
 

 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 المسيلة-جامعة محمد بوضياف 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 كاديمــيالأنيل شهادة الماستر  ضمن متطلبات مذكرة مقدمة
 

 ن:يتالطالبإعداد

 بلحاج بثينة
 بيصار وئام

 تحت عنوان
 

 ية في المؤسسات العموميةواقع استخدام مؤشرات الأداء غير المال

 بلديتي ونوغة والمعاضيد ةحال دراسة

 
 

 

 لجنة المناقشة:

 رئيســـا                    جامعة المسيلة   بوذراع أمنية                      د. 

 مشرفا و مقررا                   جامعة المسيلة                   قروش عيسى       د. 

 مناقشا                    جامعة المسيلة                    ن     بوبعاية حساد. 

 

 
 

2022/2023السنة الجامعية: 

 العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير كلية

 علوم التسييرقسم: 

 ..........................رقم: ................

 

 علوم اقتصادية تجارية وعلوم التسييرميدان: 

 علوم التسيير فرع: 

 التسيير العموميتخصص: 



 

 



 I 

 تقديرو رـــــشك
 خير الخلق أجمعين سيدنا محمد علىوالصلاة والسلام ا كثيرا مباركا فيه، الله رب العالمين حمد الحمد

 يوم الدين. ورضوانه إلىعليه صلوات ربي  

 قروش عيسى، الدكتور: الفاضل والتقدير لأستاذناسمى عبارات الشكر بأتقدم ن

 التي كانت سندا  بتوجيهاته ونصائحه القيمة علينا ولم يبخلالعمل، بالإشراف على هذا  االذي شرفن

 .عداد هذه المذكرةلنا طيلة فترة إو معينا  

 البحث. وإثراء هذامناقشة بقبول  نارفو لجنة المناقشة الذين ش الكرام أعضاء ناساتذتنتقدم بالشكر لأكما 

 من جهد بذلوهما قدموه من مساعدة وما على  التسيير، علومقسم أساتذة الشكر كذلك إلى كل لا يفوتنا تقديم 
 طيلة مسارنا الدراسي.

 

 بلحاج بثينة                                         
 .صار وئامبي                                           
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 :الإهداء
الحمد لله الذي ملأ السموات والأرض وما بينهما , نشكره سبحانه وتعالى على منحه لنا نعمة 

 العقل والأمل والصبر والصلاة والسلام على أشرف المرسلين وبعده :
فيهما الرحمان" واخفض لهما جناح الذل من الرحمة وقل رب أهدي هذا العمل إلى من قال 

 رحمهما كما ربياني صغيرا "ا
إلى من جعل الله الجنة تحت أقدامها , إلى من حملتني وهن على وهن , من كافحت من 

 أجل وصولي إلى هذا اليوم إلى العظيمة "أمي" حفظها الله وأطال في عمرها.
إلى من تحمل مشاق الحياة , من أحمل اسمه وكلي فخر به , من افتخر كونه أبي , إلى 

 في حياتي "أبي" حفظه الله وأطال في عمره . أعظم رجل
إلى أجمل الأقدار من قال فيه الرحمان "سنشد عضدك بأخيك ", إلى سندي في الحياة 

عيسى" , إلى زهرة وجناح البيت  وضلعي الثابت الذي لا يميل , إلى الروح المتممة لروحي أخي "
أدامكم الله نعمة لي ولا  ," بشرى"أختي ىتمد لي يد العون عندما أتعثر إلودفئه إلى الأيدي التي 

 منكم حرمني الله
يقات , إلى صديقاتي ورف" قروش عيسى"كما أتوجه بالشكر الجزيل إلى أستاذي الفاضل 

 دربي وإلى كل من ساندني في هذا المشوار
 وأخيرا وليس آخرا

 إلى نفسي

 نة بثي         
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 :الإهداء
 ة والسلام على خاتم الأنبياء والمرسلينالحمد لله ربي العالمين والصلا

 الحمد لله على إتمام ما بدأت
أهدي هذا العمل إلى نور عيني وضوء دربي ومهجة حياتي , إلى نبع العطف والحنان" أمي " دمتي 

 لقلبي قريبة ولحياتي منيرة
 في عمره إلى من علمني أن الدنيا كفاح وملامحها العلم والمعرفة صاحب الفضل الكبير أطال الله

 "والدي العزيز "
ل بأعينهم والسعادة في ضحكتهم إلى من بهم أكبر وعليهم أعتمد  " إخواني إلى من أرى التفاؤ 

 , وإلى براعم بيتنا يوسف , بيان , ليليان ."
 إلى المساند الداعم والضلع الثابت الذي أتكئ عليه في كل أموري رفيق دربي " زوجي "

كرهم فوسعهم قلبي , إلى من كانت أجمل ذكرياتي معهم إليكم إلى من ضاقت السطور من ذ 
 صديقاتي , إلى صاحبة الفضل العظيم صديقة النجاح إلى من وقفت بجانبي " بثينة "

" قروش عيسى " الذي كان سندا لي في هذا وأحب أن أختم هذا الإهداء إلى أستاذي الفاضل 
 المشوار

 

 وئام            
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 تمهيد: 
 ع التغويراتموميوة ااشويا العمو  وعصورنة مؤسسوا امن الدول نحو تطووير  مزايدااتجاها  الأخيرةشهدت السنوات 

المؤسسوات  نوالمورتفقين مو المسوتهلكين،تنوامي الووعي بقضوايا الجوودة لودى عمووم خاصوة  العالم،حصلت في الكبيرة التي 
ع الحفوا  في موالمجانيوة  علوى الخودمات العموميوة الإنفواقهذا إلى جانب سعي الدول على التحكم في حجم العمومية، 

  على جود ا ولاءمتها للمواطن.نقس الوقت 

لاح الإداري و عامووة ل صووموون الاسووتراتيجية ال في المؤسسووات العموميووة جووزءا الأداءقيوواس و تقيوويم  تعوود عمليووة
 قيقوووادفوووة و تشخيصوووا معر يقتضوووي العموميوووة فتحسوووين جوووودة الخووودمات  و عصووورنة المرافوووق العاموووة، مهموووا لتطوووويرمووودخلا 

عمول  لقووة و الضوعف فيالموواطن ق دقيوتحديود  يوؤدي في اصصولة إلى امو المستهدفة،لوضعها الحالي و مقارنته مع المعايير 
قصوى درجوات لوصوول علوى اللودعم أو الإصولاح  وا يضومن االمناسبة و العمل على القيام بالإجراءات  المؤسساتهذه 

ات جوراءات والعمليوتبسوي  الإ واليوميوة موع الأجهوزة والمؤسسوات الحكوميوة المتعوددة  الأعموالتسيير مختلوف الفعالية في 
 .واطنينة المتمثلة أساسا في الحصول على الوثائق والقرارات والخدمات المختلفة للموالروتيني

 إشكالية  الدراسة :  أولا:

  لورب،، إلا أاواا تحقيوق رغم أن نشاط المؤسسات العمومية مرتب  بتقديم خدمات عامة لا  دف من ورائها إلى
ة وترقووووى ت ذات جووووودوموووودى التزامهووووا بتقووووديم خوووودماكغيرهووووا موووون المؤسسووووات مطالبووووة بتقيوووويم فعووووال لمسووووتويات أدائهووووا 

 الوووتي تتناسوووب موووعلماليوووة و لتطلعوووات الموووواطنين ورغبوووا م، وذلوووك عووور سلسووولة مووون المؤشووورات الخاصوووة ذات الطبيعوووة غوووير ا
 خصوصية هذه المؤسسات.

غوير لمؤشورات ابيوق هوذه انطلاقا مون ذلوك تورز إشوكالية الدراسوة الوتي سونحاول مون خلا وا البحوث في واقوع تط
 لتالي: سة على النحو اسية للدرافي تقييم الأداء، حيث تم وفقا لذلك صياغة الإشكالية الرئي والاعتماد عليهاالمالية 

  محل الدراسة؟ البلديتينما هو واقع استخدام مؤشرات الأداء غير المالية في 

تم طرح مجموعة الأسئلة الفرعية على  أبعاده، والتعمق فيمن اجل الإحاطة بكل جزئيات الموضوع  الفرعية:الأسئلة 
 النحو التالي:

 الدراسة؟محل  البلديتينو ما هو واقع استخدام مؤشر رضا العملاء في تقييم أداء 
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 الدراسة؟محل  البلديتينو ما هو واقع استخدام مؤشر الجودة في تقييم أداء 

 الدراسة؟محل  البلديتينو ما هو واقع استخدام مؤشر زمن تقديم الخدمة في تقييم أداء 

 الدراسة؟محل  البلديتينو ما هو واقع استخدام مؤشر الإبداع في تقييم أداء 

 الدراسة؟محل  البلديتينو ما هو واقع استخدام مؤشر رضا العاملين في تقييم أداء 

 الدراسة تعزى للمتغيرات الشخصية؟ هل هناك فروقات في اجابات أفراد عينة -
ا قة بها ، انطلقنلفرعية الملحا الأسئلةالرئيسية و  الإشكاليةعلى  الإجابةاجل  من فرضيات الدراسة:ثانيا :  -

 حث،خلال الب التي اثل إجابات أولية يمكن إثبات صحتها أو نفيها من من مجموعة من الفرضيات 

 الفرضية الرئيسية : 

 تم صياغتها على النحو التالي :

 دراسة.محل ال البلديتينغير المالية في  هناك اتجاه إيجابي نحو استخدام مؤشرات الأداء

 الفرعية:الفرضيات 

 لدراسة.امحل  البلديتينالأداء رضا العملاء في تقييم  هناك اتجاه إيجابي نحو استخدام مؤشرو 

 سة.محل الدرا البلديتينبفي تقييم الأداء الجودة  استخدام مؤشرهناك اتجاه إيجابي نحو و 

 اسة.محل الدر  رفي تقييم الأداء نحو استخدام مؤشر زمن تقديم الخدمة و هناك اتجاه إيجابي 

 اسة.محل الدر  البلديتينبفي تقييم الأداء  الإبداعو هناك اتجاه إيجابي نحو استخدام مؤشر 

 الدراسة. محل البلديتينبو هناك اتجاه إيجابي نحو استخدام مؤشر رضا العاملين في تقييم الأداء 

 روق بين إجابات أفراد عينة الدراسة تعزى للمتغيرات الشخصية.لا توجد ف-

ت العموميوة داء في المؤسسواع قيواس الأتنبع أهمية الدراسة من أهمية متغيرا ا، فهي تتناول موضو أهمية الدراسة: ثالثا : 
 لية.اائد المباستخدام مؤشرات قياس خاصة بعيدة عن المؤشرات التقليدية التي تعتمد على تحليل العو 



 ...............................................................................مقدمة عامة ............
 

 
 

 د

 ةا موع شورائ، كبوير وتعاملهو ترز أهمية الدراسة كذلك من خلال الودور ا وام الوذي تقووم بوه المؤسسوات العموميوة -
شووواكل و يووود مووون المن أي تقصوووير في أدائهوووا قووود يتسوووبب في أحووودا  العدإجووودا مووون المسوووتخدمين. و بالتوووالي فووو
 الصعوبات سواء للدولة أو المواطن.

يوة الوتي ع البيئوة الحالابة لواقوالدول نحو عقلنة وتجويد الخدمات العموميوة، اسوتج ترز أهمية الدراسة في ظل سعي -
 .صار فيها الاهتمام بقضايا الجودة في صدارة الأولويات 

 هداف أهمها:لة من الأ دف دراستنا في جانبيها النظري والتطبيقي  للوصول إلى جمأهداف الدراسة: رابعا : 
 .و خصائصها العمومية و بيان أهميتهاالتعرف على مفهوم المؤسسات  -
 .التعرف على مفهوم الأداء و مؤشرات قياسه -
  .و بيان أهميتهاهم المؤشرات غير المالية لتقييم الأداء أالتعرف على  -
سووب مووع طبيعوووة و فووت نظوور القووائمين علووى المؤسسووات العموميووة إلى أهميووة اختيووار مؤشوورات تقيوويم الأداء الووتي تتنال  -

 شاط هذه المؤسسات . خصوصية ن
منهووووا مووووا هووووو ،ن الموووررات اختيارنوووا  ووووذا الموضوووووع تحديووودا إلى جملووووة موووو يرجووووعمبااااررات اختيااااار الموضااااوع:  خامساااا : 

 موضوعي مرتب  بالجانب العلمي الأكاديمي ومنها ما يرجع إلى أسباب ذاتية بحتة.
:المبررات الموضوعية 

م ل اسووووتخدات الووووتي حاولووووت تقووووديم تصووووور شووووامل حووووو حداثووووة الموضوووووع، حيووووث لم اوووود الكثووووير موووون الدراسووووا 
 المؤشرات غير المالية في تقييم أداء المؤسسات العمومية

 .ه مستقبلاثراء الموضوع وتنوع زوايا معالجته، ما يتي، إمكانية مواصلة البحث والتعمق في 
 ارتباط الموضوع بتخصصنا الدراسي، حيث يعد في صميم تخصص التسيير العمومي 
تتمثل أساسا في:الذاتية:  المبررات 
 الاهتمام الشخصي بكل ما هو متعلق بالمؤسسات العمومية   -
لال القيووام خووميووة، موون الرغبووة الشخصووية في المسوواهمة ولووو بالقليوول في تحسووين مسووتويات جووودة الخوودمات العمو  -

 لعمومية.بتقييم دقيق وحقيقي للأداء باستخدام مؤشرات تتلاءم مع خصوصية نشاط المؤسسات ا
في لوى المونهج الوصوعالاعتمواد  من أجول معالجوة الإشوكالية المطروحوة و اختبوار فرضويا ا، تممنهج الدراسة:  دسا : سا

 ذا تحليوول مفهوووموميووة و كووالتحليلووي، والووذي توورز أهميتووه في وصووف و عوور  مختلووف المفوواهيم المتعلقووة بالمؤسسووات العم
 لتطبيقي.، النظري أو ا ن جانبيهملنتائج المتحصل إليها في البحث داء و بيان مؤشراته، بالإضافة إلى تحليل مختلف االأ
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نوووة دراسوووة، أمووا عييتين محوول الالموووظفين في البلوووديتكووون مجتموووع الدراسووة موون جميوووع سااابعا : مجتماااع و عينااة الدراساااة : 
 ( المعاضيد 16 ونوغة مقابل 15مفردة موزعة على البلديتين بنسبة متقاربة جدا )  31الدراسة فقد ضمت 

 :في الآتي البحث حدود تتمثلالدراسة:  حدود:  ثامنا
 لمسيلة ا( من ولاية  مفردة 31 )يق الدراسة على عينة مشكلة من تم تطب المكانية: الحدود 
2022/2023امتدت الدراسة الميدانية خلال السداسي الثاني للسنة الجامعية :الزمنية الحدود 
لوى سسوة مؤشوراتراسوتنا عمن الدراسات السابقة ، تم الاقتصار في د : اعتمادا على مجموعةالحدود الموضوعية 

 لعاملين(.ارضا  ،الإبداعزمن تقديم الخدمة، غر مالية للتقييم الأداء ) رضا العملاء، الجودة، 
وقفوت في  عوة الصوعوبات،خولال البحوث مجمو  واجهتنواالأكاديميوة،  مون البحوو كغيرهوا صاعوبات الدراساة:  :  تاسعا

 لي: يحيان حائلا أمام التوسع  بعض عناصر الموضوع أو إثرائها ، اثل أهمها في ما بعض الأ
- عديد منها.ال إحصاءمؤشرات الأداء غير المالية التي يمكن ب صعوبة ضب  متغيرات البحث خاصة في جان 
-  لدراسة االرد على استبيان  المستجوبين فيعدم تجاوب الكثير من 
-  ارية.ة الجامعية الجبالسداسي الثاني من السن ترتب  والتيالبحث  لإعداد صةالمخص الزمنيةالفترة 
ات و الأبحووا  ة موون الدراسووتم إحصوواء مجموعوو المووذكرة،في إطووار البحووث المكتوود لإعووداد الدراسااات السااابقة: : عاشاارا

هووووذه عضووووا موووون ي بمووووا يلووووالووووتي تناولووووت موضوووووع دراسووووتنا، أغلبهووووا تشووووترك معهووووا في واحوووود أو أكثوووور موووون متغيرا ووووا، و في
 مبوبة كما يلي : الدراسات

 الصاحي  الة القطاعح: حمزة كواديك , مؤشرات تقييم الأداء في المؤسسات الصحية : دراسة 1دراسة
ة إلى تقيويم أداء القطواع , هودف هوذه الدراسو 2021,  2, العودد  11, مجلوة الإبوداع ,المجلود  لولاية المدياة

( بالاعتمووواد علوووى مؤشووور التغطيوووة الصوووحية حيوووث تم 2018 – 2012)الصوووحي لولايوووة المديوووة خووولال الفوووترة 
د بالولايووة , وقوو لمتواجوودةادراسووة كوول المؤسسووات العموميووة الصووحية بولايووة المديووة إضووافة إلى العيووادات الخاصووة 

لبشورية الصوحية لمووارد اتوصولت هوذه الدراسوة إلى أن القطواع الصوحي لولايوة المديوة يشوهد نقوص كبوير في عودد ا
التغطيوووة  فوووا  معووودلترة الدراسوووة مقارنوووة موووع تطوووور عووودد السوووكان خووولال نفوووس الفوووترة , وبالتوووالي اخخووولال فووو

ؤسسوووات هتموووام الماالصوووحية الوووذي اثووور سووولبا علوووى أداء القطووواع , هوووذا وقووود أوصوووت هوووذه الدراسوووة إلى ضووورورة 
  يشوعر المسوتفيدحوىناسوبة مالعمومية الصحية , من خلال توفير أماكن استقبال وانتظوار مناسوبة وتووفير إقاموة 

 أنه بين أياد آمنة .
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 ات سااادة للأولويااامؤشااارات الأداء المجرفااااع شاااريفة , يوساااف قريشاااي , مناااى مساااغوني :  " :  2دراساااة
,  2015 , 15لعوودد ا, مجلووة الباحووث ,  فااي المؤسسااات الصااغيرة والمتوسااطة الجزائريااة" الاسااتراتيجية

ن موسوطة في الجزائور المؤسسوات الصوغيرة والمتو   الوتي تنتهجهوا سوتراتيجيةالاالدراسة إلى معرفة الأولويات  هدفت
 سوات وذلوكالمؤسمؤشورات الأداء الماليوة وغوير الماليوة المسوتخدمة مون طورف مسويري هوذه   خلال الكشف عن

لدراسووة إلى أن مؤسسووة جزائريووة صووغيرة ومتوسووطة الحجووم وقوود خلصووت ا 51بووالتطبيق علووى عينووة مكونووة موون 
 مول الوبعض  و تراتيجيةسوالابوالمفهوم العوام، بول تنوتهج بعوض الأولويوات  سوتراتيجيةإهذه المؤسسوات لا الوك 

، ة) البعوووود الموووواليا الأربعووووالآخوووور، بالإضووووافة إلى ذلووووك قوووودمت الدراسووووة لموووووذب البطاقووووة الأداء المتوووووازن بأبعادهوووو
 العملاء، العمليات الداخلية و التعلم و النمو( و المطبقة في هذه المؤسسات.

 مجلوة  ماأمولالواقع وال وردة حدوش , جدي فريدة , أداء المؤسسات العمومية الجزائرية بين:  3دراسة,
ؤسسووات العموميووة وكووذا , تناولووت هووذه الدراسووة مفهوووم الم 2022,  2, العوودد  6السياسووة العالميووة , المجلوود 

 ليوات المقترحوةن الآعوة موبعض المفواهيم المتعلقوة بأدائهوا وإشوكالية قياسوه , حيوث خصوت الدراسوة بتقيويم مجمو 
والتطوووير في  ات البحووثلتحسووين أداء المؤسسووات العموميووة للعموول علووى إيجوواد الآليووات المناسووبة لتمويوول نشوواط

 مجال الأداء المؤسساتي .
وفوق  وأليوة التقليديوة قاربوة الماسوواء وفوق الم الأداءموع بحثنوا في كواوا تعواه مفهووم تقيويم  الدارسواتتشترك هذه 
و التركيووز علووى هووالمدروسووة،  إضووافة لاخووتلاف الووزمن والمؤسسوواتمووا يميووز دراسووتنا  إنالماليووة، غووير المقاربووة غووير 

 المؤشرات غير المالية فق   والاقتصار علىالمؤسسات العمومية 
، وضووعالنظوري للم خصوص الأول للجانوب، فصولين مترابطوينتم تقسويم الدراسوة إلى  هيكال البحاث: :  احدى عشر
داء ومؤشوورات يم حووول الأمفوواه وقوود تنوواول الفصوول الأول الووذي جوواء تحووت عنوووان: بجانبووه التطبيقووي،هوو  مأمووا الثوواني ف

صائصووه خيووث مفهومووه، ح بووالأداء موونمختلووف المفوواهيم النظريووة المتعلقووة حيووث تضوومن  العموميووة،قياسووه في المؤسسووات 
 دائها.أو تقييم مفهوم المؤسسات العمومية و بيان خصوصية قيسا بالإضافة إلى تناول  ،وأهميته 

ف فيووه إلى التعريوو تطرقنوواقوود فدراسووة ميدانيووة ببلووديتي ونوغووة و المعاضوويد أمووا الفصوول الثوواني والووذي جوواء عنوانووه: 
 ملاشوا اعرضوالفصول  اهوذ تضومن جانب ذلوك التطبيقية، إلىببلديتي ونوغة و المعاضيد باعتبارهما يمثلان ميدان دراستنا 

وفقووا  لفرضووياتانووب اختبووار إلى جا خصائصووها،و وصووف  بعينتهووا التعريووفا ووا، وكووذا الدراسووة وأدوا ووا و متغير  لمنهجيووة
 مختلف النتائج التي تم الوصول إليها. تحليل للأدوات الإحصائية المناسبة، و

الاقتراحووات المقدمووة وبعووض ختلووف النتووائج المتوصوول إليهووا، ، احتوووت ملخصووا لمخااووة آخوورهفي  تضوومن البحووث 
 مستقبلا. دراستهاالبحثية التي يمكن  تقديم الآفاقة إلى على أساسها، بالإضاف
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 اهيد : 
 ، حيووثالعموميووة ختلووف المفوواهيم النظريووة حووول الأداء و المؤسسووات  الإحاطووةالغوور  موون هووذا الفصوول هووو  
لى إطووورق سووويتم الت كموووا  ،رة عليووه ل الموووؤثعلوووى أنواعوووه ومحدداتووه والعوامووو مووع التركيوووزبوووالتطرق أولا إلى مفهووووم الأداء  سوويتم

ل عور  مفهومهوا مون خولا ية المؤسسات العموممؤشرات تقييم الأداء ومقاربات قياسه , وفي الأخير سيتم التطرق إلى 
 أدائها و خصوصياته المختلفة.خصوصية قياس و أهميتها و أخيرا التطرق إلى 
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 المبحث الأول :مفهوم الأداء 
إلى دراسوة تقيويم الأداء ومعرفوة أهميتوه  الأداء بالإضوافةسيتم التطرق في هذا المبحث إلى مفواهيم أساسوية حوول  

 والصعوبات التي تواجهه . 
 المطلب الأول :مفاهيم أساسية حول الأداء :

با للبحووث لا خصوويير ومجووايعتوور الأداء موون بووين المصووطلحات الجوهريووة والأكثوور اسووتخداما في ميوودان علوووم التسوو
ل علووى نشوواط لتووأثير المتبووادنوع في اوالدراسوة, وذلووك لارتباطووه  ختلووف العواموول البيئيووة الداخليووة والخارجيووة لاتصووافها بووالت

 ف أنواعها.لى اختلاالمؤسسة ما جعل الأداء مفهوم واسع ومحتوياته متجددة بتجدد أي من مكونات المؤسسة ع
   أولا: تعريف الأداء

(والوذي يعو  إاواز To Perfom)جوع أصول مصوطل، الأداء إلى اللغوة الإاليزيوة وتحديودا مون الفعول غالبوا موا ير  لغاة:
 1أو تأدية شيء ما ,عمل ما أو مهمة ما."

,وقووود ورد أيضوووا  عووو  الإيصوووال 2وفي اللغوووة العربيوووة أصووول الأداء مووون الفعووول أدى ومصووودره التأديوووة وهوووو  عووو  القضووواء"  
 3والإااز."

للمؤسسووة حيووث  الخارجيووة وتعريفووا لوولأداء يتضوومن إشووارة لووبعض مكونووات البيئووة الداخليووة  دركووريووتر يقووترح باصااطلاحا:
 لعمال".اهمين وايعرفه بأنه:"قدرة تعريف المؤسسة على البقاء والاستمرار محققة التوازن بين رضا المس

 زمنليعرف الأداء بأنه: "القدرة الدائمة على تقديم نتائج على مدى فترات طويلة من ا
 4وفي أنواع مختلفة من المهام الموكلة ل دارة".

تحقيووق تلووك لمسووتخدمة لاتحقيووق تلووك الأهووداف المنتظوورة موون تخفوويض الموووارد  ةمحاولوو»بأنووه: كمووا يعوورف الأداء 
لمووووووارد ا: تخفووووويض الأهوووووداف ,ويشووووومل مفهوووووومي "الفعاليوووووة "وهوووووي: الوصوووووول إلى الأهوووووداف المرجووووووة, "النجاعوووووة "وهوووووي

 المستخدمة.
يتميز تعريف "ظواهرة محموود كولادة: "بالشومولية حيوث قوال الأداء هوو درجوة تحقيوق الفورد العامول للمهوام  بينما

 5الموكلة إليه من حيث الجهد والجودة والنوعية اصققة مع العمل على تخفيض تكاليف الموارد المستخدمة .

                                                           
قروش عيسى , دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء المؤسسات الصغيرة والمتوسطة , أطروحة دكتوراه , تخصص علوم التسيير , جامعة 1

  137, ص  2017ـ  2016محمد بوضياف المسيلة , 
  1258, ص  2005, مؤسسة الرسالة للطباعة والنشر والتوزيع , بيروت , لبنان ,  8القاموس المحيط , ط 2
 7,ص  2000المعتمد , قاموس عربي عربي ,دار صادر , بيروت , لبنان ,3
ية الهادي ,الدار الدولية للنشر والتوزيع ,الطبعة الأولى دراكر بيتر ,الإدارة ـ المهام ـ المسؤوليات ـ التطبيقات ,ترجمة محمد عبد الكريم مراجعة ناد4

 99, ص  1996,القاهرة ,
 242طاهر محمود كلادة ,الاتجاهات الحديثة في القيادة الإدارية , دار زهوان للنشر والتوزيع , الأردن , ص 5
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و نشووواط جزئوووي تقووووم بوووه الإدارة ينظووور إلى الأداء بأنوووه :"سلسووولة مووون النشووواطات المرتبطوووة بوظيفوووة متخصصوووة أ
 1بتحقيق هدف معين ".

 هوودافها المسووطرةأى تحقيوق ومون التعوواريف السووابقة لولأداء نسووتنتج بأنووه: "يمثول مقياسووا لقوودرة المؤسسوة علووى موود
ة موون جهووة اخليووة والخارجيووئتهووا الدفي إطووار الملائمووة بووين إمكانيا ووا الماديووة والبشوورية والتنظيميووة موون جهووة ,ومتغوويرات بي

 أخرى".
  أنواع ومحددات الأداء ثانيا:
 ا أنواع الأداء:1

خور وحسوب آاحوث إلى بسبب صعوبة تحديد مفهوم الأداء لودى البواحثين جعول هنواك اخوتلاف في تحديود أنواعوه مون ب
 منها: اع الأداء نذكرديد أنو معايير معينة ,ومنه نتطرق إلى بعض المعايير التي أولاها الباحثون كل الاهتمام في تح

  ينقسم أداء المؤسسة بشكل عام إلى ما يلي :  :ا حسب معايير المصدر1.1
(في ثلاثووة أجووزاء Bernard:وينووتج عوون هووذا النوووع مجموعووة موون الأداءات الجزئيووة و الووتي  ووددها )أ ا الأداء الااداخلي 

 2هي:
ء البشوووري هوووو الميوووزة :وهوووو مووون أهوووم العوامووول الوووتي  وووا توووأثير كبوووير علوووى أداء المؤسسوووة ,فوووالأدا الأداء البشاااريوووو  

التنافسية لأن التمييز في الأداء لن يستند لمجرد امتلاك المؤسسة للموارد المالية والتكنولوجية فحسوب بول يسوتند في المقوام 
 3الأول إلى قدر ا على توفير نوعيات خاصة من الموارد البشرية .

 ال لمختلف استثمارا ا ومواردها المادية :والذي ينتج عن قدرة المؤسسة على التوظيف الفع الأداء التقنيو  
  .:الذي يظهر نتيجة فعالية المؤسسة في تعبئة وتوظيف ما يتاح  ا من الموارد المالية  الأداء الماليو  

:هو الأداء الناتج عن مجموع التطورات والتغيرات الخارجية الناتجوة عون اصوي  )منافسوين ,مووردين  ب ا الأداء الخارجي
,زبائن ,...( ويتحقق هذا الأداء من خلال استجابة المؤسسة  ذه التطوورات الخارجيوة والقودرة علوى التوأثير ,حكومات 

 4والتفاعل مع اصي  الذي توجد فيه . 
  :ينقسم هذا المعيار إلى نوعين هما : ا حسب معايير الشمولية2.1

                                                           
 89, ص  2011عمان ,  حمزة محمود الزبيدي ,التحليل المالي , الوراق للنشر والتوزيع , الطبعة الثانية ,1
2  Bernard Mr  tory , contrôle de gestion sociale , 2eme edition , paris Librairie , 1999 , p 236 
سكندرية , جمال الدين محمد المرسي ,الإدارة الإستراتيجية للموارد البشرية , )مدخل لتحقيق ميزة التنافسية لمنظمة القرن الحادي والعشرين (, الإ3

   23ص  2003لدار الجامعية للنشر والتوزيع , الجزائر ,ا
خيضر  شافي نوال , تحفيز العمال ودوره في تحسين أداء المؤسسة الصناعية , رسالة ماجستير غير منشورة , كلية العلوم الاقتصادية ,جامعة محمد4

  52, ص  2005ـ  2004بسكرة , الجزائر , 
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 ة كافوووة عناصووورهالال مسووواهمخوووافها الرئيسوووية مووون :ويعووو  هوووذا النووووع قووودرة المؤسسوووة علوووى تحقيوووق أهووود أ ا الأداء الكلاااي
 ,ووظائفها وأنظمتها الفرعية  بأدنى التكاليف الممكنة .

  سة .:يشير إلى الأداء الذي يتحقق على مستوى الأنظمة الفعلية للمؤس ب ا الأداء الجزئي
  هذا المعيار يمكن تصنيف الأداء إلي: بوحس الطبيعة:احسب معيار 3.1

ثنواء أن طورف المؤسسوة  رسمهوا موتميتم الأداء الاجتماعي عند تحقيوق الأهوداف الاجتماعيوة الوتي جتماعي :ا الأداء الا أ
 عملية التخطي  .

: تتمثوول في الفوووائض الاقتصووادية الووتي تجنيهووا المؤسسووة موون خوولال تعظوويم عوائوودها الاقتصووادية  الأداء الاقتصاااديوووو  ب
 1مواردها على اختلاف أنواعها . كالمردودية ,مقابل مستويات متدنية في استخدام

 ا محددات الأداء:2
 تتمثل محددات الأداء فيما يلي :

 .أو ضعيفا الدافعية الفردية:يجب أن تتوفر لدى الفرد دافعية العمل وقد يكون هذا الدافع قويا*
لالوه, في العمول مون خ جيوه جهوودهإدراك الدور والمكانة: وهوو يشوير إلى الاتجواه الوذي يعتقود الفورد أنوه مون الضوروري تو *

د اء لابوود موون وجووو موون الأد وتقووم الأنشووطة والسوولوك الووذي يعتقوود الفوورد أهميتهووا في أداء مهاموه ولتحقيووق مسووتوى مرضووي
 إتقان في كل مكون من مكونات الأداء .

تؤهلووه  هووا بحيووثيتفوووق فيو دي الفوورد لووالكفوواءة المهنيووة لوولأداء: تعتوور الكفوواءة المهنيووة عبووارة عوون الإمكانيووات الووتي تتوووفر *
كانيووات وهووي الإم)لشووغل منصووب العموول والاسووتمرار فيووه ,حيووث يمكوون قياسووه موون خوولال ثلاثووة مفوواهيم هووي القوودرات 

 ات )الإمكانيوووواتلاسووووتعداداالحاليووووة للفوووورد(, المهووووارات )اسووووتخدام مختلووووف القوووودرات في الواقووووع  العملووووي والتطبيقووووي (, 
 وف المناسبة ( .الكامنة حاليا والتي يمكن إطلاقها بتوفير الظر 

 ثالثا: العوامل المؤثرة على الأداء 
  توجود ظواهرة فيلا"تكواد  ذ، إإن الفرد يتأثر بالعديد من العوامل المختلفة إذ يصعب تحديد كول هوذه العوامول 

علوووى  ؤثرةدد العوامووول الموووجانوووب تعووو الحيووواة الاقتصوووادية أو الحيووواة الاجتماعيوووة أو الحيووواة عموموووا لا توووؤثر في الأداء " وإلى
فوع الأداء ر وامول توؤدي إلى ، وجوود عالأداء يؤثر الزمان والمكان وكذا العوامول الفيزيائيوة علوى الفورد وأدائوه ومون هنوا يتضو

 وعوامل تؤدي إلى خفضه ويمكن حصرها في نوعين رئيسيين هما:
 وو عوامل داخليوة تتكون من مجموعة من العوامل تتمثل فيما يلي :

                                                           
كفاءة والفعالية  مفهوم وتقييم , مجلة العلوم الإنسانية , كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية , العدد الأول , جامعة محمد عبد المليك مزهودة , الأداء بين ال1

 89,ص  2001خيضر , بسكرة ,
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  ودى اسووتقطابها مون خوولال لموو تنافسوية وتطوور المؤسسووة المرهوون أهووم موورد في المؤسسوة : يشوكل العنصار البشاري -أ
يووة الووتي عهووا وموودى العناعاواووا ملعناصوور بشوورية ميووزة في مهارا ووا ومعارفهووا وقوودرا ا علووى الانسووجام في الجماعووة وموودى ت

ة  الأداء =القووودر  فضوول ومنوووهأأكووور وأداء تعطيهووا لتنميوووة وتطوووير ملكيا وووا والعموول علوووى إيجوواد الووودافع لووديها لبوووذل جهوود 
 البيئة في الدافعية .

من نطواق ضووارد الوتي تقوع يم وتنسيق وقيادة ورقابة جميوع الموإن ل دارة مسؤولية كبيرة في التخطي  والتنظ الإدارة: -ب
 زيووادة معوودلاتن كبوويرة عوو  مسووؤوليتها وسوويطر ا , فهووي تووؤثر علووى جميووع الأنشووطة في المؤسسووة ومنووه فهووي مسووؤولة بنسووبة
سوة موال داخول المؤسلودى الع الأداء داخل المؤسسة, التنظيم يشمل توزيع وتحديد المهام والمسؤوليات وفقا للتخصصات

ا ات اللازموووة وفقوووالمتغوووير  ,أي تقسووويم العمووول عليوووه وفوووق مهوووارا م وإمكانيوووا م الخاصوووة ,كموووا أن درجوووة التنظووويم وحووودات
, لوذا ؤثر على الأداءأنه أن يمل والتوظيف والحوافز والتنمية والتدريب من شللمستجدات الجديدة في نظم وأساليب الع

  .جدات الراهنةقا للمستوجب أن تكون بأي مؤسسة مرونة دينامكية في أي تنظيم وبأي شكل يكون قابلا للتغيير وف
ل نتظووووام في العمووووالا رد أثنوووواء تأديتووووه لوظيفتووووه كمووووا أن عوووودم:تبووووين موووودى أهميووووة العناصوووور اصيطووووة بووووالفبيئااااة العماااال -ج

 والانسحاب والغيابات والحواد  يعود سببها الرئيسي لسلبية بيئة العمل .
 لترقيووووة المتاحووووة لشوووواغلها ومسووووتوى:وتشووووير إلى أهميووووة الوظيفووووة الووووتي يؤديهووووا الفوووورد ومقوووودار العموووول وا طبيعااااة العماااال -د
رد والعموول الووذي يؤديووه زادت دافعيتووه وحبووه شووباعات المترتبووة علووى الوظيفووة ,حيووث كلمووا زادت درجووة التوافووق بووين الفووالإ

 1لعمله وولائه لمؤسسته وبالتالي ل نتاجية والأداء.
لجيود ولا ا علوى الأداء اثيرا كبوير :إن عوامل التكنولوجيا من معودات ووسوائل الاتصوال وغيرهوا توؤثر توأ _العوامل الفنيةه

 لوسائل.يكفي هذا بل يجب على الفرد أن يكون على علم بكيفية عمل هذه ا
 المطلب الثاني: مفاهيم تقييم الأداء 

 عمليوة تقيويم لوهبالقيوام  يعتر الأداء مفهوما يقدم صورة واضحة عن مختلوف أنشوطة المؤسسوة لوذا كوان لابود مون
ر وحوووى ضوووي والحاضوووعلوووى وضوووعيتها في الما الاطووولاعحيوووث تشووومل كافوووة المسوووتويات في المؤسسوووة وذلوووك موووا يضووومن  وووا 

 تزول له مستقبلا .استشراف ما يمكن أن 
 أولا: تعريف وأهداف وأهمية تقييم الأداء

 تعريف تقييم الأداء .1

                                                           
 2003الجزائر , عمر سرار , الرضا عن العمل وأثره على الأداء , مذكرة ماجستير غير منشورة , كلية العلوم والاقتصاد وعلوم التسيير , جامعة 1

  70,ص 
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و "عملية منظمة ينتج عنها معلومات تفيد في اتخاذ القرار أو إصودار حكوم علوى قيموة معينوة و ودف عمليوة التقيويم 
كوون تحقيوووق الأهوووداف إلى معرفووة مووودى النجوواح أو الفشووول في تحقيووق الأهوووداف وكوووذلك نقوواط القووووة أو الضووعف حوووى يم

 1المنشودة في أحسن صورة مكنة ".
يعووورف أيضوووا بأنوووه:"تطوير ونشووور مجموعوووة مختلفوووة مووون القياسوووات الكميوووة متعوووددة الأبعووواد مثووول )التكلفوووة ,الوقوووت اااا 

,الابتكوووار, رضووووا العمووولاء ( والووووتي تسوووتخدم لقيوووواس فعاليوووة وكفوووواءة الأداء الحوووالي والمسووووتقبلي لمختلوووف الجوانووووب داخوووول 
 2ة )الوحدات الإنتاجية, العمال العمليات (".المؤسس
يعووورف كوووذلك بأنوووه: "عمليوووة  ووودف إلى تحديووود مسوووتويات الأداء ومقارنتهوووا  وووا هوووو مخطووو  لتحديووود نووووع وحجوووم اااا 

وأسوووباب الانحرافوووات إن وجووودت وبوووذالك تكوووون عمليوووة تقيووويم الأداء ضووورورية لاتخووواذ الإجوووراءات التصوووحيحية ومعالجوووة 
 3 أداة تعزيزية وتشجيعية لتطوير وتنمية الأفراد والمؤسسة ككل ".العيوب وبالمقابل تعتر

ووو "الطريقووة أو العمليووة الووتي يسووتخدمها أربوواب العموول لمعرفووة أي موون الأفووراد أاووز العموول وفقووا لمووا ينبغووي لووه أن يووؤدي 
جودا, جيود, مقبوول ويترتب على هذا التقييم وصف الفرد  سوتوى الكفايوة أو الجودارة أو اسوتحقاق معوين )متواز, جيود 

 4,ضعيف ,ضعيف جدا ( ".
 5و "هي الطريقة التي بواسطتها يتم قياس حجم ومستوى ما تم إاازه  قدرته مع المطلوب إاازه كما ونوعا " .

ووو "هووي الطريقووة الووتي يووتم بواسووطتها الحصووول علووى معلومووات محووددة موون شووأاا أن تسوواهم في معرفووة مسووتوى الأداء 
 6صر البشري الخاضع للقياس ".وفعالية وإااز للعن

وووو "هوووو مجموعوووة مووون الإجوووراءات الوووتي يتخوووذها الجهووواز الإداري للتأكووود مووون أن النتوووائج تتحقوووق علوووى النموووو المرسووووم 
 7وبأعلى درجة من الكفاءة ".

هوا لتعرف على أداءسسة من اومن التعاريف السابقة يمكن القول أن تقييم الأداء هو: عملية منهجة اكن المؤ 
د نقووواط القووووة م، بتحديوووة مفصووولة ودقيقوووة وكوووذا الإطووولاع علوووى التغووويرات المختلفوووة خووولال فوووترة زمنيوووة محوووددة وتسوووبصوووور 

 .والضعف في كافة الجوانب  ا يمكن المؤسسة من اتخاذ القرارات والإجراءات التصحيحية 
 

                                                           
 47, ص  2015مجيد الكرخي , مؤشرات الأداء الرئيسية , دار المناهج للنشر والتوزيع , عمان , الأردن , 1
 149قروش عيسى , دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء المؤسسات الصغيرة والمتوسطة , مرجع سابق , ص 2
 90, ص  2016لنشر والتوزيع , عمان , الأردن , مصطفى يوسف , إدارة الأداء , دار حامد ل3
 87, ص  1996مصطفى نجيب شاويش , إدارة الموارد البشرية , دار الشروق , الأردن , 4
  191, ص  1996عمر وصفي عقيلي , إدارة القوى العاملة , دار زهران للنشر , عمان , 5
 87, ص مصطفى نجيب شاويش , إدارة الموارد البشرية , نفس المرجع 6
العلوم التجارية , بلعجوز حسين , مدى استخدام بطاقة الأداء المتوازن في التقييم أداء البنوك التجارية الجزائرية ) مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير و7

 . 235( , جامعة محمد بوضياف المسيلة , الجزائر , ص  18/2017العدد 
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 1أهداف تقييم الأداء : وتتمثل في النقاط التالية : .2
ة المترتبوة يجابيوة والسولبيثوار الإن معلومات عن التحسوين في العمليوة التشوغيلية والآإعداد تقارير الأداء التي تتضم -

 على القرارات الإدارية .
ة توؤثر علوى كفواء وقوات الوتيللمنظمة والحكم علوى درجوة التقودم في تحقيقهوا والمع ستراتيجيةالإتحقيق الأهداف  -

 أداء النظام .
واحتياجوات  اط الضوعفتوى المنظمة وذلك من خلال معرفة نقالمساعدة في تنمية كفاءات الإنتاجية على مس -

 التدريب ومعالجته.
 المساعدة في تخطي  القوة البشرية من جهة وتخطي  المسار الوظيفي من جهة أخرى. -
 2مساعدة المسؤولين في اتخاذ القرارات -
 تقييم الأداء يتم من أجل الرقابة والتصحي، والترقية وتخطي  القوى العاملة . -
اسوووب علووويهم  وووا يتن يوووع العموووليوووار الأفوووراد العووواملين المناسوووبين لأداء الأعموووال و وووا يتناسوووب وموووؤهلا م وتوز اخت -

 وقدرا م  ومهارا م تحقيقا لمبدأ "وضع الفرد المناسب في المكان المناسب ".
ات في رقيوة , زيوادعوة تة المتنو وسيلة لضمان عدالة المعاملة حيث أن كل فرد ينال ما يستحقه من المزايوا الوظيفيو -

ون تحيوز أو دة واحودة الأجر,...الخ وذلك على أساس جهده في العمل وتضمن أن كل العاملين يتلقون معاملو
 اييز الفرد على الآخر.

 أهمية تقييم الأداء  .3
رة تحقيوق أكور قود مون خولال يظهر تقييم الأداء مدى إسهام الوحدة في عملية التنمية الاقتصادية والاجتماعية -

 المال.والجهد و  النتائج بأقل التكاليف والتخلص من عوامل التبذير و ا در والضياع في الوقتمن 
يؤدي تقيويم الأداء علوى مسوتوى العمليوات إلى إجوراء مسو، ميوداني شوامل للوحودة الاقتصوادية بغور  التعورف  -

 3على عمليا ا الإنتاجية .
 4تمد عليها عمليات الرقابة والضب  والتخطي  .تساعد عملية تقييم الأداء على تحديد الركائز التي تع -
 تزويد إدارة الموارد البشرية  علومات عن أداء وأوضاع العاملين بالمنظمة . -
 نظمة.تحديد نقاط القوة والضعف في اللوائ، والقوانين والسياسات المنظمة للعمال بالم -

                                                           
 2006دين محمد , الإدارة الإستراتيجية ـمفاهيم ونماذج تطبيقية , مكتبة الدار الجامعية , الإسكندرية , إدريس , ثابت عبد الرحمن , المرسي جمال ال1

 . 21,ص 
 276, ص  1992ة , محمد الزنقراني ,تقييم الأداء في قطاع الأعمال العام , المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة , المجلد الثاني , العدد الثاني , القاهر2
 251, ص  1980اد فليح , تقويم الأداء في الأنشطة الإنتاجية , دار الرسالة , بغداد , حسن جه3
 200, ص  2000يوحنا عبد الله , سليمان اللوزي , دراسة الجدوى الاقتصادية وتقييم أداء المنظمات , دار المسيرة للنشر , عمان , 4
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 يساهم تقييم الأداء في خفض معدلات دوران العمل. -
 قييم الأداء ثانيا :خطوات ت

بالتووالي داء العوواملين و أعوورف علووى يعوود تقيوويم الأداء عمليووة منظمووة  ووا خطوا ووا ومراحلهووا والووتي في النهايووة تووؤدي إلى الت
 اتخاذ الإجراءات اللازمة لذلك, وتتمثل هذه الخطوات فيما يلي:

عموول  ل فهووي تختلووف موونليوول العمووى تحالمعووايير الووتي يووتم  وجبهووا تقيوويم الأداء تعتموود علوو ن: إالأداءااا تحديااد معااايير 1
 لآخر ولابد من توافر عدة خصائص  ذه المعايير نذكر منها :

ر يوووتم علوووى أن فالاسوووتقرا الاسوووتقرار والتوافوووق: وهوووو إمكانيوووة القيووواس أي أن ثبوووات المقيووواس يضوووم جووواند الثبااااتوووو 
ر الموأخوذة قياسوات المعيوا علوى أن توافوق فيوتمقياسات المعيار المأخوذة في أوقات مختلفة ينتج عنهوا نفوس النتوائج , أموا ال

 ريقة لأخرى.طخر ومن من قبل أفراد مختلفين أو بطرق مختلفة ينجم عنها نتائج متقاربة أو متساوية من شخص لآ
املين هوو تقيويم أداء العولالأساسوي  : المعيار الجيد لابد وأن يميز بين الأفوراد وفقوا لأدائهوم حيوث أن ا ودفالتمييزو 
يوة الأفوراد لرواتوب وفي ترقلأجوور وااالجهوود وذلوك لغور  اسوتخدام النتوائج المترتبوة علوى هوذا التمييوز في بنواء وتوزيوع  اييوز

 وتحديد الرامج التدريبية والتطويرية.
قبوول هوو  والمعيوار الماد العواملينأن تكوون المعوايير المسوتخدمة مقبولوة مون طورف الأفور  بالأداء: يجوفي تقييم  القبولو 
 ي يشير إلى العدالة ويعكس الأداء الفعلي للأفراد العاملين .الذ
العوواملين  وضوويحها للأفوورادبوود موون تلابعوود تحديوود المعووايير اللازمووة لوولأداء الفعووال  ااا نقاال توقعااات الأداء إلااى العاااملين:2

يوووث يوووتم نقووول بحطوووريقتين لمعرفوووة موووا يجوووب أن يعملووووا ,ومووواذا يتوقوووع مووونهم ...ومووون الأفضووول أن تكوووون عمليوووة الاتصوووال ب
 كوووون هنووواك تغذيوووةتبووود وأن لاالمعلوموووات مووون المووودير إلى المر وسوووين ويوووتم مناقشوووتها معهوووم والتأكووود مووون فهمهوووا وبالتوووالي 
 عكسية من المر وسين إلى المدير لغر  الاستفهام حول أي الجوانب غير واضحة لديهم .

 وتكون بواسطة جمع المعلومات حول الأداء الفعلي . ا قياس الأداء:3
لوووي ين الأداء الفعنحرافوووات بووو:تعووود هوووذه الخطووووة ضووورورية للكشوووف عووون الااااا مقارناااة الأداء الفعلاااي باااالأداء المعيااااري4

  حقيقيوووة وصوووادقة إلى نتيجوووة ومووون بوووين أهوووم الأموووور في هوووذه الخطووووة هوووي إمكانيوووة المقووويم في الوصوووول, والأداء المعيووواري 
درجوة  لعواملون توؤثر با يتسولمها حيوث أن نتوائج التقيويم الوتي, جوة تعكس الأداء الفعلي للعامل وقناعوة العامول بهوذه النتي

 كبيرة على روحهم المعنوية وعلى استمرارهم في الأداء المستقبلي .
:إن معرفووة العوواملين بنتووائج أدائهووم لا يكفووي بوول يجووب أن تكووون هنوواك مناقشووة ااا مناقشااة نتااائج التقياايم مااع العاااملين5

بيووونهم وبوووين المقووويم لتوضووي، بعوووض الجوانوووب المهموووة الووتي لا يسوووتطيع العامووول إدراكهوووا  لجميووع الجوانوووب الإيجابيوووة والسوولبية
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لووذا فووإن المناقشووة تخفووف موون حوودة تووأثير النتووائج السوولبية الووتي تعكووس الأداء السوولد  , وخاصووة الجوانووب السوولبية في أدائووه
ر هووؤلاء بوأن أدائهووم أكثور مووا حيوث يشوع,  حيوث أن التقيويم الصووادق يضوع الموودير في موقوف معقود موون قبول المر وسووين 

 حدده  م المقيم .
باب الوتي أدت عون الأسو وتكوون علوى نووعين الأولى مباشورة وسوريعة حيوث لا يوتم البحوث ا الإجراءات التصحيحية:6

 الثوواني هووو لنوووع وقووتي, أموواإن هووذا افووإلى ظهووور الانحرافووات في الأداء وإلمووا محاولووة تعووديل الأداء ليتطووابق مووع المعيووار لووذا 
نحرافوات لافيوتم تحليول االإجراء التصحيحي الأساسوي الوذي يوتم البحوث فيوه عون الأسوباب وكيفيوة حصوول الانحرافوات ,

لمؤسسوة اوا تعوود علوى ا كما وأبكافة أبعادها للوصول إلى السبب الرئيسي وهذه العملية أكثر عمقا وعقلانية من الأولى
 بفائدة على المدى الطويل خاصة.

 مشاكل تقييم الأداء وإجراءات معالجتها صعوبات و  -ثالثا 
 صعوبات ومشاكل تقييم الأداء .1

 1إن عملية تقييم الأداء تواجه مجموعة من الصعوبات والمشاكل يمكن حصرها فيما يلي :
  مكوان هوو عودم  داء في أيبوين الأسوباب في عودم كفواءة نظوام تقيويم الأ ن: موللأداءعدم وجود معدلات ومعايير

لمقيموووين مووون ية لتمكوووين اكموووا أن هوووذه المعووودلات والمعوووايير ضووورور ,  يير واضوووحة ودقيقوووة لووولأداء وجووود معووودلات ومعوووا
نووه الوظووائف إلا أ عووايير لجميووعوعلووى الوورغم موون صووعوبة وضووع المعوودلات والم, مقارنووة الأداء الفعلووي بووالأداء المطلوووب 

دقيقوة ومفهوموة و ن واضوحة أن تكو  ويجب , مع التطبيق والخرة يمكن الوصول إلى معايير لجميع أو أغلب الوظائف
 لكل من الرئيس والمر وس وأن يشارك المر وسين في إعدادها .

 حودة للتقيويم طريقوة وا :لأن أغلوب المؤسسوات تسوتخدماستخدام طريقاة للتقيايم لا تتناساب ماع جمياع الو اائف
لووى جميووع واحوودة ع ةويووتم تعميمهووا علووى جميووع الإدارات بغووض النظوور عوون طبيعووة ومسووتوى الوظووائف فتعموويم طريقوو

 الوظائف قد لا  قق الكفاءة المطلوبة من العملية .
 :املة فوجووود لموواذب شوو ة التقيوويمإن لموواذب تقيوويم الأداء تلعووب دورا فعووالا في اوواح عمليووعاادم كفاااءة نماااذج التقياايم

ب ؤدي إلى  وور ا تووعقوودة فإاوووواضووحة وسووهلة قوود تشووجع المقوويم علووى تعبئتووه بإتقووان وفي وقتووه اصوودد أمووا النموواذب الم
ت وألفوواغ غووير سووبب عبووارابالمقوويم موون إعووداده وعوودم الاهتمووام عنوود التعبئووة وغالبووا مووا تكووون عوودم كفوواءة النموواذب 

 واضحة أو عدم تقديم إرشادات توضيحية للمقيم .

                                                           
 403ـ 402,ص 2005ل تطبيقي معاصر ,الدار الجامعية ,الإسكندرية ,عبد الباقي صلاح الدين محمد ,إدارة الموارد البشرية مدخ1
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 تقوارير لة المطلقوة في اظام السورياتجاه بعض المنشآت إلى السرية في التقارير: يوجد هناك بعض المنشآت التي تأخذ بن
 حيث أن السرية المطلقة قد لا تحقق ا دف الرئيسي من نظام التقييم .

 إجراءات معالجة صعوبات ومشاكل تقييم الأداء: .2
 هناك بعض الاعتبارات التي يمكن الاستعانة بوها للوصول إلى نظام جيد للتقييم وهي :

مناسووب مووع نوعيووة وطبيعووة العموول الووتي ينتمووي يجووب تصووميم نظووام لتقيوويم الأداء يكووون  ااا تصااميم نظااام تقياايم الأداء:1
إليها العامل كما يجب أن  تووي علوى مجموعوة مون البيانوات الوتي  ودف إلى قيواس مسوتوى أداء العامول وبشوكل واضو، 

 1للجميع.
لأداء وأقلهووووا  سوووولوك اثمووووو يفضوووول اسووووتخدام معووووايير موضوووووعية في تقيوووويم الأداء وهووووي الووووتي اووووس نووووواتج تقيوووويم الأداء 2

 ة هي التي اس الصفات الشخصية .موضوعي
 و يفضل استخدام عدة طرق للتقييم وذلك باختلاف الوظائف والمستويات التنظيمية .3 
وذب ة باسوتخدام  لمودات الخاصوو الاهتمام بشكل وطريقة إخراب لماذب التقييم ,والاهتمام بوضوح التعليموات والإرشوا4 

 والفهم الصحي، للطريقة المستخدمة . التقييم وذلك لإضفاء نوع من الاحترام والثقة
  2و يجب أن يكون لتقييم الأداء استخدامات واضحة ومحددة ومفيدة وإلا من الأفضل عدم استخدامه على الإطلاق5

 المبحث الثاني: مؤشرات تقييم الأداء 
 ياسه .قبات مقار و سنتطرق في هذا المبحث إلى مفهوم قياس الأداء وأهدافه وأهميته بالإضافة إلى مؤشرات 

 المطلب الأول: قياس الأداء 
ئج, أموا التقيويم أي قيواس النتوا التنفيذ قياس الأداء يمثل جزءا أو امتدادا لعملية التقييم وليس مرادفا  ا فالقياس يتم عند

 فهو الفرق بين ا دف والقياس .
 أولا:تعريف قياس الأداء

الرقمية للأشياء أو الأحودا  وفقوا لقواعود معينوة يجوب أن بصفة عامة يعرف القياس بأنه:" عملية تحديد القيم 
 3تكون متوافقة مع خصائص الأشياء أو الأحدا  موضع القياس".

أموووا قيووواس الأداء فيقصووود بووووووه هوووو:" عمليوووة تقووودير نتوووائج أعموووال المؤسسوووة بغووور  تحديووود درجوووة فاعليوووة وكفووواءة 
 1مج المؤسسة وتوثيقها نحو تحقيق أهداف موضوعة مسبقا ".لك يع  المراقبة المستمرة لإاازات براكذ  عمليا ا وهو

                                                           
بق , ص المرسي جمال الدين محمد , الإدارة الإستراتيجية للموارد البشرية المدخل لتحقيق الميزة التنافسية لمنظمة الحادي والعشرين , مرجع سا1

456 
 311ـ  310, ص  2004كندرية , أحمد ماهر , إدارة الموارد البشرية , الدار الجامعية , الإس2
 137, ص  2010مدحت محمد أبو النصر , الأداء الإداري المتميز , المجموعة العربية للتدريب والنشر , مصر , 3
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يوة الكميوة والنوع المؤشوراتويعرف أيضا بأنه: "جوزء مون العمليوة الإداريوة تسوتخدم فيهوا مجموعوة مون المقواييس و 
قيوق تحرجوة النجواح في دة وقيواس لتحديد مستوى كفاءة الأجهزة والمنظمات التابعة  ا من خلال استخدام الموارد المتاح

 الأهداف اصددة سابقا خلال فترة زمنية محددة ".
 ثانيا: أهمية قياس الأداء 

يعتوور قيووواس الأداء مووون العمليوووات المهموووة سوووواء علوووى مسوووتوى الفووورد أو علوووى مسوووتوى المؤسسوووة ككووول وتتجلوووى 
 2أهميته فيما يلي:

 سسة. في المؤ و يساعد في تحديد أي من النشاطات أو القطاعات التي تحتاب إلى إجراء التحسين
 و يساهم قياس الأداء في تحديد المشكلات التي تظهر نتيجة التحيز الشخصي .

 و يساعد قياس أداء المؤسسة في فهم العمليات التي تقوم بوها .
موين شخصوية وبودون تخلآراء الاو التأكد من أن القرارات التي يتم اتخاذها تكون على أساس الحقائق وليس العواطوف أو 

 .أو تحيز
ف ت علوى إطولاع كواإذا كانو و يساعد قياس الأداء في تحديد موا إذا كانوت المؤسسوة تحقوق احتياجوات العميول أم لا وموا

 بنوعية المنتجات والخدمات التي  تاجها العميل.
ة الطاقوووات اللازموووو المووووارد وووو تركوووز عمليوووة القيووواس علوووى الاهتموووام  وووا يجوووب إاوووازه و وووث المؤسسوووات علوووى تووووفير الوقوووت و 

 تحقيق الأهداف .ل
 ثالثا: أهداف قياس الأداء

 3تحتاب المؤسسات لقياس الأداء للأسباب التالية :
 و الرقابة: حيث يساعد قياس الأداء في التقليل من الانحرافات التي تحد  أثناء تأدية العمل.

 ذها .ب تنفيلو و التقييم الذاتي: يتم استخدام القياس لتقييم أداء العمليات وتحديد التحسينات المط
ؤسسوة تعمول افها ا وأن المافة لأهودو تقييم الإدارة بدون القياس لا توجد طريقة للتأكد من أن المؤسسة تحقق القيمة المض

 .بكفاءة وفعالية 
يووود كفووواءة طووواء وتحدوووو التحسوووين المسوووتمر يسوووتخدم القيووواس لتحديووود مصوووادر العيووووب واتجاهوووات العمليوووات, وضوووع الأخ

 ص التحسين .وفعالية العمليات وفر 

                                                                                                                                                                                           
,  9200وائل محمد صبحي إدريس , طاهر محسن منصور الغالبي , أساسيات الأداء وبطاقة التقييم المتوازن , دار وائل للنشر , عمان , الأردن , 1

 69ص 
 35ـ 34مصطفى يوسف , إدارة الأداء , مرجع سابق , ص ص 2
 عبد الرحيم محمد , قياس الأداء المتوازن وفلسفة إدارة الأداء في القطاع الحكومي .3
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 المطلب الثاني: مؤشرات ومقاربات قياس الأداء
لحكوووم علوووى سسوووة مووون اإن عمليوووة قيووواس الأداء توووتم بتحديووود مجموعوووة مووون المؤشووورات الواضوووحة والوووتي اكووون المؤ 

لأداء سوبة موع موضووع اات المنامستويات الأداء وتقييمه بكل موضوعية وبعيدا عون أي تحيوز وبالتوالي فوإن اختيوار المؤشور 
 راد قياسه يمثل أهم وأكثر الجوانب في عملية تقييم وقياس أداء المؤسسة .الم

 أولا: مفهوم وخصائص مؤشرات الأداء 
 تعريف مؤشرات قياس الأداء  .1

الخ ".  , مؤشور السوعر, .عرف المؤشر على أنه:" رقم ذو دلالة لوضعية اقتصادية لبلد ما ولفترة معينة كمعدل البطالوةي-
ة موضوووعي علووى حالوو عانة بووه في اتخوواذ قوورار حكوومنووه:" أداة للقيوواس وتفسووير المعيووار ويمكوون الاسووتويعوورف أيضووا علووى أ -

 معينة ".
 أما مؤشرات قياس الأداء فيوجد مجموعة من التوعاريف أهمها :

عوون معلومووة كميووة تقوويس فعاليووة وكفوواءة كوول أو جووزء موون عمليووة حقيقيووة  ةعبووار »أاووا: تعوورف مؤشوورات الأداء علووى  -   
 1المؤسسة". ستراتيجيةإطة بالنسبة لمخط  أو هدف محدد في إطار وبسي
 2وتعرف أيضا بأاا: " فعالية العملية وكفاءة استخدام الموارد ". -   
وكذلك تعرف على أاا: "مقيواس يسوتند علوى معوايير كميوة أو نوعيوة يووفر فرصوة التحقوق مون التغويرات الوتي تحود   -  

 3مقارنة  ا هو مخط  له فيها ".في مختلف جوانب نشاط المؤسسة 
 تي تأخوذ أشوكالاتعملة والومن ما سوبق يمكون تعريوف مؤشورات قيواس الأداء بأاوا: مجموعوة مختلفوة مون الأدوات المسو

 .   اهداف المخطل للأدى الوصو ممتعددة منها الكمية والنوعية أو المالية وغير المالية لقياس أداء المؤسسة ولتحديد 
 اس الأداء:خصائص مؤشرات قي .2

 من بين أهم الخصائص التي تسعى المؤسسة لتوفيرها في مؤشرات قياس أدائها ما يلي :
 يه .ه والذي لا يعنلذي يعنيو الوضوح :ويع  سهولة الفهم من الجميع ,عند قراءة المؤشر يستطيع الشخص معرفة ما ا

 و الشمولية :تع  أن المؤشرات تغطي جميع جوانب  المؤسسة .
 ها . ملاحظتفيية المؤشر :ويقصد بوها المعلومة التي يقدمها المؤشر تعكس النتيجة التي ترغب و معنو 

 و سرعة الحصول عليه :وهذا ما يجعل المؤسسة تقوم بالتصحيحات اللازمة وفي الوقت المناسب .
                                                           

ر , قسم علوم حمودي أم العز , دور تطوير المنتجات في تحسين أداء المؤسسات الصغيرة والمتوسطة , مذكرة لنيل شهادة الماستر علوم التسيي1

 . 16, ص  2012ـ  2011التسيير , جامعة قاصدي مرباح , ورقلة , 
,  2000هاني عبد الرحمان العمري , منهجية تطبيق بطاقة قياس الأداء المتوازن في المؤسسات السعودية , المملكة العربية السعودية , الرياض , 2

 . 8ص 
 48سابق , ص مجيد الكرخي , مؤشرات الأداء الرئيسية , مرجع 3
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 و الاعتماد على عدد محدد من المؤشرات 
 1قارنة .و كلما كانت المؤشرات كمية كلما سمحت بالقياس والم

 (:المقاربة التقليدية للأداء )المقاربة المالية:ثانيا
يرتكوووز تقيووويم الأداء وفوووق هوووذا المنظوووور علوووى مجموعوووة مووون المؤشووورات الماليوووة الوووتي تشوووكل مخرجوووات نظوووام محاسوووبة 

سووتثمار، التسوويير في المؤسسووة، و بالتووالي فهووو يرتكووز علووى جملووة موون القياسووات أو المؤشوورات الماليووة مثوول العائوود علووى الا
القيمة المضافة،المبيعات اصققة،التكلفة و الرب، اصقق لكول وحودة منتجوة و غيرهوا مون المؤشورات الماليوة،و الوتي تسوتخدم 

 .2لمقارنة الأداء الفعلي بالمعياري ومن ثمة اتخاذ القرارات المناسبة
ء كوان ضومن الدراسوات التطبيقيووة أو يعود الأداء الموالي القاسوم المشوترك بوين الكتواب و البواحثين و المودراء، سووا 

(أن Walther,et.alالنظريوووة أو في عمليوووة تقيووويم الأداء ضووومن الوقوووع العملوووي في مختلوووف المؤسسوووات، حيوووث يووورى )
الأداء المووووالي سوووويبقى المقيوووواس اصوووودد لموووودى اوووواح المؤسسووووات، و أن عوووودم تحقيقووووه بالمسووووتوى المطلوووووب يعوووور  وجودهووووا 

 .3واستمرارها للخطر
د موون الكتوواب الآخوورين أبعوود موون ذلووك في التأكيوود علووى أهميووة الأداء المووالي باعتبوواره ا وودف الأهووم يووذهب العديوو

( أن القيواس الوذي يعور عون اواح المؤسسوة في بلووه أهودافها الإسوتراتيجية G.P.Angelierبالمؤسسوة ، فموثلا يورى)
 .4تترجمه حسابا ا وهو ما تظهره سلسلة النسب المالية

( أن الأداء المووالي المتفوووق يعوود ا وودف الأساسووي للمؤسسووة و أن الأهووداف Hunt & Morganكمووا يوورى ) 
( أن مؤشوورات Harrison&Johnالثانويووة الأخوورى يمكوون تحقيقهووا ضوومنيا موون خلالووه، ضوومن نفووس السووياق  يوورى)

ؤسسووات الأداء المووالي يمكوون اسووتخدامها كمؤشوورات أساسووية في عمليووة التحليوول الووداخلي للمؤسسووة،كما يؤكوودان أن الم
ذات الأداء المووالي تكووون المرتفووع أكثوور قوودرة علووى الاسووتجابة في تعاملهووا مووع الفوورص و التهديوودات البيئيووة الجديوودة، كمووا 

 .5أاا تتعر  لضغوط أقل من أصحاب المصالح و الحقوق

                                                           
ية المنظمة سامية خرخاش , نادية خرخاش , معايير قياس أداء المنظمة في ظل التنمية المستدامة , ضمن فعاليات الملتقى العالمي الدولي لأداء وفعال1

 8, ص  2009في ظل التنمية المستدامة , جامعة محمد بوضياف , المسيلة , 
 الكابل جينر فرع الكوابلة صناع مؤسسة حالة المحيط دراسة تحولات مع الصناعية  المؤسسة لأقلمة الإنتاج نظام أداء مؤشرات تحسيننصر الدين بوريش ،2
 .60، ص 2013-2012،، الجزائرجامعة بسكرة كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير،أطروحة دكتوراه غير منشورة ، -بسكرة-

ة علوم ستراتيجي والأداء التنظيمي ووو دراسة تحليلية , المؤار العلمي الدولي السنوي الخامس , اقتصاد المعرفة والتنمية الاقتصادية , كلي، الاتجاه الإوائل إدريس،جاسر النسور3
 .16، ص2005أفريل  27وو  25الاقتصاد والعلوم الإدارية , جامعة الزيتونة الأردنية , الأردن ,

 .96، مرجع سابق،صاءة و الفعاليةبين الكف الأداء ، عبد المليك مزهودة4

 .17، صنفس المرجع ،وائل إدريس،جاسر النسور 5
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  ليديوة ظول بيئوة الأعموال المعاصورة فقود واجهوت النمواذب التق في الأداء:انتقادات المقاربة التقليدياة لتقيايم
للأداء و المعتمدة على البعد المالي فق  مجموعة من الانتقادات تعكس قصورها في مد المؤسسة بالمعلوموات الضورورية 

(يرى أن المقواييس الماليوة في ظول الاتجاهوات Bankerو التي اكنها من البقاء و الاستمرار، ففي هذا السياق يرى )
افيوة لإموداد الإدارة بالمعلوموات اللازموة لإدارة الأنشوطة إدارة جيودة، كموا أاوا الحديثة و البيئة التنافسية الجديودة غوير ك

 . 1لا تساعد على التنبؤ بالأداء في المستقبل البعيد
(أن تقييم الأداء التقليدي،أي  نطق المؤشرات المالية،غير صوالح للمؤسسوة في ظول Atkinsonمن جهته يرى)

ضوووافة إلى الحديثوووة الوووتي أدخلوووت  ر ى وتقنيوووات جديووودة في التسووويير كموووا أفووورزت التطوووورات  التقنيوووات الحديثوووة الوووتي بالإ
 .2علاقات جديدة بين المؤسسة ومختلف الأطراف المتعاملة معها فضلا عن نوع جديد من الموارد

(في نقوووده للمقووواييس الماليوووة مووون حيوووث اعتبارهوووا ذات طبيعوووة تار يوووة، Kramer &Pushnerينطلوووق)  
 .3م معلومات دقيقة حول التعثر المالي أو الإفلاس الذي قد تواجهه المؤسسة في المستقبلوبالتالي فهي لا تقد

(أنه إضافة إلى كواا ذات طبيعة تار يوة و غوير متاحوة في الأوقوات المناسوبة فإاوا قود تفتقود Chongيرى )  
 4للمصداقية من خلال تعرضها للتلاعب من قبل المسيرين لسبب أو لآخر

( ثلاثوووة مجوووالات رئيسوووية لفشووول المؤشووورات الماليوووة منفوووردة في قيووواس الأداء Kaplan &Johnsonحووودد)
 :5هي
سوتخدام يوة و كوذلك في االاختيار  تفشول أنظموة الموازنوة المرنوة في تقيويم النفقوات الثابتوة ثحي الاستخدام:ا مجال    

 المقاييس المناسبة للرقابة على التكاليف الثابتة.
نتيجوة  لفرصوة البديلوة،ى تكلفوة اشل في تطوير الرقابة علوى الجوودة أو في إلقواء الضووء علوحيث تفااا مجال الملائمة: 

 غياب التراب  بين مقاييس تقييم الأداء و الأهداف المراد تحقيقها.
 جل.الية قصيرة الأبارات الممن خلال إهمال باقي الجوانب غير المالية و التركيز على الاعتااا مجال الرقابة: 

) المقاربووة غووير الماليووة( :إن الانتقووادات السووابقة الووتي واجهتهووا المقاربووة التقليديووة مقاربااة المعاصاارة لتقياايم الأداءال -ثالثااا
لتقيوووويم الأداء والووووتي اشووووتركت جميعهووووا في إبووووراز محوووودوديتها و قصووووورها الواضوووو، في مجووووارات التغوووويرات الحاصوووولة في بيئووووة 

                                                           
، مذكرة ماجستير  في اصاسبة ،كلية التجارة،جامعة عين استخدام المقاييس غير المالية لتقييم أداء المؤسسة العامة للخطوط الحديدية السوريةحسين رضوان كتلو، 1

 .58،ص2002شمس،القاهرة،مصر،
 .489، مرجع سابق،ص للأداء الإستراتيجيةالمقاربات المليك مزهودة، عبد  2
 الإدارية للعلوم تكريت ، مجلةاليمنية التحويلية الصناعية الشركات في تطبيقية دراسة -الأداء مقاييس تطويرى  عل الحديثة التصنيع بيئة دور توفيق، إقبال عمر3

 .60،ص2015ق،االعر ، تكريت جامعة ،والاقتصاد ةالإدار  كلية  ،15العدد، 5د المجل / والاقتصادية
 .  162قروش عيسى , مرجع سابق , ص 4
 .58رجع، صنفس المحسين رضوان كتلو،  5
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تتي،  ا التماشي مع هذه المتغيرات،و ادها بالقودرة علوى الاسوتمرار  المؤسسة،دفعت باتجاه تب  وتطوير منهجية حديثة
 و المنافسة.

رجيوة وهوي لخاالداخليوة وا لماليوة ،اتتضمن المقاربات الحديثة للأداء أبعادا جديدة تجمع بين المؤشرات المالية وغوير 
ف تشومل كول الأطورالى اتد ؤشرات أخر بذلك تتجاوز حدود استخدام المؤشرات المالية منفردة لتقييم الأداء، لتشمل م

لعمول تابعوة سويرورة امهة أخرى ذات العلاقة مع المؤسسة كالعملاء ,المساهمين, الموردين و المستثمرين من جهة، ومن ج
م هلكين وتطلعوووا ات المسوووتوتنظيموووه ومرونتوووه داخووول المؤسسوووة، وكوووذا قووودر ا علوووى التجديووود والابتكوووار والاسوووتجابة لرغبووو

 ؤشرات غير المالية و التي نوض، بعضا منها من خلال الجدول التالي:وغيرها من الم
  : بعض المؤشرات غير المالية لتقييم الأداء01جدول رقم 

 الماؤشار  المجاال

 النمووو
 لموو الأسوواق. -
 نسبوة لموو الأنشطوة. -

 الحصوة السوقيوة. -

 الإبوداع
 متوس  المودة لإطولاق منتجوات جديودة في السووق. -

 نسبوة قيموة المنتجوات الجديودة إلى رقم الأعموال. -

 نسبوة مساهموة رقوم الأعموال في البحث و التطويور. -

 القيموة/العميل
 موؤشورات عن رضوا الوزبوون. -

 نسبوة الوفواء. -

 السوعر. -التنوافسيوة -

 الجوودة
 موؤشرات الجوودة. -
 الضموانوات. -

 التسييور
 دوران العمّوال. -

 بوة مصواريف التكووين .نس -
 معودل الحوواد . - البيئووة

 لتقوىالمالمؤسساة اء قيااس أد فاي والإساتراتيجيةدور المؤشرات المالية  شمام عبد الوهاب ، بوكرة كميلية،المصدر:  
سويير، جامعوة ريوة و علووم التو التجا الدولي حول أداء وفعالية المنظمة في ظل التنميوة المسوتدامة، كليوة العلووم الاقتصوادية

 .265،ص2009نوفمر  11-10المسيلة،
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يس الأداء لكول مون مقواي إلى جانب هذه المؤشورات، تقتضوي المقاربوة الحديثوة الأداء أيضوا وضوع واحود أو أكثور
ابكة لأهووداف عووة المتشوومجموعووة موون أصووحاب المصووالح في المؤسسووة والووتي يجووب أن تقابوول أهوودافهم فيهووا، فالطبي

لأهووداف اغطووي تلووك ف المرتبطووة بوووها توونعكس علووى طبيعووة مجووالات الأداء الووتي تالمؤسسووات وحاجووات الأطوورا
يووث تكووون بحلأهووداف، االمتشووابكة وتفوور  علووى المؤسسووة تحقيووق الحوود الأدنى موون التنسوويق والووتلا م بووين تلووك 

ن لأهووووداف ا،كمووووا أنتووووائج قيوووواس الأداء في مختلووووف المجووووالات متناغمووووة بالشووووكل الووووذي يعووووم الأداء الكلووووي  
 س ومعايير فق مقاييو ب المصالح مجالات أداء رئيسية ينبغي على المؤسسات قياس الأداء من خلا ا أصحا
 مع كل مجال وما يمثله من أطراف مرتبطة به. تتلاءم

 في المؤسسات العمومية  الأداءوتقييم  قياس الثالث: خصوصيةالمبحث 
  ضافةئصها و أهميتها ، بالإسات العمومية و بينا لخصايتناول المبحث عرضا لمفهوم المؤس

 المطلب الأول :مفاهيم  حول المؤسسات العمومية
 باشر تعتر المؤسسات العمومية قاعدة هيكل القطاع العام وذلك لأاا تلامس المواطن بشكل م

 أولا :تعريف المؤسسات العمومية 
لعوووام ,تتمتوووع بالشخصوووية المؤسسوووات العموميوووة بأاوووا :"وحووودة أو جهووواز إداري مووون منظموووات القطووواع اتعااارف  

 1المعنوية واتاز بالاستقلال المالي والإداري حيث يتم إنشا ها بقانون يضب  أعما ا وتوجيها ا وحقوقها وواجبا ا ".
المؤسسووات العموميووة :" هووي عبووارة عوون وحوودات قطوواع الأعمووال الووتي توودار موون قبوول الحكومووة , والووتي مكوون أن  

ة ."ر بأسووعار إداريوو الجمهووو م المؤسسووة العامووة بإنتوواب السوولع والخوودمات وتقووديمها إلىتوودار موون قبوول القطوواع الخوواص وتقووو 
  
وتعرف على  أاا :" الخلية الأساسية للاقتصاد الوط  ,رأسما ا توابع للقطواع العوام أي الدولوة ,ويكوون التسويير  

 فيها بواسطة أشخاص تختارهم الجهة الوصية ."
أاوووا : "هوووي شوووخص معنووووي مووون القوووانون العوووام يسوووير مرفوووق عموووومي  Pierre lourentيعرفهوووا الووودكتور  

 . 2متخصص , مستقل عن الدولة والجماعات اصلية , ولكنه مربوط بهما 
وتعووورف أيضوووا بأاوووا : " هوووي مرفوووق عوووام أو منظموووة عاموووة , ملوووك للدولوووة , تتمتوووع بالشخصوووية المعنويوووة العاموووة  

 3للسلطة والرقابة الإدارية الوصائية للسلطات الإدارية المركزية التابعة  ا .والاستقلال المالي والإداري , غير أاا تخضع 

                                                           
 306ـ  305, ص  1989فهمي محمود شكري , مبدأ تدرج فكرة السلطة الرئاسية , المؤسسة الوطنية للكتاب , الجزائر , 1
2stratif , edition montchrestien , Paris E. J. A ,2001 , P190Frier , P. L. Precis de droit admini 
, ص  2022,  2, العدد  6وردة حدوش , جدي فريدة , أداء المؤسسات العمومية الجزائرية بين الواقع والمأمول , مجلة السياسة العالمية , المجلد 3

949  
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إن مصووووطل، المؤسسووووة العموميووووة ينسووووب إلى كوووول مووووا يملكووووه الشووووعب ملكيووووة جماعيووووة ,تقوووووم بإدارتووووه وتوجيهووووه  
 والإشراف عليه لصالح الشعب وتحقيقا لأهدافه الاقتصادية والاجتماعية والسياسية .

 مؤسسات العمومية ثانيا :خصائص ال
بالرغم من الاختلاف في تعريف المؤسسات العمومية والتحوديات الوتي تواجههوا , إلا أاوا تتمتوع  جموعوة مون  

 الخصائص الرئيسية نذكر منها :
سوائل لو  عيوة أو جزئيوةلكيوة جمامو صفة الرسمية والعموميوة وذلوك لأاوا تعتور جوزء مون القطواع العوام ,وهوذا موا يونجم عنوه 

 تاب .الإن
 دولة .و خضوع المؤسسات العمومية للأحكام القانونية والدستورية المعمول بها داخل إقليم ال

 و تعتر كيان قانوني مستقل لأاا خاضعة لسلطة الدولة والقانون .
توع مدفوة ومتخصصوة تتؤسسات هاو تلبية حاجيات ونقائص المواطن في العديد من المجالات الاقتصادية والخدمية لأاا م

 بصلاحيات قانونية تؤهلها للقيام بواجبا ا وفق معايير وأسس محددة مسبقا .
 1و تتمتع المؤسسات العمومية باكتسابها الشخصية الاعتبارية والمعنوية حيث يترتب عنها ما يلي :

 وو الاستقلال المالي للمؤسسات العمومية الحق في التصرف بأموا ا ومتلكا ا وعوائدها . 
 تع المؤسسات العمومية بالأهلية القانونية المنبثقة عن كيااا القانوني المستقل .وو تتم 
ووو الخضوووع للرقابووة والإشوراف العووام التووابع للدولووة للحفواغ علووى المسووؤولية واصاسووبة العاموة وتوجيووه الجهووود للنفووع  
 العام .

علووى سوويرور ا وديمومتهووا واثيلهووا أمووام وووو احتووواء المؤسسووات العموميووة علووى مجموعووة موون الأفووراد الووذين يسووهرون  
 الغير والنيابة عنها في مختلف التصرفات المالية والإدارية 

 ثالثا : أهداف المؤسسات العمومية 
 2للمؤسسات العمومية جملة من الأهداف نذكر منها :

 و الأهداف الاقتصادية :من بين أهم الأهداف الاقتصادية للمؤسسة العمومية ما يلي : 1
 طية خسائرها.واا وتغوو تحقيق الرب، وذلك بالسعي إلى تحقيق هامش من الأرباح لرفع رأس ما ا وتسديد ديوو

                                                           
 26, ص  2010زهران للنشر , عمان , الأردن , نائل عبد الحافظ العوالمة , إدارة المؤسسات العامة , دار 1
مقدمة لنيل رابح الوافي , أثر استخدام الإدارة الإلكترونية على جودة الخدمات في المؤسسات العمومية الجزائرية ـ قطاع العدالة نموذجا ـ أطروحة 2

ادية والتجارية وعلوم التسيير , جامعة محمد بوضياف بالمسيلة , شهادة دكتوراه العلوم في علوم التسيير , تخصص علوم التسيير , كلية العلوم الاقتص

 174ـ  173, ص  2019ـ  2018
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ة هوذه لسوعي وراء تغطيولسووق ,واوووو تحقيق متطلبات المجتمع من خلال معرفة نقوائص السولع والخودمات الوتي يعواني منهوا ا
 النقائص من اجل منفعة المجتمع .

عي وذلوووك مووون الاجتموووا يوووة والخدميوووة : تسوووعى المؤسسوووات العموميوووة إلى خلوووق نووووع مووون التووووازنو الأهوووداف الاجتماع 2
 خلال :

تلبيوة موي وضوروري لوه ل أمور حتوووو تحسين  مستوى الأجور:إن الأجر الذي يتقاضاه العامول في المؤسسوات العموميوة تعتور
 ع حسووب أهميووة كوولالارتفووا  وح بووين الاخفووا  حاجاتووه ومتطلباتووه والحفوواغ علووى بقائووه ,إلا أن هووذه الأجووور تبقووى تووتراو 

 قطاع .
حي ثوول التووأمين الصووما ووا ,معوووووو تووأمين العمووال : تقوووم المؤسسووات العموميووة في ظوول عوودم اسووتقرار ظووروف العموول لتووأمين 

 ,توفير السكن ,وهذا لغر  مصلحة العامل وتوجيهه نحو ا دف العام للمؤسسة .
ت ر  علووى المؤسسوواتمعووات يفوون التطووور الإبووداعي و التكنولوووجي الحاصوول في المجوووووو تحسووين مسووتوى المعيشووة للعمووال :إ

 العمومية أن تجعل من تحسين المستوى المعيشي للعمال ا دف الأسمى  ا .
 باعإشوو .. الخ علووىدارس ,.أمووا بالنسووبة للأهووداف الخدميووة :تعموول المؤسسووات العموميووة مثوول المستشووفيات ,العدالووة ,الموو

 له . اجات الضروريةتوفير الح,من جملة الخدمات التي تقدمها العمل على احترام كرامة المواطن , و  رغبات المواطنين
 :. الأهداف الثقافية : تتمثل أهداف المؤسسات العمومية الثقافية على النحو التالي  3

 الأحيوووان يجووودون بعوووض ك فيووووووو إعووولام العموووال وتكووووينهم ثقافيوووا واكيووونهم مووون اسوووتيعاب التكنولوجيوووات الحديثوووة ,وذلووو
 أنفسهم أمام آلات لا يستطيعون فهمها أو تشغيلها .

وط هم مووون دائووورة ضوووغجووول إخوووراجوووووو تووووفير وسوووائل القوووراءة والترفيوووه والقيوووام بووورحلات سوووياحية دوريوووة لصوووالح العموووال مووون ا
 .العمل

 وووو غرس روح المبادرة والاطلاع لدى العمال .
 في المؤسسات العمومية المطلب الثاني : خصوصية قياس الأداء

تخضوووع  ه الاخووويرةذلوووك ان هوووذعووون تلوووك الوووتي تسوووتخدم في المؤسسوووات الخاصوووة،  المؤسسووواتتختلووف مؤشووورات الأداء في 
قتصووادية، فووإن مؤسسووات الافووإذا كووان تحقيووق الوورب، و تعظوويم الثووروة هووو ا وودف الاساسووي لللأهووداف وأولويووات مختلفووة. 

 و علووى مسووتوىنيووة وميووة مجالووى تحقوي الوورب، ،بقوودر الزامهووا بتقووديم خدموة عمالمؤسسوات العموميووة لا  وودف في اغلبهووا ع
 ملائم من الجودة .

 :من بين المؤشرات التي تستخدم في المنظمات الحكومية
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دمات لوى مسوتوى الخوعرضا عملاء المؤسسة العمومية : وتشمل هذه المؤشرات قياس مدى رضا العملاء مؤشرات   -
 التظلموواتي و الشووكاو  ددمنهووا علووى سووبيل المثووال عووتعبووير عنووه بعوودة مؤشوورات فرعيووة المقدمووة، هووذا المؤشوور يمكوون ال

  فزياد ا يعكس حالة من عدم الرضا لدى العميل و العكس صحي،. المقدمة،
 ومية.المؤسسة العممؤشرات الجودة: وتشمل هذه المؤشرات تقييم جودة الخدمات التي تقدمها  -
اليب دمات أو أسووتقووديم خووقوودرة المؤسسووة العموميووة علووى تحديوود موودى  وتشوومل هووذه المؤشوورات الإبووداع:مؤشوورات  -

 جديدة في العمل.  
 و ذا عون ييرطريقوة التسوالمووظفين عون بيئوة العمول و : وتشمل هذه المؤشرات قياس مدى رضوا رضا العاملينمؤشرات  -

  .نظام الحوافز و غيرها
 الآجوووال في خووودما ا ؤسسووة العموميوووة بتقوووديمالتوووزام الم: وتشووومل هووذه المؤشووورات تحديووود مووودى زمووون الخدموووةمؤشوورات  -

 اصددة 
 عتمواد عليهوا في يمكن الاالتي الأخرىفق  من مجموعة كبيرة من المؤشرات  المؤشرات عينةفي العموم اثل هذه 

لأداء ين مسووووتويات اهوووودف واحوووود يتمثوووول في تحسووووجميعهووووا في  والووووتي تشووووتركالعموميووووة، المؤسسووووات  أداءيوووواس وتقيوووويم ق
ت العموميووة سوويير المؤسسوواالرشووادة في تأ مبوود وتحقيووق  سووتوى جووودة الخوودمات المقدمووة للمووواطن موون جهووة، والارتقوواء 

  حفاظا على المال العام.
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 لاصة الفصل :خ
في تعووودد  نعكوووس ذلوووك هوووذا الفصووول تبوووين أن الأداء مووون أكثووور المفووواهيم صوووعوبة , حيوووث امووون خووولال موووا تم تناولوووه في

ل ت العموميووة بشووك المؤسسواإضوافة إلى تعوودد مؤشووراته وتنووع أسوواليب قياسوه وتقييمووه  عمومووا , وفيمفاهيموه ودلالتووه , 
 يووق الوورب، ,إلى تحق خواص و ذلووك أن هووذه الأخوويرة تقتصوور علووى تقووديم خودمات ذات طبيعووة عامووة لا  وودف موون ورائهووا

لأموور إلى ا , بوول  توواب اناسووب معهوواء لا يتالقووائم علووى المؤشوورات الماليووة في قيوواس وتقيوويم الأد مووا يجعوول الموونهج التقليوودي
 منهجية أخرى تعتمد بالدرجة الأولى على المؤشرات غير المالية في التقييم .

  



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 صل الثاني: الف
ببلديتي ونوغة دراسة ميدانية 

 والمعاضيد
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 تمهيد

وميوووووة المؤسسوووووات العم بوووووالأداء و كوووووذاالمتعلقوووووة و المفووووواهيم  الأسوووووسمختلوووووف  الأولفي الفصووووول  تناولنوووووابعووووودما 

دانيووة ل دراسووة ميأر  الواقووع موون خوولاكوول مووا تم تناولووه موون مفوواهيم علووى   إسووقاطفصوول سوونحاول موون خوولال هووذا ال،

 .ببلديتي و نوغة و المعاضيد حول واقع استخدام المؤشرات غير المالية في تقييم الأداء
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 التعريف بميدان الدراسة : الأولالمبحث 
 يشووووكلان ميوووودانا لدراسووووتناتي ونوغووووة و المعاضوووويد باعتبارهمووووا يتضوووومن المبحووووث مجموووووع موووون المعلومووووات حووووول بلوووودي 

 التطبيقية.
 المطلب الأول: معلومات عامة حول بلدية ونوغة

لشوومال الغووربي اولايووة المسوويلة تقووع في  بلديووة ونوغووة هووي إحوودى بلووديات:  معلومااات عامااة حااول بلديااة ونوغااة -أولا
، بعود الاسوتقلال تحولوت تحوت تسومية " ملووزة " م 1957سونة  كلم من مقر الولاية، أنشوأت في  50للولاية على مسافة 
 . 1963ماي  16لتسمية ونوغة بتاريخ 

 ج، وشوورقا بلديووةب بوووعريري وودها شمووالا بلديووة بوون داود التابعووة لولايووة بوور تتوسوو  جغرافيووا عوودة بلووديات حيووث ، 
 .يرسوووود الجوووو رس، خطوووووطيحمووووام الضوووولعة، غربووووا بلديووووة بوووو  يلمووووان وجنوبووووا كوووول موووون بلووووديات: تارمونووووت ،سوووويدي هجوووو

هو ما يعوادل نسوبة   و ألف نسمة  20السكان، بينما يبلغ تعداد  كم مربع 165,95: تقدر مساحة بلدية  و نوغة ب  
 . ميز بطابعها الفلاحي، كما تت، تتميز البلدية بتضاريس شديدة الانحدار  ن / كم مربع 120ب كثافة سكانية تقدر 

عموال ت الوتي تقووم بالأتقسيمات التنظيمية والوحدايوض، ا يكل التنظيمي ال :ونوغة الهيكل التنظيمي لبلدية -ثانيا
 يذها .الإدارية وتنف اذ القراراتالسلطة وموقع اتخ حدود يظهر، كما ا لأهدافهاتحقيق تقوم بها البلديةو الأنشطة التي 

 : الهيكل التنظيمي لبلدية ونوغة01الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 داخلية للبلدية المصدر: وثائق
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 : معلومات عامة حول بلدية ونوغةالثانيالمطلب 
 معلومات حول بلدية المعاضيد -أولا 

 كانوووت البلديوووة تسووومى ببلديوووة المعاضووويد المختلطوووة وكوووان مقرهوووا1956 بلديوووة المعاضووويد إلى سووونة إنشووواءيعوووود 
ضووومت البلديوووة إلى  1963ا سووونة بعووود الاسوووتقلال و تحديووود تضوووم عووودة عووورو  كووورى،الإداري بووورب بووووعريريج وكانوووت 

،غيرأنووووه وفي نفووووس السوووونة أعيوووود إنشوووواء بلديووووة 16/05/1963المووووؤر  في  189/63دراب  وجووووب المرسوووووم رقووووم  أولاد
وكانت تابعوة لودائرة المسويلة ولايوة سوطيف ، 02/12/1963المؤر  في  466/63المعاضيد الجديدة طبقا للمرسوم رقم
ولايوووة المسووويلة إلى غايوووة سووونة -أصوووبحت بلديوووة المعاضووويد تابعوووة لووودائرة المسووويلة 1974و قتضوووى التقسووويم الإداري لسووونة 

 .1ولاية المسيلة-دراب  أصبحت تابعة لدائرة أولاد 1985
، تقوودر مسوواحتها ب م كلوو  36سووافة شمووال شوورق ولايووة المسوويلة، تبعوود عوون مقوور الولايووة   تقووع بلديووة المعاضوويد

  .2008ب احصاء سح نسمة 24189بتعداد سكاني قدر ب  2كلم   264
 الهيكل التنظيمي لبلدية المعاضيد:ثانيا: 

 فيما يلي مخططا توضيحيا للهيكل التنظيمي لبلدية المعاضيد
 : الهيكل التنظيمي لبلدية المعاضيد 02 شكل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر: وثائق البلدية.
 

                                                           
https://fr.wikipedia.org 1  
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 منهجية و أدوات الدراسة الميدانية:المبحث الثاني 
طلوووب علوووى كم في السوووة إحصوووائية نحووواول مووون خلا وووا توضوووي، اصوووددات الرئيسوووية الوووتي توووتحيتضووومن المبحوووث درا

 السياحة الحموية، و ذلك عر استقصاء عينة من المستهلكين بولاية المسيلة.
 منهج، مجتمع وعينة الدراسة:المطلب الأول

 الووذي يعوورف بأنووهو  حليلووي،في الت: موون أجوول تحقيووق أهووداف الدراسووة  ،تم اسووتخدام الموونهج الوصوو أولا: ماانهج الدراسااة
ل الباحوث ي دون تودخهوأسلوب في البحث يتناول أحدا  وظواهر  ومارسات موجودة متاحة للدراسة والقياس كموا  

 في مجريا ا.
 مجتمع وعينة الدراسة:ثانيا

ا مووع ، وااشويب دراسوتهايمثول مجتمووع الدراسوة جميوع المفووردات الوتي تتضومن الخصوائص المطلووو : مجتماع الدراساة -1
 العمومية . المؤسساتل ذلك أنه نظريا يمثل ك ، غير معلوم العدد تحديداأهداف البحث فان مجتمع هذه الدراسة 

 :عينة الدراسة -2
ا بيان و توزيعهوتمارة اسوتاس إعدادتم  حيث العينة العشوائية البسيطة، أسلوبتم اعتماد  في إطار دراستنا هذه،

ردة اثول عينوة لدراسوتنا مفو31 ىحيوث مكنوت العمليوة مون الحصوول علو، ل الدراسوةيدويا على المستجوبين بالبلديتين مح
 .هذه، و من خلال الجدول الموالي نبين عدد الاستمارات وفقا لطريقة التوزيع 

 عينة الدراسة :  02جدول رقم
 الصالحة للتحليل  الاستمارات المسترجعة الاستمارات المرسلة  

 16 17 20 ونوغة

 15 15 20 المعاضيد

 31 32 40 المجموع
 .الطالبتان: من إعداد المصدر

موون  16مارة ، منهووا اسوت 31للاسوتمارات الصووالحة للتحليول بلووغ أن العودد الإجمووالي يظهور موون خولال الجوودول 
 % 77.5ب  قدرتنسبة الاستجابة  أن أيضامن بلدية المعاضيد ، كما يبين الجدول  15بلدية ونوغة و 

 :راسةخصائص أفراد عينة الد -3
 يمكن توضي، خصائص مفردات عينة الدراسة من خلال الجدول الموالي:
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 .خصائص أفراد عينة الدراسة:03 جدول رقم
 رقمال المتغير الفئات العدد النسبة %

 ثانوي 7 23%

  المستوى الدراسي
 جامعي 23 74%
 دراسات عليا 1 3%
 المجموع 31 100%
  سنوات 3أقل من  5 16%

 الخبرة سنوات
4 

 سنوات 5إلى  3من  8 26%
 سنوات 5أكثر من  18 97%
 المجموع 31 100%
 رئيس مصلحة  5 16%

 5 الو يفة
 رئيس مكتب  12 39%
 عون إدارة 10 32%
 أخرى 4 13%
 المجموع 31 100%
  ونوغة 16 52%

 البلدية
6 

 المعاضيد 15 48%
 المجموع 31 100%

 SPSS (V26)مخرجات برنامج  بالاعتماد على  الطالبتانمن إعداد : المصدر
 يلاحظ من خلال الجدول ما يلي:

 حيوث  معيين فئة الجوابها من أن عينة الدراسة كانت في أغلأعلاه  من خلال الجدول:  التعليميالمستوى بالنسبة
في الترتيوووب  لعليووااالدراسوووات ت فئووة في حووين حلووو،  الثوووانويينلفئووة %  23 مقابوول نسوووبة  %74تشووكل هووذه الفئوووة نسووبة 

 دأفوورالمووي عووالي لوودى مسووتوى عالنسووب إلى توووفر تشووير هووذه حيووث  موون إجمووالي العينووة محوول الدراسووة.%3الأخووير بنسووبة 
 سهل عملية فهم محاور الاستبيان و الإجابة عليه بدقة.عينة الدراسة ما 

 وي الخورة الوتيذغلبهوا مون اة الدراسوة كانوت في أمون خولال الجودول أن عينو الخرة: يلاحوظسنوات  لمتغيربالنسبة 
سونوات ، و  5ن موسونوات و أقول  3لوذي الخورة بوين  % 26مقابول نسوبة  % 58حيث يمثلون نسوبة  ،سنوات  5تفوق 
إلى توووفر عاموول الخوور  ، حيووث تشووير هووذه النسووب% 16بنسووبة سوونوات  3فئووة ذوي الخوورة المهنيووة الووتي تقوول عوون  أخوويرا

 .صيل العملأثر اطلاعا على تفا مالدراسة ما يزيد من مصداقية الإجابة باعتبارهلدى أفراد عينة 
 ر سواء حيث جواءت في المرتبوة الأولى فئوة ، أربع فئاتتوزعت عينة الدراسة على  :الوظيفة المشغولةغير لمتبالنسبة

في حوين توزعوت النسوبة  ،%16نسب ثم فئة ر ساء المصالح ب، %32بنسبة  الإدارة أعوانتلتها فئة ،  39% المكاتب بنسبة
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غطوووت جوووزءا كبووويرا مووون الدراسوووة  أنعلوووى باقيوووة الوظوووائف الأخووورى، حيوووث تبوووين هوووذه النسوووب  %13الباقيوووة المقووودرة ب 
 الوظائف و المستويات في البلديتين محل الدراسة.

 ية  فووردة واحوودة فضووليه نسووبمووع ا  عينووة الدراسووة تقريبووا بالتسوواوي بووين البلووديتينفقوود توزعووت لبلديووة : لبالنسووبة
ان في عوووودد كوووون الفوووورق  ألصووووالح بلديووووة ونوغووووه، نشووووير إلى أن توزيووووع الاسووووتمارات كووووان بالتسوووواوي بووووين البلووووديتين غووووير 

 الاستمارات الصالحة للتحليل.
 و متغيراتها الدراسة:أدوات  المطلب الثاني

وات و  وا و كوذا الأدمتغيرا علوى يتضمن هذا المطلب عرضوا وافيوا لأداة الدراسوة الرئيسوية ) الاسوتبيان( بالإضوافة
 الأساليب الإحصائية المستخدمة في التحليل

بيان عتمووواد علوووى الاسوووتا ا، تم الافي إطوووار دراسوووتنا الحاليوووة وااشووويا موووع أهووودافها وفرضووويأدوات جماااع البياناااات:  -أولا
اسووتبيان مووون   اسووتمارة بشووكل رئيسووي كوسوويلة لجمووع البيانوووات بالإضووافة إلى الملاحظووة، وعلووى هووذا الأسووواس تم تصووميم

لاعتمواد افقورات الوتي تم سوئلة والثلاثة أقسام حاولنا من خلا ا تغطية كل محواور الدراسوة، عور تضومينها لمجموعوة مون الأ
، (شاادةبافااق، موافااق موافااق، محايااد، مو  غياار موافااق بشاادة، غياار) الخماسووي  كوورتليفي الإجابووة عليهووا علووى سوولم 

 :ئ من الاستمارة في الآتيوإجمالا يمكن تفصيل محتوى كل جز 
 المؤهوول نس، العموورتضوومن معلومووات عامووة حووول الأفووراد الووذين شملووتهم الدراسووة موون حيووث الجوو:القساام الأول ،

 العلمي ،وسنوات الخرة في المؤسسة.
 تضمن مؤشرات تقييم الأداء غير المالية المعتمدة في الدراسة.: القسم الثاني 

 التحليل الإحصائي: تثانيا: أدوا
 SPSS v.26) المعلوموواتي اووت المعالجووة الإحصووائية لأداة الدراسووة موون خوولال الرنووامجمووع فرضوويات الدراسووة، اقا اتسوو
 المعرفة و التي منها : الإحصائيةكما تم الاستعانة بالأدوات ،(

 والنسوووب اتالتكووورار  علوووى اعتموووادا ، الدراسوووة عينوووة خصوووائص لوصوووف ذلوووك و ، الوصوووفي الإحصووواء مقووواييس 
 .لمعياريةا والانحرافات ، الحسابية المتوسطات باستخدام النسبية الأهمية رفةمع و المئوية

 علوى عوةمجتم المسوتقلة غويراتالمت أثور ،ولقيواس النموذب صلاحية ثبات لاختبار ذلك و ، المتعدد الانحدار تحليل 
 .التابع المتغير

 عالتاب غيرالمت على منفردة المستقلة المتغيرات أثر لقياس البسي  الانحدار تحليل. 
 الدراسة متغيرات مختلف بين الارتباط درجة لمعرفة بيرسون الارتباط معامل اختبار. 
 تاختباراT-Testالانحدار لموذب معاملات معنوية لقياس. 
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 اختبارFالرئيسية والفرضيات النموذب صلاحية لاختبار. 
  ألفا اختبار كرونباChronbach's Alpha .لاختبار ثبات المقياس 
  الالتواءمعاملي من خلال طبيعية البيانات اختبار Skewness))   ،والتفلطKurtosis)  ،) 
غوووووير ماليوووووة لتقيووووويم الأداء في  مؤشووووورات أبعووووواد، اثووووول 5م الاعتمووووواد في الدراسوووووة علوووووى : تمتغيااااارات الدراساااااة -ثالثاااااا

 .ل واحد منهابة لكناسالمؤسسات العمومية محل الدراسة، و الجدول الموالي يوض، هذه المؤشرات و الفقرات الم
 : عبارات قياس المتغيرات04جدول رقم

المتغيرات 
 )الأبعاد(

 الرقم التي تقيس المتغير العبارات

رضا 
العملاء) 
 المرتفقين(

 1 تحرص الإدارة على تقديم خدمات ترضي المرتفقين 
 2 تعمل الإدارة على التقليل من شكاوى المرتفقين  قدر الإمكان

 3 ات تتوافق مع متطلبات المرتفقينالتزم بتقديم خدم
 4 مؤشرا عن كفاءتي في العمل المرتفقين اعتر رضا 

 5 مةت المقدتسعى الإدارة لاستطلاع رأي المرتفقين بشأن مستويات رضاهم عن الخدما

جودة 
الخدمات 
 المقدمة

 6 تحرص الإدارة على  التقليل من أخطاء العمل قدر الإمكان

 7 ت ذات جودة لكل المرتفقين بدون اييزأسعى لتقديم خدما

 8 قدمةدمات المالخجودة تسعى الإدارة لاستطلاع رأي المرتفقين بشأن مستويات رضاهم عن 

 9 أسعى باستمرار لتطوير مهاراتي و أسلوبي في العمل 

زمن تقديم 
 الخدمة

 10 تحرص الإدارة على إلزام الموظفين بأوقات العمل الرسمية

 11 دارة على تنفيذ الأعمال في آجا ا اصددةتحرص الإ

 12 تسعى الإدارة لمعرفة أراء المرتفقين حول مدة الحصول على الخدمة

 13 أتلقى دائما توجيهات بشان الالتزام  واقيت العمل

 14 دارة مخططا زمنيا لتنفيذ العمليات و المهام تضع الإ

 الإبداع
 15 درات في العملطلاق المباإتشجع المؤسسة على 

 16 لدى المؤسسة المرونة الكافية لتغيير أساليب العمل بها
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 17 عملتتي، المؤسسة للمرتفقين فرصة تقديم مقترحا م بشان تحسين أساليب ال
 18 بداع مؤشرا هاما لتطورهادارة الإتعتر الإ

 رضا
 العاملين

 19  تم المؤسسة بتوفير الجو الملائم للعمل
 20 المؤسسة بانشغالاتي و مشاكلي و تسعى لمعالجتها  تم 

 21 تتي، المؤسسة للعمال فرصة تقديم مقترحا م بشان تحسين أساليب العمل
 22 عمال الموكلة ليالتوفيق بين مؤهلاتي و الأ تحرص المؤسسة على

 23 تسعى المؤسسة لمعرفة كل التفاصيل عن ظروف العاملين بها 
 بالاعتماد على الاستبيان. الطالبتان : من إعداد المصدر
 ة الدراسةأدا ثباتصدق و  اختبار :الثالث المطلب

دراسوة، مون حيوث تغويرات الصوحة المقيواس المسوتخدم في قيواس مقبل مباشرة عملية التحليل ، ينبغي التأكد أولا 
  يجوب اسوتخدامهاالوتي باراتالدقيق للاخت اختبار طبيعية البيانات من أجل التحديد إلى جانب ،درجة الثبات والصدق

 .الإحصائيفي التحليل 
لووه، يمكوون ضووعت لأجو  تقوويس مووا ن العبوواراتأيقصوود بصوودق أداة الدراسووة ) الاسووتبيان( :أداة الدراسااة  صاادق  -أولا

 بعدة طرق، منها:من صدق الاستبيان  التأكد
 أبووودوا نالوووذي صكموووينا علوووى الاسوووتبيان يوووعتوز تم اختبوووار صووودق أداة القيووواس بالاعتمووواد علوووى :  ق الظااااهريالصاااد-1

إلى  لمشوتركةا لملاحظواتل الاعتبوار بعين الأخذ يث تمح مناسبتها، ومدى ستبانةالا عبارات وضوح مدىل حو  آراءهم
 .فقرة 23ظم ت التي و ستبانةللا النهائي الشكلإلى  الوصول غاية

 مون للتأكودليوه، و إلمنتميوة االاستبيان بواصور  كل فقرة من فقراتط  يقصد به مدى ارتبا :صدق الاتساق الداخلي-2
إذا   إحصوووائياال دحيوووث يكووون معامووول الارتبوواط ،Pearsonبيرسووون الاعتمووواد علووى حسووواب معاموول الارتبووواط  ذلووك تم

هنوواك  أني (، أ0.05سووة )الموافقووة لكوول معاموول ارتبوواط أقوول موون مسووتوى الدلالووة المعتموود في الدرا (sig)كانووت قيمووة 
ع مضومون عبارة يوتلاءم مون مضمون الو اصور المنتمية له، و هو ما يع  أبين العبارة  إحصائيةات دلالة علاقة ارتباط ذ

 .اصور الذي تنتمي إليه
 تم تلخوويص النتووائج ، تم حسوواب معاموول الارتبوواط لكوول عبووارات الاسووتبيان، وقوودSPSSبالاعتموواد علووى برنووامج 

 في الجدول الموالي: 
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 تساق الداخلي للاستبيان: صدق الا 05جدول رقم 
 : رضا العملاء )المرتفقين ( البعد الأول

 5العبارة  4العبارة  3العبارة  2العبارة  1العبارة  

 403, 385, 555, 625, 475, معامل الارتباط
Sig **000, **000, **000, **000, **000, 

 الثاني : جودة الخدمات المقدمة البعد 
 9العبارة  8العبارة  7العبارة  6العبارة  

 877, 793, 613, 750, معامل الارتباط
sig **000, *014, **000, **000, 

 الثالث : زمن تقديم الخدمةالبعد 
 14العبارة  13العبارة  12العبارة  11العبارة  10العبارة  

 890, 916, 838, 843, 624, معامل الارتباط
sig **000, **000, **000, **000, **000, 

 الرابع : الإبداعالبعد 
 18العبارة  17ةالعبار  16العبارة  15العبارة  

 489, 878, 777, 736, معامل الارتباط
sig **000, **000, **000, **000, 

 الخامس : رضا العاملينالبعد 
 23 العبارة 22 العبارة 21 العبارة  20 العبارة     19 العبارة 

 851, 872, 722, 611, 569, معامل الارتباط
Sig 

 

**000, **000, **000, **000, **000, 

 SPSS (V26)مخرجات برنامج  بالاعتماد على تان : من إعداد الطالبالمصدر
ة المنتميوو اوراصو موعخليووا، يظهور مون خوولال القويم الووارد في الجوودول أعولاه، أن كول عبووارات الاسوتبيان متسوقة دا

  0.05، التي ظهرت جميعها أقل من  sigل الارتباط و قيمة إليها،و ذلك استنادا لقيمة معام
ائج شوويئا موون لواحوود لأظهوورت النتوواكووررت عمليووات القيوواس للفوورد أنووه في حووال  بالثبووات  يقصوودالثبااات: راختبااا -ثانيااا

لفوا  أ اختبوارسوتخدام سوتبيان بايوتم في العوادة التحقوق مون ثبوات الاالنظر عن التغوير الوزم  للاستقصواء،  بغضالاستقرار 
لعتبووة المقبولووة او هوي  0.6تكووون قيمووة الاختبوار أكوور أو تسوواوي يفوتر  أن حيووث ، ( Chronbach'sAlpha) كرونبوا 

 .لبحو  العلميةفي أغلب ا
ت النتووائج مثلمووا هووي و قوود كانووSPSSكرونبووا  لكوول فقوورات الاسووتبيان بالاسووتعانة برنووامج   اتم حسوواب معاموول ألفوو
 مبينة في الجدول التالي: 
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 بارات و محاور المتغيرات معامل الثبات لع:  06قمول ر جد
 عبارات المتغيرات 

المتغيرات 
 )الأبعاد(

قيمة كرونباخ  التي تقيس المتغير العبارات
 ألفا

رضا العملاء 
 )المرتفقين (

 6920, تحرص الإدارة على تقديم خدمات ترضي المرتفقين 
 6860,   قدر الإمكانتعمل الإدارة على التقليل من شكاوى المرتفقين

 7100, التزم بتقديم خدمات تتوافق مع متطلبات المرتفقين
 6430, المرتفقين مؤشرا عن كفاءتي في العمل اعتر رضا

 6990, لمقدمةاتسعى الإدارة لاستطلاع رأي المرتفقين بشأن مستويات رضاهم عن الخدمات 
 7030, إجمالي المحور

جودة 
الخدمات 
 المقدمة 

 7460, رص الإدارة على  التقليل من أخطاء العمل قدر الإمكانتح
 8130, أسعى لتقديم خدمات ذات جودة لكل المرتفقين بدون اييز

 6490, دمةمات المقالخدجودة تسعى الإدارة لاستطلاع رأي المرتفقين بشأن مستويات رضاهم عن 
 6360, أسعى باستمرار لتطوير مهاراتي و أسلوبي في العمل 

 7560, إجمالي المحور

زمن تقديم 
 الخدمة 

 7670, تحرص الإدارة على إلزام الموظفين بأوقات العمل الرسمية
 6700, تحرص الإدارة على تنفيذ الأعمال في آجا ا اصددة

 8280, تسعى الإدارة لمعرفة أراء المرتفقين حول مدة الحصول على الخدمة
 8150, الالتزام  واقيت العمل أتلقى دائما توجيهات بشان

 8330, دارة مخططا زمنيا لتنفيذ العمليات و المهام تضع الإ
 7690, إجمالي المحور

 الإبداع 

 7910, طلاق المبادرات في العملإتشجع المؤسسة على 
 9260, لدى المؤسسة المرونة الكافية لتغيير أساليب العمل بها

 8430, لتقديم مقترحا م بشان تحسين أساليب العم تتي، المؤسسة للمرتفقين فرصة
 8370, بداع مؤشرا هاما لتطورهادارة الإتعتر الإ

 8320, إجمالي المحور

 رضا العاملين 

 8480,  تم المؤسسة بتوفير الجو الملائم للعمل
 8230,  تم المؤسسة بانشغالاتي و مشاكلي و تسعى لمعالجتها 

 7970, ل فرصة تقديم مقترحا م بشان تحسين أساليب العملتتي، المؤسسة للعما
 7890, عمال الموكلة ليسة على التوفيق بين مؤهلاتي و الأتحرص المؤس

 7990, تسعى المؤسسة لمعرفة كل التفاصيل عن ظروف العاملين بها
 0,816 إجمالي المحور

 SPSS (V26)مج مخرجات برنا بالاعتماد على  تان : من إعداد الطالبالمصدر
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مون  أكوراور ( كانوت ت و اصو) العبواراويلاحظ مون الجودول أعولاه أن قويم معامول كرونبوا  ألفوا لمتغويرات الدراسوة كلهوا 
 ممت لأجله.صقياس ما ، و هو ما يؤكد ثبات أداة الدراسة و بالتالي صلاحيتها لوهو الحد الأدنى المقبول0.6

 حصوائيةالإ الأسواليبيود ه يوتم تحدوفقوا لنتائجو هنوأذا الاختبوار مهوم جودا ، ذلوك يعتور هوثالثا:اختبار طبيعية البياناات:
حووال كانووت  في موواأ، لأنسووباعلميووة هووي الم تفالاختبوواراالمناسووبة ، ففووي حووال كانووت البيانووات تتبووع التوزيووع الطبيعووي ، 

 ة.علميالحالة استخدام الاختبارات اللام البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي فيتم في هذا
  اختبووووارمنهووووا  إحصووووائية أسوووواليبعوووودة  تم اسووووتخداميوووو أموووولا التوزيووووع الطبيعووووي تتبووووع لبيانوووواتلمعرفووووة مووووا إذا كانووووت ا 
والوتفلط، ((Skewnessالالتوواءالاعتمواد علوى معواملي يمكن كذلك و  ، (Kolmogorov-Smirnovسمرنوف )-ولمجروفك

Kurtosis))،في   ،+[3، -3]ال وووووووون قيمة كولا المعواملين ضومن المجو وووتك أنبيعية توزيع البيانات تحقق طل حيث يشترط
 التوزيووع الطبيعووي للبيانووات، حيووث  وجووب هووذه النظريووة  لإثبوواتفقوو   علووى نظريووة النهايووة المركزيووة يعتموودبعووض الحووالات 

 .301يمكن عد البيانات تتبع التوزيع الطبيعي إذا كان حجم العينة أكر من 
تتبع التوزيع الطبيعي ، تم حساب معاملي الالتواء و التفلط،، و كانت النتوائج مبينوة  للتأكد من أن البيانات فعليا 

 في الجدول التالي:
 الطبيعي التوزيع اختبار نتائج: 07 جدول رقم

 حجم العينة محاور الدراسة
 معامل التفلطح معامل الالتواء

 لطحالتفم مجال قي القيمة الإحصائية مجال قيم الالتواء القيمة الإحصائية
  0,293- 31 قين (رضا العملاء )الرتف

 ضمن المجال
[3- ،3]+ 

-0,570  
 ضمن المجال 

[3- ،3]+ 
 1.013 0,401- 31 جودة الخدمات المقدمة 

 9870, 0,809- 31 زمن تقديم الخدمة 

 1,913 0,359- 31 الإبداع 

 1,142 0,767- 31 رضا العاملين 

 SPSS (V26)مخرجات برنامج  بالاعتماد على  لبتانالطا: من إعداد المصدر
 -3]من المجووووالضوووومعوووواملي الثبووووات و الالتووووواء كانووووت  أنقوووويم حيووووث الاختبووووار نتووووائج السووووابق الجوووودول يوضوووو،

يووول لمعلميوووة في تحلختبوووارات ايووودل علوووى أن البيانوووات تتبوووع التوزيوووع الطبيعوووي وبالتوووالي يمكووون اسوووتخدام الا موووا  وهوووذا+[3،
 .البيانات وتفسيرها

 الاستبيان وتحليل فقرات ضعر  -رابعا
 المتوسووو  وكوووذلك ، بعووودلا لبووودائل المئويوووة والنسوووبة القووويم علوووى تحتووووي  تكراريوووة جوووداول يوووتم ذلوووك مووون خووولال

 عبوارات بوين ،للتمييوز النسود الووزن متوسو  لتحديود( Freund)تم الاسوتعانة  عادلوة فرونود  اموك  النسود والووزن الحسابي
 :يلي كما  لدراسةا أداة محاور من محور

                                                           
 107، ص2008، الجزء الثاني، الدار العالمية، القاهرة، spssأسامة ربيع أمين، التحليل الإحصائي للمتغيرات المتعددة باستخدام  -1
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 .جدا عاليةالعنصر  أهمية تعتر4.00أو يساوي أكر  توس إذا كان الم - 
 عاليةالعنصر  أهميةتعتر  3.99إلى  3.25من  توس إذا كان الم -
 متوسطةالعنصر  أهميةتعتر 3.24إلى  2.50من  توس إذا كان الم -
 منخفضة العنصر أهميةتعتر  2.49إلى  1.75من  توس إذا كان الم -
 جدا منخفضةالعنصر أهميةتعتر 1.75من ل قأ توس إذا كان الم -

تم تحديد تحديد اتجاهات إجابات العينة بالاعتماد على المتوس  الحسابي والانحراف المعياري، كما بخصوص  أما 
 الفئة طولا تم تحديد ملمعياري، كبالدرجة الأولى إلى جانب الانحراف اعلى المتوس  الحسابي  بالاعتماددرجة الموافقة 

 .تنا(درجات في دراس 5من خلال حساب المدى و قسمته على عدد درجات سلم ليكارت المعتمدة ) 
 درجات الموافقة وفق مقياس ليكرت الخماسي: 08جدول رقم

 [5 - 4.20] ]4.20- 3.40] ]3.40 - 2.60] ]2.60 - 1.80] ]1.80 - 01] مجال المتوسط الحسابي
 موافق ااما موافق محايد غير موافق غير موافق ااما درجة الموافقة
 . الطالبتان من إعداد  المصدر:

 :ادلة من خلال المع  الأهمية أو كما سيتم تحديد الوزن النسدبالنسبة لتحديد الوزن النسد فسيتم حسابه وفقا للمعادلة : 
  5( /  100× الوزن النسد  =) المتوس  الحسابي  
 
راف المعيواري الحسوابي و الانحو تم حسواب المتوسو  محاور رضاا العمالاء : أفراد العيناة علاى  إجاباتاتجاهات  -.1

 ، كانت النتائج كما في الجدول الموالي:لكل فقرة من فقرات اصور ، حيث 
 محور رضا العملاءأفراد العينة على  إجابات: اتجاهات 09مجدول رق 

المتوسط  العبارات 
 الحسابي

الانحراف 
 معياريال

 اتجاه
 الإجابة

 الأهمية
 الترتيب

لاء
لعم

ضا ا
د ر

بع
 

 3 عالية موافق 1,016 3,97 تحرص الإدارة على تقديم خدمات ترضي المرتفقين 
 4 عالية موافق 1,024 3,87 مكانر الإتعمل الإدارة على التقليل من شكاوى المرتفقين  قد

 التزم بتقديم خدمات تتوافق مع متطلبات المرتفقين
4,10 ,700 

 موافق
عاليوووووووووووووووووووووة 

 جدا
2 

 اعتر رضا  المرتفقين مؤشرا عن كفاءتي في العمل
4,16 ,688 

 موافق
عاليوووووووووووووووووووووة 

 جدا
1 

ت تسوووووووعى الإدارة لاسوووووووتطلاع رأي المووووووورتفقين بشوووووووأن مسوووووووتويا
 رضاهم عن الخدمات المقدمة

3,58 ,765 
 5 عالية موافق

 - عالية موافق 57361, 3,9355 إجمالي المحور

  SPSS.26 مخرجات على بالاعتمادتان الطالب إعداد من المصدر:
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بوانحراف معيواري و ، (3.9355)لبعد رضا العملاء قودر بأن قيمة المتوس  الحسابي  يتض، من خلال الجدول
أن  إلىيشووير ذلووك يووث ، حموافووق الكليووة لعبووارات اصووور كانووت بدرجووة  الإجابووات، مووا يوودل علووى أن (0.573)قوودره 

 الفقرات التي تضمنها البعد.اسة يوافقون على أفراد عينة الدر 
راف المعيواري لحسابي و الانحوتم حساب المتوس  ا محور جودة الخدمات : أفراد العينة على  إجاباتاتجاهات -2

 ، كانت النتائج كما في الجدول الموالي:لكل فقرة من فقرات اصور ، حيث 
 ر جودة الخدمةمحو أفراد العينة على  إجاباتاتجاهات 10مجدول رق

المتوسط  العبارات 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 اتجاه
 الإجابة

 الأهمية
 الترتيب

دمة
الخ

دة 
جو

عد 
ب

 

 موافق 912, 4,03 مكانتحرص الإدارة على  التقليل من أخطاء العمل قدر الإ
 عالية
 جدا

3 

 ااما موافق 824, 4,29 ييزأسعى لتقديم خدمات ذات جودة لكل المرتفقين بدون ا
 عالية
 جدا

2 

ت تسعى الإدارة لاستطلاع رأي المرتفقين بشأن مستويا
 4 عالية موافق 871, 3,68 الخدمات المقدمةجودة رضاهم عن 

 ااما موافق 839, 4,35 أسعى باستمرار لتطوير مهاراتي و أسلوبي في العمل 
عالية 
 جدا

1 

 عالية موافق 61762, 4,0887 إجمالي المحور
 جدا

- 

  SPSS.26 مخرجات على بالاعتمادتان الطالب إعداد منلمصدر: ا
بوانحراف معيواري و ، (4.0887)لبعد رضا العملاء قودر بأن قيمة المتوس  الحسابي  يتض، من خلال الجدول

 أن يشووير ذلووك إلىيووث ، حموافووق الكليووة لعبووارات اصووور كانووت بدرجووة  الإجابووات، مووا يوودل علووى أن (0.617)قوودره 
 ة الدراسة يوافقون على الفقرات التي تضمنها البعد.أفراد عين

نحووراف الحسووابي و الا تم حسوواب المتوسوو  :  زماان تقااديم الخدمااةمحااور أفااراد العينااة علااى  إجاباااتاتجاهااات -3
 لي:، كانت النتائج كما في الجدول المواالمعياري لكل فقرة من فقرات اصور ، حيث 
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 محور زمن الخدمةالعينة على  أفراد إجاباتاتجاهات 11مجدول رق
المتوسط  العبارات 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 اتجاه
 الإجابة

 الأهمية
 الترتيب

دمة
الخ

يم 
تقد

من 
  ز
بعد

 

 1 جدا عالية موافق 654, 4,19 يةتحرص الإدارة على إلزام الموظفين بأوقات العمل الرسم

 2 جدا عالية موافق 619, 4,13 تحرص الإدارة على تنفيذ الأعمال في آجا ا اصددة

 4 عالية موافق 855, 3,74 لخدمةاعلى  تسعى الإدارة لمعرفة أراء المرتفقين حول مدة الحصول

 1 عالية موافق 991, 3,87 أتلقى دائما توجيهات بشان الالتزام  واقيت العمل

 - عالية قمواف 870, 3,90 دارة مخططا زمنيا لتنفيذ العمليات و المهام تضع الإ

 - عالية موافق 58217, 3,9677 إجمالي المحور

  SPSS.26 مخرجات على بالاعتمادتان الطالب إعداد منالمصدر: 
بوانحراف معيواري و ، (3.9677)لبعد رضا العملاء قودر بأن قيمة المتوس  الحسابي  يتض، من خلال الجدول

أن  يشووير ذلووك إلىيووث ، حموافووق اصووور كانووت بدرجووة الكليووة لعبووارات  الإجابووات، مووا يوودل علووى أن (0.582)قوودره 
 أفراد عينة الدراسة يوافقون على الفقرات التي تضمنها البعد.

 يواري لكول فقورةلانحوراف المعتم حسواب المتوسو  الحسوابي و ا محور الإباداع:أفراد العينة على  إجاباتاتجاهات -4
 والي:، كانت النتائج كما في الجدول الممن فقرات اصور ، حيث 
 الإبداعمحور أفراد العينة على  إجاباتاتجاهات :  12جدول رقم 

المتوسط  العبارات 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 اتجاه
 الإجابة

 الأهمية
 الترتيب

داع
الاب
د  

بع
 

 3 عالية موافق 769, 3,48 طلاق المبادرات في العملإتشجع المؤسسة على 

 2 عالية ااما موافق 851, 3,52 بها أساليب العمل لدى المؤسسة المرونة الكافية لتغيير
ين ن تحسووتتووي، المؤسسووة للموورتفقين فرصووة تقووديم مقترحووا م بشووا

 أساليب العمل
3,48 1,029 

 4 عالية موافق

 1 عالية ااما موافق 1,208 3,52 بداع مؤشرا هاما لتطورهادارة الإتعتر الإ

 - ةعالي موافق 83166, 3,5000 إجمالي المحور

  SPSS.26 مخرجات على بالاعتمادتان الطالب إعداد منالمصدر: 
بووانحراف معيوواري ، و (3.50)لبعوود رضووا العموولاء قوودر بأن قيمووة المتوسوو  الحسووابي  يتضوو، موون خوولال الجوودول

 أن يشووير ذلووك إلىيووث ، حموافووق الكليووة لعبووارات اصووور كانووت بدرجووة  الإجابووات، مووا يوودل علووى أن (0.831)قوودره 
 عينة الدراسة يوافقون على الفقرات التي تضمنها البعد. أفراد

المعيواري لكول   و الانحرافتم حساب المتوس  الحسابي رضا العاملين:محور أفراد العينة على  إجاباتاتجاهات -5
 ، كانت النتائج كما في الجدول الموالي:فقرة من فقرات اصور ، حيث 
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 محور رضا العامليننة على أفراد العي إجاباتاتجاهات :  13جدول رقم 
المتوسط  العبارات 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 اتجاه
 الإجابة

 الأهمية
 الترتيب

لين
عام
ا ال
رض

د  
بع

 

 1 عالية موافق 1,117 3,77  تم المؤسسة بتوفير الجو الملائم للعمل

 5 سطةمتو   محايد 1,106 3,10 ها  تم المؤسسة بانشغالاتي و مشاكلي و تسعى لمعالجت
سووووين تتوووي، المؤسسووووة للعموووال فرصووووة تقووووديم مقترحوووا م بشووووان تح

 أساليب العمل
3,58 ,958 

 2 عالية موافق

 3 عالية  موافق 992, 3,42 ة ليلموكلاتحرص المؤسسة على التوفيق بين مؤهلاتي و الأعمال 
 4   1,182 3,26  بهاتسعى المؤسسة لمعرفة كل التفاصيل عن ظروف العاملين 

 - عالية موافق 85283, 3,4258 الي المحورإجم

  SPSS.26 مخرجات على بالاعتمادتان الطالب إعداد منالمصدر: 
بووانحراف معيوواري ، و (3.42)لبعوود رضووا العموولاء قوودر بأن قيمووة المتوسوو  الحسووابي  يتضوو، موون خوولال الجوودول

 أن أفوراد يشوير ذلوك إلىيوث ، حموافق ة الكلية لعبارات اصور كانت بدرج الإجابات، ما يدل على أن (0.852)قدره 
 عينة الدراسة يوافقون على الفقرات التي تضمنها البعد.

 الدراسة فرضيات: اختبار الثالث المبحث
مون معالجوة  وذلوك انطلاقوا نتيجة،الموافقة لكل  الدراسة، وتقديم التفسيراتسيتم في هذا المبحث اختبار فرضيات  

 لوووتي يتضووومنهاا لإحصوووائيةاوالأدوات توظيوووف مجموعوووة مووون القواعووود  عووورو  ،الاسوووتبيانة البيانوووات الوووتي تم جمعهوووا بوسووواط
 .(SPSS.26)الإحصائيالرنامج 
 وقواعد الاختبار إجراءاتالأول:  المطلب

ات تم اختبواره موادا علوى يتم في هذا المطلب توضي، القواعد الأساسية لاختبار فرضيات الدراسة، وذلك اسوتن
 وزيع بيانات محاور الدراسة سابقا بخصوص طريقة ت

 : الاختبار إجراءات-أولا
في  one Sample t-test، سووووف نعتمووود علوووى الاختبوووار الإحصوووائي  مووون أجووول اختبوووار الفرضوووية الرئيسوووية للدراسوووة 
الافتراضووي   العينووة و المتوسوو أفوورادبووين المتوسوو  الحسووابي لإجابووات  إحصووائياالكشووف مووا إذا كانووت هنوواك فووروق دالووة 

القيمووة العليووا للسوولم + القيمووة : 1تحديوود قمووة هووذا المتوسوو  موون خوولال العلاقووة التاليووة  حيووث تم،  3المقوودر ب للدراسووة 
، و حيووث سوولم ليكوورت المعتموود في الدراسووة موون سسووة درجووات ، فووأن المتوسوو  الفرضووي سوويكون  3الوودنيا للسوولم ( /

 3=  2( /5+1مساويا لو ) 
 

                                                           
، النشر الجامعي الجديد، تلمسان ، الجزائر ، 1، ج excel تطبيقات عملية على برنامج  –ل الإحصائي لبيانات الاستبيان مصطفى طويطي ،التحلي 1

 .249، ص  2018
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يمتهوا اصسوبة وق Tقيمة  على نتيجة المقارنة بين  اإحصائيل أو رفض الفرضية قبو  راريعتمد ق قواعد الاختبار: -ثانيا
ل الفرضووووية البديلووووة (،وعلووووى هووووذا الأسوووواس تقبووووα=0.05)في الدراسووووة الجدوليووووة وذلووووك عنوووود مسووووتوى المعنويووووة المعتموووود

1H0 العووودم فرضوووية وتووورفضHقيموووة  إذا كانوووتT اسوووتخدامعنووود ك ، يمكووون كوووذلاصسووووبة أكووور مووون قيمتهوووا الجدوليوووة 
 تقبول الفرضوية ر الإحصوائي، حيوث( الموافقة للقيمة اصسوبة للاختبواsigالاحتمالية ) القيمة على الاعتماد  SPSSبرنامج
 .صحي، سوالعك( α=05.0(أقل من مستوى المعنوية ) sigقيمة ) إذا كانت العدم فرضية وترفض1Hالبديلة

 ا الفرعيةوفرضياتهالرئيسية  الفرضية راختباالمطلب الثاني: 
 الأولىالرئيسية اختبار الفرضية   -أولا

يوووويم أداء لماليووووة في تقن هنوووواك اتجوووواه لاسووووتخدام مؤشوووورات الأداء غووووير ا للدراسووووة علووووى الرئيسووووية الفرضووووية توووونص
 (α=05.0) دراسةعتمد في الالم عنويةالموذلك عند مستوى ، ن وجهة نظر أفراد عينة الدراسةمالمؤسسات محل الدراسة 

 ول على النتائج التالية:تم الحص one Sample t-testاختبار  باستخدام
 : نتائج اختبار الفرضية الرئيسية14جدول رقم 

 
متغيرات 
 الدراسة

 لإجابات أفراد العينةالدلالة الإحصائية  وجهة نظر أفراد عينة الدراسة
المتوس  
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة توفر  الأهمية النسبية
 المؤشر

الفرق بين  t sig قيم
 المتوسطات
(03-x) 

الدلالة 
 الإحصائية

 
مؤشرات الأداء 

 غير المالية
 دال 1,08135 0,00 12,350 عالية جدا 81.6% 48749, 4,0813

  SPSS.26 مخرجات على بالاعتمادتان الطالب إعداد منالمصدر: 
 = sigمووع معنويووة  12.350و الووتي قوودرت ب   tالاختبووار  ةخوولال الجوودول، و اسووتنادا إلى قيمووة و معنويووموون 

كووون الحكوووم بصوووحة الفرضوووية الرئيسوووية للدراسوووة والوووتي تقوووول بوجوووود اتجووواه لووودى أفوووراد عينوووة الدراسوووة لاسوووتخدام يم 0.000
 مؤشرات الأداء غير المالية لتقييم الأداء.

 :الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسية اختبار  :ثانيا
موا إذا   في الكشوف،  one Sample t-tes ختبوار الإحصوائيفرعية سيتم الاعتمواد علوى الامن أجل اختبار الفرضيات ال

ر  بووو  لمقودي للدراسوة الافتراضوا  كانت هناك فوروق دالوة إحصوائيا بوين المتوسو  الحسوابي لإجابوات أفوراد العينوة و المتوسو
 ( بالنسبة لكل محور من اصاور الخمسة التي تضمنتها الدراسة.03) 

 تم الحصول على النتائج المبينة في الجدول التالي:   spssام برنامج باستخد
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 : نتائج اختبار الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسية 15جدول رقم 

 
 متغيرات الدراسة

 الدلالة الإحصائية لإجابات أفراد العينة وجهة نظر أفراد عينة الدراسة
المتوس  
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

ية الأهم
 النسبية

الفرق بين  t sigقيم  درجة توفر المؤشر
 المتوسطات
(03-x) 

الدلالة 
 الترتيب الدرجة الإحصائية

المحاااااااااااااااااااور الأول: 
 رضا العملاء

 دال 93548, 000, 9,080 3 عالية  78.71% 57361, 3,9355
قبوووووووووووووووووووووووووووووووووووووول 

 الفرضية
المحااااااااور الثاااااااااني : 

 جودة الخدمة
 دال 1,0887 000, 9,815 1 داعالية ج 81.77% 61762, 4,0887

قبول 
 الفرضية

المحااااااااور الثالااااااااث: 
 رمن تقديم الخدمة

 دال 96774, 000, 9,255 2 عالية 79.35% 58217, 3,9677
قبول 
 الفرضية

المحااااااااور الرابااااااااع : 
 الإبداع

 دال 50000, 002, 3,347 4 عالية 70.00% 83166, 3,5000
قبول 
 الفرضية

المحااااور الخااااامس: 
 رضا العاملين

 دال 42581, 009, 2,780 5 عالية 68.52% 85283, 3,4258
قبول 
 الفرضية

  SPSS.26 مخرجات على بالاعتمادتان الطالب إعداد منالمصدر: 
 : يما يليمكن تسجيل  أعلاهمن خلال الجدول 

 أن، موا يعو   0.57اري بوانحراف معيو 3.93بقموة :بلوغ المتوسو  الحسوابي للمحوور  بالنسبة لمحور رضا العمالاء -
إلى قبوول   tمعنويوة الاختبوار  و  ، كموا تشوير قيموةأفراد العينة تؤكود تووفر هوذا البعود بدرجوة عاليوة  إجاباتاتجاهات 

سووتين المؤس أداءقيوويم عموولاء في تالمؤشوورات المتعلقووة برضووا الهنوواد اتجوواه نحووو اسووتخدام  أنالفرضووية الفرعيووة الأولى أي 
 محل الدراسة.

، موا يعو   0.61اري انحراف معيوبو 4.088:بلوغ المتوسو  الحسوابي للمحوور بقموة  جودة الخدماةبالنسبة لمحور  -
  tعنويوة الاختبوار مو   يموةق، كموا تشوير  جودا ان اتجاهوات إجابوات أفوراد العينوة تؤكود تووفر هوذا البعود بدرجوة عاليوة

ؤسسووتين الم أداء تقيوويم في ودةبجووقووة أي ان هنوواد اتجوواه نحووو اسووتخدام المؤشوورات المتعل الثانيووةإلى قبووول الفرضووية الفرعيووة 
 محل الدراسة.

، مووا 0.582بووانحراف معيوواري  3.96محووور بقمووة :بلووغ المتوسوو  الحسووابي لل زماان تااديم الخدمااةبالنساابة لمحااور  -
  tو معنويوة الاختبوار   اتجاهوات إجابوات أفوراد العينوة تؤكود تووفر هوذا البعود بدرجوة عاليوة ، كموا تشوير قيموة أنيعو  
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 أداءفي تقيوووويم  بووووزمن تقووووديمالفرعيووووة الأولى أي ان هنوووواد اتجوووواه نحووووو اسووووتخدام المؤشوووورات المتعلقووووة  إلى قبووووول الفرضووووية
 المؤسستين محل الدراسة.

 أن، موووا يعووو   0.57بوووانحراف معيووواري  3.50:بلوووغ المتوسووو  الحسوووابي للمحوووور بقموووة  الإباااداعبالنسااابة لمحاااور  -
إلى قبوول   tمعنويوة الاختبوار  و  ة عاليوة ، كموا تشوير قيموةاتجاهات إجابات أفراد العينة تؤكود تووفر هوذا البعود بدرجو

سووتين المؤس أداءقيوويم تعموولاء في هنوواد اتجوواه نحووو اسووتخدام المؤشوورات المتعلقووة برضووا ال أنالفرضووية الفرعيووة الأولى أي 
 محل الدراسة.

، موا يعو   0.852اري بوانحراف معيو 3.42:بلوغ المتوسو  الحسوابي للمحوور بقموة  رضاا العااملينبالنسابة لمحاور  -
إلى   tويوة الاختبوار و معن  ةأن اتجاهوات إجابوات أفوراد العينوة تؤكود تووفر هوذا البعود بدرجوة عاليوة ، كموا تشوير قيمو
اء في تقيوووويم أد لينالعووووامضووووا قبووووول الفرضووووية الفرعيووووة الأولى أي أن هنوووواد اتجوووواه نحووووو اسووووتخدام المؤشوووورات المتعلقووووة بر 

 المؤسستين محل الدراسة.
يليوووه  يوووة،الأهمن حيوووث مووو الأولىمحوووور جوووود الخدموووة ظهووور في المرتبوووة  أن ةالملاحظووودول السوووابق يمكووون مووون خووولال الجووو

يوووث تبوووين هوووذه لترتيوووب، حاثم محوووور رضوووا العمووولاء، الإبوووداع و رضوووا العووواملين علوووى مباشووورة محوووور زمووون تقوووديم الخدموووة 
ات  تقيوويم المؤسسووفياد عليهووا كوون الاعتمووالمواعيوود كمؤشوورات هامووة يمالالتووزام بووالجودة و الانضووباط في  أهميووةالنتووائج 

بعوود رضووا  خوويرةالألمرتبووة افي طوورق تقووديم الخوودمات ، و ظهوور في  الإبووداعالعموميووة، هووذا إلى جانووب رضووا العموولاء و 
 إرضووواءلوووى عضوووي العمووول ترتيوووب منطقوووي بوووالنظر إلى طبيعوووة عمووول المؤسسوووات العموميوووة و الوووتي تقتالعووواملين ، و هوووو 

  لا.عملاء أو المرتفقين أو ال
 الفروق المطلب الثالث: اختبار 

ص عووزى للخصوووائتمفووردات عينووة  الدراسووة  إجابووواتبووين  إحصووائياتوونص هووذه الفرضووية علووى عووودم فووروق دالووة 
 .لدراسةاو ا في الفرضية إلى عدة فرضيات فرعية بعدد المتغيرات التي تم تنا هية، يمكن تقسيم هذصالشخ

لا، (موث إنوا ذكوور،  من فئتين) ت التي يتكون منها المتغير ، فإذا كانوفقا لعدد الفئاهذه الفرضية  اختباريتم 
ه يووتم حسوواب قيمووة أكثوور موون فئتووين فإنوو ن المتغووير يضوومكووا  ، أمووا إذا T-testفإنووه يووتم اسووتخدام الاختبووار الإحصووائي 

F-test  الأحوواديتحليوول التبيووان انطلاقووا موونOne-way-ANOVA ،و ة قاعوودة القوورار ، فهووي تبعووا لقيموو و بخصوووص
( 0.05مون ) كور أ Fأو  T  عنويوة المقابول للاختبوار، حيوث اذا كوان مسوتوى المالاختبوار الإحصوائي المسوتخدم معنوية 

فإنوه توجود  (0.05أقول  مون )F أوTعنويوة المقابول للاختبوار  مسوتوى الم ، أموا إذا كوانفإنه لا توجد فوروق دالوة إحصوائيا
 .عن مصدر هذه الفروق  فروق دالة إحصائيا و يتم في هذه الحالة يجب

 محور رضا العملاء الفروق بين إجابات أفراد العينة علىاختبار  -أولا
زى للمتغويرات تعو  ضوا العمولاءر عينة الدراسة على بعد  مفرداتتوجد فروقات دالة إحصائيا بين إجابات نص الفرضية: 

 0.05و ذلك عند مستوى المعنوية  الشخصية
 الفرضية في الجدول التالي: نتائج اختبار هذه تلخيصيمكن 
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 لشخصيةزى للمتغيرات اتع رضا العملاء اختبار الفروق في اتجاهات إجابات أفراد العينة على بعد : 16 جدول رقم
 اتجاهات آراء عينة الدراسة على بعد

 المحددات الاقتصادية
حالة دراسة 
 الفروق

الاختبار 
 المستخدم

قيمة الاختبار 
 المحسوبة

قيمة 
Sig 

 لةالدلا
 الإحصائية

 القرار

دراسووووووووووووووووووووووووووووووووووووة  البلدية
الفووووووروق بووووووين 
 فئتين فق 

اختبوووووووووار عينتوووووووووين 
 مستقلتين
T-test 

 لا توجد فروق غير دال 0.206 0.767

  المستوى الدراسي
دراسة 

الفروق بين 
أكثر من 
 فئتين

تحليل التبيان 
 الأحادي
F-test 

 لا توجد فروق غير دال 1.062 0.433
 لا توجد فروق غيردال 0.838 0.600 سنوات الخبر

 لا توجد فروق غير دال 1.891 0.108 الو يفة

 SPSS 26مخرجات على بالاعتمادبتان الطال إعداد من المصدر:
 

ة علوى بعود نة الدراسومفردات عي إجاباتبين  إحصائيةيظهر من خلال الجدول انه لا توجد فروق ذات دلالة 
 تعزى للمتغيرات الشخصية.  رضا العملاء

 
 مةالفروق بين إجابات أفراد العينة على محور جود الخدمات المقداختبار  -نياثا

تعوزى   لمقدموةالخدمات ا جودعينة الدراسة على بعد  مفرداتتوجد فروقات دالة إحصائيا بين إجابات نص الفرضية: 
 0.05و ذلك عند مستوى المعنوية  للمتغيرات الشخصية

 ة في الجدول التالي:يمكن تلخيص نتائج اختبار هذه الفرضي
 شخصيةللمتغيرات ال تعزىجودة الخدمات اختبار الفروق في اتجاهات إجابات أفراد العينة على بعد : 17جدول رقم

 اتجاهات آراء عينة الدراسة على بعد
 المحددات الاقتصادية

حالة دراسة 
 الفروق

الاختبار 
 المستخدم

قيمة الاختبار 
 المحسوبة

قيمة 
Sig 

 الدلالة
 ائيةالإحص

 القرار

دراسووووووووووووووووووووووووووووووووووووة  البلدية
الفووووووروق بووووووين 
 فئتين فق 

اختبوووووووووار عينتوووووووووين 
 مستقلتين
T-test 

 لا توجد فروق غير دال 0.195 0.769

  المستوى الدراسي
دراسة 

الفروق بين 
أكثر من 
 فئتين

تحليل التبيان 
 الأحادي
F-test 

 لا توجد فروق غير دال 0.828 0.521
 لا توجد فروق غيردال 0.681 0.709 ةسنوات الخبر 

 لا توجد فروق غير دال 0.920 0.380 الو يفة

 SPSS 26مخرجات على بالاعتمادبتان الطال إعداد من المصدر:
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اسوة علوى بعود ينة الدر يظهر من خلال الجدول انه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات مفردات ع
جوود ظهور الاختبوار و ليوة، أيون اتثناء متغوير السون و الحالوة العائ، باسوتعوزى للمتغويرات الشخصوية  جود الخدمات المقدموة

 فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد العينة تعزى  ذين المتغيرين.
 الفروق بين إجابات أفراد العينة على محور زمن تقديم الخدمةاختبار  -ثالثا

  ن تقووديم الخدمووةزمووددات نووة الدراسووة علووى بعوود اصووعي مفوورداتتوجوود فروقووات دالووة إحصووائيا بووين إجابووات نااص الفرضااية: 
 0.05و ذلك عند مستوى المعنوية  تعزى للمتغيرات الشخصية

 يمكن تلخيص نتائج اختبار هذه الفرضية في الجدول التالي:
 يةرات الشخصتعزى للمتغي  زمن تقديم الخدمةاختبار الفروق في اتجاهات إجابات أفراد العينة على بعد : 18جدول رقم

 اتجاهات آراء عينة الدراسة على بعد
 المحددات الاقتصادية

حالة دراسة 
 الفروق

الاختبار 
 المستخدم

قيمة الاختبار 
 المحسوبة

قيمة 
Sig 

 الدلالة
 الإحصائية

 القرار

دراسووووووووووووووووووووووووووووووووووووة  البلدية
الفووووووروق بووووووين 
 فئتين فق 

اختبوووووووووار عينتوووووووووين 
 مستقلتين
T-test 

 لا توجد فروق غير دال 0.930 0.559

  ى الدراسيالمستو 
دراسة 

الفروق بين 
أكثر من 
 فئتين

تحليل التبيان 
 الأحادي
F-test 

 لا توجد فروق غير دال 0.196 0.994
 لا توجد فروق غيردال 0.657 0.422 سنوات الخبر

 لا توجد فروق غير دال 0.430 1.065 الو يفة

 SPSS 26مخرجات على بالاعتمادبتان الطال إعداد من المصدر:
سوة علوى بعود ينة الدرامن خلال الجدول انه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات مفردات عيظهر 
دلالوة  وجود فوروق ذات ر الاختبارتعزى للمتغيرات الشخصية، باستثناء متغير الحالة العائلية، أين اظه  زمن تقديم الخدمة

  ذا المتغير.إحصائية بين إجابات أفراد العينة تعزى 
 رضا العاملينالفروق بين إجابات أفراد العينة على محور اختبار  -ارابع

للمتغوويرات  تعووزىلإبووداع  ا عينووة الدراسووة علووى بعوود مفوورداتتوجوود فروقووات دالووة إحصووائيا بووين إجابووات نااص الفرضااية: 
 0.05و ذلك عند مستوى المعنوية  الشخصية

 يمكن تلخيص نتائج اختبار هذه الفرضية في الجدول التالي:
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 يةلمتغيرات الشخصتعزى ل بداع الإاختبار الفروق في اتجاهات إجابات أفراد العينة على بعد :  19جدول رقم
 اتجاهات آراء عينة الدراسة على بعد

 المحددات الاقتصادية
حالة دراسة 
 الفروق

الاختبار 
 المستخدم

قيمة الاختبار 
 المحسوبة

قيمة 
Sig 

 الدلالة
 الإحصائية

 القرار

دراسووووووووووووووووووووووووووووووووووووة  ةالبلدي
الفووووووروق بووووووين 
 فئتين فق 

اختبوووووووووار عينتوووووووووين 
 مستقلتين
T-test 

 لا توجد فروق غير دال 0.426- 0.261

  المستوى الدراسي
دراسة 

الفروق بين 
أكثر من 
 فئتين

تحليل التبيان 
 الأحادي
F-test 

 لا توجد فروق غير دال 0.524 0.651
 لا توجد فروق غيردال 0.657 0.422 سنوات الخبر

 لا توجد فروق غير دال 0.212 1.489 يفةالو 

 SPSS 26مخرجات على بالاعتمادبتان الطال إعداد من المصدر:
بعود اسوة علوى ينوة الدر يظهر من خلال الجدول انه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات مفوردات ع

 . تعزى للمتغيرات الشخصيةالإبداع  
 :ئيسية الثانيةلفرضية الر امسة لالخاختبار الفرضية الفرعية  -خامسا

زى للمتغويرات تعو ضوا العواملينر عينة الدراسوة علوى بعود  مفرداتتوجد فروقات دالة إحصائيا بين إجابات نص الفرضية: 
 0.05و ذلك عند مستوى المعنوية  الشخصية

 يمكن تلخيص نتائج اختبار هذه الفرضية في الجدول التالي:
 شخصيةللمتغيرات ال زىتعالعاملين رضا اتجاهات إجابات أفراد العينة على بعد  اختبار الفروق في: 20 جدول رقم

 اتجاهات آراء عينة الدراسة على بعد
 المحددات الاقتصادية

حالة دراسة 
 الفروق

الاختبار 
 المستخدم

قيمة الاختبار 
 المحسوبة

قيمة 
Sig 

 الدلالة
 الإحصائية

 القرار

دراسووووووووووووووووووووووووووووووووووووة  البلدية
الفووووووروق بووووووين 
 فئتين فق 

اختبوووووووووار عينتوووووووووين 
 مستقلتين
T-test 

 لا توجد فروق غير دال 0.175 0.578

  المستوى الدراسي
دراسة 

الفروق بين 
أكثر من 
 فئتين

تحليل التبيان 
 الأحادي
F-test 

 لا توجد فروق غير دال 0.524 0.651
 لا توجد فروق غيردال 0.657 0.422 سنوات الخبر

 وجد فروقلا ت غير دال 0.212 1.489 الو يفة

 SPSS 26مخرجات على بالاعتمادبتان الطال إعداد من المصدر:
رضوا اسة علوى ينة الدر يظهر من خلال الجدول انه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات مفردات ع

 تعزى للمتغيرات الشخصية العاملين
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 خلاصة الفصل الثاني:
بالمؤسسووات العموميووة،  الأداءم المؤشوورات غووير الماليووة في تقيوويم واقووع اسووتخدا تم التركيووز في هووذا الفصوول علووى دراسووة
 إجابوةالاستبيان الحصول علوى  بأداةحيث تم من خلال الاستعانة  المعاضيد،من خلال دراسة ميدانية ببلديتي ونوغة و 

خدام المؤشورات ، و قود كانوت كول الآراء تتجوه نحوو إثبوات وجوود لاسوتمفردة موزعة تقريبا بالتسواوي بوين البلوديتين  31
غووير الماليوووة اسووتنادا للأبعووواد الخمسووة الوووتي تم الاعتموواد عليهوووا و الووتي شملوووت رضووا العمووولاء، الجووودة ، زمووون تقووديم الخووودم، 

 الإبداع و رضا العاملين.



 
 

 

 

 خاتمةال
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 خاتمة:ال
  ى صوعيد البحوو سوواء علو ن،الوراهالمتداولة في وقتنوا  الأمور أكثرتعتر عملية عصرنة المؤسسات العمومية من 

بحوث عون مؤشورات يوا في ال، و هوو موا انعكوس عمل، أو علوى صوعيد السياسوات و الورامج الحكوميوةالأكاديميةالعلمية و 
 الأداء في اطار الخصوصية التي تتميز بها هذه المؤسسات. لتقييمو عملية حقيقة 

بوالنظر لملاءمتهوا  موميوة،لتقيويم أداء المؤسسوات العمنهجيوة سوليمة غير المالية  تالمؤشرااستخدام شكل ينظريا   
 انية و التي ترتكز عل تقديم خدمات لجمهور واسع.مع طبيعة عملها المج

تووين في ولايووة مختلف ينبلووديتحاولنووا موون خوولال هووذه المووذكرة اكتشوواف واقووع تطبيووق هووذا النوووع موون المؤشوورات في 
 ما يلي :كئج تم تبويبها  ن النتامجموعة م المسيلة، هما بلدية المعاضيد و ونوغة، وقد توصلنا في ختام دراستنا هذه على

 النتائج المرتبطة بالجانب النظري
ثل يمقاء  ستوياته ه والارتيشكل الأداء أحد المفاهيم الأكثر ديناميكية في مكوناته ومؤشراته، كما أن تحسين

 هدفا مشتركا لكل المؤسسات على اختلاف أنشطتها وأحجامها.
 عتماد على هذهة، ذلك أن الاجود مزيج متجانس من المؤشرات المالية وغير الماليو يقتضي للأداء التقييم الجيد 

 قا ا. يا ا وعلالا يعكس حقيقة الأداء في ظل تعدد أهداف المؤسسات وتشابك عمل الأخيرة  فردها،
 الية ات المن المؤشر بعيدا ع أدائهاالمؤسسات العمومية ذات طبيعة خاصة فرضت وجود مؤشرات خاصة لتقييم

 التقليدية. 
 دة على غرار جو  ميةات العمو المؤسس أداءيوجد العديد من المؤشرات غير المالية يمكن الاعتماد عليها في تقييم

 .عملو زمن تقديم الخدمات، رضا العملاء و العاملين و الإبداع في أساليب و مناهج ال
النتائج المرتبطة بالجانب التطبيقي : 

و استخدام اتجاه نحود و التي تنص على وجصحة الفرضية الرئيسية الأولى  حصائيالإنتائج التحليل  أظهرت -
 البلديتين محل الدراسةالمؤشرات غير المالية في تقييم 

و استخدام اتجاه نحد و التي تنص على وجو  الفرعية الأولىأظهرت نتائج التحليل الإحصائي صحة الفرضية  -
 ين محل الدراسةبعد رضا العملاء في تقييم اداء البلديت

و استخدام نحاتجاه ود و التي تنص على وج الثانيةأظهرت نتائج التحليل الإحصائي صحة الفرضية الفرعية  -
 البلديتين محل الدراسة أداءفي تقييم  الجودةبعد 

و استخدام نحاتجاه ود و التي تنص على وج الثانيةأظهرت نتائج التحليل الإحصائي صحة الفرضية الفرعية  -
 زمن تقديم الخدمة في تقييم أداء البلديتين محل الدراسةبعد 
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و استخدام نحاتجاه ود و التي تنص على وج الثانيةأظهرت نتائج التحليل الإحصائي صحة الفرضية الفرعية  -
 بعد الابداع في تقييم أداء البلديتين محل الدراسة

و استخدام نحاتجاه ود لتي تنص على وجو ا الثانيةأظهرت نتائج التحليل الإحصائي صحة الفرضية الفرعية  -
 بعد رضا العاملين في تقييم أداء البلديتين محل الدراسة

عزى اسة تعينة الدر  مفردات إجاباتبين  إحصائياعدم وجود فروقات دالة  الإحصائيأظهرت نتائج التحليل  -
 للمتغيرات الشخصية 

ة لتوصيات الموجهقدم جملة لفي الجانب التطبيقي ن على ضوء الدراسة نظرية و النتائج المتوصل إليها: التوصيات
 اللتين شملتهما الدراسة. للبلديتين بالأخص
دخل بالمعالجة الضعف و الت نقاط القوة و تحديد ا يمكن من  الأداء وتقييم ضرورة بناء نظام متكامل لقياس  -

 المناسبة في الوقت المناسب.
من كل  وات كبيرة مع فئ واام يتعاملونالعمومية خاصة العمل على تعزيز مكانة العاملين بالمؤسسات  -

 شرائ، المجتمع.
وتقديم ل في العم جديدة أساليبترك مزيد من الحرية للعاملين في المؤسسات العمومية من اجل ابتكار  -

 .الخدمات
 داء.الأقييم تتنظيم دورات تكوينية لصالح عمال البلديات من اجل اطلاعهم بكل الجديد في محال  -
فاق الدراسة:آ 

  : لبحث مستقبلاتشكل مجالا ل أنيمكنها  المواضيع،انطلاقا ما تم تناوله يمكن اقتراح مجموعة من 
 تقيم أداء البلديات باستخدام بطاقة الأداء المتوازن -
 بلديات (.تقييم جودة الخدمات في المؤسسات العمومية ) حالة الاستخدام لموذب الفجوات في  -
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: استمارة الاستبيان 01الملحق رقم   
 -المسيلة -ة محمد بوضياف جامع

 والتجارية وعلوم التسييرالعلوم الاقتصادية  :كلية

  ام: علاوم التسييااااارقس

 استمارة استبيان
 .سيدي، سيدتي، تحية طيبة وبعد

سااات ي فااي المؤساسااتخدام مؤشاارات الاداء غياار المااال واقااع"  بعنوووانمووذكرة في إطووار إعووداد 
العموومي  ص التسوييرتخصوعلووم التسويير،  الماسوتر فيوالذي يدخل ضمن متطلبوات نيول شوهادة  العمومية"

لأسوووئلة تكم علوووى اه الاسوووتمارة للمسووواهمة في إثوووراء هوووذا العمووول مووون خووولال إجوووابنضوووع بوووين أيوووديكم هوووذ، 
 الواردة أدناه.

 :توجيهات حول طريقة الإجابة

  على الإجابة التي توافق اختياركم.)×( يرجى وضع علامة 
 .يرجى توخي الدقة والموضوعية عند اختيار الإجابة 
 القدر من الأهمية. يرجى الإجابة على كل الأسئلة لأاا جميعا على نفس 

 تعهد والتزام:

 وضووووع  ذات صوولة نتعهوود أمووامكم أن جميوووع النتووائج المتحصووول عليهووا لوون تسوووتعمل إلا في أغوورا  علميوووة
 الدراسة فق .
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 عامة حول المستجوبينمعلومات أولا: 

 ثانوي المستوى الدراسي
 

 جامعي 
 

 دراسات عليا 
 

 سنوات 3أقل من  سنوات الخبرة
 

 سنوات 5إلى  3من 
 

 سنوات 5أكثر من 
 

 رئيس مصلحة  الو يفة
 

 رئيس مكتب 
 

 عون إدارة
 

 أخرى ) أذكرها(
.............. 

 ونوغة   المعاضيد   البلدية

 المؤشرات غير المالية للأداءالمحور الثاني: 
 العملاء ) المرتفقين(رضا  .1

 العبارات ت
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
فق موا

 بشدة 

      تحرص الإدارة على تقديم خدمات ترضي المرتفقين  1

      نلإمكاتعمل الإدارة على التقليل من شكاوى المرتفقين  قدر ا 2

      التزم بتقديم خدمات تتوافق مع متطلبات المرتفقين 3

      اعتر رضى المرتفقين مؤشرا عن كفاءتي في العمل 4

ن عضاهم لاع رأي المرتفقين بشأن مستويات ر تسعى الإدارة لاستط 5
      الخدمات المقدمة

 جودة الخدمات المقدمة .2

 العبارات الرقم
غير موافق 

 بشدة
 موافق محايد غير موافق

موافق 
 بشدة 

       مكان تحرص الإدارة على  التقليل من أخطاء العمل قدر الإ 1

      يزون ايأسعى لتقديم خدمات ذات جودة لكل المرتفقين بد 2

3 
م رضاه تسعى الإدارة لاستطلاع رأي المرتفقين بشأن مستويات

 عن الخدمات المقدمة
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      أسعى باستمرار لتطوير مهاراتي و أسلوبي في العمل  4

  زمن تقديم الخدمة: .3

 العبارات الرقم
غير موافق 

 بشدة
غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة 

      سميةإلزام الموظفين بأوقات العمل الر تحرص الإدارة على  1

      ددةتحرص الإدارة على تنفيذ الأعمال في آجا ا اص 2

      لخدمة  ال على تسعى الإدارة لمعرفة أراء المرتفقين حول مدة الحصو  3

      أتلقى دائما توجيهات بشان الالتزام  واقيت العمل 4

       يذ العمليات و المهامتضع الادارة مخططا زمنيا لتنف 5

 الإبداع .4

غير موافق  العبارات الرقم
 بشدة

مواف  موافق محايد غير موافق
 بشدة 

      تشجع المؤسسة على اطلاق المبادرات في العمل 1

      الدى المؤسسة المرونة الكافية لتغيير أساليب العمل به 2

3 
سوووين بشوووان تحتتوووي، المؤسسوووة للمووورتفقين فرصوووة تقوووديم مقترحوووا م 

      أساليب العمل

      تعتر الادارة الابداع مؤشرا هاما لتطورها 4

  رضا العاملين : .5

غير موافق  العبارات الرقم
 بشدة

مواف  موافق محايد غير موافق
 بشدة 

       تم المؤسسة بتوفير الجو الملائم للعمل 1

      ا  تم المؤسسة بانشغالاتي و مشاكلي و تسعى لمعالجته 2

 سووواليبأتتووي، المؤسسوووة للعمووال فرصوووة تقووديم مقترحوووا م بشووان تحسوووين  3
      العمل

      لي وكلةتحرص المؤسسة على التوفيق بين مؤهلاتي و الاعمال الم 4
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      ابهتسعى المؤسسة لمعرفة كل التفاصيل عن ظروف العاملين  5

 

: استمارة التربص الميداني02الملحق    
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: التصريح بالنزاهة03الملحق رقم   
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 spss: مخرجات برنامج  04الملحق 
 
 
GET 
  FILE='C:\Users\maram\Desktop\WIAM.sav'. 
DATASET NAME Jeu_de_données1 WINDOW=FRONT. 
COMPUTE Satisf=mean( q1,q2,q3,q4,q5). 
EXECUTE. 
COMPUTE qualite=mean( q6,q7,q8,q9). 
EXECUTE. 
COMPUTE time=mean( q10,q11,q12,q13,q14). 
EXECUTE. 
COMPUTE ibda3=mean( q15,q16,q17,q18). 
EXECUTE. 
COMPUTE employ=mean( q19,q20,q21,q22,q23). 
EXECUTE. 
FREQUENCIES VARIABLES=q1 q2 q3 q4 q5 Satisf 
  /ORDER=ANALYSIS. 
 

Descriptives 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

Satisf 31 2,20 4,80 3,9355 ,57361 

q1 31 1 5 3,97 1,016 

q2 31 1 5 3,87 1,024 

q3 31 1 5 4,10 ,700 

q4 31 2 5 4,16 ,688 

q5 31 2 5 3,58 ,765 

N valide (liste) 31     

 
DESCRIPTIVES VARIABLES=q6 q7 q8 q9 qualite 
  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 
 

Descriptives 
 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

q6 31 1 5 4,03 ,912 

q7 31 1 5 4,29 ,824 

q8 31 1 5 3,68 ,871 

q9 31 1 5 4,35 ,839 

qualite 31 2,50 5,00 4,0887 ,61762 

N valide (liste) 31     

 
DESCRIPTIVES VARIABLES=q10 q11 q12 q13 q14 time 
  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 
 

Descriptives 
 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 
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q10 31 3 5 4,19 ,654 

q11 31 2 5 4,13 ,619 

q12 31 2 5 3,74 ,855 

q13 31 2 5 3,87 ,991 

q14 31 2 5 3,90 ,870 

time 31 2,80 5,00 3,9677 ,58217 

N valide (liste) 31     

 
DESCRIPTIVES VARIABLES=q15 q16 q17 q18 ibda3 
  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 
 

Descriptives 
 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

q15 31 2 5 3,48 ,769 

q16 31 2 5 3,52 ,851 

q17 31 2 5 3,48 1,029 

q18 31 1 5 3,52 1,208 

ibda3 31 1,75 5,00 3,5000 ,83166 

N valide (liste) 31     

 
DESCRIPTIVES VARIABLES=q19 q20 q21 q22 q23 employ 
  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 
 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

q19 31 1 5 3,77 1,117 

q20 31 1 5 3,10 1,106 

q21 31 2 5 3,58 ,958 

q22 31 1 5 3,42 ,992 

q23 31 1 5 3,26 1,182 

employ 31 2,00 5,00 3,4258 ,85283 

N valide (liste) 31     

 
Test T 
 
Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 
Moyenne erreur 
standard 

indice 31 4,0813 ,48749 ,08756 

 

 
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance de la 
différence à 95 % 
Inférieur Supérieur 

indice 12,350 30 ,000 1,08135 ,9025 1,2602 

 
T-TEST 
  /TESTVAL=3 
  /MISSING=ANALYSIS 
  /VARIABLES=indice 
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  /CRITERIA=CI(.95). 

Test T 
Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 
Moyenne erreur 
standard 

indice 31 4,0813 ,48749 ,08756 

 
 
 
 
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance de la 
différence à 95 % 
Inférieur Supérieur 

indice 12,350 30 ,000 1,08135 ,9025 1,2602 

 
DESCRIPTIVES VARIABLES=indice 
  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

Test T 
Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 
Moyenne erreur 
standard 

Satisf 31 3,9355 ,57361 ,10302 

qualite 31 4,0887 ,61762 ,11093 

time 31 3,9677 ,58217 ,10456 

ibda3 31 3,5000 ,83166 ,14937 

employ 31 3,4258 ,85283 ,15317 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance de la 
différence à 95 % 
Inférieur Supérieur 

Satisf 9,080 30 ,000 ,93548 ,7251 1,1459 

qualite 9,815 30 ,000 1,08871 ,8622 1,3153 

time 9,255 30 ,000 ,96774 ,7542 1,1813 

ibda3 3,347 30 ,002 ,50000 ,1949 ,8051 

employ 2,780 30 ,009 ,42581 ,1130 ,7386 

 
DESCRIPTIVES VARIABLES=Satisf qualite time ibda3 employ 
  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 
 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

Satisf 31 2,20 4,80 3,9355 ,57361 

qualite 31 2,50 5,00 4,0887 ,61762 

time 31 2,80 5,00 3,9677 ,58217 

ibda3 31 1,75 5,00 3,5000 ,83166 

employ 31 2,00 5,00 3,4258 ,85283 

N valide (liste) 31     

 
FREQUENCIES VARIABLES=المؤهل 
  /STATISTICS=RANGE MINIMUM MAXIMUM MODE 
  /ORDER=ANALYSIS. 
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Unidirectionnel 
 
 
ANOVA 

   المؤسسة

 
Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 2,359 10 ,236 ,876 ,569 

Intragroupes 5,383 20 ,269   
Total 7,742 30    

 
ONEWAY الخبرة المؤهل المنصب المؤسسة BY Satisf  
  /MISSING ANALYSIS. 

 
Unidirectionnel 
 
 
ANOVA 

 
Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes 2,359 10 ,236 ,876 ,569 المؤسسة

Intragroupes 5,383 20 ,269   
Total 7,742 30    

 Intergroupes 12,415 10 1,242 1,891 ,108 المنصب

Intragroupes 13,133 20 ,657   
Total 25,548 30    

 Intergroupes 2,372 10 ,237 1,062 ,433 المؤهل

Intragroupes 4,467 20 ,223   
Total 6,839 30    

 Intergroupes 5,182 10 ,518 ,838 ,600 الخبرة

Intragroupes 12,367 20 ,618   
Total 17,548 30    

 
ONEWAY الخبرة المؤهل المنصب BY Satisf  
  /MISSING ANALYSIS. 
 

Unidirectionnel 
 
 
ANOVA 

 
Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes 12,415 10 1,242 1,891 ,108 المنصب

Intragroupes 13,133 20 ,657   
Total 25,548 30    

 Intergroupes 2,372 10 ,237 1,062 ,433 المؤهل

Intragroupes 4,467 20 ,223   
Total 6,839 30    

 Intergroupes 5,182 10 ,518 ,838 ,600 الخبرة

Intragroupes 12,367 20 ,618   
Total 17,548 30    
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ONEWAY الخبرة المؤهل المنصب BY qualite  
  /MISSING ANALYSIS. 

Unidirectionnel 
 
ANOVA 

 
Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes 3,098 8 ,387 ,380 ,920 المنصب

Intragroupes 22,450 22 1,020   
Total 25,548 30    

 Intergroupes 1,089 8 ,136 ,521 ,828 المؤهل

Intragroupes 5,750 22 ,261   
Total 6,839 30    

 Intergroupes 3,598 8 ,450 ,709 ,681 الخبرة

Intragroupes 13,950 22 ,634   
Total 17,548 30    

 
ONEWAY الخبرة المؤهل المنصب BY time  
  /MISSING ANALYSIS. 
 

Unidirectionnel 
ANOVA 

 
Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes 8,098 10 ,810 ,928 ,529 المنصب

Intragroupes 17,450 20 ,872   
Total 25,548 30    

 Intergroupes ,610 10 ,061 ,196 ,994 المؤهل

Intragroupes 6,229 20 ,311   
Total 6,839 30    

 Intergroupes 6,098 10 ,610 1,065 ,430 الخبرة

Intragroupes 11,450 20 ,573   
Total 17,548 30    

 
T-TEST GROUPS= 1)المؤسسة  2) 
  /MISSING=ANALYSIS 
  /VARIABLES=Satisf 
  /CRITERIA=CI(.95). 
 

Test T 
Statistiques de groupe 

 
 N Moyenne Ecart type المؤسسة

Moyenne erreur 
standard 

Satisf 11026, 44102, 4,0125 16 الملبنة 

 17938, 69474, 3,8533 15 المطاحن

 
Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene 
sur l'égalité des 
variances 

Test t pour 
égalité des 
moyennes 

     

F Sig. t ddl 
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Sat
isf 

Hypothèse de 
variances 
égales 

1,672 ,206 ,767 29      

Hypothèse de 
variances 
inégales 

  
,756 23,4

52 
     

 

Test T 
Statistiques de groupe 

 
 N Moyenne Ecart type المؤسسة

Moyenne erreur 
standard 

Satisf 11026, 44102, 4,0125 16 الملبنة 

 17938, 69474, 3,8533 15 المطاحن

Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene 
sur l'égalité des 
variances 

Test t pour 
égalité des 
moyennes 

     

F Sig. t ddl 

     

     

Sat
isf 

Hypothèse de 
variances 
égales 

1,672 ,206 ,767 29      

Hypothèse de 
variances 
inégales 

  
,756 23,4

52 
     

 
T-TEST GROUPS= 1)المؤسسة  2) 
  /MISSING=ANALYSIS 
  /VARIABLES=qualite 
  /CRITERIA=CI(.95). 
 

Test T 
Statistiques de groupe 

 
 N Moyenne Ecart type المؤسسة

Moyenne erreur 
standard 

qualite 11797, 47186, 4,1719 16 الملبنة 

 19365, 75000, 4,0000 15 المطاحن

 
Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene 
sur l'égalité des 
variances 

Test t pour 
égalité des 
moyennes 

     

F Sig. t ddl 

     

     

qua
lite 

Hypothèse de 
variances 
égales 

1,758 ,195 ,769 29      

Hypothèse de 
variances 
inégales 

  
,758 23,3

21 
     

 

Test T 
Statistiques de groupe 

 
 N Moyenne Ecart type المؤسسة

Moyenne erreur 
standard 

time 14009, 56036, 4,0250 16 الملبنة 

 15960, 61814, 3,9067 15 المطاحن

Test des échantillons indépendants 



 .......................................................................................الملاحققائمة 
 

 
74 

 

74 

 

Test de Levene 
sur l'égalité des 
variances 

Test t pour 
égalité des 
moyennes 

     

F Sig. t ddl 

     

     

tim
e 

Hypothèse de 
variances 
égales 

,008 ,930 ,559 29      

Hypothèse de 
variances 
inégales 

  
,557 28,2

38 
     

 

Test T 
 
Statistiques de groupe 

 
 N Moyenne Ecart type المؤسسة

Moyenne erreur 
standard 

ibda3 22185, 88741, 3,4375 16 الملبنة 

 20480, 79320, 3,5667 15 المطاحن

Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene 
sur l'égalité des 
variances 

Test t pour 
égalité des 
moyennes 

     

F Sig. t ddl 

     

     

ibd
a3 

Hypothèse de 
variances 
égales 

1,312 ,261 -
,426 

29      

Hypothèse de 
variances 
inégales 

  
-
,428 

28,9
41 

     

 

Test T 
 
Statistiques de groupe 

 
 N Moyenne Ecart type المؤسسة

Moyenne erreur 
standard 

employ 18883, 75531, 3,5125 16 الملبنة 

 24893, 96412, 3,3333 15 المطاحن

Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene 
sur l'égalité des 
variances 

Test t pour 
égalité des 
moyennes 

     

F Sig. t ddl 

     

     

emp
loy 

Hypothèse de 
variances 
égales 

1,929 ,175 ,578 29      

Hypothèse de 
variances 
inégales 

  
,573 26,5

44 
     

 

 
 



 

 
 

 

 ملخص الدراسة:
وميوووة، عووور سسوووات العمغوووير الماليوووة في المؤ  الأداءالتعووورف علوووى واقوووع اسوووتخدام مؤشووورات  هووودفت الدراسوووة إلى
 .والمعاضيد بالمسيلةدراسة ميدانية ببلديتي ونوغة 

ة، حيوووث تم ل الدراسووورئيسوووية للحصوووول علوووى المعلوموووات مووون البلوووديتين محووو كوووأداةتم الاعتمووواد علوووى الاسوووتبيان  
 .spss الإحصائيبرنامج التحليل  لمعالجة باستخداموااستمارة صالحة للتحليل  31الحصول على 

غوير  مؤشوراتللسوتخدام اصوحة الفرضوية الرئيسوية للدراسوة الوتي تقوول بوجوود  الإحصوائيأثبتت نتائج التحليول 
اليوة لمؤشورات غوير الممختلوف ا امتخدللاسو إيجوابي وجود اتجواه الإحصائينتائج التحليل  أثبتتكما   الأداء،المالية في تقييم 

  ين.ورضا العامل بداعالإدمة، رضا العاملين، جودة الخدمات المقدمة، زمن تقديم الخ والتي شملتلمعتمدة في الدراسة ا
 ، المؤشرات غير المالية، المؤسسات العموميةءالأدا المفتاحية:الكلمات 

 
 

Abstract : 

 The study aimed to identify the reality of the use of non-financial performance indicators 

in public institutions, through a field study in the municipalities of Ouanougha  and Maadid in 

M'sila. 

 The questionnaire was relied upon as a main tool for obtaining information from the two 

municipalities under study, as 31 valid forms were obtained for analysis and treatment using the 

spss statistical analysis program.  

The results of the statistical analysis proved the validity of the main hypothesis of the 

study, which says that there is a use of non-financial indicators in evaluating performance. staff. 

Keywords: performance, non-financial indicators, public institutions 

. 


