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 :مقدمة .1
لقد أصبحت مؤسسات اليوم تمارس نشاطيا في بيئة أكثر تغير وتعقيد ميزتيا حدة المنافسة، 
ولضمان مستوى تنافسية أعمى يعد الأداء المتميز منيجاً فكريا وأسموباً إدارياً قائماً عمى 

ر في أساليب وطرق العمل، والسيطرة عمى رغبات العملاء، ىذا ما جعل التطوير المستم
المؤسسات تسعى جاىدة لتحقيقو كونو يمبي طموحيا في إحراز التفوق في الأداء من أجل 

 البقاء والاستمرار والمساىمة في تعزيز قدراتيا التنافسية والوصول إلى الريادة.
العمل عمى توفير مناخ ييدف إلى تنمية قدرات  ويتجمى دور المؤسسة في ىذا المجال في    

أفرادىا ودعم التفكير الإبداعي إضافة إلى تثمين دور الموارد البشرية كونيا تعد مدخلا 
استراتيجياً لإدارة المؤسسات الحديثة، والاستفادة  من الأساليب والنماذج الإدارية الحديثة 

اد عمى نظام معمومات متكاممة وىياكل تنظيمية كالتركيز عمى الزبون، القيادة الفعالة، الاعتم
مرنة، حيث لم يعد عمل إدارة المؤسسات بالأسموب التقميدي أمراً ممكناً في ضوء تحديات 
البيئة التنافسية الداخمية منيا والخارجية، الأمر الذي جعميا بحاجة ماسة إلى أساليب إدارية 

كذا الرقي إلى مستوى أداء متميز يساعدىا مبدعة ومرنة قادرة عمى التكيف مع المتغيرات، و 
 لموصول إلى الريادة.

ونظراً لتحديات الاستمرارية ومواجية تغيرات البيئة الداخمية والخارجية وجب عمى     
المؤسسات الجزائرية التعامل الصارم مع متطمبات تحقيق الأداء المتميز، لذا أصبح التميز من 

من التساؤلات عن كيفية الارتقاء بالمؤسسات الاقتصادية نحو  المفاىيم المثيرة التي تولد كماً 
 تحقيقو.

 بحثنا ىذا في التساؤل التالي: إشكاليةتتمحور : إشكالية البحث 
 ما هو مستوى توفر متطمبات تحقيق الأداء المتميز بمؤسسة البسكرية للاسمنت؟. 
 ويندرج ضمن ىذه الإشكالية التساؤلات الفرعية التالية:       
 ا مستوى توفُر تنمية الموارد البشرية بالمؤسسة محل الدراسة؟م 

 ما مستوى توفُر القيادة الفعالة بالمؤسسة محل الدراسة؟ 

 ما مستوى توفُر نظام معمومات متكامل بالمؤسسة محل الدراسة؟ 

 ما مستوى العمل بالييكل التنظيمي المرن بالمؤسسة محل الدراسة ؟ 

 من طرف المؤسسة محل الدراسة ؟ ما مستوى التركيز عمى الزبون 
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 :التالية: الفرضية الرئيسية عمىيقوم ىذا البحث  فرضيات البحث 

- (H1) :تحقيق الأداء المتميز، وذلك عند تمتزم مؤسسة البسكرية للاسمنت كثيراً بمتطمبات  
 .%5مستوى الدلالة  

 ويندرج ضمن هذه الفزضية الفزضيات الفزعية التالية:

الموارد البشرية تأثيراً ذو دلالة إحصائية  تنميةيُؤثر بُعد : (H11عية الأولى)الفرضية الفر  -
 بمستوى تحقيق الأداء المتميز بالمؤسسة محل الدراسة.

تأثيراً ذو دلالة إحصائية بمستوى القيادة الفعالة  يُؤثر بُعد: (H12الفرضية الفرعية الثانية ) -
 سة.تحقيق الأداء المتميز بالمؤسسة محل الدرا

تأثيراً ذو دلالة (: يُؤثر توفُر بُعد نظام معمومات متكامل H13الفرضية الفرعية الثالثة ) -
 المؤسسة محل الدراسة.إحصائية بمستوى تحقيق الأداء المتميز ب

تأثيراً ذو دلالة إحصائية (: يُؤثر بُعد الييكل التنظيمي المرن H14الفرضية الفرعية الرابعة) -
 اء المتميز بالمؤسسة محل الدراسة.بمستوى تحقيق الأد

تأثيراً ذو دلالة إحصائية (: يُؤثر بعد التركيز عمى الزبون H15الفرضية الفرعية الخامسة) -
 بمستوى تحقيق الأداء المتميز بالمؤسسة محل الدراسة.

 :أهداف البحث

  عمى أىم المفاىيم المرتبطة بالأداء المتميز بمؤسسة البسكرية للإسمنت.التركيز 

 التعرف عمى مستوى توفُر متطمبات تحقيق الأداء المتميز بمؤسسة البسكرية للاسمنت. 

  إمكانية التوصل إلى نتائج يمكن من خلاليا صياغة بعض المقترحات التي تساعد
المؤسسة محل الدراسة عمى تطوير وفيم متطمبات الارتقاء نحو تحقيق الأداء المتميز مقارنة 

تباره عمم إداري أصبح لزاماً عمى المؤسسات اليوم في ظل التغيرات بمنافسييا في السوق، باع
 البيئية شديدة التعقيد.

 .المساىمة في توفير تصورات ومفاىيم نظرية للأداء المتميز 

 الإطار النظري لمبحث:  .2

 سنحاول في ىذا العنصر التطرق إلى مختمف المفاىيم المتعمقة بالأداء المتميز ومتطمباتو 
 الأداء المتميز: . مفهوم 1.2

 قبل التطرق لمفيوم الأداء المتميز تجدر الإشارة أولا إلى مفيوم التميز والمقصود بو:
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  :الأصل ميز، ويقال تميز القوم، أي  يشير مصطمح التميز في المغة إلىمفهوم التميز
 سارو في ناحية وانفردوا.

زية ليس حديث الاكتشاف "  في المغة الانجميExellenceأما مفيوم التميز أو ما يسمى" 
" Aristeiaحيث تشير الدراسات إلى أن ىذا المفيوم كان يستخدمو الإغريق بمصطمح "

فضل، " أي " الأBest, Braver, Mightterوالتي تعني ترجمة إلى الانجميزية "
 . (AL-Barazi, 2015, p. 498) الشجاعة ، أفضل الأحوال

ية الأساسية للإدارة في المنظمات المعاصرة كما أن التميز مفيوم شامل يشير إلى الغا
من ناحية، ويرمز لمسمة الرئيسية التي يجب أن تتصف بيا من ناحية أخرى، ومن ىذا 

 المنطمق فإن التميز يشير إلى بعدين محوريين في الإدارة الحديثة:
ى : يشير إلى أن غاية الإدارة الحقيقية ىي السعي إلى تحقيق التميز، بمعنالبعد الأول -

إنجاز نتائج غير مسبوقة تتفوق بيا عمى كل من ينافسيا، بل وتتفوق بيا عمى نفسيا 
 بمنطق التعمم.

: أن كل ما يصدر عن الإدارة من أعمال وقرارات وما تعتمده من نظم البعد الثاني  -
وفعاليات يجب أن يتسم بالتميز، الجودة الفائقة الكاممة التي لا تترك مجالًا لمخطأ أو 

راف ويييء الفرص الحقيقية كي يتحقق تنفيذ الأعمال الصحيحة تنفيذا صحيحاً الانح
 . (Soleh, 2013, p. 50) وتاماً 

 يعرف الأداء المتميز بأنو الأداء الأعمى مستوى من مستويات مفهوم الأداء المتميز :
الأداء، والذي يجعل المؤسسة تحتل موقع فريد في السوق، ويحقق ليا بناء معرفي 

ي شامل، ويحقق ليا بناء معرفي تراكمي شامل يعكس مستوى نجاح المؤسسة تراكم
 .(AL-Damai & Camuna , 2016, p. 187) وقدرتيا عمى التكيف عمى البيئة

"عمى أن الأداء المتميز ما ىو إلا قدرة Mclellan & Bernstein " ويتفق كل من 
ين لموصول إلى نتائج مبدعة المنظمة عمى استخدام المعمومات الإستراتيجية بأسموب مع

ليا معنى بالنسبة لممنظمة، أي أن الأداء المتميز ما ىو إلا ذلك الأداء الذي يساعد 
 . (Amer & Kazem , 2016, p. 270) المؤسسة في تحقيق أىدافيا الإستراتيجية

" الأداء المتميز من خلال طرحو نموذج يوضح فيو خصائص Kotlerوقد عرف "         
ات ذات الأداء المتميز والمتفوق حيث أشار إلى مجموعة من العوامل وصفيا بأنيا المؤسس
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مفاتيح للأداء المتميز، حيث يرى أن الخطوة الأولى في اتجاه تحقيق الأداء المتميز ىي تحديد 
أصحاب المصمحة )الزبائن، العاممين، المجيزين، المسوقون(، حيث أصبحت المؤسسات اليوم 

ما لم تمبي احتياجات أصحاب المصالح ورغباتيم، لن تحقق المكانة المرموقة  تدرك جيداً أنيا
التي تطمح في الوصول إلييا من خلال إدارة العمميات الأساسية )تطوير منتج جديد، جذب 
زبائن، تخفيض التكاليف، تمبية الاحتياجات(، كما ولن تتمكن المؤسسة من تحقيق أىدافيا 

 . (Anas , 2015, p. 28) المصمحة  حابالخاصة بتمبية احتياجات أص
وباختصار يمكن القول أن الأداء المتميز ىو توظيف المؤسسة لمقدرات والإمكانيات     

المادية والبشرية والتنظيمية لتحقيق التفوق في مستوى الأداء مما يجعميا في موقع تنافسي فريد 
 (Samer & and, 2018, p. 36) ومتميز عن باقي منافسييا ويحقق ليا البقاء والاستمرار

  :الأسباب الدافعة لتحقيق الأداء المتميز -2.2
المؤسسات التي تتبنى فكراً إداريا لفترة طويمة يصعب عمييا أن تجد لنفسيا مكاناً تنافسيا إن 

 مرموقاً. لذلك فإن المؤسسات تستجيب لمعديد من القوى الدافعة لمتميز والتي من أىميا ما يمي
(Muhammed , 2015, p. 179)  :  

: عقب الحرب العالمية الثانية سعت الدول إلى إعادة بناء اقتصادىا التغير السريع والثابت -
عن طريق تنمية الصناعات الوطنية بما يحقق النمو الاقتصادي خلال فترات قصيرة، وقد لقي 

لاشتراكي، غير ىذا الفكر الإداري رواجاً شديداً خاصة بين الدول التي اعتنقت مبادئ الفكر ا
أن موازين القوى العالمية تغيرت عقب انييار الكتمة الشرقية واتجيت إلى تنمية الفكر 
الاقتصادي المفتوح وآليات السوق، وظيرت العديد من المفاىيم التي تدعم فكرة العولمة 

 والاقتصاد الحر والمنافسة المفتوحة.
كل المتغيرات السابقة لتضع عمى  : تفاعمتالانتقال من وفرة الخدمة إلى جودة الخدمة

المؤسسات الحديثة مسؤولية البحث عن مسببات التميز باعتباره محققاً للاستقرار ومعززاً 
 (Youssef & Asma , 2017, p. 257) لممكانة التنافسية

يؤكد الفكر الإداري الحديث عمى أن المنافسة تحدياً يواجو المؤسسات  :منافسة بلا حدود -
يث أصبحت المنافسة لا تعرف حدوداً، ىذا ما فرض عمى المؤسسات اعتناق فمسفة الحديثة، ح

 التميز كخيار وحيد لتحقيق التفوق المستديم.
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: من الطبيعي أن الأداء غير المتميز يفقد المؤسسة قدرتيا الحفاظ عمى المكان والمكانة -
لي ستفقد المكانة ) التاعمى السيطرة عمى المكان )المؤسسة(. فتصبح تعمل بعشوائية وب

 والمستيمكين(. الأسواق
: إن التطور السريع في وسائل تكنولوجية المعمومات يعد سببا وعاملا تكنولوجيا المعمومات -

 (Fatima AL-zahra & Youssef , 2019, p. 113) لمسعي نحو تحقيق الأداء المتميز
ت إلى مخرجات، والتكنولوجيا ، حيث يمكن إلى التكنولوجية عمى أنيا عممية تحويل المدخلا  

ىي الأساليب أو العمميات التي يمكن من خلاليا تحويل الجيد البشري والمعرفة ورأس المال 
أيضا  أو صغيرة، فتكنولوجيا المعمومات والمواد الخام إلى منتجات تامة الصنع أو كبيرة

موك العاممين، المصدر الرئيس لتغير الوظائف وتؤثر تأثيراً مباشراً عمى اتجاىات وس
  (Hajera , 2017, p. 120) فتكنولوجية المعمومات ليا أىمية بالغة في المؤسسات الحديثة

 :متطمبات تحقيق الأداء المتميز -
 إن تحقيق المؤسسات للأداء المتميز يحتاج إلى توفير متطمبات لضمان تحقيقو، وىي كالتالي:

ية من أىم الموارد الإستراتيجية في المؤسسة : تعتبر الموارد البشر تنمية الموارد البشرية -
حيث تعمل عمى تحسين أدائيا وتحقيق أىدافيا، وىذا باستعمال مختمف المعارف والميارات 
لتصميم وتنفيذ استراتيجياتيا وتحقيق قيمة مضافة ليا، إذاً لكي يصبح الفرد مورداً لابد أن 

 , Ahlam) مة لأداء ميام متميزة ومتخصصةيمتمك الخبرة والميارة والقدرة والاستعدادات اللاز 
2017, p. 78) ىذا ما فرض عمى المؤسسات انتياج إستراتيجية تثمين وتنمية المورد ،

البشري سعياً لتحقيق التميز في الأداء من خلال " تخطيط الموارد البشرية، التدريب والتعميم 
ع مستوى الميارات، قياس الأداء وتطوير العاممين، قياس أثر البرامج التدريبية عمييا في رف

 , Youssef & Asma) والتقدير ومكافأة العاممين، مشاركة العاممين والصلاحيات الممنوحة
2017, p. 258). 

: تعبر القيادة الفعالة عن مدى قدرة القيادات التنظيمية عمى تحديد قيم القيادة الفعالة - 
دات عمى تحديد الاتجاىات المستقبمية في وتوقعات الأداء التنظيمي، كذلك مدى قدرة القيا

الأجمين القصير والطويل ومدى تشجيع التجديد والابتكار بين العاممين ) القيادة التنظيمية، 
، فعمى القائد الذي  (Asil , 2009, pp. 127-128)المسؤولية الاجتماعية والانتماء( 
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مر وتحمل المخاطر وأن يكون يطمح في تحقيق أداء متميز لمنظمتو الاستعداد لمعمل المست
 قدوة لجميع أفراد المنظمة.

ضرورة توفر نظام يضم آليات لرصد المعمومات المطموبة  نظام المعمومات المتكامل: -
وتحديد مصادرىا ووسائل تجميعيا وقواعد معالجتيا وتداوليا وحفظيا واسترجاعيا، فضلا عن 

    (Nabil , 2019, p. 15)  .قواعد وآليات توظيفيا لدعم اتخاذ القرار
تحقيق الأداء المتميز ىياكل تنظيمية مرنة وقابمة لمتعديل  يتطمبالهيكل التنظيمي المرن:   -

وتتصف ىياكل المؤسسات ذات الأداء المتميز  ع المتغيرات الداخمية والخارجية،و التكيف م
م لمصلاحيات كل نتيجة اعتمادىا عمى تمكين العاممين وتخويمي بدرجة أعمى من اللامركزية

 Ehab Abed)  في مجال عممو فضلا عن عمق استخداميا لتقنيات الاتصال والمعمومات
Rabbo, 2013, p. 15). 

: أصبح التميز ىو الحد الأدنى الذي يقبمو الزبائن والذي يحافظ عمى التركيز عمى الزبون -
اء التميز ىو تشخيص بقاء المنظمة واستمرارىا، وأن الخطوة الدافعة في طريق تحقيق الأد

زبائن المنظمة والتعرف عمى احتياجاتيم، لاسيما بعد أن أصبح الزبون ميزة تنافسية ومقدرة 
جوىرية لممنظمة تسعى لمبقاء والنمو من خلاليا، ومن منطمق أن الزبون ىو الذي يسمح 

نصر الأكثر لممؤسسة بتحقيق الربح كان لابد من الاىتمام بإدارة العلاقات بالزبون لكونو الع
   أىمية في أي مؤسسة ولأنو ىو الذي سوف يتمقى السمعة أو الخدمة وىو الذي سيقيميا

(Hajera , 2017, p. 122) . 
 منهجية الدراسة:  -

من أجل دراسة إشكالية موضوع البحث وتحميل أبعاده، وانطلاقا من طبيعة الدراسة      
راء العاممين بمؤسسة البسكرية للاسمنت حول والمعمومات المراد الحصول عمييا لمتعرف عمى آ

مستوى توفر متطمبات تحقيق الأداء المتميز، تم الاعتماد عمى المنيج الوصفي الذي يعتمد 
جمع المعمومات ودراستيا وتحميميا، وذلك باعتباره المنيج الأنسب لمعالجة ىذا الموضوع، 

بالظاىرة من أجل استقصاء مظاىرىا حيث لا يكتفي ىذا المنيج عند جمع المعمومات المتعمقة 
وعلاقاتيا المختمفة، بل يتعداه إلى التحميل والربط والتفسير لموصول إلى استنتاجات يبنى عمييا 

 التصور المقترح،  والتوصل كذلك إلى إجابات منطقية وعممية حول الموضوع محل دراستنا. 
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  القسم م تقسيميا إلى قسمين: ستبانة، وقد تتتمثل أداة ىذا البحث في الإداة البحث: أ
يحتوي عمى أبعاد "  والقسم الثانييحتوي عمى البيانات الشخصية والوظيفية لممبحوثين. الأول 

ر ( عبارة تيدف إلى التعرف عمى مستوى توفُ 25متطمبات تحقيق الأداء المتميز" تتضمن )
وقد خضعت ىذه متطمبات تحقيق الأداء المتميز وذلك من وجية نظر أفراد عينة البحث. 

وذلك بإبداء  صدق المحتوىالإستبانة إلى التحكيم من قبل مجموعة من الأساتذة لمتأكد من 
، إضافة إلى ذلك نجد من خلال الجدول الموالي أن رأييم حول مدى مناسبة العبارات لممحتوى

 ( وىو مرتفع جداً وبذلك العبارات صادقة لما وضعت لقياسو.6.96معامل الصدق ىو )

 -ألفامدى ثبات إستبانة البحث قمنا بحساب معامل الثبات وبغية التحقق من     
( 6،66(، وىو معامل مرتفع وأكبر من )6،922) إذ بمغ معامل الثبات الإجمالي، كرونباخ

كما ىو موضح في الجدول الموالي، وبيذا  قد تأكدنا من ثبات أداة البحث مما يجعمنا عمى 
 لمتحميل الإحصائي. ثقة تامة بصحتيا وصلاحيتيا

: نتائج معامل الثبات والصدق(1الجدول)  
 مؼامل الصدق كرونباخ الثباث ألفا مؼاملال ػدد الؼباراث المتغير

يز
تم

لم
 ا
اء

لأد
ك ا

مي
ح

 ت
ث 

با
طل

مت
 

 088،0 08680 5 تنميت المىارد البشريت

 ،0878 086،0 5 الميادة الفؼالت

 ،،089 08809 5 نظام المؼلىماث  المتكامل

 08878 ،0877 5 الهيكل التنظيمي المرن

 089،0 08870 5 التركيز ػلى الزبىن

 08960 ،،089 5، المجمىع

 SPSS. V17 بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ةمن إعداد الباحث المصدر:

 يتكون مجتمع البحث من جميع العاممين بمؤسسة البسكرية: مجتمع وعينة البحث 
(، ونظرا لتعذر الوصول إلى جميع 2626( عاملا حسب سنة )966للاسمنت والبالغ عددىم )

مفردات المجتمع محل الدراسة خاصة في ظل ظروف وباء كورونا الحالي،  قمنا بأخذ عينة 
ستبانة عمييم من خلال زيارات ميدانية، تم ( عاملا، حيث تم توزيع الا75عشوائية حجميا )

عاد واحدة نظراً لعدم تحقيقيا لشروط الإجابة ستبانة وبعد فحصيا قمنا باستبا 73استرجاع 
 الصحيحة. 
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 .نتائج الدراسة: 4
 . تحميل محاور الاستبانة4-1

سنقوم من خلال ىذا الجزء بتقديم عرض تحميمي لمحاور الاستبانة بغية الإجابة عمى أسئمة 
عياري البحث. حيث تم استخدام الإحصاء الوصفي باستخراج المتوسط الحسابي والانحراف الم

)عمى مقياس ليكارت الخماسي( لإجابات أفراد عينة البحث عن عبارات الاستبانة المتعمقة 
بأبعاد متطمبات تحقيق الأداء المتميز. وقد تقرر أن يكون المتوسط الحسابي لاجابات 

" من القبول، منخفض( دالا عمى مستوى "2.5أقل من  -1المبحوثين عن كل عبارة من )
( دالا عمى مستوى 5-3.5( دالا عمى مستوى "متوسط" ومن )3.5 أقل من -2.5ومن )

 "مرتفع".
 تحميل المحاور الإجمالية للإجابة عمى السؤال التالي: -1

 ما مستوى توفُر متطمبات تحقيق الأداء المتميز بمؤسسة البسكرية للاسمنت؟
 ( الموالي:2للإجابة عمى ىذا السؤال يجب دراسة وتحميل النتائج الموضحة في الجدول )

 (: الإتجاه العام لمتطمبات تحقيق الأداء المتميز في المؤسسة محل الدراسة.2جدول)
 الرقم

 أبعاد أو متطمبات الأداء المتميز     
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الأهمية
 النسبية

 مستوى
 القبول

 مرتفع 5 6.316 3.625 تنمية الموارد البشرية  1
 مرتفع 4 6.272 4.241 لة القيادة الفعا 2
 مرتفع 2 6.366 4.386 نظام المعمومات المتكامل  3
 مرتفع 3 6.317 4.255 الييكل التنظيمي المرن 4
 مرتفع 1 6.333 4.477 التركيز عمى الزبون 5

 مرتفع  6.169 4.196 متطمبات تحقيق الأداء المتميز ككل

 SPSS. V17 ات برنامجبالاعتماد عمى مخرجة من إعداد الباحث المصدر:

أن متوسط إجابات أفراد عينة البحث عمى متغير متطمبات  :(2)الجدوليتبين من خلال 
( 4.196بدلالة ارتفاع الوسط الحسابي للإجابات ) مرتفعامجتمعة جاء تحقيق الأداء المتميز 

ى (، كما نلاحظ من متوسط إجابات أفراد عينة الدراسة أيضا عم6.169) بانحراف معياري
أيضا، حيث تراوحت المتوسطات ما بين  مرتفعاأنيا تشكل قبولا  الأداء المتميزأبعاد 

في المرتبة الأولى بأعمى متوسط  التركيز عمى الزبون(. إذ جاء بُعد 4.477_3.625)
(، وجاء 4.386بمتوسط ) نظام المعمومات المتكامل(، تلاه في المرتبة الثانية بُعد 4.477)
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(، بعده جاء في المرتبة 4.255بمتوسط ) الهيكل التنظيمي المرنة بُعد في المرتبة الثالث
بُعد  والأخيرة المرتبة الخامسةبينما جاء في (، 4.241بمتوسط ) القيادة الفعالةالرابعة بُعد 

 .(3.625) بمتوسطو  تنمية الموارد البشرية
  تحميل المحور الثاني للإجابة عمى السؤال التالي: -2

 تنمية الموارد البشرية بالمؤسسة محل الدراسة ؟ ما مستوى توفر
 للإجابة عمى ىذا السؤال يجب دراسة وتحميل النتائج الموضحة في الجدول الموالي:

 (: المتوسطات الإتجاه العام لإجابات أفراد عينة البحث عن عبارات بعد تنمية الموارد البشرية3جدول)
 الرقم

 المتوسط القياس اتبُعد "تنمية الموارد البشرية" وعبار  
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري    

 الأهمية
 النسبية

 مستوى
 القبول

 تسعى المؤسسة لاستقطاب أفضل العاممين من 1
 مرتفع 1 6.563 4.26 ذوي الخبرات والميارات العالية في إنتاج الاسمنت. 

تعمل المؤسسة عمى توفير فرص التدريب لمعاممين بيدف  2
 مرتفع 2 6.557 4.17 ميارات أفضل. وامتلاكالتطوير والتمكين 

 تحرص المؤسسة عمى أداء أنشطة تخطيط الموارد البشرية  3
 مرتفع 3 6.557 4.66 وتنظيميا وتطويرىا لتحقيق الكفاءة والفعالية.

بيئة المؤسسة تتسم بدعم العاممين وولائيم الممحوظ للإدارة  4
 مرتفع 4 6.593 3.99 العميا.

 منخفض 5 6.721 1.71 القرارات. رك العاممون في المؤسسة في اتخاذيساىم ويشا 5
 مرتفع  6.316 3.625 تنمية الموارد البشرية ككل

 SPSS. V17 بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ةمن إعداد الباحث المصدر:
  (: أن مستوى تنمية الموارد البشرية في المؤسسة محل الدراسة جاء مرتفعاً 3يتبين من الجدول)

 (. كما نلاحظ  3.625وفقاً لمقياس الدراسة، إذ بمغ متوسط إجابات المبحوثين عن ىذا البُعد )
 من متوسط إيجابات أفراد عينة الدراسة عمى عبارات ىذا البُعد أنيا تُشكل قبولًا مرتفعاً، حيث

 ( بانحرافات معيارية محصورة بين 4.26-1.71كانت المتوسطات محصورة بين ) 
 (.  ىذا ما يدل عمى أن المسيرين بالمؤسسة محل الدراسة يدركون أىمية6.563-6.721)
 تنمية الموارد البشرية اللازمة لتحقيق الأداء المتميز بشكل جيد بما يضمن التقدم والتطور.  
 :تحميل المحور الثالث للإجابة عمى السؤال التالي -3

 ما مستوى توفر فعالية القيادة الإدارية بالمؤسسة محل الدراسىة؟
 للإجابة عمى ىذا السؤال يجب دراسة وتحميل النتائج الموضحة في الجدول الموالي:

 (: الإتجاه العام لإجابات أفراد عينة البحث عن عبارات بعد القيادة الفعالة4جدول)
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 المتوسط اسالقي بُعد "القيادة الفعالة" وعبارات الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الأهمية
 النسبية

 مستوى
 القبول

 مرتفع  5 6.462 4.68 تتولى الإدارة العميا بالمؤسسة عممية التعمم التنظيمي باستمرار. 1

التي تيدف  التخصصية تيتم الإدارة العميا بالمؤسسة بإقامة الدورات 2
 مرتفع  2 6.562 4.21 لتعمم.ا لمتعريف بأىمية التعمم التنظيمي ومنظمة

 مرتفع  1 6.627 4.54 تنافسي جيد. زمرك تسعى الإدارة العميا في المؤسسة باستمرار لتحقيق 3

 مرتفع  3 6.547 4.19 تيتم الإدارة العميا في المؤسسة للاستماع لآراء العاممين 4

 تستخدم الإدارة العميا بالمؤسسة أسموب الإقناع مع المرؤوسين 5
 امج التغيير. ببر 

 مرتفع 4 6.539 4.18

 مرتفع  6.272 4.241 القيادة الفعالة ككل
 SPSS. V17 بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ةمن إعداد الباحث المصدر:

(: أن مستوى القيادة الفعالة بالمؤسسة محل الدراسة جاء مرتفعاً وفقاً 4يتبين من الجدول)
(. كما نلاحظ من 4.241المبحوثين عن ىذا البعد ) لمقياس الدراسة، إذ بمغ متوسط إجابات

إجابات أفراد عينة الدراسة عمى عبارات ىذا البعد تشكل قبولا مرتفعاً، حيث كانت المتوسطات 
(. ىذه النتيجة تدل عمى اىتمام الإدارة العميا بالمؤسسة 4.54-4.68محصورة ما بين )

لإقناع عند التعامل مع المرؤوسين ببرامج بالاستماع لآراء المرؤوسين، واستخداميا لأسموب ا
 التغيير.

 تحميل المحور الرابع للإجابة عمى السؤال التالي:  -4
 ما مستوى توفُر نظام معمومات متكامل بالمؤسسة محل الدراسة؟.

 للإجابة عمى ىذا السؤال يجب دراسة وتحميل النتائج الموضحة في الجدول الموالي:
 جابات أفراد عينة البحث عن عبارات بعد نظام المعمومات المتكامل(: الإتجاه العام لإ5جدول)

 الرقم
 القياس بُعد "نظام معمومات متكامل" وعبارات 

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الأهمية
 النسبية

 مستوى
 القبول

1 
بطرق عممية  تقوم المؤسسة بتحويل البيانات والمعمومات

 المعرفة. للاستفادة منيا في الحصول عمى
4.32 6.499 

 مرتفع  4

2 

تمتمك المؤسسة القدرة عمى حل المشاكل المرتبطة 
بأعماليا من خلال ما يوفره نظام معموماتيا من 

حول ما يدور في بيئتيا الداخمية  معمومات ذات قيمة
 وكذا الخارجية.

4.33 6.475 

 

 

 مرتفع  3
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3 
تمتمك المؤسسة المعرفة الكافية بنوع الاتصالات 

   .لخارجية والداخمية لتنسيق الميمات المرتبطة بأعمالياا
4.29 6.488 

5 
 مرتفع 

4 
تستخدم المؤسسة نظم معمومات متطورة لإيجاد حمول 

 معرفية
4.42 6.556 

 مرتفع  2

 مرتفع 1 6.562 4.54 لدى المؤسسة أكثر من قاعدة لمبيانات لتصنيف المعرفة  5
 مرتفع  6.366 4.386 نظام معمومات متكامل ككل

 SPSS. V17 من إعداد الباحثان بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر:

(: أن مستوى توفُر نظام معمومات متكامل بالمؤسسة محل الدراسة جاء 5يتبين من الجدول)
(. كما 4.386مرتفعاً وفقاً لمقياس الدراسة، إذ بمغ متوسط إجابات المبحوثين عن ىذا البعد )

ت أفراد عينة الدراسة عمى عبارات ىذا البعد تشكل قبولا مرتفعاً، حيث كانت نلاحظ من إجابا
(. ىذه النتيجة تدل عمى امتلاك المؤسسة لأكثر 4.54-4.29المتوسطات محصورة ما بين )

 من قاعدة لمبيانات التي تستخدميا في تصنيف مختمف أشكال معارفيا.

 :اليتحميل المحور الخامس للإجابة عمى السؤال الت -5
 ما مستوى توفر العمل بالييكل التنظيمي المرن بالمؤسسة محل الدراسة ؟

 للإجابة عمى ىذا السؤال يجب دراسة وتحميل النتائج الموضحة في الجدول الموالي:
 (: الإتجاه العام لإجابات أفراد عينة البحث عن عبارات بُعد الييكل التنظيمي المرن6جدول)

 الرقم
 المتوسط القياس يمي المرن" وعباراتبُعد "الييكل التنظ 

 الحسابي
 الانحراف

 المعياري
 الأهمية
 النسبية

 مستوى
 القبول

 مرتفع  1 6.499 4.32 لممؤسسة. التنظيمي يمكن بسيولة إحداث تغييرات في الييكل 1

يتميز الييكل التنظيمي لممؤسسة بتطويره الدائم والمستمر  2
 مرتفع  2 6.499 4.32 التغيرات البيئية. حسب

3 
 يتوافق التغير في الييكل التنظيمي مع التغير في إستراتيجية

 6.626 4.19 المؤسسة
4 

 مرتفع 

في  يمتاز الييكل التنظيمي لممؤسسة بقدرتو عمى مساعدتيا 4
 6.563 4.26 تطوير أدائيا.

3 
 مرتفع 

يحتاج الييكل التنظيمي لممؤسسة إلى التعديل لزيادة  السرعة  5
 مرتفع 5 6.657 4.18 .في العمل 

 مرتفع  6.317 4.255 الهيكل التنظيمي المرن ككل
 SPSS. V17 عمى مخرجات برنامج بالاعتماد ةمن إعداد الباحث المصدر:
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(: أن مستوى العمل بالييكل التنظيمي المرن في المؤسسة محل الدراسة 6يتبين من الجدول)
(. 4.255سط إجابات المبحوثين عن ىذا البعد )جاء مرتفعاً وفقاً لمقياس الدراسة، إذ بمغ متو 

كما نلاحظ من إجابات أفراد عينة الدراسة عمى عبارات ىذا البعد تشكل قبولا مرتفعاً، حيث 
(. ىذه النتيجة تدل عمى تميز الييكل 4.32-4.18كانت المتوسطات محصورة ما بين )

بيئية وىذا ما يؤكد تميزه التنظيمي لممؤسسة بتطويره الدائم والمستمر حسب التغيرات ال
 بالمرونة.

 تحميل المحور السادس للإجابة عمى السؤال التالي: -6
 ما مستوى التركيز عمى الزبون من طرف المؤسسة محل الدراسة ؟

 للإجابة عمى ىذا السؤال يجب دراسة وتحميل النتائج الموضحة في الجدول الموالي:
 نة البحث عن عبارات بُعد التركيز عمى الزبون(: الاتجاه العام لإجابات أفراد عي7جدول)

 الرقم
 القياس بُعد "التركيز عمى الزبون" وعبارات 

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الأهمية
 النسبية

 مستوى
 القبول

تجري المؤسسة باستمرار التحسينات اللازمة عمى منتجاتيا استجابة لمتطمبات  2
 6.499 4.43 الزبائن والسوق.

4 
 مرتفع  

 6.562 4.46 .لمتطمباتو تجتيد المؤسسة لنيل رضا الزبون وذلك بالاستجابة السريعة 3
3 

  مرتفع

منتجاتيا ) معمومات،  تقدم المؤسسة كافة الخدمات الكفيمة بإرضاء الزبون عن 4
 6.529 4.54 إرشادات،  نقل، شحن(

2 
 مرتفع 

5 
ية تسعير تستند عمى أساس يتم تسعير منتوج الاسمنت بناءاً عمى إستراتيج

 6.562 4.54 الجودة.
 مرتفع 1

 مرتفع  6.333 4.477 ككل التركيز عمى الزبون 

 SPSS. V17 بالاعتماد عمى مخرجات برنامجة من إعداد الباحث المصدر:

(: أن مستوى التركيز عمى الزبون في المؤسسة محل الدراسة جاء مرتفعاً 7يتبين من الجدول)
(. كما نلاحظ 4.477لدراسة، إذ بمغ متوسط إجابات المبحوثين عن ىذا البعد )وفقاً لمقياس ا

من إجابات أفراد عينة الدراسة عمى عبارات ىذا البعد تشكل قبولا مرتفعاً، حيث كانت 
(. ىذه النتيجة تدل عمى أن المؤسسة محل 4.54-4.42المتوسطات محصورة ما بين )

مل جاىدة لنيل رضاه من خلال الاستجابة السريعة الدراسة تولي الزبون أىمية بالغة وتع
 لمتطمباتو، وتقديم كافة الخدمات عن منتجاتيا من " معمومات، إرشادات، نقل، شحن..(.
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 ختبار الفرضياتإ. 4-2
الموارد البشرية تأثيراً ذو دلالة إحصائية  تنميةيُؤثر بُعد :" (H11إختبار الفرضية الأولى ) -1

 ."(6،65المتميز بالمؤسسة محل الدراسة وذلك عند مستوى الدلالة )بمستوى تحقيق الأداء 
( One-Sample T-test)لمعينة الواحدة  Tلاختبار وتحميل ىذه الفرضية استخدمنا اختبار     

 لمعينة الواحدة لتحميل واختبار الفرضية الأولى T(: نتائج اختبار 8الجدول ) وذلك كما يمي:
مستوى المعنوية  مستوى المعنوية المحسوب الجدولية T قيمة  حسوبةالم T قيمة الوسط الحسابي 

 المعتمد
3.62 16.753 1.994 *0.000 0.05 

 SPSS :V17بالاعتماد على مخرجات برنامج ةباحثمن إعداد ال :المصدر

( وىو أكبر من المتوسط 3.62(: أن متوسط درجات الإجابة بمغ )8يتضح من الجدول )    
الجدولية  T( وىي أكبر من قيمة 16.753المحسوبة ) Tمغت قيمة (، وب3الحيادي )

(، لأن 6.65(، وعميو فإن ىذه النتيجة ىي دالة إحصائيا عند مستوى المعنوية )1.994)
(. وبذلك 6.65( أقل من مستوى المعنوية المعتمد )6.666مستوى المعنوية المحسوب )

تنص عمى أن تنمية الموارد البشرية تُعتبر  نرفض الفرضية الصفرية الأولى ونقبل بديمتيا التي
متطمب جوىري لتحقيق الأداء المتميز بمؤسسة البسكرية للاسمنت وذلك عند مستوى معنوية 

(6.65.) 
فعالية القيادة  يُؤثر بُعد(: تنص ىذه الفرضية عمى ما يمي: "H12اختبار الفرضية الثانية ) -2

 ."(6،65سسة محل الدراسة وذلك عند مستوى الدلالة )تأثيراً ذو دلالة إحصائية بالمؤ الإدارية 
وذلك  (One-Sample T-test)لمعينة الواحدة Tلاختبار وتحميل ىذه الفرضية استخدمنا اختبار 

 لمعينة الواحدة لتحميل واختبار الفرضية الثانية T(: نتائج اختبار 9الجدول )كما يمي:        
 المحسوبةTقيمة الوسط الحسابي

 الجدوليةT قيمة 
 مستوى المعنوية

 المحسوب
 مستوى المعنوية المعتمد

4.24 38.654 1.994 *0.000 0.05 
 SPSS :V17بالاعتماد على مخرجات برنامج ةباحثمن إعداد ال :المصدر

( وىو أكبر من المتوسط 4.24( أن متوسط درجات الإجابة بمغ )9يتضح من خلال الجدول)
الجدولية  T( وىي أكبر من قيمة 38.654سوبة )المح T(، وبمغت قيمة 3الحسابي )

(، لأن 6.65(، وعميو فإن ىذه النتيجة ىي دالة إحصائياً عند مستوى المعنوية )1.994)
( أقل من مستوى المعنوية المعتمد، وبذلك نرفض 6.666مستوى المعنوية المحسوب )
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تأثيراً القيادة الإدارية تُؤثر  فعاليةالفرضية الصفرية الثانية ونقبل بديمتيا التي تنص عمى أن " 
ذو دلالة إحصائية بمستوى تحقيق الأداء المتميز بالمؤسسة محل الدراسة وذلك عند مستوى 

 وتُعتبر متطمب جوىريا وأساسيا لبموغو. (6،65الدلالة )
 (: تنص ىذه الفرضية عمى ما يمي: H13اختبار الفرضية الثالثة ) -3

تأثيراً ذو دلالة إحصائية بمستوى تحقيق الأداء المتميز ت متكامل "يُؤثر توفُر بُعد نظام معموما
 ."(6،65بالمؤسسة محل الدراسة وذلك عند مستوى الدلالة )

-One-SampleTلمعينة الواحدة) Tلاختبار وتحميل ىذه الفرضية استخدمنا اختبار     
test:(: نتائج اختبار 16الجدول )  ( وذلك كما يميT تحميل واختبار الفرضية الثالثةلمعينة الواحدة ل 

 مستوى المعنوية   الجدولية  T قيمة المحسوبةTقيمة الوسط الحسابي 
 المحسوب

 مستوى المعنوية المعتمد

4.38 38.979 1.994 *0.000 0.05 
 SPSS :V17بالاعتماد على مخرجات برنامجة الباحثمن إعداد  :المصدر

( وىو أكبر من 4.38درجات الإجابة بمغ ) (: أن متوسط16يتضح من خلال الجدول)     
الجدولية  T( وىي أكبر من قيمة 38.979المحسوبة ) T(، وبمغت قيمة 3المتوسط الحسابي )

(، لأن 6.65(، وعميو فإن ىذه النتيجة ىي دالة إحصائياً عند مستوى المعنوية )1.994)
د، وبذلك نرفض ( أقل من مستوى المعنوية المعتم6.666مستوى المعنوية المحسوب )

نظام المعمومات المتكامل يُعتبر الفرضية الصفرية الثالثة ونقبل بديمتيا التي تنص عمى أن " 
وذلك عند مستوى الدلالة متطمب جوىري لتحقيق الأداء المتميز بمؤسسة البسكرية للاسمنت 

(6،65)." 
 (: تنص ىذه الفرضية عمى ما يمي:H14اختبار الفرضية الرابعة ) -4

الييكل التنظيمي المرن تأثيراً ذو دلالة إحصائية بمستوى تحقيق الأداء المتميز "يُؤثر 
 (".6،65بالمؤسسة محل الدراسة وذلك عند مستوى الدلالة )

( One-Sample T-test) لمعينة الواحدة Tىذه الفرضية استخدمنا اختبار  لاختبار وتحميل     
 لمعينة الواحدة لتحميل واختبار الفرضية الرابعة T(: نتائج اختبار 11الجدول )وذلك كما يمي:   

 T  قيمة الوسط الحسابي 
 مستوى المعنوية الجدوليةT قيمة  المحسوبة

 المحسوب
 مستوى المعنوية المعتمد

4.25 33.601 1.994 *0.000 0.05 
 SPSS :V17بالاعتماد على مخرجات برنامج باحثةمن إعداد ال :المصدر
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( وىو أكبر من 4.25(: أن متوسط درجات الإجابة بمغ )11يتضح من خلال الجدول)
الجدولية  T( وىي أكبر من قيمة 33.661المحسوبة ) T(، وبمغت قيمة 3المتوسط الحسابي )

(، لأن 6.65(، وعميو فإن ىذه النتيجة ىي دالة إحصائياً عند مستوى المعنوية )1.994)
عنوية المعتمد، وبذلك نرفض ( أقل من مستوى الم6.666مستوى المعنوية المحسوب )

الييكل التنظيمي المرن يُعتبر الفرضية الصفرية الرابعة ونقبل بديمتيا التي تنص عمى أن " 
وذلك عند مستوى الدلالة متطمب جوىري لتحقيق الأداء المتميز بمؤسسة البسكرية للاسمنت 

(6،65)." 
 مي: (: تنص ىذه الفرضية عمى ما يH15اختبار الفرضية الخامسة )  -5

تأثيراً ذو دلالة إحصائية بمستوى تحقيق الأداء المتميز "يُؤثر بعد التركيز عمى الزبون 
 (.6،65بالمؤسسة محل الدراسة وذلك عند مستوى الدلالة )

 (One-Sample T-test)لمعينة الواحدة Tلاختبار وتحميل ىذه الفرضية استخدمنا اختبار    
 لمعينة الواحدة لتحميل واختبار الفرضية الخامسة Tختبار (: نتائج ا12الجدول ) وذلك كما يمي:
قيمة  المحسوبةTقيمة الوسط الحسابي 

T الجدولية 
 مستوى المعنوية  
 المحسوب

مستوى المعنوية 
 المعتمد

4.47 37.629 1.994 *0.000 0.05 
 SPSS :V17بالاعتماد على مخرجات برنامج ةباحثمن إعداد ال :المصدر

( وىو أكبر من 4.47(: أن متوسط درجات الإجابة بمغ )12لال الجدول)يتضح من خ      
الجدولية  T( وىي أكبر من قيمة 37.629المحسوبة ) T(، وبمغت قيمة 3المتوسط الحسابي )

(، لأن 6.65(، وعميو فإن ىذه النتيجة ىي دالة إحصائياً عند مستوى المعنوية )1.994)
من مستوى المعنوية المعتمد، وبذلك نرفض ( أقل 6.666مستوى المعنوية المحسوب )

الفرضية الصفرية الخامسة ونقبل بديمتيا التي تنص عمى أن " التركيز عمى الزبون يُعتبر 
متطمب جوىري لتحقيق الأداء المتميز بمؤسسة البسكرية للاسمنت وذلك عند مستوى الدلالة 

(6،65.") 
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 :الخاتمة .3

 مة من النتائج والاقتراحات، من أىم ىذه النتائج ما يمي:في نياية ىذا البحث توصمنا إلى جم
إجابات المبحوثين قبولا مرتفعاً فيما يخص مدى إلتزام المؤسسة محل الدراسة شكمت   -

بدلالة ارتفاع الوسط الحسابي للإجابات  بمتطمبات تحقيق الأداء المتميز التي تم دراستيا
بية كما يمي: التركيز عمى الزبون، نظام ، ويمكن ترتيبيا وفقاً لأىميتيا النس(4.196)

 .المعمومات المتكامل، الييكل التنظيمي المرن، القيادة الفعالة، تنمية الموارد البشرية

 مستوى اىتمام المؤسسة محل الدراسة بتنمية الموارد البشرية جاء مرتفعاً وفقاً لمقياس الدراسة -
 (، وتدل ىذه النتيجة عمى أن المسيرين3.625وذلك بدلالة ارتفاع الوسط الحسابي للإجابات ) 

 بالمؤسسة محل الدراسة يدركون أىمية تنمية الموارد البشرية اللازمة لتحقيق الأداء المتميز بشكل
 جيد بما يضمن التقدم والتطور. 
مستوى اىتمام المؤسسة محل الدراسة بالقيادة الفعالة جاء مرتفعا وفقا لمقياس الدراسة وذلك  -

(، وتدل ىذه النتيجة عمى اىتمام الإدارة العميا 4.241الوسط الحسابي للإجابات ) بدلالة
بالمؤسسة بالاستماع لآراء المرؤوسين، واستخداميا لأسموب الإقناع عند التعامل مع 

 المرؤوسين ببرامج التغيير.
لمقياس  مستوى اىتمام المؤسسة محل الدراسة بنظام المعمومات المتكامل جاء مرتفعاً وفقاً  -

ىذه النتيجة عمى امتلاك (، وتدل 4.386الدراسة وذلك بدلالة الوسط الحسابي للإجابات )
 .المؤسسة لأكثر من قاعدة لمبيانات التي تستخدميا في تصنيف مختمف أشكال معارفيا

مستوى اىتمام المؤسسة محل الدراسة بالييكل التنظيمي المرن جاء مرتفعاً وفقاً لمقياس  -
تميز  ىذه النتيجة عمى(، وتدل 4.255ذلك بدلالة الوسط الحسابي للإجابات )الدراسة و 

التنظيمي لممؤسسة بتطويره الدائم والمستمر حسب التغيرات البيئية وىذا ما يؤكد تميزه  الييكل
 .بالمرونة

مستوى اىتمام المؤسسة محل الدراسة بالتركيز عمى الزبون جاء مرتفعاً وفقاً لمقياس الدراسة  -
أن المؤسسة محل  ىذه النتيجة عمى(، وتدل 4.477ذلك بدلالة الوسط الحسابي للإجابات )و 

الدراسة تولي الزبون أىمية بالغة وتعمل جاىدة لنيل رضاه من خلال الاستجابة السريعة 
 لمتطمباتو، وتقديم كافة الخدمات عن منتجاتيا من " معمومات، إرشادات، نقل، شحن..(.
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ة الموارد البشرية تأثيراً ذو دلالة إحصائية بمتطمبات تحقيق الأداء المتميز يُؤثر مستوى تنمي -
 (.α=6.65وذلك عند مستوى الدلالة )

يُؤثر مستوى القيادة الفعالة تأثيراً ذو دلالة إحصائية بمتطمبات تحقيق الأداء المتميز وذلك  -
 (.α=6.65عند مستوى الدلالة )

تكامل تأثيراً ذو دلالة إحصائية بمتطمبات تحقيق الأداء يُؤثر مستوى نظام المعمومات الم -
 (.α=6.65المتميز وذلك عند مستوى الدلالة )

يُؤثر مستوى الييكل التنظيمي المرن تأثيراً ذو دلالة إحصائية بمتطمبات تحقيق الأداء  -
 (.α=6.65المتميز وذلك عند مستوى الدلالة )

اً ذو دلالة إحصائية بمتطمبات تحقيق الأداء المتميز يُؤثر مستوى التركيز عمى الزبون تأثير  -
 (.α=6.65وذلك عند مستوى الدلالة )

 أما أىم الاقتراحات تتمثل فيما يمي :
 ضرورة الحفاظ عمى متطمبات تحقيق الأداء المتميز وتعزيزىا بالمؤسسة محل الدراسة. -
ى يكونوا بمثابة عوامل ضرورة العمل عمى تدريب وتنمية الموارد البشرية وتعزيزىا حت -

 مساعدة عمى تحقيق الأداء المتميز.
ضرورة تشجيع الإدارة العميا عمى أية أفكار جديدة تقدم من قبل العاممين في المؤسسة محل  -

 الدراسة ودعميا، باختلاف مستوياتيم الإدارية، من أجل تعزيز القيادة الفعالة.
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