معينة ،سلوكية عند ممارسة المهنة

همة موالتدقيق مهنة  ،وبالتالي فأن تلك المهنة تفقد أهميتها وفائدتها للمجتمع ككل ،مهنتهم
وبعبارة أخرى يوفر المدقق الخارجي  ،مهنة العديد من الخدماتهذه اللمعظم المجتمعات وتقدم 

المزيد من الثقة لمستخدمي التقارير المالية بأن المعلومات المتاحة في القوائم المالية قد تم 



 
 

 

 
 
  .....جليل ابراهيـم صالح . م 
 

جامعة البصرة/ مجلة دورية نصف سنوية تصدر عن كلية ا�دارة وا�قتصاد        275  

 

 

 

وعلى درجة من  GAAP" عاما" لمبادئ المحاسبية المقبولة قبولااوفق على التقرير عنها 
المهنية لمهنة التدقيق تتمثل بميثاق السلوك المهني والذي ينقسم  الأخلاقياتأن و  .الموضوعية

القواعد  ،تفسيرات قواعد السلوك ،قواعد السلوك ،مبادئ السلوك المهني(أربعة أجزاء هي  إلى
   )١١٢ص ،٢٠٠٥ ،ارينز ولوبك(: وكما يلي  )والإحكام الأخلاقية الصادرة

   :مبادئ السلوك المهني  - أ 
 مصطلحات شكل في الأخلاقي للسلوك مثالية معاييربأنها  السلوك المهنيمبادئ تعد     

  :والتي ينبغي أن تتوافر في المدقق وتتضمن ما يلي  الفرض ممكنة غير فلسفية
يجب على مدقق الحسابات عند تحمل مسؤولياته المهنية أن يمارس : المسؤوليات  – ١

   .وان يتسم بالحساسية المهنية في الأنشطة التي يؤديها كافة ،الأخلاقي الحكم
يجب على مدقق الحسابات أن يقبل الالتزام بالعمل بما يتفق مع الصالح : الصالح العام  – ٢

   .وان يثبت التزامه وولاءه للمهنة ،العام وشرف المهنة والثقة العامة
حافظة على ثقة الجمهور فيه ان يجب على مدقق الحسابات ومن اجل الم:الاستقامة  – ٣

  .يؤدي المسؤوليات كافة بأعلى قدر من الاستقامة
من صراعات " ومتجردا" يجب أن يبقى المدقق موضوعيا: الموضوعية والاستقلالية  – ٤

وينبغي أن يتمتع المدقق بالاستقلالية في الواقع  ،المصالح عند تنفيذ المسؤوليات المهنية
  .التدقيق وخدمات إبداء الرأي الأخرى والظاهر عند تقديم خدمة

يجب على المدقق أن يتابع معايير المهنة الفنية والأخلاقية ويسعى : العناية المهنية  – ٥
لتحسين كفاية وجودة الخدمة المقدمة من قبله مع تنفيذ المسؤوليات المهنية بأقصى " جاهدا

  .قدر ممكن
الحسابات مبادئ ميثاق السلوك المهني يجب أن يتابع مدقق : مجال وطبيعة الخدمة  – ٦

  .عند تحديد مجال الخدمات التي يؤديها وطبيعتها
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   :قواعد السلوك  - ب 
 من المتوقعة والتصرفات للسلوك ومعايير أنماط وضع إلى تؤدي المهني السلوك قواعد    

 تعريف عن" فضلا ،المهني لعملهم مزاولتهم لاستمرار أدنى كحد واللازمة المهنة أعضاء
 ترتفع وبالتالي ،أعضائها تصرفات تحكم التي القواعد بهذه كافة بالمهنة المهتمين الجمهور

 عالية، ثقة موضع أعمالهم ونتائجمدققي الحسابات  تقارير وتكون ،وأعضائها المهنة مكانة
، وتتمثل قواعد السلوك في كل مما مرتفعة بكفاءة مهمتهم لأداء لهم الفرصة إتاحة بجانب

  )٨١ص ،٢٠١٢ ،دحدوح والقاضي(: ي يأت
  :الالتزام بالاستقلالية والنزاهة والموضوعية  – ١
يقصد بالاستقلالية أن يتمتع المدقق الخارجي بالاستقلالية والحيادية عند : الاستقلالية  -أ 

وهناك بعض من استقلالية مدقق الحسابات منها  ،إبداء رأيه في عدالة القوائم المالية للشركة
 :ما يلي 

في حالة وجود مصالح مادية للمدقق سواء كان ذلك بطريقة مباشرة أم غير مباشرة داخل  – 
" الشركة أم تكون له استثمارات في أسهم أو أية قروض ممنوحة له وذلك لأنه يعد إضعافا

   .لمبدأ الاستقلالية
قة تعاقدية مع الشركة التي يدقق حساباتها بأية صورة كأحد أن لا يكون للمدقق علا – 

  .العاملين أو المديرين به أو تربطه بالمشروع أية عقود للوكالة
 :النزاهة والموضوعية  - ب 
بتحريف الحقائق عند ممارسته لمهنة التدقيق بما " لا يجوز لمدقق الحسابات أن يقوم عمدا    

كما لا يجوز أن تخضع إحكامه  ،ية للزبون مهما كانتفي ذلك تقديم الخدمات الاستشار 
بان يتصفوا  كافةيفرض مبدأ النزاهة التزاما على المدققين المهنيين و  ،المهنية لأراء الآخرين

التعامل العادل  "وتعني النزاهة ضمنا ،بالاستقامة والأمانة في علاقاتهم المهنية والتجارية
المهني علاقة مع التقارير أو القوائم أو البلاغات أو ويجب ألا يكون للمدقق  دقاوالص

  : )Kevin ,2006 , p.5( المعلوماتهذه يعتقد أن  إذ ،المعلومات الأخرى
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 .تحتوي على عبارات خاطئة أو مضلله بشكل كبير 
  .ولةؤ تحتوي على عبارات أو معلومات مقدمة بطريقة غير مس 
  يكون هذا الحذف أو الإخفاء مضللا إذ ،اإظهارهطلب تالمعلومات التي ياء خفأحذف أو  

التزاما على جميع يفرض مبدأ الموضوعية  إلى أن )ifac , 2008 , p.26(ويشير    
المدققين المهنيين بان لا يتهاونوا في حكمهم المهني أو التجاري بسبب التحيز أو تضارب 

المهني لحالات قد ويمكن أن يتعرض المدقق  .المصالح أو التأثير غير المفرط للآخرين
  .المهني هحكم فيلذا ينبغي تجنب العلاقات التي تؤثر بشكل مفرط  ،تضعف من موضوعيته

  :المقدرة والمعايير الفنية  – ٢
القدرة تستوجب من مدقق الحسابات عدم قبول تدقيق حسابات إي شركة يشعر بأنه لا      

وفيما  ،لة من الكفاية المهنية المناسبةيستطيع إتمامها بدرجة معقولة وإبداء الرأي بدرجة معقو 
يتعلق بمعايير التدقيق أن يلتزم المدقق بمعايير التدقيق عند تدقيقه للقوائم المالية لإحدى 

وان لا يبدي المدقق رأيه بالقوائم المالية على انها أعدت على وفق المبادئ  ،الشركات
 ،إذا كانت تلك القوائم فيها خروج عن تطبيق أي من هذه المبادئ ،"المحاسبية المقبولة عموما

وفيما يتعلق بالتنبؤ ينبغي على مدقق الحسابات إلا يقرن اسمه بأي تنبؤ بعمليات مستقبلية 
 ،٢٠١٢ ،المطيري(بطريقة تجعل الغير يعتقد أن المدقق يؤكد بإمكان تحقيق ذلك التنبؤ 

  .)٢٠ص
  : المسؤولية اتجاه الزبون  – ٣

يجب على مدقق الحسابات المحافظة على سرية بيانات الزبون وعدم الإفصاح عن      
وكذلك ضرورة الاتفاق على الإتعاب بحيث لا تؤدى  ،المعلومات إلا بموافقة الزبون ورضاه

  .الخدمات المهنية إلا بعد التوصل إلى نتائج معينة
  :المسؤولية اتجاه الزملاء  – ٤

إذ يقضي هذا المبدأ  ،لحسابات عدم التنافس والتعدي على حقوق غيرهيجب على مدقق ا     
عدم قيام المدقق بمنافسة زميله الآخر الذي يقدم خدمة لزبون هو حاليا يحصل على الخدمة 
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كما يقتضي هذا المبدأ عدم القيام بتقديم عروض بطريقة مباشرة أو غير  ،نفسها من الزميل
الصبان (لعاملين بمكتب زميل أخر بدون أخبار هذا الزميل مباشرة لتوظيف احد أو أكثر من ا

  .)١٤٩ص ،٢٠٠٨ ،و علي
  :تفسيرات قواعد السلوك  - ج 
أن أهمية وجود تفسيرات منشورة لقواعد السلوك  )١١٤ص ،٢٠٠٥ ،ارينز و لوبك(يرى     

وقبل أن تأخذ التفسيرات  ،تنبع عندما تثار أسئلة مكررة من الممارسين عن قاعدة محددة
شكلها النهائي يتم إرسالها إلى عدد من الإفراد المؤثرين في المهنة لإبداء الرأي فيها،وهذه 

  .للالزام" التفسيرات غير قابلة رسميا
  :القواعد والإحكام الأخلاقية الصادرة  -د 

وقد تم نشر  ،سلوكالقواعد والإحكام بالتفسيرات وإلاجابات للأسئلة المعلقة بقواعد ال     
العديد من هذه القواعد في نسخة موسعة من ميثاق السلوك المهني الخاص بالمعهد 

  .)الاستقلالية ١٠١القاعدة (ومثال ذلك  ،الأمريكي
يوضح أساس " من خلال ما تقدم أن قواعد سلوك وآداب المهنة تعد مدخلا ويرى الباحث    

وهذه المبادئ ترتكز على مجموعة من القيم  ،المبادئ التي أعدت في ضوئها القواعد
 ،الأخلاقية والتي تعد بمثابة مقاييس مثالية للسلوك المهني حكم الإطار العام لإعداد القواعد

وهذه القواعد تشمل مجموعة من الصفات السلوكية التي يتعين على العضو التحلي بها كحد 
فقط في تلبية احتياجات الزبون الفرد أن مسؤولية مدقق الحسابات المهني لا تنحصر و  .ادني

أثناء عمله وان في بل يجب على المدقق المهني تحقيق المصلحة العامة  ،أو صاحب العمل
هدف قواعد السلوك المهني إلى تحقيق وت ،يمتثل للمتطلبات الأخلاقية لقواعد السلوك المهني

 : غراض الآتيةالأ
فاظ على كرامتها وتدعيم التقدم الذي أحرزته رفع مستوى مهنة المحاسبة والتدقيق والح - ١

 .بين غيرها من المهن الأخرى



 
 

 

 
 
  .....جليل ابراهيـم صالح . م 
 

جامعة البصرة/ مجلة دورية نصف سنوية تصدر عن كلية ا�دارة وا�قتصاد        279  

 

 

 

تنمية روح التعاون بين المدققين والمحاسبين ورعاية مصالحهم المادية والأدبية  - ٢
 .والمعنوية

بث الطمأنينة والثقة في نفوس جمهور المعنيين بخدمات المحاسبين والمدققين من  - ٣
  .هذه الخدماتطوائف المستفيدة من ال

  :الجانب التطبيقي  –المبحث الثاني 
  :عينة البحث واختبار الفرضيات 

سيخصص هذا المبحث إلى  ،بعد أن تم التطرق إلى الجانب النظري للبحث ومنهجيته     
 –Z البحث باستخدام اختبـار اتواختبار فرضي ،وخصائصه لبحثتحديد مجتمع عينة ا

test.   

      :البحث  مجتمع - أولا
يتكون مجتمع الدراسة من مدققي الحسابات العاملين في شركات التدقيق ومكاتب التدقيق      

والمسجلين لدى جمعية المحاسبين  )ذي قار –ميسان  –بصرة (المنطقة الجنوبية / المنفردة 
عن إشراك عدد من أساتذة الجامعات في الاختصاصات المحاسبية " فضلا ،القانونيين العراقية

ا ذوه ،لك لدعم الجانب التطبيقي لما يتمتعون به من خبرات علمية وعمليةذالمحافظات و بتلك 
واعتمد الباحث في الجانب العملي على استمارة  ،بدوره أدى إلى زيادة حجم عينة البحث

أستبانة وزعت باليد وبمساعدة عدد من  )85(نات الموزعة ابلغ عدد الاستب إذ ،انةالاستب
" تقريبا )%92,94(وبذلك يكون معدل الاستجابة  ،أستبانة )٧٩(أعيد منها  ،مساعدي الباحث
) 1(وكما مبين في الجدول  ،تعميم نتائجها على مجتمع البحثلمقبولة  دوهذه النسبة تع

  .الأتي
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  )1( جدول

 البحث مجموعة على العينة حجم توزيع 
  توزيع حجم العينة                

  
                مجموعة البحث 

عدد قوائم 
ا+ستقصاء 
 المرسلة

عدد 
ا+ستجابات 
 المستبعدة

عدد 
 ا+ستجابات
 الصحيحة

نسبة 
ا+ستجابات 
  الصحيحة

 % 92,94 79 6 85  مدققو الحسابات 

فقد أظهرت النتائج كما هي مبينة في أما فيما يخص التحصيل الدراسي لأفراد عينة البحث 

  :أدناه  )2(الجدول 
  )2(جدول 

  لتحصيل الدراسياوفق على توزيع أفراد عينة البحث  
 الترتيب النسبة المئوية التكرار التحصيل الدراسي

 2  %27,85 22 دكتوراه
   1  %41,77 33 ماجستير 
 3  %18,99 15  دبلوم عالي
 4  %11,39 9 بكالوريوس
  100% 79  المجموع

دكتوراه (هم من أفراد عينة البحث الذين يحملون شهادات عليا  )%88,61(ن ما نسبته إ   
يحملون  هم من أفراد عينة البحث الذين )%11,39(أما ما نسبته  ،)دبلوم عالي – ماجستير

  .وهذا يدل على أن عينة البحث ذو مستوى تعليم جيد ،شهادة البكالوريوس
ظهرت النتائج كما هي مبينة في أما فيما يخص التحصيل العلمي لأفراد عينة البحث فقد أ

  :الأتي )3( الجدول
  )3(جدول 

  لتحصيل العلمياوفق على توزيع أفراد عينة البحث 
 النسبة المئوية التكرار التحصيل العلمي
 %29 23 محاسبة قانونية

 %61 48 محاسبة
  %4 3 إدارة إعمال

  %6 5 مالية ومصرفية
 100% 79 المجموع
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أما ما  ،ةالمحاسبي اتالاختصاص يهم من أفراد عينة البحث ذو  )%90(ن ما نسبته أ     
هم  )%6(وما نسبته  ،اختصاص إدارة إعمال يهم من أفراد عينة البحث ذو ف )%4(نسبته 

أن الغالبية العظمى  وهذا يدل على ،ذو اختصاصات مالية ومصرفية من أفراد عينة البحث
  .ة والتدقيقيةالمحاسبي هم من الاختصاصات لأفراد عينة البحث

فيما يخص سنوات الخبرة العملية لأفراد عينة البحث أظهرت النتائج كما هي مبينة في و     
  :الأتي  )4(الجدول 

  )4(جدول 
  وفق سنوات الخبرة العمليةعلى توزيع أفراد عينة البحث 

 النسبة المئوية التكرار سنوات الخبرة
  %7,59 6 سنة 10أقل من  -  ٥
  %8,86 7 سنة 15أقل من  – 10
 %16,46 13 سنة 20أقل من  – 15
 55,70% 44 سنة 25 أقل من – 20

  %11,39 9 سنة فأكثر 25
 %100 79 المجموع

المحاسبي  هم من أفراد عينة البحث الذين خبرتهم بالعمل )%25,32(أن ما نسبته        
المحاسبي  أفراد عينة البحث الذين خبرتهم بالعمل في حين أن ،سنة 15التدقيقي أقل من و 
أفراد أن تبين و  ،)%16,46(سنة يشكلون ما نسبته  20سنة واقل من  15التدقيقي أكثر من و 

بلغت نسبتهم قد سنة  25سنة واقل من  20عينة البحث الذين خدمتهم أكثر من 
ين خدمتهم أكثر من هم من أفراد عينة البحث الذف )%11,39(أما ما نسبته  ،)55,70%(

المحاسبة الإبداعية واثر وهذا بدوره يعزز من وجود الخبرة والقدرة العملية على فهم  ،سنة 25
  .أسئلة الاستبانة نالإسهام في الإجابة ع ثم ومن ،فيها أخلاقيات التدقيق

  :اختبارات صدق وثبات الاستبانة  – ثانيا
من قبل عدد من  )الاستبانة(لجأ الباحث الى تحكيم أداة القياس  ،لقياس صدق الاستبانة     

مهنيين " ة المتخصصين في العمل التدقيقي بصفتهم اشخاصاذوبعض الاسات ،الاكاديميين
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الباحث جميع الآراء بعين الاعتبار وتم تعديل الاستبانة  ذوقد أخ ،ولهم خبرة عملية واسعة
   .أن وصلت الاستبانة الى صيغتها النهائية على تلك الاراء والملاحظات الى" بناء

 ذإ ،)Cronbach Alpha(كما تم التحقق من ثبات أداة البحث بتطبيق أختبار كرونباخ ألفا 
وهو يشير الى  ،أن أسلوب كرونباخ ألفا يعتمد على اتساق أداء الفرد من فقرة الى فقرة أخرى

يزود بتقدير  )Alpha(لك فأن معامل ذعن " فضلا ،قوة الارتباط والتماسك بين فقرات المقياس
  :بلغت قيم كرونباخ ألفا لأبعاد البحث كما يأتي  ذإ ،جيد للثبات

  )٥(جدول 

  كرونباخ ألفاقيمة   البعد

 0,98  الاول

 0,95  الثاني

 0,96  الثالث

 0,98  الدرجة الكلية

ان درجة الاعتمادية لهذه الاستبانه على وفق اختبار كرونباخ ألفا بلغت  )٥(جدول ويبين 
إذ إن النسبة المقبولة لتعميم النتائج في  ،وهذه نسبة جيدة ومقبولة لاعتماد النتائج )0,98(

  .%60مثل هذا البحث 
  :صاء الوصفي لمتغيرات البحث نتائج الاح – "ثالثا
يمكن أن يكون لها تأثير واسع على قياس اثر " عاملا )34(اشتملت الدراسة على      

بأستخدام  ،أخلاقيات مدقق الحسابات الخارجي في الحد من أساليب المحاسبة الإبداعية
وقد طلب  ،المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة اهمية الفقرة ومستوى الموافقة

 1 – 5المتدرج من  )Likert(من المستجيبين تحديد أهمية كل عامل باستخدام مقياس ليكرت 
كما تم تصنيفها إلى ثلاث  ،)أعارض بشدة(إلى  )1(و )موافق بشدة(تشير إلى  )5(حيث أن 

فئات حسب الأوساط الحسابية بحيث اعتبر كل عامل حصل على متوسط حسابي يزيد عن 
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متوسط الأهمية والتي تقل  )3,5(و  )2,5(والتي تنحصر مابين  ،ة عاليةأهمي يذ )3,5(
  .ضعيف الأهمية )2,5(عن 
من مدقق الحسابات الخارجي لا توجد امكانية ل: النتائج المتعلقة بمحور الفرضية الاولى  –أ 

تم ايجاد المتوسطات الحسابية والانحرافات  ،ممارسات المحاسبة الإبداعيةالكشف والحد من 
 ،ممارسات المحاسبة الإبداعيةعلى كشف مدقق الحسابات الخارجي المعيارية لمحور قدرة 
  :وكانت النتائج كما يلي 

  )6(جدول 
من الكشف والحد من + توجد امكانية لمدقق الحسابات الخارجي  التحليل اDحصائي الوصفي لمحور

  اDبداعية ممارسات المحاسبة
    العوامل المؤثرة

 الوسط
 الحسابي

 ا�نحراف
  المعياري

Z ھمية الترتيب�ا 

إن مدقق الحسابات له القدرة على  – ١
الكشف والحد عن بيع أصول بأسعار 
أعلى من قيمتھا الدفترية في فترات 

لمجرد أن تؤثر في أرباح  ،محددة
 .الزبون

3.87   
0.779 

  
9.886 

  
4 

 مرتفعة

مدقق الحسابات بأنه قادر  يشعر – ٢
على تحديد أي تحويل ل@رباح من 

 .فترة �خرى

3.47   
0.881 

  
4.747 

  
13 

 متوسط

يعتقد مدقق الحسابات أن لديه  – ٣
القدرة على كشف اختيار طريقة 

تحقيق أقصى قدر لالمحاسبة المحدد 
 .من ا�رباح

3.72  
0.985 

 

6.486 
 
 

 
5 

 مرتفعة

من كشف يمكن لمدقق الحسابات  - ٤
 .أي أصول غير ملموسة مبالغ فيھا

3.58  
1.094 

 4.715  
9 

 
 مرتفعة

يرى مدقق الحسابات أن إدارة  – ٥
الشركة قد تصنف بعض التدفقات 
النقدية التشغيلية في إطار أنشطة 
 .ا�ستثمار أو التمويل

3.65  
1.012 

 
5.702 
 

 
7 

 
 مرتفعة

يعتقد مدقق الحسابات بأنه قادر  – ٦
على الكشف والحد من بيع أحد 
ا�صول وتأجيرھا مرة أخرى لزيادة 

3.02  
1.168 

 
0.153 

 
15 

 
 متوسطة
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 .ا�رباح بالشركة
يمكن لمدقق الحسابات كشف  – ٧

اUيرادات المعترف بھا في حين أن 
 .عملية البيع � تزال غير مكتملة

3.45  
0.933 

 
4.286 

 
14 

 
 متوسطة

مدقق الحسابات له القدرة على  – ٨
كشف أي تXعب في المبادئ 

"عاما" المحاسبية المقبولة قبو� . 

4.06  
0.818 

 
0.652 

 
1 

 
 مرتفعة

يمكن لمدقق الحسابات الكشف  – ٩
والحد عن أي تغيرات في ا�ساليب 
المحاسبية المتبعة من ا�ستثمارات 
 .طويلة ا�جل

3.48  
1.043 

 
4.103 

 
12 

 
 متوسطة

يعتقد مدقق الحسابات بأنه  –١٠
يستطيع الكشف بأن ادارة الشركة لم 
تطبق مبدأ التكلفة التاريخية حيث يجب 
 .استخدامھا

3.95  
0.640 

 
13.194 
 

 
3 

 مرتفعة

يجد مدقق الحسابات أن إدارة  – أ١١
الشركة لديھا العديد من الحوافز 
 .للتXعب في إيراداتھا

3.97  
0.736 

 
11.687 

 
2 

 مرتفعة

يشعر مدقق الحسابات بأنه لديه  – ١٢
القدرة على الحد والكشف عن نقل 
 .المعامXت من فترة �خرى

3.55  
0.921 

 
5.288 

 
11 

 مرتفعة

يرى مدقق الحسابات بأنه قادر  – ١٣
على تحديد أي تحويل ل@رباح من مدة 
 .�خرى

3.66  
0.934 

 
6.286 

 
6 

 
 مرتفعة

قادر على الكشف أشعر أنني –١٤
والحد من إلمدخXت ا�صطناعية التي 
تؤثر في ا�رباح في الفترات 
 .المحاسبية المحددة

3.56  
1.093 

 
4.553 

 
10 

 
 مرتفعة

يجد مدقق الحسابات أن إدارة  – ١٥
الشركة لھا حوافز لممارسة المحاسبة 
 .اUبداعية

3.60  
1.092 

 
4.878 

 
8 

 متوسطة

 جميع الفقرات
 

3.64  
0.942 

 
6.038 

  

إلى أن أجابات عينة البحث تراوحت متوسطاتها " المذكور آنفا )6(يشير الجدول       
ويرى المستجيبون ان مدقق الحسابات له القدرة على  ،)3.02 - 4.06(الحسابية ما بين 
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ومدقق الحسابات يرى أن  ،"عاما" كشف أي تلاعب في المبادئ المحاسبية المقبولة قبولا
ويعتقد أنه يستطيع الكشف بأن  ،الشركة لديها العديد من الحوافز للتلاعب في إيراداتها إدارة

وتعد هذه الفقرات ذات  ،إدارة الشركة لم تطبق مبدأ التكلفة التاريخية حيث يجب استخدامها
اهمية مرتفعة وذلك لأن الوسط الحسابي لاجابات افراد عينة البحث لكل منهما اكثر من 

 ،"المذكور آنفا )6(ت هذه الفقرات المراتب الثلاث كما هو موضح في جدول واحتل )3.5(
اما الانحراف المعياري فقد بلغ  )3.64(وقد بلغ المتوسط الحسابي للمجموع العام 

وهذا الانحراف يشير الى مدى تشتت قيم هذا المحور عن الوسط الحسابي  ،)0.942(
 .لجميع الفقرات

لا تؤثر استقلالية مدقق الحسابات الخارجي في : ر الفرضية الثانية النتائج المتعلقة بمحو  –ب 
 .الكشف والحد من ممارسات المحاسبة الإبداعية

تم إيجاد المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمحور الفرضية الثانية وكانت النتائج كما 
 :يلي 

  )٧(جدول 

مدى تأثر استقلالية مدقق الحسابات الخارجي بالكشف  التحليل الإحصائي الوصفي لمحور

  والحد من ممارسات المحاسبة الإبداعية
    العوامل المؤثرة

 الوسط
 الحسابي

 ا�نحراف
  المعياري

Z ھمية الترتيب�ا 

يعتقد مدقق الحسابات بأنه مستقل  -  1
عند ممارسته خدماته المھنية على 
النحو المطلوب على وفق معايير 

 .التدقيق

3.73  
1.28 

 
5.069 

 مرتفعة 10

يرفض مدقق الحسابات تدقيق  -  ٢
القوائم المالية للزبون،عندما تكون 
ھنالك دعوى قضائية أو وجود نية 
برفع دعوى قضائية من قبل المدقق 

  .اتجاه الزبون

3.75   
1.15 

 
5.814 

  
9 

  
 مرتفعة
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مدقق الحسابات بتدقيق يرفض  – ٣
للزبون، عندما يكون القوائم المالية 
Xعلى قروض من " المدقق حاص

 .شركة الزبون

4.08  
 

1.10 

 
8.438 

 

 
7 

 
 مرتفعة

يعتقد مدقق الحسابات بأنه مستقل  -  ٤
من الناحية الجوھرية عند مزاولته 
 .لمھنة التدقيق

4.48  
0.78 

 
16.818 

 

 
3 

 
 مرتفعة

يعتقد مدقق الحسابات بأنه مستقل  -  ٥
المظھرية عند مزاولته من الناحية 

 .لمھنة التدقيق

4.35  
0.92 

 
12.981 

 

 
4 

 
 مرتفعة

يرفض مدقق الحسابات من تدقيق  - ٦
القوائم المالية للشركة، عندما تكون 
 .لديه استثمارات في تلك الشركة

3.85  
1.10 

 
6.855 

 
8 

 
 مرتفعة

� يقوم مدقق الحسابات بتدقيق  -  ٧
يكون أحد  القوائم المالية للشركة عندما

لديه مصالح مالية في ھذه  إفراد عائلته
  .الشركة

2.93  
 

1.40 

 ا
-0.443 

 
12 

 
 متوسطة

 

لدى مدقق الحسابات وجھات نظر  – ٨
غير متحيزة عند قيامه بالعملية 
  .التدقيقية

4.63  
 

0.70 

 
20.633 

 
1 

 
 مرتفعة

لدى مدقق الحسابات وجھات نظر  – ٩
بإصدار عندما يقوم  غير متحيزة

 .تقريره عن العملية التدقيقية

4.50  
0.72 

 
18.519 

 
2 

 
 مرتفعة

� يقوم مدقق الحسابات بتدقيق  -  ١٠
القوائم المالية للشركة عندما تكون لديه 
استثمارات غير مباشرة في تلك 
  .الشركة

4.13  
1.07 

 
9.417 

5  
 مرتفعة

يعتقد مدقق الحسابات بأن  – ١١
المحاسبية يرى مستخدم المعلومات 

 .بأن مدقق الحسابات مستقل

3.55  
0.88 

 
5.556 

 
11 

 
 مرتفعة

� يقوم مدقق الحسابات بأنشطة  – ١٢
تدقيقية للزبون عندما يكون المدقق 

. في شركة الزبون" أو موظفا" مديرا  

4.10  
1.08 

 
9.016 

 
6 

 
 مرتفعة

 جميع الفقرات
 

4.007  
1.015 

 
8.833 
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إلى أن إجابات عينة البحث تراوحت متوسطاتها الحسابية " المذكور آنفا )٧(يشير الجدول     
ويرى المستجيبون أن مدقق الحسابات لديه وجهات نظر غير  ،)2.93 - 4.63(ما بين 

لدى مدقق الحسابات وجهات نظر غير متحيزة عندما  ،متحيزة عند قيامه بالعملية التدقيقية
وان مدقق الحسابات مستقل من الناحية الجوهرية  ،دقيقيةيقوم بإصدار تقريره عن العملية الت
وتعد هذه الفقرات ذات أهمية مرتفعة وذلك لأن الوسط  ،والمظهرية عند مزاولته لمهنة التدقيق

واحتلت هذه الفقرات المراتب  )3.5(الحسابي لإجابات أفراد عينة البحث لكل منهما أكثر من 
وقد بلغ المتوسط الحسابي للمجموع العام  ،هأعلا )٧(الثلاث كما هو موضح في جدول 

وهذا الانحراف يشير إلى مدى تشتت  ،)1.015(اما الانحراف المعياري فقد بلغ  )4.007(
 .قيم هذا المحور عن الوسط الحسابي لجميع الفقرات

لا تؤثر نزاهة وموضوعية مدقق الحسابات : النتائج المتعلقة بمحور الفرضية الثالثة  –ج 
  .ي في الكشف والحد من ممارسات المحاسبة الإبداعيةالخارج

  :تم إيجاد المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمحور الفرضية الثالثة وكانت كما يلي 
  )٨(جدول 

مدى تأثر نزاھة وموضوعية مدقق الحسابات الخارجي  التحليل اUحصائي الوصفي لمحور
  في الكشف والحد من ممارسات المحاسبة اUبداعية

 الوسط العوامل المؤثرة
 الحسابي

 ا�نحراف
  المعياري

Z ھمية الترتيب�ا 

يحاول مدقق الحسابات ان  – ١
عند مزاولته " يكون موضوعيا
  .للعملية التدقيقية

4.22  
1.44 

  
7.531 

 مرتفعة 5

مدقق الحسابات قادر على  – ٢
اتخاذ وجھات نظر غير 
متحيزة في أدائه للعملية 

  .التدقيقية

4.47   
1.24 

  
10.500 

  
4 

 مرتفعة

يحاول مدقق الحسابات أن  – ٣
يحافظ على نزاھته عند قيامه 

  .بالعملية التدقيقية

3.77   
1.73 

  
3.949 

 
7 

 مرتفعة
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يؤدي مدقق الحسابات  – ٤
المھنية بالشعور  مسؤولياته

   .العالي للنزاھة

3.85   
1.56 

 
4.830 

  
6 

  متوسطة
 

يشعر مدقق الحسابات بأنه  – ٥
قادر على تقييم نتائج إعماله 
 .التدقيقية بصورة غير منحازة

4.62  
1.07 

 
13.500 

 مرتفعة ٣

� توجد لدى مدقق  – ٦
مصالح عند / الحسابات فائدة 

 .قيامه بالعملية التدقيقية

4.96  
0.26 

 
67.586 

1 
 

 مرتفعة

� يقوم مدقق الحسابات  – ٧
 ،بتحريف الحقائق عن قصد

للتقديرات  وانه � يخضع
 .الشخصية لpخرين

 مرتفعة 2 25.972 0.64 4.87

   1.557 7.94 4.39 جميع الفقرات

إلى أن إجابات عينة البحث تراوحت متوسطاتها الحسابية " المذكور آنفا )٨(يشير الجدول     
/ ويرى المستجيبون أن مدقق الحسابات لا توجد لديه فائدة  ،)3.77 - 4.96(ما بين 

وانه لا يقوم مدقق الحسابات بتحريف الحقائق عن  ،مصالح عند قيامه بالعملية التدقيقية
وهو قادر على تقييم نتائج أعماله التدقيقية  ،للآخرينللتقديرات الشخصية  قصد ولا يخضع

وتعد هذه الفقرات ذات أهمية مرتفعة وذلك لان الوسط الحسابي  ،بصورة غير منحازة
واحتلت هذه الفقرات المراتب الثلاثة  )3.5(لإجابات أفراد عينة البحث لكل منهما أكثر من 

المتوسط الحسابي للمجموع العام  ، وقد بلغ"المذكور آنفا )٨(كما هو موضح في جدول 
وهذا الانحراف يشير إلى مدى تشتت  ،)1.557(أما الانحراف المعياري فقد بلغ  )7.94(

  .قيم هذا المحور عن الوسط الحسابي لجميع الفقرات
  :اختبار الفرضيات  - ثالثا

  :تنص الفرضية في هذا البحث على ما يلي  :اختبار الفرضية الأولى  -أ 
د قدرة المدقق الحسابات الخارجي من الكشف والحد من ممارسات المحاسبة لا توج((

  ))الإبداعية
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وكما  test Z-تم اختبار هذه الفرضية من خلال بيانات الاستجابات الفعلية باستخدام 
  .ألاتي )٩(موضحة في جدول 

  )٩( جدول
على الكشف والحد من  مدقق الحسابات الخارجيلمعرفة قدرة  Z –Testاختبار نتائج 

  ممارسات المحاسبة اUبداعية
الوسط  العامل 

 الحسابي
نتائج اختبار   Z حجم العينة

  الفرضية
 الجدولية المحسوبة

جميع 
 الفقرات 

 الفرضية ترفض 2.58 4.39 ٧٩ 3.64

الجدولية والتي  )Z(هي اكبر من  )4.39(المحسوبة والبالغة  )Z(أن قيمة  )٨(ويبين الجدول 
لا توجد قدرة لمدقق الحسابات ((وبذلك ترفض الفرضية التي مفادها  ،)2.58(تبلغ قيمتها 

وتقبل الفرضية البديلة التي  ،))الخارجي من الكشف والحد من ممارسات المحاسبة الإبداعية
 توجد قدرة لمدقق الحسابات الخارجي من الكشف والحد من ممارسات المحاسبة((مفادها 
   .))الإبداعية

  :تنص الفرضية في هذا البحث على ما يلي  :اختبار الفرضية الثانية  - ب 
لا تؤثر استقلالية مدقق الحسابات الخارجي في الكشف والحد من ممارسات المحاسبة ((

 test Z-وتم اختبار هذه الفرضية من خلال بيانات الاستجابات الفعلية باستخدام ) )الإبداعية
  .الأتي )١٠(ي جدول وكما موضح ف

  )١٠( جدول
  لدرجة تأثير استقXلية مدقق الحسابات الخارجي على الكشف والحد Z –Testنتائج اختبار 

  من ممارسات المحاسبة اUبداعية
الوسط  العامل 

 الحسابي
نتائج اختبار   Z حجم العينة

  الفرضية
 الجدولية المحسوبة

جميع 
 الفقرات 

 ترفض 2.58 8.833 ٧٩ 4.007
 الفرضية



 
 

 

 
  .....اثر أخلاقيات مدقق الحسا)ت الخار$ في الحد من أساليب المحاسـبة الإبداعية
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 )Z(هي اكبر من  )8.833(المحسوبة والبالغة  )Z(أن قيمة  )١٠(ويبين الجدول       
لا تؤثر استقلالية ((وبذلك ترفض الفرضية والتي مفادها  ،)2.58(الجدولية والتي تبلغ قيمتها 

وتقبل  ،) )مدقق الحسابات الخارجي في الكشف والحد من ممارسات المحاسبة الإبداعية
تؤثر استقلالية مدقق الحسابات الخارجي في الكشف والحد من ((الفرضية البديلة التي مفادها 
  .))ممارسات المحاسبة الإبداعية

  :تنص الفرضية في هذا البحث على ما يلي  :اختبار الفرضية الثالثة  -ج 
ات المحاسبة تؤثر نزاهة وموضوعية مدقق الحسابات الخارجي في الكشف والحد من ممارس((

 test Z-وتم اختبار هذه الفرضية من خلال بيانات الاستجابات الفعلية باستخدام ) )الإبداعية
  .الأتي )١1(وكما موضحة في جدول 

  )١1( جدول
تأثير نزاھة وموضوعية مدقق الحسابات الخارجي في الكشف لدرجة  Z –Testاختبار نتائج 

  من ممارسات المحاسبة اUبداعية والحد
الوسط  العامل 

 الحسابي
نتائج اختبار   Z حجم العينة

  الفرضية

 الجدولية المحسوبة

جميع 

 الفقرات 
  الفرضية تقبل 2.58 1.557 ٧٩ 4.39

 )Z(هي اقل من  )1.557(المحسوبة والبالغة  )Z(أن قيمة  )١١(ويبين الجدول     
تؤثر نزاهة ((وبذلك تقبل الفرضية التي مفادها  ،)2.58(الجدولية والتي تبلغ قيمتها 

   .))وموضوعية مدقق الحسابات الخارجي في الكشف والحد من ممارسات المحاسبة الإبداعية
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  الاستنتاجات والتوصيات
 
ً
  :الاستنتاجات  –أولا
 ،هناك قدرة وإمكانية لدى مدقق الحسابات على كشف ممارسات المحاسبة الإبداعية – ١

   .قدرته بأخلاقيات التدقيق ومبادئ السلوك المهني وتتأثر
إن استقلالية مدقق الحسابات بجميع أشكالها لها تأثير في ممارسات المحاسبة الإبداعية  –٢

   .والكشف الحد منها
تعد نزاهة وموضوعية مدقق الحسابات في أثناء العملية التدقيقية ذات تأثير فعال بالحد  – ٣

   .محاسبة الإبداعيةوالكشف عن ممارسات ال
وان وجود مثل تلك الأخلاقيات ستؤدي إلى الرقي  ،هناك أخلاقيات تحكم مهنة التدقيق – ٤

  .الأمر الذي سيسهم في الحد من ممارسات المحاسبة الإبداعية ،بمهنة التدقيق
  :التوصيات  -" ثانيا

 : في ضوء ما تقدم من استنتاجات يوصي الباحث بما يلي 
 على الإبداعية المحاسبة أساليب ممارسة لأضرار والإدراك الوعي زيادة على العمل – ١

   .السليمة بالوسائل ومحاربتها ممارستها من للحد وذلك ،القوائم المالية
 البدائل من الإمكان قدر التقليل على المهنية والجمعيات الشركات حث على العمل - ٢

 ممارسة المحاسبة في تساعد التي والمالية المحاسبية والإجراءات السياسات من المتاحة
   .في القوائم المالية آثارها من للحد وذلك الإبداعية

ليتمكنوا  ،ينبغي تطوير التشريعات والانظمة التي تنظم عمل مدقق الحسابات الخارجي – ٣
   .عن تأثيرات وضغوط أدارات الشركات" من تنفيذ عملية التدقيق بأستقلالية ومهنية عالية بعيدا

بالتأكد على مدى كفاءة مدقق الحسابات  العراقية القانونيين المحاسبين اهمية قيام جمعية – ٤
  .وعنايتهم المهنية لتأثير ذلك في عملهم التدقيقي الخارجي

بهدف التأكد من حياديته  التأكيد على أهمية ونزاهة وشفافية مدقق الحسابات الخارجي – ٥
   .وبعده عن أي تاثيرات جانبية
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  :ادر ـــالمص
ترجمة محمد محمد عبد القادر  ،))المراجعة مدخل متكامل(( .وجيمس لوبك .ارينز ،الفين .١

 2005،المملكة العربية السعودية ،الرياض ،دار المريخ ،مراجعة أحمد حامد الحجاج ،الديسيطي
الدخل اثر التحدي الأخلاقي للمحاسبة الإبداعية في تحديد (( .علاء فريد عبد الأحد ،بطو  .٢

 ،كلية الإدارة والاقتصاد ،جامعة البصرة ،أطروحة دكتورة غير منشورة ،))الخاضع للضريبة
٢٠٠٦. 

 المحاسبة الإبداعية آثار من الحد في الخارجي الحسابات مدقق دور(( .ليندا حسن نمر ،الحلبي  .٣
رسالة ماجستير  ،))الأردنية العامة مةھالشركات المسا عن الصادرة المالية البيانات موثوقية على

  .٢٠٠٩ ،جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا ،غير منشورة
  ))الإبداعية المحاسبة ممارسات من الحد في المراجعة لجان دور .()رشا محمد ،حمادة .٤
  .٢٠١٠ ،الثاني ، العدد26 المجلد القانونية، و الاقتصادية للعلوم دمشق جامعة مجلة ،
المحاسبة الإبداعية ودور المدقق في (( .محسن ناصر ،الدوسري. علي محمود ،الخشاوي  .٥

ستوى جميع قطاعات ديوان مسابقة البحوث التاسعة على م ،))التحقق من ممارساتها ونتائجها
 .٢٠٠٨ ،السعودية/ المحاسبة

الإطار النظري  –مراجعة الحسابات المقدمة (( .القاضي حسين يوسف .حسين أحمد ،دحدوح  .٦
 .٢٠١٢ ،عمان ،دار الثقافة للنشر والتوزيع  ،الجزء الأول ،))والاجراءا العملية

فهم وتحليل البيانات  SPSSالنظام الاحصائي (( .محمد بلابل والطلافحة عباس محمد ،الزعبي  .٧
 2000 ،دار وائل للنشر ،الاردن ،عمان ،))الاحصائية

المفاهيم الأساسية : التدقيق الخارجي (( .عبد الوهاب نصر .محمد سمير و علي .الصبان  .٨
دار  ،الإسكندرية ،مصر ،))للمعايير المتعارف عليها والمعايير الدولية" واليات التطبيق وفقا

 .٢٠٠٨ ،الجامعية
المعلومات المحاسبية  جودة في الإبداعية المحاسبة أساليب تأثير(( .باخجة عبداالله محمد ،طالب  .٩

جامعة  ،كلية الإدارة والاقتصاد ،غير منشورة ، رسالة ماجستير))الدولية المحاسبة ظل معايير في
 .٢٠١٣ ،السليمانية
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 ،))مدى ممارسة أساليب المحاسبة الإبداعية في المنشآت الحكومية السورية(( .سهيل ،الشيخ  .١٠
 ،٣٣المجلد  ،سلسلة العلوم الاقتصادية والقانونية ،مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية

 .٢٠١١ ،)٥(العدد 
مجلة  ،))دور حوكمة الشركات في الحد من ممارسات المحاسبة الإبداعية(( .أمينة فداوي ،فريد .١١

 .٢٠١٤ ،الجزائر ،الأول المجلد -عشر السادس العدد ،الجامعة
المساهمة  شركات في الإبداعية المحاسبة وأساليب دوافع(( .علي بن محمد بنت ميسون ،القري  .١٢

 ،والإدارة الاقتصاد كلية ،عبدالعزيز الملك جامعة ،))ميدانية دراسة/ السعودية  العربية المملكة في
 .2010 ،المحاسبة قسم

قواعد سلوك وآداب مهنة التدقيق وأثرها على جودة (( .عبد الرحمن مخلد سلطان ،المطيري  .١٣
جامعة الشرق  ،رسالة ماجستير غير منشورة ،))عملية التدقيق في الشركات الصناعية الكويتية

 .٢٠١٢ ،كلية الإعمال ،الأوسط
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 ))وتعاونوا على البر والتقوى ولا تعاونوا على الإثم والعدوان((

 صدق االله العظيم

  الجامعة التقنية الجنوبية

       بصرة/ الكلية التقنية الإدارية

 قسم التقنيات المالية والحاسبية

  انهاستب/ م 

  - :السيد المجيب المحترم

  :من متطلبات البحث " أن الاستبانه ااتي بين يديك تمثل جزءا

  ))اثر أخلاقيات مدقق الحسابات الخارجي في الحد من أساليب المحاسبة الإبداعية((

وبصفتك أحد أفراد العينة، نرجو منك قراءة فقرات الاستبانه بعناية وموضوعية والإجابة عنها 

علماً أن الإجابة  ،في المكان المخصص للإجابة )(والمطلوب منك أن تضع علامة  .بصراحة تامة

راجين تعاونكم  ،وأن الإجابات سيتم استخدامها لأغراض البحث العلمي فقط ،ستعامل بسرية تامة

  .ولكم جزيل الشكر والتقدير

  

 الباحث                                       

      جليل إبراهيم صالح. م                                   
  

 :ملاحظات      

  . لا داعي لذكر الاسم -١

  .الباحث على استعداد دائم للإجابة على الاستفسارات حول أسئلة الاستمارة -٢

لا يخفى عليكم أهمية السرعة ما أمكنكم في الإجابة علـى الأسـئلة لتسـهيل أنجـاز البحـث بـأقرب  -٣

 . وقت ممكن
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جامعة البصرة/ ا�دارة وا�قتصاد مجلة دورية نصف سنوية تصدر عن كلية          296  

 

  : بين درجة اتفاقك مع كل من العبارات الوارد ذكرها في أدناه 

  
 الفقرات

أعارض 
 بشدة

�  أعارض
 ادري

موافق  موافق
 بشدة

أن مدقق الحسابات قادر على الكشف  – ١
بيع أصول بأسعار أعلى من قيمتھا والحد عن 

الدفترية في فترات محددة، لمجرد أن تؤثر في 
 .أرباح الزبون

     

يشعر مدقق الحسابات بأنه قادر على  – ٢
 .تحديد أي تحويل ل@رباح من فترة �خرى

     

يعتقد مدقق الحسابات أن لديه القدرة على  – ٣
كشف اختيار طريقة المحاسبة المحددة إلى 

  .تحقيق أقصى قدر من ا�رباح

     

يمكن لمدقق الحسابات من كشف أي  – ٤
  .أصول غير ملموسة مبالغ فيھا

     

يرى مدقق الحسابات أن إدارة الشركة قد  – ٥
تصنف بعض التدفقات النقدية التشغيلية في 

 .إطار أنشطة ا�ستثمار أو التمويل

     

على يعتقد مدقق الحسابات بأنه قادر  – ٦
الكشف والحد من بيع أحد ا�صول وتأجيرھا 

  .مرة أخرى لزيادة ا�رباح بالشركة

     

يمكن لمدقق الحسابات من كشف  – ٧
اUيرادات المعترف بھا في حين أن عملية البيع 

 .� تزال غير مكتملة

     

مدقق الحسابات له القدرة على كشف أي  – ٨
" المقبولة قبو�تXعب في المبادئ المحاسبية 

 ."عاما

     

يمكن لمدقق الحسابات من الكشف والحد  – ٩
عن أي تغيرات في ا�ساليب المحاسبية المتبعة 

  .من ا�ستثمارات طويلة ا�جل

     

يعتقد مدقق الحسابات بأنه يستطيع  –١٠
الكشف بأن ادارة الشركة لم تطبق مبدأ التكلفة 

  .التاريخية حيث يجب استخدامھا

     

يجد مدقق الحسابات أن إدارة الشركة  – ١١
  .لديھا العديد من الحوافز للتXعب في إيراداتھا

     

يشعر مدقق الحسابات بأن لديه القدرة  – ١٢
على الحد والكشف عن نقل المعامXت من فترة 
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 .�خرى
يرى مدقق الحسابات بأنه قادر على  – ١٣

  .�خرى تحديد أي تحويل ل@رباح من فترة
     

أشعر أنني قادرة على الكشف والحد من –١٤
إلمدخXت ا�صطناعية والتي تؤثر في ا�رباح 

  .في الفترات المحاسبية المحددة

     

يجد مدقق الحسابات أن إدارة الشركة لھا  – ١٥
  .حوافز لممارسة المحاسبة اUبداعية

     

يعتقد مدقق الحسابات أنه مستقل عند  -  16
ممارسته خدماته المھنية على النحو المطلوب 

  .على وفق معايير التدقيق

     

يرفض مدقق الحسابات تدقيق القوائم  -  17
المالية للزبون، عندما تكون ھنالك دعوى 

قضائية أو وجود نية برفع دعوى قضائية من 
 . قبل المدقق اتجاه الزبون

     

مدقق الحسابات بتدقيق القوائم يرفض  – 18
Xالمالية للزبون، عندما يكون المدقق حاص "

  على قروض من شركة الزبون 

     

يعتقد مدقق الحسابات بأنه مستقل من  -  19
  .الناحية الجوھرية عند مزاولته لمھنة التدقيق

      

يعتقد مدقق الحسابات بأنه مستقل من  - 20
 .مزاولته لمھنة التدقيقالناحية المظھرية عند 

      

يرفض مدقق الحسابات من تدقيق القوائم  -  21
المالية للشركة، عندما تكون لديه استثمارات 

 .في تلك الشركة

      

� يقوم مدقق الحسابات بتدقيق القوائم  -  22
المالية للشركة عندما يكون أحد إفراد عائلته 

  .لديه مصالح مالية في ھذه الشركة

      

لدى مدقق الحسابات وجھات نظر غير  – 23
  .متحيزة عند قيامه بالعملية التدقيقية

      

لدى مدقق الحسابات وجھات نظر غير  – 24
متحيزة، عندما يقوم بإصدار تقريره عن العملية 

 .التدقيقية

      

� يقوم مدقق الحسابات بتدقيق القوائم  -25
استثمارات المالية للشركة عندما تكون لديه 
  .غير المباشرة المادية في تلك الشركة
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يعتقد مدقق الحسابات بأن مستخدم  – 26
المعلومات المحاسبية يرى أن مدقق الحسابات 

 .مستقل

     

� يقوم مدقق الحسابات بأنشطة تدقيقية  -٢٧
" أو موظفا" للزبون عندما يكون المدقق مديرا

 .في شركة الزبون

       

يحاول مدقق الحسابات ان يكون  – 28
  .عند مزاولته للعملية التدقيقية" موضوعيا

      

مدقق الحسابات قادر على اتخاذ وجھات  – 29
  .نظر غير متحيزة في أدائه للعملية التدقيقية

      

يحاول مدقق الحسابات أن يحافظ على  – 30
  .نزاھته عند قيامه بالعملية التدقيقية

      

يؤدي مدقق الحسابات مسؤولياته المھنية  – 31
  . بالشعور العالي للنزاھة

      

يشعر مدقق الحسابات بأنه قادر على  – 32
تقييم نتائج إعماله التدقيقية بصورة غير 

 .منحازة

      

/ � توجد لدى مدقق الحسابات فائدة  – 33
  .مصالح عند قيامه بالعملية التدقيقية

      

� يقوم مدقق الحسابات بتحريف الحقائق  – 34
عن قصد، وانه � يخضع للتقديرات الشخصية 

 .لpخرين
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The Study of the existing and importance of the marketing 
environment in decision making in the small and  medium 

enterprises 

D r. Murad Kawashi 
D r. Haythem Habashi 

ABSTRACT 

In the midst of the great economic openness witnessed in most global 

markets on the one hand, and the Algerian markets on the other hand, varied 

and complicated by environmental factors surrounding the institution, whether 

those relating to the internal side or the external level, and become the one of 

the main challenges facing the institution being affect them directly or 

indirectly, and on many levels especially those attached to the fateful 

decisions of the institution in situations of uncertainty. 

And has concluded that the field study was conducted on a number of local 

institutions Setif of Algeria on the state of the respondents individuals agree 

on the impact of the marketing environment and the various components and 

elements of both internal or external, whether, on the various activities of the 

organization in general, and any decision on the industry in the organization 

on the one other hand. 
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  أهمية دراسة البيئة التسويقية في وواقع 
       والمتوسطة صنع القرار بالمؤسسات الصغيرة

  دراسة ميدانية على بعض المؤسسات المحلية
 بو�ية سطيف الجزائر 

 

  ھباش فارس. د                                             
  كواشي مراد. د                                             

  المستخلص
في خضم الانفتاح الاقتصادي الكبير الذي تشهده معظم الأسواق العالمية من جهة، والأسواق         

تعقدت العوامل البيئية المحيطة بالمؤسسة سواء ما تعلق منها و الجزائرية من جهة أخرى، تعددت 
أصبحت تشكل أحد أهم التحديات التي تواجه المؤسسة كونها و بالجانب الداخلي أو المستوى الخارجي، 

على العديد من المستويات خاصة ما تعلق بالقرارات و تؤثر على عليها بشكل مباشر أو غير مباشر، 
  .المصيرية للمؤسسة في ظل حالات عدم التأكد

طيف الجزائرية قد خلصت الدراسة الميدانية التي أجريت على عدد من المؤسسات المحلية بولاية سو 
عناصرها سواء الداخلية و مختلف مكوناتها و على اتفاق الأفراد المستجوبين على تأثير البيئة التسويقية 

على صناعة أي قرار في المؤسسة من و منها أو الخارجية، على مختلف أنشطة المؤسسة بصفة عامة، 
  .جهة أخرى

  
  
  
  
  
  
  
  

  التاسعالمجلد  ●
السابع عشرالعدد  ●  
  ٢٠١٦ ٢تشرين  ●
٢٣/٩/٢٠١٣ :است"م البحث ●  
١/٢٠١٤ /٢٠ :قبول النشر ●  
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 المقـدمـة
نظرا للتغيرات المعقدة والمستمرة التـي تعرفهـا كـل مـن البيئـة الداخليـة والخارجيـة للمؤسسـة،     

فــــي بيئــــة تعتبــــر المنافســــة أحــــد معالمهــــا وســــماتها الأساســــية، أصــــبحت المؤسســــات بمختلــــف 
مســـتوياتها وخاصـــة الصـــغيرة والمتوســـطة منهـــا مجبـــرة علـــى تبنـــي نظـــام علمـــي فعـــال يضـــمن 

تمر لكــل مــا يــدور حــول المؤسســة ســواءً مــا تعلــق بالمســتوى الــداخلي أو التحليــل المســو المراقبــة 
الطــرق العلميــة الحديثـــة فــي دراســة مــا يعـــرف و الخــارجي، مــن خــلال الاعتمــاد علـــى المنــاهج 

  .بالبيئة التسويقية للمؤسسة
في خضم كل هذا أصبحت القرارات المتخذة من قبل المؤسسة تتسم بدرجات عالية من و 

زيادة درجة تعقيد هذه المتغيرات و التنوع الكبير للمتغيرات البيئية من جهة، المخاطرة في ظل 
المداخل العلمية و تحليل البيئة التسويقية وفق الأطر و  ومن ثم أصبحت دراسةمن جهة أخرى، 

الرهانات الاستراتيجية التي تواجه المؤسسات المعاصرة، بغية التقليل و المتقدمة أحد التوجهات 
رشادة هذه و الرفع من كفاءة و اطرة فيما يتعلق بالقرارات المتخذة من جهة، من درجات المخ

  .القرارات من جهة أخرى

  مشكلة الدراسة
ترشيد و أهمية دراسة البيئة التسويقية في صناعة و واقع  تدور مشكلة هذه الدراسة حول مدى

في ظل التزايد اللامتناهي و ، حيث أنه المتوسطةو القرارات على مستوى المؤسسات الصغيرة 
المؤسسات و واللامحدود لظاهرة المنافسة أصبحت المؤسسات الاقتصادية بصفة عامة 

متنوعة تحد من إمكانية بقائها و المتوسطة بصفة خاصة تعرف صعوبات عديدة و الصغيرة 
تطويرها من  ومحافظتها على حصصها السوقية الحالية أو استمرارها في السوق من جهة، و 

  .صناعة القرارو لعله من بين أبرز هذه الصعوبات هي كيفية بناء و أخرى، جهة 
  :عليه انطلاقا من الطرح أعلاه فإنه يمكن طرح السؤال الرئيس التاليو 

  المتوسطة ؟و ما مدى أهمية دراسة البيئة التسويقية في صنع القرار بالمؤسسات الصغيرة 
  :لفرعية التاليةانطلاقا من السؤال الرئيس يمكن صياغة الأسئلة ا



 
 

 

 
 

  .....واقع وأهمية دراسة البيئة التسويقية في صنع القرار 
 

  جامعة البصرة/ مجلة دورية نصف سنوية تصدر عن كلية ا�دارة وا�قتصاد           303

 

 

 

  البيئة التسويقية ؟و ما المقصود بالبيئة  -
  المتوسطة؟و ما واقع دراسة البيئة التسويقية بالمؤسسات الصغيرة  -
  عقلانية صنع القرار ؟و ما مدى تأثير دراسة البيئة التسويقية في رشادة  -

  :فروض الدراسة
  :الفرضيات التاليةللإجابة عن الإشكالية السابقة، فإنه يمكن اعتماد 

  .المتوسطة أهمية كبيرة لدراسة البيئة التسويقيةو تولي المؤسسات الصغيرة  -
المتوســطة بدراســة البيئــة التســويقية فــي صــناعة قــرارات و ســاهم اهتمــام المؤسســات الصــغيرة  -

 .عقلانيةو رشيدة 

  :أهمية الدراسة
ســات الاقتصــادية بصــفة عامــة فــي إبــراز مــدى أهميــة اهتمــام المؤس تتجلــى أهميــة هــذه الدراســة

تحليـل البيئـة التسـويقية، وهـذا فـي ظـل و والمؤسسات الصغيرة والمتوسطة بصفة خاصة بدراسـة 
هــذا مــا مــن و التــي غالبــا مــا تتســم بعــد التأكــد و والخارجيــة  معاناتهــا مــن التــأثيرات ســواءً الداخليــة

يــه فــإن دراســة البيئــة علو شــأنه أن يــؤثر علــى جــودة القــرارات المتخــذة علــى مســتوى المؤسســة، 
وجلي فـي صـناعة يساهم بشكل واضح و ت عدم التأكد التسويقة سوف يقلص من مخاطر حالا

  .بالمستوى المطلوبو ذات تأثير إيجابي في الوقت المناسب و بناء قرارات سليمة و 

  :أهداف الدراسة
  :تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق جملة من الأهداف يمكن إيجاز أهمها فيما يلي

  .لتأصيل النظري لماهية البيئةا -
  .التأصيل النظري البيئة التسويقية -
  .التعرف على مدى مساهمة دراسة البيئة التسويقية في عقلانية صناعة القرار -
م المحليــة بولايــة ســطيف .و.الوقــوف ميــدانيا مــن خــلال جملــة مــن المؤسســات صو التعــرف  -

  .مساهمة هذه الأخيرة في ترشيد صناعة القرار درجةو على مدى تبنيها لدراسة البيئة التسويقية 
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  :منهج الدراسة
تــم الاعتمــاد فــي هــذه الورقــة البحثيــة علــى المــنهج الوصــفي والتحليلــي الــذي يقــوم علــى تجميــع 
المعلومات وترتيبها وتحليلها ومحاولة الربط بينها لإظهار مدى دور دراسة البيئة التسـويقية فـي 

المتوســطة بصـفة خاصــة، مـع اســتخدام كــذلك و صـنع القــرار علـى مســتوى المؤسسـات الصــغيرة 
فـــي معالجـــة وتحليـــل البيانـــات المتعلقـــة  spssحصـــائي مـــن خـــلال اعتمـــاد برنـــامج المـــنهج الإ

  .بالدراسة الميدانية

  :هيكل الدراسة
الميدانيــة، فقــد تــم تقســيم هــذه الورقــة البحثيــة إلــى و لمعالجــة هــذه الدراســة مــن الناحيــة النظريــة 

  :التالي ومحورين رئيسين على النح
 بيئة التسويقية،الو المفاهيمي للبيئة و الإطار النظري  �
 .–الجزائر –دراسة ميدانية لبعض المؤسسات المحلية بسطيف  �

  :أدوات الدراسة
لدراسة الموضوع والإحاطة بمختلف جوانبـه النظريـة والتطبيقيـة، تـم الاعتمـاد فـي جمـع وتحليـل 

  :البيانات على جملة من الأدوات نوجز أهمها فيما يلي
  .ليزية، ومختلف الدوريات والملتقيات العلميةالكتب باللغة العربية والفرنسية والإنج •
  .الأطروحات والرسائل العلمية •
  .القوانين والتشريعات •
  .بعض مواقع شبكة الأنترنت •
الملاحظــة الميدانيــة مــن خــلال الاتصـــال المباشــر مــع مــديري وإطــارات المؤسســـات  •

 .الصغيرة والمتوسطة محل الدراسة بواسطة استمارة البحث المطورة
إن التسويق عبارة عن نشاط ديناميكي يؤثر ويتأثر بما يحيطه من  :التسويقيةالبيئة  -١

متغيرات وعوامل داخلية وخارجية تؤثر على قدرة إدارة التسويق في تطوير وتحقيق عمليات 
  .تبادل ناجحة مع عملائها المستهدفين
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التي يعمل يؤثر ويتأثر بالبيئة  Open systemوعليه فالمنظمة هي بمثابة نظاما مفتوحا 
وفي هذا . فيها، حيث تعتمد فاعليتها على مدى التأثير الذي يحدثه التفاعل بين الطرفين

أن نجاح المؤسسة أو الشركة هو في  Philip kotlerالسياق يؤكد عالم التسويق الأمريكي 
مدى انسجامها وتكييف مزيجها التسويقي بما يتناسب مع التطورات المختلفة في بيئتها، مع 

بيئة تسويقية مشجعة وفعالة، بمعنى أن المؤسسة أصبحت تمارس أعمالها ومختلف  خلق
 Marketingنشاطاتها في محيط عمل اصطلح على تسميته بالبيئة التسويقية 

environmenti :  
  :مفهوم البيئة والبيئة التسويقية -١.١

المنافسين يمكن أساسا في إن نحاج الشركات في اقتناص الفرص التسويقية قياسا بغيرها من 
قدراتها على تحليل البيئة التسويقية المحيطة بها، وخلق التوافق بين قدراتها المميزة وما يحيط 

وعليه فإن فهم البيئة بشكل عام . بها من متغيرات مختلفة، سواء كانت لصالحها أو ضدها
يئتها الداخلية ومدى والبيئة التسويقية بشكل خاص يعني التحليل المعمق والاستراتيجي لب

  .توافقها مع البيئة الخارجية التي تعمل بها
  .فيما يلي سنحاول التطرق الى كل من مفهوم البيئة والبيئة التسويقيةو 

  : مفهوم البيئة - ١.١.١

إن مدراء التسويق تقع عليهم مسؤولية التحليل البيئي قبل اتخاذ أي قرار تسويقي من شأنه أن 
 :والمقصود هنا بالبيئة أو التحليل البيئي هو. ى أعمال المؤسسةتنعكس نتائجه سلبا عل

عملية التنبؤ والتوقع لما يمكن أن يحصل في البيئة التسويقية وتأشير مقدار التأثير الايجابي "
  .ii"أو السلبي المنعكس على المنظمة

الظروف مجموعة المتغيرات أو القيود أو المواقف أو " :البيئة على أنها Tomsonكما عرف 
التي هي بمنأى عن رقابة المنظمة، وبالتالي يجب على الإدارة أن توجه جهودها لإدارة البيئة 

  .iii"والمنشأة معا
  :ivوتتأثر متضمنات التوقع البيئي فيما يلي
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   :Environmental scanning المسح البيئي - 

التي يمكن أن تحصل وتعني مراقبة البيئة الخارجية للمنظمة لفرض توقع المتغيرات البيئة 
ومن خلال . وما هو حاصل منها حاليا، وما يمكن أن تستلمه من إنذارات مبكرة وناجعة

المسح البيئي تتمكن المنظمة من مقابلة التوجهات والأحداث الحرجة التي تواجهها مستقبلا 
وق، ولكي تغير من أنماط عملها قبل أن يأخذ المنافسون المبادرة في قيادة الس. في عملها

  .وتصبح المواجهة معهم في مرحلة لاحقة أصعب مما هي عليه في المرحلة المبكرة
  :Environmental monitoringالمراقبة البيئة  -

وتتمثل في حقيقتها بملاحظة المسارات البيئية والتطور الحاصل في التوجه البيئي من خلال 
. ناء عملية المسح البيئيسلسلة أحداث أو نشاطات حاصلة، والتي تكتشف في الغالب أث

ولكن قد تكتشف المنظمة متغيرات بيئية مصادفة ومن خارج حدود نشاطها الرئيسي، ويكون 
لذلك يتطلب أن تكون هناك مراقبة قريبة . لها تأثير مستقبلي عليها وسواء كان إيجابا أو سلبا

عة السيارات وكما هو حاصل صنا. للبيئة للوقوف على ما يمكن أن يحصل بها من متغيرات
مثلا تغيرات تكنولوجية مستجدة تتوافق مع رغبات المشتري والتغيرات الحاصلة في أذواقهم 

  .وأنماط معيشتهم
  : Competitive intelligenceالاستخبارات التنافسية  -

تساعد الاستخبارات التنافسية والموجهة أساسا نحو البيئة التي تعمل بها المنظمة على معرفة 
وهذا . ة التنافس الحاصل فيها ومقارنة ذلك بما تمتلكه من نقاط قوة ونقاط ضعفوفهم طبيع

الأمر يتطلب جمع البيانات والمعلومات الاستخباراتية عن المنافسين لها في ذات الصناعة 
ومما لاشك فيه أن . وتقديمها بشكل دقيق أمام متخذ القرار لكي يكون القرار صحيح وفعال

ة تساعد الشركة على تفادي المفاجآت التي قد يقوم بها المنافسون، وإن الاستخبارات التسويقي
  .لم تفعل ذلك يكون الوقت قد مضى في الرد عليهم ومجاراتهم في السوق
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  :مفهوم البيئة التسويقية - ٢.١.١

: لاستكمال مفهوم البيئة التسويقية فإنه يمكن الإشارة إلى تعريفها والذي حدد على أنه
القوى الخارجية المؤثرة بشكل مباشر أو غير مباشر على مدخلات المنظمة مجموعة "

المتمثلة بالموارد البشرية المالية الطبيعية والمواد الأولية والمعلومات والتي ينتج فيها معنويات 
  .v"خدمة أو فكرة كبضاعة،

المنظمة،  ونلاحظ من خلال هذا التعريف أنه اقتصر فقط على القوى الخارجية وتأثيرها على
  .في حين نجد أن البيئة التسويقية تمتد من داخل المنظمة كذلك كما سوف يتم تناوله لاحقا

حيث عرفت هذه الأخيرة على  وبناءً على ما سبق فإنه أسند تعريف أوسع للبيئة التسويقية،
ل مجموعة القوى الخارجية المحيطة بالمنظمة والمتغيرات الداخلية والتي تؤثر بشك: " أنها

مشترك على كفاءة الإدارة التسويقية عبر أنشطتها المختلفة لتقديم وإشباع حاجات ورغبات 
  .vi"الزبائن

ونستشف من خلال هذا التعريف أنه احتوى على بعض المتضمنات الإضافية في مفهوم 
  :والمتمثلة فيما يلي البيئة التسويقية

ا وبما يحيط بها من متغيرات البيئة التسويقية امتداد من داخل المنظمة إلى خارجه -
  .مختلفة

تؤثر البيئة التسويقية على كفاءة الأداء التسويقي المتحقق في أنشطة المزيج التسويقي  -
  .وإيجابا وخططها سلبا

تهدف المنظمة من استكشاف البيئة التسويقية إلى إيصال مخرجاتها وبما مخطط له إلى  -
  .زبائنها
  :عناصر البيئة التسويقية -٢.١

يعد التسويق نشاطا ديناميكيا يؤثر ويتأثر بما يحيط به من متغيرات وعوامل داخلية 
وخارجية، ويرى معظم خبراء التسويق أن التسويق يعد من أكثر العلوم الإدارية تأثرا وتأثيرا 
بالبيئة، لدرجة أن فيليب كوتلر يؤكد أن التسويق لكي يكون نشاطا فاعلا ومفيدا ومحققا 
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أن يكون متجددا، وأن الآلية المطلوبة لتحقيق التجدد هي من خلال التفاعل لأهداف عليه 
  .viiومع خلق بيئة تسويقية مشجعة الصميمي مع البيئة،

 إن الحديث عن عناصر أو مكونات البيئة التسويقية يقودنا إلى استعراض مدخلين للتصنيف،
لعوامل وهما العوامل البيئة أولاهما يعتمد على تقسيم البيئة التسويقية إلى مجموعتين من ا

الداخلية وعوامل البيئة الخارجية، في حين أن المدخل الثاني يعتمد في استعراضه لمكونات 
عوامل البيئة  وهما على المنظمة، البيئة التسويقية على أساس وجود نوعين من القوى المؤثرة

  . Macroenvironmentوعوامل البيئة الكلية  Microenvironmentالجزئية 
وفيما يلي نحاول التطرق إلى كل من هذين المدخلين في تصنيف مكونات وعناصر البيئة 

  . التسويقية
  :مدخل عوامل البيئة الداخلية والبيئة الخارجية - ١.٢.١

تقسيمه لمكونات وعناصر البيئة التسويقية على مجموعين و يعتمد هذا المدخل في تصنيفه 
بطريقة مباشرة على مدى قدرة المنظمة على الحصول على من العوامل أو القوى التي تؤثر 

  .  Externalوخارجية  Internalوهذه القوى نوعين داخلية  .المدخلات أو المخرجات
    :عوامل البيئة الداخلية - ١.١.٢.١

إن عوامل البيئة الداخلية هي عبارة عن مجموعة العوامل أو القوى التي بإمكان المنظمة 
و بصفة نسبية وإخضاعها لسياساتها وبرامجها ومن الأمثلة على عوامل السيطرة عليها ول

  : البيئة الداخلية يمكن ذكر ما يلي
  : Marketing Mix :عناصر المزيج التسويقي - أ

ويقي للمنظمة وهي يتمثل المزيج التسويقي في المتغيرات الأربعة الشهيرة في البرنامج التس
حيث أن هذه المتغيرات يمكن السيطرة عليها من قبل إدارة  الترويج والتوزيع، السعر، المنتج،
وتحقيق أهدافها الخاصة والمرتبطة مع البيئة التسويقية الديناميكية والتي  المنظم لإنجاز

يتمثل المستهلك أو السوق المستهدف المحور الرئيسي الذي تركز عليه كافة الأنشطة 
مستهدف يكون أساس جد مهم لصياغة برنامج وعليه فإن تحديد السوق ال. التسويقية المنظمة

  .المزيج التسويقي والمنصب أساسا نحو إشباع حاجات ذلك السوق والمعبر عنه المستهلكين
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مجموعة متكاملة من الاستراتيجيات التفصيلية، : " ويمكن تعريف المزيج التسويقي على أنه
و الموارد التي تمتلكها الشركة السياسات، البرامج والأنشطة الموجهة بمجملها نح التكتيكات،

ويشير هذا التعريف إلى مجموعة من العناصر الاستراتيجية . viii"لإنجاز أهدافها التسويقية
المتعلقة بالإنتاج سواء كان سلعة مادية أو خدمة واختيار الأسواق المستهدفة مع الاعتماد 

بغية الوصول إلى المستهدف والتركيز على الأنشطة والجهود الترويجية اللازمة والمتكاملة 
عبر المنافذ والأساليب التوزيعية المناسبة وفق استراتيجية تسعيرية تتوافق مع خصوصية 
السوق وأهداف المنظمة، وهذا كله يدخل في إطار خلق مجموعة من المنافع المكانية، 

  .الشكلية، الزمانية والحيازية للسلع
صر المزيج التسويقي أو ما يعرف اختصارا بـ عنا فيما يلي سنحاول الإشارة بإيجاز إلىو 
"4P "فيما يليix:  

يتضمن هذا النشاط جميع الخطط التي تعدها المنظمة تجاه المنتج : Productالمنتج  - 
الذي تتعامل به والتطورات التي يمكن أجراؤها عليه، باتجاه أن يأخذ موقعة التنافسي 

رح المنتج في السوق فقط، بل العمل على المناسب في السوق، أي أن المنظمة لا تكتفي بط
إدخال منتجات جديدة للسوق أيضا أو إجراء التعديلات المناسبة سواء كان ذلك من حيث 

  . الخ. ..المضمون أو الشكل أو اللون أو الحجم
وفحواه وضع السياسة السعرية المناسبة بما يتوافق مع ظروف السوق : Priceالسعر  - 

هلك، آخذين بعين الاعتبار الخصومات التي يمكن تقديمها للوسطاء والقوة الشرائية المست
  .الآخرين ضمن المنافذ التوزيعية

وهو تلك الوسائل الرئيسية المستخدمة في الاتصال والإخبار : Promotionالترويج  - 
والإعلام عن المنتجات التي تتعامل بها المنظمة سواء كان عن طريق الإعلان، البيع 

  .الخ. ..قات العامة، تنشيط المبيعاتالشخصي، العلا
هو عبارة عن النشاط المعلق باختبار و : Place (Distribution)) المكان(التوزيع  - 

المنفذ التوزيعي المناسب لإيصال السلع والخدمات لجمهور المستهلكين، وبما يحقق للمؤسسة 
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نظمة لديها العديد من السيطرة الكافية على حركة انسيابية السلع، وعلى هذا الأساس فالم
البدائل فيما يخص المنافذ التوزيعية، بحيث يتم اختيار البديل الأمثل أي المنفذ التوزيعي 

السوق، السلعة، : الأمثل بناء على العديد من المحددات أو الاعتبارات يمكن ذكر منها
  . الخ. ..الوسطاء، الإمكانيات المالية والإدارية للمؤسسة المنافسة

جدر الإشارة بأنه سوف يتم التطرق إلى المزيج التسويقي وعناصره بشيء من وهذا وت
  .التفصيل فيما هو آت من هذا العمل

  .المهارات والكفاءات الإدارية والتسويقية والفنية والتقنية التي تمتلكها المنظمة -
  .مصادر المنظمة التمويلية -
  ).البحث والتطوير الإدارة المالية، الأفراد،إدارة  إدارة الإنتاج،(التنظيم الداخلي المنظمة  -
  .هيكلة التكلفة الخاصة بالمنظمة -
لا شك وكما هو ملاحظ بأن بعض العناصر المشار إليها ضمن عوامل البيئة الداخلية توجد و 

خارج حدود النشاط التسويقي كالتنظيم الداخلي للمنظمة مثلا، إلا أن العلاقة معها متينة 
) المزيج التسويقي(المنظمة انطلاقا من مفهوم النظام، وبالتالي فإن النظام وقوية جدا داخل 

لا يمكن أن يعمل ويؤدي ما هو مطلوب منه من مهام بشيء من الفعالية دون تفاعله مع 
  .هذه العناصر غير التسويقية في المنظمة

  :عموما فالشكل أدناه يوضح أهم عوامل البيئة الداخلية في النظام التسويقيو 
  
  
  
  
  
  
  
  



 
 

 

 
 

  .....واقع وأهمية دراسة البيئة التسويقية في صنع القرار 
 

  جامعة البصرة/ مجلة دورية نصف سنوية تصدر عن كلية ا�دارة وا�قتصاد           311

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  
  

  

  ٠١ :الشكل رقم

  عوامل البيئة الداخلية في النظام التسويقي
أسس ومفاهيم معاصرة، دار البازوري العلمية للنشر : ثامر البكري، التسويق :المصدر

     .٤٧ص .٢٠٠٦الأردن،  والتوزيع، عمان،
عن مكامن القوة في سياق آخر فإن الحديث عن البيئة الداخلية المنظمة يعني الحديث و 

ولعل خير تحليل يمكن . والضعف التي تعتري عملها وأدائها المستهدف لبلوغ ما تريد تحقيقه
اعتماده في تقييم البيئة الداخلية للمنظمة هو تحليل سلسلة القيمة والموارد الرئيسية التي 

  :xتمتلكها المؤسسة، ونحاول بإيجار إيضاح ذلك فيما يلي
 Michaelطرح ميشيل بورتر : Value chain Analysis تحليل سلسلة القيمة - 

Porter  نموذجه المسمى سلسلة القيمة لتأشير الطرق التي يمكن أن تعتمدها المنظمة في
إذ أنه لكل منظمة أنشطة مختلفة تسعى لدعم منتجها . إرضاء الزبون وتحقيق قيمة له

  .يلالمطروح في السوق وبقيمة مرتفعة تحقق رضا الزبون أو العم
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سلسلة القيمة يمكن توضيحها بالشكل أدناه، والتي تتمثل بعملية تحليل لتلك الأنشطة التي و 
  .والمتمثلة بنوعين هما على التوالي الأنشطة الرئيسية والأنشطة الساندة أو الداعمة تقوم بها

  

  
  ٠٢ :الشكل رقم

  سلسلة القيمة لبورتر

ثامر البكري، استراتيجيات التسويق، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع،  :المصدر
  .١٦٠، ص ٢٠٠٨عمان، الأردن، 

الغرض من البحث : Organization Resource Baseالموارد الأساسية للمنظمة  - 
في موارد المنظمة ضمن البيئة الداخلية ينصب على تأشير مقدار التأشير الذي يمكن أن 

الموارد على مكامن القوة التي تتحقق لديها ومن خلالها، أو العكس عندما تكون  تخلفه هذه
  .وبالتالي ينعكس ذلك على موقفها التنافسي البيئي. في موضع ضعف أن افتقدتها

كافة الموجودات والقدرات المميزة والعمليات : "يمكن تعرف موارد المنظمة على أنهاو 
  ".لتي يتم السيطرة عليها لتطوير وتنفيذ الإستراتيجية والمعلومات والمعرفة وا التنظيمية

  :تشتمل الموارد الأساسية للمنظمة على نوعين هماو 
  

  

 
 البنى التحتية للشركة

 إدارة الموارد البشرية

 التطور التكنولوجي

 التدبير

الإمداد 

 الداخلي

الإمداد  العمليات

 الخارجي

التسويق 

 و المبيعات

 الخدمات

ـة  ـ ـة الرئيسي ـ  الأنشط

ـة   الأنشط

ـائدة   الس
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  : Tangible Resourceالموارد الملموسة  - أ 

هي تلك الموجودات التي يمكن تحديدها بسهولة من خلال خاصيتها المادية الملموسة، و 
  : وتشمل هذه الموارد المالية على. ة إلى المستهلكوالتي تستخدمها المنظمة باتجاه خلق قيم

وتتمثل بالنقد الممتلك لديها، والحسابات المدينة وما يرتبط بقدرتها  :Financialالمالية  - 
  .على توليد النقد

وتتمثل أبنية المصنع، التجهيزات، المكائن، المعدات والتي من  :Physicalالمادية  - 
  .مستهلكشأنها أن تقرب المنظمة من ال

ونقصد بها عمليات التخطيط الاستراتيجي للشركة، تطور  :Organizationalالتنظيمية  - 
  .العاملين، أنظمة التقييم وأنظمة المكافآت

 وتتمثل في عمليات الابتكار والتحديد، القدرة على التقليد :Technologyالتكنولوجيا  - 
  . خال. .. والاستنساخ، أسرار المهنة، براءات الاختراع

وتعد من الموارد التنافسية   :Intangible Resourceالموارد غير الملموسة  - ب
 .الصعبة، وسواء كان ذلك للمدراء والمالكين للمنظمة

تمثل هذه الموارد بالخبرة المتراكمة والتجارب التي تحصل في المنظمة كسياسات أو أعمال و 
أو ممارسات مختلفة في القرارات الإستراتيجية المتخذة على مدار الوقت الذي عملت به 

  : وعموما يمكن تأشيرها بالاتي. المنظمة وإدارتها
ين والفاعلية التي يعملون بها وهي الخبرات والقدرات لدى العامل :Humanالبشرية  - 

  .كفريق عمل موحد وما يمتلكونه من مهارات
الخبرات العملية والفنية والأفكار التي يتم التعامل بها في المنظمة  :Innovationالإبداع  - 

  .وبمختلف المستويات
وهي ما تمتلكه المنظمة من صمعة ومكانة في ذهنية : Reputation) الشهرة(الصمعة  - 

التجارية  ف الأخرى سواء كانوا مستهلكين أو وسطاء لجودة المنتج المقدم والعلامةالأطرا
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فضلا عن اعتبار ثقافة المنظمة كصمعة وميزة تنافسية تدعم  التي تحملها منتجات الشركة
  .موقفها التنافسي تجاه الآخرين

ية تكون أقدر من الملاحظ أن المنظمة التي تكون قادرة على التحكم بعوامل البيئة الداخلو 
رغم صعوبة  وأكفأ من غيرها من المنظمات على مواجهة المتغيرات الخارجية والتكيف معها،

  .التحكم بالقوى الخارجية
  : عوامل البيئة الخارجية - ٢.١.٢.١

يقصد بالبيئة الخارجية للمنظمة بأنها كافة المتغيرات المحيطة بها والتي تؤثر بشكل مباشر 
ومن ثم فيمكن تعريفها . يات اتخاذ القرار أو الأفعال التي تؤديهاأو غير مباشر على عمل

كل العناصر الموجود خارج المنظمة والتي تمتلك القدرة على التأثير في كل : " على أنها
  .xi"جزء من المنظمة 

يمكن القول أن عوامل البيئة الخارجية هي عبارة عن عوامل أو قوى لا تستطيع المنظمة و 
لأنها مفروضة عليها، إلا أنه ينبغي على المنظمة أن تكون مستعدة لواجهتها وإلا التحكم بها 

  .لن تكون قادرة على تحقيق أهدافها المدروسة
صحيح أن العوامل الخارجية بطبيعتها يصعب السيطرة عليها من قبل المنظمات التجارية 

ستراتيجية والمنظمات إلا أن المنظمات الا ومنشآت الأعمال باختلاف أنواعها، والصناعية
والبشرية الضخمة، تكون في الغالب قادرة على التنبؤ بهذه العوامل  ذات الإمكانيات المادية

  .بغية التخفيف من آثارها السلبية وكذا الاستفادة من نتائجها الايجابية
   :xiiعموما فإن أهم وأبرز العوامل الخارجية يمكن إيجازها فيما يليو 
أو ما يعرف أيضا بالنظام السياسي والذي يشمل عدة عوامل من نحو : العوامل السياسية - 

  .الخ. ..الاستقرار الحكومي، الإنفاق العام والتشريعات والأنظمة
  .وتتمثل في القوانين والتشريعات القائمة وكذا المزمع سنها في المستقبل: البيئة القانونية - 
ات المتعلقة بالقيم، المعتقدات التركيبة وتتمثل في المؤثر : البيئة الثقافية والاجتماعية - 

والتوقعات، المستوى التعليمي، أسلوب ونمط المعيشة، العادات والتقاليد  السكانية، السلوك
الخ وهذا ما قاد إلى أحداث تغيرات كبيرة في البيئة انعكست على سبيل المثال في . ..والقيم
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وقد نتج . والذي كان حكرا على الرجالالإعداد الكبيرة من النساء العاملات في سوق العمل 
عن هذا الأمر ارتفاع واضح في مستوى الدخل للأسرة، بعد أن أصبح هناك أكثر من 

  . مصدر للدخل
تتضمن العوامل الديموغرافية في الغالب أعمار السكان، أعراقهم، : العوامل الديموغرافية - 

مستويات الدخل وتوزيعه على  توزيعهم الجغرافي وأعدادهم، ارتفاع أو انخفاض الثروة،
  .الخ. ..السكان، المستوى التعليمي والوظيفة والفئة الاجتماعية

على سبيل المثال وللإشارة إلى أهمية هذا العامل وانعكاساته على منظمات الأعمال أو و 
في روسيا تشير إلى  ٢٠٠٥الأطراف الأخرى ذات العلاقة، فإن الإحصائيات السكانية لعام 

عائلات فيما تعيش بدون أطفال، ولعل مرد ذلك إلى الوضع الاقتصادي أن نصف ال
وهذا ما من شأنه أن ينعكس مستقبلا على مجالات مختلفة، ومن . والديموغرافي للسكان

وكذلك الإشارة . أبرزها القصور في أعداد القوى العاملة وبمجالات مختلفة من الصناعة
د على تحديد الإنجاب والذي حدد بطفل واحد أيضا إلى ما شرعته الصين من قوانين وقيو 

مليار  ١٢فقط لكل عائلة وذلك لمواجهة وذلك لمواجهة الانفجار السكاني فيها والذي تجاوز 
  .نسمة وما يقابله من محدودية في الموارد الطبيعة المتاحة لها

ت في إن لهذا العامل تأثير كبير على مجمل الصناعات سواء كان: العوامل الاقتصادية - 
الخ ولعل أهم المفاتيح . ..والخدمات، الصناعية أو الحلقات التسويقية والحكومية مجال السلع

الرئيسية لهذا العامل تتأثر فيما يتعلق بالقدرة الشرائية للمستهلك، وعلى طريقة الإنفاق مثل 
ئدة، معدلات البطالة، معدل التضخم، أسعار الفا الدخل، والضرائب، الاستقرار الاقتصادي،

  .الخ...إجمالي الناتج الوطني، طريقة توزيع الدخل،
ينعكس تأثير البيئة الاقتصادية على منظمات الأعمال بشكل كبير عندما تتحرك الدورة و 

الاقتصادية عبر مراحلها الأربع المتمثلة بالرخاء، والتراجع، الكساد والانتعاش، ولكل مرحلة 
لاستراتيجيات تسويقية مختلفة تماما عن المرحلة تأثير مختلف ينعكس على اعتماد المنظمة 

  .الأولى
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تجدر الإشارة إلى أن انعكاسات البيئة الاقتصادية لا تنحصر في الجوانب السابقة فحسب و 
      :xiiiبل تمتد إلى المتغيرات البيئة الأخرى المحيطة بالمنظمة والتي تتمثل في الآتي

وستنعكس على التكاليف المترتبة على استخدام  التغيرات الحاصلة في البيئة التكنولوجية، -أ
وبالنتيجة على تكاليف السلع والخدمات المقدمة . المواد الأولية الداخلية في عمليات الإنتاج

  .للمستهلك والتي سعى للحصول عليها وإتباع حاجته منها
قود، التغيرات الحاصلة في البيئة الحكومية يمكن أن تعكس على القيمة الحقيقية للن - ب

وما يمكن أن تحدثه من آثار على كل ) الإنفاق الحكومي(وذلك من خلال السياسة المالية 
  .من حالتي الانتعاش والركود الاقتصادي

انعكاس آثار البيئة الاقتصادية على احتمالات حدوث حالات التغير الاجتماعي، إذ أن  -ج
تبادلة لما يمثل ذلك من مهام المنظمة يجب أن تحتاط وتخطط لهذه العلاقة التأثيرية الم

  .إدارية لها، أكثر من كونها حالة سلوكية مجردة حاصلة في المجتمع
ونقصد بها التطورات التكنولوجية القائمة والمتوقعة، بما في : العوامل البيئة التكنولوجية- 

والمتغيرات العلمية والابتكار ) Research and Development(ذلك البحث والتطور 
هذه التطورات التكنولوجية أتاحت المجال واسعا لإدخال منتجات جديدة وتطويرها  حيث أن

بما يخدم مصلحة المستهلك أو المشتري الصناعي وهذا ما انعكس بصفة جلية على عمليات 
  .الإبداع والتطور في العديد من الصناعات

    :xivن تأشيرها بالاتيإذا ما أردنا أن نؤشر أهمية التكنولوجيا كبيئة مؤثرة في السوق فيمكو 
الاتاحية الكبيرة لتكنولوجيا التسويق عن بعد من خلال أنظمة الاتصالات المتطورة  -أ 

  .والاستخدامات الكبيرة والمتنوعة في مجال الانترنت
اختصرت التكنولوجيا المضيعة الكبيرة في الوقت الذي يقضيه المستهلك في اقتناء  - ب

  .بالمعلومات المستمرة والمتكاملة عما يحتاجه من خلال إمداده حاجاته وتسوقه،
إتاحة القدرة الكبيرة للموزعين وإدارات المخازن في السيطرة على حركة الموارد وتقليل  -ج

  .التالف منها جراء عملية التخزين أو المناولة
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إمكانية التسوق للمستهلك على مدار ساعات اليوم والأسبوع عبر عمليات التسوق على  -د
وهذا ما انعكس بالاتجاه المقابل على المتاجر في اشتغالها على طول ساعات  .رنتالانت

  .اليوم على الشبكة وليس على الحقيقة
هي مجموعة العوامل المتعلقة بحياة الإنسان على هذه الأرض مثل و: البيئة الطبيعية - 

   .والمصادر الأولية للمواد الأولية الخام وغيرها  الهواء، الماء، الطاقة
كما تجدر الإشارة إلى أنه وضمن مجموعة العوامل الخارجية للمنظمة يمكن أن ندخل ما 

كأحد هذه العوامل، وهذا لما أتاحته هذه الأخيرة من فرص كثيرة  Globalيعرف بالعالمية 
  .للوصول إلى أسواق خارجية لم تكن تستطيع الوصول إليها في مرحلة سابقة

أتاحت أمام منظمات الإعمال فرص التعامل مع متغيرات فضلا عن ذلك فإن العالمية قد 
 جديدة سواء كان ذلك في المهارات الإدارية التي لم يكن ممكنا التعامل معها في السابق،

  .الخ. ..العاملين، انتقال تكنولوجيا المعلومات، المواد الأولية وبدائل الطاقة
صيا على المنظمات، بينما نجد يلاحظ من قراءة هذه العوامل أن قسما منها يعد بحق عو 

عوامل أخرى مثل البيئة التكنولوجية، تتباين في درجة صعوبتها من حيث درجة السيطرة بين 
فالعديد من المنظمات الرائدة في الدول الصناعية المتقدمة تعد فائدة أو رائدة . منظمة وأخرى

النامية لا تتمتع بهذه بينما نجد أن المنظمات في الدول  Technology leaderتكنولوجيا 
  .الخاصية وعليها في هذه الحالة أن تكيف أوضاعها مع المتغيرات المفروضة عليها

  : مدخل عوامل البيئة الجزئية والبيئة الكلية - ٢.٢.١

ضمن هذا المدخل سنحاول التطرق إلى مكونات أو عناصر البيئة التسويقية على أساس 
نظمة، وهما عوامل البيئة الجزئية وعوامل البيئة وجود نوعين من القوى المؤثرة على الم

  .الكلية
  : Microenvironmentعوامل البيئة الجزئية  - ١.٢.٢.١

عليهم أن ) مجموعة العوامل الخارجية (إن المدراء في المنظمة وفضلا عن البيئة العامة 
يأخذوا بعين الاعتبار البيئة المحيطة بالمنظمة بشكل مباشر والتي تسمى بالبيئة الجزئية أو 
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أو  The competitive environmentكما يطلق عليها البعض الآخر بالبيئة التنافسية
أو الوسط  ، Industry environmentأو بيئة الصناعية  Task Enviبيئة المهمة 

وبشكل عام يقصد بالبيئة الجزئية هو عمل المنظمة بشكل مشترك مع بقية  .التسويقي
 المنظمات الأخرى في ذات الصناعة والتي تتشابه إلى حد كبير في ذات المنتجات

  . والزبائن الذين يتعاملون معهاوالخدمات التي تقدمها، وأساليب الإنتاج المعتمدة فيها 
  :xvعموما يمكن الإشارة إلى أهم هذه العوامل على النحو التاليو 
 والهدف الأسمى من وجودها، هم يمثلون الأساس الذي تبنى عليه المنظمة،و: العملاء - أ

حيث أن جهود المنظمة وفعاليتها ينبغي أن توجه لإشباع حاجات العملاء ورغباتهم، وتواجه 
المنظمة نوعين من العملاء وهما المستهلكون النهائيون المتواجدون في السوق الاستهلاكية 

Consumer Market والمشترون أو المنتفعون الصناعيون المتواجدون في السوق ،
  .Industrial Marketالصناعية 

هم منشآت الأعمال أو الأفراد الذين يمدون المنظمة أو المنافسين و: الموردين - ب
  .باحتياجاتهم اللازمة لإنتاج السلع والخدمات

يلعب الوسطاء دورا جوهريا وهاما في النظام التسويقي، حيث  :الموزعون/الوسطاء  - ج
لكثير من المنافع التي يشعر بها وتعد ا. يساعدون المنظمة على ترويج، بيع وتوزيع منتجاتها

المستهلك سواء كانت مكانية وزمانية أو حيازية أو حتى الشكلية منها بفضل الذين يساهمون 
  . في تحقيق الجزء الأكبر منها

لقد ازدادت أهمية منشآت النقل والتخزين وازداد تأشيرها على  :منشآت التوزيع المادي -د
التي تفصل المنتج عن المستهلك والانتشار الواسع  وخاصة بعد زيادة المسافة المنشآت

للأسواق التي تغطيها المنشآت التسويقية في مختلف دول وأسواق العالم، هذا بالإضافة إلى 
  .موسمية إنتاج أو استهلاك الكثير من المنتجات

تلعب وكالات الإعلان دورا محوريا في التقريب بين كل من المؤسسة : وكالات الإعلان - ه
لمستهلك نتاج تعاظم الفجوة بينهما، وهذا عن طريق إيصال المعلومات التي يود المنتج وا

ويرى الكثير من رجال التسويق أن المنتج غير موجود بدون معرفة . إرسالها إلى المستهلك
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وللإعلان هي التي تساهم في إدراك المستهلك المنتج  المستهلك، وبالتالي فإن وكالات النشر
  .ديثفي السوق الح

يصعب على الكثير من المؤسسات في ظل النظام الاقتصادي  :منشآت التمويل -و
ومن ثم تظهر حاجتها الملحة  المعاصر الاعتماد بصفة كلية ووحيدة على الأموال الخاصة،

على البحث عن مصادر أموال خارجية تساعد المنظمة على تمويل وتأمين عمليات الشراء 
  .ا نجد البنوك ومنشآت الائتمان أو البيع بالتقسيط ومنشآت التأمينومن أمثلته والبيع وغيرها،

   :xviكما يمكن وضمن عناصر البيئة الجزئية الحديث عن عناصر أخرى ومن ضمنها نجد
وينبغي على المنظمة متابعتهم بدقة متناهية، حيث يؤكد  :المنافسون في الصناعة - أ

منظمة وديمومتها يعتمد على قدرتها على المفهوم التسويقي على حقيقة مفادها أن نجاح ال
  .تقديم قيمة مضافة وإشباع للعملاء يفوق ما يقدمه المنافسون

إذ تشكل جزءا أساسا من البيئة الجزئية لأن تصميم الخطط التسويقية : المنظمة ذاتها - ب
حث يستدعي قدرا من التنسيق والتعاون مع إدارات المنظمة كافة، مثل الإنتاج والمالية والب

الخ وغيرها من الإدارات المتضمنة في الهيكل ...والتطوير والشراء والتخزين والجودة الشاملة
  .التنظيمي للمنظمة

يشير إلى أي مجموعة لديها اهتمام فعلي أو كامن اتجاه المنظمة، أو و: الجمهور العام - ج
: الجمهور العام نجدأنها تؤثر على قدرة المنظمة على تحقيق أهدافها، ومن الأمثلة على 

المصارف، حملة الأسهم، المؤسسات المالية بأنواعها، وسائل الإعلام المختلفة، المؤسسات 
الحكومية وغيرها المؤسسات سواء كانت ربحية أو غير ربحية، والشكل أدناه يوضح أبرز 

  .المتدخلين في بيئة المنظمة الجزئية
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  ٠٣ :الشكل رقم

  بيئة المنظمة الجزئية
  

بشير العلاق، مبادئ التسويق الحديث، مدخل شامل، دار /حميد الطائي، د: صدرالم
  . ٤٢، ص ٢٠٠٩اليازوري للنشر، عمان، الأردن، 

الواقع يشير إلى أن نجاح المنظمة أنما يتوقف وبشكل كبير على قدرتها على بناء علاقات و 
حيث  ن والجمهور العام،وطيدة مع إدارات المنظمة والموردون والوسطاء والعملاء والمنافسي

يتخذ هؤلاء المتدخلون ويشكلوا ما يسمى بشبكة توصيل القيمة الخاصة بالمنظمة أو الشركة 
The company's value delivery network .  

  :عوامل البيئة الكلية أو العامة - ٢.٢.٢.١

على القوى هي نفس العوامل المنظمة في بيئة المنظمة الخارجية سالفة الذكر والتي تشتمل و 
  :التالية

  القوى الديموغرافية؛ -أ
  القوى الاقتصادية؛ - ب
  القوى الطبيعية؛ -ج
  القوى التكنولوجية؛ -ه
  القوى السياسية؛ -و

 

 التسويق

 التسويق

 الموردون

 المنافسون الوسطاء

 العملاء 

 الجمهور العام 
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   .القوى الثقافية -ز
  :الشكل أدناه يوضح أهم القوى الرئيسية المتواجدة في بيئة المنظمة الكليةو 
   
  

  

  

  

  

  
  

  ٠٤ :الشكل رقم
  بيئة المنظمة الكليةالقوى الرئيسية في 

  . ٤٣حميد الطائي، بشير العلاق، مرجع سابق الذكر، ص : المصدر
  –الجزائر –دراسة ميدانية لبعض المؤسسات المحلية بسطيف  -٢

  :الطريقة والإجراءات -١.٢

سنحاول من خلال هذا المطلب توضيح منهج الدراسة المتبع، ومجتمع الدراسة وعينتها، 
  .ومصادر الحصول على المعلومات    وأدوات الدراسة،

تم الاعتماد في هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، وذلك : منهج الدراسة - أ
باستخدام الأسلوب التطبيقي بهدف جمع البيانات وتبويبها وتحليلها واختبار الفرضيات، إذ أن 

  .هذا المنهج يعتمد على دراسة الواقع أو الظاهرة
د في معالجة الظاهرة المدروسة على المنهج الإحصائي من خلال مجموعة كما تم الاعتما

من المؤشرات الإحصائية والمتعلقة على وجه الخصوص بمؤشرات برنامج الرزمة الإحصائية 
في حين استعملت . من خلال إدخال وتخزين وتحليل البيانات المجمعة  spssالجاهزة 

 

 

 المنظمة

القوى 

 الديموغرافية

      القوى  

الاقتصادية  

 و السياسية 

القوى 

 التكنولوجية 

القوى 

القوى  الطبيعية

 القانونية 

القوى  

 الثقافية 
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ظهار خصائص الأفراد المبحوثين واختبار بعض أساليب الإحصاء الوصفي والتحليلي لإ
  .الفرضيات

استنادا للإطار النظري لهذا البحث يمكن صياغة الفرضية : الفرضية الرئيسية للبحث - ب
  :الرئيسية التالية

المتوسطة بدراسة البيئة التسويقية في صناعة قرارات و ساهم اهتمام المؤسسات الصغيرة  -
  .عقلانيةو رشيدة 

م الخاصة .و.ص.تمثل مجتمع الدراسة في كافة المؤ: ة وعينة البحثمجتمع الدراس - ج
  .والعامة بولاية سطيف سواء كانت مؤسسات صناعية أوخدمية

  :إن تحديد مجتمع البحث خضع إلى العديد من العوامل لعلى أبرزها تمثل فيما يلي
ساهمتها م ومدى م.و.ص.الأهمية البالغة التي تحتلها ولاية سطيف من حيث عدد المؤ -

في الاقتصاد الوطني من جهة، كما أن غالبية القطاعات ممثلة من قبل هذه المؤسسات من 
  .جهة أخرى، وهذا ما يعطي مصداقية أكبر لنتائج الدراسة

م على المستوى الوطني، ومن ثم صعوبة الاتصال .و.ص.الانتشار الجغرافي الواسع للمؤ -
  .بهذه المؤسسات

من خلال معيار ) مؤسسة صغيرة أومتوسطة ( سسة المستهدفة تم الحكم على نوع المؤ  -
عدد العمال كونه المعيار الأكثر انتشارا واستعمالا وقبولا من جهة والأكثر سهولة من جهة 

  .أخرى، كما سبقت الإشارة في الفصل النظري الثاني من هذه الدراسة
دية أوالعمدية، حيث يتميز هذا أما فيما يخص عينة الدراسة فقد تم الاعتماد على العينة القص

النوع من العينات بتقدير الباحث لحاجته لنوع من المعلومات ويختار العينة التي تحقق له 
  .الأهداف الدراسية لدراسة سير اتجاه الظاهرة المدروسة

وقد تم الاعتماد في اختيار العينة على الطرق غير الاحتمالية التي لا يعتمد فيها اختيار 
على العشوائية، والتي لا يكون الغرض منها التعميم وإنما دراسة اتجاه سير الظاهرة  المفردات
  .المدروسة
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أما فيما يخص وحدة المعاينة فقد تحدد أن تكون في مديري المؤسسات أو المسيرين أو 
رؤساء المصالح التجارية أومصلحة التسويق، لما تتيحه مناصب هذه الوحدات من قدرة على 

  .ى مختلف التساؤلات المطروحة في الاستمارةالإجابة عل
، وبعد فحص دقيق لكل % ٩٤.٤٤أي ما نسبته  ٣٤استبانة استرد منها  ٣٦وقد تم توزيع 

الاستبيانات لبيان مدى صلاحيتها للتحليل الإحصائي، استبعد منها استبيانين لعدم 
وبهذا . لشروط التحليلصلاحيتهما لعملية التحليل الإحصائي وذلك بسبب عدم استكمالهما 

استبانة، وفق ما  ٣٢يصبح إجمالي عدد الاستبيانات الصالحة لعملية التحليل الإحصائي 
  :هو موضح في الجدول أدناه

  ٠١: الجدول رقم

  عدد الإستبيانات الموزعة والمستردة على أفراد عينة الدراسة
  

  ا�ستبياناتالصالحة للتحليل  ا�ستبيانات المستردة  ا�ستبيانات الموزعة
  %النسبة   العدد %النسبة  العدد  %النسبة   العدد
٩٤.١٢  ٣٢  ٩٤.٤٤  ٣٤  ١٠٠  ٣٦  

  .من إعداد الباحث :المصدر
  :أداة الدراسة ومدى صدقها -٢.٢

  :أداة الدراسة - ١.٢.٢

الحصول أعد الباحث لجمع البيانات الأولية المتعلقة بموضوع الدراسة استبانه شاملة هدفها 
  .على أجوبة شافية لمشكلة البحث من خلال الفرضيات المطروحة

للخيارات المتعددة الذي يحتسب أوزان تلك الفقرات بطريقة  likertتم استخدام مقياس ليكرت 
  :خماسية على النحو التالي

  

  � أتفق  محايد  أتفق  أتفق تماما
� أتفق 

  تماما
١  ٢  ٣  ٤  ٥  
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  :وثباتهاصدق أداة الدراسة  - ٢.٢.٢

للتأكد من صدق المحتوى للأداة المستخدمة فقد تم عرض الاستبانة على مجموعة 
  .من المحكمين من جهة، واستخدام معامل ألفا كرونبخ من جهة أخرى

تم عرض الاستبانة على مجموعة من المحكمين من ): المنطقي( الصدق الظاهري  - أ
أساتذة مختصين في التسويق والإحصاء ، للتحقق من مدى صدق الاستبانة، حيث طلب 

وقد . الباحث من الجميع إبداء الرأي حول مدى وضوح العبارات ومناسبتها لأغراض الدراسة
تكون أكثر دلالة نتج عن هذا الإختبار إجراء بعض التعديلات في صياغة العبارات ل

  . ووضوحا، ولضمان زيادة درجة مصداقية الأداء في قياس ما صممت من أجله
لغرض  )alfa cronbach(قام الباحث بتطبيق صيغة ألفا كرونبخ : ثبات أداة الدراسة - ب

  .التحقق من ثبات أداة الدراسة على درجات أفراد العينة
مكن من حساب  )لصيغة الإنجليزية ذو ا ٢٠النسخة رقم (  spssإن استخدام برنامج 
هي قيمة أكبر من القيمة و  ٠.٨٣٥الذي كانت قيمته في حدود و  معامل ألفا كرونبخ،

  .التحليلو مما يعني تناسق جميع عبارات الاستبانة وصلاحيتها للدراسة  ٠.٦المرجعية 
  :التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة -٣.٢ 

  :تحليل البيانات الشخصية - ١.٣.٢

سيتم من خلال هذا المطلب تقديم وصف شامل لأهم السمات والخصائص الشخصية 
  :لمفردات العينة التي تضمنتها الاستمارة، والتي كانت على النحو التالي

 الجنس، �
 العمر، �
 ،)المؤهل العلمي ( المستوى التعليمي  �
 سنوات الخبرة، �
 التخصص العلمي، �
 التسويق، مدى المشاركة في البرامج التدريبية في مجال �
  .العضوية أوعدم العضوية في إحدى الجمعيات المتخصصة في التسويق �
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يمكن توزيع أفراد العينة وفق البيانات الشخصية على  spssانطلاقا من مخرجات برنامج 
  : النحو التالي

  ٠٣: الجدول رقم

  توزيع أفراد العينة حسب نوعية البيانات الشخصية
  %النسبة   العدد    نوعية البيانات الشخصية

  الجنس
  ٨٤.٤  ٢٧  ذكر
  ١٥.٦  ٠٥  أنثى

  العمر

  ٦.٣  ٢  سنة ٢٥أقل من 
  ٢٨.١  ٩  سنة ٣٥ – ٢٥
  ٢٨.١  ٩  سنة ٤٥ – ٣٦
  ٣٧.٥  ١٢  سنة ٤٥فوق 

  )المؤھل العلمي(المستوى التعليمي 

  ٠٠  ٠٠  دون المتوسط
  ٠٠  ٠٠  متوسط
  ١٥.٦  ٠٥  ثانوي

  ٧١.٩  ٢٣ ) ليسانس(جامعي 
  ١٢.٥  ٠٤  أودكتوراهماجستير 

  سنوات الخبرة

  ١٥.٦  ٥  سنوات فما أقل ٥
  ٢١.٩  ٧ سنوات ١٠- ٦

  ٣٤.٤  ١١  سنة ٢٠-١١
  ٢٨.١  ٩  سنة ٢٠أكثر من 

  التخصص العلمي

  ٥٠  ١٦  ا�قتصاد والتسيير
  ٩.٤  ٠٣  التسويق والتجارة
غير (تخصصات أخرى 

  )اقتصادية
٤٠.٦  ١٣ 

مدى المشاركة في البرامج التدريبية 
  في مجال التسويق

  ٣٧.٥  ١٢  عدم المشاركة نھائيا
  ٩.٤  ٠٣  مرة واحدة

  ٣٧.٥  ١٢  مرات ٥- ٢
  ١٥.٦  ٠٥  مرات فما أكثر ٦

العضوية أو عدم العضوية في إحدى 
  .الجمعيات المتخصصة في التسويق

  ٦.٣  ٠٢ نعم
�  ٩٣.٧  ٣٠  

  من إعداد الباحث :المصدر
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أفراد العينة يحملون تخصصات اقتصادية بما من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن غالبية 
وهذا ما يدل  )تخصص التسويق والتجارة+ تخصص الاقتصاد والتسيير  ( % ٥٩.٤نسبته 

على قدرة هؤلاء الإطارات على تبني المفاهيم التسويقية الحديثة المرتكزة على نظام المعلومات 
أن نسبة تخصص التسويق التسويقية في ممارسة مختلف أنشطة المؤسسة على الرغم من 

  .تعتبر ضعيفة نسبية إلا أن هذا قد لا يشكل عائقا كبيرا لتخصص هذه الفئة في الاقتصاد
فيما يخص المشاركة في مجال البرامج التدريبية المتخصصة في مجال التسويق فيمكن القول 

عدد مشاركات انطلاقا من نتائج الجدول أعلاه أنه توجد نسبة معتبرة من أفراد العينة لهم 
 % ٥٣.١مهمة في مجال البرامج التدريبية المتخصصة في مجال التسويق بنسبة وصلت إلى 

، وهذا ما يتيح لهذه )مرات فما أكثر ٦مرات ومن  ٥إلى  ٢حيث تراوح عدد المشاركات من ( 
المؤسسات التحكم في مختلف الأسس والتقنيات التسويقية الحديثة والمبتكرة في ممارسة 

  .أنشطتها مختلف
  :تحليل البيانات المتعلقة بالمؤسسة - ٢.٣.٢ 

بعدما تطرقنا في النقطة السابقة إلى تحليل مختلف البيانات الشخصية المتعلقة المتعلقة 
بوحدات المعاينة، سنحاول من خلال هذه النقطة تقديم تحليل وصفي لمختلف البيانات 

  :يةالمتعلقة بالمؤسسة والتي تمحورت في النقاط التال
 عدد العاملين في المؤسسة، �
 طبيعة ملكية المؤسسة، �
 طبيعة نشاط المؤسسة �
 عمر المؤسسة ابتداء من تاريخ التأسيس، �
 .مدى وجود أو عدم وجود قسم خاص بالتسويق في المؤسسة �

  :يوضح الجدول أدناه توزيع عينة الدراسة حسب المعايير المشار إليها أعلاه
   ٠٤:الجدول رقم

  العينة حسب البيانات المتعلقة بالمؤسسةتوزيع أفراد 
  %النسبة   العدد    نوعية البيانات المتعلقة بالمؤسسة

عمال ١٠أقل من  عدد العاملين في المؤسسة  ١٢.٥ ٠٤ 
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عامل ٤٩-١٠  ٣١.٣ ١٠ 
عامل ٢٤٩-٥٠  ٥٦.٢ ١٨ 

 طبيعة ملكية المؤسسة
 ٨٤.٤ ٢٧ مؤسسة خاصة
 ١٥.٦ ٠٥ مؤسسة عمومية

المؤسسةطبيعة نشاط   

 ٨٤.٤ ٢٧ الصناعة
 ١٥.٦ ٠٥ الفRحة والصيد البحري
 ١٠٠ ٣٢ البناء واUشغال العمومية

 ١٥.٦ ٠٥ الخدمات

 عمر المؤسسة 
سنوات ٥أقل من   ٠٩.٤ ٠٣ 

سنوات ١٠- ٥  ٢٥ ٠٨ 
سنوات ١٠أكثر من   ٦٥.٦ ٢١ 

وجود أو عدم وجود قسم خاص 
 بالتسويق في المؤسسة 

 ٥٦.٣ ١٨ نعم
� ٤٣.٧ ١٤ 

  من إعداد الباحث :المصدر
من معطيات الجدول أعلاه يمكن القول أن هناك توزيع متقارب نسبيا بين عدد 
المؤسسات الصغيرة وعدد المؤسسات المتوسطة حيث بلغ عدد المؤسسات المتوسطة نسبة 

، كما أن أغلبية المؤسسات % ٤٣.٨بينما بلغ عدد المؤسسات الصغيرة نسبة  % ٥٦.٢
في حين كانت نسبة هذه  % ٨٤.٤الصغيرة والمتوسطة هي مؤسسات خاصة وذلك بنسبة 

، في حين أظهرت النتائج المتعلقة بنوع % ١٥.٦المؤسسات فيما يخص القطاع العام 
وطبيعة النشاط الممارس من قبل المؤسسة أن أغلب المشاركين في الدراسة هم المؤسسات 

وهذه تعتبر نتيجة جد منطقية ومقبولة لتمركز  % ٨٤.٤ة بنسبة وصلت إلى حدود الصناعي
مختلف أنشطة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الجانب الصناعي، خصوصا أن الجزائر 

كما يتضح جليا . تمر بمرحلة تنمية شاملة تتطلب الاستثمار في مختلف الجوانب الصناعية
وسطة التي تشكل العينة المدروسة أعمارها تفوق العشر أن معظم المؤسسات الصغيرة والمت

سنوات، وهذا مؤشر جد إيجابي للحكم على نتائج الدراسة، كون هذه المؤسسات هي مؤسسات 
كما تظهر نتائج الجدول أعلاه أن أغلبية المؤسسات . ذات خبرة عالية في مجال نشاطها

ويق، حيث بلغ عدد هذه المؤسسات الصغيرة والمتوسطة محل الدراسة تمتلك قسم خاص بالتس
مما يدل على تنامي وزيادة الاهتمام بالتسويق ومختلف  % ٥٦.٣مؤسسة بنسبة  ١٨



 
 
 

 
 .....كواشي مراد . د....  هباش فارس . د

  

  328        جامعة البصرة/ مجلة دورية نصف سنوية تصدر عن كلية ا�دارة وا�قتصاد 

 

الممارسات التسويقية في هاته المؤسسات، في حين بلغ عدد المؤسسات التي لا تمتلك قسما 
، وهذه نسبة ليست بالضعيفة وتؤشر على % ٤٣.٧مؤسسة بنسبة  ١٤خاصا بالتسويق 

  .اب الوعي وثقافة تبني المفاهيم والأطر التسويقية المبتكرة بطريقة واضحة وممنهجةغي
  :الاختبار الوصفي للفرضية - ٣.٣.٢

حاولنا من خلال هذا السؤال معرفة مدى اهتمام المؤسسات بالبيئة التسويقية ومختلف 
المحور الفرعي  متغيراتها، ودرجة تأثيرها على صنع القرار في المؤسسة، حيث تم معالجة هذا

  :، وكانت النتائج على النحو التالي) ١٢إلى  ٨من ( من خلال خمسة أسئلة 
  ٠٥: الجدول رقم

  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري المتعلق بالبيئة التسويقية

  عبارات البيئة التسويقية  الرقم
المتوسط 
  الحسابي

ا�نحراف 
  المعياري

١ 
التحليل البيئي قبل ترتكز المؤسسة على عملية 

  859٠,  3,81 اتخاذ أي قرار

٢ 
تقوم المؤسسة بتقييم مستمر لعناصر مزيجھا 

  822٠,  4,03 التسويقي

٣ 
تشخص المؤسسة بصفة دورية مختلف وظائفھا 

  914٠,  3,94 الداخلية

٤ 
تؤمن المؤسسة بتأثير مختلف العوامل الخارجية 

  564٠,  4,44 على مختلف مستويات نشاطھا

٥ 
تقوم المؤسسة بتحليل وتقييم دوري للعوامل 

  0,803  4,00 الخارجية المحيطة بھا

  ٠.٧٩٢  ٤.٠٤ المتوسط الحسابي العام

  .وفق بيانات استمارة البحث spssمن إعداد الباحث بناءا على مخرجات برنامج  :المصدر

 ٣.٨١قد بلغ  ٨من خلال معطيات الجدول أعلاه نلاحظ أن المتوسط الحسابي للفقرة رقم   
وهو ما يدل على اتفاق الأفراد المستجوبين على تأثير البيئة  ٠.٨٥٩وبانحراف معياري قدره 

التسويقية على صناعة أي قرار في المؤسسة، كما بلغت قيمة المتوسط الحسابي في السؤالين 
على  ٠.٩١٤و ٠.٨٢٢على التوالي وبانحراف معياري قدره  ٣.٩٤و ٤.٠٣شر التاسع والعا

التوالي وهو دلالة واضحة على الاتفاق الكبير للعينة المستجوبة على أهمية دراسة المؤسسة 
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على أنه هناك اتفاق كبير جدا  ١٢و ١١كما دل كل من السؤال رقم . لعنصر البيئة الداخلية
  .ئة الخارجية في المؤسسةعلى أهمية دراسة عناصر البي

وبانحراف  ٤.٠٤بالرجوع إلى الوسط الحسابي الإجمالي لهذا المحور الفرعي نجده في حدود و 
وهو مؤشر واضح على الأهمية الكبيرة التي يوليها أفراد العينة  ٠.٧٩٢معياري قدره 

على أي نشاط  المستجوبة للبيئة التسويقية ومختلف عناصرها الداخلية والخارجية ومدى تاثيرها
  .أو قرار بالمؤسسة

  :ةـــاتمـالخ
أهميـة دراسـة البيئـة التسـويقية علـى كـل المسـتويات فـي و تؤكد هذه الدراسة على ضرورة        

هذا و المتوسطة بصفة خاصة، و في المؤسسات الصغيرة و المؤسسات الاقتصادية بصفة عامة، 
محـــيط المؤسســـة أصـــبح أكثـــر تنوعـــا لمـــا لهـــذه الدراســـة مـــن أهميـــة اســـتراتيجية بالغـــة كـــون أن 

لعلـى و هذا ما دفع بتنامي حالات عدم التأكد ممـا يعـرض المؤسسـة لعديـد المخـاطر، و تعقيدا، و 
ـــة  ـــالي فـــإن ســـلامة و رشـــادة القـــرارات المتخـــذة علـــى مســـتوى المؤسســـة، و مـــن بينهـــا عقلاني بالت

  .البيئة التسويقية فعالية دراسةو القرارات المتخذة سوف يرتبط ارتباطا وثيقا بمدى نجاعة 
المتوســطة و بــالرجوع إلــى الدراســة الميدانيــة التــي أجريــت علــى عينــة مــن المؤسســات الصــغيرة و 

بولاية سطيف، فقد أكدت نتائج هذه الدراسـة علـى اهتمـام جـل أفـراد العينـة المسـتجوبين بدراسـة 
إيمــانهم و الخــارجي، هــذا مــن جهــة،  والبيئــة التســويقية للمؤسســة ســواء علــى المســتوى الــداخلي أ

قــرارات المؤسســة مــن جهــة و القــاطع بمــدى تــأثير دراســة البيئــة التســويقية علــى مختلــف أنشــطة 
  .أخرى
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