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وتقديرشكر    
 

ئِدَةَ  واَللَّوُ أخَْرجََكُمْ مِنْ بُطوُنِ أمَُّيَاتِكُمْ لَ تَعْلَمُونَ شَيْئً ا وجََعَلَ لَكُمُ السَّمْعَ واَلْْبَْصَارَ واَلْْفَْ ﴿ 
                                  ﴾                                          لَعَلَّكُمْ تَشْكُروُنَ 

 "87النحل  "

  .بإتمام ىذا العملالذي أنار لنا درب العلم والمعرفة ووفقنا  أشكر ا﵀ عز وجل       

يحياوي   ةالمشرف  ة الدكتورةالْستاذ بجزيل الشكر والَمتنان إلىيسعدني أن أتوجو     
ه  في إتمام ىذ  ليالقيمة التي كانت عونا    اونصائحي  ابتوجيياتي  عليبخل  تي لم  تال إليام

 ا﵀ كل خير.  لْطروحة، فجزاىاا

على كل النصائح والمجيودات   عبد الصمد نجوىلأستاذة  لشكر  البخالص   ما أتقدمك   
  التي بذلتيا معي.

ولَ يفوتني أن أتقدم بالشكر الجزيل لإطارات شركة الإسمنت عين التوتة بباتنة على     
 .طروحةمساعداتيم في إنجاز الإطار التطبيقي ليذه الْ

تقديم الشكر أيضا للأساتذة الذين ق اموا بتحكيم استمارة الَستبيان    كما لَ أنسى   
، كما وأتقدم بشكري لْعضاء لجنة المناقشة على تفضليم  وتقديم ملاحظاتيم القيمة

 وقبوليم بمناقشة ىذا العمل.

 ويد العون من الدعم لي قدم من شكري إلى كلب توجوأ أن يفوتني لَ الْخير وفي  
 ، فجزاىم ا﵀ كل خير. طروحةالْ ىذه إعداد أجل
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 ممخص:

 عمى الأداء التسويقي في المؤسسة وآثارىا 00111تناولت ىذه الدراسة موضوع مواصفات الجودة البيئية الأيزو       
الصناعية، حيث ىدفت إلى معرفة آثار تطبيق متطمبات ىذه المواصفة )السياسة البيئية، التخطيط، التنفيذ والتشغيل، 

دارة( عمى أىم مؤشرات الأداء التسويقي )رضا الزبون، الحصة السوقية ومراجعة الإ التصحيحية الفحص والإجراءات
والربحية( في شركة الإسمنت عين التوتة باتنة. ولقد تضمنت ىذه الدراسة إطارين الأول نظري يحتوي عمى فصمين: الأول 

، أما الإطار الثاني شمل 00111الجودة البيئية الأيزو مواصفات تناول مفاىيم عن الأداء التسويقي والثاني وضح مفاىيم 
خلال الفترة  فيياواقع الأداء التسويقي  أيضا فصمين: الأول بين واقع الجودة البيئية في الشركة محل الدراسة والثاني أبرز

من أجل  تبياناسطوير تقييم الأداء التسويقي بيذه الشركة باستخدام بعض مؤشراتو إضافة إلى ت تم . وقد(0111-0102)
عمى إطارات الشركة، وقد تم اختبار الفرضيات باستخدام برنامج التحميل  وتم توزيعو ،لمرجوى اليدف االوصول إل
عمى مؤشرات  00111مواصفات الأيزو  تطبيق من بينيا اختلاف آثار ، ثم التوصل إلى عدة نتائجSPSSالإحصائي 

أىميا: ضرورة تطبيق المؤسسات الصناعية تقديم مجموعة من الاقتراحات ، ثم باختلاف متطمباتيا الأداء التسويقي
 لتحقيق أىدافيا وخاصة تحسين أدائيا التسويقي. 00111لمواصفات الجودة البيئية الأيزو 

 ، الأداء التسويقي، رضا الزبون، الحصة السوقية، الربحية.00111مواصفات الجودة البيئية الأيزو الكممات المفتاحية: 

 

Impacts de l'application d’ISO 14000 sur la performance marketing dans l'entreprise 
industrielle 

Résumé:  
    Le but de cette étude vise à connaître les effets de l'application des normes de qualité 
environnementale ISO 14000 sur la performance marketing dans l’entreprises industrielle, 
lorsqu'il visait à connaître les effets de l'application des exigences de la présente norme 
(Politique environnementale, Planification, Mise en œuvre, Vérification & actions correctives 
et Revue de direction) Sur les indicateurs les plus importants de la performance marketing 
(satisfaction client, part de marché et rentabilité) dans la cimenterie de Ain Touta Batna. 
Cette étude comprenait deux cadres théoriques qui contiennent deux chapitres: Le premier 
traitait des concepts de performance marketing et le second expliquait les concepts de la 
norme du qualité environnementale ISO 14000. Le second cadre comprend également deux 
chapitres: le premier montre la réalité de la qualité environnementale dans la société étudiée 
et le second met en évidence la réalité de la performance marketing au cours de la période 
(2000-2016). La performance marketing de cette société a été évaluée en utilisant certains 
de ses indicateurs. Ainsi de développer un questionnaire afin d'atteindre l'objectif souhaité et 
a été distribué aux cadres de la société en question, Les hypothèses ont été testées à l'aide 
de programme d'analyse statistique SPSS. Et ce pour atteindre plusieurs résultats entre 



IV 

 

autres, différence d’impact de l’application D’ISO 14000 sur les indicateurs de performance 
marketing selon ses exigences, puis la présentation d’un ensemble de suggestions, dont le 
plus important est: La nécessité d'appliquer les entreprises industrielles à la norme de 
qualité environnementale ISO 14000 pour atteindre leurs objectifs, notamment en améliorant 
leurs performances marketing. 

Mots-clés: ISO 14000, Performance marketing, Satisfaction client, Part de marché, 
Rentabilité. 

 

Impacts of ISO 14000 on marketing performance in the industrial enterprise. 

Abstract: 

     This study focused on ISO 14000 the environmental quality standards and its effects on 
marketing performance in industrial entreprise, the aim was to know the implications of 
applying the requirements of this standard (environmental policy, planning, implementation & 
operation, checking & corrective actions and management review) on the most important 
indicators of marketing performance (customer satisfaction, market share and profitability) in 
cement company Ain Touta Batna. This study included two theoretical frameworks that 
contain two chapters: The first dealt with concepts of marketing performance and the second 
explained the concepts of ISO 14000, The second framework also included two chapters: 
the first shows the reality of environmental quality in the company under study and the 
second highlighted the reality of marketing performance during the period (2000-2016). The 
marketing performance of this company was evaluated using some of its indicators, a 
questionnaire was developed and was distributed to the company's tires. The hypotheses 
were tested using the SPSS program. And then reach several results including the different 
impacts of ISO 14000 on marketing performance indicators  according to their requirements,  
and provide a set of suggestions, the most important is: the need to apply the industrial 
entreprises to ISO 14000 to achieve their objectives, especially improve their marketing 
performance. 

Keywords: ISO 14000, Marketing Performance, Customer Satisfaction, Market Share, 
Profitability. 
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 تمهيد:

عاني من عدة ت ؤسسات خاصة الصناعيةالم تأصبحفي ظل الظروف والتغيرات المستمرة لممحيط     
لابد لذا ، تحديات وصعوبات بسبب كثرة التغيرات البيئية وىي بمثابةة، يبيئمشاكل ومن بينيا المشاكل ال

المؤسسات مرىون ىذه  يةر إن بقاء واستمراحيث من مواجيتيا والتصدي ليا بغية تحسين مستوى أدائيا، 
فيو  ، والذي يعتبر العدو الرئيسي لمبيئة داري مرتبط بالوقاية من التموث من الأساسإبتحوليا إلى مدخل 

يؤدي إلى مخاطر كثيرة منيا تدمير المناطق البيئية ومكوناتيا وعناصرىا بالتالي إحداث خمل في التوازن 
إلى  ياوتحول اىتمام ليال عمى دراسة الوضعية البيئية تعمالبيئي، فأصبحت ىذه المؤسسات الصناعية 

استخدام أحسن تكنولوجيا مما يجعميا تستيمك أقل قدر من الطاقة والموارد المضرة بالبيئة كالغازات 
أصبحت نقطة تركيز  والتي والمموثات، كما تستخدم معايير معينة لمحد من تدفق نفايات ىذه التطورات

ىو  اىاومسع ياأصبح اىتمامف ،تساىم بالتحول لمجودة البيئيةايير البيئية والتي أساسية لتحقيق ىذه المع
 تمثلوقد  لتحقيق أىدافيا ولعل أىميا البقاء والاستمرار في بيئة تنافسية، عن مصادر التميز بحثال

معايير  ولتحقيق ذلك يجب عمى ىذه المؤسسات أن تعتمد، أحد أىم ىذه المصادرالبيئية الجودة 
 وأن إحدى أىم ىذه المعايير المواصفات الدولية ،للامتثال وتطبيق القوانين والتعميمات البيئية صفاتوموا
لتمكنيا بذلك بالتوغل في  والخدمات يزو باعتبارىا مجموعة معايير لابد من توفرىا في المنتجاتالأ

 .المحمية والدولية الأسواق

في الوقت الحاضر للاىتمام ث بدأت تتجو حي ،الصناعية المؤسسات ولقد زاد الوعي لدى     
في  بالاعتبارات البيئية في استراتيجيات أعماليا وخططيا طويمة الأجل. وىذا التوجو يعد أساسا لبقائيا

البيئية الجودة الميتمين بالبيئة، وكذلك نقطة بدء لضمان تطبيق مواصفات  السوق وتنافسيا مع نظرائيا
، لذلك يجب أن تتوافر عمى إدارة بيئية ذات مستوى متميز المؤسسات ذهى في النشاطات الممارسة من قبل

بما يتلاءم مع  لتسويقياالأداء ومنو أدائيا تطوير خاصة حيث تساعد في الرقابة والتخطيط و  ،وفعال
 ي ينتج عنيا مخمفات،تالصناعة الىو  المؤسساتىذه وركيزة وبما أن أساس  مؤسسة.السياسة البيئية لم

يزو بالتعاون مع العديد من الجيات بإصدار سمسمة المواصفات الدولية مة الدولة لمتقييس الأبادرت منظ
 .   00111يزو الألمجودة البيئية 
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ىمية العممية التسويقية في عالم اليوم ومدى زيادة الحاجة إلى أداء تسويقي قوي فعال وفي لأنظرا و     
من تحديات ومشكلات  الصناعية المؤسسات جيوظل تقدم تكنولوجي مذىل ومتطور ومستمر وما توا

من أجل الوصول إلى اليدف المنشود.  ة ىذا التطورمواكب فرض عميياكل ىذا  التنافسي، فرضيا المحيط
الأداء التسويقي الذي يعد جزءا ميم من  خاصةأن تحقق أفضل مستوى للأداء  ليذه المؤسساتفلابد 
، فتحاول التسويقية المتوصل إلييا من خلال أنشطة المؤسسةطة و المخطالكمي لكونو يمثل النتائج  أدائيا

ىذه المؤسسات قياس أدائيا التسويقي لوضع الخطوات التصحيحية وذلك لزيادة فعالية تخطيط، تنظيم، 
تنفيذ ومراقبة وظائفيا التسويقية. ومع تطور المفاىيم الإدارية داخل ىذه المؤسسات تطورت معيا مقاييس 

يقي من المعايير المالية كمقياس وحيد لقياس مدى فعالية الأداء التسويقي إلى استخدام الأداء التسو 
مقاييس أخرى غير مالية كرضا الزبون، ويساعد قياس الأداء التسويقي عمى تطوير المؤسسات الصناعية 

المستيدف زيادة ربحيتيا، ويتم ذلك من خلال معرفة قدرتيا عمى المنافسة والتكيف في السوق بالتالي و 
مع التغير المستمر الذي يحدث في الأسواق وظيور منافسين ، وكل ىذا لحفاظ عمى حصتيا السوقيةوا

 ،يؤثر بشكل كبير عمى أدائيا التسويقيقد لكثير من التحديات والضغوطات البيئية  يان تعرضأجدد، و 
 .يجابيةجوانبيا الإمما يستوجب مواجيتيا ومحاولة التقميل من آثارىا السمبية والاستفادة من 

من أفضل الوسائل التي تساعد  00111يزو الأ البيئية يعد تطبيق المواصفات العالمية لمجودةقد و     
 الصناعية الجزائرية تطبيقيا من طرف المؤسسات مثلي، حيث مؤسسةلم تسويقيعمى تحسين الأداء ال

مد عمى أفضل دارة بيئية يعتإام رشاد لإدخال وتبني نظفرصة لنقل التكنولوجيا ومصدر لتقديم الإ
 الممارسات العالمية.

 إشكالية الدراسة: -أولا

وبغرض تحديد أىمية تطبيق مواصفات  بما أن المؤسسة الصناعية جزء من البيئة تؤثر وتتأثر بيا،    
 الجزائريةومعرفة آثارىا عمى الأداء التسويقي في المؤسسات الصناعية  00111الجودة البيئية الأيزو 

انطلاقا مما سبق، يمكن طرح إشكالية ىذا الدراسة في عامة وفي شركة الإسمنت عين التوتة خاصة، و 
 التساؤل الرئيسي التالي:

شركة الإسمنت عمى الأداء التسويقي في  00111كيف ينعكس تطبيق مواصفات الجودة البيئية الأيزو 
 عين التوتة بباتنة؟
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 :التالية الفرعية الأسئمة من موعةمج الرئيسي التساؤل ىذا من وتنبثق   

 ما ىو الأداء التسويقي وكيف يمكن قياسو وما ىي مؤشراتو؟ -

 ؟00111 ما ىي مواصفات الجودة البيئية الأيزو -

 في شركة الإسمنت عين التوتة بباتنة؟ 00111 ما ىو واقع تطبيق مواصفات الجودة البيئية الأيزو -

عمى الأداء التسويقي لمشركة  00111 الأيزو البيئية الجودة مواصفاتمتطمبات كيف يؤثر تطبيق  -
 محل الدراسة؟

 فرضيات الدراسة: -ثانيا

 للإجابة عمى تساؤلات الدراسة، نضع الفرضيتين الرئيسيتين التاليتين:   

عمى  00111يؤثر تطبيق متطمبات مواصفات الجودة البيئية الأيزو  لا :0H0الفرضية الرئيسة الأولى: 
 ء التسويقي في المؤسسة محل الدراسة. الأدا

 وتتفرع عن ىذه الفرضية الفرضيات التالية:    

H011:  عمى رضا الزبون. 00111يؤثر تطبيق متطمبات مواصفات الجودة البيئية الأيزو لا 

H012:  عمى الحصة السوقية. 00111يؤثر تطبيق متطمبات مواصفات الجودة البيئية الأيزو لا 

H013:  عمى الربحية. 00111تطبيق متطمبات مواصفات الجودة البيئية الأيزو  يؤثرلا 

 آراء بينα ≤  1.10 مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا: H02الفرضية الرئيسية الثانية: 
عمى الأداء التسويقي تعزى  00111آثار تطبيق متطمبات الجودة البيئية الأيزو  حول الدراسة عينة

 خصية )المؤىل العممي، الييكل الوظيفي، مستوى الخبرة(.لممتغيرات الش

 أهمية الدراسة: -ثالثا

 00111تستمد الدراسة أىميتيا من خلال إبراز أىمية وفائدة تطبيق مواصفات الجودة البيئية الأيزو     
المخاطر  وذلك لتنمية الوعي البيئي الإداري لزيادة الاىتمام بحماية البيئة من ،في المؤسسات الصناعية
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ومن أجل الحفاظ عمى البيئة من  .التي تيددىا من الآثار البيئية السمبية التي تنتج عن عمميات التصنيع
التموث والانبعاثات الجوية التي تضر بالمجتمع المحيط بالمؤسسة الصناعية، وخاصة الجوانب البيئية 

وىنا يأتي دور الجودة البيئية خاصة  .لصناعة الإسمنت في المؤسسة محل الدراسة وما يتركو من مخمفات
في كيفية الاستغلال الأمثل لمموارد وترشيد استيلاك الطاقة والتقميل من ىدرىا وكيفية تدوير المخمفات 
الناتجة عن عمميات تصنيع الإسمنت الذي يؤدي بدوره بتقميل التكاليف ما يحقق ربحية لممؤسسة، وىي 

ي تطوير وتحسين الأداء التسويقي لممؤسسة، ما يضمن تحقيق الأىمية التي تمعبيا ىذه المواصفات ف
 الأىداف التي تصبو إلييا المؤسسات الصناعية.  

 أهداف الدراسة: -رابعا

 نطمح من خلال ىذه الدراسة إلى تحقيق بعض الأىداف، ويمكن توضيحيا في:   

 ة الصناعية.التعرف عمى العلاقة بين الجودة البيئية والأداء التسويقي في المؤسس -

 البيئية حيزا متميزا في المؤسسات الصناعية. لجودةمعرفة أىم المجالات التي يمكن أن تشغل ا -

إيضاح ضرورة حماية البيئة من المخاطر التي تؤثر عمييا من خلال استعمال المؤسسات الصناعية  -
 لمموارد المضرة بيا.

 ية التي تؤثر عمى الأداء التسويقي لممؤسسة.يجابية لمجودة البيئتحديد الآثار السمبية أو الإ -

 إبراز أىمية الجودة البيئية في تطوير وتحسين الأداء التسويقي لممؤسسة. -

اقتراح بعض التوصيات لممؤسسات الصناعية الجزائرية عمى تطبيق مواصفات الجودة البيئية والتي قد  -
 تؤثر عمى أدائيا التسويقي بشكل إيجابي ودائم.

 سباب اختيار الموضوع:أ -خامسا

 تبرز أىم أسباب اختيار الموضوع في:   

 الصناعية تحقيق أىداف المؤسساتل في الإدارةضرورة إبراز دور إدارة الجودة البيئية كعنصر أساسي  -
 في النجاح والاستمرار ويجب تطبيقو بصورة فعالة وممحوظة.  
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 عمى الأداء التسويقي لممؤسسات الصناعية.تقديم دراسة توضح تطبيق الجودة البيئية وتأثيرىا  -

رفع مستوى الوعي البيئي الذي يولد الاىتمام بالجودة البيئية ولدوره الإيجابي في تحسين الأداء  -
 .الصناعية التسويقي لممؤسسات

 حدود الدراسة:  -سادسا

يئية الأيزو تركز الدراسة حول تناول تطبيق متطمبات مواصفات الجودة الب الحدود الموضوعية: -
 عمى مؤشرات الأداء التسويقي في المؤسسة الصناعية. 00111

 .التوتة باتنة تمت الدراسة بالتطبيق في شركة الإسمنت عينالحدود المكانية:  -

 .7102سنة خلال السداسي الأول من تم إجراء الدراسة الميدانية  الحدود الزمانية: -

 .التوتة عين الإسمنت شركة إطارات مىتم توزيع الاستمارة ع الحدود البشرية: -

 منهج الدراسة: -سابعا

 أفكار معينة استنتاج عمى يقوم الذي في الجانب النظري المنيج الاستنباطي عمى دراستنا في سنعتمد    
 جية والواقع من جية، من والمعالجات التشخيص بين يربط واقعي بتحميل ذلك بمزج عامة، ظاىرة من

عناصر الدراسة سنعتمد عمى المراجع بالمغتين العربية والأجنبية من كتب ودوريات أخرى. ولتدعيم كل 
أما الجانب التطبيقي سنعتمد عمى ومؤتمرات ذات الصمة بالموضوع، إضافة إلى أبحاث بمواقع إلكترونية. 

متطمبات  سيتم جمع البيانات بالقيام بدراسة ميدانية لموقوف عمى معرفة آثار تطبيقالمنيج الاستقرائي و 
 كوسيمة شخصية مقابلات إلى الجودة البيئية الأيزو عمى الأداء التسويقي لمشركة محل الدراسة، إضافة

 .  الإحصائية الأساليب عمى بالاعتماد وسيتم تحميميا البيانات ودقة صحة عمى لمتأكيد

 الدراسات السابقة:  -ثامنا

مواصفات الجودة البيئية، ودراسات تناولت موضوع ىناك العديد من الدراسات التي تناولت موضوع       
ليا علاقة بموضوع الدراسة خلال  الأداء التسويقي أو كلاىما، وفيما يمي نستعرض بعض الدراسات التي

 العشر سنوات الأخيرة وقد ركزنا عمى أىداف ىذه الدراسات والنتائج المتوصل إلييا: 
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 :00111بيئية الأيزو دراسات متعمقة بموضوع مواصفات الجودة ال -0

دراسة: موسى عبد الناصر، رحمان أمال، الإدارة البيئية وآليات تفعيمها في المؤسسة الصناعية،  -
دارية، ديسمبر   .8112مجمة أبحاث اقتصادية وا 

تيدف ىذه الدراسة إلى معرفة اىتمام المؤسسات باستخدام تكنولوجيات تجعميا تستيمك قدر أقل من     
ارد وتنتج أدنى حد من الغازات والمموثات، فحاول الباحثان معرفة ماىي أىم المجالات التي الطاقة والمو 

يمكن أن تشغل فييا الجودة البيئية حيزا متميزا في المؤسسة الصناعية، فتوصمت الدراسة إلى أن ىذا 
مالية، تسيير التميز يأتي من خلال انعكاساتو الإيجابية عمى أداء وظائف المؤسسة ككل )المحاسبة وال

 الموارد البشرية، البحث والتطوير، التسويق...(، مما يؤدي إلى تحسين الأداء الكمي ليا.

يثار عبد الهادي آل فيحان، سوزان عبد الغاني البياتي، تقويم مستوى تنفيذ متطمبات نظام إ :دراسة -
  . 8112، مجمة الإدارة والاقتصاد، ISO 14001:2004الإدارة البيئية 

تناولت الدراسة تحميل وتقويم لمستوى تطبيق وتوثيق متطمبات مواصفة نظام الجودة البيئية الأيزو      
بعد  بين النظامين ، بيدف تشخيص حجم ونوع الفجوة0مقارنة مع نظام البيئة في معمل بابل  00111

مة بين واقع ، فتوصمت الدراسة أن مقدار الفجوة القائالتعرف عمى مستوى تطبيق وتوثيق كل متطمب
بنسبة  00111وبين مجمل متطمبات المواصفة القياسية الأيزو  0التطبيق والتوثيق الفعمي في معمل بابل 

نتيجة الضعف الكبير في التوثيق  %72بعد أن سجمت نسبة التطبيق والتوثيق الفعمي ما مقداره  20%
لسعي لإزالة الجوانب السمبية، وىذا فضلا عن التطبيق الجزئي لتمك المتطمبات، مما يستدعي من المعمل ا

ما عكس عدم اىتمام إدارة المعمل في تبني مفاىيم المواصفة وضعف توجياتيا صوب تنفيذ متطمباتيا 
 نتيجة عدم إدراكيا أىمية نظام الإدارة البيئية.

 00111يزو عبد الكريم شوكال، طارق راشي، إدارة الجودة الشاممة البيئية وفقا لمعايير الأدراسة:  -
ممتقى وطني حول: إدارة الجودة ، كمدخل لتحسين وتنمية أداء المؤسسة الاقتصادية من الناحية البيئية

 .8101ديسمبر الشاممة وتنمية أداء المؤسسات، 

اىتمت ىذه الدراسة بتبيين مساىمة إدارة الجودة الشاممة البيئية في تحسين وتنمية أداء المؤسسة      
، ويمكن القول أن ليا 00111ية البيئية وذلك بالاعتماد عمى مواصفات الأيزو الاقتصادية من الناح
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مساىمة في تحسين الأداء من الناحية البيئية خصوصا بعد حصوليا عمى شيادة المطابقة وذلك من 
 خلال ما تقدمو من مزايا كبيرة أىميا:

 يئي.ترشيد استيلاك الموارد الطبيعية، الطاقة ومحاولة تقميل التموث الب 

  .إدماج الاعتبارات البيئية في دورة حياة المنتج والمساىمة في إعادة استخدام المخمفات 

  مساعدة المؤسسة في التوافق والتأقمم مع التشريعات والالتزامات القانونية سواء كانت محمية أو
 إقميمية أو دولية تخص حماية البيئة.

 يزوالبيئة الأ إدارة ونظم الشاممة الجودة إدارة تطبيق مناصرية، أثر رشيد حسين، رحيمدراسة:  -
 المتميز الأداء حول الثاني الدولي الاقتصادية، الممتقى لممؤسسة البيئي الأداء تحسين عمى 00111
 .8100 نوفمبر: الثانية والحكومات الطبعة لممنظمات

 العالمية المواصفات مع توافقوال البيئة إدارة نظم تطبيق تيدف ىذه الدراسة إلى معرفة ما إذا كان       
الاقتصادية،  شركةلم البيئي الأداء تحسين عمى تساعد التي أفضل الوسائل من 00111 يزوالأ لمجودة
اللازمة لتخفيف الأضرار  التدابير تقتضي اتخاذ التيو  التسييرية والتقنيات الأساليب اعتماد يوجب مما

أوضحت  ورقمة وحدة غاز ليند شركةل البيئي الأداء لواقع التعرض وبعد بالبيئة.تمك المؤسسة التي تمحقيا 
المستمر  وسعييا ةالبيئي دارةللإ المؤسسة مختمف المعايير تطبيق عمى حصرىا مدى لنا لنا ىذه الدراسة

 القانوني والمحيط ليا الزبونة المؤسسات وضعتيا وشروط قيود وليد كان الذي البيئي أدائيا لتحسين
 سعي عدم بالبيئة، رغم أضرار إلحاق دون المؤسسة أىداف تحقيق وكذا في الدولة تمثلالم والإداري
 .00111 يزوالمطابقة للأ شيادة عمى لمحصول المؤسسة

 Benefits of theبعنوان   Juan José Tari, José Francisco, Inaki Herasدراسة:  -
ISO 9001 and ISO 14001 standards: Journal of Industrial Engineering 
and Management, 2013. 

 ،00110 والأيزو 1110 الأيزو مواصفات فوائد حممت التي الدراسات حول الدراسة ىذه تمحورت      
 التحميل، ىذا إلى واستنادا بينيما والاختلاف التشابو ومعرفة تحميميا ثم المواصفتين، فوائد مقارنة تتم حيث
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 وتأثير الداخمي، والتكامل الفوائد، وتصنيف والاختلاف، التشابو وجوأ حول أفكار عدة الدراسة تقترح
 والأيزو 1110 الأيزو من بكل تتعمق والتي الباحثون، حمميا التي المتشابية الفوائد أن حيث. الاختيار
 أما. والصورة الموظفين مع العلاقات وتحسن الزبائن، رضا وتحسن والربحية، الكفاءة تحسن ىي 00110

 الفوائد فيذه. المنتج وجودة والمبيعات السوقية الحصة ىي المواصفتين فييا تختمفان التي الأخرى دالفوائ
 الأداء فإن العكس عمى. 1110 بالأيزو مقارنة 00110 الأيزو مواصفة في تحميلا الأقل ىي الثلاثة
 .00110 الأيزو مواصفة في شيوعا الأكثر ىما والمنفعة المصمحة أصحاب مع العلاقة البيئي،

 ISO 14001: 2015 Les impacts de la révisionبعنوان Sylvie Grenon    :دراسة -
sur une entreprise QUÉBÉCOISE, Canada, 2015. 

 لتحديد 7100 إصدار 00111 مواصفة الأيزو من الجديدة النسخة تحميل إلى دراسةال هىذ يدفت     
 المقدمة التوصياتف .المستدامة التنمية حول التفكير تغيير قسيا في المؤسسة احتياجات مبيت تكان إذا ما
 التجارية الأعمال سياق في الجديدة المتطمبات لتمبية الجديدة النسخة تنفيذ تسييلىي  دراسةال هىذ في

 المتصمة المخاطر لتحميل ،"مركزي" بيئية إدارة نظام بإنشاء يوصى ثم، ومن. محل الدراسة لمشركة
نشاء العالمي، الصعيد عمى النظامىذا  في إدماجيا يجب التي رصوالف بالتيديدات  دائم مشاورات جدول وا 

 .لأداءل برنامج لإعداد المعنية، الأطراف مع

براهيمي شراف، قويدري محمد، استخدام الإدارة البيئية كمدخل لترشيد استهلاك الموارد إدراسة:  -
 .8102مية لمدراسات الاجتماعية والإنسانية، جانفي الاقتصادية في المشاريع الصناعية، مجمة الأكادي

سمطت ىذه الدراسة الضوء عمى آليات استخدام الإدارة البيئية من أجل ترشيد استيلاك الموارد      
الاقتصادية، من خلال الاشارة إلى حالة شركة الإسمنت ومشتقاتو بالشمف وجدوى استخداميا ليذه الأخيرة 

(، حيث توصمت الدراسة بأن 7102-7111وارد الاقتصادية خلال الفترة )في ترشيد استيلاكيا لمم
المؤسسة محل الدراسة بمغت مستوى لا بأس بو في التقميل من التموث والمخمفات المصاحبة لنشاطيا 
خاصة فيما يتعمق بكميات الغبار المنبعثة، إضافة إلى ترشيد استيلاك أىم الموارد الاقتصادية متمثمة في 

عادة تدوير واستخدام موارد أخرى كالمياه الصناعية المستعممة وترشيد المياه  والطاقة )الكيرباء والغاز( وا 
استيلاك الكيرباء والغاز، محاولة تخفيضيا من خلال الحد من تبذيرىا، وىذا ما ساىم بشكل كبير في 

 زيادة كفاءة أدائيا. 
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 بموضوع الأداء التسويقي: متعمقة دراسات -8

 الإسمنت بشركة ميدانية دراسة التسويقي، الأداء تحسين في الجودة دور إلهام، حياويي: دراسة -
  .8112 ،التسيير وعموم الاقتصادية العموم مجمة باتنة، التوتة عين

لى الجزائرية، الصناعية لممؤسسات التسويقي الأداء واقع عمى الضوء الدراسة سمطت       الكيفية إبراز وا 
 التي الميدانية الدراسة نتائج وتحميل بعرض لممؤسسة التسويقي الأداء تحسين في ودةالج بيا تساىم التي
 وعدد أعماليا رقم ارتفع الجودة لنظام تطبيقيا بعد أنو فاتضح باتنة، التوتة عين الإسمنت شركة في تمت

 بالإشيار تيتم لا أنيا من بالرغم فورا، شكاوييم ومعالجة زبائنيا رضا بقياس تيتم وأصبحت زبائنيا
 .  البيع سعر تحديد في المديرية تدخل إلى بالإضافة التوزيع، وبتوسيع السوق وبدراسات

  Marketing Performanceبعنوان Don O’Sullivan & Andrew V. Abela :دراسة -
Measurement Ability and Firm Performance, Journal of Marketing, 2007. 

 قياس عمى القدرة تأثير لتحميل العالية، التكنولوجيا شركات في التسويق مديري ةالدراس ىذهاستيدفت       
خلال  جمعيا تم التي الأولية البيانات من كل باستخدام وذلك ،المؤسسة داءلأ بالنسبة يالتسويق داءالأ

وذلك . سةمعطيات المؤس عمى الثانوية البياناتأما  تسويقال الاطلاع عمى أعمال كبار الباحثين في مجال
 إلى التجريبية النتائج وتشير ،المؤسسة داخل يالتسويقالأداء  قياس عمى القدرة تأثير من أجل استكشاف

 الأسيم، وعوائد وربحيتيا، ،المؤسسة أداء عمى كبير تأثير ليا يالتسويق داءالأ قياس عمى القدرة أن
ىي: نمو المبيعات، الحصة  سيةالأسا المؤسسة أداء نتائجالمؤسسة. وكانت  داخل التسويق ومكانة

 السوقية والربحية.  

 الخدمات وتطوير الزبون معرفة إدارة أثر، المحاميد محمد اسعود، الربيعي سممان ليث دراسة: -
 .8100، الأردن، الإدارية العموم ،دراسات، التسويقي الأداء في الجديدة

 والأداء الجديدة الخدمات وتطوير الزبون، ةمعرف إدارة بين العلاقة اختبار إلىراسة الد ىذه ىدفت    
 ورؤساء الزبائن خدمات ومديري الجديدة، الخدمات تطوير مديري عينة الدراسة شممت فقد، التسويقي
 توصمتف ستبيان.ا تطوير تم، حيث بغداد مدينة في موزعة تجارية مصارف سبعة في العاممين الأقسام

 داءوالأ الجديدة الخدمات وتطوير الزبون معرفة إدارة مستوى اعارتف منو: النتائج من جممة إلى راسةالد
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 الزبون معرفة لإدارة إحصائية دلالة وذ أثر وجود إلى إضافة .العراقية التجارية المصارف في التسويقي
 وتطوير الزبون معرفة لإدارة مشترك أثر وجود وكذلك .التسويقي داءوالأ الجديدة الخدمات تطوير في

 السوقية الحصة نمو معدل ،الربحية :الثلاثة بأبعاده لممصارف التسويقي الأداء في ديدةالج الخدمات
 .بالزبائن والاحتفاظ

نادية هيمة، أثر تطبيق الأساليب الإدارية الحديثة للإدارة التسويقية عمى تفعيل الحصة دراسة:  -
-8100أمحمد بوقرة بومرداس، ، جامعة الاقتصاديةالسوقية ورفع الأداء، أطروحة دكتوراه في العموم 

8102. 

تم التطرق في ىذه الدراسة إلى تحديد الأساليب الحديثة لمتسويق كمتغير مستقل، والأداء التسويقي      
يجاد العلاقة النظرية بينيم، ومن أجل إثبات ىذه العلاقة اعتمدت الباحثة  والحصة السوقية كمتغير تابع وا 

كتشاف العلاقة بين المتغيرات الثلاثة وطبيعتيا، وكذلك مستوى مجموعة من الأساليب الإحصائية لا
التأثير عن طريق مجموعة من الأساليب الإحصائية من خلال دراسة عمى عينة من إطارات مؤسسات 

إلى أنو ىناك تطبيق متوسط لدى ىذه الياتف النقال في الجزائر بمتعامميو الثلاث، فتوصمت الدراسة 
ديثة لمتسويق، وأنو يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيق الأساليب الحديثة المؤسسات للأساليب الح

لمتسويق )التسويق الداخمي، التسويق بالعلاقات، التسويق الاجتماعي( عمى رفع الأداء التسويقي وتحسين 
 الحصة السوقية.

 Impacts d’iso 14001 sur la performanceبعنوان Christian Valery       دراسة: -
organisationnelle: Une revue systématique de la, Canada, 2015. 

 الأداء عمى 00110 الأيزو بآثار المتعمقة بحاثللأ منيجية مراجعة إجراء الدراسة ىذه تناولت      
 سمطت  دراسة 88 من أكثر أن الدراسة نتائج وتبين. 7102-0112خلال الفترة  والبيئي الاقتصادي

 تبرز فقط دراسة 70 ـب مقارنة والمالي الاقتصادي الأداء عمى 00110الأيزو  راتتأثي عمى الضوء
 المتجانسة غير المتغيرات من كبير بعدد الآثار ىذه وتقاس .البيئي الأداء عمى 00110الأيزو  تأثيرات

 اتالدراس من العديد أن النتائجمعظم  أظيرتحيث  .النتائج وتعميم الأداء قياس الصعب من يجعل مما
 ةمواصفب المرتبطة والسمبيات المشاكل من وتقمل الإيجابية والآثار المحتممة الفوائد عمى أكبر بشكل تركز
 .00110 الأيزو
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 كمية مجمةالتسويقي،  الأداء عمى الزبائن علاقات إدارة طالب، أثر هادي البكري، أحمد دراسة: ثامر -
 .8102 والمالية، الإدارية الاقتصادية، لمدراسات والاقتصاد دارةالإ

إلى معرفة وتحميل أثر إدارة علاقات الزبائن عمى الأداء التسويقي في عينة من البنوك  دراسةيدف الت     
 إدارة تطبيق تأثير عن الكشف عنفضلا ، ( بنوك0التجارية الأردنية الرئيسة في الأردن والبالغ عددىا )

محل  الأردنية التجارية البنوك في التسويقي الأداء وىبمست الارتقاء في أبعادىا بدلالة الزبائن علاقات
 علاقة وجود إلى، وكانت النتائج التي توصمت إلييا الدراسة الموضوعة أىدافيا تحقيق إلى وصولا دراسةال

 الأداءو  الزبائن علاقات إدارة بين ما( α ≤ 0.05) الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات تأثيرية
 إدارات لدى الزبون قيمة تعزيز أبرزىا من بتوصيات البحث وخرج الأردنية، تجاريةال لمبنوك التسويقي
، الفرضيات كل في التسويقي الأداء عمى قوي مؤثر كعامل ظير كونو الزبائن مع تعامميا في البنوك
 .لمبنوك التنظيمي الييكل في الزبائن علاقات لإدارة صريح قسم استحداث عن فضلا

 لمشركات التسويقي الأداء تحسين في ودورها الشاممة الجودة استراتيجية نيا،صو  دراسة: كيلاني -
 ،0باتنة جامعة، التسيير عموم في عموم دكتوراه أطروحة والأردن، الجزائر بين مقارنة دراسة الاقتصادية

8102-8102. 

اعتبارىا أىم مداخل سمطت ىذه الدراسة الضوء عمى المفاىيم المتعمقة باستراتيجية الجودة الشاممة ب     
تحسين الأداء التسويقي في المؤسسات الاقتصادية، بالمقارنة بين مجمع صيدال بالجزائر وشركة دار 
الدواء بالأردن، فتوصمت الدراسة إلى أن مستوى الأداء التسويقي في تطور بالنسبة لمجمع صيدال وشركة 

لأداء التسويقي لشركة دار الدواء بالأردن كان دار الدواء، وأن تطبيق استراتيجية الجودة الشاممة عمى ا
أكبر من مجمع صيدال بالجزائر من خلال زيادة الحصة السوقية، التنافسية، زيادة الأرباح، زيادة ولاء 
الزبائن ولكن بنسب متفاوتة، حيث تم اقتراح تكامل استراتيجية الجودة الشاممة مع نموذج المقارنة 

 ويقي في مجمع صيدال.المرجعية لتحسين الأداء التس

 ما يميز دراستنا عمى الدراسات السابقة هو:           

 ربط الجودة البيئية بالأداء التسويقي. -

  .التي تؤثر في الأداء التسويقي 00111يزو مواصفات الجودة البيئية الأأىم متطمبات إبراز  -
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 الشركةلتحسين الأداء التسويقي في  00111يزو تبيان إمكانية تطبيق مواصفات الجودة البيئية الأ -
 محل الدراسة.  

عمى الأداء التسويقي في  00111معرفة انعكاس وآثار تطبيق مواصفات الجودة البيئية الأيزو  -
 الصناعية.المؤسسات 

 نموذج الدراسة:  -تاسعا

  والذي يوضح المتغيرين التابع والمستقل:نقوم باقتراح النموذج الموالي،      

 الأداء التسويقي المتغير التابع:               00111ودة البيئية الأيزو مواصفات الج ر المستقل:المتغي

 المؤشرات                                                            المتطمبات                       

 

        

 

 

 

 

 

 هيكل الدراسة: -عاشرا

 تقسيم ىذه الأخيرة إلى: لات المطروحة في الدراسة، تمللإجابة عمى التساؤ       

الإطار النظري للأداء التسويقي في والذي يتضمن فصمين: يحتوي الفصل الأول عمى  الإطار النظري -
، والثاني تعريف الأداء التسويقيوينقسم بدوره إلى ثلاث مباحث، الأول يضم  ،ات الصناعيةمؤسسال

 السياسة البيئية -0

 التخطيط -7

 التنفيذ والتشغيل -2

 الفحص والإجراءات -0
 التصحيحية

 مراجعة الإدارة -0

-

 

 رضا الزبون -

 

 الحصة السوقية -

 

 الربحية -
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المداخل المؤثرة عمى الأداء  والثالث يشمل التسويقي بالمؤسسات الصناعيةقياس وتقييم الأداء يتناول 
الجودة البيئية الأيزو حول  الإطار النظرييتضمن  الثاني. أما الفصل التسويقي بالمؤسسات الصناعية

التعريف بمفاىيم وينقسم ىو الآخر إلى ثلاث مباحث، الأول يضم  وعلاقتيا بالأداء التسويقي 00111
مواصفات علاقة  الثالث يشملأما  00111الأيزو التعريف بمواصفات ، والثاني يتناول والبيئة الجودة

 .بالأداء التسويقي 00111الجودة البيئية الأيزو 

الإطار التطبيقي ويتضمن دراسة ميدانية بشركة الإسمنت عين التوتة،  وىو أيضا يشتمل عمى فصمين:  -
-7111خلال ) جودة البيئية بشركة الإسمنت عين التوتة باتنةالتطبيق واقع الفصل الثالث ويتضمن 

والتنظيم  التعريف بشركة الإسمنت عين التوتةيتناول وينقسم بدوره إلى ثلاث مباحث، الأول ، (7102
أما الثالث يخص  بالشركة  1111 الأيزو الجودة مواصفات تطبيق وضعية، والثاني يخص المتبع بيا

دراسة تحميمية . أما الفصل الرابع يتناول بالشركة 00111ودة البيئية الأيزو مواصفات الج وضعية تطبيق
وينقسم ىو ، الجودة البيئية عمى الأداء التسويقي بشركة الإسمنت عين التوتة باتنة لآثار تطبيق مواصفات

 اءالأد تقييم ، والثاني يتضمنبالشركة التسويقي الأداء وضعيةالآخر إلى ثلاث مباحث، الأول يضم 
 ميدانيةال الدراسة بيانات وتحميل عرضأما الثالث يقوم ب (7102-7111) الفترة خلال لمشركة التسويقي
 .الفرضيات واختبار

     

 

 

 



 

 الفصــــل الأول: 
الإطار النظري للأداء التسويقي  

 في المؤسسات الصناعية



الإطار النظري للأداء التسويقي في المؤسسات الصناعية                        لالفصل الأو   
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 تمييد:

 .تحقيؽ أىدافيا وبالتالي لمؤسسةأداء ا ساىـ في تحسيفالتي ت عناصريعتبر الأداء التسويقي مف أىـ ال   
 مما يستوجب التعرؼ عمى الأداء التسويقي وتوضيح أىميتو وأىـ مكوناتو.

ؽ لذلؾ فإف أفضؿ طر  ،إف فعالية وكفاءة العمميات التسويقية تخضع عادة لمتغيير بكؿ سيولة     
تقييـ  أيلعممية التقييـ  ياخضاعإلصحة وسلامة العممية التسويقية ىو  يلتشخيص وتقييـ الوضع الحقيق

إلا أنو  .ضع قاعدة حقيقية لتحقيؽ الفعالية التسويقيةبو  لممؤسسة تسمح وىي العممية التي ،الأداء التسويقي
 ات القياسية.توجد عدة مداخؿ تؤثر عميو أىميا كايزف، القياس المقارف والمواصف

تـ تقسيـ ىذا  ،لأداء التسويقي. ولإيضاح ذلؾل الفصؿ الإطار النظري ىذا شمؿالأساس يوعمى ىذا     
 :ىي مباحث ثلاثةالفصؿ إلى 

 مفاىيـ أساسية حوؿ الأداء التسويقي. المبحث الأول:

 .بالمؤسسات الصناعية الأداء التسويقيقياس وتقييـ  :المبحث الثاني

 .بالمؤسسات الصناعية التسويقي الأداء عمى المؤثرة المداخؿ :المبحث الثالث
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 مفاىيم أساسية حول الأداء التسويقي :المبحث الأول

يعتبر الأداء مف أكثر المفاىيـ الإدارية اتساعا، حيث ييتـ بالعديد مف المواضيع الأساسية المتعمقة      
ومحددة  مؤسسةد. كما يعتبر التسويؽ مف أىـ وظائؼ اللذا فيو ليس مفيوـ جدي مؤسسةبنجاح أو فشؿ ال

 وأىـ مكوناتو.لنجاحيا، لذا سنتطرؽ في ىذا المبحث إلى تعريؼ الأداء التسويقي، أىميتو، 

  المطمب الأول: تعريف الأداء التسويقي

مشكمة  تعد وظيفة التسويؽ مف أىـ الوظائؼ فيي الوظيفة القائدة والرائدة في كؿ مؤسسة، ذلؾ لأف     
ف كؿ الدراسات والأبحاث موجية لإيجاد حموؿ لمشاكؿ  التسويؽ ىي المشكمة الوحيدة التي لا حموؿ ليا، وا 

تستطع تسويؽ  سوؽ في ظؿ المنافسة الشديدة ما لـوجودىا في الالتسويؽ. ولابد لأي مؤسسة أف تضمف 
إلى التسويؽ كلا عمى حدى ثـ نتطرؽ إلى تعريؼ مفيومي الأداء و وس 1ما تنتجو بفعالية وجودة عالية.

 الأداء التسويقي:تعريؼ 

 تعريف الأداء:  -أولا

تناوؿ العديد مف الكتاب مفيوـ الأداء وتعريفو، لذا سنقدـ مجموعة محددة مف التعاريؼ المختمفة      
ذا . حيث أف ىوذلؾ يعود الى اختلاؼ وتعدد المعايير والمقاييس التي اعتمدىا الكتاب في دراسة الأداء

 لقد تـ تعريفو:و  2،المنافسة لغة إلى، فيو ينتمي منافس مع مقارنةال عمى دائما ينطويالمفيوـ 

"فإف الأداء كاف ولا يزاؿ يمثؿ البعد الأساسي في حقؿ الإدارة، لذلؾ فإف الاىتماـ  :Druckerحسب  -
وأعظـ بو، وسيرافؽ  بو وبقياسو سيستمر طالما وجدت الإدارة، وستشيد العقود القادمة اىتماما أكبر

 3مختمؼ التطورات والمنطمقات الحديثة في مجاؿ الإدارة".

 

                                                           
 .111، ص 2016دار التعميـ الجامعي، الإسكندرية،  إدارة التسويق،مصطفى أحمد عبد الرحمف المصري،   1

2
 Vincent Plauchu, Nacer-Eddine Sadi, Mesure et amélioration des performances industrielles, Tone 2, 

Office des publications universitaires, 2006, P 07. 
 .42، ص 2012، عماف، 1دار الحامد لمنشر والتوزيع، ط الخيار الاستراتيجي وأثره في تحقيق الميزة التنافسية،محي الديف القطب،  3
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بأداء منافسييا لمتعرؼ عمى نقاط القوة  مؤسسةأداء ال رنة: "مقاrAltsAt&  n rtsmrA حسب -
 1وتعزيزىا ونقاط ضعفيا والحد منيا".

 المتوقعة النتائج إلى فقط يشيرفيو لا  ،التنظيمية الأىداؼ الأداء ىو تحقيؽ" :Guy Solle حسب -
 والاجتماعية الاقتصادية) الأبعاد جميع في النتائج، تمؾ نتظارلا المطموبة الوسائؿ تنفيذ إلى أيضا ولكف

 2ؤسسة".الم بعمؿ الخاصةو ( ...والتجارية،

 3."المشروع أىداؼ لتحقيؽ وفعالية بكفاءة الموارد استخداـ لضماف آلية ىو"الأداء: و  -

 4لمعاني التالية:با رتبطمداء إف الأ       

 .الأىداؼ تحقيؽ مستوى الأداء ويمثؿ(. اليدؼ) مرجع مع مقارنتيا يجب التيو  النتيجة:ىو  الأداء -

 (. الفعمي الإنتاج) أداء مف( الإنتاج لتحقيؽ العمؿ عمى القدرة) الميارة يميز الذيو  ىو العمل: الأداء -

 اليدؼ طموح الاعتبار في أخذي أف الضروري مفلأنو  الفور عمى يكوف لا والنجاح ىو النجاح: الأداء -
 .النجاح لتقدير الاجتماعية والظروؼ منشودال

 5:ويمكف تمييز عدة أصناؼ للأداء وىي    

 مف قدر أقصى تحقيؽ ىدؼ مع ويتوافؽ ،للأداء التقميدية الرؤية ىو الذي :والمالي الاقتصادي الأداء -
 .ليةوالما الاقتصادية الربحية

 
                                                           

، 1، دار صفاء لمنشر والتوزيع، طداء المالي الاستراتيجي لممصارفالحوكمة المؤسسية والأيماف شيحاف المشيداني، إعلاء فرحاف طالب،  1
 .64، ص 2011عماف، 

2 Pascale Defline, Notion de rentabilité financière et logique de choix dans les services publics : le cas 
des choix d'investissement dans quatre services publics municipaux, domain-stic.gest, Conservatoire 
national des arts et metiers – CNAM, Français, 2011, P 43. 
3 Françoise Giraud et Autres,  Contrôle de Gestion et Pilotage de la Performance, Gualino éditeur, EJA – 
Paris, 2005, P 65. 
4 Yvon Pesqueux, La notion de performance globale, Yvon Pesqueux. La notion de performance globale. 5 
Forum international ETHICS, Tunisie, 2004, P 08. 
5
 Mohamed Bouamama, Nouveaux défis du système de mesure de la performance: cas des tableaux de 

bord, Thèse Présentée Pour Obtenir Le grade de Docteur, Université De Bordeaux, 2015, P 39. 



الإطار النظري للأداء التسويقي في المؤسسات الصناعية                        لالفصل الأو   

 

5 

 .لمواردا استخداـكفاءة  مع طابؽيت الذي تقني:ال الأداء -

 .السوقية ةحصال وزيادة زبائفلم قيمة خمؽ أىداؼ تحقيؽ وىوسويقي: الت الأداء -

 وظفيف.الم رضا وىو تحقيؽ :الاجتماعي الأداء -

تمؼ الموارد لمخ مؤسسةاستخداـ العمؿ و نستنتج مف ىذه التعاريؼ، بأف الأداء يعبر عف كيفية     
والوصوؿ المتاحة  لدييا واستغلاليا بكفاءة مف أجؿ تحقيؽ مختمؼ أىدافيا القصيرة والبعيدة الأجؿ بفعالية 

 في ظؿ المنافسة.والنجاح وبالتالي الحفاظ عمى الاستمرارية إلى النتيجة المرغوب فييا 

 تعريف التسويق:  -ثانيا

الذي يعني السوؽ، وىذا  Mercatusطمح اللاتيني مشتقة مف المص Marketingكممة تسويؽ  إف    
في مقدمة كتابو  Kotler التي تعني المتجرة. ويقوؿ Mercariالمصطمح مشتؽ بدوره مف الكممة اللاتينية 

نو فف تحديد ، إ"إدارة التسويؽ" أف التسويؽ الحقيقي ليس فف بيع ما تنتجوف بؿ معرفة ما يجب صناعتو
مؤسسة انية تصور الحموؿ التي تمبي ىذه الحاجات مع تحقيؽ مردود لموفيـ حاجات الزبائف ثـ إمك

عف التسويؽ بعبارات بسيطة كقولو أف التسويؽ ىو مسألة تبادؿ  أيضا Kotlerولمساىمييا. ويتحدث 
ضمف نطاقات مختمفة، وىو فف خمؽ قيمة حقيقية لدى الزبوف، وىو إشباع لحاجات ذات مردود. وفضلا 

بأنو يجب التفرقة بيف البيع والتسويؽ، ويعتبر أف البيع ىو تطبيؽ كؿ التقنيات التي  Liffit عف ذلؾ يشير
  1تدفع المستيمكيف لتبادؿ نقودىـ بالمنتج ولا ييتـ بالقيـ التي يرتكز عمييا التبادؿ.

 عدة تعاريؼ لمتسويؽ، نذكر أىميا:  وسوؼ يتـ طرح    

أنو: "عممية تخطيط وتنفيذ ومتابعة وتطوير وتسعير  عمى 1985عاـ  جمعية التسويؽ الأمريكيةعرفتو  -
وترويج وتوزيع السمع والخدمات والأفكار، لخمؽ التبادؿ الذي يحقؽ الإشباع لكؿ مف الأفراد 

 2".المؤسساتو 

 

                                                           
1
 .35، ص 2015 الجزائر،، 1دار الراية لمنشر والتوزيع، ط، -مداخؿ حديثة – التسويق الاستراتيجيزكية مقري، نعيمة يحياوي،  

 .44، ص 2008، دار وائؿ لمنشر، الطبعة الأولى، عماف، التسويق المصرفي: بين النظرية والتطبيقتايو،  صباح محمد أبو 2



الإطار النظري للأداء التسويقي في المؤسسات الصناعية                        لالفصل الأو   

 

6 

بأنو: "عممية تنظيمية تنطوي عمى تخطيط وتنفيذ ومراقبة  2003عرفتو نفس الجمعية عاـ  وكذلؾ -
ت تكويف وتسعير وترويج وتوزيع الأفكار والسمع والخدمات مف خلاؿ عمميات نشاطات مدروسة في مجالا

 1تبادؿ مف شأنيا خدمة أىداؼ المؤسسة والفرد".

 المؤسسات مف مجموعة النشاط،": لمتسويؽ عمى أنو التالي الرسمي التعريؼ جمعيةال ت ىذهقدموأيضا  -
 2."ككؿ والمجتمع والشركاء زبائفلم قيمة الي التي العروض وتبادؿ وتقديـ والتواصؿ لخمؽ والعمميات

 التنبؤ أو زبائفال احتياجات مراقبة في أىدافيا تتمثؿ التي الإجراءات مجموعةكما تـ تعريفو عمى أنو: " -
  3".لذلؾ المحددة الاحتياجات مع الخدمة أو المنتج وتكييؼ تحفيزىا أو بيا

موعة مف العمميات التي تتوقؼ عمى خمؽ عمى أنو: "وظيفة تنظيمية ومج أيضا عرؼ التسويؽو  -
دارة زبائفلم مضافة قيمة وتقديـالتواصؿ   المصالح وأصحاب مؤسسةال خدمة أجؿ مف معيـ العلاقات وا 

   4".فييا

التسويقية نستنتج مف خلاؿ مجموعة ىذه التعاريؼ الخاصة بالتسويؽ، بأنو مجموعة مف الأنشطة       
 علاقات قامةإبغية  شباع حاجات ورغبات الزبائف الحالييف والمرتقبيفإمف خلاليا  مؤسسةالتي يمكف لم

 تحقيؽ أىدافيا عمى المدى الطويؿ. زبائف وبالتاليال أولئؾ مع مربحة

 تعريف الأداء التسويقي: -ثالثا

. التسويؽ وبرامج أنشطة مف لممؤسسات المالية وغير المالية العائدات فيـالأداء التسويقي  يتطمب     
 بطاقة لفحص المبيعات إيرادات إلى متزايد نحو عمى يتجيوف أف أغمب الباحثيف في مجاؿ التسويؽ حيث
 وغيرىا المنتج وجودةىـ ورضا الزبائف فقداف معدؿ ،يةالسوق حصةمل يحدث ما تفسيرل التسويقية النتائج

                                                           
1  ، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، الأردف، التسويق الحديث مدخل شامل، حميد الطائي، محمود الصميدعي، بشير العلاؽ، إيياب القرـ

 .24، ص 2010

2
 Philip Kotler, Kevin Lane Keller, Marketing Management, Prentice Hall, 14eme Edition, 2012, P 05. 

3 Sophie Carole, Richard Lanneyrie, Les clés du marketing, Génie des Glaciers, France, 2010, P 14. 
4 Philip Kotler, Dubois et autres, Marketing management, Pearson Education, 12eme Edition, France, 2006, 
P 06. 
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 والبرامج للأنشطة ةوالبيئي الاجتماعية، الأخلاقية ،القانونية الآثار أيضا تدرس مف المعايير، كما
 1.التسويقية

 توجد العديد مف التعاريؼ المختمفة للأداء التسويقي، نذكر منيا ما يمي:و      

للأىداؼ الكمية وبضمنيا الأىداؼ  مؤسسةالأداء التسويقي بأنو: "مدى تحقيؽ ال عبد الواحدعرؼ  -
      2ؤشرات المستيدفة لفترة سابقة".التسويقية وذلؾ عف طريؽ مقارنة المؤشرات الفعمية المتحققة مع الم

بقاء تفضيؿ ا  ونجاحيا في كسب و  مؤسسةبأنو: "مدى تحقيؽ الأىداؼ التسويقية لم قرة داغيوعرفو  -
  3الزبوف وأصحاب المصالح".

بأنو: "المخرجات أو النتائج التسويقية التي تسعى وظيفة التسويؽ إلى تحقيقيا  الغرباوي وآخرونعرفو   -
 4زمنية معينة". خلاؿ فترة

عمى تحقيؽ أىدافيا التسويقية في كسب الزبائف ومعرفة تفضيلاتيـ  مؤسسةبأنو: "قدرة ال الطائيعرفو  -
والمحافظة عمييـ، لما في ذلؾ مف انعكاس عمى رضا الزبوف، ولاء الزبوف، الابتكار التسويقي، الحصة 

 5السوقية وزيادة معدؿ النمو والبقاء".

 وبيف التسويؽ تيجياتاسترا أنشطة مخرجات بيف المواءمة" :بأنو O’Suilivan & Abela وعرفو -
 6والاستراتيجيات". الأنشطة لتمؾ المطموبة الأىداؼ

                                                           
1
 Philip Kotler, Kevin Lane Keller, Op-Cit, P 22. 

2
، 2010، عماف، 1، دار صفاء لمنشر والتوزيع، طفمسفة التسويق الأخضرء فرحاف طالب، عبد الحسيف حسف حبيب، أمير غانـ العوادي، علا 

  .103ص  
 .103ص  سابق،المرجع ال نفس  3
، الوراؽ لمنشر والتوزيع، ي المتميزالتسويق المبني عمى المعرفة مدخل الأداء التسويقنزار عبد المجيد رشيد البرواري، فارس محمد النقشبندي،  4

 .230، ص 2013، 1عماف، ط
 .230، ص سابقال مرجعنفس ال 5
 الأداء في الجديدة الخدمات وتطوير الزبون معرفة إدارة أثرالعدواف ،  سامي الشيخمي، سمير أسامة المحاميد، محمد الربيعي، أسعود سمماف ليث 6

 .278، ص 2014، الأردف، 02العدد  ، 41المجمد ،الإدارية دراسات العموـ مجمة  التسويقي، الأداء
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مدى كفاءة وفعالية وظيفة التسويؽ، أي مدى بموغيا لأىدافيا "يمكف القوؿ أف الأداء التسويقي ىو: كما  -
رضائيـ، تخفيض تكاليؼ التسويؽ،...( مف )رفع رقـ الأعماؿ والحصة السوقية، تحقيؽ رغبا ت الزبائف وا 

 1."خلاؿ الاستخداـ الأمثؿ لمواردىا )البشرية، المادية والمالية(

 المتصمة بالأىداؼ يتعمؽ فيما ةؤسسلمم التسويقية الأنشطة وكفاءة عاليةكما تـ تعريفو عمى أنو: "ف -
 2ية".السوق حصةالو  والنمو الإيرادات مثؿ بالسوؽ،

 عمى يركز نستنتج مف ىذه التعاريؼ، أف الأداء التسويقي ىو أحد أنواع الأداء الوظيفي، فيو     
وقدرتيا عمى  وسعييامواردىا، المؤسسة لالتسويقية مف خلاؿ استغلاؿ  الأىداؼ التسويقية لتحقيؽ الوظيفة

 محيطة بيا. تحقيؽ أىدافيا العامة المتمثمة في البقاء والاستمرار والتكيؼ مع المتغيرات ال

 المطمب الثاني: أىمية الأداء التسويقي 

 قبؿ التطرؽ لأىمية الأداء التسويقي، سنتحدث أولا عف ضرورة فيمو وأبعاده وعناصر أىميتو كما يمي:   

 التسويقي: الأداءضرورة فيم أىمية و  -أولا

يؽ أىدافيا وبقائيا تعد إدارة التسويؽ مف أىـ الإدارات في المؤسسة نظرا لاعتمادىا في تحق     
واستمرارىا وكسب الميزة التنافسية في الأسواؽ عمى حسف تنظيـ ىذه الإدارة وتنمية أدائيا التسويقي، بشكؿ 
جعؿ ىذا التوجو في ظؿ التنافسية العالمية مف الحاجات الممحة والضرورية لمواجية تحديات التنافس 

يجاد الفرص. حيث تظير أىمية وضرورة فيـ الأداء   3التسويقي في عدة مجالات، منيا الآتي:وا 

 .التسويؽ إدارة في المشكلات وحؿ فيـ في المساعدة -

دراؾ الفرد لعممية التسويؽ.يتيس -  ر فيـ وا 

 كيفية إنجاز الأعماؿ وتحقيؽ الأىداؼ. -

 ة.مؤسسمعرفة حقوؽ وواجبات الفرد اتجاه ال -
                                                           

 .101، ص 2006، جامعة سطيؼ، 06، مجمة العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير العدد دور الجودة في تحسين الأداء التسويقيإلياـ يحياوي،  1
2
 Yuhui Gao, Measuring Marketing Performance: A Review and A Framework, The Marketing Review, Vol. 

10, 2010, P 09. 
3
 .232، ص مرجع سابقنزار عبد المجيد رشيد البرواري،   
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 التعرؼ عمى فرص الترقية المتاحة في الإدارة. -

 أبعاد أىمية الأداء التسويقي: -اثاني

  1إف أىمية الأداء التسويقي تظير مف خلاؿ الأبعاد الثلاثة الآتية:    

يتمثؿ ىذا البعد بالمضاميف والدلالات المعرفية سواء كانت بشكؿ مباشر أـ بشكؿ  البعد النظري: -1
 ضمني.

 دراسات.جراء البحوث والإيتحقؽ ىذا البعد مف خلاؿ  البعد التجريبي: -2

 .مؤسسةيشمؿ تطبيؽ الاساليب المتعمقة بتقييـ نتائج أداء ال البعد الاداري: -3

 أىمية عناصر الأداء التسويقي:  -ثالثا

 2:تكمف أىمية عناصر الأداء التسويقي بالآتي     

ار توفير المعمومات لممستويات الإدارية المختمفة في المؤسسة لاستخداميا في التخطيط واتخاذ القر  -
 والرقابة وفؽ أسموب عممي وواقعي.

 تسييؿ تحقيؽ الشمولية والعقلانية في عمميتي التخطيط واتخاذ القرار. -

 مساعدة المؤسسة عمى وضع معايير كفيمة بتطوير رسالتيا. -

 كشؼ العناصر التي تمتمؾ الخبرة والميارة والمعرفة ووضعيا في مكاف العمؿ المناسب. -

 بيف أقساـ المؤسسة المختمفة.التأكد مف التنسيؽ  -

 تشخيص الأخطاء واتخاذ ما يمزـ لمعالجتيا. -

 تعمؿ الرقابة المستمرة للأداء التسويقي عمى إجراء التحسينات المستمرة لو. -

 

                                                           
 .232، ص مرجع السابقنفس ال ،نزار عبد المجيد رشيد البرواري  1
2
 .233، ص نفس المرجع السابق  
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 1تكمف في أنو: أىمية الأداء التسويقيفإف  الطائي،وحسب        

طيا أو فشميا في ذلؾ، إذ أف قدرتيا في يعد محورا ميما لبياف نجاح المؤسسات في قراراتيا وخط -
الاستمرار بالنمو في المنتجات والأسواؽ والقدرة عمى تنويع المنتج والتكامؿ العمودي والأفقي يعد مؤشرا 

 جيدا لنجاحيا والعكس صحيح.

 يعبر عف استغلاؿ موارد المؤسسة وقابميتيا في تحقيؽ أىدافيا. -

 يسيـ في خمؽ القيمة. -

 حقيؽ أىداؼ الزبوف.يساعد عمى ت -

تحت مفاىيـ عديدة منيا: النجاح، الفشؿ، الكفاءة،  العامريكما تنطوي أىمية الأداء التسويقي حسب      
الفاعمية المخططة والفعمية، الكمي والنوعي، استغلاؿ موارد المؤسسة وقابميتيا في تحقيؽ أىدافيا، مستوى 

لمساىمة في خمؽ القيمة، تحقيؽ أىداؼ أصحاب المخرجات بعد إجراء العمميات عمى مدخلاتيا، ا
عبد المصالح "المالكوف، العامموف، الاتحادات، المقرضوف، المجيزوف، الحكومات، الزبائف". أما حسب 

فإف أىمية الأداء التسويقي تعبر عف قابمية المؤسسة عمى خمؽ النتائج المقبولة في تحقيؽ طمبات  اليادي،
ه ممثلا لممدى الذي تستطيع فيو أف تنجز ميمة بنجاح أو تحقؽ ىدفا المجموعات الميمة فييا ويعد

بتفوؽ. كما أف المسؤولية النيائية لأي مؤسسة ىي تحقيؽ أعمى مستوى للأداء الذي يشكؿ ىدفا مف 
أىدافيا عف طريؽ استخداميا لمموارد بمختمؼ أنواعيا بأسموب كؼء، فالأداء ىو الحقيقة الوحيدة لدى 

 2يمثؿ أىـ مقياس لمتعرؼ عمى مدى جدارتيا وتفوقيا.المؤسسة لكونو 

فيرى أنو لمتمييز ما بيف الأداء التسويقي الفعاؿ وغير الفعاؿ يوجد مجموعة مف  ،Oliverوأما      
 3المعايير وىي:

تمتمؾ أىداؼ واضحة وأنيا تعرؼ أي نوع  المؤسسةعندما يكوف ناتج الأداء واضحا. وىذا يعني بأف  -
 المبيعات سيسيـ في الحصوؿ عمييا. مف نشاط قوة

                                                           
 .233ص  سابق،المرجع نفس ال ،نزار عبد المجيد رشيد البرواري  1
 .105ص  مرجع سابق،علاء فرحاف طالب وآخروف،   2
 .105، ص سابقالمرجع نفس ال  3
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 عندما يكوف تأثير الأداء واضحا. وىذا يتطمب معرفة أنواع الجيود والتي يحتاجيا أداء معيف. -

عندما يكوف الأداء شيئا يستطيع المسوؽ أف يسيطر عمييا وىذا يعني إذا كانت المبيعات نتيجة لجيود  -
ف تعرؼ وىذا يعني بأف الناتج المقاس لكؿ مف عدد مف الأشخاص فمساىماتيـ الفردية تحتاج لأ

نما الإظيار الفعاؿ لممنتج أو الخدمة أو الوسائؿ الفنية الجيدة  المساىمات ليس المبيعات بحد ذاتيا وا 
     المستخدمة في الاتصاؿ بالزبوف.

 المطمب الثالث: مكونات الأداء التسويقي

ما الكفاءة والفعالية. حيث يعتبر مفيوـ الكفاءة ملازما في عنصريف ىتتمثؿ مكونات الأداء التسويقي      
لمفيوـ الفعالية، ولكف يجب أف يستخدما بالتبادؿ، فقد تكوف المؤسسة فعالة ولكنيا ليست كفؤ أي أنيا 

 :، ويمكف توضيحيما فيما يمي1تحقؽ أىدافيا ولكف بخسارة، وعدـ كفاءة المؤسسة يؤثر سمبا عمى فعاليتيا

 تسويق:كفاءة ال -أولا

 لقد وردت العديد مف التعاريؼ الخاصة بكفاءة التسويؽ وىي تختمؼ حسب اختلاؼ الباحثيف:     

( التسويؽ مخرجات) التسويؽ نتائج بيف بالعلاقة تتعمؽبأنيا: " Bonoma & Clarkفقد عرفيا  -
 الحد إلى قةالساببيدؼ تعظيـ العلاقة  (التسويؽ مدخلات) التسويؽ في وضعت التي والموارد والجيد
 2".الأقصى

 غير عمؿ ىو الفعاؿ العمؿ أي أف ،قميمة بوسائؿلمتوقع ا العمؿ أداء عمى القدرةوالكفاءة ىي: " -
 3".مكمؼ

 

 

                                                           
 .42، ص 2016، عماف، 1أزمنة لمنشر والتوزيع، ط إدارة الأداء والتميز المؤسسي،فؤاد عبد المعطي شقوعة،  1

2
 Yuhui Gao, Op-Cit, P 05. 

3 Vincent Plauchu, Nacer-Eddine Sadi, Op-Cit, P 07. 
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 الحصوؿ عمى ما ىو كثير نظير ما ىو أقؿ، أي إبقاء التكمفة في حدودىا الدنيا"كما أنيا تعني:  -
مى استخداـ المواد الإنتاجية المتاحة لممؤسسة والأرباح في حدودىا القصوى، وىو مفيوـ يقتصر ع

 1."الخدمية أو الإنتاجية ويرتبط بالدرجة الأولى بعنصر التكمفة والعلاقة بيف المدخلات والمخرجات

  2ويمكف التعبير عنيا بالعلاقة التالية:      

 المخرجات          النتائج المحققة          
  = ويؽ=كفاءة التس                   

      المدخلات         ةالموارد المستخدم        

  3بأف المجالات التي توجو إلييا جيود تحقيؽ كفاءة التسويؽ ىي: Kotlerويرى 

 نتاجية.وتتحقؽ باستخداـ العلاقة بيف مدخلات العممية الإكفاءة المنتج:  -

   .والشراء عالبي عمميات وتتحقؽ باستخداـ العلاقة بيف الكفاءة السعرية: -

وتتحقؽ باستخداـ معدؿ تكمفة التوزيع والنقؿ لموحدة الواحدة وعدد الموزعيف وحجـ  كفاءة التوزيع: -
 الطمبيات.

وتتحقؽ مف خلاؿ عدد الزيارات، وقتيا، إيراداتيا، عدد الزبائف الجدد  المبيعات: إطاركفاءة  -
 والمفقوديف.

المبيعات خلاؿ فترة زمنية معينة )سنة، شير، أسبوع(، اتجاه ومف المؤشرات التسويقية لقياس الكفاءة ىي 
المبيعات )جممة، مفرد(، المبيعات عف كؿ بائع والمؤشرات التي تفصح عف مدى تحقيؽ الأىداؼ البيعية 

 في جذب زبائف جدد. مؤسساتلم

 التسويؽ. نستنتج مما سبؽ، أف كفاءة التسويؽ ىي الاستخداـ الأمثؿ لمموارد بغية تحقيؽ أىداؼ    

 

                                                           
1

، أطروحة مقدمة لنيؿ شيادة ب الإدارية الحديثة للإدارة التسويقية عمى تفعيل الحصة السوقية ورفع الأداءأثر تطبيق الأسالينادية ىيمة،  
 .72، ص 2015-2014، جامعة أمحمد بوقرة بومرداس، الاقتصاديةالدكتوراه في العموـ 

2
 .251ص  ،2015، عماف، 1دار المناىج لمنشر والتوزيع، ط مؤشرات الأداء الرئيسية،مجيد الكرخي،  
3
 .128ص  مرجع سابق،علاء فرحاف طالب وآخروف،  
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 فعالية التسويق:  -ثانيا

الأداء التسويقي إلا  مكوناتعمى الرغـ مف إجماع الكتاب والباحثيف عمى أىمية الفعالية بوصفيا أحد      
قد لىما وجياف لعممة واحدة. و و فيي ترتبط ارتباطا قويا بمفيوـ الكفاءة  ،أنيـ يتباينوف في تحديد مفيوميا

 مفيوـ الفعالية:اختمؼ الباحثوف في تحديد 

 التسويؽ إجراءات ساعدت مدى أيبأنيا: "  Ambler, Kokkinaki, Puntoni & Rileyيعرفيا  -
 1التجارية". أعماليا أىداؼ تحقيؽ عمى مؤسسةال

 مف الاستراتيجية أىدافيا تحقيؽ عمى المؤسسة قدرة" فعرفاىا عمى أنيا: Walker et Ruibertأما  -
 2".بالمنافسة مقارنة السوقية حصتيا وتعظيـ مبيعات نمو

وتعرؼ أيضا عمى أنيا: "مقابمة أداء المؤسسة للأىداؼ التنظيمية السابؽ تحديدىا في مرحمة التخطيط،  -
ويكوف تركيز الفعالية أكثر عمى الأىداؼ مف التركيز عمى جانب المدخلات، وىي بذلؾ ترتبط بمفيوـ 

 3.الكفاءة"

 4.زمنية معينة" فترة في المرجوة النتائج لتحقيؽ لإنفاؽا نوعية تحسيف" :بأنيا تعرؼكما  -

 5ويمكف التعبير عنيا بالعلاقة التالية:     
 الأىداؼ المحققة                               

 = التسويؽ فعالية                                      
 ىداؼ المسطرةالأ                             

 ف خلاؿ التعاريؼ السابقة، أف فعالية التسويؽ تتمثؿ في مدى تحقيؽ أىداؼ التسويؽ.نستنتج م    

 

 

                                                           
1
 Yuhui Gao, Op-Cit, P 05. 

 .219، ص 2010-2009، جامعة الجزائر، 07، مجمة الباحث العدد تحميل الأسس النظرية لمفيوم الأداءالشيخ الداوي،  2
3
 .72ص  مرجع سابق،نادية ىيمة،  

4 Marek Solcansky, Iveta Simberova, Measurement Of Marketing Effectiveness, Economics And 
Management, vol 15, 2010, P 755. 

 .250، ص ، مرجع سابقمجيد الكرخي 5
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  1، أف مداخؿ قياس فعالية التسويؽ ىي:الواحدويرى عبد       

 :ويؤكد عمى مدى تحقيؽ المؤسسة لأىدافيا مف خلاؿ قياس الفعالية لدرجة الاقتراب  مداخل الأىداف
الأىداؼ بالربحية، النمو، الحصة السوقية، المسؤولية الاجتماعية، مف التنفيذ ويمكف أف تتمثؿ ىذه 

 رفاىية العامميف، النوعية، الاستقرار، التنويع، المحافظة عمى الموارد، تطوير الإدارة.

 :ويعتمد عمى تكامؿ الأنشطة مف خلاؿ جميور المؤسسة، فكؿ فئة مف فئات  مداخل الجميور
 ب اختلاؼ اىتماماتيـ في المؤسسة.الجميور لدييا معيار لمفعالية بسب

 يى غايةال هوىذ، لممؤسسة غاية وجود إلى شيء كؿ وقبؿ أولا ستندي الكفاءة والفعالية قياس إمكانية إف    
يوجد تقارب بيف مفيومي كفاءة التسويؽ يجدر الإشارة، بأنو كما  2.ةؤسسالموجود  شيء كؿ وقبؿ أولا

لكنيا لا تتسـ  تتميز بالفعالية في تحقيؽ أىدافيا التسويقية أفة سسمؤ ملوفعالية التسويؽ، إلا أنو يمكف 
 وعمىتعتبر عنصر ىاما لبموغ الفعالية، أف الكفاءة و بالكفاءة في استخداـ مواردىا، كما قد يحدث العكس، 

مف الكفاءة والفعالية معا حتى تتمكف مف الوصوؿ إلى أداء  ىذا الأساس وجب تحقيؽ مستوى مُرض  
  3يد.تسويقي ج

 المؤسسات الصناعيةب المبحث الثاني: قياس وتقييم الأداء التسويقي

 سنوضح قياس الأداء التسويقي وأىـ مؤشراتو ثـ تقييمو كما يمي:    

 قياس الأداء التسويقي المطمب الأول:

يجب أف القياس ومثؿ أي نظاـ إداري يحتاج إلى مراحؿ التصميـ، التنفيذ، التقييـ والمراجعة. فالنظاـ    
الميـ التقدـ في خمس يكوف مصمما لقياس التقدـ، وبدوف ذلؾ فمف يساىـ في دورة التحسيف. ومف 

                                                           
 .131، ص مرجع سابق ،علاء فرحاف طالب وآخروف 1

2 Yvon Mougin, La performance, Soyer tranquille je la surveille de près, Afnor, 2007, P 69. 
3

، الاقتصادية دراسة مقارنة بين الجزائر والأردن مؤسساتاستراتيجية الجودة الشاممة ودورىا في تحسين الأداء التسويقي لملاني صونيا، كي 
، ص 2016-2015، 1أطروحة مقدمة لنيؿ شيادة دكتوراه عموـ في عموـ التسيير، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة باتنة 

99. 
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إف قياس الأداء في المؤسسة يعتمد  1مجالات رئيسية ىي: الفعالية، الكفاءة، الإنتاجية، الجودة، التأثير.
  2بأداء المؤسسات الأخرى. عمى ىذه الأبعاد الثلاثة: مدى فعاليتيا، مدى كفاءتيا ومقارنة أدائيا

 سندرس قياس الأداء التسويقي مف خلاؿ تعريفو وتطور مقاييسو:و    

 قياس الأداء التسويقي: مفيوم -أولا

تكمف مشكمة قياس الأداء التسويقي في تحديد المقاييس والإجراءات الأفضؿ، وكذلؾ في وضع      
كد مف كونيا تسير عمى نحو سميـ، إذ أف ميمة مقاييس داخمية وخارجية لمسوؽ ومراجعتيا دوريا لمتأ

القياس ليست بالأمر السيؿ وفؽ متغيرات عديدة ومنوعة قابمة لمتغيير والتبديؿ، وفي ظروؼ متباينة في 
التي تنتج بمستوى عالمي ىو قدرتيا عمى تكرار واستمرارية  مؤسساتطبيعتيا وأشكاليا. وأف ما تمتاز بو ال

 شكؿ ثابت، لذلؾ فإف امتلاكيا لنظاـ شامؿ مف المقاييس لقياس الأداء يعد أمرانجاحيا، وتحسيف أدائيا ب
ضروريا، خصوصا إذا ما أريد تحقيؽ مضاعفة في الأداء بمقدار خمسة أو عشرة أضعاؼ الأداء الحالي. 

ر تسي ياعمى أنشطتيا لمتأكد مف كون مؤسسةإف عممية قياس الأداء عممية دقيقة مستمرة وشاممة تجرييا ال
 3بالشكؿ الصحيح الذي يحقؽ أىدافيا المستقبمية ويرفع مف مستويات أدائيا.

 المعايير مع المقارنة ىي معايير بثلاثة التقيد الضروري مف ،يالتسويق داءالأ قياس أجؿ ومف     
 ءالأدا قياس أصبح، حيث التجارية الممكية حقوؽ في تغيير لأي والتعديلات الخارجية والمعايير الداخمية
 إلى ذلؾ أدى وقد. والتشغيمية الاستراتيجية القرارات عف المسؤولة مؤسساتال في العميا للإدارة أساسيا
 تعتبرفيي  ،الأعماؿ خطط أو والتسويؽ التجارية الأعماؿ في أداء أفضؿ بيف لممقارنة معايير استخداـ
 مؤسساتال أداء مقابؿ مؤسسةال أداء الخارجي الأداء قياس عممية تقارف. فللأداء داخميا معيارا عموما
 بيئتيا خارج يةمرجع دائما تكوف أف يجب ،ئياأدا جودة مدى عف النظر وبغض. المنافسيف أو الناجحة

 4.المستمر التحسيف ضماف أجؿ مف منافسةال مؤسساتال ضد

                                                           
دار  وأساليب حديثة أخرى في إدارة الجودة الشاممة، SIX SIGMA رامي حكمت الحديثي، عادؿ عبد المالؾ كوريؿ، ،ابراىيـ القزازسماعيؿ إ 1

 .181، ص 2009، عماف، 1المسيرة لمنشر والتوزيع، ط
2 Vincent Plauchu, Op-Cit, P 07. 

3
دراسة عمى مجموعة              –لأداء التسويقي لممنظمات الخدميةجارة الإلكترونية عمى اانعكاسات التعواطؼ يونس إسماعيؿ أميف الزيواني،  

 .111، ص 2004جزء مف متطمبات نيؿ شيادة الدكتوراه فمسفة، جامعة الموصؿ، العراؽ،  -الخدمية في محافظة نينوى المؤسساتمختارة من 
4
 Chris Beukes, Gerhard van Wyk, An investigation of the marketing performance measurement practices 

in Hatfield Volkswagen group, African Journal of Business Management, Vol 10, N 6, 2016, P 133. 
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 أنشطة بيف العلاقة تقييـبأنو: " Clark and Amblerحسب  يالتسويق داءالأ قياسويمكف تعريؼ  -
 فاليدؼ ىو التسويؽ، أنشطة قياس عمىقدرتيا  عدـ تكمف في المشكمة لأف ".المؤسسة وأداء التسويؽ
  1.العلاقة ىذه لتقييـ التسويقية القدرة تحديد

 2."التسويؽ ىدؼ تحقيؽ عمى القدرة" و بأنو:تعريف يمكفكما  -

المدى والطويؿ المدى والمالي  وعمى الرغـ مف وجود عدة معاني ومقاييس للأداء التسويقي )القصير    
  3وغير المالي(، إلا أنو يتـ النظر إليو غالبا مف خلاؿ مدخميف ىما:

 مع أداء نظائرىا. مؤسسةيركز عمى مقارنة أداء ال مدخل المفيوم الوضعي أو الوصفي: -

 يتـ قياس الأداء بصورة مطمقة. مدخل المفيوم الموضوعي: -

 مقاييسال مف أولا :متسقة اتجاىات ثلاثة في تحركت قد التسويقي داءالأ مقاييس أف إلىويشار       
 ةأحادي مقاييس مف وثالثا المدخلات مقاييس إلى المخرجات مقاييس مفثانيا ، المالية غير إلى المالية
 ،المناؿ صعب ولكنو ىاما مفيوما يظؿ التسويقي الأداء تقييـ فحيث أ، الأبعاد متعددة مقاييس إلى الأبعاد

 صعب أمر ويعتبر .الإدارية القرارات ويوضح العممي البحث يعززس توافؽ مقاييس الأداء فلأ ميـ ىذاو 
 بيا وموثوؽ موجودةو  واضحة تكوف ،مقاييسىذه ال إلى جدوى دوفلكف  ينظروف باحثيفال لأف المناؿ
 4.التسويؽ جدارة عمى الحكـ خلاليا مف يمكفوالتي 

 

 

 

                                                           
1
 Don O’Sullivan, Andrew V. Abela, Marketing Performance Measurement Ability and Firm Performance, 

Journal of Marketing, Vol. 71, 2007, P 80. 
2
 Marek Solcansky, Iveta Simberova, Op-Cit, P 755. 

 .235، ص مرجع سابقنزار عبد المجيد رشيد البرواري،  3
4
 Roland Gacsi, Marketing Performance Management, International Journal Of Business And Management 

Studies, Vol 5, No 1, 2013, P 404. 
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 1ث بالآتي:ثلاالتجاىات الا وتتمثؿ     

التي تشمؿ )العائد عمى الاستثمار، العائد عمى المبيعات،  التحول من مقاييس المخرجات المالية -1
التدفؽ النقدي والحصة السوقية التي اختمفت الآراء بوصفيا أحد مقاييس المخرجات المالية أو غير المالية 

مقاييس المخرجات غير إلى  مؤسساتلمفي الوقت ذاتو( التي كانت معتمدة في قياس الأداء التسويقي 
 العلامة(.و الابتكار، رضا الزبوف، ولاء الزبوف سوقية، ، واشتممت )الحصة الالمالية

التدقيؽ التي تتمثؿ بػ التحول من مقاييس المخرجات المالية إلى مقاييس المدخلات التسويقية -2
ة، توجو السوؽ، مؤسسسويقية الداخمية لمالتسويقي الذي يؤكد عمى الاختبار الشامؿ النظامي لمبيئة الت

التوجو نحو الزبوف، وذلؾ بالاعتماد عمى المعمومات المستقاة مف السوؽ والاستفادة منيا في تطوير أداء 
 .المؤسسة

مقاييس متعددة الأبعاد )مقاييس المخرجات المالية( إلى  التحول من المقاييس ذات البعد الواحد -3
( التي تركز عمى ، جدوؿ القيادة،...CSBالمتوازف  داءية، بطاقة الأعالاءة والفوالمتمثمة بمقاييس )الكف

 :وىي أدائيا،وصولا إلى حالة  مؤسسةأربع مؤشرات أػو محاور في آف واحد عند قياس الأداء التسويقي لم
التحديث. المحور المالي ومحور رضا الزبوف ومحور العمميات الداخمية ومحور التعمـ والنمو أي الابتكار و 

متمثؿ في نمو المبيعات وصافي الأرباح المتحققة، والدخؿ التشغيمي. وأما المحاور الثلاثة  فالمحور المالي
فيلاحظ أنيا تمثؿ الأداء التشغيمي  ،الأخرى )الزبائف، العمميات التشغيمية الداخمية والابتكار والتحديث(

دارية التي تقابؿ حاجات ورغبات الزبائف، ، ومحور الزبائف يعكس الأنشطة والإجراءات الإمؤسسةلم
بالمقارنة مع أنشطة مؤسسة ومحور العمميات الداخمية يعكس الأنشطة التشغيمية التي تتميز بيا ال

المنافسة التي تمارس النشاط نفسو وتمتمؾ موارد تنظيمية مناسبة، أما محور المبادرات  مؤسساتال
عؿ بيف أىداؼ الأفراد والأىداؼ التنظيمية قصيرة وطويمة والتطوير والتحديث فيو يعكس عممية التفا

 الأجؿ.

 

                                                           
1
 .235، ص مرجع سابقنزار عبد المجيد رشيد البرواري،   
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عمى  والزيواني وأبو غنيم والطائي cr& rA n  &lr&wrtwD وفي المضمار ذاتو يتفؽ      
 1الآتي:

إف التوجو السائد حاليا في قياس الأداء التسويقي يتمثؿ في ضرورة استخداـ مقاييس المخرجات غير  -
 يس المخرجات المالية. المالية مع مقاي

توجيت الأنظار في عقد الثمانينات مف القرف الماضي نحو مقاييس المخرجات غير المالية، بعد أف  -
كاف التركيز عمى المخرجات المالية في قياس الأداء التسويقي وقد حظيت الحصة السوقية بالكثير مف 

 المالية أو غير المالية في الوقت ذاتو. الاىتماـ رغـ اختلاؼ الآراء بوصفيا أحد مقاييس المخرجات

وقدرتيا عمى الاستمرار والبقاء والنمو والتكيؼ مع البيئة يكوف وفؽ أسس ومؤشرات  مؤسسةإف نجاح ال -
 محددة تضعيا تبعا لمتطمبات أنشطتيا، ويمكف أف تستعيف بيا لمحكـ عمى أدائيا التسويقي. 

 قياس الأداء التسويقي يتـ مراعاة الآتي:استنادا إلى ما تقدـ وقد تعمؽ الأمر ب    

رضا الزبوف، ولاء الزبوف، الحصة السوقية رجات الغير المالية والمتمثمة بػ: ػضرورة اعتماد مقاييس المخ -
 الابتكار التسويقي.و 

يفترض تقديـ مقاييس للأداء تمتاز بالبساطة ومؤىمة لأف تكوف شاممة وممكنة الاستخداـ، وتعطي تقييما  -
 يحا للأداء.  صح

 وفؽ متطمبات أنشطتيا.  لمحكـ عمى أدائيا التسويقي المؤسسةالمؤشرات المعتمدة مف قبؿ  فتكو  -

تحميؿ  ية،السوق ةحصالتحميؿ  ،المبيعات ؿتحميقد تكوف:  للأداء التسويقيالمقاييس الميمة إف     
 2ي.المالتحميؿ وال إلى المبيعات نسبةالتسويؽ  تكاليؼ

مف خلاؿ  ،أو فشميا مؤسسةالأداء التسويقي يعكس درجة نجاح القياس يتبيف أف  ما تقدـ، مف خلاؿ     
ىذه ، لاسيما أف المحيطة بيا والتكيؼ مع متغيرات البيئةوالاستمرار قدرتيا عمى تحقيؽ أىدافيا في البقاء 

في أساليبيا  مؤسساتال ، وىذا الأمر يتطمب تطويرة التغيير في متطمباتيا ومواردىاسريع الأخيرة أصبحت
                                                           

1
 .238 -237ص، ص مرجع سابقنزار عبد المجيد رشيد البرواري،   

2 Levent Kosan, Accounting for Marketing: Marketing Performance Through Financial Results, 
International Review of Management and Marketing, Vol. 4, No 4, 2014, 280. 
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مف يتـ والحصوؿ عمى أكبر حصة سوقية ممكنة، وىذا  لحصوؿ عمى رضا زبائنياوتقنياتيا مف أجؿ ا
 ة باستمرار.مؤسسخلاؿ قياس الأداء التسويقي لم

 أىمية قياس الأداء التسويقي: -ثانيا

 عاـ وبشكؿ، المالية جنتائال أجؿ مف الأخيرة السنوات متزايد في ضغط إلى التسويؽ وظيفة تعرضت     
 مف بدلا يمكف توثيقو مالي تأثير أي بدوف الأجؿ قصيرة كتكاليؼ التسويؽ نفقات فأ العميا الإدارة اعتبرت

 فائدة ذات التسويؽ وظيفة تعتبر الإدارة العميا لذلؾو . المالي العائد ذات الأجؿ طويمة الاستثمارات
 مستوى عمى التسويؽ دور تعزيز سيتـ تسويؽ،في ال مارالاستث عمى العائد توثيؽ تـ إذا ولكف، منخفضة
يكوف دور  سوؼف ،أما إف لـ يتـ توثيؽ ىذا العائد ،كبير بشكؿ العميا الإدارة مستوى وعمىالمؤسسة 
 أعمى إلى سيرفع دور المسوؽ والعوائد المالية، نتائجال عمى التسويؽتأثير  إظيار أف ماك .ميمشا التسويؽ

 1.ةؤسسمال داخؿ المستويات

 الأكاديمي إلى زيادة الاىتماـ والتركيز عمى قياس الأداء التسويقي في الجانبيف التحدي ىذا أدىوقد 
 الحاجةىي  التسويقي الأداء بقياس الاىتماـ زيادة في ساىمت التي الأخرى الجوانببيف  ومف تطبيقي،وال
. الأنشطة التسويقية فعاليةزيادة و  التسويقية الموارد تخصص لتحسيف الصمة ذات مقاييس استخداـ إلى

 حيث الباحثوف في. يالتسويق داءبالأ ذات الصمة مقاييسال حوؿ جديدة معرفة إلى حاجة ىناؾ وبالتالي
 أو النظرية الناحية مف سواء الممكنة، التسويقي الأداء مقاييس مف ومتنوعة واسعة مجموعة التسويؽ
 . العممية

 يقي:مقاييس الأداء التسو  تطور -الثثا

التطور الذي طرأ عمى مقاييس الأداء التسويقي كاف نتيجة لاعتماد مقاييس تكميمية للأداء، فضلا  إف     
في  مؤسساتعف مقاييس المخرجات المالية التقميدية، وقد تطورت وتباينت المقاييس التي اعتمدت عمييا ال

 2قياس أدائيا التسويقي، وذلؾ لأسباب عدة مف بينيا:

  كيز عمى التسويؽ بوصفو موجيا لممبيعات المستقبمية، ومف ثـ لمنمو والربحية.زيادة التر 
                                                           
1
 Lars Gronholdt & Anne Martensen, Key marketing performance measures, The Marketing Review, 

Westburn Publishers Ltd, 2006, P 243. 
2
 .113، ص مرجع سابقعواطؼ يونس إسماعيؿ أميف الزيواني،  
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  إف ىناؾ طمبا متزايدا مف قبؿ المستثمريف عمى المعمومات المتعمقة بالإجراءات والأنشطة التسويقية
 التي غالبا ما يشار إلييا عمى نحو ضعيؼ في البيانات المالية لممؤسسة.

 ونبيت المتوازف، الأداء بطاقةب الاىتماـ الأعماؿ أداء لقياس الجديدة الشاممة المفاىيـ جذبت لقد 
 .للأداء الشاممة التقييمات في التسويقية المقاييس إدخاؿ ضرورة إلىمؤسسات ال

 الدقيؽ التقييـ عمى قدرتيا عدـ بسبب التقميدية، الأداء مقاييس مفأصبحوا ينزعجوا  التسويؽ مدراء إف 
 المقاييس إلى( المالية المخرجات مقاييس) الواحد البعد ذات المقاييس مف ؿالتحو  وتـ .يؤدونو لما

، المتوازف الأداء بطاقة عمى الاعتماد عف فضلا والفعالية، الكفاءة مقاييس فاعتمدت الأبعاد، متعددة
 حالة إلى وصولا مؤسسةلم التسويقي الأداء قياس عند واحد آف في مؤشرات أربعة عمى تركز والتي
 .  الأفضؿ ءالأدا

 يوضح ذلؾ:الشكؿ الموالي و         
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 توسيع ميداف مقاييس الأداء التسويقي(: 01شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

     

 

 

 

دراسة –انعكاسات التجارة الإلكترونية عمى الأداء التسويقي لممنظمات الخدمية عواطؼ يونس إسماعيؿ أميف الزيواني،  المصدر:
جزء مف متطمبات نيؿ شيادة الدكتوراه فمسفة، جامعة الموصؿ،  -الخدمية في محافظة نينوى المؤسساتمختارة من  عمى مجموعة

 .115، ص 2004العراؽ، 

 

يوضح الشكؿ السابؽ مقاييس الأداء التسويقي المختمفة وأىـ مؤشراتيا، حيث سنتطرؽ إلى ذلؾ فيما     
 يمي.

 

 

الحصة السوقية -  

رضا الزبون -  

ولاء الزبون -  

مساهمة )أسهم( العلامة -  

جات غير الماليةمقاييس المخر   

 مقاييس المخرجات المالية
الربح -  

إيرادات المبيعات -  

التدفق النقدي -  

الحصة السوقية -  

- 

التدقيؽ التسويقي -  

التوجو التسويقي -  

 

 مقاييس المدخلات

 

 

التدقيق التسويقي -  

الكفاءة/ الفعالية -  

التحليل متعدد المتغيرات -  

 المقاييس المتعددة الأبعاد
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 التسويقيمؤشرات قياس الأداء  :نيالمطمب الثا

وىذا لا يتحقؽ إلا عف  ،جؿ العمؿ بشكؿ فعاؿ في ظؿ البيئة التي تعمؿ بياأمف  مؤسساتتسعى ال    
تفادي يجابية و دعـ الجوانب الإمع يجابية والسمبية فيو التسويقي وتحديد الجوانب الإ داءطريؽ متابعة الأ
القياس قد تكوف معقدة لأنيا تواجو  إلا أف عممية ،وىذا يتطمب القياس المستمر لو .الجوانب السمبية

عدـ اتفاؽ الباحثيف والكتاب عمى  إلىضافة إتحديات ميمة متمثمة بتبايف تفسير المفيوـ وتعدد أبعاده 
ونجد أف العديد مف الباحثيف  .مؤسسةالتسويقي لم داءمعايير ثابتة ومحددة يمكف أف تشرح جميع جوانب الأ

يستخدـ مجموعة مف  Berkowitz حيث نجد ،مؤشراتيـ الخاصةخاضوا تمؾ التجربة وتناولوىا وفؽ 
 1الخطوات التي يتـ عف طريقيا قياس الأداء التسويقي وىي:

 التسويقي. داءوضع معايير الأ -

 التسويقي الفعمي وذلؾ عف طريؽ مقارنتو بالمعايير التي تـ طرحيا أو ابتكارىا. داءالأقياس  -

 التسويقي الفعمي والمطموب. لأداءميؿ مف التمايز والاختلاؼ بيف اجراء تصحيح لمتقإو أاتخاذ موقؼ  -

في التنافس والبقاء في ظؿ  المؤسساتىنالؾ العديد مف الأىداؼ التسويقية الميمة والتي تعتمدىا      
التنافسي وتجعميا قادرة عمى تحمؿ الظروؼ  المؤسسةبيئة ديناميكية حركية متغيرة، فيي تعزز مف مركز 

بعيف  المؤسسةالمحيطة بيا. وأف الأىداؼ التسويقية الميمة والتي مف الضروري أف تأخذىا  البيئية
 2الاعتبار ومف الممكف أف تستخدـ كمعايير لقياس الأداء التسويقي لممؤسسة ىي:

  المؤسسةزيادة مبيعات. 

  وسمعتيا. مؤسسةنمو وتوسع الحصة السوقية لم 

  .كسب رضا الزبائف الحالييف وولائيـ 

  .كسب زبائف جدد 

                                                           
1
 .106 ، صمرجع سابقعلاء فرحاف طالب وآخروف،  

 .107، ص مرجع سابق 2
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في كونو: "معمومة كمية تقيس كفاءة أو فعالية جزء مف عممية أو  التسويقي داءالأ قياس مؤشريتمثؿ و  -
     1".المؤسسةنظاـ التسويؽ، بالنسبة لمعيار أو خطة أو ىدؼ التسويؽ، محدد ومقبوؿ في إطار استراتيجية 

 بالنسبة مدلوؿ وذات خاصة بكونيا تتميز يالت المعمومات مف صغير لعدد نتيجة: "في يتمثؿكما  -
 2".منتظمة بصفة وتحميميا تحديثيا ويتـ لممؤسسة، الاستراتيجية للأىداؼ

إف أفضؿ مؤشر مف يستطيع أف يقارب بيف أىداؼ الأفراد وأىداؼ المؤسسة مف جية ومف جية      
ما يستند إلى المعمومة المالية  ثانية يسمح بعممية المقارنة. ويوجد عدد كبير مف مؤشرات الأداء، منيا

الداخمية التي يوفرىا قسـ المحاسبة )وىي المؤشرات التقميدية(، ومنيا ما يرتكز عمى المعمومات المالية 
الخارجية )مثلا أسعار الأسيـ(، ومنيا ما يستند إلى المعمومة غير المالية الداخمية )كآجاؿ التصنيع( 

      3والخارجية )كرضا الزبائف(.

التسويقي في دراساتيـ وحسب وجيات  داءالأ قياس قد اختمؼ الباحثوف والكتاب في تحديد مؤشراتل     
 :كما ىو موضح في الجدوؿ الموالي ،نظرىـ المختمفة

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 .102ص مرجع سابق، يحياوي إلياـ،  
، ص 2015، دار الراية لمنشر والتوزيع، عماف، التحولات الكبرى في أنظمة مراقبة التسيير والموازنات التقديريةنعيمة يحياوي، زكية مقري،  2

122. 
3
 .124، ص مرجع سابق 
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 مؤشرات قياس الأداء التسويقي(: 01جدول رقم )

 المؤشرات الباحثون

rD& rA n nerrmr&  

 

مى حؽ الممكية، العائد عمى العائد عمى الاستثمار، العائد ع
المبيعات، الحصة السوقية، معدؿ نمو المبيعات، صافي 

 الأرباح.

rm n rttmrH  النمو في حجـ المبيعات، النمو في الحصة السوقية، النمو
 في العائد عمى الاستثمار.

ellyN  .مالية: حجـ المبيعات، معدؿ الدوراف، مساىمة الربح 
صة سوقية، السعر، حصة المنافسة أو السوؽ ككؿ: ح

 الترويج.
أفكار ومشاعر المستيمؾ: الوعي، المواقؼ، الرضا، التعيد، 

 التوعية المدركة.  
سموؾ المستيمؾ: عدد المستيمكيف، ولاء المستيمكيف، 
سمسرة، خسارات، مكاسب المستخدـ. الابتكار: عدد 
الخدمات التجارية، العائد مف الخدمات الجديدة نسبة إلى 

 ت.المبيعا
 حجـ المبيعات، الزبائف الجدد، الأرباح. الحسيني والدوري

رضا الزبوف، ولاء الزبوف، العائد عمى الاستثمار، الحصة  العريقي
 السوقية.

رضا الزبوف، الربحية، نمو المبيعات، المسؤولية  قرة داغي
الاجتماعية، المكانة الذىنية، الحصة السوقية، الكفاءة، 

 الفعالية.
ا الزبوف، الحصة السوقية، الاحتفاظ بالزبوف، جودة رض كوتمر

 المنتج، جودة الخدمة.
رضا الزبوف، المسؤولية الاجتماعية، الحصة السوقية،  طالب وعموان

 الربحية.
الالتزاـ بجودة العمؿ، القدرة عمى التعامؿ مع الزبائف،  النجار

 الالتزاـ بالمسؤولية الاجتماعية.
لحوكمة المؤسسية والأداء المالي الاستراتيجي ايماف شيحاف المشيداني، إعلاء فرحاف طالب، ة مف مرجع استنتاج الباحث المصدر:
 .113 -110ص ص  ،2011، 1، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عماف،  طلممصارف
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 في سنركز عميياالمؤشرات الخاصة بقياس الأداء التسويقي والتي  السابؽ نستنتج مف خلاؿ الجدوؿ     
 ىي:لأنو يعتمد عمييا معظـ الباحثوف و تنا دراس

 رضا الزبون: -أولا

 عمى يستندىو و  .المتوقعة والخدمة المتصورة الخدمة بيف المواجية عف ينجـ قيـ حكـ ىو الرضاإف      
 تجربةبعد  تأتي نفسية حالة الرضا ىو. و مسبقا محددال معيارال مع لمخدمة المتصور الأداء مقارنة

 1ستيلاؾ.الا

 تعريف رضا الزبون: -1

. معينة حاجة تمبي التي والخدمات المنتجات مف واسعة مجموعة لدييـ فإف الزبائف عاـ، بشكؿ     
 مشترياتيـ وتوجيو ليـ، ياتجمب أف يمكف التي والارتياح قيمةال تدرس التي المختمفة العروض بيف لاختيارو 

بلاغ الاختيار فسن تكرار إلى وفميمي سوؼ فالزبائف الراضيف ،لذلؾ وفقا  التجاربالآخريف عف  وا 
 خيبة وتظير المنافسة إلى يتجيوفالذيف خاب ظنيـ س الزبائف فإف العكس، عمى. عاشوىا التي الإيجابية

 المسوقيف عمى يجب لذا ،الفعمية والتجربة السابقة التوقعات بيف المواجية عف ناجـ بالرضا الشعور .أمميـ
 ولكف الحالييف زبائنيا ترضي فإنيا كثيرا، محصورة كانت إذاف ،كافيةال تتوقعاال توليد عمى أف يحرصوا

ذاو . جدد مشتريف لجذب ستفشؿ إف . ولا يشعروف بالسعادة أمؿ بخيبة الزبائف يصابس كثيرا، وعدوا ا 
دارةو  تنميةل الرئيسية العناصر ىما والرضا قيمةال  2.العلاقة مع الزبائف ا 

والتوقعات" وبالتالي ىناؾ ثلاث مستويات  داء: "دالة لمفرؽ بيف الأىو بوفأف رضا الز  يمكننا القوؿو      
 3:يمكف أف تتحقؽ وىي

  يالزبوف غير راض التوقعات: > داءالأ. 

  يالزبوف يكوف راض= التوقعات:  داءالأ. 

   وسعيد لمغاية. يالزبوف يكوف راضالتوقعات:  <الأداء 

                                                           
1 Christian Barbaray, Satisfaction, fidélité et expérience client, Dunod, Paris, 2016, P 05. 
2
 Gary Armstrong et Philip Kotler, Principes de marketing, Pearson, 11eme édition, France, 2013, P06. 

3
  . 123ص ، 2005، منشأة المعارؼ، الإسكندرية، إدارة التسويق في بيئة العولمة والإنترنتمحمد فريد الصحف وطارؽ طو،  
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 أىمية رضا الزبون: -2

 مف مجموعة اتخاذعمييا  يجبف ا،اىتماماتي مركز في الزبوف وضع حقا فيإف ترغب المؤسسة     
  1:ىي جراءاتالإ

 منافسييا زبائف رضا مستوىب زبائنيا رضا مستوى مقارنة أولا يجب. 

 ظف  خيبت التي التفاعلات ومعالجة زبائفوال موظفييا بيف التفاعلات جميع تحدد أف يجب ثـ
 زبائف.ال

 ىذا غطييوس. الموظفيف مف طرؼ يجابيالإ موقؼال لتعزيز قوي دريبيت برنامج تنفيذ أيضا يجب 
 .شيوعا الأكثر الحرجة الحالات التدريبي البرنامج

 ،المشاكؿ لتحديد وذلؾ زبائنيا، رضا مستوىلالمحرز  التقدـ باستمرار ترصد أف عميياف وأخيرا 
 .المحتممة

بو وخبراتو السابقة مع ما يحصؿ عميو ويحصؿ رضا الزبوف عف طريؽ عمميات الشراء أو تجار       
   ذلؾ: وضح الشكؿ الموالييو  فعلا،الزبوف 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 Philip Kotler, Marketing, Edition Dunod, Paris, 2005, P 30. 
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 رضا الزبوف تحقيؽ  (:02شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

، دار صفاء لمنشر والتوزيع، فمسفة التسويق الأخضرعلاء فرحاف طالب، عبد الحسيف حسف حبيب، أمير غانـ العوادي،  المصدر:
 )بتصرؼ مف الباحثة(. .119، ص 2010عماف،  ،1ط

 زبائفال رضا قياس أداةحيث أف مع التوقعات. الفعمي يوضح الشكؿ السابؽ نتائج قياس الأداء       
وىذه الأداة . الخدمة أو بالمنتج يتعمؽ فيما وتجاربيـ توقعاتيـ احتياجاتيـ، عمى يـرأي معرفة إلى يدؼت

 1.سنويا أو أشير ثلاثة كؿكرارىا تيجب  التيو  ،ياتكييفيتـ  استبيانات عبارة عف

 قياس رضا الزبون: -3

ىو استقاء معمومات الترابط بشأف المفيوـ باستخداـ أدوات فعالة الزبوف الغرض مف قياس رضا إف      
 لمرضالغرض مف المقياس البارومتري ا زبوف، وأفاستنتاجات قابمة لمتفسير عمى مستوى ال موصوؿ إلىل

مف  زبوف أو معدؿ الرضا( التي تمثؿ حالة رضاديـ نتائج في شكؿ مؤشر )درجة الرضا، متوسط ىو تق
غير كاممة تجريبي يمكف اعتباره ترجمة ال المقياسىذا أف يدؼ مراقبة الأداء. و ب ىذا كؿو . زبائفالمجموع 

                                                           
1
 Zouaoui Sid-Ahmed Amine Bennabi, Facteurs de contingence dans la mesure de satisfaction clients, 

Thèse De Doctorat En Sciences De Gestion, Université Paris Ouest Nanterre La Défense, 2013, P 16.  

لخبرات السابقة ا  

التوقعات عف كيفية 
 الأداء

 قياس الأداء الفعمي 

قياس الأداء الفعلي مع 

 التوقعات

الأداء الفعلي يفوق 

 التوقعات

الأداء لا يختلف كثيرا عن 

 التوقعات

الأداء الفعلي أقل من 

 التوقعات
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 وضحكما ىو ميمكف تعريؼ الفرؽ بيف مؤشر الرضا وقياس الرضا و مؤشرات ممموسة. بلمفيوـ الرضا 
 1:عمى النحو التالي

 عمى قادرة جداوؿ بناء طريؽ عف( استبيانات) أدوات وضع مفمقياس ال ىذا ويتألؼ :قياس الرضا -أ
 جانب لو الرضا قياس. المطموبة المعمومات لالتقاط متقف سؤاؿ صياغةوذلؾ ب ،زبوفال رضا مدى قياس
 .لزبوفا رضا ويقدر نفسي

 مستوى عمى اعميي الحصوؿ يتـ( درجة متوسط، معدؿ،) ةإحصائي ةمعادل ىوو  الرضا: مؤشر -ب
 لأنو المؤشر حالة ويأخذ ،المجمعة المعمومات تمخيص خلاؿ مف القياس يكمؿ وىو .زبائفال جميع مجموع
 عفيمكف تفسيرىا  معمومات المؤشرىذا  يوفر أف ويجبالزبائف.  رضا عمى لمحكـ تستخدـ بياناتك يعتبر
 زبائف.ال جميع

 2ويتمثلاف في الآتي: ،البنود متعدد والنيج شامؿال النيج: زبوفال رضا قياسل نيجاف ىناؾو    

 الصعيد عمى زبائفال رضا قياس يقترحوالذي  الأوؿ النيج وىو الشامل لقياس رضا الزبون: النيج -1
 نيةبم وىي ؿتنفص لا أنيا عمىيما خصائص إلى وينظر ،ككؿ الخدمة أو المنتج نحو أي ،شامؿال

 ،واحد بند مف شامؿال النيج في القياسات غالبية وتتألؼ .شامؿ تقييـ بطريقة مف شأنيا أف تشكؿ
 راض غير) مف ليكرت مقياس عمى رضاه مدى تقييـ وفزبال مف يطمب أنو ىو شيوعا الأكثر المقياسو 

 يشير لمثاؿا سبيؿ عمى المقياس، ىذا في الاختلافات مف العديد ىناؾ ولكف ،(جدا راض) إلى (جدا
 . (الإطلاؽ عمى راض غير)٪ 0و (تماما راض) إلى٪ 100

 الأكثر حيث يعد ،الزبائف رضا لقياس وىو النيج الثاني لقياس رضا الزبون: البنود متعدد النيج -2
 أو المنتج تقسيـ مف يتكوفىو و  ،تمؤسساال في وكذلؾالأبحاث العممية  في واسع نطاؽ عمى استخداما
 درجات بيف الجمع خلاؿ مف زبائفال رضا درجة عمى الحصوؿ يتـ ثـ، المختمفة اميسمات إلى الخدمة
 المختمفة سماتو إلى التمفزيوف مثؿ منتج تقسيـ يتـ المثاؿ، سبيؿ عمى .الصفات ىذه مف كؿ مع الرضا

                                                           
1 Zouaoui Sid-Ahmed Amine Bennabi, Op-Cit, P 17. 
2
 Jean-Sébastien Renaud, LA MESURE DE LA SATISFACTION DES CLIENTS : Effet de la polarité, du nombre de 

points et de l’étiquetage de l’échelle de réponse sur la distribution des réponses et sur les qualités 
psychométriques, Thèse présentée pour l’obtention du grade de philosophie Doctor, Université Laval, Québec, 
2012, P 08. 
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 مف كؿ عف رضاه درجة إلى زبوفال يشير ثـ ،ذلؾ إلى وما الاستخداـ سيولة ،شكمو الصورة، جودة مثؿ
 إلى دراسة مف كثيرا الاستجابة شكؿ يختمؼ أف يمكف ،شامؿال النيج في الحاؿ ىو وكما ،الصفات ذهى

 مصطمح مع الاستجابة نقاط دلالاتفترتبط  ليكرت مقياسب يرتبط الذي شيوعا الأكثر الشكؿ يبقىو  أخرى
 درجة عمى الحصوؿ يتـ ثـ (جدا راض) إلى (جدا راض غير) مف مقياس المثاؿ، سبيؿ عمى. لرضاا
 .الصفات لمختمؼ تقييماتو متوسط أو مجموع حساب طريؽ عف زبوفال

 مف كبيرة صمة وذلأنو  الشامؿ البنود لقياس رضا الزبوف أفضؿ مف النيج متعدد حيث يعتبر النيج    
 المواضيع بيف دقة أكثرب يميزلمزبائف و  إرضاء قؿالأ أو كثرالأ تصفاال يحدد، التشخيص أدوات حيث
 1.ـرضاى بدرجة قةالمتعم

إف قياس مستوى رضا الزبائف ميما بالنسبة لأي مؤسسة، لأنو يعبر عف مدى نجاح إدارتيا في     
التعامؿ مع زبائنيا في تسويؽ منتجاتيا. وقد أثبتت الدراسات أف الزبوف الراضي عف المنتج يتحدث عف 

حدث عف عدـ رضاه عف المنتج رضاه إلى ثلاث أشخاص مف معارفو وأما الزبوف الغير راضي فيو يت
إلى أكثر مف عشريف شخص. وىذا يدؿ عمى مدى تأثير رضا الزبوف الواحد أو عدـ رضاه في عممية 

 2التسويؽ.

  الحصة السوقية: -ثانيا

 تيافمعرف مؤسسات،وال المستيمكيف احتياجات عف تعبير ىوو  ،التسويؽوظيفة  جوىر ىو إف السوؽ    
ئيا واستمرارىا في ظؿ المنافسة بقاضماف  مف أجؿأساسي روري و ضأمر بدقة  سوقيا خصائصل

ويمكف تعريؼ السوؽ عمى أنو مجموعة مف الزبائف المحتمميف الذيف يشاركوف في احتياجات أو  3.الشديدة
رغبات محددة ولدييـ الرغبة في دفع النقود لتمبية ىذه الاحتياجات أو الرغبات. وأف حجـ السوؽ المتوقع 

  4المنتج يحدد حسب رغبة ومتوسط دخؿ الزبائف.لمخدمة أو 

 
                                                           
1 Jean-Sébastien Renaud, Op-Cit, p 10. 

2
 .80، ص 2008، عماف، 3دار وائؿ لمنشر والتوزيع، ط إدارة الجودة الشاممة مفاىيم وتطبيقات،محمود أحمد جودة،   

3
 Alexandre Steyer, Amélie Clauzel, Pascale Quester, Marketing une approche quantitative, Pearson 

Education, France, 2005, P 45. 
4
 .26، ص 2009، الجزائر، 1دار كنوز المعرفة العممية لمنشر والتوزيع، ط تسويق الخدمات،فريد كورتؿ،  
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 تعريف الحصة السوقية:  -1

 :بأف، ويمكف القوؿ والقطاعات والخدمات السمعك المختمفة مفاىيـال مف العديدب يةالسوق الحصةترتبط     

 مبيعات قيست يوى ،التسويؽ في المستخدمة الأساسية مقاييسال مف "واحدة السوقية ىي: الحصة -
 1.لمسوؽ" الكمي بالحجـ مقارنة المنتج أو التجارية مةالعلا

مقياس حجـ المبيعات في صيغة حصة سوقية، مف خلاؿ قسمة حجـ " :وعرفت أيضا عمى أنيا -
. ومف "عمى حجـ المبيعات الكمية لمصناعة ذات العلاقة خلاؿ مدة زمنية معينة مؤسسةالمبيعات الكمية لم

بالقيمة أو  مؤسسةترجمة رقمية لحجـ أعماؿ ال" أيضا: وقية ىيىذا التعريؼ نكتشؼ أف الحصة الس
الكمية تمثؿ نسبة نصيبيا )سيميا( مف السوؽ الفاعمة فيو مقارنة بالمنافسيف في غضوف منسوب زمني 

 2."معيف

 المنافسيف) السوؽ في المبيعات جميع إلى ةمؤسسال مبيعات نسبة" :بأنيا يةالسوق حصةال وتعرؼ -
 إلى 0 مف ويعبر عنيا السوؽ، في ةمؤسسال ةمكان إلى رايش فإنو وبالتالي(. نفسيا ؤسسةمالإضافة إلى 

 المبيعات قياس تـ إذاف، السوؽ في حصة عمى الحصوؿ ىو التسويؽ مف الأوؿ واليدؼ ،100٪
 الحجـ، حيث مف السوؽ في حصة لدينا فإنو ،(، الكتمةحجـال) الكمياتب أو( المنتجات عدد) بالوحدات

ذاو   3.القيمة حيث مف السوؽ في حصة فإنو لدينا( رقـ الأعماؿ)عممة بال المبيعات عف التعبير تـ ا 

 السوؽ، مف ةممكن حصة بأكبر الفوز أجؿ مف ضارية معارؾ تخوض المؤسسات أصبحت لقدو      
 الاعتقاد ىذا جعؿ وقد الأرباح. زيادة وسائؿ أحد يعتبرو  جدد زبائف يجذب سوقية حصة بناء أف حيث
 أف المؤسسات تمؾ توقعت حيث السوقية، الحصة استراتيجية تنتيج العالـ في الرائدة المؤسسات معظـ
 الحصة استراتيجية انتياج جعؿ وعميو، أكبر. أرباح لجني غيرىا عف المثمى الطريقة ىي ىذه تكوف

 4.المؤسسات مف الكثير انشغالات أىـ مف لقدامىبا التمسؾ مف أكثر جدد زبائف إلى الوصوؿ السوقية

                                                           
1
  Paul Farris, Stu James, Management by the Numbers,  Les Indicateurs de Part de Marché I,  Inc, 2011, P 

04. 
2

موقع  ،2010-1995التأمين الجزائرية خلال الفترة  مؤسساتمؤشر الحصة السوقية كمقياس لمحكم عمى النجاعة التنافسية لطارؽ قندوز،  
   .02ص  ،2014، ماي 2، الجزء 24س العاـ لمبنوؾ والمؤسسات المالية الاسلامية، العدد لمجماأبحاث فقو المعاملات الإسلامية، 

3
 Alexandre Steyer et autres, Op-Cit, P 47. 

 .61، ص 2016، عماف، 1، دار زىراف لمنشر والتوزيع، طالنقل الجماعي مدخل استراتيجي تسويق، لحوؿ سامية 4
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 تحميل الحصة السوقية: -2

 1:التالية البيانات توافر مف لابد تحميميا مف والتمكف ةلممؤسس السوقية الحصة لمعرفة    

 .الدراسة موضع (الجغرافية المنطقة) السوؽ تحدد بيانات -

 .الصناعة منتجات يطمبوف الذيف الفعمييف الزبائف عدد عف بيانات -

 .ةمؤسسلم الفعمييف بائفالز  عدد عف بيانات -

 .دقيقا تحديدا ةمؤسسال فيو تعمؿ الذي النشاط ومجاؿ الصناعة تحدد بيانات -

 .النشاط مجاؿ نفس في ينشطوف الذيف والمحتمميف الفعمييف المنافسيف عف بيانات -

 النشاط. مجاؿ أو لمصناعة الإجمالية المبيعات عف بيانات -

 النشاط. مجاؿ نفس وفي الصناعة داخؿ تعمؿ سسةمؤ  كؿ مبيعات عف ةيتفصيم بيانات -

 الصناعة. أو النشاط مجاؿ منتجات تشكيمة مف منتج كؿ مبيعات عف تفصيمية بيانات -

 .ةالمؤسس منتجات مف منتج كؿ مبيعات عف بيانات -

 الخاصة لممبيعات بالنسبة ةمؤسسال مبيعات موقؼ عمى التعرؼ في السوقية الحصة تحميؿ يساعدو 
 ىذه مبيعات في النقصاف أو الزيادة أو الثبات عف النظر بصرؼ فييا التغير ودرجة الصناعة، أو بالسوؽ

 أو زيادة في أو ثابتة تكوف قد السوقية حصتيا ولكف ،يامبيعات تنخفض أف الممكف مف إذ ة،مؤسسال
 .صحيح العكس و انخفاض

 فائدة قياس الحصة السوقية: -3

أنيا يمكف أف تأخذ استخدامات متعددة مثؿ: استخداميا  ،ة السوقيةالفائدة مف قياس الحصإف       
نكوف قد استخدمناىا كإشارة، كما يمكف كمؤشر لتطور المنتجات أو العلامات في السوؽ، في ىذا الصدد 

استخداميا ملازمة ومرافقة لمؤشرات أخرى التي تسمح بتفسير تغيراتيا، إذ استخدامات الحصة السوقية 
                                                           

1
، 11 العدد ،إفريقيا شماؿ اقتصاديات مجمة، DELL شركة حالة دراسة السوقية الحصة تحميل في الزبائن بيانات قاعدة ، دورإبراىيـ لجمط 

 .117، ص 2013
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ف لو بعد أو إطار تكتيكي أو استراتيجي ولو نتائج عمى تنظيـ المؤسسة وتكوف مرتبطة يمكف أف يكو 
  1بتطور تكنولوجيا المعمومات.

  قياس الحصة السوقية: -4

 يلي: ما منها نذكر مؤشرات بعدة للمؤسسة السوقية الحصة قياس يمكن    

 مبيعات عمى معينة زمنية فترة خلاؿ ةمؤسسال مبيعات بقسمة تقاس الحصة السوقية الإجمالية: -أ
 2مف خلاؿ المعادلة التالية: يايمكف قياسو ،بالقيمة المبيعات تكوفو ذات الفترة   في سوؽال

 ة في فترة زمنية معينة مؤسسمبيعات ال              
 100 ×      =في السوؽ مؤسسةحصة ال           
 ذات الفترة مبيعات السوؽ في                                                
 
وىي عبارة عف نسبة المبيعات )رقـ الأعماؿ( أو عدد الوحدات المباعة  الحصة السوقية النسبية: -ب

، ويمكف قياسيا التي تحققيا المؤسسة إلى إجمالي مبيعات المؤسسات المنافسة ليا في نفس السوؽ
 3:دلة التاليةبالمعا

 معينة زمنية فترة في ةمؤسسال مبيعات                                          
100   = النسبية السوقية حصةال  ×                                                                 

 الفترة ذات في القطاع في ليا المنافسة مؤسساتال أىـ مبيعات                  
  

 الربحية: -ثالثا

 تحقيقيا يتـ التي ستثماراتالا نسبة ىي الربحيةف .أرباحاأو  عنو فوائد ينتج عندما اً مربح النشاط يكوف    
 في استثمارىا إعادة يمكف التيو  فوائد يولدالذي  النشاط قابمية تضمف وىي، العائد بمعدؿ وتقاس

                                                           
 .115ص  مرجع سابق،نادية ىيمة،  1
2
 .123، ص مرجع سابق، علاء فرحاف طالب وآخروف 

3
 Alexandre Steyer et autres, Op-Cit, P 157. 
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 الذي تضعو اليدؼالربحية  كوفت ما غالبا ذلؾ، عمى وةلاوع .التنافسية تياوقدر  تنميتيا لضماف ة،مؤسسال
 1المؤسسة.

   تعريف الربحية: -1

 2عدة تعاريؼ لمربحية، مف أىميا: عطيتأ    

مفيوـ تشغيمي، بمعنى أف الربحية تتحقؽ عندما تكوف النتائج الاقتصادية " :أنيا عمىالربحية عرفت  -
 ."مييا أكبر مف العناصر المستخدمةالمتحصؿ ع

تائج المحققة مف طرؼ المؤسسة والتي تيـ جيات متعددة التجسيد الفعمي لمن" :كما عرفت عمى أنيا -
وفئات مختمفة )أملاؾ المساىميف، المقرضيف، الموردوف والعماؿ،...( وىذا ما جعؿ مفيوميا أكثر نسبية 

 . "يتحدد ويرتبط بالأىداؼ التي تسعى إلى تحقيقيا كؿ جية مف ىذه الجيات

 ويتطمب. الماؿ ورأس الإيرادات تدفؽ بيف كنسبة ةعاد قياسيا يتـحيث  ،خصـ معدؿ" :ىي الربحيةو  -
 3.يا"قياس عند الماؿ رأس سعر في تغييرات إدخاؿ والمفيوـ القياس بيف الاتساؽ ضماف

 طريؽ عف الأرباح توليد في ةمؤسسال إدارة ةعاليوف كفاءة مدىالربحية عمى أنيا: " Chandraعرؼ و  -
  4."بكفاءة موجوداتيا استخداـ

عف العلاقة القائمة ما بيف النتائج المحققة  بؽ، يمكف القوؿ بأف الربحية تعبرؿ ما سمف خلاو      
لتحقيقيا خلاؿ فترة زمنية معينة فيي بمثابة المعيار أو )التكاليؼ( والوسائؿ المستخدمة )المبيعات( 

 لا أمثلا.المقياس لمكفاءة النسبية الناتجة عف مدى تحقيؽ النتائج مف خلاؿ استغلاؿ الوسائؿ استغلا

 

 
                                                           
1 Marie Laure, Gavard Perret et autres, le marketing de A à Z, Dunod, Paris, 2010, P 186. 

 المؤسسات الجزائرية،مجمة أداء الاقتصادية،  المؤسسةأثر استراتيجية البحث والتطوير عمى ربحية عبد المطيؼ مصطفى، عبد القادر مراد،  2
 .34، ص 2013ديسمبر  الجزائر، ،04العدد 

3
 Claude Picart, Évaluer la rentabilité des sociétés non financières, Économie Et Statistique, N° 372, 2004, 

P 89. 
 .278ص ، مرجع سابق، وآخروف الربيعي سمماف ليث 4
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 قياس الربحية: -2

 التشغيمي، الربح ىامشالإجمالي،  الربح ىامش في تتمثؿ الربحية، مقاييس مف العديد ىناؾإف     
 1.الممكية حؽ عمى والعائد الاستثمار عمى والعائد الصافي، الربح ىامش

  2لربحية وفؽ المعادلة التالية:ايمكف قياس و     

 فترة زمنية معينة ة فيالنتيج                  
 =             الربحية                              

 رقـ الأعماؿ في ذات الفترة                                          

عتبر اليدؼ المبدئي والمقياس تالسوقية ليا و الحصة ة بقيمة مؤسسال لربحية الحالية وتتعمؽ القيمة    
 3.شكؿ الربحية مؤشراً كافياً لمتنافسية الحاليةتالعمؿ التنافسي، حيث الأفضؿ لمكفاءة في 

 تحميل الربحية: -3

 4يتـ تحميؿ الربحية وفؽ الخطوات التالية:    

 :تحديد النفقات الوظيفية، وىي عممية قياس نفقات كؿ نشاط تتـ ممارستو في موقع  الخطوة الأولى
اط مع استبعاد الأنشطة التي يتـ ممارستيا خارج موقع الإنفاؽ وتتمثؿ بنسبة مئوية إلى حجـ النش

 الإنفاؽ.

 :تأشير النفقات الوظيفية لكؿ نشاط. حيث يتـ جمع نفقات المبيعات لكؿ نشاط وتقسـ  الخطوة الثانية
 عمى عدد طمبات البيع لمحصوؿ عمى معدؿ الإنفاؽ لكؿ طمبية بيع.

 :دارة التسويقية عمى البيانات التي تحصؿ عمييا مف تعتمد الإو  ،تحديد الربح والخسارة الخطوة الثالثة
يرادات لكؿ نشاط أو موقع تسويقي أو قناة تسويقية في تحديد الربح والخسارة لكؿ جزء أو  نفقات وا 

 ككؿ. مؤسسةنشاط ومف ثـ تحديد الربحية أو الخسارة الإجمالية لم
                                                           

1
 . 281، ص مرجع سابق وآخروف، الربيعي سمماف ليث 

2 Pacioli, Les ratios de rentabilité d’une entreprise, IPCF Edition N° 373, Bruxelles, 2013, P 01.  
3

، مجمة كمية الادارة والاقتصاد لمدراسات الاقتصادية، أثر إدارة العلاقات مع الزبائن عمى الأداء التسويقيثامر البكري، أحمد ىادي طالب،  
 .11، ص 2015، 04الإدارية والمالية، جامعة بابؿ، العدد 

 .398، ص 2008عممية لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ، دار اليازوري الاستراتيجيات التسويقثامر البكري،  4
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 المطمب الثالث: تقييم الأداء التسويقي

 العمميات عمى والتركيز نسبي لأي فرعال بالأداء التسويقي الأداء تقييـ مقارنة يجب عمى المؤسسة     
 نماذج إيجاد أجؿ مف التقميدية الأداء مقاييس في النظر إعادة ينبغيكما  المتفوؽ، الأداء إلى تؤدي التي
 ـتقيي يتناوؿ أف السوؽ، حيث يجب أصوؿ إنشاء سياؽ في تسويقية مقاييس وأيضا وضع. أفضؿ قياس
 1النقدية. والتدفقات والأرباح المبيعات مثؿ المالية النتائج عمى الأصوؿ ىذه تأثير كيفية التسويقي الأداء

 تقييم الأداء التسويقي عممية -أولا

تتـ عممية التقييـ سواء عمى مستوى المراجعة الشاممة لمنشاط التسويقي ككؿ أو لجزء معيف مف      
 2ة، مع الأخذ في الاعتبار مستويات الأداء الموضوعة لمنشاط.نشاطاتو عمى ثلاث مراحؿ أساسي

 :عمى أنياالتسويقي  داءعممية تقييـ الأ إلىلكثير مف التعاريؼ التي تنظر اوردت لقد و     

تقييـ نشاط الوحدة الاقتصادية في ضوء ما توصمت إليو مف نتائج في نياية فترة مالية " :تعبر عف -
لتحقؽ مف بموغ الأىداؼ المحققة والمحددة مقدما، وثانيا بقياس كفاءة الوحدة في معينة، وىي تيتـ أولا با

 3".استخداـ المواد المتاحة سواء كانت موارد بشرية أو رأسمالية

قياس الأداء الفعمي ومقارنة النتائج المطموب تحقيقيا، أو الممكف الوصوؿ إلييا حتى " :كما عرفت بأنيا -
يحدث فعلا، ومدى النجاح في تحقيؽ الأىداؼ وتنفيذ الخطط المصنوعة بما تكوف صورة حية لما حدث و 

 4."جراءات الملائمة لتحسيف الأداءيكفؿ اتخاذ الإ

وعمى الرغـ مف تأكيد الكثير مف الباحثيف عمى كوف عممية تقييـ الأداء مرحمة مف عممية الرقابة إلا أنيـ 
د يمكف اعتبارىا مرادفة لمفيوـ الرقابة، فمنيـ مف يرى أف مع ىذا التأكيد يقترحوف مفاىيـ لتقييـ الأداء ق

تقييـ الأداء يمثؿ خطوة رئيسية في العممية الرقابية ويكمف جوىر عممية التقييـ في مقارنة الأداء الفعمي 
بمؤشرات محددة مسبقا والوقوؼ عمى الانحرافات، وتبريرىا وتحديد المسؤولية الإدارية )البشرية( عنيا، يمي 
                                                           
1
 Dhruv Grewal and al, Evaluation of subsidiary marketing performance: combining process and 

outcome performance metrics, J. of the Acad. Mark. Sci, Academy of Marketing Science, 2008, P 02. 
 .897، ص 2002، دار الجامعة الجديدة، الاسكندرية، ، التسويق مدخل تطبيقيقحؼ عبد السلاـ أبو 2
3

، ص 2001، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 01، مجمة العموـ الانسانية العدد الأداء بين الكفاءة والفعالية مفيوم وتقييمعبد المميؾ مزىودة،  
95 . 

 . 95ص  ،سابقالمرجع ال نفس 4
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ذلؾ الخطوات التصحيحية كمما أمكف ذلؾ. والبعض الآخر يرى أف تقييـ الأداء التسويقي ىو عممية  بعد
اتخاذ قرارات بناء عمى معمومات لإعادة توجيو مسارات الأنشطة بالمؤسسة بما يحقؽ أىدافا محددة مف 

نما ىو بما قبؿ. وفي الحقيقة، لا يمكف اعتبار تقييـ الأداء التسويقي في حد ذاتو عممية اتخ اذ قرار وا 
 يضمنو مف قاعدة معموماتية يعتبر عممية مساعدة فقط.

بناء عمى التعاريؼ السابقة، يمكف اعتبار أف تقييـ الأداء التسويقي ىو إصدار حكـ عمى كفاءة       
 وفعالية التسويؽ بناء عمى الأىداؼ التسويقية المحققة مف خلاؿ الاستخداـ العقلاني لمموارد.

 الشكؿ الموالي يوضح عممية تقييـ الأداء التسويقي:و      

 عممية تقييـ الأداء التسويقي (:03شكل رقم )

 

                                أصوؿ السوؽ                                                                  عائد السوؽ 

                                                                     

 

 

 

  

 

 

 

Source: Dhruv Grewal and al, Evaluation of subsidiary marketing performance: combining 
process and outcome performance metrics, J. of the Acad. Mark. Sci, Academy of Marketing 
Science, 2008, P 03.       

 السوق أصول

 الزبائن الصناعيين -

 التجزئة بيع سوق -

 ين للعلامةالمدرك الزبائن -

 الاستهلاكية المنتجات خطوط -

 التجارية العلامات ذات

/  المؤسسات الفرعية

 الاستراتيجيين المتطوعين

 التسويق تكاليف -

 موظفي التسويق -

 الأداء التسويقي

 المبيعات -

 الربحية -

 الحصة السوقية -

 التحكم متغيرات

 السوق في المنافسة -

 التنظيمية البيئة -
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 وتكاليؼ التسويؽ موظفي) مدخميف عمىالسوؽ تعتمد  أصوؿ كفاءةالشكؿ السابؽ، أف يوضح       
 وعدد بالتجزئة البيع منافذ عدد التجارية، العلامة يدركوف الذيف زبائفال عدد) مخرجات وثلاثة( التسويؽ

 مةلاالع فيدركو  الذيف زبائفال عدد) تلامدخ لاثةث ستخدـت السوؽ عائد كفاءةوأف  ،(الزبائف الصناعييف
 السوقية الحصة، المبيعات) مخرجات وثلاثة .الصناعييف زبائفال وعدد بالتجزئة البيع منافذ عدد التجارية،
 والأرباح(.

 التسويقي:  داءتقييم الأ واملع -ثانيا

تطبيؽ وتنفيذ الخطة التسويقية عمى عدة عوامؿ، منيا تنسيؽ الأنشطة التسويقية ودفع الأفراد يتوقؼ      
امميف في مجاؿ التسويؽ وأخيرا الاتصاؿ الفعاؿ داخؿ الوحدة التسويقية. وسنتعرض ليذه العناصر الع

 1بالتفصيؿ كما يمي:

 تنسيق الأنشطة التسويقية:  -1

العممية التسويقية فإف تنسيؽ عمؿ الأفراد ميـ لمغاية. ولا نقصد ىنا الأفراد العامميف في  نظرا لطبيعة      
، ولكننا نشير إلى ضرورة التنسيؽ بيف إدارة التسويؽ وكؿ مف الإدارات الأخرى داخؿ إدارة التسويؽ فقط

المؤسسة والمؤسسات الخارجية مثؿ وكالات الإعلاف والوسطاء ومؤسسات الشحف. ويمكف التنسيؽ بيف 
 ىذه الأنشطة مف خلاؿ نوعية القائميف بيا وتعريفيـ بالتداخؿ القائـ بيف أعماليـ.

د العاممين في مجال التسويق: دفع الأفرا -2  

يقع عمى عاتؽ مدير أي مؤسسة مسؤولية تصميـ نظاـ دافعية لحث الأفراد عمى أداء أعماليـ بكفاءة      
وفعالية، فالفرد يعمؿ لإشباع حاجة مادية، أو نفسية أو اجتماعية. ومعرفة حاجات العامميف يساعد المدير 

وأىداؼ إدارة التسويؽ  ربط المطموب بيف دوافع الأفرادعمى وضع نظاـ أو أسموب دافعية يحقؽ ال
 بالمؤسسة.

 

 

                                                           
 .391، ص 2003، الدار الجامعية، الاسكندرية، مصر، التسويقاعيؿ السيد، نادية العارؼ، محمد فريد الصحف، اسم 1
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 الاتصال داخل الوحدة التسويقية:  -3

تقوـ المؤسسات الحديثة عمى عممية الاتصالات، وبدوف عممية الاتصاؿ يستحيؿ تحقيؽ أي ىدؼ، أو     
الاتصاؿ مف مدير التسويؽ إلى . وتتـ عممية المتنوعةدفع الأفراد نحو العمؿ، أو التنسيؽ بيف الأنشطة 

كافة الاتجاىات داخؿ إدارتو وأيضا داخؿ إطار التنظيـ ككؿ، ومع الأطراؼ الخارجية. وتساىـ 
الاتصالات بيف مدير التسويؽ والإدارات العميا عمى تعريؼ المسوؽ بالخطة العامة لممؤسسة والأىداؼ 

 يا يساعد عمى تحقيؽ التنسيؽ المطموب. والإنجازات كما أف الاتصالات مع الإدارات الأخرى داخم

ويمكف لإدارة المؤسسة أف تعتمد أسموب تقييـ لأدائيا التسويقي مقارنة مع أعمى أداء ليا، حيث يتـ      
تحديد معايير )ضعيؼ، جيد، ممتاز( لممقارنة، ومف ثـ يتـ تقييـ الأداء وسرعة التنفيذ، والتوجيات 

، والأداء ومدى تكامؿ ونوعو مع الوظائؼ أسموب ذلؾ، وشكؿ النظاـالمنظمية في التعامؿ مع السوؽ، و 
الأخرى، ومدى الاىتماـ بالمتعاقديف وذوي العلاقة والمالكيف، وأسموب التسعير...إلخ وفقا لمتغيرات البيئة 
وتأثيراتيا عمى المؤسسة بغية تحقيؽ اليدؼ المطموب ليا والتلاؤـ مع ىذه المغيرات وتوجيات السوؽ 

 1العامة.

 بالمؤسسات الصناعية داخل المؤثرة عمى الأداء التسويقيالمبحث الثالث: الم

تعتمد الأنشطة المعتمدة في المؤسسة لتحقؽ التميز في أدائيا التسويقي عمى الكفاءة والفعالية       
التسويقية، لكف تأثير بعض المداخؿ والعوامؿ الأخرى كالجودة باعتبارىا أسموب لتحديد قوة المؤسسة في 

في تنفيذ وتحقيؽ المتطمبات التي تساعدىا في التحسيف المستمر، وبالتالي بموغ الأىداؼ السوؽ قد تساىـ 
 ومستويات أداء أفضؿ. لذا سنتطرؽ لأىـ المداخؿ التي قد تؤثر عمى الأداء التسويقي لممؤسسة.

 )التحسين المستمر(مدخل كايزن  المطمب الأول:

 تعريف أسموب كايزن: -أولا

ي الياباف بعد الحرب العالمية الثانية، عندما كانت البلاد تحاوؿ إعادة بناء تـ تأسيس كايزف ف     
عادة النظر في كثير مف الأنظمة، حيث بدأ مفيوـ كايزف وتـ تشكيمو في  وفقا لػ  1950المصانع وا 

Massaki Imai  وىو أب استراتيجية كايزف، فيو مفيوـ ذو أىمية كبيرة في الإدارة اليابانية ويعتبر
                                                           

 .390، ص مرجع سابقثامر البكري،  1
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 والتحسيف تدريجي، صغير"يعني  كايزف اليابانية، غةمبالح النجاح في عالـ الأعماؿ اليابانية. فمفتا
 .والنتائج العممية مف كلا عمى تركز التي لفمسفةفإف كايزف ىو ا Massaki Imaiفحسب  1."المستمر

و يشجع الجميع طاقـ التنظيؼ، في إلىبتداء مف الإدارة العميا وصولا اكايزف ىو نظاـ يشمؿ كؿ موظؼ 
 تقتصر عمى لا ىذه الاقتراحاتلو كانت صغيرة وذلؾ بصفة منتظمة. عمى اقتراح تحسينات حتى 

 مكاف أي في تغييرات إجراء عمى كايزف كما يستند ،أو التسويؽ الإنتاج مثؿ معينة عمميات وأنشطة
 .إف وجدت وتحسينات

تعني الأحسف ( zenوتعني التغيير، )( Kaiأنيا كممة تتكوف مف مقطعيف ىما: ) Kaizen إلىيشار     
عمى وجو التحديد، فإف كممة كايزف تعني التحسيف المستمر، وينطبؽ ذلؾ عمى الحياة  الأفضؿ.و 

الشخصية، العائمية، الاجتماعية والعممية، وعند تطبيقيا في مكاف العمؿ لمسعي مف أجؿ التحسيف 
 ،ة بغض النظر عف مستوياتيـ الإداريةلمؤسسيع في االمستمر لجميع الموظفيف والمديريف يتـ وضع الجم

تحسيف الجودة. يتطمب كايزف فيـ شامؿ مف طرؼ العماؿ لنمط الإنتاج والالتزاـ  ييدؼ إلىفإف ذلؾ 
 2يوميا بتحسيف كفاءة عمميـ.

ينظر إليو أيضا عمى أنو: "البحث المستمر عمى الطرؽ التي تحسف العمميات وىذه تتضمف المقارنة و    
 3التطبيقات المميزة وتنمية الشعور والوعي لدى الافراد بممكيتيـ للأنشطة والعمميات".ب

تحسيف  عمى تعمؿ إدارية فمسفة باعتباره المستمر التحسيف مدخؿ إلى تطبيؽ تمؤسساال معظـ تسعى    
 لتقميؿ وذلؾ ،مستمرة بصورة الإنتاج وطرؽ والأفراد والمعدات بالآلات المرتبطة والأنشطة العمميات
 بالتحسيف لإتقافل ةمؤسسال وصوؿ ومحاولة السوؽ في المنافسة لمواجية والوقوؼ اتيمنتجا في العيوب

 4.مستمر بشكؿ الإنتاجية العمميات في

                                                           
1
 Slobodan Prosic, M.Sc, Kaizen Management Philosophie, International Symposium Engineering 

Management And Competitiveness, Serbia, 2011, P 173.  
2
 Olivier Regol et Paul R.Belanger, LE KAIZEN: Ses principes et ses conséquences pour les ouvriers et les 

syndicats, Revue de la littérature, Volet 1, Crises, Québec, Mai 2003, P 03 . 
مكانية اعتمادهحاتـ كريـ كاظـ،  3 ، مجمة مركز العامة لصناعة الإطارات في النجف المؤسسةفي  التحسين المستمر بأسموب كمفة كايزن وا 

 .163، ص 2011، جامعة الكوفة، 21العدد  1الكوفة، المجمد دراسات 
 .163، ص 2008، 06مجمة الباحث، جامعة ورقمة، عدد  لمؤسسة،ادور مداخل التكيف التكنولوجي في إدارة التغير في دبوف عبد القادر،  4
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مما سبؽ، يمكف أف نستنتج أف أسموب كايزف يعني التحسينات الصغيرة التدريجية مع بذؿ جيود      
 الجودة وتخفيض التكاليؼ. متواصمة ومستمرة وذلؾ مف أجؿ تحسيف

 كما ىو موضح في الجدوؿ الموالي: وللإشارة ىناؾ مف يميز بيف المدخميف الياباني والأمريكي   

 الاختلاؼ بيف التحسيف المستمر )المدخؿ الياباني( والإبداع )المدخؿ الأمريكي( (:02جدول رقم )

 (Kaizenالتحسين المستمر ) معايير المقارنة 
 انيالمدخل الياب

 (Innovationبداع )الإ
 المدخل الأمريكي

 فترة زمنية قصيرة والتأثير واضح فترة زمنية طويمة والتأثير غير واضح . النتيجة والأثر1
 خطوات كبيرة خطوات صغيرة  . مقدار التقدم2
 متقطع وبدوف إضافات )غير تراكمي( مستمر وبصورة إضافات )تراكمي( . المدى الزمني3
 مفاجئ غير متوقع، جذري تدريجي وثابت ل. التعدي4
اختيار بعض المؤيديف لمتحسيف أو  كؿ الأفراد . المشاركون5

 المتميزيف
 الأفكار والجيود الفردية شخصية مدخؿ النظـ، جيد جماعي . المدخل6
 استيلاؾ المعدات والتجديد الصيانة والتحسيف . الأسموب7
تغيرات تكنولوجية، اختراعات وأفكار  ، المياراتفف استخداـ الوسيمة . الصفة المميزة8

 جديدة
استثمار قميؿ ولكف جيود كثيرة  المتطمبات العممية .9

 لممحافظة عميو
استثمار كبير مع جيود بسيطة 

 لممحافظة عميو
 التكنولوجيا )التقنيات( الأشخاص )الأفراد( إلى. توجيو الجيود 10
 مقدار الأرباح لأفضؿ النتائجالعمميات والجيود  . معيار التقييم11
التلاؤـ بشكؿ أفضؿ في نمو اقتصادي  أعماؿ جيدة ونمو اقتصادي بطئ . الميزة )الفائدة(12

 سريع
مكانية اعتماده في حاتـ كريـ كاظـ،  المصدر: العامة لصناعة الإطارات في  المؤسسةالتحسين المستمر بأسموب كمفة كايزن وا 
 .166 ،2011، جامعة الكوفة، 21العدد  1كوفة، المجمد ، مجمة مركز دراسات  الالنجف

ىو في توحيد كلا مف  Boundsيبيف الجدوؿ السابؽ، أف الأداء الأكثر قوة لممؤسسة كما يؤكد     
   1المدخؿ الياباني )كايزف( والغربي الأمريكي )الإبداع(.

                                                           
1
 .167، ص مرجع سابق حاتـ كريـ كاظـ،  
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 المبادئ الأساسية لـكايزن:  -ثانيا

 1ة، نذكرىا فيما يمي:سبعىي  المبادئ الأساسية لكايزف     

 نعشت أف ينبغي التي يةيكالدينام إلى ترمز الدورة ىذه دورة البحث، التصميم، الإنتاج والمبيعات: -1
عمى أىمية تسيير المؤسسة يكوف بالتفاعؿ المستمر بيف البحث، التصميـ،   &&rl يشدد  المؤسسة.

بائف، ىذه المراحؿ الأربعة تدور في حمقة دائمة مع الإنتاج والمبيعات مف أجؿ تحسيف الجودة لإرضاء الز 
حيويا، ىذا  المؤسسة في ىذا الصدد يكوف التفاعؿ بيف مختمؼ إدارات المعيار الرئيسي وىو الجودة.

البحث عف المثالية ينطوي عمى الرؤية الأصمية لدور الموظفيف أي يتطمب البحث مف جميع أعضاء 
 أف يكونوا محفزيف. المؤسسة

 العماؿ مساعدة ىو الأوؿيدفيا فػ. كايزف في الزاوية حجر يىو * :(TQM)رة الجودة الشاممة داإ -2
 عمى يجب التي الأساسية العناصر إف وعموما،ة. مؤسسال أىداؼ تحقيؽ في قدراتيـ لاستثمار والموظفيف

 يؼلاالتك ،مفالأ ،(الوقت) التسميـ كمية،ال ،(والعمؿ الخدمات، المنتجات) جودة ىيبيا  تيتـ أف ةمؤسسال
دارة الجودة الشاممة لمموظفيف. المعنوية والروح  عممية مف خطوة كؿ لأف بدقة الجودة لمعالجة وسيمةىي  وا 

 جيدةال ةجودال يضمففالعامؿ ىنا ىو الذي  نفسيا، الإنتاج مرحمة خلاؿ مزدوج لإشراؼ تخضع التصنيع
وىي تشمؿ أيضا:  .بو عيال مف خاؿ المنتج أف يضمف الذيىو  والعامؿ التالية، مخطوةل حتى يصؿ لعممو

 المبيعات التوظيؼ، التسويؽ، والآف المورديف إدارة تحسيفالأمف، تخفيض التكاليؼ، تحسيف الإنتاجية، 
 فيي قمب أسموب كايزف.  الشاممة الجودة إدارةوىي جزء لا يتجزأ مف  والخدمة

 حؿ أجؿ مف صحتيا مف والتحقؽ بياناتال جمعيتـ  في الأوؿ، نشر واسع لمبيانات الموثوقة: -3
. الحقيقة تعكس البيانات وأف اواضح اليدؼيكوف  أف ىو البيانات مع فالأساس. فعاؿ نحو عمى المشاكؿ

 مؤسسةلم تسمح فإنيا صحيح، بشكؿ لأنو لو تؤخذ مشروع أي فشؿ أو نجاح في الحاسـ العامؿ ىو ىذا
 تقتصر ولا الموظفيف لجميع متاحة المعمومة كوفت أف يجب ،. مف جية أخرىمناسب بشكؿ تتصرؼ أف

                                                           
1
 Olivier Regol et Paul R.Belanger, Op-Cit, P 04.   

* TQM: Total Quality Management 
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شراؾو  واحد اتجاه عمى  لدييـ كانت فإ الضروري فمف كايزف، فمسفة ىو جوىر المؤسسة في العامميف ا 
 1.الإنتاج عممية عف أيضا معرفة كؿ شيءو  فييا يعمموف التي البيئة فيـ مف تمكنيـ الصحيحة المعمومات

صيمة أي النتيجة التي تشرع أسموب كايزف، فالمنتج يجب أف يرضي الرضا ىو الح الزبون: ءضاإر  -4
 زبوف،ال لصالح موجية استراتيجية ىو كايزفتوقعات الزبوف )مف حيث الجودة، التكمفة ووقت التسميـ(  و 

 ه.رضا لزيادة يدؼي أف ينبغيفكؿ نشاط 

 ،حميا مف بدلا المشاكؿ ؽخمي لا يذال المنتج تصميـ حاوؿت أف ى المؤسسةعم جبي إدارة المشاكل: -5
 الجماعي العمؿو  الأىمية ةبالغ بيا يعمموف التي الطريقة لأف السياؽ، ىذا في مركزيا دورا وفيمعب ماؿفالع

 إلى يؤديما  المؤسسة لإدارة المنفعة مف وغيرىا توريدالو  التصنيع عممية في العماؿ توعية عمى يساعد
 2.الذاتية الرقابة

 الأخطاءأقؿ  عف ماؿالع تدريب ـثمف المصدر،  يبدأ المنطقي لإدارة المشاكؿ التطورإف  الوقاية: -6
 تصميــ تدريبيـ عمى يت(، فمشكمة طرحت تـ مرة كؿ في" لماذا" سؤاؿطرح ب) الأساسي السبب إلى بالعودة
 كايزفف .بتشجيع العماؿ عمى اقتراح تحسينات يقوـنظاـ  وضع تـ. مرة أخرى الخطأ حدوث منعل الحؿ
 .العمؿ في طريقتو وتحسيفنحو التغيير  إيجابية بطريقة موقفو يغير العامؿ عندما دأيب

 صغيرة مجموعة" ىي الجودة فحمقة طوكيو في الجودة حمقاتل المركزي لممكتب وفقا حمقات الجودة: -7
"، فالمؤسسات المشترؾ يـعمم مكاف في الجودةفي  لمتحكـ طوعا الأنشطة يمارسوف عماؿ مف تتألؼ

 أنيا ذلؾ مف أبعد لكف القاعدة، مف الإنتاج نظاـ حسيفلت رافعة أفضؿ ييرؾ قيمة حمقات الجودة، فتد
 الجودةبضماف  ،لمسيطرة الذاتية تسمح لأنيا وبخاصة الجودة، مراقبة نظاـل الرئيسية العوامؿ مف واحدة
 بنجاح.

 عممية كايزن: -ثالثا

 3:وىي الجودة مراحؿ جميع إلى بالوصوؿ ليا تسمح التي عناصر، ثلاث عمى العممية تحتوي     

                                                           
1 Olivier Regol et Paul R.Belanger, Op-Cit, P 05.   
2 Ibid, P 06. 
3 Seddiki Abdallah, Management de la qualité –de l’inspection à l’esprit Kaizen, office des publications 
universitaires, 2eme Edition, Alger, 2008, P 305. 
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 تصور فكرة أو عدة أفكار لمتحسيف أو لإيجاد حؿ عند وجود المشكمة.: ول: الأفكارالعنصر الأ  -1

تتكوف ىذه العجمة مف أربع قطاعات التي تتضمف التسمسؿ :  &&rl العنصر الثاني: عجمة  -2
 التالي:

 لإمكانيات.فيتـ تحديد الأىداؼ وا :(PLAN) التخطيط -أ

 مف التخطيط إلى التنفيذ مع اختيار الأساليب والميارات. : (DO)التنفيذ -ب

 قياس النتائج ومقارنتيا مع الأىداؼ. :CHECK) ) الفحص والمراجعة -ج

 بناء عمى الفحص والمراجعة يتـ اتخاذ رد فعؿ مناسب. :ACTIONS) ) التصحيح -د

الحؿ   نصر الثالث مف عممية كايزف ىو تعميـ التحسيف أوالعالعنصر الثالث: التعميم، التقييس:  -3
 وتقييسو فنتحصؿ أيضا عمى معيار داخمي.

 وبجمع ىذه العناصر الثلاثة نتحصؿ عمى عممية كايزف الموضحة في الشكؿ الموالي:      

 عممية كايزف (:04شكل رقم )
 

 

 

  

 

 

Source : Seddiki Abdallah, Management de la qualité –de l’inspection à l’esprit Kaizen, office 
des publications universitaires, 2eme Edition, Alger, 2008, P 307. 
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لإجراء عمميات التحسيف في موقع ما بالمؤسسة عمى تكرار يشجع التوصؿ إلى نتائج إيجابية وطيبة      
ه المؤسسة، الأمر الذي يؤدي إلى سرياف عدوى التحسيف المستمر إجراء ىذه العمميات في موقع آخر بيذ

    1إلى كؿ مواقع العمؿ الأخرى بيذه المؤسسة.

  الثاني: مدخل القياس المقارن طمبالم

القياس المقارف آلية وأداة معاصرة تستخدميا المؤسسة بتطبيؽ مجموعة مف التقنيات والأدوات     
ات المنافسة لتطوير فاعمية أدائيا نظرا لمتطور السريع في المحيط للاطلاع عمى ما تقوـ بو المؤسس

يجاد  والمنافسة الشديدة، وذلؾ يتطمب بعض المعايير والمواصفات التي تساعد عمى تحديد المشكمة وا 
الحموؿ المناسبة مف خلاؿ مقارنة أنشطة المؤسسة بغيرىا مف المؤسسات الرائدة في السوؽ. لذا سنقوـ 

 ف أو المقارنة المرجعية كما يمي:القياس المقار بدراسة مدخؿ 

 :  )المقارنة المرجعية( تعريف القياس المقارن -أولا

تعتبر الياباف أوؿ مف طبؽ مفيوـ المقارنات المرجعية في بداية خمسينات القرف العشريف، وذلؾ عمى     
محاولة منيا لمتعرؼ عمى أساليب  ات الغربية فيمؤسسأثر قياميا بإجراء العديد مف الزيارات لمكثير مف ال

ىذه المؤسسات واختيار الأساليب المختمفة التي تأخذ بيا  ،والتعاقد معيا لمحصوؿ عمى حؽ المعرفة ياعمم
لممقارنة المرجعية نذكرىا  اريؼتعال سمسمة مفىناؾ و  2بحيث تكوف ملائمة لظروؼ وطبيعة البيئة اليابانية.

 أىميا في ما يمي:

"عممية مستمرة لتقييـ المنتجات، الخدمات والأساليب بالنسبة  :بأنيا David Kearnsعرفيا  -
 3لممنافسيف الأقوياء أو المؤسسات الرائدة".

 

                                                           
1

، المكتبة العصرية لمنشر والتوزيع، ومدى استفادة المنظمات العربية منو KAIZENالمدخل الياباني لمتحسين المستمر أحمد محمد غنيـ،  
 .26، ص 2009مصر، 

 .55، ص مرجع سابق 2
3
 Amina Ettorchi-Tardy, Marie Levif, Philippe Michel, Le benchmarking : une méthode d’amélioration 

continue de la qualité en santé, Hegel Vol. 1 N° 2, France, 2011, P 32. 
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 إيجابي تحسيف وىي الأسواؽ ضمف المنافسة وملامح لمستويات مستمر تحديثبأنيا: " Hillاعتبرىا  -
 1".الآخريف مف التعمـ خلاؿ مف

لتطوير الأداء بيدؼ تحقيؽ غاية صغيرة أـ كبيرة في المؤسسة مف خلاؿ  كما تعرؼ بكونيا: "أداة -
ت الرائدة بشكؿ إبداعي ليس عف طريؽ نسخ تجارب ؤسسامالمعمومات والمعارؼ والخبرة المتوفرة لدى ال

الآخريف أو الوصوؿ لمستواىـ تماما بؿ توظيؼ تجاربيـ في تحديد المشكلات ومعرفة عناصر القوة أو 
يجاد الحموؿ المناسبة ليا وبالتالي العمؿ عمى تحسيف الأداء وتحسيف جودة المنتج والخدمة  الضعؼ فييا وا 

 2المقدمة لمزبوف".

نستنتج مف ىذه التعاريؼ، أف المقارنة المرجعية أو القياس المقارف ىو عممية قياس مستمرة لأنشطة       
ت أفضؿ، وىي تعطي وتساعد المؤسسة المؤسسة مع المؤسسات الأخرى الرائدة لتعمـ خبرات وممارسا

 عمى فيـ جيد لصناعتيا ومجالاتيا وتقودىا لتفكير ابتكاري وبالتالي التطوير والتحسيف المستمر لأدائيا.

 :ويوضح الجدوؿ الموالي مزايا استخداـ القياس المقارف    

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

رك العامة    دور إدارة المعرفة في تطبيق المقارنة المرجعية دائرة الجماخالد محمد بني حمداف، فراس سميماف الشمبي، ايناس القضاة،  1
 .13، ص 2010، 25كمية بغداد لمعموـ الاقتصادية الجامعة العدد ، مجمة -دراسة حالة -الاردنية

  .111، ص مرجع سابقمجيد الكرخي،  2
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 التسويقي في المؤسسةمزايا استخداـ القياس المقارف كأداة لتحسيف الأداء  (:03جدول رقم )

القياس المقارنمع  القياس المقارنبدون     
تستند عمى حقائؽ السوؽ. -  
مبنية عمى التقييـ الموضوعي.  -  

تستند عمى التاريخ/البدييية. -  
مبنية عمى التصور. -  

 معرفة متطمبات الزبون
 

الزبائف. عمى تركز مصداقية، ذات -  
تستبؽ البقاء. -  
قيادة الصناعة. -  

نقص التركيز الخارجي. -  
تفاعمي. -  
عازؿ صناعي. -  

 
 تأسيس أىداف فعالة

 

حؿ المشاكؿ الحقيقية. -  
مخرجات الأداء معروفة. -  

متابعة اعاقة المشاريع. -  
نقاط القوة والضعؼ غير  -

 مفيومة.

 تحسين قياس الانتاجية

فيـ المنافسة. -  
ثورة الأفكار مع أداء مؤكد. -  
لتزاـ.ارتفاع مستوى الا -  

تركيز داخمي. -  
تغير بطيء. -  
تدني مستوى الالتزاـ. -  

 
 التنافسية

 
بحث مسبؽ لمتغيير. -  
تعدد الخيارات. -  
خطوات كبيرة متسارعة. -  

لا توجد اختراعات. -  
قمة الحموؿ.  -  
تحسف مستمر. -  

 
 الممارسات الصناعية

Source : Kay Kendall, Benchmarking from A to Z, Allied Signal, E&S Tucson, November 1999, P 
05. 

لممؤسسة،  يساىـ كأداة في تحسيف الأداء التسويقي  أف القياس المقارف ،نلاحظ مف الجدوؿ أعلاه      
مف خلاؿ معرفة مطالب الزبوف وىي مبنية عمى حقائؽ السوؽ وىدفيا التركيز عميو، تحسيف الإنتاجية مف 

 ا يساىـ عمى فيـ المنافسة.اء، كمخلاؿ معرفة مخرجات الأد

 

 

 

 



الإطار النظري للأداء التسويقي في المؤسسات الصناعية                        لالفصل الأو   

 

47 

 أنواع القياس المقارن: -ثانيا

 1:وىما المقارف وجد نوعيف مف القياسي     

 القياس المقارن الداخمي:  -1

ىدفو تحميؿ ومقارنة الأفكار، الأساليب، الأدوات، عممية و ىذا النوع يكوف داخؿ المؤسسة نفسيا     
المقارف  القياس إجراء قبؿ مفيدة أولى تجربة تعطي التي التعمـ ةعممي الإنتاج والخدمات المتنوعة، وىو

 المعمومات تقاسـ. مف مزاياه التعاونية المقارنة المرجعية عممية إلى تدريجيا تؤدي أف يجبالتي  ،الخارجي
 تـ التي الحموؿ تنفيذ يسيؿ الثقافة، نفس تقاسـ. داخمية تظؿ أنيا إلا ،بسيولة إلييا الوصوؿ يمكف
 أىـ أما. بسرعة هإعداد يمكف القياس مف النوع ىذا. للأداء فوريةال المكاسب مف تمكف تومارسم .دىاتحدي

 أف أيضا ويمكف. مجموعةال أو مؤسسةلم الداخمية البيئةب فقط تتعمؽ جزئيةقد تكوف  المعموماتمساوئو 
 .ةمكتمم غير المعمومات تكوف

 2نجد:بعض، ومف أشكالو بعضيا ال مؤسساتلىو الذي يتـ بيف االقياس المقارن الخارجي:  -2

 القياس المقارن التنافسي:  -أ

 الإنتاج عممية الأدوات، الأساليب، الأفكار، ومقارنة تحميؿ ىدفووىو يكوف مع المنافسيف المباشريف و     
، يستعمؿ بشكؿ فوري أو بشكؿ دائـ بالتعاوف مع منافس أو عدة منافسيف مباشريف. المتنوعة والخدمات

مف مزاياه سيولة تحديد المنافسيف، وسرعاف ما يسمط الضوء عمى الاختلافات في الأداء بيف الأفكار، 
الأساليب، الأدوات، عمميات الإنتاج والخدمات لممؤسسات المنافسة. وأىـ مساوئو أف مشاركة المعمومات 

 حساسة.محدودة، تكوف في بعض الأحياف شاقة لجمعيا ووجود خطورة فقداف المعمومات ال

 القياس المقارن الوظيفي: -ب

يكوف مع المؤسسات الرائدة الغير منافسة في نفس قطاع النشاط، ىدفو تحميؿ ومقارنة وظائؼ      
المؤسسة نفسيا مع الوظائؼ المماثمة، يستعمؿ لتحديد وتوثيؽ العمميات المرتبطة بالأداء. مف مزاياه تحديد 

لة عمى المعمومات، الحموؿ المحددة قابمة لمتكيؼ بسيولة، سيؿ نسبيا لمشركاء، يمكف الحصوؿ بسيو 
                                                           
1 Fabien Lepoivre, Benchmarking concept et méthodologie, NEVAOCONSEIL, V 02, Nantes, 2005, P 05. 
2 Ibid, P 06. 
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عبارة عف مقارنة حاممة للابتكارات الوظيفية. ومف مساوئو غالبا ما تكوف محدودة عند مقارنة التكاليؼ، 
ىماؿ العامؿ البشري.  خطر عند تفضيؿ التحميؿ الكمي عمى التحميؿ النوعي وا 

  : التنظيميالقياس المقارن  -ج

وف مع المؤسسات الرائدة الغير منافسة داخؿ نفس قطاع النشاط، ىدفو تحسيف الأنشطة التي ليا يك     
تأثير كبير عمى المؤسسة، يستعمؿ لتسميط الضوء عمى أوجو العجز والخمؿ الداخمية. مف مزاياه أنو يسمح 

ـ الإداري في كثير لممؤسسة بالتكيؼ مع المنافسة الشديدة. أما مف مساوئو أنو يقتصر فقط عمى التنظي
 مف الأحياف ويواجو مقاومة شديدة لمتغيير.

  1:القياس المقارن العممياتي -د

 أف العمـ مع حاسمة، عمميات وتكييؼ تحميؿىدفو يكوف مع المؤسسات الرائدة في قطاع أنشطتيا،      
خراج" المدخلات" إدخاؿ يتـ عممية كؿ  خصوصية عمى وءالض يسمط، يستعمؿ للمقياس قابمة" مخرجات" وا 

، يعزز التحرؾ لمنجاح الرئيسية العوامؿ عمى السريع التعرؼ تيح. ومف مزاياه أنو يالحرجة العمميات بعض
 التكيؼ الأحياف بعض في ويصعب المحتمميف الشركاءالسريع للأداء. أما مف مساوئو صعوبة تحديد 

 .المعرفة نقص بسبب

 القياس المقارن العام: -ه

 تعمـالملاحظة، التحميؿ والمقارنة لىدفو سسات الرائدة في قطاعات الأنشطة المختمفة، يكوف مع المؤ     
، يستعمؿ لاكتشاؼ مستويات مماثمة وعمميات عمؿ أساليب التي ليا المؤسسات في الممارسات أفضؿ

 كثرالأ فقط ليس الطريقةالجديدة. ومف مزاياه أنو يبدو  والأفكار المفاىيـ اكتساب تشجيعجدد للأداء، 
. أما مف الأداء مف جديدة ومستويات مصداقية كتشؼيبؿ أيضا الأكثر فعالية و  إبداعا والأكثر إنتاجا

، الجديدة لمشراكة حقيقية مصمحة إيجاد منيـ يطمب ما، غالبا المحتمميف الشركاء تحديد صعوبةمساوئو 
 .العمميات بعض ونقؿ التكيؼفي و  المؤسسة الشريكة فيـ في صعوبات الأحياف بعض في ىناؾ

 

                                                           
1 Fabien Lepoivre, Op-Cit, P 08.  
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  1القياس المقارن الاستراتيجي: -و

يكوف مع المؤسسات ذات التعاوف أو المؤسسات الرائدة، ىدفو تحميؿ وملائمة الاستراتيجيات الرابحة،      
يستعمؿ لتسييؿ التحميؿ المحتمؿ الذي يغذي تصور الفرص المستقبمية الممكنة والتفكير الاستراتيجي. 

، وىي علاقة عمى المدى الطويؿ، إنشاء الثقة الموارد وتخصيص القرار صنعد عمى ومف مزاياه أنو يساع
 الشركاء تحديد صعوبةالمتبادلة، يمكف الوصوؿ لممعمومات وىناؾ تبادؿ دائـ لممعمومات. أما مف مساوئو 

التي لـ تكف بينيـ شراكة مف قبؿ، بؿ عمى العكس صعوبة إقناع المؤسسات لتبني ىذه  المحتمميف
 مقاربة.ال

 القياس المقارن التعاوني: -ي

يكوف مع المؤسسات التي أنشأت تعاوف مثمر عمى المدى الطويؿ، ىدفو البقاء وأف تكوف المؤسسة       
ىي الأفضؿ، ىو الجزء المستمر المنطقي لمقياس الاستراتيجي. مف مزاياه أف التحدي الدائـ تبادؿ 

مة النيائية لعممية القياس، الأكثر نجاحا، ذات القيمة الإبداعية المعمومات والمصادر المتعددة،  وىو المرح
إذا لـ تكف بينيـ شراكة مف قبؿ وصعوبة إقناع  الشركاء تحديد صعوبةوالربح. أما مف مساوئو تقريبا 

 بالقياسات المقارنة الأخرى.  الشركاء

 (18000، 14000، 9000) الأيزوالمطمب الثالث: مدخل المواصفات القياسية 

توجد في عالـ اليوـ متغيرات سريعة تتطور فييا أنظمة الجودة، حيث تعد جودة المنتجات والخدمات     
لتحقيقيا والوصوؿ إلييا وذلؾ لضماف الحصوؿ عمى رضا  المؤسسةمف أىـ تمؾ المتغيرات التي تسعى 

بقائيا واستمرارىا، فكؿ  الزبائف الذي يحقؽ ليا زيادة في الربحية وتعزيز مركزىا التنافسي بالتالي ضماف
ىذا يرتبط بضرورة تبني نظاـ إدارة الجودة وفؽ المواصفات القياسية الأيزو الذي يعتبر ذو طابع عالمي 

      وليذا سنقوـ بالتعرؼ عمى ىذه المواصفات.

 

 

                                                           
1 Fabien Lepoivre, Op-Cit, P 09. 
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 :9000 الأيزوالمواصفات القياسية  -أولا

 دولة 100 نحو مف الوطنية لمعاييرا ىيئات جمعت حكومية غير منظمة تعني ISOإف كممة       
 1.دولة كؿ مف ةواحدمنظمة  معدؿب

كممة أيزو مشتقة مف كممة يونانية تعني التساوي أو التماثؿ أو التطابؽ، والأيزو  وللإشارة، فإف    
مصطمح يعني أف "ىذا المنتج تـ اعتماده مف قبؿ الييئة الدولية لممواصفات القياسية وىي إحدى 

المية التي تيدؼ إلى وضع أنماط ومقاييس دولية لمعمؿ عمى تحسيف كفاءة العممية المنظمات الع
 25أسست المنظمة في أعقاب الحرب العالمية الثانية بعد لقاء ضـ وفود  2الإنتاجية وتوفير الأصوؿ".

 3وتتخذ مف جنيؼ بسويسرا مقرا ليا. 23/02/1947، وباشرت عمميا في 1946دولة في لندف سنة 

  :9000ف الأيزو تعري -1

 نظاـ قبؿ مف تمبيتيا يجب التي الأساسية المتطمبات حددالتي ت المواصفة الدولية يى 9000 الأيزو     
 القياسي لمتوحيد الدولية المنظمة نشرتيا التيواصفات الم مجموعة مف جزءوىي لممؤسسة،  الجودة إدارة
(ISO.)4 

صفات تحكـ توثيؽ نظاـ الجودة الذي تتطابؽ فيو عمى أنيا: "مجموعة مف موا 9000الأيزو عرفت  -
  5ة".مؤسسجميع المتطمبات وبما يتلاءـ مع طبيعة ال

  6عبارة عف: مواصفات ومعايير قياسية عالمية، تـ تقسيميا إلى أربعة مجالات رئيسية: 9000والأيزو  -

                                                           
 ISO: International Standardisation Organisation. 
1
 Paolo Baracchini, Guide à la mise en place du management environnemental en entreprise selon ISO 

14001, Presses polytheniques et universitaires romandes, 2eme edition mise à jour, 2004, P 24. 
 .156، ص 2010، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، الجودة الشاممة في التعميم وتطبيقات الأيزونواؼ محمد البادي،  2
3
 .102، ص 2016يع، الأردف، ، دار أسامة لمنشر والتوز 1مصطفى يوسؼ كافي، إدارة الجودة الشاممة والخدمة الفندقية، ط 

4 Iso, ISO 9001 Qu’en attendre dans la chaîne d’approvisionnement?, Organisation internationale de 
normalisation, suisse, 2016, P 03. 

 .158، ص مرجع سابق نواؼ محمد البادي، 5
 .165، ص مرجع سابق 6
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  :اسية والأنشطة الدولية لمتوحيد القياسي إلى ترويج المواصفات القي المؤسسةتيدؼ الأىداف
المتعمقة بيا لتسييؿ التبادؿ التجاري الدولي لمسمع والخدمات وتنمية التعاوف في مجالات العموـ، 

 المعمومات، التكنولوجيا والنواحي الاقتصادية.

 :تضـ السكرتارية العامة. العاممون 

 :يسية يتبعيا ( لجنة فنية رئ176يتكوف الييكؿ التنظيمي لمنظمة الأيزو مف ) الييكل التنظيمي
 ( فريقا لمبحث والدراسة.18( مجموعة عمؿ )1827( لجنة فرعية )630)

 :عبارة عف مواصفات قياسية لإدارة نظاـ الجودة. وتوفر الأيزو  9000سمسمة الأيزو  المكونات
أبعادا محددة في برنامج إدارة الجودة  9001المفاىيـ والتعريفات وتعطي مواصفات نظاـ  9000

 الإرشادات والتوجييات للإنشاء والمحافظة عمى نظاـ إدارة الجودة. 9004واصفة كما تقدـ الم

 :9000مجالات الأيزو  -2

الأيزو قد انقسمت إلى قسميف رئيسييف وقد تعددت المواصفات المرتبطة ف نماذج سمسمة المواصفات إ    
وحتى  9000-3دأ مف ، فضمت مجموعتيف، أما الأولى فيي عائمة مواصفات الأيزو تب9000بالأيزو 

وكؿ مف القسميف لديو إرشادات لسمسمة  10016وحتى  10011-1وأما الثانية فتبدأ مف  8-9004
 1ويتضمف الجدوؿ التالي بيانا بيا وبمجالاتيا: ،مواصفات الأيزو

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .163، ص مرجع سابق ،نواؼ محمد البادي 1
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 نماذج مختارة مف سمسمة مواصفات الأيزو (:04جدول رقم )

مداد والصيانة لبرامج في مجاؿ التطوير والإ 9001إرشادات لتطبيؽ الأيزو  9000-3أيزو 
 الحاسب.

 إرشادات لعناصر جودة الإدارة ونظـ الجودة. 9004-1أيزو 
 : إرشادات بشأف الخدمات.2جزء  9004-2أيزو 
 : إرشادات بشأف المواد المصنعة.3جزء  9004-3أيزو 
 : إرشادات لتحسيف الجودة.4جزء  9004-4أيزو 
 : إرشادات لخطط الجودة.5جزء  9004-5أيزو 
 : إرشادات لتأكيد الجودة في إدارة المشروع.6جزء  9004-6أيزو 
 : إرشادات لمتطمبات نظاـ الجودة في ىيكمة الإدارة.7جزء  9004-7أيزو 
 : إرشادات لمبادئ الجودة.8جزء  9004-8أيزو 
 : مراجعة.1جزء  10011-1أيزو 
 المراجعيف. : معايير تأىيؿ2جزء  10011-2أيزو 
 : إدارة برامج مراجعة.3جزء  10011-3أيزو 
 : نظاـ جودة القياس البعدي لأجيزة القياس.1جزء  10012-1أيزو 
 : تأكيد الجودة.2جزء  10012-2أيزو 

عداد دليؿ الجودة. 10013أيزو   إرشادات لتحضير وا 
 إرشادات لاقتصاديات إدارة الجودة.  10014أيزو 
 ادات لمتعميـ والتدريب المستمريف. إرش 10015أيزو 
 إرشادات لوثائؽ الجودة. 10016أيزو 
، 2010، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، الأردف، الجودة الشاممة في التعميم وتطبيقات الأيزونواؼ محمد البادي،  المصدر:

 .164ص 

 

 2000:9001المواصفة  1994:9000وبعد مراجعة مواصفة الأيزو  1999وفي أواخر عاـ       
فبسطت ودمجت ىذه المواصفات المتعددة. واستيدفت بذلؾ ليس فقط حماية  2000:9004والأخرى 
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مصالح الزبائف مف خلاؿ جودة المنتجات بؿ أيضا التطوير الإيجابي ليذه الجودة، وحماية البيئة اعتبار 
  1لجودة الشاممة.كانت نقطة انطلاؽ لتطبيؽ أسس إدارة ا 9000أف المواصفة أيزو 

 كبيرة تغييرات إدخاؿ ولـ يتـ 2008سنة  9000نسخة جديدة مف مواصفة الأيزو بعدىا تـ إصدار    
مواصفة  مع اتساقيا تعزيزل 2000:9000مواصفة الأيزو  متطمبات بعض توضيحعمييا، إلا أنو تـ 

 .2015إصدار  يحاليا ى ةالمطبق مواصفةلكف ال 2004:14000.2الأيزو 

 : 9001ساسية لنظاـ إدارة الجودة الأيزووالشكؿ الموالي يوضح العمميات الأ     

 التحسيف المستمر لنظاـ إدارة الجودة (:05شكل رقم )
 

 

 

 

 

  

 مخرجات                                                 مدخلات                    

 اتجاه المعمومات                          

 أنشطة ذات قيمة مضافة 

Source: Norme Internationale, Systèmes de management de la qualité — Principe essentiels et 
vocabulaire, ISO 9000, 2eme Edition, 15/12/2000, P 03. 

  

                                                           
1
 .163، ص مرجع سابقنواؼ محمد البادي،  

2
 Bernard Perconte, 50 fiches pour comprendre le marketing, Bréal, 3 ème Edition, Paris, 2008, P 68. 

 مسؤولية الإدارة

قياس، تحليل،  إدارة الموارد

 تحسين

 تحقيق المنتج
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)أطراف 

أخرى 

 مهتمة(

 

 الزبائن

)أطراف 

أخرى 

 مهتمة(

 منتج
 متطلبات

 الرضا
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ف بتطبيؽ العمميات الأساسية لنظاـ الأيزو ، أف المؤسسة تيتـ بمتطمبات الزبائيوضح الشكؿ السابؽ     
مسؤولية الإدارة، إدارة الموارد، تحقيؽ المنتج، قياس، تحميؿ وتحسيف المنتج وذلؾ لنيؿ رضا  وىي: 9001
 الزبائف.

 إصدار 9000مف مواصفات الأيزو  حديثةتـ طرح نسخة  :2015:9000الأيزو مواصفات  -2
 ، فتـ تغيير ما يمي:ساتالذي يجب تطبيقو حاليا بالمؤسو ، 2015

 الييكل والمصطمحات: -أ

الدولية بالمقارنة مع تـ تغيير بنية بنود المواصفة وبعض المصطمحات المستخدمة في ىذه المواصفة      
تيدؼ ىيكمة البنود إلى تقديـ  لتحسيف التوافؽ مع مواصفات نظـ الإدارة الأخرى. 2008:9000الأيزو 

  1نموذج لتوثيؽ سياسات وأىداؼ وعمميات المؤسسة.متطمبات مترابطة وليس وضع 

 المنتجات والخدمات: -ب

مصطمح )منتج( ليشمؿ جميع فئات المخرجات، أما الأيزو  2008:9000تستخدـ الأيزو      
تستخدـ مصطمح )منتجات وخدمات( ليشمؿ جميع فئات الخدمات )معدات، خدمات،  2015:9000

إدراج )الخدمات( بشكؿ محدد ىو تسميط الضوء عمى الاختلاؼ  برمجيات ومواد مصنعة(. واليدؼ مف
 بيف المنتجات والخدمات في تطبيقات بعض المتطمبات.

 :  سياق/ إطار المؤسسة -ج

فيـ احتياجات وتوقعات )و (وسياقيا المؤسسةفيـ ) المؤسسةىناؾ بنداف جديداف متصلاف بسياؽ     
ات والمتطمبات التي يمكف تحديد الموضوع المؤسسة باف عمىيستوج. ىذاف البنداف معا (الأطراؼ الميتمة

عنوانا البنديف السابقيف تعطى توافقا مع مواصفات الإدارة عمى التخطيط لنظاـ إدارة الجودة. أف تؤثر 
 ؽ المجاؿ ليذه المواصفة الدولية.الأخرى. إنيما لا يعنياف امتدادا لمتطمبات نظاـ إدارة الجودة خارج نطا

 

                                                           
1
 http://eng.utq.edu.iq/images/jaf/ISO-9001---2015-English---Arabic.pdf, consulter ,أسامة سيد عبد الحميد سميماف 

le : 30/09/2017, P 38. 

http://eng.utq.edu.iq/images/jaf/ISO-9001---2015-English---Arabic.pdf
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 جية المبنية عمى المخاطر: المني -د

فيذه المواصفة  ،ونتيجة لذلؾ ،أحد الأغراض الرئيسية لنظاـ إدارة الجودة ىو العمؿ كأداة وقائية     
. إف مفيوـ الإجراءات (الإجراءات الوقائية)الدولية لا تحتوي عمى بند مستقؿ أو بند فرعي تحت عنواف 

عمى و  المبنية عمى المخاطر في صياغة نظاـ إدارة الجودة الوقائية تـ التعبير عنيا مف خلاؿ المنيجية
إلا أنو لا يوجد متطمب لصيغة معينة لإدارة  ،الرغـ مف أف المخاطر والفرص قد حددت وتـ التركيز عمييا

 1المخاطر أو عممية موثقة لإدارة المخاطر.

 قابمية التطبيق:  -ر

عند تحديد قابمية تطبيؽ متطمباتيا عمى  (الاستثناءات) ىذه المواصفة الدولية لـ تعد تشير تحديدا إلى     
قد تحتاج لمراجعة  مؤسساتبأف ىناؾ  ننوهيجب أف  ،. وعمى الرغـ مف ذلؾالمؤسسةنظاـ إدارة الجودة ب

ونموذج الإدارة بيا ومدى أنشطتيا وطبيعة المخاطر  المؤسسةقابمية تطبيؽ المتطمبات بسبب حجـ 
 والفرص التي تواجييا.

 لمعمومات الموثقة: ا -ه

كجزء مف التوافؽ مع معايير نظاـ إدارة أخرى دوف  (المعمومات الموثقة)تـ وضع بند مشترؾ ىو      
ولذلؾ فإف  .النص يتـ وضعو في أي موضع بالمواصفة ليتوافؽ مع المتطمبات وأف ،تغيير كبير أو إضافة

 ص متطمبات المعمومات الموثقة.  قد تـ استبداليما في جميع نصو  (سجؿ)و (إجراء موثؽ)مصطمح 

 :المؤسسةالمعارف الخاصة ب -و

بما  المؤسسةعممية النظر في ضبط المعارؼ السابقة والحالية والإضافية تأخذ في الاعتبار سياؽ      
في ذلؾ حجميا وتعقيدىا والمخاطر والفرص التي تحتاج التركيز عمييا والحاجة لموصوؿ لممعارؼ. إف 

لمعارؼ لدى الأفراد الأكفاء والمعارؼ المتاحة بوسائؿ أخرى تخضع لمسمطة التقديرية الموازنة بيف ا
 تحقيؽ مطابقة المنتجات والخدمات.شريطة  مؤسسةلم

 

                                                           
 .40ص  مرجع سابق، ،أسامة سيد عبد الحميد سميماف  1
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 ضبط المنتجات والخدمات الموردة من الخارج:   -ي

سواء تجات والخدمات الموردة مف الخارج يركز عمى جميع أشكاؿ التوريد الخارجي بند ضبط المن     
شقيقة أو التنفيذ الخارجي لعممية أو نشاط مف عمميات أو  مؤسسةكاف بالشراء مف مورد أو بالاتفاؽ مع 

إلى اتباع المنيجية القائمة عمى المخاطر لتحديد  المؤسسةأو بأي وسيمة أخرى. تحتاج  المؤسسةأنشطة 
   1خدمات الموردة خارجيا.نوع ومدى الضوابط المناسبة لممورديف الخارجييف خاصة، ولممنتجات وال

 الإصدار السابؽ والإصدار الحالي: 9000والجدوؿ الموالي يوضح الاختلافات بيف مواصفات الأيزو     

والأيزو  2008:9000الاختلافات الجوىرية في المصطمحات بيف الأيزو  (:05جدول رقم )
2015:9000 

 2015:9000الأيزو  2008:9000الأيزو 
 ماتمنتجات وخد منتجات

 غير مستخدمة استثناءات
 معمومات موثقة سجلات -توثيؽ

 بيئة تشغيؿ العمميات بيئة العمؿ
 المنتجات والخدمات الموردة مف الخارج )خارجيا(  المنتج المشترى

 مورد خارجي -مقدـ خدمة خارجي مورد 
Source: أسامة سيد عبد الحميد سميماف, http://eng.utq.edu.iq/images/jaf/ISO-9001---2015-English---
Arabic.pdf, P 38,  consulter le : 30/09/2017. 

 

 :14000الأيزو ة يدارة البيئالإ مواصفات -ثانيا

 يعدىدؼ تطوير أدائيا البيئي، و طويره ىناؾ وت المؤسسةالتسويقي بداء الأإف مف بيف أىداؼ تحسيف     
 عمى تساعد التي الوسائؿ أفضؿ مف 14000 الأيزو العالمية المواصفات وفؽ البيئة إدارة نظـ تطبيؽ

 تحسينو. حيث سنتطرؽ لدراسة ىذه المواصفات بالتفصيؿ في الفصؿ الثاني.

 
                                                           

1
 .24ص مرجع سابق،  ،أسامة سيد عبد الحميد سميماف  

http://eng.utq.edu.iq/images/jaf/ISO-9001---2015-English---Arabic.pdf
http://eng.utq.edu.iq/images/jaf/ISO-9001---2015-English---Arabic.pdf
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 :18000الأيزو  العمل وسلامة الصحة إدارة مواصفات نظام -ثالثا

 : 18000الأيزو  العمل وسلامة الصحة إدارة تعريف ونشأة مواصفات نظام -1

الصناعية وزيادة التعقيد في العمميات الإنتاجية أدى إلى ازدياد  المؤسسةفي  إف التطور الحاصؿ      
 18001الحوادث في العمؿ وظيور الأمراض المينية المختمفة، مما استوجب ضرورة اعتماد نظاـ الأيزو 

ترجع نشأة مواصفات نظاـ إدارة الصحة و  1.المؤسسةلذي يقوـ بحماية صحة وسلامة العماؿ داخؿ ا
، حيث لـ يجد صدى كبيراً مف 1996إلى بداية سنة  ISO/OHSAS 18000والسلامة في العمؿ 

، ثـ تـ وضع BSIطرؼ الدوؿ الأوروبية سوى بريطانيا التي اعتمدتو وقامت بتطويره مف طرؼ مكتب 
 .14000و 9000العالمية لمتقييس كما ىو الحاؿ لممواصفتيف الأيزو  المؤسسةر لو مف طرؼ معايي

وىيئات المعايير  ةافر جيػود العديػد مػف الييئات العالميظعبر ت OHSAS* 18001 نشئ نظاـأ     
لاستشػارات صػدار الشػيادات وىيئػات اإدارة نظـ السلامة والصحة المينية، وىيئات إ يف ةالوطنية المختص

 2.ىذا المجاؿ يف ةالمتخصص

جراءات السلامة  OHSAS 18000 عنى المواصفةوت بالقياـ بأعماؿ مراقبة مستمرة لمنواحي الصحية وا 
 OHSAS ضمف العمميات المينية التي تقوـ بيا، ويعتبر حصوؿ الييئة العامة لمصناعة عمى شيادة 

ذلؾ اتخاذ  مطمؽ بتطبيؽ كافة النظـ المينية بما فيبمثابة اعتراؼ دولي بالتزاميا الثابت وال 18001
سف التشريعات اللازمة بالإضافة إلى قياس أداء نظـ الإدارة الذي يمكف أف يؤدي الإجراءات المناسبة و 

أضرار عدـ تطبيقو بشكؿ مباشر أو غير مباشر إلى حوادث الإصابة والتعرض للأمراض أو التسبب ب
 ما يبرىف الحصوؿ عمى ىذه الشيادة عمى أف نظاـ إدارة السلامة الذي تقوـ، كمادية لممباني وبيئة العمؿ

يجابية عديدة إأثار  18000ولتطبيؽ المواصفة  .بو الييئة يتوافؽ مع أرقى المعايير الدولية المعترؼ بيا
 .الإنتاجية الأعطاؿ الناتجة عف الإصابات والحوادث وبالتالي زيادة في مستوى أىميا خفض وقت

عمى طبيعة النشاطات ودرجة  المؤسسة الصحة المينية فيى تطبيؽ متطمبات إدارة السلامة و د مدويعتم
العامة  ، وتركز ىذه المواصفة عمى الحفاظ عمى الصحة والسلامةالمؤسسة تعقيد المخاطر في نشاطات

                                                           
دارة      إ، مداخمة في الممتقى الوطني الخامس حوؿ: المؤسساتدورىا في تعزيز أداء المواصفات القياسية الدولية و زرماف كريـ، نبيمة باديس،  1

 .18، ص 2010، جامعة سعيدة، الجزائر، المؤسسةالجودة الشاممة وتنمية أداء 
*  OHSAS : Occupational Health And Safety Management. 
2 http://www.mof.gov.kw/MOFAdvertise/ConsultantsCommittee/Pdf/ISO_Tor.pdf, consulter le: 19/04/2016. 

http://www.mof.gov.kw/MOFAdvertise/ConsultantsCommittee/Pdf/ISO_Tor.pdf
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قيا عمى تطبي بناء مؤسساتويتـ منح ىذه الشيادة لم .أكثر مف تركيزىا عمى صحة وسلامة المنتج
الموظفيف  والصحة الوقائية في كافة مواقع العمؿ، كما تؤكد الشيادة عمى أف كافػة لإجراءات السػلامة

وأنو قد تـ تدريبيـ عمييا بيدؼ توفير بيئة  تامة بأىداؼ السلامة والصحة المينية كما عمى دراية زبائفوال
 .منة لمجميعآصحية و 

  :18000الأيزو  العمل إدارة الصحة والسلامة في مواصفاتسمسمة  -ب

 1تتمثؿ سمسمة نظاـ إدارة الصحة والسلامة في العمؿ في:     

  نشاء وحدة خاصة للإشراؼ عمييا.: 18001الأيزو  الاىتماـ بالصحة والسلامة المينية وا 

 علاـ جية الإإعداد التقارير الخاصة بالحوادث والإ :18002 الأيزو  دارة بيا.صابات وذلؾ لتقديميا وا 

  رفع مستوى النوعية والاستجابة لبرامج الصحة والسلامة في العمؿ. :18003 والأيز 

 وضع إرشادات خاصة لتقييـ برنامج السلامة وتطبيقاتو ووضع التقارير الإدارية. :18004 الأيزو 

 إمداد الجيات الإدارية بأجيزة ومعدات عمؿ سميمة والعمؿ عمى صيانتيا ورفع  :18005 الأيزو
 مستوى السلامة.

 توفير المعدات والأساليب الوقائية اللازمة بما يتضمنو ذلؾ مف وضع ملاحظات  :18006 الأيزو
 والعلامات لمتعرؼ عمى أماكف تواجد الأخطار.

 :18001في العمل الأيزو والسلامة  الصحة إدارة نظام وتقييم تطبيق خطوات -ج

 عمييا فإففي العمؿ  والسلامة الصحة إدارة نظاـ تطبيؽ في الراغبة المؤسسة فإف ،العموـ وجو عمى   
 :2 التالية الخطوات اتباع

 وعمى ومنتجاتيا بيا العامميف وعمى المؤسسة عمى تنطبؽ التي الدولة في القوانيف عف دراسة عمؿ 
 .بيا التقيد اللازـ المعايير وتحديد خدماتيا وعمى أنشطتيا

                                                           
1
 .18ص  ، مرجع سابق،زرماف كريـ 

2 http://www.qms.org.sa/qms/qms/certificates-ar/ohsas-18001, consulter le : 20/04/2016. 

http://www.qms.org.sa/qms/qms/certificates-ar/ohsas-18001
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 فيما المؤسسة في والخدمات لعممياتوا المنتجات عف الناشئة التأثيرات عف متكامؿ تحميؿ عمؿ 
 .في العمؿ والسلامة صحةمل المخاطر تحميؿ يسمى

 الأىداؼ وضع بغرض بيا التقيد اللازـ المعايير وبيف موجود ىو ما بيف لمفجوة حقمية قياسات عمؿ 
 المبدئي. المسح يسمى ما وىو مؤسسةلمفي العمؿ  والسلامة لمصحة والسياسة

 والسلامة الصحة إدارة نظاـ متطمبات وبيف مؤسسةلم القائمة الإدارة وضع فبي فيما فجوة دراسة عمؿ 
 ويستخدـ المؤسسةب العامميف مع بالمشاركة مختصيف بمعرفة الدراسة ىذه تجرى وعموما ،في العمؿ

 الأمر نياية وفي" الاستبيانات" ومنيا" الشخصية المقابلات" ومنيا" التدقيؽ" منيا مختمفة أدوات فييا
في العمؿ  والسلامة الصحة إدارة نظاـ عف المؤسسة قرب أو بعد مدى عف محددة صورة تتكوف
 القائـ النظاـ بيف الموجودة لمفجوة دقيؽ تحديد ىو الدراسة ليذه الأساسية المخرجات وتكوف. المرجو

 .المستيدؼفي العمؿ  والسلامة الصحة إدارة ونظاـ المؤسسة في

 اللازـ والأعماؿ لمخطوات تنفيذية خطة بوضع المختصيف مع لمشاركةبا مؤسسةلم العميا الإدارة تقوـ 
 . 4و 3 الخطوة في تحديدىا تـ التي الفجوة لتغطية اتخاذىا

 المؤسسة في العامميف لكؿ وتوعوي تدريبي برنامج وتنفيذ تبني المؤسسة في التوازي عمى يتـ 
 .المطموب لمتغيير المؤسسة دادلإع المستيدؼ في العمؿ والسلامة الصحة إدارة نظاـ بمتطمبات

 العميا الإدارة وعمى 2 الخطوة في الموضوعة التنفيذية الخطة تنفيذ والخبراء وليفؤ المس خلاؿ مف يتـ 
 .لمتنفيذ اللازمة الموارد بتوفير تقوـ أف مؤسسةلم

 قولةمع ولمدة في العمؿ والسلامة الصحة إدارة لنظاـ مطابقتو والمفترض الجديد النظاـ تنفيذ بعد 
 مف سواء مناسبة خبرة ذوي مختصيف بتكميؼ مؤسسةلم العميا الإدارة تقوـ الجديد النظاـ استقرار تؤكد
 يتـ وعادة ،المؤسسة في الجديد النظاـ تنفيذ عمى شامؿ تدقيؽ بإجراء خارجيا مف أو المؤسسة داخؿ
 .سمفا موضوعة لخطة وطبقا منيجية بصورة التدقيؽ ىذا

 المستيدؼ، في العمؿ والسلامة الصحة إدارة نظاـ لمتطمبات مطابقات عدـ عادة التدقيؽ نتائج تكوف 
  ."المطابقات عدـ" لإغلاؽ المناسبة التصحيحية الإجراءات اتخاذ مؤسسةلم العميا الإدارة بمعاونة ويتـ
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 الفصل الأول خلاصة

داء التسويقي في حاولنا مف خلاؿ ىذا الفصؿ التطرؽ إلى الجزء النظري الخاص بمتغير الأ      
تحتاج للاىتماـ بمختمؼ الموارد المتاحة لدييا واستغلاليا بكفاءة وفعالية  فالمؤسسةالصناعية،  المؤسسات

نشطتيا لمتأكد مف أالتي تجرييا عمى  التسويقي وكذا عممية قياس وتقييـ الأداء ،لتحقيؽ أىدافيا التسويقية
 . التسويقي دائياكونيا تسير بالشكؿ الصحيح لمرفع مف مستويات أ

ويتطمب ذلؾ عمميات التطوير والتحسيف المستمر للأداء التسويقي، نظرا لما يحدث في البيئة     
التسويقية مف تطورات كالتغير التكنولوجي وكذا زيادة حدة المنافسة، ىذا ما أدى بيا إلى الاعتماد عمى 

اصفات القياسية الأيزو لمجودة التي تساىـ لممو  المؤسسةمختمؼ المداخؿ التي تؤثر عميو مف بينيا تبني 
، حيث أصبحت شرطا مؤسسةوتساعدىا عمى تحقيؽ رضا زبائنيا وزيادة الحصة السوقية والربحية لم

منتجات أو  المؤسسةأساسيا لمدخوؿ للأسواؽ العالمية والأداء المتميز. ولا يتحقؽ التميز إلا إذا قدمت 
مواصفات ومتطمبات نظاـ البيئة وىذا ما سنحاوؿ عرضو في  خدمات بجودة عالية وتلائـ البيئة وفؽ

 الفصؿ الثاني.

 

 

 

 

 

          



 

 الفصـــل الثـــاني: 
الإطار النظري حول مواصفـات  

 00111الجودة البيئية الأيزو  
 وعلاقتها بالأداء التسويقي



 00111الإطار النظري حول مواصف ات الجودة البيئية الأيزو                 الفصل الثاني  
                           وعلاقتها بالأداء التسويقي     

 

62 

 تمهيد:

الأمر أف تكوف الجودة ىي  يستمزـ لممؤسسة، والاستمرار في بيئة تنافسية ومف أجؿ ضماف البقاء     
المطمب الأساسي والرئيسي لممؤسسة ميما كانت طبيعتيا. وعمييا أف تتحكـ في تطوير وتحسيف ىذه 

 ا الزبائف.الجودة التي باتت تعد مف أىـ المتغيرات التي تسعى لتحقيقيا لمحصوؿ عمى رض

ث توجد عدة عوامؿ بيئية إلا أف الأمر يتطمب عمى المؤسسات منيا الصناعية الاىتماـ بالبيئة، حي    
 التي زيادة التموث، تمؼ طبقة الأوزوف، فضلات المصانع والغازات الناتجة عف التصنيع...إلخمف بينيا: 

تماـ بأنظمة إدارة البيئة، كؿ ىذا أدى إلى فأصبح ىناؾ اى ،أدت إلى زيادة وتطور الوعي البيئي لدى الفرد
ظيور ىيئات وحكومات تتخذ الإجراءات اللازمة لحماية البيئة مثؿ منظمة الأيزو التي أصدرت عدة 

 اسندرسي تييتـ بالإدارة البيئية الت 14000مواصفات تخص الجودة البيئية مثؿ مواصفات نظاـ الأيزو 
بالأداء التسويقي لغرض توليد معمومات  ىذه المواصفاتبط بالتفصيؿ في ىذا الفصؿ، كما سنحاوؿ ر 

 مفيدة تساعد الإدارة التسويقية في اتخاذ القرارات السميمة. 

يتناوؿ ىذا الفصؿ مفيوـ الجودة وأبعادىا وأىميتيا بوصفيا إحدى الأساسيات التنافسية لممؤسسات      
 :ىي مباحث ثلاثةتـ تقسيـ ىذا الفصؿ إلى سي ،ولإيضاح ذلؾالصناعية وعلاقتيا بالبيئة المحيطة بيا. 

  التعريؼ بمفاىيـ الجودة والبيئة.المبحث الأول: 

 .14000الأيزو مواصفات  مفاىيـ نظرية حوؿالمبحث الثاني: 

 بالأداء التسويقي. 14000مواصفات الجودة البيئية الأيزو  علاقة المبحث الثالث:
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  دة والبيئةالتعريف بمفاهيم الجو المبحث الأول: 

تمثؿ جودة السمع أو الخدمات أحد العوامؿ في نجاح المؤسسات واستمرارىا، بحيث أف الجودة العالية      
 ،لا تعني بالضرورة السعر المرتفع إلا أنيا ىي نقطة بداية لتقييـ المنتج وتوجييو نحو إرضاء الزبوف

خيرة اىتماـ المؤسسات خاصة الصناعية وبالتالي توجو المؤسسة نحو الأفضؿ. كما زاد في الآونة الأ
 في ىذا المبحث.وىذا ما سنحاوؿ دراستو  .بالنظـ البيئية وذلؾ لموصوؿ للأداء التسويقي المطموب

 الجودة ماهية المطمب الأول:

والتي يقصد بيا طبيعة الشيء أو  Qualitiesإف الجودة مف الناحية المغوية تعود إلى الكممة اللاتينية     
، ويستخدـ مصطمح الجودة لمدلالة عمى أنو ودرجة صلابتو. وكانت تعني قديما الدقة والاتقاف الشخص

وعلاقتيا أبعادىا أىدافيا، الجودة مف حيث: تعريفيا، أىميتيا، سنوضح و  1منتج جيد أو خدمة جيدة.
 كما يمي:بالتسويؽ 

 تعريف وتطور الجودة:  -أولا

 تعريف الجودة: -1

مصطمح الجودة كثيرا مؤخرا، فتعددت وتباينت التعريفات التي أوردىا الباحثوف  لقد شاع استخداـ    
 والميتموف بيا، ونورد أىميا بالآتي:

ىذا التعريؼ ذو  "المستخدميف احتياجات لتمبية خدمةال أو منتجال قدرة " :ىي AFNORحسب  الجودةف -
 2.يومنا ىذاالمؤسسات  في قيالتسوي التفكير وجود يثبت السوؽ افتتاح خلاؿ مفجانب تسويقي 

مجموعة صفات الكياف الذي يعطييا القدرة " :بأنيا 1994:8402 معيار الأيزوعرفت الجودة حسب  -
 3."عمى تمبية الحاجات المعبر عنيا والضمنية

                                                           
 .10ص  مرجع سابق،مصطفى يوسؼ كافي،  1

2
 Claude Demeure, Marketing, 6ème Edition, Dunod, Paris, 2008, P 143. 

3
 Terfaya Nassima, Démarche qualité dans l’entreprise et analyse des risques, Editions Houma, Alger, 

2004, P13. 
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( EOQCلضبط الجودة ) الأوروبية المؤسسةو ( ASQCلضبط الجودة ) الجمعية الأمريكيةوعرفت  -
مجموع الكمي لممزايا والخصائص التي تؤثر في قدرة المنتج أو الخدمة عمى تمبية حاجات ال" :الجودة بأنيا

 1."معينة

 2ولقد وضح رواد إدارة الجودة عدة تعاريؼ لمجودة وىي:    

مدى ملائمة المنتج للاستخداـ، أي القدرة عمى تقديـ أفضؿ " :الجودة بأنيا Juranرائد الجودة  ضحو  -
 ."أداء وأصدؽ صفات

الناتج الكمي لممنتج أو الخدمة جراء دمج خصائص نشاطات " :الجودة بأنيا Feigebaum بيفكما  -
 ."التسويؽ واليندسة والتصنيع والصيانة التي تمكف مف تمبية حاجات ورغبات الزبوف

س المطابقة مع المتطمبات، وأكد بأنيا تنشأ مف الوقاية ولي" :الجودة بأنيا Crosbyرائد الجودة  أبرز -
 ."مف التصحيح وبأنو يمكف قياس مدى تحقؽ الجودة مف خلاؿ كمؼ عدـ المطابقة

تعبير عف مقدار الخسارة التي يمكف تفادييا التي قد " :بأنيا Taguchiالمهندس الياباني وعرفيا  -
يسببيا المنتج لممجتمع بعد تسميمو. ويتضمف ذلؾ الفشؿ في تمبية توقعات الزبوف، والفشؿ في تمبية 

 ."ائص الأداء والتأثيرات الجانبية الناجمة عف المجتمع كالتموث والضجيج وغيرىاخص

لممنتج أو )عبارة عف مجموعة الصفات المميزة " :بأنيا 2000:9000كما عرفت الجودة حسب الأيزو  -
عمى النشاط أو العممية أو المؤسسة أو الشخص( والتي تجعمو ممبيا لمحاجات المعمنة والمتوقعة أو قادرا 

 3."تمبيتيا

 4."لمزبائف والضمنية الصريحة الاحتياجات لتمبية الخدمة أو المنتج قدرة" :وعرفت الجودة عمى أنيا -

                                                           
 .18، ص 2002 عماف، لتوزيع،، دار وائؿ لمنشر وا1، طiso 14000و iso 9000 دارة الجودة والبيئةإنظمة أمحمد عبد الوىاب العزاوي،  1
2
 .19، ص مرجع سابق 

، عماف، 1، دار ومكتبة حامد لمنشر، طمفاهيم إدارية وتقنية وتجارية في الجودة–إدارة وصناعة الجودة  الطيطي،إسماعيؿ خضر مصباح  3
 .40، ص 2011

4
 Genevière Krebs, Yvon Mougin, Les nouvelles pratiques de l’audit qualité interne, Afnor, France, 2007, P 

30. 
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ىذه التعريفات، بأف الجودة تعتبر تقديـ السمع والخدمات وفقا لممواصفات  نستنج مف خلاؿ     
الرفاىية في الجودة وقد يمعب  رجدوالخصائص المطموبة للاستعماؿ بما يمبي حاجات الزبوف، كما قد ت

وليذا قد تعمؿ المؤسسة جاىدة لتحقيؽ ذلؾ  .السعر دورا ىاما أيضا في تحديد جودة المنتج أو الخدمة
 وتصميـ الجودة بما يتوقعو الزبوف مف ما تقدمو لو.

 ويوضح الشكؿ الموالي مفيوـ الجودة وفؽ الأىداؼ مف إدارتيا كما يمي:    

 يوـ الجودةمف(: 06شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، دار ومكتبة حامد مفاهيم إدارية وتقنية وتجارية في الجودة–إدارة وصناعة الجودة  الطيطي،إسماعيؿ خضر مصباح  المصدر:
 .25، ص 2011، عماف، 1لمنشر، ط

مواكبة التطور 
 والتقدم

وصول إلى 
جديدة أسواق  

زيادة قيمة 
المؤسسة في 

 السوق

زيادة الإبداع 
 والابتكار

زيادة الطاقة 
 الإنتاجية

تقميل شكاوي 
 الزبائن

زيادة رضا 
 الزبائن

 تقميل التكمفة

الامتثال 
 لممعايير

 الجودة
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تقميؿ إلى تؤدي  ، فييالجودة ذات أىداؼ مرتبطة بالأداء التسويقينستنتج مف الشكؿ السابؽ، بأف     
زيادة الطاقة الإنتاجية وتقميؿ التكمفة ما يساىـ في زيادة كما تسمح بشكاوي الزبائف بالتالي زيادة رضاىـ، 

 لاحقا.  سنبرزهالمؤسسة في السوؽ. وىذا ما  حصةزيادة  وكذلؾربحية المؤسسة، 

 تطور الجودة:  -2

 1يا كما يمي:يمكف تتبع تطور الجودة مف خلاؿ مراحؿ إدارت    

 الفحص:  -أ

وظيفة التأكد بأف مواصفات السمعة تطابؽ المواصفات الموضوعة وأف العلاقة بينيا محافظ عمييا وىو     
 باستمرار. وىدؼ ذلؾ منع وصوؿ الوحدات المعيبة إلى الزبائف لكنيا لا تمنع وقوع الخطأ.

 مراقبة الجودة: -ب

استخداـ أساليب بيات التي تستخدـ لإتماـ متطمبات الجودة وىي تتمثؿ في الأنشطة وأساليب العمم   
لمؤسسة باإحصائية يمكف مف خلاليا أداء أنشطة مراقبة الجودة. وىي حمقة لمتغذية العكسية لممعمومات 

 بكامميا وتأثيرىا المحتمؿ عمى التصميـ وتخطيط العممية والوظائؼ المتصمة بيا.

 تأكيد الجودة:  -ج

الخدمة ويزيد الإنتاجية مف أو  منع وقوع الخطأ الذي يعمؿ عمى تحسيف جودة السمعة نظاـ أساسووىو    
 خلاؿ التركيز عمى مصادر الأنشطة.

 الجودة الشاممة: إدارة  -د

وىي أسموب القيادة والتشغيؿ لمؤسسة ما، بيدؼ التحسيف المستمر في الأداء عمى المدى الطويؿ مف     
قعات الزبائف مع عدـ إغفاؿ متطمبات المساىميف وجميع أصحاب خلاؿ التركيز عمى متطمبات وتو 

 المصالح الآخريف.

                                                           
 .19، ص مرجع سابقمحمد عبد الوىاب العزاوي،  1
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 أهمية وأهداف الجودة: -ثانيا

 أهمية الجودة: -1

الجودة أمر نسبي، وتعتمد إلى حد كبير عمى عمـ الاقتصاد وبالذات عمى قانوف العرض والطمب. إف    
خدمات التي يتـ إنفاؽ ىذا الماؿ عمييا، تكوف كمما كانت ىناؾ وفرة في الماؿ مع نقص السمع أو ال

 1الجودة ذات أىمية ثانوية أو مجرد سمة متاحة.

في اقتصاد السوؽ الحرة، لا يكوف مسموحا بنقص السمع الاستيلاكية لفترة طويمة، حيث إف قوى السوؽ 
وضة. لذا فيتـ العمؿ الموجودة في شكؿ الرأسمالية تستجيب لعدـ التوازف بيف وفرة النقد وقمة السمع المعر 

عمى إصلاح ىذا الخمؿ. وبعد فترة وجيزة، كانت ىناؾ وفرة مف السمع المتاحة والكافية لاستيعاب ىذا الكـ 
المتوفر مف الماؿ. وبيذا الأسموب يتـ ترجيح ىذا النظاـ في الاتجاه الآخر، ويتـ إغراؽ السوؽ بالفائض 

وفرض سيطرتيا عمى السوؽ. إف  زبائفستحواذ عمى المف السمع، وتتنافس الماركات العالمية عمى الا
الجودة لا تكوف ميمة عندما تكوف السمع نادرة، بؿ عندما تكوف ىناؾ وفرة في السمع المعروضة. وليذا 

فالجودة ما ىي إلا مسألة عرض. إف فإف الجودة تكوف ميمة عندما تكوف ىناؾ وفرة في السمع فقط، 
. وعندما تكوف السمع نادرة، تكوف الجودةية الشراء ىي: السعر والخدمة و العوامؿ الثلاثة التي تحكـ عمم

الخدمة ىي أىـ عامؿ ويكوف شعار "اصنعيا ثـ قـ ببيعيا" الذي يعمؿ في ظمو الجميع ىو المسيطر عمى 
مور في العصر الذىبي لمصناعات الغربية، وذلؾ قبؿ السوؽ. وىذا ىو الحاؿ الذي كانت تسير عميو الأ

ما دثورة الجودة التي بدأت مف الشرؽ والتي أنيت عصر الرفاىية بالنسبة لمصناعات الغربية. وعناندلاع 
ماـ حرب الأسعار. وليذا أتتوافر السمع، يكوف السعر ىو أىـ عامؿ، ولكف لا يمكف الصمود طويلا 

حقيقة نتيجة ؿ الرئيسي الذي يتحكـ في عممية الشراء. ولقد تـ التوصؿ إلى ىذه الامتصبح الجودة الع
 لأبحاث رسمية، بالإضافة إلى الملاحظات العامة والوعي التاريخي.

ىمية الجودة التي تعتبر ميزة تنافسية أكد عمى الذي يؤ  -يتـ إحداث التوازف في الوسط الاقتصادي     
ي عف طريؽ التأكيد الاقتصادي الدائـ عمى أىمية الجودة ف -تسويقية في مشروعات التصنيع أو الخدمة

                                                           
 .15-14 ص ، ص2007، مصر، 3دار الفاروؽ لمنشر والتوزيع، ط المرجع العالمي لإدارة الجودة،مات سيقر ترجمة خالد العامري،   1
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عنى بجمع المعمومات، فيي تعمؿ عمى تنظيـ أساليب تنيا أجميع المشروعات. إف الجودة، بالإضافة إلى 
الإنفاؽ، كما أنيا تعتبر وسيمة للاقتصاد في استخداـ الموارد المتاحة )المواد الخاـ، الآلات، الوقت 

 والموارد البشرية(.

 أهداف الجودة: -2

بالتطورات التي يمكف قياسيا، والتي عادة ما يمكف تحقيقيا بشكؿ تعبر أىداؼ الجودة عف بياف      
سنوي. إف المعنى التي تتضمنو ىذه الأىداؼ أنو قد تـ إنشاء خط أساسي لمجودة، وبالتالي قد يكوف 
قياس التطورات في الجودة أمرا ممكنا. علاوة عمى ذلؾ، تتضمف ىذه الأىداؼ الافتراض الذي مفاده أف 

  1متخصص يعرؼ جيدا جودة الأجزاء التي يتـ تصنيعيا.كؿ مدير وعامؿ 

بشكؿ عممي، تعتمد ىذه الأىداؼ عمى الدقة ودرجة الميارة والعديد مف الحاجات المعنوية المتعمقة 
بالأفراد. ومف منطمؽ الوعي بيذا الأمر، فإنو يجب أف يتـ تحديد أىداؼ الجودة مع مديري التصنيع 

الأجزاء التي يتـ إنتاجيا بطريقة قابمة لمقياس مثلا سجلات عدد الأخطاء لتطوير جودة عممية التصنيع و 
وظروؼ ىذه الأخطاء وعدد الوحدات المعيبة، بالإضافة إلى مدى المعاناة في أثناء دعـ أي نظاـ قابؿ 

 لمبرمجة. 

السمعة إف جودة المنتج أو الخدمة لابد ليا مف ربطيا بالمضموف الاقتصادي الذي يصنع المنتج أو     
بشكؿ مربح بالنسبة لممؤسسة مف جية وبحيث يكوف السعر بمتناوؿ القدرة الشرائية لمزبوف مف جية أخرى، 
ومف الضروري أيضا ربط الجودة بحاجات المجتمع ذات الصمة بالصحة والسلامة والأماف والتي تمس 

  2الإنساف والبيئة.

داخؿ المؤسسة أو خارجيا، حيث أنو عمى القيادة إف اليدؼ الرئيسي لمجودة ىو إرضاء الزبوف سواء كاف 
أو الإدارة في المؤسسة أف تتظافر مع الموظفيف والعامميف مف أجؿ حشد كؿ الجيود لتحقيؽ ىذا اليدؼ، 

 ألا وىو رضا الزبوف التاـ، أي لابد أف يحقؽ المنتج رغبات وتطمعات الزبوف.

 
                                                           

 .672ص ، مرجع سابق ،مات سيقر 1
2
 .44، ص سابق مرجع، الطيطيإسماعيؿ خضر مصباح  
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 : بالنسبة لمسمع المصنعة أبعاد الجودة -ثالثا

أبعادا متمثمة في خصائص متعددة ترتبط بالجودة، يمكف مف خلاليا تحديد تمتمؾ السمع المصنعة      
     1:، وىي تتمثؿ فيقدرة إشباعيا لمحاجات

 :الخصائص التشغيمية الأساسية لممنتج. الأداء  

 العناصر الإضافية التي تضاؼ إلى المزايا الأساسية.: المزايا 

  :المنتج لمدة زمنية متوقعة. احتمالية تشغيؿالموثوقية 

 الدرجة التي يتلاءـ عندىا المنتج مع المعايير الموضوعة مسبقا.: توافق والانسجامال 

 كـ يعمر المنتج قبؿ أف يتـ استبدالو؟ :أو التحمل المتانة 

 سيولة وسرعة الحصوؿ عمى الإصلاح. :النفع أو الفائدة 

 و الشـ.كيؼ يبدو المنتج عند الممس أو التذوؽ أ :الجمال 

 الزبوف مف المنتج ضماف عدـ تضرر: الأمن. 

 :اعتبارات أخرى تعتمد عمى الاسـ التجاري والإعلاف وما شابو. الاهتمامات الأخرى 

 علاقة الجودة بالتسويق: -رابعا

المؤسسات لزيادة الإنتاجية، تحسيف مستوى كفاءة العمميات وتقميؿ تكاليؼ الجودة، لذا يجب  تسعى      
 2الآثار الآتية: أف نمتمس

 

 
                                                           

، 1، إثراء لمنشر والتوزيع، ط-مفاهيم وتطبيقات–تحقيق الدقة في إدارة الجودة  SIX SIGMAمحمد عبد العاؿ النعيمي، راتب جميؿ صويص،  1
 .17، ص 2008عماف، 

  .24، ص مرجع سابق، العزاوي محمد عبد الوىاب 2



 00111الإطار النظري حول مواصف ات الجودة البيئية الأيزو                 الفصل الثاني  
                           وعلاقتها بالأداء التسويقي     

 

70 

 أثر الجودة في تحسين الإنتاجية: -1

  يؤدي تحسيف الجودة إلى زيادة مطابقة المخرجات، أي زيادة نسبة المخرجات إلى المدخلات وىذا
 يعني زيادة الانتاجية.

   يؤدي تحسيف الجودة إلى ارتفاع كفاءة العمميات، تقميؿ كمؼ التقويـ وتقميؿ كمؼ الفشؿ الخارجي
 مي، وىذا يعني تقميؿ الكمؼ.والداخ

 وتقميؿ الكمؼ إلى زيادة الربحية. يؤدي زيادة الإنتاجية 

 أثر الجودة عمى رضا الزبون والمركز التنافسي: -2

يؤدي اىتماـ المؤسسات بالجودة إلى زيادة رضا الزبوف وتعزيز المركز التنافسي لممؤسسة مف خلاؿ     
 1استغلاؿ مواردىا وتخفيض الكمؼ:

  تحسيف الجودة إلى تحسيف كفاءة استغلاؿ الموارد وتحسيف كفاءة العممية الإنتاجية.يؤدي 

   يؤدي تحسيف كفاءة الموارد والعممية الإنتاجية إلى تحسيف المركز التنافسي إلى زيادة نسبة
 السعر/الكمفة.

 لى زيادة الحصة السوقية الذي بدوره يؤدي إلى زيادة  يؤدي تحسيف الجودة إلى زيادة رضا الزبوف وا 
 العائد.

 .يؤدي زيادة نسبة السعر/الكمفة وزيادة العائد إلى زيادة الربحية 

 

 

 

 
                                                           

 .25، ص مرجع سابق، العزاوي محمد عبد الوىاب 1
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 علاقة الجودة بالحصة السوقية، التكاليف والأرباح:  -3

  لقد أثبتت الدراسات أف تحسيف جودة سمع وخدمات المؤسسات، يسمح ليا بالبيع بأسعار مرتفعة، ورفع
 1زيادة ربحيتيا.حصتيا في السوؽ، مما يساىـ في 

  تعتبر الجودة كمصدر لمتوفير، حيث أثبتت الدراسات أف الجودة ليست ىي المسؤولة عمى ارتفاع
نما ىي اللاجودة، إذ أف ىذه الأخيرة ليا آثار مباشرة عمى التكاليؼ مف حيث: الفحص،  التكاليؼ وا 

تحقيؽ وتحسيف الجودة يسمح الرقابة، الفضلات، تراجع الزبائف، الإصلاحات والتعويضات...، إلا أف 
صلاحات والتعويضات بتفادي ىذه التكاليؼ، وذلؾ بالمساىمة في تخفيض حالات عدـ المطابقة، والإ

الناتجة عنيا، ومف ثـ المساىمة في تخفيض التكاليؼ الكمية لممؤسسة المتكونة مف تكاليؼ الانتاج 
 والخدمات، وىذا ما سيؤدي إلى زيادة أرباح المؤسسة.  

 ىـ تحسيف الجودة في الرفع مف مردودية نشاطات المؤسسة، وزيادة إنتاجيتيا، وبالتالي تخفيض يسا
التكاليؼ، كما تساىـ في كسب رضا ووفاء الزبائف، وزيادة ثقتيـ بسمع وخدمات المؤسسة، مما 

 يساعدىا عمى فرض أسعار مرتفعة وبالتالي زيادة أرباح المؤسسة.

 ات التنافسية لممؤسسة:علاقة الجودة بالاستراتيجي -4

 M.Porterتعتبر الجودة عامؿ ميـ لنجاح الاستراتيجيات التنافسية الأساسية الثلاثة التي اقترحيا     
عمى أساس التكاليؼ والتميز والتركيز، فعمى الرغـ مف الاعتقادات والمتمثمة في استراتيجية السيطرة 

استراتيجية السيطرة بواسطة التكاليؼ، إلا أف  السائدة التي ترى بأف الجودة لا تمعب دور ميـ في
الصناعات اليابانية أثبتت عكس ذلؾ، حيث أثبتت أف الاستراتيجيات التي تركز عمى أبعاد الجودة مثؿ: 

الاعتمادية، تكوف أكثر و المطابقة )غياب الأخطاء والأعطاب الوظيفية لعمميات الإنتاج(، الصلاحية 
  2جيات، حيث أف الجودة تعتبر كمرادؼ لزيادة فعالية نظاـ الإنتاج.فعالية مف غيرىا مف الاستراتي

                                                           
1

، الممتقى الدولي الرابع حوؿ المنافسة والاستراتيجيات في تنافسية المؤسسةيزو أهمية الجودة الشاممة ومواصفات الأد، وعيؿ ميمود، قرومي حمي 
    .  2، ص 2010التنافسية لممؤسسات الصناعية خارج قطاعات المحروقات في الدوؿ العربية، البويرة، نوفمبر 

2
 .4، ص مرجع سابق 
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كما أثبتت أف الاستراتيجيات التي تقوـ عمى الجودة ىي بمثابة وسيمة لرفع مستوى الإنتاجية، وىذا وقد 
أثبتت أيضا عكس الاعتقادات التي ترى بأف ىناؾ علاقات مشتركة بيف الأسعار المنخفضة والجودة 

بيف الأسعار المرتفعة والجودة المرتفعة، وذلؾ بعرضيا لمنتجات في الأسواؽ الخارجية ذات المنخفضة، و 
جودة عالمية، ولكف بأسعار منخفضة وىذا يثبت أف تحسيف الجودة يساىـ في تخفيض التكاليؼ وبالتالي 

 في نجاح السيطرة بواسطة التكاليؼ.

جودة تعتبر كعامؿ تميز بيف معروضات المؤسسات، أما بالنسبة لدور الجودة في استراتيجية التميز، فال
وتعتبر كبعد مف الأبعاد الأساسية في استراتيجية التميز، حيث تركز ىذه الأخيرة عمى بعد التصميـ، 
 خاصة التصميمات الابتكارية لمسمع والخدمات التي تضمف أحسف إشباع لحاجات ورغبات الزبائف

، بالإضافة إلى أبعاد أخرى متمثمة في الأداء، الخصائص الثانوية، والمستيمكيف مقارنة بمنتجات المنافسيف
الخدمات المرتبطة بيذه المنتجات والتي تساىـ في زيادة وفاء الزبائف والمستيمكيف، إمكانية فرض أسعار 

 مرتفعة وزيادة أرباح المؤسسة.

المتمثميف في المطابقة والتصميـ  أما بالنسبة لاستراتيجية التركيز فيي ترتكز عمى البعديف السابقيف لمجودة
وكذا المزايا المكتسبة في مجاؿ الجودة، وىذا ما يساعد المؤسسة عمى اختراؽ أجزاء في السوؽ ذات 

 المردودية واكتساب ثقة ووفاء زبائنيا.

أثر الجودة في تحسيف الإنتاجية، تحسيف رضا الزبوف، زيادة الحصة السوقية، زيادة ويمكف تمخيص       
 في الشكؿ الموالي: بحية وبالتالي تعزيز المركز التنافسي لممؤسسة الر 
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 علاقة الجودة بالتسويؽ (:07شكل رقم )

 

 

   

 

 

 

 

 

 دار وائؿ لمنشر والتوزيع، ،1، طiso 14000و iso 9000 أنظمة إدارة الجودة والبيئةمحمد عبد الوىاب العزاوي،  المصدر:
 .27ص  ،2002 عماف،

 

 مفاهيم نظرية حول البيئة الثاني:  طمبالم

البشرية   ،تحظى البيئة بالاىتماـ في جميع دوؿ العالـ، نظرا لتأثيرىا الكبير عمى الحياة الإنسانية    
 العالـ، فكما تشير المعمومات أف التموث في مصادر الماء واليواء قد وصؿ إلى مستويات قياسية،و 

نفؽ الكثير مف الأمواؿ لصالح تطوير أو إنتاج أدوات جديدة صديقة لمبيئة فأصبحت معظـ المؤسسات ت
دراستيا  سيتـ التطرؽ إلى تعريؼ البيئة، أبعادىا، مبرراتو  1مف شأنيا تقميؿ عمميات التموث المختمفة.

  وعلاقتيا بالتسويؽ كما يمي: 

 

                                                           
 .139، ص 2015، عماف، 2، دار صفاء لمنشر والتوزيع، طإدارة التسويقح النسور، إياد عبد الفتا 1

 تحسين الجودة

تحسين 

كفاءة 

استغلال 

 الموارد

تحسين 

عملية 

 الإنتاج

زيادة رضا 

 الزبون

 

 

قيةزيادة الحصة السو تحسين المركز التنافسي  

 زيادة العائد زيادة نسبة السعر/الكلفة

 زيادة الربحية



 00111الإطار النظري حول مواصف ات الجودة البيئية الأيزو                 الفصل الثاني  
                           وعلاقتها بالأداء التسويقي     

 

74 

 تعريف البيئة:  -أولا

في عصرنا الحاضر لما لو تأثير صميمي عمى  ةبر مصطمح البيئة مف المصطمحات الياميعت    
 :وسنوضحو لغة واصطلاحا ووفؽ وجيات نظر الباحثيف كما يميمعطيات الحياة، 

 البيئة لغة واصطلاحا: -1

عنى نزلتو وىيأتو، قاؿ ا﵀  بمإف كممة البيئة في المغة العربية مشتقة مف "بوأ" ويقاؿ تبوأت منزلا     
وبذلؾ يمكف القوؿ أف كممة البيئة تعني  ﴾في الأرض يتبوأ منيا حيث يشاء وكذلؾ مكنا ليوسؼ﴿ :تعالى

  1المكاف وحالاتو الطبيعية.

فقد ترجـ إلى المغة العربية بعبارة "عمـ البيئة" التي وضعيا العالـ الألماني  Ecologyأما مصطمح      
Ernest Haeckel  بعد دمج كممتيف يونانيتيف ىما  1866عاـOikes ىا مسكف، وومعناLogos 

العمـ الذي يدرس علاقة الكائنات الحية بالوسط الذي تعيش فيو، وييتـ ىذا "ومعناىا عمـ، وعرفيا بأنيا: 
العمـ بالكائنات الحية بالوسط الذي تعيش فيو وييتـ ىذا العمـ بالكائنات الحية وتغذيتيا، وطرؽ معيشتيا 

ؿ ثكما يتضمف أيضا دراسة العوامؿ غير الحية موتواجدىا في مجتمعات أو تجمعات سكنية أو شعوب، 
والكيميائية  خصائص المناخ )الحرارة، الرطوبة، الإشعاعات، غازات المياه واليواء( والخصائص الفيزيائية

 2للأرض والماء واليواء".

 بعض التعاريف الخاصة بالبيئة: -2

 ما يمي:وسنأخذ منيا  تتعدد التعاريؼ حوؿ البيئة    

الأشياء الكمية التي تحيط بالشيء، وبالنسبة لممؤسسة بأنيا كؿ شيء " :فيي Brownنظر  وجيةفمف  -
 3."يحيط بيا

                                                           
 .17، ص 2011، عماف، الأردف، 4دار الشروؽ لمنشر والتوزيع، الطبعة العربية  المدخل إلى العموم البيئية،سامح الغرايبة، يحي الفرحاف،  1
 .09، ص 2014، الأردف، 1، دار دجمة، طعشرينالتحيات البيئية في القرن الحادي والمالؾ حسيف حوامده،  2
3
 .52، ص 2007، 2دار حامد لمنشر والتوزيع، عماف، طاستراتيجيات التسويق )مدخل كمي وتحميمي(، محمود جاسـ محمد الصميدعي،  
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فتعرؼ البيئة عمى أنيا: "ذلؾ النظاـ الفيزيائي والبيولوجي الخارجي الذي يحيا فيو  الأمم المتحدةأما  -
 1ترابطة فيما بينيا".الإنساف والكائنات الأخرى، وىي كؿ متكامؿ تشتمؿ عمى عناصر متداخمة وم

وتشمؿ ضمف ىذا ما تعرؼ البيئة عمى أنيا: " الحيز الذي يمارس فيو البشر مختمؼ أنشطة حياتيـ، ك -
الإطار كافة الكائنات الحية مف الحيوانات والنباتات التي يتعايش معيا الإنساف أو يشكلاف سويا سمسمة 

 2رات طاقات الحياة".متصمة فيما بينيـ وما يمكف أف نطمؽ عميو تجاوزا دو 

نستنتج باختصار أف البيئة ىي كؿ مكونات الوسط الذي يتفاعؿ معو الكائنات الحية  ،ومما تقدـ      
 مؤثرا أو متأثرا بو.

 البيئة:  مكونات -انيثا

  3يمكف تمخيص مكونات البيئة بمفيوميا الواسع عمى النحو التالي:     

ف ىواء وما ينمو عمييا مف نبات وما تحتضنو مف حيوانات، وتشمؿ الأرض وما حوليا مالطبيعة:  -1
وجدت بشكؿ طبيعي. وتمثؿ الطبيعة الموارد المتاحة للإنساف لمحصوؿ عمى حاجاتو مف غذاء وكساء 

 ودواء ومأوى ومواد مختمفة.

ىـ مجموع الأفراد القاطنيف عمى الأرض في عصر ما. والسكاف ىـ المؤثر والمغير في  السكان: -2
 كوف الطبيعي لمبيئة مف أجؿ حياة مريحة تميؽ بكرامة الحياة البشرية.الم

يقصد بو الأنشطة التي يمارسيا السكاف في علاقاتيـ مع الوسط المحيط بيـ، التنظيم الاجتماعي:  -3
والذي يحتوي صور معيشتيـ وأنماط حياتيـ، بجميع ما فييا مف نظـ وتنظيمات لمعلاقات، إشباع 

 المشكلات. لمحاجات ومعايشة

يقصد بيا أنواع التقنيات المختمفة التي استحدثيا الإنساف والتي مكنتو مف استثمار موارد التكنولوجيا:  -4
 البيئة لتمبية حاجاتو وتطمعاتو.

                                                           
1
 .57ص ، 2007، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، التسويق الأخضرتامر البكري، أحمد نزار النوري،  

 .66، ص 2007، الإسكندرية، 1شركة الجلاؿ لمطباعة، ط السياحة والبيئة،يسرى دعبس،  2
، عممف، 1، دار المناىج لمنشر والتوزيع، طمقدمة في اقتصاد البيئةنوزاد عبد الرحمف الييتي، حسف ابراىيـ الميندي، عيسى جمعة ابراىيـ،  3

 .18، ص 2010
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 1يشتمؿ عمى ما يمي:ولقد اتسع مفيوـ البيئة مع تزايد إدراؾ الإنساف واتساع قاعدة معارفو وبات      

تشمؿ نواحي التنمية الصناعية واستخداـ التكنولوجيات الخاصة بتوفير الطاقة و  البيئة التقنية: -
 واستخداـ الموارد الطبيعية.

 وتشمؿ جوانب التنمية الاقتصادية وتكاليؼ حماية البيئة. البيئة الاقتصادية: -

 وتغطي جوانب حماية الموارد الطبيعية والوقاية مف الأضرار الطبيعية. البيئة الطبيعية: -

 المبادئ والقيـ السائدة في المجتمع. ،التقاليد ،وتشمؿ العادات البيئة الثقافية: -

قوؽ الح، وتشمؿ الوعي القومي العاـ، التربية البيئية، الوعي الصحي، الجريمة البيئة الاجتماعية: -
 والعادات.

 وتضـ الأىداؼ والتشريعات البيئية. البيئة التنظيمية: -

 لبيئة:مبررات دراسة ا -ثالثا

 2يمكف إيجاز أىـ مبررات دراسة البيئة بالنقاط التالية:     

  إف المؤسسة ما ىي إلا جزء صغير مف محيط كبير تعمؿ فيو مما يتطمب فيـ ىذا المحيط
والتفاعؿ معو، لأنو يمثؿ النظاـ الكبير بينما المؤسسة تحتؿ الجزء الصغير في ىذا المحيط 

 الكبير.

 نوع مف التوافؽ مع الظروؼ المتغيرة التي قد تكوف مصدر تيديد  تدرس البيئة مف أجؿ خمؽ
 لوجود المؤسسة مف جية ومف جية أخرى لوجود فرص لصالح المؤسسة.

  إف دراسة البيئة توفر لممؤسسة المعمومات الواضحة التي تعمؿ عمى أساسيا وتمكنيا مف مجابية
 ع عناصر البيئة الأخرى.حالة عدـ التأكد ومحاولة التكيؼ مف أجؿ إقامة علاقات م

                                                           
 .19، ص مرجع سابقي وآخروف، نوزاد عبد الرحمف الييت 1
2
 .48، ص 2006،  عماف، الأردف، 1، دار المناىج لمنشر والتوزيع، طمبادئ التسويقمحمود جاسـ الصميدعي، بشير عباس العلاؽ،  
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 علاقة البيئة بالتسويق: -رابعا

لعدة سنوات مضت كاف يبدو أف أىداؼ المؤسسات والأىداؼ البيئية تتضارب أو تتناقض وبشكؿ      
كبير عمى وفؽ المبدأ القائؿ: "إف الذي يكوف مفيدا لأحد الطرفيف يكوف مضرا لمطرؼ الآخر". ولفترة ما 

ى درجة عالية مف الصحة، حيث بدأت الانتقادات توجو وبشكؿ كبير إلى كاف يبدو ىذا القوؿ عم
بسبب الآثار السمبية لمنتجاتيـ عمى البيئة، وما أكد ذلؾ أيضا ارتفاع مستويات تموث المياه  المسوقيف

 1واليواء في العديد مف مدف العالـ إلى درجات خطيرة ومستويات غير مسبوقة.

ناية المسوقيف وبشكؿ كبير نحو الاىتماـ بيذا الموضوع، لذا فقد بدأوا إف ىذه الانتقادات وجيت ع    
ييتموف بتصحيح البرامج التي تيدؼ إلى حماية البيئة وجعموا مف ذلؾ جزءا مف مسؤولياتيـ الاجتماعية. 

بأنو عمى المسوقيف أف يكونوا واعيف أو مدركيف لمتيديدات والفرص  Kotlerوضمف ىذا السياؽ يرى 
لأربعة توجيات أساسية، تتضمف نقص المواد الأولية، ارتفاع كمؼ الطاقة، ارتفاع مستويات  المرافقة

 التموث وتغير دور الحكومات.

  2وفيما يأتي توضيح مختصر لكؿ عامؿ مف ىذه العوامؿ:    

لمواد إف المواد الأولية الموجودة في الأرض تتألؼ مف المواد غير المحدودة واتناقص المواد الأولية:  -1
المحدودة القابمة لمتجديد وغير القابمة لمتجديد. إف النوع الأوؿ يتضمف موارد مثؿ اليواء، والتي تعاني 
أصلا في الوقت الحاضر مف مشكلات كبيرة، فضلا عف أف ىناؾ بعض المجموعات ترى أف ىذه الموارد 

توحيد جيودىا لتحقيؽ الاستخدامات تواجو خطرا في الأمد البعيد، وىكذا فإف المجموعات البيئية قد قامت ب
الأنسب ليذه الموارد بسبب الخطر المحتمؿ، فضلا عف أف ىناؾ بعض الأضرار التي حدثت فعلا مثؿ 

 ثقب طبقة الأوزوف.

أما الموارد المحدودة القابمة لمتجديد فتتضمف الغابات والغذاء والتي يجب أف تستعمؿ بدقة وحكمة، فمثلا 
عادة التشجير أدى النقص في مساحات ا لغابات إلى توجو المؤسسات نحو الحفاظ عمييا وحماية التربة وا 

 تحسبا لمقابمة الطمب المستقبمي.
                                                           

1
 .59ص  مرجع سابق،تامر البكري، أحمد نزار النوري،  
2
 .60ص  مرجع سابق، 
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أما الموارد المحدودة غير القابمة لمتجديد فتتضمف النفط والفحـ والحديد...إلخ والتي عندما تنفذ قد تسبب 
وىنا تتجو العديد مف المؤسسات لمتركيز  مشكلات حقيقية لكوف ىذه المواد محدودة ولا يمكف تجديدىا.

 عمى البحث والتطوير لإيجاد مواد بديمة تسيـ في تقميؿ استنزاؼ الموارد الطبيعية.

نما تيدد  ارتفاع كمف الطاقة: -2 يعد ىذا الأمر مف أخطر المواضيع التي لا تواجو المؤسسات فحسب وا 
 كيانات دوؿ بأكمميا وتيدر مصادر الشعوب.

أحد شراييف الحياة الأساسية التي مف دوف توفرىا لا يمكف أف تستمر عممية الحياة في السير  فالطاقة ىي
 بنفس النسؽ، لذا فإف الندرة في موارد الطاقة أو ارتفاع كمفيا يسبب مشكاؿ جسيمة.  

لأسباب أف النفط مثلا ىو إحدى الموارد المحدودة غير القابمة لمتجديد، والذي يعد أحد ا Kotlerوىنا يرى 
الأساسية لمعديد مف المشكلات الاقتصادية والسياسية في العالـ بسبب الطمب الكبير عميو وشيوع استعمالو 
في مختمؼ القطاعات ومحدوديتو. لذلؾ فقد توجيت العديد مف المؤسسات في الوقت الحاضر نحو البحث 

 عف مصادر بديمة مناسبة مف ناحية السعر وأقؿ ضررا عمى البيئة.

لقد أثبتت الدراسات العممية الحديثة بأف الدمار قد بات خطرا ييدد جميع رتفاع مستويات التموث: ا -3
أجزاء البيئة عمى كوكب الأرض بشكؿ سيؤثر مستقبلا عمى سير الحياة وتطورىا فعمى مدى التاريخ كانت 

الحمـ البركانية مناطؽ  العواصؼ والأعاصير والفيضانات تقتمع أشجار الغابات أو تمتيـ النيراف أو تكتسح
طبيعية شاسعة، وىذا ما يعرؼ بالتموث الطبيعي. لكف الطبيعة سرعاف ما كانت تعيد استقرارىا البيئي بعد 
مدة وجيزة لا سيما إف كاف التغير محدودا وموقعيا إلا أف تطور الأنشطة البشرية الصناعية والزراعية 

تأثيرات البيئية تتمثؿ بتصريؼ المخمفات الصناعية السامة والعمرانية وغيرىا قد أفرزت نوعا جديدا مف ال
أو بإطلاؽ الغازات السامة أو العناصر ذات النشاط الإشعاعي المدمر وما إلى ذلؾ وىذا ما يعرؼ 

   1بالتموث البشري المنشأ.

بيئة، إف الحكومات تتبايف في اىتماماتيا وجيودىا المبذولة مف أجؿ حماية التغيير دور الحكومات:  -4
فعمى سبيؿ المثاؿ فإف الحكومة الألمانية تقوـ بجيود كبيرة في المجاؿ البيئي، وىذا التوجو يعود لعدة 

                                                           
 .61 ص مرجع سابق،تامر البكري، أحمد نزار النوري،  1
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أسباب ومف أبرزىا ىو حركة حزب الخضر في ألمانيا. وفي الوقت نفسو ىناؾ العديد مف الدوؿ التي لا 
 يات المتاحة ليا.توجو الاىتماـ الكافي ليذا الموضوع وقد يكوف ذلؾ بسبب ضعؼ الإمكان

ولكف عمى الرغـ مف ذلؾ فإف التشريعات الخاصة أصبحت مطمب عالمي تجاوز حدود المحيط حيث أف 
 الأمـ المتحدة ومنظماتيا المتخصصة بدأت تدخؿ في ىذا المجاؿ، وبنفس الوقت فإف ىناؾ العديد مف

ا تبني معايير بيئية خاصة قد لى أسواقيإالدوؿ باتت تفرض عمى الشركات الأجنبية الراغبة في الدخوؿ 
 تختمؼ مف دولة لأخرى.

أف المسوقيف يجب أف يكونوا واعيف أو مدركيف  Enisيرى  ،فضلا عف العوامؿ الأربعة آنفة الذكر    
لحقيقة أخرى ألا وىي الزيادة السكانية وعلاقتيا بالموارد الطبيعية. فيو يشير إلى أف بداية نشوء الحياة 

لاييف السنيف ليصبح عدد السكاف مميار نسمة، ولكف مع تطور الحياة تضاعؼ عمى الأرض تطمبت م
عدد السكاف مف مميار إلى اثنيف خلاؿ ثمانيف سنة فقط، وبعدىا تضاعؼ خلاؿ خمسة وعشروف سنة إلى 
أربعة مميارات، وىو مستمر بالزيادة بشكؿ كبير مع حصوؿ تناقص واضح في الموارد الطبيعية اللازمة 

 1الحياة عمى كوكب الأرض.لديمومة 

 المطمب الثالث: مفاهيم حول الجودة البيئية

 :مدخل لدراسة الجودة البيئية -أولا

وعمى  1972لمبيئة في استكيولـ سنة  دولي فيو أوؿ مؤتمرتفجرت قضية البيئة منذ التاريخ الذي عقد     
وتبيف خطورتيا عمى الحياة البشرية  أثره توالت صيحات التحذير لمعالـ تنبو إلى وجود المشكلات البيئية

عقد مؤتمر الأغذية الدولي للأمـ المتحدة الذي ناقش مشكمة عدـ إدراؾ التوازنات بيف  1974وفي سنة 
تمتيا في نفس السنة  1975الطاقات الإنتاجية، ثـ دور منظمة اليونسكو في التخطيط والوعي البيئي سنة 

المتخصص في البيئة، كما تـ التعاوف بيف الييئتيف السابقتيف في ىيئة الأمـ المتحدة مف خلاؿ برنامجيا 

                                                           
 .63ص  مرجع سابق،، تامر البكري، أحمد نزار النوري 1
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تحت عنواف التعايش مع المحيط الحيوي، بالإضافة  1992-1982المجاؿ البيئي حيث خصصت الفترة 
  1991.1إلى مرفؽ البيئة العالمي سنة 

لبيئية أثناء إدارة وأثناء ىذه الفترة تـ حث المؤسسات الصناعية عمى إعطاء أىمية خاصة للاعتبارات ا
الأنشطة الإنتاجية وعمى ضرورة إنشاء دائرة تنظيمية مختصة بتتبع الآثار البيئية ومعالجتيا، وىذا ما تـ 

، إذ اعتبرت العمميات الإنتاجية غير 1992)ريو ديجا نيرو( سنة قمة الأرض  مؤتمر التأكيد عميو في
يعية مف طرؼ المؤسسة الصناعية ىي السبب الرئيسي المخططة بيئيا والاستخداـ غير الرشيد لمموارد الطب

لتدىور البيئة، كما عدت ىذه القمة كنقطة تحوؿ ميمة في الاىتماـ لبناء نظاـ دولي خاص بالجودة 
العالمية لمتقييس بإصدار سمسمة المواصفات  المؤسسةالبيئية عمى مستوى العالـ، حيث تـ عمى إثره قياـ 

. كما يمكف إدراج بعض المساىمات الدولية في نفس 1996سنة  14000يزو الدولية الخاصة بالبيئة الأ
، قمة 2000، برنامج الأمـ المتحدة في نفس السنة، مؤتمر لاىاي سنة 1997المجاؿ، مثؿ مؤتمر كيوتو 

( في مدينة جوىانسبورغ 04/09/2002إلى  26/08التي عقدت خلاؿ الفترة ) 2002جوىانسبورغ سنة 
، العاممة عمى ترسيخ بعض المفاىيـ )الإنتاج الأنظؼ، 2015عاىدات الحديثة إلى غاية بالإضافة إلى الم

 الطاقات المتجددة والمنتج الأخضر...(.

 لتعامؿ مع البيئة:في ا المنيج التقميدي والمنيج الحديثويوضح الجدوؿ الموالي      

 

 

 

 

 

                                                           
1

مع الإشارة إلى –استخدام الإدارة البيئية كمدخل لترشيد استهلاك الموارد الاقتصادية في المنشآت الصناعية براىيمي شراؼ، قويدري محمد،  
ديمية لمدراسات الاجتماعية والإنسانية، قسـ العموـ الأكا (،2013-2000( خلال الفترة )ECDEحالة مؤسسة الإسمنت ومشتقاته بالشمف )

 .43، ص 2016، جانفي 15الاقتصادية والقانونية، العدد 
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 مناىج التعامؿ مع البيئة (:06جدول رقم )

 لمنهج المسؤول بيئياا المنهج التقميدي 
 الاستخداـ غير الكؼء لمموارد -
 الاىتماـ بالمنتج النيائي فقط -
 التحكـ بالآلة مف خلاؿ العلاقات العامة -
 الاعتماد عمى الاستجابة -
 الاىتماـ بتوافؽ إدارة الأنظمة بيئيا -
 الاتصاؿ مف جانب واحد -

 الاعتماد عمى إنتاجية الموارد -
 اج النظيؼ بشكؿ متكامؿالاىتماـ بالإنت -
 مراقبة البيئة في عمؿ المؤسسة ككؿ -
 العمؿ الإيجابي -
 الاىتماـ بتوافؽ دورة المنتج وتصميـ العمؿ بيئيا -
الاتصاؿ المفتوح مف جميع الطرؽ والحوار  -

 النشط
د الاقتصادية في المنشآت الصناعية استخدام الإدارة البيئية كمدخل لترشيد استهلاك الموار براىيمي شراؼ، قويدري محمد،  المصدر:

الأكاديمية لمدراسات  (،2013-2000( خلال الفترة )ECDEمع الإشارة إلى حالة مؤسسة الإسمنت ومشتقاته بالشمف )
 .43، ص 2016، جانفي 15الاجتماعية والإنسانية، قسـ العموـ الاقتصادية والقانونية، العدد 

 
 الجودة البيئية: تعريف -ثانيا

  لجودة البيئية: ا وفيما يمي سيتـ تعريؼلجودة والبيئة، د تـ تعريؼ الق    

عمى أنيا: "تحقيؽ متطمبات حماية المجتمع والطبيعة مف خلاؿ المساىمة في  عرفت الجودة البيئية -
تقميؿ المؤثرات السمبية عمى البيئة ومنع وقوعيا وتقديـ منتج لا يؤثر سمبيا عمى الزبوف ويكوف صديقا 

  1ة".لمبيئ

 التخطيط، الإسكاف،) المؤسسة خيارات يتضمف مستعرض عمى أنيا: "مفيوـالجودة البيئية كما عرفت  -
 مثؿ ذاتية أكثر ومعايير البيئية، الاستدامة كما يتضمف المعايير، الأىداؼ ....(والصناعة الطاقة النقؿ،
 الخيارات تأثير حجـ فقط ليس عتبارالا بعيف يأخذ البيئية الجودة مفيوـوبالتالي، إف  2.الحياة" جودة

 السكافكيفية تأثيره عمى  أيضا ولكف ،(والبيئي الاقتصادي) عمى النطاؽ الواسع عمى البيئة الاجتماعية
 الجودة البيئية أف نعتبر أف كما يمكف .سيئة أو إف كانت جيدة اليومية والحياة الخيارات بيذه المعنييف

                                                           
1

كمدخل لتحسين وتنمية أداء المؤسسة الاقتصادية  14000يزو إدارة الجودة الشاممة البيئية وفقا لمعايير الأعبد الكريـ شوكاؿ، طارؽ راشي،  
 .05، ص 2010جامعة مولاي الطاىر، سعيدة، ديسمبر وطني حوؿ: إدارة الجودة الشاممة وتنمية أداء المؤسسات، ممتقى ، من الناحية البيئية

2
 http://www.techno-science.net/?onglet=glossaire&definition=3546, consulter le : 29/08/2016. 

http://www.techno-science.net/?onglet=glossaire&definition=3546
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 والصحية البيئية ونتائجيا المعنية المؤسسة لخيار والاجتماعية قتصاديةالا الفوائد نسبة إلى تقريبا تقاس
 الوقت. مرور مع الخيار ىذا اتخاذ عمى القدرة مرجحة الحياة، عمى جودة

أنيا: "مفيوـ معاصر في منظومة آليات حماية البيئة وصيانتيا، ويقصد بيا درجة مدى أيضا  وعرفت -
 الطبيعية والبشرية لأي مشروع وفؽ معايير دولية قياسية موحدة".المحافظة عمى جودة مكونات البيئة 

  1وىي أيضا: "عممية قياس الأداء البيئي وفؽ المعايير البيئية".

يمكف أف نستخمص مما تـ عرضو، أف الجودة البيئية ىي عبارة عف مطابقة خصائص المنتجات      
 مف خلاؿ تقميؿ الآثار السمبية عمييا. والخدمات لممواصفات العالمية بحيث تحقؽ حماية البيئة

 أبعاد الجودة البيئية: -ثالثا

 2تتجسد الجودة البيئية في ثلاث أبعاد:   

، ؤسسةوجودة عناصر الم ؤسسةوىي تتعمؽ بجودة مكونات البيئة المحيطة بالمالجودة المادية:  -1
 مف منظور بيئي. اوآلياتي

عامميف في المؤسسة أو الييئة المعنية تجاه البيئة داخؿ التي تتعمؽ بسموؾ ال الجودة السموكية: -2
 المشروع وخارجو.

مكاناتيا، وتتمثؿ في خطط  الجودة التفاعمية: -3 والتي تتعمؽ بطموحات المؤسسة وقدرات البيئة وا 
بيئة التنمية المنفذة والمقترحة ومدى توافقيا مع قدرات البيئة بما يحقؽ استمرارية العلاقة المتوازنة بيف ال

 وخطط التنمية.

 

 

 

                                                           
1
 .87، ص 2007، الدار الجامعية، الإسكندرية، في ظل العولمة المعاصرةإدارة البيئة والتنمية المستدامة خالد مصطفى قاسـ،  
2
 .87ص نفس المرجع السابق،  
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 معايير قياس الجودة البيئية: -رابعا

 1تتمثؿ المعايير البيئية الاسترشادية لقياس الجودة البيئية في:   

قياس مدى حسف استخداـ موارد البيئة داخؿ المؤسسة بما يحافظ عمى ىذه الموارد وتنميتيا مف أجؿ  -
 استمرار قدراتيا عمى العطاء.

فظة عمى البيئة المحمية لممؤسسة سواء البيئية اليوائية أو المائية أو الأرضية. مف قياس مدى المحا -
منطمؽ أف ىذه البيئات المحمية ينبغي أف تدخؿ ضمف اىتمامات المسؤوليف عف ىذه المؤسسات. بؿ 

يكولوجية ينبغي أف يمتد ىذا الاىتماـ إلى البيئة الإقميمية والعالمية، مف منطمؽ أف العالـ يمثؿ منظومة إ
 واحدة ومتداخمة.

 قياس درجة التعامؿ الرشيد مع نفايات المؤسسة بكؿ أشكاليا الغازية، السائمة والصمبة. -

قياس درجة الوعي البيئي لدى العامميف بالمؤسسة، مف منطمؽ أف سموكيات العامميف وأدائيـ عنصرا  -
 ميما في آليات منظومة الجودة البيئية. 

 الجودة البيئية:آليات تحقيق  -خامسا

 2تتمثؿ آليات تحقيؽ الجودة البيئية فيما يمي:    

خمؽ إدارات خاصة بالجودة البيئية قدوة بإدارات الجودة الإنتاجية داخؿ المؤسسات تتولى الإشراؼ عمى  -
 برنامج الجودة البيئية داخؿ المؤسسة، ومسؤوليتيا تحقيؽ الجودة البيئية داخؿ المؤسسة وحمقة الوصؿ بيف

 وزارات البيئة.المؤسسة والإدارة المركزية لمجودة البيئية في الييئات العامة لمبيئة أو 

تفعيؿ دور إدارة الجودة البيئية بالييئات العامة المعنية بالبيئة بما يزيد مف درجة كفاءتيا في تحقيؽ  -
 الجودة البيئية في مؤسسات وىيئات الدولة المختمفة. لذا ينبغي تنفيذ ما يمي:

                                                           
1
 . 88، ص مرجع سابقخالد مصطفى قاسـ،  
 .88، ص سابقالمرجع ال نفس 2
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   بمورة طرؽ قياس درجة الجودة البيئية وآلياتيا وتوزيعيا عمى الييئات والمؤسسات المعنية كدليؿ
 استرشادي لإدارات الجودة في المؤسسات المختمفة.

   عقد دورات تدريبية تأىيمية لمسؤولي إدارة الجودة البيئية في المؤسسات المختمفة عمى كيفية
 والمحمية الموحدة لمجودة البيئية.استخداـ وتطبيؽ القياسات الدولية 

لما كاف مبدأ الثواب والعقاب مبدأ أساسي لتقييـ السموكيات وتوجيييا في المسار البيئي التنموي  -
 الصحيح، فإف ىذا المبدأ ينبغي أف يطبؽ عمى مدى الالتزاـ بآليات الجودة البيئية.

والييئات المختمفة بصفة دورية لخمؽ الحس  ضرورة وضع برامج لمتوعية البيئية لمعامميف في المؤسسات -
والضمير البيئي لدى العامميف بما يصوب سموكياتيـ داخؿ الإطار البيئي السميـ، واستشعار روح 

 المسؤولية تجاه المحافظة عمى بيئة المؤسسة سواء الداخمية أو الخارجية بما يحقؽ التنمية المستدامة.

 :14000الأيزو الجودة البيئية وفق مواصفات  -سادسا

 فم ةمسمس، فيذه المواصفات تمثؿ 14000رؽ إلى الجودة البيئية حسب مواصفات الأيزو سنط     
 بما البيئية،والمراجعة  البيئية الإدارة اـنظ فتتضم يىو  يزو،الأ منظمةبؿ ق فم المبتكرة البيئية المعايير

 والجوانب البيئية قةوالعلا الحياة دورةميؿ وتح ،البيئي والأداء المراجعيف تلاىومؤ  والإجراءات المبادئ ايفي
 اةأد يمثؿ وكون ة،يالبيئ الجودة إدارة نظاـ لتنفيذ المؤسسات فم الكثير وتسعى .ةمسمالس معايير في البيئية

 وتخفيض ايأسواق توسيع في ىـيسا بما ة،ؤسسالم أداء فوتحسي فةمالك وتخفيض الإيرادات لزيادة ضرورية
 غير ؤسساتالم وتواج فيما التنافسي، الضرر تجنبالأقؿ  ىمع أو التنافسي فوؽالت قيؽحلت لازـال الوقت
 1يا.منافسي إلى والمنتج الصناعة تخص ةميم تقرارا عف ازؿبالتن مستمرة خطورة النظاـ يذال المنفذة

 

 

                                                           
، المواصفات الدولية 9000والأيزو  14000مبات الموائمة بين الجودة والبيئة في ظل سمسمة الأيزو متطمنير صديؽ سعد ا﵀ العمادي،  1

دراسة حالة في معمؿ إسمنت طاسموجة في السميمانية، أطروحة مقدمة إلى مجمس الجامعة البريطانية العالمية كجزء مف متطمبات نيؿ درجة 
 .  105، ص 2011منتس، دىوؾ، الدكتوراه فمسفة إدارة أعماؿ، جامعة سانت كمي
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 14000الأيزو مفاهيم نظرية حول مواصفات : المبحث الثاني

بارة عف سمسمة مف معايير بيئية أصدرتيا منظمة الأيزو، تيدؼ إلى ع 14000إف مواصفات الأيزو      
 يساعد مما الأخرى الإدارة متطمبات مع تتكامؿ أف يايمكنعممية حماية البيئة ومنع التموث، بحيث 

بالتالي يحسف علاقة المؤسسة بالبيئة، ويجب أف تطبؽ ىذه و  الاقتصاديةفيا أىدا تحقيؽ عمى المؤسسات
 لكي لا والتجارية الإنتاجية الأنشطة عف الناتجة البيئية الآثار مف لمحد العالـ أنحاء جميع المواصفات في

 التجاري، وليذا سنتعرؼ عمى ىذه المواصفات بالتفصيؿ في ىذا المبحث.  التبادؿ أماـ عائقا تمثؿ

 14000مواصفات الأيزو ماهية المطمب الأول: 

 لنشأة والمفيوـ والإصدارات والأىداؼ والتقييـ كما يمي:مف حيث ا 14000الأيزو سنوضح مواصفات     

 :14000نشأة مواصفات الأيزو  -أولا

 لمتنمية الأعماؿ مجمس اقترح جانيرو، دي ريو المنعقد في 1992 عاـ الأرض قمة مؤتمر في    
 المعايير تطورو  والتربة، المياه اليواء، لجودة معايير تضع (ISO)لمتقييس  الدولية المؤسسة أف المستدامة

 .المستدامة التنمية مفيوـ أساس عمى البيئي للأثر الدولية

 دولية معايير لوضع البيئية، الإدارة بشأف ISO/ TC 207 الفنية الأيزو المجنة أنشأت ،1993 عاـ وفي
 التوجييية، والمبادئ 14000 معايير الأيزو بوضع مكمفة المجنة يذهف 1.البيئية الإدارة لأدوات وأنظمة

 عمى أنشطتيا ذلؾ، تستند مع. العمميات أو لممنتجات الأداء معايير مف مستويات أو حدودا تضع فيي لا
كما  .ومنتجاتيا لممؤسسات البيئي الأداء لتحسيف وسيمة أفضؿ ىو الإدارية الممارسات تحسيف أف مبدأ

 لممصطمحات يؽالتنس وفريؽ( GT) العمؿ مجموعات ،(SC) الفرعية توجد لجاف أخرى وىي المجاف
(TCG )لمجنةISO/207/TC   2:التالية المجالات في التوجييية والمبادئ المنتجات تضع معايير  
(SC 1البيئية،  الإدارة : نظـSC 2الصمة،  ذات البيئية والتحقيقات البيئي : التدقيؽSC 3وضع : 

                                                           
1
 Centre du Commerce International, Introduction à ISO 14000 Systèmes de Management 

Environnemental, Bulletin N°78, Genève, Suisse, 2007, P 01.  
2 Ibid, P 02. 
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 تنسيؽ : فريؽTCG، الحياة دورة : تقييـSC 5البيئي،  الأداء : تقييـSC 4البيئية،  العلامات
 المناخ(. تغير :GT 5البيئي،  الاتصاؿ :GT 4المصطمحات، 

 بالنسبة للاستخداـ وقابمة ومفيدة دولية عممية معايير عمى تطوير ISO / TC 207 حرصتكما 
 .تطورىا مستوى عف النظر بغض البمداف، جميع في الأحجاـ، جميع مف لممؤسسات

 ميع المجاف الفنية للأيزو مف: مثؿ ج  TC 207 /ISOوتتكوف        

 المناقشات في بنشاط تشارؾ التي التصويت، في ترغب التي الدوؿ (: ىيPالمشاركة ) الأعضاء -
 .الصمة ذات الوثائؽ جميع عمى والحصوؿ

 المناقشات في المشاركة ولكف التصويت، في ترغب لا التي (: ىي البمدافO) ةالمراقب عضاءالأ -
 .الصمة ذات لمعموماتا جميع عمى والحصوؿ

 في الحؽ وليـ المناقشات في لممشاركة المؤسسات ىذه لممثمي : ىي دعوة(L)الاتصاؿ  مؤسسات -
 .التصويت حؽ لدييـ ليس لكف ،TC المعمومات جميع عمى الحصوؿ

 :14000مفهوم مواصفات الأيزو  -ثانيا

ىذه المعايير تحتوي عمى عدة جوانب  مرتبطة بنظـ الإدارة البيئية، مواصفاتفي الواقع ىناؾ عدة      
 1:فييمتشابية، 

 .تطبيقيا اختيار حرية فمممؤسسة طوعية، معايير -

 مؤسسة.لم البيئي للأداء المستمر التحسيف مفيوـ عمى تقوـ -

 متطمبات مبيت ه المراجعةىذ. تطبيقيا ىيكؿ أو عمييا الحصوؿ تـ التي لمنتائج مراجعة خارجية تتطمب -
 .الزمف مر عمى تتكرر أف ويجب محايدة خارجية وكالات بقيادة ولكف مختمفة

                                                           
1 Paolo Baracchini, Op-Cit, P 20. 
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 مجاؿال في الأولويات تحديدالذي يسمح ب تحميؿال ،مؤسسةلم البيئي لموضع دقيؽ تحميؿ إلى تحتاج -
 واستراتيجية الشركة. سياسة مع بالاتفاؽ تحسيفال أىداؼ ووضع يالبيئ

  .البيئةعمى  تأثيرعوامؿ الأفضؿ لإدارة  ونح عمى المنجزة جيودلم الخارجي الاعتراؼ توفر -

 لي يوضح أبرز المواصفات البيئية:والجدوؿ الموا     

 البيئية جودة المواصفات العالمية لنظاـ ال (:07جدول رقم )

 سنة النشر التشريع المؤسسةالدولة أو  المعيار

EMAS 
BS 7750 

 تحاد الأوروبيالا
 بريطانيا

 تسوية الأمور
 مواصفة وطنية

1993 
1994 

X300 
ISO 14000 
ISO 14000 
ISO 14000     

AFNOR 
 الأيزو 
 الأيزو
 الأيزو

 مواصفة وطنية
 مواصفة عالمية   

 مواصفة عالمية
 مواصفة عالمية

1995 
1996 
2004 
2015 

Source : Paolo Baracchini, Guide à la mise en place du management environnemental en 
entreprise selon ISO 14001, Presses polyethniques et universitaires romandes, 2eme Edition, 
2004, P 20. 

 يوضح الجدوؿ السابؽ المواصفات التالية:     

 :BS 7750المواصفة البريطانية  -1

 نظاما للإدارة البيئية، عرؼ بالمواصفة 1992عاـ  *(BSIالمعيد البريطاني لممواصفات )أصدر       
، لتصدر بطبعة ثانية، والتي لا زالت معتمدة حتى 1994، وقد تـ تنقيحيا عاـ BS 7750البريطانية رقـ 

. إلا أنيا أقؿ مرونة 14000الأف في المممكة المتحدة وقد شكمت أساسا لتطوير المواصفة الدولية الأيزو 

                                                           
* BSI: British Standard Institution. 
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 بوصفيا 14000الأيزو وأكثر تحديدا ويصعب تطبيقيا عمى المستوى العالمي، لذا اعتمدت مواصفة 
 ضمف العممية متطمباتيا وتحقيؽ البريطانية المواصفة شروط تبسيط تـ أف بعد، عالمية قياسية مواصفة
 1.الدولية المواصفة

 : *EMASالمواصفة الأوروبية  -2

وأصبحت سارية  1993تبنى الاتحاد الأوروبي النسخة الخاصة مف إدارة البيئة وخطة التدقيؽ عاـ      
، لتعكس نظاما طوعيا لممنظمات التي ترغب في تقييـ 2001، وتـ تنقيحيا عاـ 1995فعوؿ مف عاـ الم

، إلا أنيا BS 7750وتحسيف أدائيا البيئي. وعمى الرغـ مف اعتماد بناءىا عمى المواصفة البريطانية رقـ 
   2لصارمة عمييا.أكثر المواصفة تشددا وتفصيلا، وذلؾ بسبب تأثير التشريعات البيئية الألمانية ا

 :14000الأيزو  ةدوليالمواصفة ال -3

المنبثؽ مف الوسط الحكومي والمحفوظ بدقة للإقميـ الأوروبي،  EMASجاء ردا عمى نشر لقانوف      
 3حيث شجعت دوائر الأعماؿ الأيزو عمى اقتراح معايير جديدة للإدارة البيئية.

 في افائدتي تكمفو  البيئية، الإدارة نظـ دراسةل فاتىي مف أىـ المواص 14000 الأيزو واصفةم إف    
 الاتحاد مف EMAS التوجيو فإففي الواقع، و  4.الأعماؿ مف نوع أي عمى وتطبيقيا بيا الدولي الاعتراؼ
 ،(الأوروبي الاتحاد في المؤسسة إنتاج مواقع في إلا نفذي) قطاعي وولكن جدا كاملا نيجا يوفر الأوروبي

 مف جزءا ليست لأنياسويسرا  مثؿ البمدافبعض  مؤسسات مف العديد قبؿ مف ستغؿت أف يمكف لا التيو 
 .الأوروبي الاتحاد

                                                           
1

دراسة حالة  2004:14001يزو الأدارة البيئية تقويم مستوى تنفيذ متطمبات نظام الإيثار عبد اليادي آؿ فيحاف، سوزاف عبد الغني البياتي، إ 
 .115، ص 2008، 70، مجمة الإدارة والاقتصاد، العدد العامة لصناعة البطاريات معمل بابل المؤسسةفي 

* EMAS: Eco Management & Audit Scheme. 
2
 .116، ص سابق مرجعيثار عبد اليادي آؿ فيحاف، إ 

3 Paolo Baracchini, Op-Cit, P 24. 
4 Ibid, P 26. 
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 عمؿ منيجية قدـتو  ،مؤسساتلم البيئية لممبادرات توحيد عنصر 14000 الأيزو تمثؿ مواصفة     
 يامن لحدوا مؤسسةلم البيئية الآثار لإدارة البيئية للإدارة نظاـ لإنشاء المطموبة الشروط صؼت يفي. شاممة
 .معتمدة منظمة قبؿ مف موثؽ كوفي أف لاحؽ وقت في يمكف النظاـ ىذاو . الوقت مرورمع 

 الأيزو الدولية المواصفة 1996الأوؿ مف أيموؿ عاـ  في (ISO) سيتقيمل الدولية المؤسسة أصدرتو     
 عتمادامجاؿ  في مايم حدثا اىإصدار  ويعد رة،يوش ميةىأ ةمسمالس مواصفات أكثر فم ىيو ، 14000

 1.البيئة لإدارة التنافسية لاستراتيجياتا

 جنةمال ايطورت( مواصفة 23) فم مؤلفة مجموعة فع عبارة 14000 الأيزو الدولية المواصفات ةمسمس فإ
TC 207  منظمة فيISO ، تقدـ كما و،يمع والسيطرة البيئي التأثير لإدارةبييكؿ  المؤسسات تزود 

 البيئية،الأىداؼ و  السياسات ـوتقوي وصيانة وتنفيذ تطوير بيدؼ ةمالشام اتيوالموج الأدوات فم مجموعة
النياية وتوجو اىتماميا لممواقع  خط في وليس اىمصادر  فم البيئيةشاكؿ الم لمعالجة باستمرار تسعىو 

 الحرجة بشكؿ خاص.

 فدو  ايوتقويم البيئية زاماتالالت لإدارة وأنظمة أدوات فع عبارة 14000 و سمسمة الأيزوتقدم ما فإ     
 الأيزو  الدولية المواصفات ةمسمسأىداؼ  Waver ويحدد و.غمو ب يجب الذي البيئي الأداء لمستوى تحديد

 2بالشكؿ التالي: 14000

 .المتباينة الوطنية المواصفات بسبب التجارةئؽ عوا يصمتق -

 .الجودة بإدارة الخاصةتمؾ ل ةيمشاب البيئية دارةللإ المشتركة غاتلموا ـيىالمفا ترويج -

 .البيئي الأداء في التحسينات قياس لإجراء ؤسساتالم قدرة تعزيز -

 .المواصفات ذهى مع المطابقة ـترو  التي ؤسساتممللمتسجيؿ  الموحدة باتمالمتط وضع -

 والمسجموف. ؤسساتوالم الحكومية يئاتيوال فالزبائ ـ بويقو  الذي المزدوج تقميؿ التدقيؽ -

                                                           
 .92، ص مرجع سابقمنير صديؽ سعد ا﵀ العمادي،  1
 .93ص  مرجع سابق، 2
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عبارة عف: "مجموعة متطمبات تيتـ بتكويف نظاـ إدارة بيئية يمكف  14000إف مواصفة الأيزو       
ويتكيؼ مع مختمؼ الظروؼ المتنوعة سواء أكانت ثقافية  المؤسساتتطبيقو في جميع أنواع وأحجاـ 

توازنو مع  جغرافية. تيدؼ ىذه المواصفة أساسا إلى تدعيـ عممية حماية البيئة ومنع التموث أوو اجتماعية 
الحاجات الاقتصادية والاجتماعية إضافة إلى تسييؿ عممية التطبيؽ مف خلاؿ جمع متطمبات المواصفة 

 1وتحديدىا وبشكؿ متزامف ومراجعتيا في أي وقت".

جممة  2001وتأكيدا عمى ما سبؽ، جاء دليؿ الاستخداـ لممواصفة ذاتيا وفي إصداره الثاني لعاـ      
 يأتي:ملاحظات تتمخص بما 

تستطيع المواصفة وكنظاـ إداري أف يتكامؿ مع التنظيمات الأخرى عمى مستوى المؤسسة بكفاءة  -
وتماسؾ عالي، إذ تقدـ المواصفة تسييلات في عممية الاستفادة مف الفرص البيئية المتاحة بطريقة 

 متجاوزة لمحدود المخطط ليا أساسا.

صفة عف طريؽ الاختيار مف مجموع آلاؼ العامميف، تستطيع المؤسسة الكبيرة أف تطبؽ ىذه الموا -
عامميف مف كؿ اثنا عشر عامؿ لتشرح ليـ عناصر المواصفة بمرونة ووضوح وباستخداـ طرؽ ملائمة 

 وحسب نوع المؤسسة وحجميا بما يوفر لدييـ خبرة وتدريب عالي يمكنيـ تنفيذ المواصفة.

زاوية في كفاءة أدائيا وىذا ما يجب أف ينعكس في تمتزـ المواصفة بالوقاية مف التموث وىو حجر ال -
 سياسة وأىداؼ ونشاط المؤسسة خصوصا عندما يتـ نقؿ متطمبات تطبيقيا إلى الواقع العممي.

تحتاج المؤسسة إلى نقطة بداية متكاممة لتنفيذ المواصفة إذ كثيرا ما تكوف المعرفة بمتطمبات لا  -
 إنشاء نظاـ إدارة بيئية رصينة في التطبيؽ العممي. المواصفة كافية لتكوف نقطة انطلاؽ نحو

ركزت المواصفة عمى مفيوـ التحسيف المستمر لكنو مفيوـ افتراضي لا يمكف بموغو وذلؾ بسبب عدـ  -
في التحسيف البيئي مف خلاؿ تحميؿ وتحديد  المؤسسةوجود مؤسسة مثالية لذلؾ فيي نظاـ يساعد 

 رارىا.البيئية وتوثيقيا منعا لتكالمشاكؿ 

 
                                                           

 .128 -127 ص ، صمرجع سابقنجـ العزاوي، عبد ا﵀ حكمت النقار،  1
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 البيئية جودةال لنظـ الرئيسة المواصفات بيف مقارنة(: 08جدول رقم )

 المواصفة البريطانية  أساس المقارنة
BS 7750 

 المواصفة الأوروبية
EMAS 

 المواصفة الدولية 
ISO 14000 

طبيعة  -1
 المواصفة

 مواصفة دولية مواصفة الاتحاد الاوروبي مواصفة بريطانية وطنية

طوعية  -2
 ةالمواصف

 طوعية مطموبة طوعية

 جزء أو بكامميا المؤسسة عمى تطبؽ التطبيق -3
الأنشطة   وعمى كافة منيا

وغير  الصناعية المؤسساتو 
 الوكالات ضمنيا ومف الصناعية

 غير المؤسساتالحكومية و 
 الحكومية.

 الفردية التسييلات عمى تطبؽ
 الموقع ذات والأنشطة
  .المحدد الصناعي

 المؤسسة عمى تطبؽ
 منيا جزء أو ميابكام
 الأنشطة كافة وعمى

 والخدمات والمنتجات
 القطاعات جميع وفي

 وغير الصناعية
 ضمنيا ومف الصناعية
 الحكومية الوكالات

 غير المؤسساتو 
 .الحكومية

 البيئية الإدارة نظاـ عمى يركز التركيز -4
 لمنظاـ التحسيف البيئي وعمى
 وجد. أينما

 الأداء تحسيف عمى يركز
تحسيف  وكذلؾ اقعالبيئي لممو 

 الجميور. الاتصالات مع

 الإدارة نظاـ عمى يركز
 بصورة ويؤكد البيئية

 عمى غير مباشرة
 البيئي. التحسيف

الالتزام  -5
 بالسياسة

للأداء  المستمر بالتحسيف يمتزـ
 البيئي.

 المستمر بالتحسيف يمتزـ
 مع والتوافؽ للأداء البيئي
 المطبقة. القوانيف البيئية

 فبالتحسي يمتزـ
 الإدارة لنظاـ المستمر
 التموث ومنع البيئية
 مع التوافؽ وكذلؾ
 المطبقة البيئية القوانيف

 .الطوعية والالتزامات
الأهداف  -6

 والسياسة
 البيئية الأىداؼ تكوف أف ينبغي
 مقياس زمني. ذات

 الإدارة برامج تكوف أف ينبغي
 .زمني مقياس ذات البيئية

 تكوف أف ينبغي
 ذات البيئية الأىداؼ
 زمني. مقياس
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 التأثيرات سجؿ تييئة يتطمب التوثيق -7
 البيئية.

التأثيرات  سجؿ تييئة يتطمب
 البيئية.

 السياسة توثيؽ يتطمب
 ومسؤوليات البيئية

 الملاؾ والاتصاؿ
 ولا الخارجية بالأطراؼ
 مسؾ سجؿ تستدعي
 البيئية. التأثيرات

 عاـ بيئي كشؼ يستدعي عامة. بيئية سياسة يستدعي الاتصال -8
 منو التحقؽ وشامؿ ويتـ

 مدقؽ عف طريؽ خارجيا
 مع إعداد مستقؿ خارجي
 بسيطة. سنوية كشوفات

 تكوف اف يستدعي
 عامة البيئية السياسة

 بيئي يتطمب كشؼ ولا
 عاـ.

التحسين  -9
 المستمر

 في مستمر تحسيف يستدعي
 البيئي لممنظمة. الأداء

 في مستمر تحسيف يستدعي
 لممنظمة. الأداء البيئي

 تحسيف يستدعي
 العمميات في مستمر

 .المؤسسةوممارسات 
 ثلاث كؿ تدقيؽ يتطمب محدد. غير التدقيؽ تكرار التدقيق -10

 الأقؿ. سنوات عمى
 غير التدقيؽ تكرار
 محدد.

المتعاقدين     -11
 والمجهزين

والمجيزيف  المتعاقديف التزاـ
 البيئية. بالسياسة

والمجيزيف  المتعاقديف إعلاـ
 ئية.البي بالسياسة

 المتعاقديف التزاـ
 بالسياسة والمجيزيف

 البيئية.
 محدد غير داخمي، سنويا. مرات ثلاث خارجي، التكرار. محدد غير داخمي، المراجعة الدورية -12

 .التكرار
يزو لأادارة البيئية لإتقويم مستوى تنفيذ متطمبات نظام ايثار عبد اليادي آؿ فيحاف، سوزاف عبد الغني البياتي، إ المصدر:

، ص 2008، 70، مجمة الإدارة والاقتصاد، العدد العامة لصناعة البطاريات معمل بابل المؤسسةدراسة حالة في  2004:14001
119. 

 يتضح مف الجدوؿ السابؽ ما يمي:    

نقاط التشابو بيف المواصفات الثلاث تمثمت في: التطبيؽ، التركيز، الالتزاـ بالسياسة والأىداؼ،  -
 لمستمر والمتعاقديف والمجيزيف.التحسيف ا

 والاتصاؿ والتدقيؽ والمراجعة الدورية.نقاط الاختلاؼ تركزت في: طبيعة المواصفة وطوعيتيا، التوثيؽ  -
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 :14000إصدارات الأيزو  -ثالثا

 : كما يمي خلاؿ فترات زمنية 14000مواصفات الأيزو إصدار تـ     

 :1996:14000مواصفات الأيزو  -1

، لذلؾ لف ، وىي غير مطبقة حالياً 1996كاف سنة  14000ؿ إصدار لمواصفات الأيزو إف أو     
 نتطرؽ إلييا.

 :2004:14000مواصفات الأيزو  -2

وسنوضح أىـ الإضافات الجديدة ليذه المواصفة  2004سنة  14000تـ تعديؿ مواصفات الأيزو     
 1كما يمي:

 ة.نظاـ الإدارة البيئي تخطيط، عمؿ، مراقبة، فعؿ لتحسيفإضافة دائرة  -

 .الحالية التعريفات مف العديد تغيير وتـ جديدة تعريفات ستة إضافة تـ: والوضوح التوافؽ -

 جميع التعريؼ ىذا في أف يتضمف ويجب صريح شرط ىوتعريؼ ومجاؿ تطبيؽ نظاـ الإدارة البيئية:  -
 .تطبيؽال مجاؿ في المستخدمة والخدمات والمنتجات الأنشطة

 .الأخرى والمتطمبات القانونية المتطمبات بشأف إيضاحات ـيقدت: القانونية طمباتالمت -

 ـانظ وصيانة وتنفيذ وضع عند اليامة البيئية الجوانب الاعتبار في تؤخذ أف يجبالجوانب البيئية:  -
 .البيئية الإدارة

كاف  التوافؽ، وتحسيف المتطمبات، مف والغرض القصد توضيح أجؿ مف: المنقحة والاحتياجات الفقرات -
 متطمباتالو  ة البرنامج السابؽفقر  سيما لا متطمبات،الو  الفقرات بعضفي  والتعديلات الترتيب إعادةىناؾ 

 الاتصالات، فقرةو  والكفاءة، والوعي( السابؽ) تكويفال وفقرة والمسؤولية، ييكؿبال المتصمة (السابقة)
 .دارةالإ مراجعة المطابقة، تقييـ وفقرة الداخمي، ؽالتدقي قسـ الوثائؽ، ومراقبة لمتوثيؽ ومتطمبات

                                                           
1
 Centre du Commerce International, Op-Cit, P 07. 
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 :2015:14000مواصفة الأيزو  -3

 الأيزو مف الجديدة النسخة نشرتىي المطبقة حاليا، فمقد  2015:14000إف مواصفة الأيزو      
 في أىميتيا عمى والحفاظ مؤسساتال خدمة في استمرارىا لضماف 2015 عاـ سبتمبر في 14000
 شأنيا مف بارزة علامةفيذه  ،المستقبؿ يتعيد الذي الحاضر فيـ يجب الأعماؿولنجاح  .اليوـ السوؽ
ىي إضافة الأطراؼ المعنية  في ىذه النسخة الرئيسية أىـ التغييرات أحدو  .البيئية الإدارة مكانة تعزيز

 اتجاىيا لمحاذاة فرصة ليا يوفر وىذا. المؤسسة في المستمر والتحسيف الاستدامة جمبت ا:أنيو 
 الأداء تحسيف عمى التركيز زيادة ىناؾ ذلؾ إلى بالإضافة ،ليا البيئية الإدارة نظاـ مع الاستراتيجي

 1.القادمة لأجياؿا مواردب المساس دوف لنموىا عالمية مسؤوليةليا  والمجتمع تؤسساوالم الشركات، فالبيئي

 أدائيا لتعزيز ةؤسسمال ستخدميات أف مكفي التي البيئة إدارة نظاـ متطمبات حددت 14000والأيزو      
 في تسيـ منيجية بطريقة البيئية مسؤولياتيا لإدارة تسعىالتي  ؤسسةمال قبؿ مف للاستخداـ يدؼتو  ،البيئي
 والتي البيئية، الإدارة نظاـ مف المرجوة النتائج تحقيؽ عمى ةؤسسالم ساعدكما ت 2.للاستدامة البيئية الركيزة
 المرجوة والنتائج ة،ؤسسلمم البيئية السياسة مع وتمشيا ،المعنية والأطراؼ نفسيا ةؤسسالمو  لمبيئة قيمة توفر
 .البيئية الأىداؼ تحقيؽ، الامتثاؿ لتزاماتبا الوفاء، البيئي الأداء تعزيز :وتشمؿ البيئية الإدارة نظاـ مف

 طبيعة،و  ونوع حجـ عف النظر بغض ة،ؤسسم أي عمى طبؽت 2015:14000 الأيزو مواصفةإف 
 التأثير أو السيطرة إما يمكف نولأ ىاتقرر  التي والخدمات والمنتجات لأنشطتيا البيئية الجوانب عمى وينطبؽ

 أو كميا استخداميا يمكف ، كماالبيئي داءللأ محددة معاييرعمى  تنص لاوىي  .الحياة دورة منظور عمى
 ليست 2015:14000 لممواصفة مطابقةال مباتتطم ذلؾ، ومع .البيئية الإدارة منيجية لتحسيف جزئيا
 .استثناء دوف بيا والوفاء ةؤسسلمم البيئية الإدارة نظاـ في متطمباتيا جميع إدراج يتـ لـ ما مقبولة

 :2015:14000والشكؿ الموالي يمثؿ مراحؿ التجديد التي مرت بيا مواصفة الأيزو        

 

                                                           
1
 http://www.bsigroup.com/en-AE/ISO-14001-Environmental-Management/ISO-14001-revision/, consulter 

le : 18/09/2016. 
2
 http://www.iso.org/iso/catalogue_detail?csnumber=60857, consulter le : 25/09/2016.  

http://www.bsigroup.com/en-AE/ISO-14001-Environmental-Management/ISO-14001-revision/
http://www.iso.org/iso/catalogue_detail?csnumber=60857


 00111الإطار النظري حول مواصف ات الجودة البيئية الأيزو                 الفصل الثاني  
                           وعلاقتها بالأداء التسويقي     

 

95 

 2015:14000مراحؿ تجديد الأيزو  (:08شكل رقم )

   

 

 

 

 

 

Source: Sylvie Grenon, ISO 14001:2015 LES IMPACTS DE LA RÉVISION SUR UNE 
ENTREPRISE QUÉBÉCOISE, Maitrise en environnement,  Université De SHERBROOKE, Canada, 
2015, P 11. 

 تكوف أف وبمجردواصفة، ( ىي لجنة تسمح بصياغة المCD) لجنةيوضح الشكؿ السابؽ، أف        
( ISO) القياسي لمتوحيد الدولية لممنظمة المركزية الأمانة لدى تسجيميا يتـ متاحة، الأولى المجنة مسودة
 الصيغة وضع يتـ الآراء، في توافؽ إلى التوصؿ وبمجرد. الأعضاء عمى والتصويت لمتعميؽ تعميميا ويتـ

 التنقيح حالة في تقريبا سنة لمدة المرحمة ىذه جرت وقد. ةيالدول واصفةلمم كمشروع لتقديمو لمنص النيائية
 واصفةالم مشروع فييا يوزع التي التحقيؽ الرابعة المرحمة ذلؾ ويمي ،14000لمواصفة الأيزو  الحالي
 غضوف في والتعميؽ لمتصويت المركزية مانةالأ قبؿ مف الأيزو في الأعضاء المجاف جميع عمى ةالدولي
 لجنة أعضاء ثمثي أغمبية كانت إذا .الملاحظات وتجمع التصويت نتائج وتحدد ،أشير ثلاثة

( DISفإف ) ،كاؼ غير بيا المدلى الأصوات مجموع ربع مف أكثر يكف ولـ مؤيدة العميا المجنة/التنسيؽ
 في الأعضاء المجاف جميع عمى النظاـ ىذا ويوزع (.FDIS) الدولي لممعيار نيائي كمشروع عمييا توافؽ

 الأيزو القياسي لمتوحيد الدولية لممنظمة المركزية الأمانة جانب مف القياسي لمتوحيد الدولية المؤسسة
 1.النيائية النسخة نشر ىي النيائية المرحمة فإف أخيرا،. و شيريف لمدة النيائي لمتصويت

                                                           
1 Sylvie Grenon, ISO 14001:2015 Les Impacts de la révision sur une entreprise QUÉBÉCOISE, Maitrise 
en environnement,  Université De SHERBROOKE, Canada, 2015, P 11. 

 مرحلة الاقتراح

جانفي  -3122أوت 

3123 

 (CDمرحلة لجنة )

جانفي  -3124مارس 

3125 

مرحلة الموافقة 

(FDIS) 

 3126ماي 

 مرحلة الإعداد

 -3123فيفري 

3124فيفري   

مرحلة التحقيق 

(DIS) 

 -3125ر نوفمب

 3126أفريل 

 تاريخ النشر 

 3126أكتوبر 
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 :2015:14000 والأيزو 2004:14000الفرق بين الأيزو  -4

 إدارة عمى بالتركيز 2015:14000 مواصفة الأيزو مشروع حددىا يالت الرئيسية التغييرات وتتعمؽ      
 1.نفسو الإدارة نظاـ عمى التركيز مف بدلا البيئي الأداء وتحسيف المخاطر

 :يمي مافي التغييرات ويمكف تمخيص أىـ     

 ؛مؤسسةلم الاستراتيجي التخطيط عمميات في البيئية الإدارة أىمية زيادة  -

 تحديات مواجية في مشاركتيـ زيادة إلى المديريف ةالجديد واصفةالم دعو، فتوالتزاميا ةالإدار  دور أىمية -
 ؛مؤسسةال

 البيئية؛ الجوانب لمعالجة الحياة دورة منظور اعتماد -

 .المعنية للأطراؼ والمصداقية الشفافية مف مزيدا تتيحوالتي  تصالاتالا استراتيجية إدخاؿ -

 المعروؼ ،تطبيؽ -فحص -فعؿ -خطة أي PDCA مفيوـ عمى 14000 مواصفات الأيزو ستندتو 
 في ذلؾ شاع الذي William Edwards Deming حصائيالإ لىإ شارةإ ،Deming عجمة باسـ أيضا

 اتباعيا يجب التي الخطوات عمى التعرؼ بسيولة يسمح الذي فف الاستذكار أداة ىو النيج ىذا. 1950
 إطار في PDCA مفيوـ ةالجديد مواصفةال دمجتو سات، لمؤسا في المستمر التحسيف تحقيؽ أجؿ مف

 والخارجية الداخمية القضايا مدخلات تحدد أف مؤسسةال عمى يتعيف الإطار، ىذا وفي .تماما جديد
، المالي ،التنظيمي ،القانوني ،السياسي ،الاجتماعي، الثقافي السياؽ، التربة اليواء، نوعية المناخ،)

 ، المحمي أو الإقميمي أو الوطني أو الدولي الصعيد عمى الخارجي ،افسيالتن ،الاقتصادي التكنولوجي
 قدرتيا عمى تؤثر التي الصمة ذات وقدراتيا( الثقافة الاستراتيجي، القصد والخدمات، المنتجات الأنشطة،

 .ليا التابع البيئية الجودة لنظاـ المتوقعة النتائج تحقيؽ في

   2015:14000والأيزو  2004:14000 الأيزو يفب الفرؽ (01الممحؽ رقـ )ويوضح       

 

                                                           
1 Sylvie Grenon, Op-Cit, P 12. 
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 :14000الأيزو مواصفات أهداف  -رابعا

 1:التالية الأىداؼ أف تحقؽ مكفالم مف 14000 الأيزو أف TC207المجنة الفنية  وضحت      

 والأساليب. العلامات الوطنية، القواعد تنسيؽ 

 الصمة ذات والمضاعفات التجارية الحواجز تخفيض. 

 تناسؽ.وال التنبؤ عمى لقدرةا تعزيز 

 البيئي الأداء تحسيف. 

 التنظيمي الامتثاؿ مف فعالة صيانة إلى تؤدي. 

 الامتثاؿ لتجاوز إطار وضع. 

 الالتزاـ لإظيار المؤسسات مساعدة. 

 العاـ الموقؼ لتعزيز المؤسسات مساعدة. 

 الأداء تقاريرل المصداقية عطاءإ. 

 يةالبيئ الإدارة عمىالتركيز العالمي  دعـ. 

 البيئية بالمسائؿ ؤسساتالم في الداخمية الثقافة توعية. 

 البيئة لتحسيف الطوعي التوافؽ معايير تعزيز. 

 

 

 
                                                           
1 Julian Morris, ISO 14000: Environnemental Régulation By any other name?, Environnmental Studies 
Program, January 1997, P06. 
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 :14000فوائد مواصفات الأيزو  -خامسا

 كما ىيو  لتطويرىا، جدا ىامة مكاسب بتحقيؽ لممؤسسات 14000الأيزو  تطبيؽ مواصفة سمحي     
 1:يمي

 .لتزامياا عمى دؿي 14001 الأيزو المؤسسة عمى شيادة: حصوؿ المؤسسة توجيه صورة -

 ،لمستثمريفاالمديريف، الإدارات،  ،زبائفال) شركائيا ثقة تعزيز عمى المؤسسات تعمؿ :محوارل أداة -
 بيف العلاقات تحديد يتـ ما وغالبا ،(لخ...إالتأميف شركاتو  البيئة حماية جمعيات ،السكاف المحمييف

 .مقاربةال ىذه تطوير في رئيسي محرؾ أنيا ىعم والمورديف المديريف

 الميني لمسياؽ المباشر بالتحسيف يسمح ،مشترؾ مشروع حوؿ الموظفيف ديحتو  :الموظفين شراكلإ أداة -
 ...(.والأمف، الصحة،)

 تمؤسسالم يسمح المستدامة التنمية مفيوـ صعود إف :المستدامة لمتنمية البيئي الجانب لتوقع أداة -
 عمى تقدـيسمح بال ،تطبيؽ ىذه المواصفة خلاؿ مف المستدامة، لمتنمية البيئي الجانب تاستبق التي

 .منافسييا

 مف كؿ أشارف ،الفوائد مف ةمجموع 14000 درست مواصفة الأيزو التي بحوثال بعض اقترحتو       
Poksinska Dahlgaard and Eklund الداخمي الأداء فوائد :الفوائد مف مجموعات ثلاث إلى 

  الداخمية الإجراءات تحسيف الربح، ىامش زيادة الإنتاجية، زيادة البيئية، التحسينات التكاليؼ، تخفيض)
 زيادة السوقية، الحصة زيادة ،)تحسيف صورة المؤسسة الخارجي التسويؽ فوائدو  .(الموظفيف معنويات رفعو 

 المجتمعات مع العلاقات تحسيف) اتالعلاق أما فوائد .(المحدد الوقت فيلمزبائف  والتسميـ زبائفال رضا
  2(.السمطات مع العلاقات وتحسيف المحمية،

                                                           
1
 Hariz Samia, Contribution à l’étude de l’apport de l’UML au management des projets 

environnementaux au niveau des entreprises Algériennes, Thèse Présentée En vue de l’obtention du 
diplôme de Docteur En Sciences, Université Hadj Lakhdar, Batna, 2015, P 18. 
2
  Juan José Tari, José Francisco Molina-Azorin, Inaki Heras,  Benefits of the ISO 9001 and ISO 14001 

standards:  A literature review,  Journal of Industrial Engineering and Management, vol  5, 2012, P 304. 
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 بعض الباحثيف في ىذا المجاؿ:رأي حسب  14000مواصفات الأيزو فوائد ويوضح الجدوؿ الموالي      

 14000مواصفات الأيزو فوائد  (:09جدول رقم )

 الفوائد      
 الدراسات

MS EX SG P CA S EF PQ I EMP CUS SUP STA ENVP 

Ann et al    X X      X   X 
Arimura et 
al 

             X 

Barla              X 
Canon and 
Garcés  

   X           

Chin and 
Pun 

   X     X X   X  

Emilsson 
and Hjelm 

   X         X X 

Gavronski 
et al 

   X X  X  X X X X X X 

Hillary X    X X X X X X X  X X 
Hui et al    X     X X X    
King et al              X 
Link and 
Naveh 

 X X X          X 

Melnyk et 
al (2002) 

 X  X X X X X X  X X  X 

Melnyk et 
al (2003) 

 X  X X  X X X  X X  X 

Montabon 
et al 

 X  X X X X X X  X X  X 

Padma et al  X  X   X   X X X  X 
Pan X   X  X X  X X X  X X 
Petroni X     X X  X X X   X 
Poksinska 
et al 

X   X  X X  X X X  X X 

Potoski &              X 



 00111الإطار النظري حول مواصف ات الجودة البيئية الأيزو                 الفصل الثاني  
                           وعلاقتها بالأداء التسويقي     

 

100 

Prakash 
Rondinelli 
& Vastag 

     X X   X     

Russo              X 
Schylander 
and 
Martinuzzi 

    X X X  X X X  X X 

Szymanski 
and Tiwari  

             X 

Tan     X  X  X X    X 
Wahba    X           
Yin and 
Schmeidler 

      X     X  X 

Yiridoe et 
al 

   X X  X  X X   X  

Zeng, Tam 
et al 

X   X  X X  X  X X X X 

Zutshi and 
Sohal 

 X   X  X   X X  X X 

 23 10 7 14 13 14 4 16 9 10 16 1 5 5 المجموع
Source: Juan José Tari, José Francisco Molina-Azorin, Inaki Heras,  Benefits of the ISO 9001 
and ISO 14001 standards:  A literature review,  Journal of Industrial Engineering and 
Management, vol  5, 2012, P 305. 

     
اعتمدىا الباحثيف  التي 14000لأيزو ا اتلمواصفخلاؿ الجدوؿ السابؽ، أف أكثر فائدة نلاحظ مف       

معا بمجموع  (EF) الكفاءةو ( P) الربحيةدراسة ثـ  23( بمجموع ENVP) البيئي لأداءل ىي في دراساتيـ
وع بمجم (CUSزبائف )ال رضا وتحسيف( I) المؤسسة صورة تحسيف أيضا الأخرى الفوائد ومف، دراسة 16
الدافع، الارتياح، فريؽ  ايقصد بيحيث دراسة  13بمجموع  (EMPعماؿ )ال نتائج تحسيف دراسة، ثـ 14

 أصحابو  السمطات مع العلاقات وتحسيف( CA) التنافسيةالميزة بعدىا  العمؿ، التواصؿ والمعرفة،
 الدراساتىذه  في مراعاة الأقؿ الفوائد فإف، العكس وعمىدراسات.  10بمجموع ( STAالح )المص

تحسيف التوثيؽ،  ادراسات ويقصد بي 9( بمجموع S: تحسيف التنظيـ )ىي تحميميا تـ التي التجريبية
( SUPتحسيف إجراءات العمؿ، وضوح العمؿ وتحسيف المسؤوليات، ثـ تحسيف العلاقات مع المورديف )
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 5( بمجموع MSية )ة السوقحصدراسات، بعدىا ال 6( بمجموع EXدراسات، تمييا الصادرات ) 7بمجموع 
ونمو المبيعات  المبيعات تحسيف دراسات وأخيرا 4( بمجموع PQ) المنتج جودة تحسيفدراسات، ثـ 

(SG) .بمجموع دراسة واحدة  

  :14000مزايا وعيوب مواصفات الأيزو  -سادسا

 في شكؿ مزايا وعيوب كما يمي: 14000يمكف تقييـ مواصفات الأيزو     

 :14000زو الأي مواصفات مزايا -1

 1:عدة مزايا ميمة منيا 14000الأيزو لقد أظير التنفيذ الفعمي لمواصفة    

 الطبيعية. والموارد الطاقة استيلاؾ ترشيد -

 .التموث مف والحد الفاقد تقميؿ -

 .البيئية والتشريعات القوانيف مع التوافؽ -

 .المستمر التحسيف -

 ا.الفائدة الممحقة بمنتجات المؤسسة وخدماتي -

 .المتخصصة الحكومية والجيات ةمؤسسال بيف الاتصاؿ قنوات تحسيف -

 .الحسنة سمعتيا مف يزيد مما البيئي وأداءىا مؤسسةال صورة تحسيف -

 .التصدير أسواؽ يفتح مما العالمية الجيات واعتراؼ تقدير اكتساب -

 .المموثات مف وخالية وآمنة نظيفة بيئة في لمعمؿ لمموظفيف البيئية الأوضاع تحسيف -

 .ةمؤسسبال العامميف كؿ لدى بالبيئة الوعي وزيادة رفع -
                                                           

1
 لممؤسسة البيئي الأداء نتحسي عمى 14000 الأيزو البيئة إدارة نظمو  الشاممة الجودة إدارة تطبيق أثر مناصرية، حسيف، رشيد رحيـ 

 بيف والاقتصاديات المؤسسات نمو الثانية: الحكومات، الطبعةو  لممنظمات المتميز الأداء حوؿ الثاني الدولي الممتقى مداخلات مجمعالاقتصادية، 
 .306، ص 2011نوفمبر  ورقمة، جامعة البيئي، الأداء وتحديات المالي الأداء تحقيؽ
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 .السابقة الفوائد عف الناتجة الأرباح زيادة -

 .ككؿ العالـ وفي الدولة في البيئي الوضع تحسيف -

 :14000الأيزو مواصفات عيوب  -2

قادات وجيت ليذه وغيرىا إلا أف ىناؾ عدة انت 14000تطبيؽ الأيزو عمى الرغـ مف مزايا      
 1المواصفة، والتي أشارت إلى عدد مف نقاط الخمؿ أو العيوب، ومنيا:

تؤدي المواصفة إلى ىدر في الطاقات )الجيد والوقت والكمفة( اللازمة مف قبؿ المدراء لإقامة وتشغيؿ  -
 مثؿ ىذا النظاـ.

 دقيقة، وتنفيذ سمسمة الأوامر.يعتبر عودة إلى النظاـ البيروقراطي لما يستخدمو مف إجراءات وخطوات  -

 الأخرى والبرامج الخارجية. ؤسساتمراعاة مصالح الم إلىأف النظاـ ييدؼ أساسا  -

 تكميؼ المؤسسة مبالغ طائمة كتكاليؼ الاستشارات والبرامج الخارجية. -

 ىناؾ بعض المجالات المبيمة في المواصفة منيا تحديد وتحميؿ الجوانب البيئية لممنظمة ووضع -
 الأولويات والأىداؼ والغايات البيئية.

ما تزاؿ تعتبر كأحد المواصفات  14000عموما عمى الرغـ مف ىذه الانتقادات، فإف مواصفة الأيزو      
عمييا  14001عمى شيادة الأيزو إلى الحصوؿ  المؤسساتالعالمية الميمة، والتي تسعى العديد مف 

 والاستفادة منيا. 

 

 

 

 
                                                           

 .68، ص مرجع سابق ر النوري،ثامر البكري، أحمد نزا  2
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 14000يزو مكونات سمسمة مواصفات الأو يكل المطمب الثاني: ه

 ومكوناتيا كما يمي: 14000سمسمة مواصفات الأيزو  ىيكؿسنوضح     

 :14000يزو مواصفات الأهيكل سمسمة  -أولا

مقاييس لمعممية لا مقاييس للأداء، إذ لا توجد مؤشرات أداء محددة  14000تعد مواصفات الأيزو      
نما وضعت بإطار عاـ ومرف يسمح بتطبيقو عمى مختمؼ أنواع وأحجاـ المؤسسات أو في مختمؼ  وا 

  1الدوؿ.

فيي المواصفة الإلزامية  14001تشمؿ السمسمة عمى مجموعة وثائؽ إرشادية باستثناء شيادة الأيزو     
ى الوحيدة التي تقدـ لممؤسسات المتطمبات الخاصة بنظاـ الإدارة البيئية، وبمورة سياسة بيئية واضحة تراع

الإجراءات والقوانيف البيئية السائدة، أما بقية المقاييس فيي مقاييس إرشادية تستخدميا المؤسسات لمتأثير 
بمسؤولياتيا البيئية مثؿ التدقيؽ البيئي، تقييـ الأداء البيئي، تحميؿ دورة حياة عمى جوانب العمؿ المتعمقة 

 2والجميور. منتجاتيا وخدماتيا وأنشطتيا وتوفير المعمومات لمعامميف

 :14000يبيف الشكؿ الموالي ىيكؿ سمسمة مواصفات الأيزو و    

 

 

 

 

 

 

                                                           
1

 ، ص2011، القاىرة، ، دار الكتاب الحديثتطوير إدارة الشركات لتحقيق إدارة الجودة الشاممة شهادة الأيزوصلاح الديف حسف السيسي،  
111. 

2
 .112ص  مرجع سابق، 
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 14000:2015مواصفات الأيزو  ىيكؿ سمسمة(: 09شكل رقم )
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Source: Radja Benhamida, Nouvelles exigences de la norme ISO 14001:2015, IANOR, ISO, 
17/10/2016, P 04. 
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يطبؽ عمى جميع المؤسسات  14000سمسمة المواصفات الأيزو ىيكؿ بأف  ،يبيف الشكؿ السابؽ      
ة تمؾ المؤسسات لأنشطعطي الأولوية لمجوانب البيئية جميا ونوعيا(، وأنو ي)ميما كاف ح

يكوف ضمف الخطة والتي تسمح لممؤسسة بالوصوؿ إلى أىدافيا المرجوة  وكؿ ىذا)منتجات/خدمات( 
اختيار الأساليب بالفعؿ أي مف التخطيط إلى التنفيذ  ثـ. )تحسيف الأداء وتحقيؽ الأىداؼ البيئية(

ثـ  الكفاءات مع مراعاة القضايا الداخمية والخارجية، الوحدات التنظيمية، الوظائؼ والمواقع.و  والميارات
وىذا ضمف الفحص  ،ةيدارة البيئالإالأداء لنظاـ  تقييـمف خلاؿ  ووصؼ الأداء البيئي لممؤسسةمراقبة 

حالات ك رد فعؿ مناسبوفي الأخير التطبيؽ ليتـ اتخاذ  ،والمراقبة بقياس النتائج ومقارنتيا مع الأىداؼ
 . وبالتالي التحسيف المستمر الإجراءات التصحيحيةمختمؼ عدـ المطابقة و 

 :14000الأيزو  اتمكونات سمسمة مواصف -ثانيا

 :14000يوضح الجدوؿ الموالي مكونات سمسمة مواصفات الأيزو      

 14000 ات الأيزوسمسمة مواصف مكونات (:10جدول رقم )

 العنوان ةرقم المواصف الحالة
ISO 14001 .نظـ الإدارة البيئية: مواصفات مع مرشد الاستخداـ 
ISO 14004  نظـ الإدارة البيئية: إرشادات عامة لممبادئ والأنظمة والتقنيات

 المساندة.
ISO 14010 .تدقيؽ نظـ الإدارة البيئية: إرشادات لمتدقيؽ البيئي: مبادئ عامة 
ISO 14011 بيئية: إرشادات التدقيؽ البيئي: إجراءات تدقيؽ نظـ الإدارة ال

 التدقيؽ.
ISO 14012  تدقيؽ نظـ الإدارة البيئية: إرشادات التدقيؽ البيئي: معايير

 مؤىلات المدققيف البيئييف. 
W/D* 14015 .تدقيؽ نظـ الإدارة البيئية: التقييـ البيئي لمموقع 
ISO 14020 .الممصقات البيئية: مبادئ عامة 
ISO 14021  .الممصقات البيئية: الإعلاف البيئي الذاتي 

                                                           
*  W/D: Working Draft    مسودة عمؿ  
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ISO 14024  المبادئ والإجراءات.1الممصقات البيئية: النوع : 
W/D 

T.R* 
 : مرشد لممبادئ والإجراءات.3الممصقات البيئية: النوع  14026

ISO 14031 .الإدارة البيئية: تقويـ الأداء البيئي: الإرشادات 
TR 14032 :تقويـ الأداء البيئي: دراسة حالة لتوضيح استخداـ  الإدارة البيئية

ISO 14043. 
ISO 14040 .طار العمؿ  الإدارة البيئية: تقدير دورة الحياة: المبادئ وا 
ISO 14041  الإدارة البيئية: تقدير دورة الحياة: تعريؼ اليدؼ والمجاؿ وتحميؿ

 المخزوف.
ISO 14042 :تقدير تأثير دورة الحياة. الإدارة البيئية: تقدير دورة الحياة 
ISO 14043 .الإدارة البيئية: تقدير دورة الحياة: تفسير دورة الحياة 
TR 14048 .الإدارة البيئية: تقدير دورة الحياة: توثيؽ بيانات دورة الحياة 
TR 14049  الإدارة البيئية: تقدير دورة الحياة: أمثمة تطبيؽISO 14040. 
ISO 14050 ئية: المفردات.الإدارة البي 
TR 14061  لرعاية الغابات  المؤسساتمعمومات لمساعدةISO 14001-

14004 . 
ISO 14064 .دليؿ الجوانب البيئية في مقياس المنتوج 

 .80ص ، 2014عماف، ، 1جتمع العربي لمنشر والتوزيع، ط، مكتبة المفمسفة التسويق الاخضرمصطفى يوسؼ كافي،  المصدر:
      

مقسمة إلى مجموعتيف: المجموعة  14000ظ مف الجدوؿ السابؽ، أف مواصفات الأيزو نلاح      
(، 14004، 14001الأولى وىي مواصفات تقويـ المؤسسة تتضمف مواصفات نظاـ الإدارة البيئية )

، 14031(، مواصفات تقويـ الأداء )14015، 14012، 14011، 14010مواصفات التدقيؽ البيئي )
(، أما المجموعة الثانية وىي مواصفات تقويـ 14061ارة الغابات المستديمة )( ومواصفة إد14032

(، مواصفات دورة 14026، 14024، 14021، 14020المنتج فتتضمف مواصفات الممصقات البيئية )

                                                           
* T.R : Technical Report  تقرير لجنة 
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يئية ( ومواصفة تضميف الجوانب الب14050، 14048، 14043، 14042، 14041، 14040الحياة )
 (.14064في مواصفات المنتج )

 14000ات الأيزو متطمبات تطبيق مواصف المطمب الثالث:

 1فيما يمي: 14000 يزوالأ القياسية اتمواصفمل وفقا البيئية تطبيؽ نظاـ الجودة متطمباتتتمثؿ       

 وىذه البيئي الأداء مفردات جميع مع وعلاقتو النظاـ أساسيات وضع تتضمف: البيئية السياسة -1
 الأىداؼ تحقيؽ جؿأ مف الييكؿ وعمؿ البيئة نحو والالتزاـ بالإحساس لأنظمةا اتجاىات تزود السياسة

 نيا:أ مف وتتأكد البيئية السياسة بوضع تقوـ أف ةمؤسسلم العميا الإدارة وعمى ،والأغراض

 اتيوخدما تياومنتجا أنشطتيا عف الناجمة البيئية الآثار وحجـ طبيعة مع تتلاءـ. 

 التموث مف والحد مرالمست بالتحسيف الالتزاـ تشمؿ. 

 ليا المؤسسة تخضع التي الأخرى والمطالب والقرارات لمقوانيف بالامتثاؿ الالتزاـ تشمؿ. 

 البيئية والغايات الأىداؼ ومراجعة لتحقيؽ لمعمؿ إطار توفر. 

 لمجميور متاحة العامميف جميع عمى ومنشورة ومصادقة ومطبقة موثقة. 

 :ىي فرعية متطمبات عدة التخطيط عممية تتضمف: التخطيط -2

 :لمتعرؼ إجراءات عمى المؤسسة وتحافظ لمنشاطات البيئية الجوانب عمى التعرؼ الجوانب البيئية 
 فييا والتحكـ بضبطيا تقوـ والتي ا،تيوخدما اتيومنتجا أنشطتيا عف الناجمة البيئية الأبعاد عمى

 2:خطوات عأرب في الجوانب ىذه وتعالج .البيئة عمى ثرأ ليا يكوف أف ويتوقع

                                                           
، العدد 07، مجمة الواحات لمبحوث والدراسات، المجمد في تسيير المؤسسات الجزائرية 14000مكانة نظام الادارة البيئية الأيزو يد، شتوح ول 1

 .  11-08، ص ص 2014، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة باجي مختار، عنابة، 02
دارية، جامعة محمد خيضر، ليات تفعيمها في المؤسسة الصناعيةالإدارة البيئية وآموسى عبد الناصر، رحماف أماؿ،  2 ، مجمة أبحاث اقتصادية وا 

 .75، ص 2008 ، ديسمبر04كمية العموـ الاقتصادية والتسيير، العدد 
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 لمفحص قابمة السمعةأو  الخدمة النشاط، يكوف حيث الخدمة: أو السمعة أو النشاط اختيار 
 .كاؼ بشكؿ ةومفيوم

  الخدمةأو  السمعة النشاط، مع المترافقة البيئية الجوانب مف مجموعة تحديد. 

 تحديد) الجانب ذالي كنتيجة البيئة، في ىاما مكانا يحتؿ الذي التغيير وىي البيئية: الآثار تحديد 
 (.محدد بيئي جانب كؿ مع تترافؽ والتي والمحتممة، الفعمية والسمبية، الإيجابية البيئية الآثار

 المحددة البيئية الآثار أف حيث والتقدير، الحكـ عمى تساعد التقييـ عممية إف: الآثار أىمية تقييـ 
 .المؤسسة في مختمفة

 الجوانب عمى المطبقة القانونية المتطمبات عمى التعرؼ :الأخرى والمتطمبات القانونية المتطمبات 
 ممحقاتيا ضمف 14000 يزوالأ مواصفة أشارت قد كما .المؤسسة وخدمات ومنتجات لأنشطة البيئية
 أو الصناعة أصوؿ مدونات) صناعية وتطبيقات رموز: تتضمف أف يمكف الأخرى المتطمبات أف عمى
رشادات ةالعام السمطات مع اتفاقيات ،(الخبرة  1:المعايير ىذه أمثمة ومف ،استثنائية وا 

 التشغيؿ إجازات لموقع المحددة المعايير. 

 الصناعية المؤسسة خدمات أو لسمع المحددة المعايير. 

 العامة البيئية القوانيف. 

 والإجازات والترخيص التفويض. 

 وتنفيذ البيئية والغايات الأىداؼ عمى والحفاظ إنشاء المؤسسة عمى يجب :والبرامج الغايات الأهداف 
 الأىداؼ ىذه .المعنية ووظائفيا أقساميا كؿ في إلييا المتوصؿ النتائج وتوثيؽ البيئية البرامج

 .البيئية السياسة مع ومتوافقة لمقياس قابمة تكوف أف يجب والغايات

:يشمؿ برنامج عمى والحفاظ وتنفيذ بوضع المؤسسة تقوـ ،والغايات الأىداؼ ىذه ولتحقيؽ        

                                                           
 .76، ص مرجع سابقموسى عبد الناصر، رحماف أماؿ،  1
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.ةمؤسسلم معني ونشاط مستوى لكؿ والغايات الأىداؼ ىذه لتحقيؽ المسؤوليات تعييف -   

 .لتحقيقيا الزمني والبرنامج الوسائؿ تحديد -

 موالي الغايات والأىداؼ البيئية:ويبيف الجدوؿ ال     

 البيئية والأىداؼ الغايات (:11) رقم جدول

 الأهداف  الغايات 
 يرة الأمد ومحددة بوقتقص - طويمة الأمد -
 البيئية الغايات فم ومستمدة محددة - البيئية السياسة فم ومستمدة المجاؿ واسعة -
 مةيالم البيئية والأوج ىمع مبنية - مةيالم البيئية والأوج ىمع مبنية -
 تحقيقيا فويمك لمقياس ةمقاب - البعيد المدى ىمع قياسيا فيمك -
 بدقة محددة ايتحقيق سؤوليةم - واضح المسؤوليةطاؽ ن -

 استيلاؾ وتخفيض الطاقة التعريؼ بمجالاتمثال:  الطاقة ـستخداميؿ اتق مثال:
 الطاقة

 9000والأيزو  14000متطمبات الموائمة بين الجودة والبيئة في ظل سمسمة الأيزو منير صديؽ سعد ا﵀ العمادي،  المصدر:
منت طاسموجة في السميمانية، أطروحة مقدمة إلى مجمس الجامعة البريطانية العالمية ، دراسة حالة في معمؿ إسالمواصفات الدولية

 .102ص  ،، 2011كجزء مف متطمبات نيؿ درجة الدكتوراه فمسفة إدارة أعماؿ، جامعة سانت كميمنتس، دىوؾ، 

 

علا والمسؤوليات والسمطات الأدوار وتوثيؽ تحديد يجب: والتشغيل التنفيذ -3  تطبيؽ دؼبي وذلؾ انيوا 
 البيئية، الإدارة نظاـ ومراقبة لتطبيؽ الضرورية الموارد توفير الإدارة وعمى ،المؤسسةب البيئية الإدارة نظاـ

 العميا الإدارة وعمى مالية، وموارد وتكنولوجيا متخصصة وميارات بشرية موارد عمى الموارد تمؾ وتشمؿ
 التنفيذ عممية متطمبات يمي وفيما لنظاـ،ا تطبيؽ عمى بالإشراؼ يقوـ محدد ممثؿ تعييف ةؤسسلمم

 :والتشغيؿ

 ،السمطة المسؤولية، الأدوات، الموارد . 

 ،التدريب الكفاءة. 
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 الاتصاؿ. 

 فيو والتحكـ التوثيؽ . 

 لمطوارئ والاستعداد بالعمميات التحكـ. 

 ومتابعة التأكد ىي البيئية الإدارة نظاـ لتطبيؽ الرابعة الخطوةجراءات التصحيحية: الفحص والإ -4
 :المراقبة عممية متطمبات يمي وفيما وتصحيحيا، المشكلات اكتشاؼ بيدؼ النظاـ

 لممتابعة إجراءات عمى والمحافظة وتنفيذ بوضع تقوـ أف المؤسسة عمى :والقياس المتابعة 
 تشمؿ أف ويجب ىاـ، بيئي تأثير ليا تكوف قد التي اتيلعمميا الرئيسية لمخصائص المنتظـ والقياس

 والتوافؽ المنفذة المتابعة وعمميات البيئي الأداء بتتبع تسمح التي المعمومات توثيؽ لإجراءاتا ىذه
 .ةؤسسلمم البيئية والغايات الأىداؼ مع

 لمطابقتيا دوري تقييـ إجراءات عمى والحفاظ وتطبيؽ وضع المؤسسة عمى يجب :المطابقة تقييم 
 . ليا تخضع التي الأخرى لممتطمبات طابقتيام بتقييـ تقوـ كما المطبقة، القانونية لممتطمبات

 عمى والحفاظ وتنفيذ وضع المؤسسة عمى :الوقائي والعمل التصحيحي العمل المطابقة، عدم 
 التصحيحية الأنشطة ولمباشرة والمحتممة الحقيقية المطابقة عدـ حالات لمعالجة إجراءات
 : بػ تتميز أف يجب الإجراءات وىذه الوقائية، والأنشطة

 البيئية اتيتأثيرا لمعالجة الأنشطة ومباشرة المطابقة عدـ حالات وتصحيح ييزتم. 

 تكرارىا لتجنب الأنشطة ومباشرة سببيا وتحديد المطابقة عدـ لحالات التفصيمي الفحص. 

 المطبقة والوقائية التصحيحية الأعماؿ نتائج تسجيؿ.  

 المطبقة والوقائية التصحيحية الأعماؿ فعالية مراجعة. 
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 عمى دليؿ لتوفير الضرورية السجلات عمى والحفاظ وضع المؤسسة عمى يجب: التسجيلات ضبط 
 لتعريؼ إجراءات عمى والحفاظ وتنفيذ بوضع تقوـ كما البيئية، للإدارة نظاميا لمتطمبات مطابقتيا
  إلييا. الوصوؿ وسيولة وحمايتيا وتخزينيا السجلات

 مع متطابؽ المطبؽ البيئية للإدارة نظاميا أف تتأكد أف المؤسسة عمى يجب :الداخمي التدقيق 
 .14000 يزوالأ القياسية المواصفة متطمبات

 لمتأكد ةؤسسلمم البيئة الإدارة نظاـ مراجعة زمنية فترات عمى العميا الإدارة عمى يجب الإدارة: مراجعة -5
 :تشمؿ أف يجب الإدارة مراجعة في الواردة والبيانات وفعاليتو، وكفايتو ملائمتو استمرار مف

  تخضع التي الأخرى والمتطمبات القانونية لممتطمبات المطابقة وتقييمات الداخمية التدقيقات نتائج 
 .المؤسسة ليا

  الشكاوى ذلؾ في بما الميتمة، الخارجية الأطراؼ مف الواردة المعمومات. 

  ةؤسسلمم البيئي الأداء . 

  والغايات الأىداؼ تحقيؽ مستوى. 

  التحسيف وتوصيات والوقائية التصحيحية الأعماؿ حالة. 

 التي 14000 يزوالأ القياسية لممواصفة ووفقا البيئية الجودة نظاـ متطمبات التالي الجدوؿ ويمخص    
 :14001 يزوالأ شيادة عمى لمحصوؿ بتطبيقيا المؤسسة تمتزـ

 

 

 

 

 



 00111الإطار النظري حول مواصف ات الجودة البيئية الأيزو                 الفصل الثاني  
                           وعلاقتها بالأداء التسويقي     

 

112 

 14000زويالأ القياسية لممواصفة فقاو  البيئية الجودة نظاـ متطمبات(: 12جدول رقم )

 رقم المتطمب المتطمبات وصف ممخص لممتطمب
 الإدارة قبؿ مف ويصادؽ يعد بياف

 تجاه المؤسسة التزاـ ويعمف العميا،
 لمتخطيط كإطار ويستخدـ البيئة

 والتنفيذ.

 . السياسة البيئية1 السياسة البيئية
 

 للأنشطة البيئية العناصر تحديد
 ةالمؤثر  وتحديد والخدمات والمنتجات

 . منيا بيئيا

  الجوانب البيئية
 

 .  التخطيط2
 والتشريعات لمقوانيف التاـ الامتثاؿ
 .مستمزماتيا وتييئة الوطنية البيئية

 والمتطمبات القانونية المتطمبات
 الأخرى

 والبرامج والغايات الأىداؼ وضع
 .البيئية والجوانب السياسة مع تتناسب

 البيئية والبرامج والغايات الأهداف

 الأدوار تحديد الموارد، توفر ضماف
 .والصلاحيات والمسؤوليات

  والسمطة والمسؤوليات والأدوار الموارد
 
 
 
 
 
 

 . التنفيذ والتشغيل3

 تدريبيـ يتـ العماؿ بأف ضماف
 تحمؿ مف وتمكينيـ وتوعيتيـ
 .المسؤولية

 والكفاءة التوعية التدريب،

 الداخمي الاتصاؿ أسس وضع
 .البيئة لقضايا والخارجي

 الاتصال

دامة  بنظاـ المتعمقة المعمومات حفظ وا 
 .البيئة إدارة

 التوثيق

 بنظاـ الوثائؽ عمى السيطرة ضرورة
 .بيا خاص

 الوثائق ضبط

دارتيا لمعمميات التخطيط  وفقا وا 
 .البيئية لمسياسة

 العمميات ضبط

 وتطوير المحتممة الطوارئ تحديد
 .الاستجابة إجراءات

 لمطوارئ الاستعداد

  والقياس المراقبة .أدائيا وقياس البيئية النشاطات مراقبة
 

 
 . الفحص والإجراءات التصحيحية4

 لضماف المطابقة لتقييـ موثؽ إجراء
 .البيئي النشاط تنفيذ

 المطابقة تقييم

 المطابقة لعدم التصحيحي لإجراءا والتحري المطابقة عدـ حالات تحديد
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 ليا التصحيحي الإجراء واتخاذ عنيا
 تكرارىا. عدـ وضماف
 الإدارة نظاـ توثيؽ بسجلات الاحتفاظ
 .البيئية

 السجلات

 الإدارة نظاـ عمؿ لضماف دوري تدقيؽ
 .البيئية

 الداخمي التدقيق

 عمى التركيز مع لمنظاـ دورية مراجعة
 .المستمر التحسيف

. مراجعة الإدارة5 الإدارة مراجعة  

، مجمة الواحات لمبحوث والدراسات، في تسيير المؤسسات الجزائرية 14000يزو ة نظام الادارة البيئية الأمكانشتوح وليد،  المصدر:
 .11 ، ص2014، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة باجي مختار، عنابة،  02، العدد 07المجمد 

 

 اء التسويقيبالأد 14000مواصفات الجودة البيئية الأيزو علاقة  :لثالمبحث الثا

مف حيث آثارىا عمى  بالأداء التسويقي 14000مواصفات الجودة البيئية الأيزو علاقة سنوضح      
 عمى بعض مؤشرات الأداء التسويقي.بعض عناصر التسويؽ و 

 عمى بعض عناصر التسويق 14000الأيزو  الجودة البيئيةالمطمب الأول: آثار تطبيق مواصفات 

  فيما يمي: عمى بعض عناصر التسويؽ 14000واصفات الجودة البيئية الأيزو تتمثؿ آثار تطبيؽ م    

 عمى التنافسية:  14000الأيزو  الجودة البيئيةآثار مواصفات تطبيق  -أولا

 السوؽ، في لمؤسسةا مكانة تحسيف ىو 14000 الأيزو لتطبيؽ مواصفة اليامة الفوائد أحد فإ    
تعتمد  ةمؤسس 152 بيف مف دراسة فيحيث  مؤسسات،لم التنافسية ةالقدر  تحسيف في التأثير ىذا ىـاويس

 المواصفة اعتماد ىذه أف يعتبروف٪ 60 يقرب ما الأمريكية، المتحدة الولايات في 14000 مواصفة الأيزو
 يسمح 14001 الحصوؿ عمى شيادة الأيزو أف تبيف مؤسسات ثلاث حالة دراسة في. و تنافسية ميزة يولد
 مف بقوة استفادت قد Delta شركة  أف المثاؿ، سبيؿ عمى ويظير. المنافسة أثناء زتميبال تمؤسسالم

 بيفيا مميزة جعم مما المنتجات، في البيئية قيادتيا عمى الضوء تسميط خلاؿ مف 14001 الأيزو شيادة
 واعي كمنتج نفسيا وضع مف Epsilon مكنت الشيادةىذه  أف اتضح الدراسة، نفس وفي. منافسييا
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 ياأنب تؤكد اليوناف في 14001 متحصمة عمى شيادة الأيزو ةمؤسس 54 دراسةال نفس في، و بيئيا ؿومسؤو 
 1.حقيقية تنافسية ميزة توليدب اتمؤسسلم سمحت

 ج: نت  عمى الم   14000الأيزو  الجودة البيئيةمواصفات تطبيق آثار  -ثانيا

 وفي ،14000الأيزو  مواصفة تنفيذ دفوائ مف باعتباره المنتج جودة تحسيفأف  الدراسات تحدد       
 جودة تحسيف ىو البيئية الجودة لنظاـ الإيجابية الآثار أحد فإف ة،مؤسس 102 شممت استقصائية دراسة

 أبرزحيث  ةمؤسسال في نتاجالإ لعمميات البيئية ثارالآ مف الحد في فيالتحس ىذا ىـاويس ،المنتجات
 ىااعتماد بعد منتجاتيا جودة في كبيرا تحسنا لاحظت دق اتمؤسسال مف٪ 23 أف أبحاثيـ في الباحثوف

مؤسسة، أوضحت أف  1500. وتوجد دراسة أخرى بالولايات المتحدة شممت 14001 لشيادة الأيزو
  2.ليس ليا تأثير كبير عمى تحسيف المنتجات 14001الحصوؿ عمى شيادة الأيزو 

 عمى السعر: 14000الأيزو  الجودة البيئيةآثار تطبيق مواصفات  -ثالثا

 التشغيؿ تكاليؼ خفض في وفورات تحقيؽ يضمف 14001 إف الحصوؿ عمى شيادة الأيزو       
 يكوف أفو  ،لمغاية ةمكمف كوفت أف يمكف تمؤسساال بعضعند  ، فالشيادةالنظامية دارةالإ خلاؿ مف والمواد
واصفة، الم لتنفيذ اللازمة دالموار  كؿ توفير ةمؤسسال عمىمما يستوجب  البيئية، جودةمل قوي نظاـ ىناؾ
 مراجعة يتضمف المثاؿ، سبيؿ عمىو  أخرى إلى صناعة مف المباشرة التكاليؼ تختمؼ سوؼ ذلؾ، ومع
 غير التكاليؼ وتشمؿ. والتدقيؽ الفحص الأولي ،التطبيؽ رسوـ أو العائدات مثؿ ثابتةال رسوـال شيادةال

 عف الناجمة والتكاليؼوالمراقبة  التخطيط مثؿ ةالبيئي الجودة لتحسيف الإضافية التكاليؼ :المباشرة
 السعر عمى مباشر غير بشكؿ تزيد التكاليؼ ىذه 3،الامتثاؿ أو تكاليؼ لتصنيعفي معدات ا التغييرات
 الأيزوشيادة  فوائد أف عتقدت أف يجب الشيادة ىذه التي تعتمد اتمؤسسلم بالنسبةو . لممنتج النيائي

 تطمبت قد شيادةىذه ال مع المنتجاتف ،مؤكد غير وولكن التأثير ذاى مدىو  ،التكاليؼ ستفوؽ 14001
                                                           
1 Christian Valery Tayo Tene, Impacts D’ISO 14001 sur la performance organisationnelle: Une revue 
Systématique de la littérature, Mémoire Maîtrise en sciences de l’administration, Université LAVAL, Québec, 
Canada, 2015, P 56. 
2
 Ibid, P 64.   

3 Clare D’Souza, ISO 14000 Standards: An environmental solution or a marketing opportunity?, 
Electronic green journal, N°20,  La Trobe University, Australia, Spring 2004, P 06. 
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ذا الأسعار،في  ارتفاع  كمية في عاـ انخفاض ىناؾ سيكوف تماما، مرف غير السوؽ في الطمب كاف وا 
  .جنت  الم  طمب 

 عمى الموردين: 14000الأيزو  الجودة البيئيةآثار تطبيق مواصفات  -رابعا

 والتوعية الإمداد سمسمة وتحسيف المستدامة التنمية المورديف، اختيار في بيئيةال المتطمبات إف دمج     
 البيئية المتطمبات إدماج دراسة أف برزتو ، الآثار ىذه لوصؼ المستخدمة المتغيرات ىي لممورديف البيئية
 راءالش سياسة في تغير مىع ستوجبي 14000 مواصفة الأيزو اعتماد أف قائـ عمى المورديف اختيار في
 جميعدراسة أف ال ؤكدت الغاية، ليذه وتحقيقا. مورديفلا مع قاتلاعال في البيئية تطمباتالم مراعاة مع

 في أقؿ، أو ما حد إلى ما، دورا لعبت لبيئةحوؿ ا المورد وموقؼ البيئية المعايير أف إلى واأشار  المجيبيف
 اتخاذ في تستخدـ التي الداخمية معاييرال بعض مؤسساتال تتطمب ما وعادة. المورد إلى العقود منح قرار
 مف تطمب 14001 المتحصمة عمى شيادة الأيزو اتمؤسسال فإف وبالتالي،. المشتريات بشأف قرار

 1.البيئية لممتطمبات الامتثاؿ موردييا

 سمطت دراساتال فإف المورديف، مع علاقاتال في كبيرة فوائد وفرت الذي 9000 مواصفة الأيزو ومثؿ     
 حجـ فإف ذلؾ، ومع. المورديفمع  علاقاتال وتحسيف 14000 الأيزو بيف الإيجابية العلاقة عمى ءالضو 
 الصعب مف يجعؿ وىذا نسبيا ةمنخفض التأثير ىذا عمى الضوء تسمط التي الكمية الدراسات بعض عينة
 2.النتيجة ىذه تعميـ

 ؤسسة )سمعتها(:عمى صورة الم 14000الأيزو  الجودة البيئيةآثار مواصفات  -خامسا

 صورة تحسيف ىو 14000 مواصفة الأيزول اليامة الفوائد إحدى أف تبيف السويد في دراسة في     
 صورتيا مف المؤسسات قد تحسنت %80إلى  الإشارة خلاؿ مف الفائدة ىذه لباحثوفا ويؤكد. ةمؤسسال

بعد  ةمؤسسال حققتيا التي دالفوائ أىـ مف أف باحثال يوضح ،ماليزيا في أجريت دراسةوفي  )سمعتيا(.
٪ 94 تقريبا المشاركيف جميع أف إلى مشيرا ،صورتيا تحسيف ىو 14001 حصوليا عمى شيادة الأيزو

 في أيضا. 14001 الحصوؿ عمى شيادة الأيزو بعد تحسنت قد ـمؤسستي صورة أف عمى بشدة وافقوا
                                                           
1
 Christian Valery Tayo Tene, Op-Cit, P 78.   

2 Ibid, P 79. 
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 مف فائدة أىـ أف إلىأيضا  الباحث صمخي التحميمي اليرمي التسمسؿ عممية باستخداـ حالة دراسة ماليزيا،
 سمعةىناؾ تحسف في  دراساتلم وفقا وىكذا. مؤسسةال وسمعة الصورة تحسيف ىو 14001 الأيزو شيادة

 والمورديف، ،الزبائف عيوف في صورتيا يعزز ، ىذا ماالبيئية لسلامةا يا نحوالتزام وصورة ةمؤسسال
 قبؿ مف 14000لمواصفة الأيزو  إيجابي كأثر مصداقيةال زإبرا تـ كما، التنظيمية والييئات والموظفيف

 1.اتلمؤسسا مف العديد

عمى بعض مؤشرات الأداء 14000الأيزو  الجودة البيئية المطمب الثاني: آثار تطبيق مواصفات
 التسويقي

عمى بعض مؤشرات الأداء التسويقي فيما 14000تتضح آثار تطبيؽ مواصفات الجودة البيئية الأيزو     
 يمي:

 عمى رضا الزبائن: 14000الأيزو  الجودة البيئيةآثار تطبيق مواصفات  -أولا

 حالة دراسة وفي ،زبائفال رضا في تحسنا يوفر 14000 مواصفة الأيزو تطبيؽ أف دراستاف تظير     
 .14001 الأيزو الحصوؿ عمى شيادة بعد لزبائفا رضا في كبيرا تحسنا سجمت اتلمؤسسا أف عمى تؤكد
 زبائفال ثقة وتحسيف ىذه المواصفة بيف الإيجابية العلاقة تظير دراساتال مف العديد أف مف الرغـ عمى

 2.زبائفلم متباينا رضا تظير التجريبية البحوث بعض أف إلا ورضاىـ،

 لا الزبائف مف العديد أف حقيقة مف يبرره ما لو يكوف قد الوضع ىذا فإف ،لإحدى الدراسات ووفقا      
 عمىىذه المواصفة  آثار تناوؿت الدراسات مف جدا قميؿ عددإلا أف  14000 للأيزو كبيرة مةقي فطو يع

 محددة متطمبات ىناؾ وليس موجودة غير تقريبا ىي زبوفال كممة ىذه المواصفة زبائف لأنو فيال رضا
 الأيزولمواصفة  الإيجابي التأثير عمى الضوء تسمط دراسات وجدتو أن مف الرغـ عمىو  زبائفال لرضا

 ويمكف. زبائفلم المحدود الرضا عمى الضوء سمطت ايأن إلا ورضاىـ، زبائفال ثقة تحسيف عمى 14000
ىذه  أف مفادىا حقيقة خلاؿ مف الزبائف رضا عمى المنخفض وتأثيرىا دراساتال مف المحدود العدد تبرير

 المستيمكيف. سيما ولا ،زبائفال معظـ بو يمتزـ ينظام معيار ولكنو منتجا معيارا تليس المواصفة
                                                           
1
 Christian Valery Tayo Tene, Op-Cit, P 88. 

2
 Ibid, P 61- 62.   
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 عمى الحصة السوقية: 14000الأيزو  الجودة البيئيةآثار تطبيق مواصفات  -ثانيا

 ىي السوؽ في حصتيا حسيففإف ت والمتوسطة، الصغيرة الإنجميزية اتمؤسسلم تجريبية دراسة في     
 أسواؽ إلى وصوؿال الاتجاه ىذا ويبرر .الحجـ المتوسطة اتمؤسسال في 14000 الأيزو فوائدإحدى 
. البيئية المتطمبات إدماج طريؽ عف سيما ولا ،زبائفال لاحتياجات تستجيب التي المنتجات وتسويؽ جديدة

 تحسيف عمى تساعد 14000 مواصفة الأيزو أف ماليزيا في تجريبية دراسة ظيرت   ذلؾ، إلى وبالإضافة
 أجريت التي الدراسة ىذه نتائج، و يزيةالمال الغذائية والمواد البلاستيؾ مؤسسات في السوؽ في حصتيا
 السوؽ في ةمؤسسال أسيـ أف إلى تشير 14001 متحصمة عمى شيادة الأيزو مؤسسة 18 مف عينة عمى
  1الحصوؿ عمى ىذه الشيادة. بعد٪ 02 بنسبة تزيد قد

 إلى اتمؤسسال وصوؿ عمى 14000 مواصفات الأيزو تأثير عمى الضوء آخروف باحثوف يسمطكما 
 ية.السوق حصةال وتحسيف ىذه المواصفة بيف إيجابية العلاقة أي أف الدولية، ؽالأسوا

 عمى الربحية: 14000الأيزو  الجودة البيئيةمواصفات تطبيق آثار  -ثالثا

 أف باحثوفال أظير ،الأمريكية المتحدة الولايات في والأزياء النسيج قطاع في أجريت دراسة في       
 الماؿ رأس عمى سيما لا المالية، النتائج عمى إيجابي تأثير لو 14000 الأيزو مواصفات تطبيؽ

 يؤدي مما مرغوباماليا  خيارا يكوف أف يمكف 14000 مواصفة الأيزو اعتماد أف إلى وتوصموا. والمبيعات
  .اتمؤسسلم الربحية ىوامش عمى الأمد طويؿ فوري إيجابي تأثير إلى

 ،٪2.9 إلى٪ 1.2 مف المتحصمة عمييا مؤسساتال في وؿالأص عمى العائد في التحسف اوحتر و      
 31.05 إلى تصؿ إضافية أرباح عمى 14001الأيزو  لشيادة طبقةالم مؤسساتال حصمت أخرى وبعبارة
 2.المطبقيف ليا غير منافسييا مف أكثر أمريكي دولار مميوف

 فيحيث  ،الربحية تحسيف حيث مف المالية النتائج عمى 14000 الأيزو تأثير الباحثيف بعضكما أظير 
 14001 الحصوؿ عمى شيادة الأيزو أف أثبتت ة،مؤسس 500 مف أكثر عمى البرازيؿ فيأجريت  دراسة

 الاستنتاج إلى باحثوفالخمص ي الخطي، الانحدار نموذج وباستخداـ، الربحية تحسيف عمى إيجابي تأثير لو
                                                           
1 Christian Valery Tayo Tene, Op-Cit, P 58. 
2 Ibid, P 72-73.   
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 مف الثابتة المؤثرات مواصفات باستخداـو  .المتوسط في أنو ونتائج أظيرت الإيجابي التأثير ىذا بأف
( الربحية مقاييس) الدخؿ صافي عمى البيئية الجودةمواصفات  تطبؽ التي اتمؤسسال تحصؿ جانبيف،

ى شيادة المتحصمة عم مؤسساتال أف يعني ىذا فإف وبالتالي،. التي لا تطبقيا اتمؤسسال مف عمىأ
 والمالية. اديةالاقتص نتائجيا زيادة إلى تميؿ 14001الأيزو 

عمى  14000كما يمكف توضيح الآثار الإيجابية والسمبية لتطبيؽ مواصفات الجودة البيئية الأيزو      
 الأداء التسويقي في الجدوؿ الموالي:

 عمى الأداء التسويقي 14000الآثار الإيجابية والسمبية لتطبيؽ مواصفات الأيزو  (:13جدول رقم )

 الآثار السمبية  لآثار الإيجابية ا عمى: 14000آثار الأيزو 
 الإنتاج

 / تقميص استهلاك الطاقة
 / تقميص إدارة المخمفات

 / تعزيز حموؿ الابتكار الابتكار
 / في ازدياد بسبب عممية الرقابة الإنتاجية

انقطاع الأعمال، إعادة التصميم، 
 إعادة العمل، وقت السوق

 / تقميص

 / في ازدياد الكفاءة التنظيمية والإدارية
 / تقميص الحوادث والمسؤولية

 / في استمرار مراقبة الالتزام
 ليس ىناؾ تأثير مباشر في ازدياد حماية البيئة

 التسويق
 / عامؿ إيجابي فرص السوق العالمية

 / مكتسبة ميزة التنافسية
 / في ازدياد المبيعات

 / في ازدياد ةمؤسستسويق منتجات ال
 / في ازدياد ةسمؤسوصورة السمعة 

 ةمصداقيانعداـ ال في ازدياد ة الداخمية والخارجيةمصداقيال
 التمويل

 في ازدياد تكاليؼ الادخار تكاليف التشغيل والمواد
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التكاليف الناجمة عن مستوى 
 الشكميات/ الوثائق/ البيروقراطية

 تكاليؼ ميمة /

قيمة إعادة بيع الأصول العقارية 
 ةمؤسسلم

 / دة البيعأفضؿ قيمة إعا

مستوى المخاطر )بسبب الأنظمة 
 البيئية متعددة ومتضاربة(

 / تقميؿ

 / تقميص الحواجز أمام التجارة الدولية
 / تقميؿ المسؤولية البيئية

 / تقميص منظور الموائح والأعباء التنظيمية
 / في ازدياد الربحية

 / تخفيض قسط التأمين
المؤىمة لمحصوؿ عمى قروض  تسييؿ الوصول إلى رأس المال المالي

 الأعماؿ
/ 

 متناقض  الأرباح عمى المدى القصير
 / في ازدياد الأرباح عمى المدى الطويل

 / في ازدياد حوافز مالية من الحكومة
 الالتزام الاجتماعي

وعي الموظفين حول البيئة، مبادراتهم 
 أو اقتراحاتهم

 / في ازدياد

 / طريقة أصح وفعالة طريقة الموظفين في أداء مهامهم
 / تقميص دوران الموظفين

 / تسييؿ توظيف العمال
المصداقية بين أصحاب المصمحة 

 وأسرارهم
 شرط أف تكوف ذات مصداقية في ازدياد

التعاون بين رجال الأعمال، مناصري 
 البيئة، القطاع العام و/أو المنظمين

 / أفضؿ

Source : Marie-Paule Kestemont, Valerie Swaen, Impact Of Iso 14000 Certification On Business 
Performance, Ninth International Conference Of Greening Of Industry Network Bangkok, January 
21-25, 2001, P 05. 
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 خلاصة الفصل الثاني

وتوصمنا إلى أف الجودة ، وعلاقتيما بالتسويؽفي ىذا الفصؿ مفيوـ الجودة ومفيوـ البيئة  تناولنا     
  .السمبية عمى البيئة ثارالبيئية ىي تحقيؽ متطمبات المجتمع بتقميؿ الآ

سمسمة مف المعايير البيئية وىي النظاـ الأساسي للإدارة البيئية،  14000تعتبر مواصفات الأيزو و       
البيئية، تسيؿ التجارة  فيي تساعد عمى تحسيف الشؤوف البيئية لممؤسسات فتحقؽ ليا التميز والجودة

زالة الحواجز التجارية، كما تساىـ في استيداؼ المستيمؾ الأخضر بالتالي تزيد مف مبيعات  العالمية وا 
 المنتجات.

متطمبات وىي: السياسة البيئية، عمى خمس  14000مواصفات الأيزو  حيث ترتكز سمسمة     
 سنحاوؿيحية ومراجعة الإدارة. ىذه المتطمبات التصح جراءاتالتخطيط، التنفيذ والتشغيؿ، الفحص والإ

تطبيؽ مؤشرات الأداء التسويقي التي درسناىا في الفصؿ الأوؿ لمحاولة معرفة العلاقة بيف بربطيا 
 والأداء التسويقي في المؤسسة. 14000مواصفات الجودة البيئية الأيزو 



 

 الفصـــل الثـــالث: 
تطبيق مواصفـات الجودة    واقع

عين    البيئية بشركة الإسمنت
خلال الفترة   -باتنة–التوتة  

(0222-0202)             
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 تمهيد:

لقد تطرقنا في الفصميف النظرييف السابقيف إلى مفاىيـ حوؿ الأداء التسويقي ومواصفات الجودة      
، ولإسقاط ىذا عمى الواقع سنقوـ بدراسة ميدانية التي أجريت في شركة الإسمنت 14000البيئية الأيزو 

فكانت  ،تطبيؽ أنظمة الجودة البيئية عيف التوتة بباتنة. ولقد تـ اختيار ىذه الشركة باعتبارىا الأفضؿ في
الإسمنت المتحصمة عمى شيادتي  شركاتأولى السباقة لاتخاذ التدابير المناسبة لمحفاظ عمى البيئة، فيي 

 .14001علامة الجودة وجائزة الجودة الجزائرية وشيادة الأيزو و ، 2000:9001و 1994:9002الأيزو 

 احث وىي:وسيتـ تقسيـ ىذا الفصؿ إلى ثلاث مب     

 التعريؼ بشركة الإسمنت عيف التوتة باتنة والتنظيـ المتبع بيا. المبحث الأول:

 بالشركة. 9000مواصفات الجودة الأيزو  تطبيؽ وضعية المبحث الثاني:

 بالشركة.  14000 الأيزو البيئيةمواصفات الجودة  وضعية تطبيؽ المبحث الثالث:
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 والتنظيم المتبع بها عين التوتة الإسمنتالتعريف بشركة  ول:المبحث الأ 

-SGP( ومف الحافظة )SPA/GIC ERCEعيف التوتة فرعا مف مجمع ) الإسمنتتمثؿ شركة     
GICA( فيي شػركة مسػاىمة .)EPE/SPAدج، وتتكوف  2250.000.000بػ  ( ذات رأس مػاؿ يقػدر

 وتة(.بتيلاطو )عيف الت وحدة إنتاجيةو  بباتنة مقرىامف مديرية عامة 

 (SCIMAT) التوتة عين الإسمنت شركة المطمب الأول: تقديم

مواد البناء دورا ىاما واستراتيجيا في تنمية البلاد اقتصاديا وعمرانيا، لأجؿ ذلؾ تـ تأسيس تمعب     
 1967ديسمبر  20المؤرخ في:  67/280بموجب الأمر رقـ  SNMCالشركة الوطنية لمواد البناء 

 لأجؿ: 

 سيير الوحدات ذات الطابع العمومي.استغلاؿ وت -

 تنمية وترقية الصناعات الخفيفة. -

عداد البرنامج السنوي. -  تخطيط وا 

 وعمى ىذا الأساس تـ تقسيـ الشركة إلى ثلاث مؤسسات جيوية:     

 . ERCOالمؤسسة الجيوية للإسمنت ومشتقاتو لمغرب  -

 .ERCCالمؤسسة الجيوية للإسمنت ومشتقاتو لموسط  -

 . ERCEلمؤسسة الجيوية للإسمنت ومشتقاتو لمشرؽ ا -

 وتتكوف ىذه الأخيرة بدورىا مف مجموعة مف الوحدات:     

 سطيؼ.بوحدة عيف الكبيرة  -

 قسنطينة.بوحدة حامة بوزياف  -

 وحدة تبسة. -

 عنابة.بوحدة حجر السود  -

 باتنة.بوحدة عيف التوتة  -
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 نشأة الشركة: -أولا

 الإسمنتلإنجاز شركة  26/05/1983( بتاريخ FLSمع الشركة الدانماركية ) لقد تـ إمضاء عقد    
وذلؾ بغية تمبية  ERCEنظرا للاحتياجات المستمرة لمادة الإسمنت ومشتقاتو لمشرؽ  بعيف التوتة،

 حاجيات المستيمؾ، القضاء عمى الاستيراد واستغلاؿ ثروات البلاد.

 :ركاتالشىذه مشروع )الشركة( وىذا بالتعاوف مع بدأت ىذه الشركة بإنجاز ال 28/11/1983وفي 

 المختصة في أشغاؿ اليندسة المدنية. *(SCIالشركة البمجيكية ) -

 المختصة في أشغاؿ البناءات الميكانيكية والكيربائية. *(BLIالشركة البمجيكية ) -

لمعدات الميكانيكية فتولت تزويد الشركة باأشغاؿ اليندسة والتجييز والإشراؼ ميدانيا ( FLSشركة ) -
 تقديـ مساعدة تقنية لتسيير الشركة. إلىوالكيربائية ومتابعة الأشغاؿ وكذلؾ تكويف الأفراد إضافة 

 :إنجاز الشركةهم مراحل أ -1

 .1983ماي  25إمضاء عقد الإنجاز في  -

 .1983نوفمبر  28بداية الأشغاؿ في  -

 . 1986جويمية  17نياية الأشغاؿ في  -

 .1987ماي  25الأولي لممشروع في الاستلاـ  -

 . 1989سبتمبر  30الاستلاـ النيائي لمشركة في  -

 شير. 32وقد كانت مدة الإنجاز   

  : بالشركة بداية عمل الورشات -2

 .1986أفريؿ  16سحؽ المواد الأولية في  -

 .1986سبتمبر  3في  1طحف خاـ  -

                                                           
* SCI: Six Construction International. 
* BLI: Baron Levèque International. 
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 .1986جويمية  7في  2طحف خاـ  -

 .1986سبتمبر  17في  1الفرف الدوار  -

 .1986جويمية  27في  2الفرف الدوار  -

 .1986أوت  16في  1طحف الإسمنت  -

 .1986سبتمبر  20في  2طحف الإسمنت  -

 .1986سبتمبر  8التسويؽ في  -

بالإضافة إلى أف الوحدة تتزود بمواد أولية مف خارج المنطقة مثؿ: الحديد مف مناجـ الونزة، الجبس مف 
 الأكياس مف برج بوعريريج.عيف مميمة و 

 موقع الشركة:  -ثانيا

الرابط بيف عيف التوتة بولاية باتنة ودائرة بريكة، يحدىا  28تقع ىذه الشركة عمى الطريؽ الوطني رقـ     
كـ، ومف الجية الغربية  15كـ ودائرة عيف التوتة عمى بعد  51مف الجية الشرقية ولاية باتنة عمى بعد 

  .ـ 870قدره كـ، وىي تقع عمى ارتفاع  15نة عمى بعد سڤاكـ ودائرة  33عد دائرة بريكة عمى ب

إف ىذه الشركة يمر بيا خط السكة الحديدية العابر لميضاب العميا )عيف التوتة، مسيمة(، وىي مزودة     
كيمو فولط وبأنبوب غاز طبيعي، كما تتربع  60بخطيف كيربائييف مف ذوي الضغط العالي المقدر بػ 

 ىكتار. 20بػ ركة عمى مساحة تقدر الش

 لشركة:ا ، أهداف ومشاكلأهمية -ثالثا

 أهمية الشركة: -1

تعتبر ىذه الشركة ميمة لكونيا أنجزت لتغطية العجز الوطني المسجؿ خلاؿ سنوات ما قبؿ     
مميوف طف، لذلؾ تعمؿ الشركة عمى  13بحوالي  الإسمنت، حيث قدر الطمب السنوي عمى 1986

شيريا،  الإنتاجطف مف  84000المقدرة بمميوف طف سنويا أي ما يعادؿ  الإنتاجيةفضؿ طاقتيا تخفيضو ب
 رت والوادي، وىي بذلؾ تغطي منطقةڤوتوزيع منتوجيا عمى ولايات الشرؽ وولايات الجنوب الشرقي كت



لبيئية بشركة الإسمنت  تطبيق مواصف ات الجودة ا  واقع                      الفصل الثالث  
( 0202-0222خلال الفترة )  -باتنة–تة  عين التو                                         

 126 

 الإنتاجية حيث فاقت طاقتيا الإنتاجيةجغرافية واسعة. كما تعد مف أكبر الوحدات الوطنية مف الناحية 
 .تحقؽ الأرباح المقدرة ليا كؿ سنةأنيا  إلىإضافة  %10بحوالي 

 أهداف الشركة:  -2

 مف بيف الأىداؼ الرئيسية التي تسعى الشركة جاىدة لتحقيقيا:     

 .محاولة توفير مادة الإسمنت لكؿ الزبائف لإرضائيـ والحفاظ عمييـ 

  ؽ.توفير المنتج بالكمية والجودة اللازمة في السو 

 .تسعى لوضع خطة إنتاج محكمة للاستغلاؿ الأمثؿ لموارد الإنتاج 

 .محاولة لتخفيض تكاليؼ الإنتاج 

 .محاولة التنبؤ والتوقع في مجاؿ التسويؽ لتفادي المشكلات المستقبمية 

 .توفير ظروؼ عمؿ ملائمة كالأمف والسلامة والصحة لمعماؿ وكذا وسائؿ النقؿ 

 فاءتيـ وزيادة إنتاجيتيـ.تكويف العماؿ وتدريبيـ لرفع ك 

 مشاكل الشركة:  -3

 مف أىـ مشاكؿ الشركة نذكر:    

 .الاعتماد عمى التسيير المخطط الذي يعيؽ مف المبادرات سواء الفردية أو الجماعية 

  تجاوز الطاقة الإنتاجية المحددة سنويا مما انعكس سمبا عمى الآلات والمعدات)اىتلاؾ مبكر
 وسريع(.

 ة بالوحدة مستوردة مف الخارج وبالتالي أي خمؿ طارئ يعيؽ عممية الإنتاج ويؤثر الآلات الموجود
 عمى وتيرة الإنتاج في انتظار وصوؿ قطع الغيار مف الخارج عندما لا تكوف متوفرة في المخازف.

  وجود الآلات بالوحدة بشكؿ متسمسؿ وبالتالي أي عطب أو توقؼ في إحداىا يؤدي إلى توقؼ
 ية.العممية الإنتاج

 .وجود قيود حكومية وخاصة في مجاؿ السعر 
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 ( ظيور منافسيف جدد لمشركة مثؿ المنافس مف القطاع الخاصACC بالمسيمة ووحدة إنتاجية )
 الفرنسية. Lafargeجديدة ببسكرة و

 مشركةالهيكل التنظيمي ل الثاني:المطمب 

 :كالآتي أساسية حداتو  خمس تةو الت فعي الإسمنت شركة ـتض     

 .بباتنة الكائف العامة المديرية مقر -

 .تيلاطو ببمدية الإسمنت إنتاج وحدة -

 .تيلاطو ببمدية الحصى إنتاج وحدة -

 .ببسكرة الإسمنت توزيع وحدة -

 (.ورقمة ولاية) رتڤبت الإسمنت توزيع وحدة -

 :الموالي الشكؿ لمشركة وفؽ التنظيمي الييكؿ سنوضحو      
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 مشركةلؿ التنظيمي الييك (:11شكل رقم )

 

 

   

 

 

 

 

 

   

  

 

   

 

 

 

 

 .مف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى وثائؽ الشركة المصدر:

دائرة المالية 

 والمحاسبة

دائرة الأمن 

 والوقاية

 دائرة التموين دائرة التجارة

 مدير الشركة

دائرة الموارد البشرية 

 والاجتماعية
دائرة الجودة 

بيئةوال  

 المدير التقني

 م. التكوين

 م. الوسائل العامة

م. الشؤون 

 الاجتماعية

 م. الميزانية

م. المحاسبة 

 العامة

م. المحاسبة 

 التحليلية

 م. البرمجة

 م. الفوترة

 م. التدخل

 م. الوقاية

شراءم. ال  

م. تسيير 

 المخزون

م. مراقبة 

 الجودة

م. ضمان 

 الجودة

لآليدائرة الإعلام ا الجديدةدائرة الأشغال   الإنتاجدائرة  دائرة المواد الأولية  الكهرباءدائرة    دائرة الميكانيك  

 منطقة طحن الخام

 منطقة الطهي

منطقة طحن 

 الكلنكر

 منطقة الشحن

 الكهرباء

 المنفعة

ضبط والقياسال  

 العتاد المتنقل

 الاستغلال

 التكسير

 ورشة الميكانيك

 الأساليب

الدراسات/ 

 الإنجاز

 الصيانة العامة

 التصنيع

 الإرسال

 8*3فريق التناوب 

HARD 

SOFT 

 م. تسيير الأفراد
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بعيف التوتة قد تـ وضعو حسب التنظيـ  الإسمنت، أف الييكؿ التنظيمي لشركة الشكؿ السابؽيوضح      
 1وىو يتكوف مف:، الوظيفي والذي يظير في وظائؼ الشركة

يعد المسؤوؿ الأوؿ والوحيد عف إدارة الوحدة وذلؾ بمساعدة مختمؼ الدوائر التي ىي : مدير الشركة -1
 والذي يتولى: تحت سمطتو مباشرة كما ىو موضح في الشكؿ السابؽ 

 الأقساـ. الإدارات و بيف جميع التنسيؽ  -

 السير عمى السير الحسف لنظاـ الجودة عمى مستوى الشركة. -

 تطبيؽ الوسائؿ الضرورية لتحقيؽ الأىداؼ المحددة. -

 يقوـ بػمراقبة عممية الإنتاج مف خلاؿ: المدير التقني: -2

 المحدد. الإنتاجضماف برنامج  - 

 ليا.تنسيؽ بيف الإدارات التقنية التابعة  -

 وتخطيط الوقاية. الإنتاجضماف التناسؽ بيف برنامج  -

 السير عمى السيطرة عمى تكاليؼ الطاقة. -

 متابعة تكاليؼ ونسب التسيير والاستيلاؾ. -

 برامج تطبيؽ خطة التكويف إعداد :تتولى عممية الإدارة مف خلاؿ دائرة الموارد البشرية والاجتماعية: -3
 عمى السيرحضور ونشاط الأفراد وسموكياتيـ عمى مختمؼ الإدارات، الجيؿ تس ،عطؿال ـتنظي التدريب،
 .بالشركة لمعماؿ والاجتماعية الطبية والمتابعة النقؿ وسائؿ تسيير ضمافالعمؿ،  وتشريع قانوف تطبيؽ

ر السي: تسجيؿ العمميات المالية لمشركة منيا مف خلاؿ دارةتتولى عممية الإدائرة المالية والمحاسبة:  -4
تسيير ، إنشاء وتخطيط ميزانية الشركة، تسيير الموارد المالية، احتراـ القوانيف والتشريعات بدقةعمى 

 الخزينة والمحاسبة العامة.
                                                           

 عمى وثائؽ الشركة. الاعتماد 1
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 إلىالمنتجات مف أماكف تخزينيا  ضماف بيع وتوزيعمف خلاؿ:  دارةتتـ عممية الإدائرة التجارة:  -5
حيث تحدد الكميات التي يتـ إنتاجيا الإنتاج شرة بمصمحة علاقة مباالتجارة  مناطؽ الاستيلاؾ، ولدائرة

حسب الحاجات عف طريؽ برامج محددة مف قبؿ المديرية العامة التي تدخؿ ضمف  زبائفلتوزع بعد ذلؾ لم
 والمناطؽ التي تتعامؿ معيا. الإسمنتالبرنامج الوطني العاـ لتوزيع 

      تتمثؿ مياـ ىذه الدائرة في: و      

ضفاءىا الصفة التعاقدية.تعداد ط -  مبيات الزبائف وا 

 والمخزوف. الإنتاجبرمجة كيفية تمبية طمباتيـ وفؽ المتاح مف  -

 فوترة المنتوج عند التسميـ. -

 تغطية الديوف. -

 :في وتتمثؿ أىدافيا     

 تمبية رغبات الزبائف. -

 معرفة وتحديد شكاوي الزبائف. -

 رفع رقـ أعماؿ الشركة. -

 توج مطابؽ وفي الآجاؿ المطموبة.تسويؽ من -

، السير عمى حماية أشخاص وتجييزات الشركة مف خلاؿ: دارةتتـ عممية الإ دائرة الأمن والوقاية: -6
توفر الشروط الحسنة المتعمقة  ،متابعة وتحميؿ حوادث العمؿ وتطبيؽ النشاطات التصحيحية والوقائية

 . كالمنازعات التسيير قبةراملاسعافات و بالعلاج والصحة والرقابة مف الحوادث وتقديـ ا

ة بالمواد وقطع الغيار كما ونوعا وذلؾ بعد شركمف خلاؿ: تمويف ال دارةتتولى الإ دائرة التموين: -7
نتاج، وتحدد ىذه الدائرة وبعناية الكميات المطموبة ومراقبتيا وىذا بعد تحديدىا مف دائرة التخطيط والإ
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الأنسب عمى أساس نوع الطمبية ثـ السعر عند وصوؿ الطمبية يقوـ الاتصاؿ بعدة مورديف واختيار 
 الجية المعنية. إلىبتسميميا 

 1998: وىي مف أىـ الدوائر الموجودة في المؤسسات الصناعية، أنشأت عاـ ةبيئدائرة الجودة وال -8
تقباؿ المواد الخاـ وىي تقوـ بمتابعة المنتج مف البداية إلى النياية حيث تكوف ىذه الدائرة دائما في اس

 الييكؿ ويتمثؿوفحصيا قبؿ المباشرة في مراحؿ الإنتاج لمتأكد مف مطابقتيا لممواصفات المطموبة. 
   الموالي: الشكؿ في التجارة لدائرة التنظيمي

 الييكؿ التنظيمي لدائرة الجودة (:11شكل رقم )

 

 

 

 

 شركة.بال دائرة الجودة والبيئةمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى وثائؽ  المصدر:

 يو تحتو ، المعطيات المعموماتية وبرامج الإعلاـ الآلي عمى الإشراؼ وظيفتيا دائرة الإعلام الآلي: -9
 الإدارات جميع ىعم الإشراؼ تولىوت (SOFT) البرامجومصمحة  (HARDعمى: مصمحة الأجيزة )

 .والأقساـ

فتختص بصناعة الأجزاء  ،جتتخطيط وضماف صنع المن مف خلاؿ: دارةتتولى الإ دائرة الإنتاج: -11
المطموبة وعميو فإف ىدؼ الدائرة ينحصر في استمرار العممية الإنتاجية وفؽ لبرامج مسطرة لذلؾ فإف إدارة 
الإنتاج عمييا معرفة المواد الضرورية واللازمة لمسير الحسف لمعممية الإنتاجية دوف انقطاع، وعميو 

 مؿ معيا ىي مصمحة تسيير المخزوف التي تقوـ بتوفير السمع اللازمة لذلؾ.فالمصمحة الأكثر تعا

 رئيس الجودة والبيئة

 مصلحة الجودة مصلحة البيئة

 فرع التدقيق
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مف  دارةتتولى الإ قسميف مصمحة الدراسة ومصمحة الإنجاز، إلىتنقسـ  دائرة الأشغال الجديدة: -11
تحقيؽ و  متابعة ورقابة أشغاؿ المقاولة الباطنية ،تسيير تحقيؽ المشاريع الجديدة لميندسة المدنيةخلاؿ: 

 لمشاريع بالوسائؿ الخاصة لمشركة.ا

المحاجر، المتفجرات المواد الأولية المستخرجة مف  :مف خلاؿ دارةتتـ الإ دائرة المواد الأولية: -12
ؿ الداخمية التنسيؽ مع اليياكو  عة الحسنة لمخطط استغلاؿ المحاجرالسير عمى المتاب، وورشات الكسر

 اعدة وحدة الإنتاج.ولذلؾ فيي بمثابة ق والمقاوليف الباطنييف

 الضبط والقياس.وتضـ مصمحة  الصيانة الكيربائية وىي المسؤولة عف دائرة الكهرباء: -13

 طحف الخاـ، الطيي، طحفال وتضـ كؿ مف مصمحة وـ بالصيانة الميكانيكيةتق دائرة الميكانيك: -14
 .والشحف الكمنكر

 الشركةالإنتاج ب مراحل المطمب الثالث:

 1عمى المنتج النيائي يتطمب المرور بالمراحؿ التالية:ف الحصوؿ إ     

 مرحمة التكسير:  -أولا

نوعيف: تمؾ المستخرجة مف  إلىمف خلاؿ كسر المواد الأولية، والتي تصنؼ  الإنتاجتنطمؽ عممية      
 محاجر الشركة والأخرى مشتراة مف خارج الشركة.

الكمس مف المحاجر باستعماؿ المتفجرات والآلات فالنوع الأوؿ يضـ الكمس والطيف، حيث يتـ استخراج 
مـ، أما الطيف فيستخرج بالجارفات وأبعاد ىذه القطع لا تتجاوز  1500وأف لا يتجاوز حجـ ىذه القطع 

ة طف لمواحد 40 إلى 35( ذات سعة تتراوح بيف Dumpersمـ، ثـ تنقؿ ىذه القطع في شاحنات ) 800
 1000بػ ( الأساسي بالمطارؽ ذو الطاقة المقدرة concasseur) لتتـ تغذيتيا في مطمورة الكاسر

  طف/ساعة.

                                                           
 .51ص  ،2007، 5العدد  ورقمة، الباحث، مجمة الجزائرية، الصناعية تلممؤسسا الإنتاجي الأداء لتحسين كمدخل الجودةيحياوي إلياـ،  1
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مـ، وىذا  25ج الناجـ عف عممية الكسر يسمى الخميط حيث أف نسبة حبيباتو لا تتجاوز إف المنت    
 طيف. %30كمس و %70الخميط متكوف مف 

د، فيتـ كسرىما في كاسر أما بالنسبة لممواد التي تشترى مف خارج الشركة وىما الجبس ومعدف الحدي   
 طف/ساعة. 1000آخر بالمطارؽ يسمى كاسر المواد المساعدة ذو الطاقة 

(، فأما الإسمنتنوعيف: كمس التصحيح )الخاـ( والكمس المساعد ) إلىوللإشارة، فإف الكمس يقسـ      
النوع الثاني يضاؼ التركيبة الكيميائية اللازمة، و  إلىالنوع الأوؿ فيو موجو لتصحيح الكومات الفقيرة 

مخازف  إلىبعد الكسر تتـ عممية التخزيف، حيث ينقؿ الخميط بأحزمة مطاطية الإسمنت. لمحصوؿ عمى 
 المواد الأولية.

 مرحمة الطحن الخام: -ثانيا

ينقؿ الخميط )كمس وطيف(، كمس التصحيح ومعدف الحديد مف مطمورات التغذية بواسطة مقاييس     
 140طاحونتيف خاـ في شكؿ حمقة مغمقة حيث أف طاقة الطاحونة الواحدة  ( نحوDoseursالجرعات )

، ويتـ تجفيؼ المواد %6طف/ساعة. مع العمـ أف أعظـ معدؿ لرطوبة المواد المغذية لمطاحونتيف ىي 
داخؿ الطاحونتيف بواسطة الغاز القادـ مف الفرنيف أو استعماؿ مولدات الحرارة في حالة الضرورة. و يتـ 

عمى غرباؿ  %14 بػ ( تقدرFinesseمف عممية الطحف عمى بودرة تسمى بالفرينة ذات دقػة ) الحصوؿ
 .%1بػ وبرطوبة عظمى تقدر  u 90ذو 

تمر ىذه الفرينة عبر عوازؿ، حيث أف الجزئيات الدقيقة توجو نحو مطمورات التجنيس والتخزيف، أما     
الخاـ أكثر تجنيسا، تممؾ الشركة مطمورتيف لمتجنيس  الجزئيات الكبيرة تعاد لمطاحونتيف. ولتصبح الفرينة

 طف لمواحدة. 8000ذات الطاقة 

 مرحمة الطهي:  -ثالثا

سدادتي  إلى( Extracteursيتـ استخراج الفرينة الخاـ مف مطمورتي التجنيس بواسطة المقتمعات )     
تحت صمامات الطاحونة مف  إف نظاـ تغذية الفرنيف الموجود لمواحدة. 3ـ 65أو صمامي الطاحونة ذات 

 (.Débitmètres( يشكؿ لكؿ فرف مخرجيف بواسطة مقاييس الصب )SCHENKالنوع )
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عممية إزالة الكربوف  إلىوتخضع الفرينة الخاـ المغذية لتسخينات مسبقة عمى شكؿ إعصار حمزوني     
ف كؿ دورة تسخيف مشكمة ادؿ الحراري في الاتجاه المعاكس.جزئية نتيجة التب مف أربعة طوابؽ ذات  وا 

 إعصارات حمزونية.

ـ لتحولات تعطي °1400تخضع الفرينة خلاؿ عممية الطيي بالفرف تحت درجة حرارة تقدر بحوالي     
ـ ثـ يتـ نقؿ °150 إلى 130الفج ذو درجة حرارة تتراوح بيف  الإسمنتبعد التبريد ما يسمى بالكمنكر أي 

 طف. 15000يث أف سعة الواحدة الكمنكر نحو مطمورات التخزيف الثلاث ح

، كما أنو يمكف ( تعاد عممية طييوincuitsوللإشارة، فإنو في حالة صنع كمنكر غير مطيي جيد )     
 .الإسمنتج نيائي لكوف الفرف ىو أساس عممية صنع بيع الكمنكر كمنت

 مرحمة طحن الكمنكر: -رابعا

بػ سمنت حيث طاقة كؿ واحدة تقدر احونتيف للإتتـ عممية طحف الكمنكر في حمقة مغمقة بواسطة ط     
(: اثنتيف لمكمنكر، Trémiesطف/ساعة. ويتـ تغذية الطاحونتيف بواسطة أربعة مخارج لمطاحونتيف ) 100

ينجـ عف عممية الطحف المنتج النيائي وىو  مادة المساعدة )كمس أو بوزولاف(.واحدة لمجبس والأخرى لم
طف لمواحدة وذلؾ بواسطة نواقؿ  8000ت التخزيف الخمس ذات سعة ، الذي ينقؿ نحو مطموراالإسمنت
 ( وىذا بعد التبريد.Pneumatiquesغازية )

 :وفؽ الشكؿ الموالي الإسمنتيمكف توضيح مراحؿ إنتاج و        

 بالشركة مراحؿ الإنتاج (:12شكل رقم )

   

   

 

                     

، 5العدد  ورقمة، الباحث، مجمة الجزائرية، الصناعية لممؤسسات الإنتاجي الأداء لتحسين كمدخل ودةالجيحياوي إلياـ،  المصدر:
 .57 ص ،2007

 

الكمس )التكسير
 والطين(

الخام الطحن  طحن الكمنكر الطهي 
 الإسمنت

 الخميط الفرينة كمنكر
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  شركةالب  9111مواصفات الجودة الأيزو وضعية تطبيق المبحث الثاني:  

سنوضح في ىذا المبحث جودة المنتج والخدمات في ىذه الشركة، ثـ مراحؿ ومدة الحصوؿ عمى      
 وأخيرا شيادة الجودة المتحصؿ عمييا. 9001يادة الأيزو ش

 جودة المنتج والخدمات بالشركةمفهوم المطمب الأول: 

    سنوضح أولا جودة المنتج ثـ تسييرىا كما يمي:     

  :شركةالبالمنتج جودة  -أولا

لدائرة  لجودة تابعةاحة يا، حيث كانت مصمإف الاىتماـ بجودة المنتج بالشركة قديـ فمقد كاف منذ نشأت     
جودة  دائرة 1998جات، ثـ أصبحت ابتداء مف سنة ي رقابة جودة المنتوىي مختصة فقط ف الإنتاج

 تنظيـ الجودة فيما بعد. إلىمستقمة عف الإنتاج، وسنوضح ىيكميا ومياميا عند التطرؽ 

ويمثؿ تشكيمو إحدى  1998ية أما نظاـ الجودة بالشركة فيو حديث بيا، حيث بدأ الاىتماـ بو منذ نيا    
وبالتالي سنوضح الجودة بالشركة  وشيادات الجودة الأخرى بيا. الأيزوالخطوات لمحصوؿ عمى شيادات 

 1مف الناحيتيف: المنتج والنظاـ.

. وتتمثؿ جودة NA 442بالشركة مقيدة بالمواصفة القياسية الجزائرية  الإسمنتإف جودة منتج     
صائص )الكيميائية، الفيزيائية والميكانيكية( التي تحدد صلاحيتو للاستعماؿ في مجموعة الخ الإسمنت

والغرض منو. وىي تتركز أساسا في خاصيتو الرئيسية وىي الييدروليكية والتي ترتبط فييا مجمؿ خواصو 
 الأخرى وتركيبتو الكيميائية.

تجات نصؼ المصنعة، لذلؾ ناجمة عف جودة المواد الأولية والمن الإسمنتوبالتالي، فإف جودة     
 لمنتج وفؽ مراحؿ إنتاجو كما يمي:جودة ا إلىسنتطرؽ 

تتمثؿ جودة المواد الأولية في خصائصيا الكيميائية. وفيما يمي تعريؼ لكؿ  ودة المواد الأولية:ج -1
 مادة:

                                                           
أطروحة دكتوراه غير منشورة، كمية  الصناعية الجزائرية: دراسة ميدانية لشركات الإسمنت، شركاتة في تحسين أداء الدور الجوديحياوي إلياـ،  1

 .104 -102 ص ص ،2006-2005العموـ الاقتصادية والتسيير، جامعة سطيؼ، 
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، وىي مستخمصة مف %80 إلى 75صخرة متكونة أساسا مف كربونات الكالسيوـ بنسبة  الكمس: -
 جرة باستعماؿ المتفجرات.المح

، والمتحصؿ عمييا %25 إلى 20صخرة متكونة أساسا مف أوكسيد الألمنيوـ والحديد بنسبة  الطين: -
 بالصقؿ مف المناجـ.

 صخرة تتشكؿ مف أوكسيد الحديد وتمعب دور مذوب. معدن الحديد: -

، وليا دور ضروري في جع مفاتسصخرة تتكوف أساسا مف  الجبس: -  ؿ التماسؾ بطيئا.الكالسيوـ

 .س، وتستعمؿ كإضافة فعالةكمصخرة ذات أصؿ بركاني متكونة أساسا مف ال :البزولان -

 جودة المنتجات نصف المصنعة: -2

وفيما يمي تعريؼ بسيط  ،تتمثؿ جودة المنتوجات نصؼ المصنعة في خصائصيا الكيميائية والفيزيائية    
 لكؿ منتوج:

 (.%20) %25( والطيف بػ %80) %75الكمس بنسبة ناجـ عف عممية مزج  الخميط: -

 الحديد. معدفناجمة عف عممية الطحف لمخميط بإضافة كمس التصحيح و  الفرينة: -

 ـ. °1450ناجـ عف عممية الطيي لمفرينة عند درجة حرارة  تقدر بػ  الكمنكر: -

 (:الإسمنتجودة المنتج التام الصنع ) -3

ىو المنتج  الإسمنتوبما أف ميكانيكية ئصو الكيميائية، الفيزيائية والفي خصا الإسمنتتتمثؿ جودة       
 يمي: المقدـ لمزبوف بغية استيلاكو، فسنوضح جودتو بشيء مف التفصيؿ كما

افة الظاىرية للإسمنت البورتلاندي تتغير حسب نوع المواد المضافة )الكمس أو ثإف الك افة:ثالك -
 . 3كغ/ـ 1440–1380وىي تتراوح بيف  البزولاف(،
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جودة عممية الأسود، وىذا يتعمؽ ب إلىالبورتلاندي رمادي مائؿ  الإسمنتادة ما يكوف لوف ع المون: -
 الحرؽ.

مركب بموري  إلىيتحوؿ  الإسمنت إلىأثناء عممية الإماىة أي إضافة الماء  الصلابة )التصمب(: -
 متماسؾ ومتداخؿ في شكؿ عجينة متينة وصمبة.

، فكمما ارتفعت النعومة ازدادت القوة المبدئية وتحسنت خواص الإسمنتأىـ خواص  وىي مف النعومة: -
 .الإسمنت

والتي تقاس بعد فترة مف تصمبو، فتطور الإماىة يؤدي إلى إقفاؿ المسامات في الكتمة الإسمنتية  القوة: -
 قوة الإسمنت نذكر:المتماسكة وتتحسف خواصو الفيزيائية والميكانيكية. ومف أىـ العوامؿ المؤثرة عمى 

 :أي بزيادة المسامية تنخفض قوة الإسمنت والعكس صحيح. المسامية 

 والذي يؤثر عمى حجـ كتمة الإسمنت وبالتالي قوتو. :معدل الماء في الإسمنت 

 فتطور الإماىة يؤدي إلى تشكؿ شبكة بمورية متينة وثابتة ويقمؿ مف المسامية في  :درجة الإماهة
 ي يعطي قوة أكبر.كتمة الإسمنت وبالتال

 :تؤثر درجة الحرارة بشكؿ إيجابي عمى القوة المبدئية للإسمنت، وليذا تستخدـ أجيزة  الحرارة
  الأوتوغراؼ الحراري لزيادة قوة الإسمنت المبدئية لكف الحرارة لا تؤثر عمى القوة النيائية.

 :بالشركة جودة الخدمة -ثانيا

 تماشيا مع تطورات نظاـ الجودة بيا كما يمي:سنوضح وضعية جودة الخدمة بالشركة      

 :9111 الأيزوخدمات البيع قبل تبنيها نظام الجودة  جودة -1

رديئة. فمقد قامت الشركة بدراسة ليا مف  (قبؿ وضعيا لنظاـ الجودة)كانت خدمات البيع بالشركة       
 خلاؿ توزيع استمارة لعينة مف الزبائف، حيث تـ استنتاج ما يمي:
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مف خلاؿ  الإسمنتمف العينة تعرؼ جودة  %50جيا لمزبائف. فنسبة ـ تعريؼ الشركة بجودة منتعد -
مف خلاؿ لوف الكيس والباقي لـ يجب. وكذلؾ عدـ  %10مف خلاؿ الشركة المنتجة،  %30لونو، 

جيميـ بجودة التغميؼ.  إلى، إضافة الإسمنتالمكتوبة عمى أكياس  الإسمنتمعرفتيـ لمعنى رموز جودة 
 .الإسمنتكما أف معظميـ لا يقوـ بالتحاليؿ المتعمقة بخصائص 

 رغباتو، شكاويو وآرائو لأف الطمب أكبر مف العرض. إلىعدـ التقرب مف الزبوف والاستماع  -

 انعداـ تكويف أفراد دائرة التجارة حوؿ التسويؽ عامة وسموؾ المستيمؾ خاصة. -

 ات.تعقد وبطء الإجراءات المتبعة لبرمجة الحاج -

 انعداـ نظاـ معمومات بالشركة لتسييؿ عممية تنقؿ المعمومات بيف الشركة وزبائنيا. -

 جودة خدمات البيع بعد تطبيقها لنظام الجودة: -2

، استمرت خدمات البيع بيا بشكؿ 1994:9002 الأيزوبعد تطبيؽ الشركة لنظاـ ضماف الجودة     
، أصبحت 2004وبالتحديد منذ سنة  2000:9001 الأيزوة رديء. إلا أنو منذ تبنييا لنظاـ تسيير الجود

الزبوف مف خلاؿ توزيع استمارة عمييـ كؿ سداسي، وكذا توفير قاعة استقباؿ  االشركة تيتـ بقياس رض
 سببيف رئيسييف ىما: إلىليـ، وتحسيف ظروؼ استقباليـ مع الاستماع ليـ وىذا راجع 

 يمة.بالمس ACCبداية ظيور منافسيف خواص خاصة  -

   إرضاء الزبوف مف أحد مبادئ نظاـ تسيير الجودة. -
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 9111الأيزو المطمب الثاني: مراحل ومدة حصول الشركة عمى شهادة 

 1بالمراحؿ التالية: 9001شركة الإسمنت في سبيؿ حصوليا عمى شيادة الأيزو مرت      

 مرحمة ما قبل التسجيل: -أولا

حيث كانت مجرد فكرة، وبدأت  1994يادة الأيزو مع بداية سنة عممية حصوؿ الشركة عمى ش بدأت    
ىذه الفكرة تتبمور شيئا فشيئا حتى اقتنعت إدارة الشركة بأىمية وضرورة وضع نظاـ لمجودة يتطابؽ مع 

جراءات مجسدة في الخطوات ، وبالتالي تحقيؽ أىداؼ الشركة، وبدأت الإ9001متطمبات شيادة الأيزو 
 التالية:

وذلؾ مف خلاؿ  9000لشركة بنقؿ اقتناعيا بضرورة وضع نظاـ لمجودة وبفائدة وأىمية الأيزو بدأت ا -1
 قامة ممتقيات تحسيسية عمى المستوى المحمي والخارجي لإطاراتيا، مسؤولييا وعماليا.إ

عضوا، حيث كانت مسؤولة عمى  15تـ خمؽ خمية الجودة بالوحدة وتضـ  1996في أواخر سنة  -2
نظاـ تأكيد الجودة، وكاف كؿ بند مف بنود النظاـ يمثمو عضو مف الخمية: مثاؿ البند رقـ  تخطيط وتنفيذ

 المتعمؽ بالتفتيش والاختبار يمثمو رئيس المخبر. 4-10

وقد منحت لخمية الجودة جميع الصلاحيات في التخطيط والتسيير والتنفيذ...إلخ لوضع نظاـ تأكيد     
ير بصفة مغمقة، كما تـ وضع جميع الامكانيات المادية والبشرية أش 3الجودة، واستمر العمؿ لمدة 

نما كانت جميع الأفكار وجميع  لإنجاح ذلؾ، ولمعمـ فإف الشركة لـ تستعف بمستشاريف خارجييف وا 
طارات الشركة، وقد كانت خمية الجودة بالشركة مسؤولة عف إنجاح نظاـ  الاجتيادات نابعة مف مسؤولي وا 

، ومع وجود بعض النقائص تـ التخطيط وبرمجة رحلات خارجية %90إلى  %80لي تأكيد الجودة بحوا
 تتعمؽ بخمية الجودة وذلؾ للاستفادة مف الخبرات الخارجية، كما تـ وضع نظاـ لمتوثيؽ.

تـ وضع برامج تكوينية شممت جميع عماؿ الشركة عمى اختلاؼ مستوياتيـ لفيـ نظاـ تأكيد الجودة  -3
 .1998وذلؾ سنة 

                                                           
1
 .106-105ص ص مرجع سابق، يحياوي إلياـ،  
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جراء التقييـ المبدئي لنظاـ الجودة محور التنفيذ مف طرؼ مدققي المعيد إوبعد تنفيذ النظاـ تـ  -4
، وتـ مف خلاليا التعرؼ عمى نواحي القوة والضعؼ لنظاـ تأكيد الجودة *IANORالجزائري لمتقييس 

ع دليؿ عداد ووضإالمطبؽ بالشركة، وتـ بذلؾ تصحيح نقاط الضعؼ مف طرؼ خمية الجودة وبذلؾ تـ 
 الجودة.

 قامت الشركة باستدعاء منظمتيف دوليتيف معتمدتيف لمنح شيادة الأيزو وىما: 1999ومع بداية سنة  -5

1-  AFAQ .بفرنسا 

2-  BVQI. 

وقد تـ استدعاؤىما لمتأكد مف أف الشركة أصبحت جاىزة لطمب التقييـ مف أجؿ الحصوؿ عمى الشيادة، 
أو  9002أو  9001تطابؽ مع متطمبات إحدى شيادات الأيزو وأف نظاـ تأكيد الجودة المطبؽ بالشركة ي

 .1994:9004 أو 9003

  مرحمة الحصول عمى الشهادة: -ثانيا

 :تمت ىذه المرحمة مف خلاؿ      

الدولية لمنح الشيادة مقرىا مدينة تونس وىي فرع تابع  AFAQتـ اختيار مف بيف المنظمتيف منظمة  -1
 بفرنسا. AFAQلمنظمة 

ء نموذج طمب التسجيؿ وأرسؿ الممؼ لممنظمة المختارة، وبعد دراستو تـ قبوؿ تدقيؽ الشركة تـ مؿ -2
قامت منظمة   2000لمنحيا الشيادة وتـ بذلؾ إجراء عممية تدقيؽ المنفذ بالشركة، وفي شير جانفي 

AFAQ  و بإجراء تدقيؽ كامؿ ونيائي عمى مستوى الشركة، وبموجبو تحصمت الشركة عمى شيادة الأيز
ة نشاط الشركة والمتمثؿ في إنتاج والتي تتناسب مع طبيع 2000مارس  07وذلؾ في  1994:9002
 وبيع الإسمنت.

 

                                                           
* IANOR: Institut Algérien de NORmalisation 
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 :9111مرحمة ما بعد الحصول عمى شهادة الأيزو  -ثالثا

، تـ حؿ خمية الجودة وذلؾ لتكوف لكؿ مسؤوؿ 1994:9002بعد حصوؿ الشركة عمى شيادة الأيزو     
ميامو الخاصة بو، كما تـ خمؽ مصالح بالمؤسسة مثؿ مصمحة ضماف الجودة أو عامؿ مسؤولياتو و 

تتكفؿ بالسير الحسف لنظاـ الجودة بالشركة والحفاظ عمى نموه وتحسينو عف طريؽ عمميات التدقيؽ 
 11وذلؾ كؿ  AFAQالداخمي التي تقوـ بيا الشركة، وعمميات التدقيؽ الخارجي التي تقوـ بيا منظمة 

حيث تحصمت عمى شيادات الأيزو وفؽ الإصدارات  9001رت تطورات نظاـ الأيزو شيرا. وقد ساي
 .2008أو  2000الجديدة سواء 

 : 9111مدة الحصول عمى شهادة الأيزو  -رابعا

شيرا، وذلؾ  16بػ  9002:1994تحدد مدة حصوؿ شركة الإسمنت لعيف التوتة عمى شيادة الأيزو     
، وتمحورت مدة 9000كاف يتوافؽ مع المواصفة الدولية أيزو  لكوف نظاـ الجودة المطبؽ بالشركة

في بداية سنة  AFAQالحصوؿ عمى الشيادة مف وقت استدعاء شركة الإسمنت لممنظمتيف الدوليتيف 
 .2000مارس  7في  9002وحتى حصوؿ الشركة عمى شيادة الأيزو  1999

مدة حصوليا عمى الشيادة في  فإف 9001:2000وأما فيما يخص حصوؿ الشركة عمى شيادة الأيزو 
عمى أف المؤسسة وضعت  9002، ويفسر قصر مدة حصوؿ الشركة عمى شيادة الأيزو 2003ماي  21

، ىذا إضافة إلى الخبرة التي اكتسبتيا مف 9000نظاـ فاعؿ لمجودة يتوافؽ مع مواصفات شيادة الأيزو 
 خلاؿ تطبيؽ نظاـ تأكيد الجودة. 

 الشركة طرف من عميها المتحصل ودةالج المطمب الثالث: شهادات

 :الشركة طرؼ مف عمييا المتحصؿ الجودة سنوضح شيادات     

 :9111الحصول عمى شهادة الأيزو  -أولا

 تكاليف الحصول عمى الشهادة: -1

 إلى: 1994:9002تـ تقسيـ التكاليؼ الخاصة بحصوؿ الشركة عمى شيادة الأيزو     
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 وضع نظاـ الجودة(  تكاليؼ تكاليف غير مباشرة: ) -أ

مميوف متعمقة بالتكويف فقط )تكويف  500ويتعمؽ بالتكاليؼ الخاصة بتكويف العماؿ، فقد حددت بػ      
 داخمي وخارجي(، تكويف داخؿ الوحدة، المعاىد، ممتقيات في الفنادؽ، ممتقيات دولية...إلخ.

 )تكاليؼ التسجيؿ( تكاليف مباشرة: -ب

والتكاليؼ الخاصة بالمدققيف )تكاليؼ الإقامة بالفندؽ،  AFAQلدى منظمة بمغت تكاليؼ التسجيؿ      
 مميوف سنتيـ. 30تكاليؼ الطائرة...( بحوالي 

 :2111:9111 الأيزوحصول الشركة عمى شهادة  -2

 2000التي تحصمت عمييا الشركة سنة  1994:9002قبؿ انقضاء مدة صلاحية شيادة الأيزو     
ظيرت ملامح نظاـ جديد لمجودة وىو نظاـ إدارة الجودة، وقامت الشركة بنفس سنوات،  03والمحددة بػ 

الخطوات والمراحؿ لتنفيذ ىذا النظاـ، يكمف الفرؽ في عدـ تكويف خمية الجودة، بؿ أوكمت ميمة التخطيط 
 والتنفيذ ذلؾ لمسؤولي الجودة.

ة الجودة إلى نظاـ إدارة الجودة، وقامت الشركة بتقديـ طمب التسجيؿ لتحويؿ نظاميا مف نظاـ تأكيد خمي
أف تقوـ بعممية تدقيؽ  AFAQ، طمبت الشركة مف منظمة 9002وقبؿ نياية مدة صلاحية شيادة الأيزو 

أولية لنظاـ إدارة الجودة، عمما أف نظاـ تأكيد الجودة كاف ساري المفعوؿ في تمؾ المرحمة وكانت الشركة 
 كاف كؿ ما ينفذ في ىذا النظاـ يوضع في مكاف النظاـ الأوؿ.تؤسس نظاـ إدارة الجودة في الوقت ذاتو، و 

بإرساؿ اثنيف مف أعضائيا لمتدقيؽ الكامؿ والنيائي وذلؾ في فيفري  AFAQوقامت بعد ذلؾ منظمة 
، 2003ماي  21وذلؾ في  2000:9000، وحصمت الشركة بموجب ذلؾ عمى شيادة الأيزو 2003

إرساؿ مدقؽ قاـ بتدقيؽ نظاـ إدارة الجودة وكانت مف ب AFAQقامت منظمة  2004وفي شير أفريؿ 
نتائج ىذا التدقيؽ رضا المدقؽ عمى التحسيف المستمر الذي لاحظو عمى ىذا النظاـ. وقد تحصمت 

 (.02الموضحة في الممحؽ رقـ ) 2010سنة  2008:9001الشركة عمى شيادة الأيزو 
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 :تاج الجزائرية الجودة علامة -ثانيا

 : CPJ-CEM II/A 32,5 ة الجزائرية تاج للإسمنتعلامة الجود -1

يزو الأولى، بدأت بدراسة مشروع الحصوؿ عمى علامة الجودة بعد حصوؿ الشركة عمى شيادة الأ     
بغية تعزيز ثقة الزبوف في منتوجيا. ولبموغ ذلؾ اتبعت  CPJ-CEM II/A 32,5جيا الإسمنت تلمن

 المراحؿ التالية:

باعتباره المنظمة  IANORماؿ العلامة، فمقد قدمت الشركة طمبا إلى طمب الحصوؿ عمى استع -أ
المانحة لمشيادة، بغية استعماؿ علامة تاج لمنتوجيا الإسمنت، وىذا الطمب مصحوب بممؼ تقني يشمؿ: 
وصؼ الإسمنت، مخطط شامؿ لممواد الأولية لصنعو، مخطط رقابة الإسمنت، دليؿ الجودة الذي يصؼ 

خذة مف طرؼ الشركة لضماف جودة الإسمنت. وىذا الطمب الذي قدمتو الشركة مطابؽ كؿ الإجراءات المت
 .5لمتطمبات القانوف الخاص المطبؽ بيا حيث اختارت النظاـ رقـ

حضور أعضاء المجنة الخاصة لمقياـ بالاختبارات والتجارب عمى الإسمنت ورقابة فعالية نظاـ   -ب
 الجودة المطبؽ بالشركة.

لشركة   IANORائج الاختبارات والتدقيقات الإيجابية، تـ منح علامة تاج مف طرؼبناء عمى نت -ج
 .2001أكتوبر  9بتاريخ  الإسمنت

تخضع لممتابعة المستمرة حوؿ مدى مطابقة جودة الإسمنت مف خلاؿ تدقيقيف  الإسمنتتبقى شركة  -د
لإنتاج، أخذ عينات في أماكف في كؿ سنة، إضافة إلى رقابات منتظمة متمثمة في زيارات مفاجئة لمقر ا

البيع والتأكد في المخبر، وذلؾ لضماف استمرار مطابقة الإسمنت ذو العلامة وكذا فعالية نظاـ الجودة 
 ( شيادة علامة تاج.03ويوضح الممحؽ رقـ ) بالشركة.

 : CPJ-CEM II/A 42,5علامة الجودة الجزائرية تاج للإسمنت  -2

تباع نفس إ، سارعت إلى CPJ-CEM II/A 42,5نتوجيا حيث أصبح بعد تطوير المؤسسات لنوع م    
المراحؿ السابقة لمحصوؿ عمى علامة تاج ليذا المنتج، بغية كسب الزبوف أكثر، وبالتالي تحصمت عمييا 

 .2004فيفري  7بتاريخ 
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 : الجزائرية لمجودة جائزةال -3

-CPJعمى علامة تاج للإسمنت  ، قامت الشركة بتنفيذ مشروعيف ىما: الحصوؿ2004خلاؿ سنة     
CEM II/A 42,5  والترشح لنيؿ جائزة الجودة الجزائرية. فبالنسبة لممشروع الأوؿ كانت لمشركة خبرة

 سابقة فيو مما لـ يتطمب وقتا أو بذؿ جيود أكبر، وبالتالي كانت التوجيات أكثر نحو المشروع الثاني.

قا عند دراسة واقع الجودة في المؤسسة الصناعية شركة نفس المراحؿ الموضحة ساباللقد اتبعت     
 الجزائرية وطبقا لقواعد وشروط ومعايير التقييـ، لذلؾ سنبينيا الآف باختصار كما يمي: 

نسخ مف ممؼ الترشح إلى المديرية العامة لمتقييس والتنسيؽ بوزارة الصناعة يتكوف  5قدمت الشركة  -أ
ائزة، فالاستمارة تضـ: اسـ الشركة، عنوانيا، ىاتفيا، بريدىا مف: استمارة الترشح واستبياف خاص بالج

الإلكتروني، المسؤوؿ العاـ، المسؤوؿ عف الجودة وحجـ الشركة حسب عدد أفرادىا، إضافة إلى بيانات 
( تخص: رقـ الأعماؿ السنوي، رقـ الأعماؿ 2003-2001كمية خلاؿ الثلاث سنوات الأخيرة )

 دىا.اد أفر المتحصؿ عميو مف التصدير وعد

كما صرح المسؤوؿ العاـ عف الشركة باحتراـ قواعد جائزة الجودة الجزائرية، شروط المشاركة وصحة 
فصوؿ حيث يقيـ كؿ فصؿ وفؽ النقاط المحددة لو،  8البيانات المتوفرة بالممؼ. أما الاستبياف يشمؿ 

 سابقا. فالفصؿ الأوؿ يمثؿ تقديـ الشركة وىو غير منقط أما بقية الفصوؿ موضحة

زيارة لجنة التحكـ المتمثمة في مجموعة مف المقيميف المؤىميف لمشركة، حيث تـ التأكد مف بعض  -ب
 عناصر الممؼ.

حيث يوضح ، 2004ديسمبر  19شركة لنيؿ الجائزة، حيث سممت ليا الجائزة بتاريخ التـ اختيار  -ج
 ( شيادة ىذه الجائزة.04الممحؽ رقـ )

 بالشركة 14111مواصفات الجودة البيئية الأيزو بيق وضعية تطالمبحث الثالث: 

بالنسبة للإجراءات المتبعة  ،لا تتبع تشريعا خاصا بحماية البيئة شركةىذه ال كانت 2004قبؿ سنة        
عند توقؼ ىذه الأجيزة ف ،الحصىلاستغلاؿ أجيزة إزالة الغبار عمى مستوى المصفاة الكيربائية ومصفاة 

 نتاج.راف وبالتالي انخفاض الإيؤدي إلى توقؼ الأف
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 المطمب الأول: وصف البيئة المحيطة بمصنع الإسمنت بعين التوتة

 1مف خلاؿ ما يمي: سنوضح البيئة المحيطة بمصنع الإسمنت بعيف التوتة     

 والاقتصادية: الاجتماعية البيئة -أولا

 ىي بالأخص:عند اشتغاؿ المصنع، فإف البيئة التي تكوف حساسة أكثر لممخاطر    

 الموظفوف وزبائف المصنع. -

 .28العابروف عمى الطريؽ الوطني رقـ  -

 محطة الخدمات. -

 الريفية. المنازؿ وبعض تيلاطو قرية -

 الكائنات الحية:  -ثانيا

 تتميز البيئة المحيطة بالمصنع بوجود الكائنات الحية التالية:    

 قيمة ليا ليس الأنواع وىذه ،٪2 يتجاوز لا الاسترداد ؿومعد جدا، منخفض النباتي الغطاءالنباتات:  -1
 الصنوبر، بوجود يتميز النباتي والغطاء ،(تيلاطو بمدية إقميـ)ىو  الموقع ومحيط .كبيرة اقتصادية أو بيئية

 الفينيقي. والعرعر الحمفاء، روزماري )نبتة عطرة( الشيح، الزيتوف،

 الضبع.و نب الوحشي، القنفذ، الضأف البربري الثعمب، الخنزير البري، الأر الحيوانات:  -2

 اليدىد.و البط، الغراب، العصفور والحجؿ، الصقر، الزرزور، الوروار، الكناري الطيور:  -3

 الزراعة:  -ثالثا

 :تتميز بػ وىي ،فلاحية منطقة باتنة تعتبر ولاية    

 .زراعة الحبوب -
                                                           

 وثائؽ دائرة الجودة والبيئة. 1
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 الخضر. محاصيؿ -

 بساتيف نقاوس. -

 .بريكة منطقة في رئيسي بشكؿ موجودة الماشيةو  الأغناـ تربية -

 يشير مكاف ويوجد ،(الخس) الخضراء السمطة ىي المتواجدة أكثر الزراعة تيلاطو، بمدية عمى مستوى -
 الابتدائي. الممعب في المثمرة الأشجار غرس إلى أيضا

 .الدواجف تربية بعض مع والماعز كالغنـ تربية الماشية -

 بالمصنع: لإسمنتامصادر صناعة  -رابعا

 تنقسـ مصادر صناعة الإسمنت بالمصنع إلى:     

 مف مصدريف: الماء  يأتي  الماء: -1

تعمؿ بالتناوب  مف خارج المصنع والتي E1 E2المياه الصناعية تأتي مف آبار المياه المصدر الأول:  -أ
 المصنع. مف كـ 3 بعد عمى والتي تقع مف تيلاطو: الالتقاط مكاف )بئر في كؿ مرة(.

 E3البئر الذي يقع داخؿ المصنع المصدر الثاني:  -ب

 : 2016-2000تطور استيلاؾ الماء خلاؿ الفترة ويوضح الجدوؿ الموالي       
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  2016-2000تطور استيلاؾ الماء خلاؿ الفترة  (:14جدول رقم )

 /طف3ـ الوحدة:                                                                                    

استهلاك الماء  السنوات 
 (3)م

الاستهلاك  الإنتاج )طن( 
 المقدر

الاستهلاك 
 المحقق 

 %التجاوز بـ 

2111 205 090 1 060 546  
 
 
 

 
0.25 
 

0.19  0.06   
2111 212 570 1 049 489 0.20 0.05 
2112 241 816 1 020 033 0.23 0.02 
2113 241 162 990 172 0.24 0.01 
2114 233 100 1 011 278 0.23 0.02 
2115 231 200 1 042 084 0.22 0.03 
2116 231 440 1 065 064 0.21 0.04 
2117 235 458 1 171 437 0.20 0.05 
2118 247 720 1 208 037 0.20 0.05 
2119 252 870 1 202 273 0.21 0.04 
2111 247 938 1 072 064 0.23 0.02 
2111 210 050 767 686 0.27 -0.02 
2112 323 490 1 132 324 0.28 -0.03 
2113 275 390 1 155 012 0.23 0.02 
2114 282 780 1 009 324 0.28 -0.03 
2115 346 450 1 072 180 0.32 -0.07 
2016 205 580 1 119 193 0.18 0.07 

 .بالشركة دائرة الجودة والبيئةمف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى معطيات  المصدر:

 ومف خلاؿ الجدوؿ، أعلاه تـ رسـ الشكؿ البياني التالي لتطور استيلاؾ الماء:      
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 2016-2000تطور استيلاؾ الماء خلاؿ الفترة  (:13شكل رقم )

                      
 مف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى معطيات الجدوؿ السابؽ. المصدر:

نستنتج أف مورد الماء يستعمؿ بكميات كبيرة في عممية إنتاج الإسمنت، فنلاحظ ، مف الشكؿ السابؽ      
لـ تتعدى الاستيلاؾ  2004-2000وذلؾ خلاؿ  14001البيئية  الجودةأنو قبؿ أف تتبنى الشركة نظاـ 

الأيزو  البيئية جودةعمى شيادة ال يابعد حصول أيضا، 2001و 2000ر بأعمى ربح في سنتي المقد
 2011حققت خسارة خاصة سنة أف النسب كانت متقاربة إلا أنيا فنلاحظ  2004بعد سنة  14001

 وفؽ الشروط البيئيةلمعمؿ فاة تجديد نظاـ المصمنيا  بسبب انخفاض الإنتاج لمقياـ بعدة إصلاحات
ففي سنة ، الإنتاج تكمفة وتخفيض الإنتاجية زيادة إلى يؤدي الماء مورد استخداـ ترشيد وبة، وأف المطم

 أعمى نسبة ربح في استيلاؾ الماء.حققت الشركة  2016

 وخاـ الجبس الكمسي، الطيف، الرمؿ، الحجر: ىي الإسمنت لإنتاج الأساسية العناصرالمواد الأولية:  -2
 والمواد الإسمنت تركيب في المستخدمة المواد إلى وبالإضافة ...إلخ.Laitierإضافة إلى مادة  الحديد

 والرصاص الطوب صير التي أخذت بعيف الاعتبار مثؿ لإنتاج اللازمة المساعدة والمواد الاستيلاكية
 يتعمؽ وفيماوالطيف،  الكمس محاجر تشغيؿ امتياز لديو المصنعف(. باستخداـ الآلات) والدىوف والزيوت

 :ىي التوريد فإف مصادر وبالإضافات الأولية الأخرى موادبال

 .توفيره مف محاجر تبسة يتـ :الرمل -
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 تبسة. SOMIFER يتـ توفيره مف :الحديد -

 محاجر البحيرات. مف يأتي :الجبس -

وؿ ا، والجدالكمنكر مف طف 1إنتاج  أساس عمى الحصص بتحديد الخاـ المواد استيلاؾ تحديد يتـو     
قبؿ حصوليا عمى شيادة في الفترات  الأولية بالشركة بعض المواد استيلاؾ معدلاتوضح ت ةالموالي
( ثـ أخذنا الثلاث السنوات 2008-2006) ( وبعد حصوليا عمييا2005-2003مف ) 14001الأيزو 

 :( بعد تجديدىا ليذه الشيادة2016-2014الأخيرة )

  كةبالشر  مادة الحديد استيلاؾ معدلات (:15جدول رقم )

 الحديد
طن/طن  التجاوز

 كمنكر
 الكمنكر
 طن/سنة

 السنوات طن

/ 0.015 823 736 13 130 2113 
0.002 0.017 809 074 13 921 2114 

0 0.017 827 791 14 220 2115 
0.001 0.018 837 260 15 904 2116 
0.009 0.027 717 809 19 784 2117 
0.001 0.028 880 719 24 949 2118 

/ 0.027 810 575 22 031 2114 
0.008 0.035 864 185 30 974 2115 
0.022 0.057 863 741 49 990 2116 

 .بالشركة دائرة الجودة والبيئةمف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى معطيات  المصدر:
 

نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ، بأف الشركة لـ تحقؽ خسارة في مادة الحديد سواء قبؿ حصوليا       
، كما نلاحظ أف الشركة بعد 2007سنة  %0.9عمى شيادة الجودة البيئية أو بعدىا بمعدؿ ربح قدر بػ 

سنة  %2.2تجديدىا ليذه الشيادة أي خلاؿ السنوات الثلاث الأخيرة حققت أعمى ربح ليذه المادة بنسبة 
 وىذا دليؿ عمى زيادة ترشيد لاستيلاؾ لممواد الأولية. 2016
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  مادة الجبس بالشركة استيلاؾ دلاتمع (:16جدول رقم )

جبسال  
طن/طن  التجاوز

 كمنكر
 الكمنكر
 طن/سنة

 السنوات طن

/ 0.072 823 736 59 577 2113 
0.014 0.086 809 074 70 325 2114 
-0.013 0.073 827 791 61 119 2115 
0.014 0.087 837 260 73 261 2116 
0.013 0.100 717 809 71 999 2117 
-0.019 0.081 880 719 71 992 2118 

/ 0.104 810 575 84 963 2114 
-0.012 0.092 864 185 79 575 2115 
0.008 0.100 863 741 86 451 2116 

 .بالشركة دائرة الجودة والبيئةمف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى معطيات  المصدر:
 

وىي  2005سنة  %1.3تجاوز قدر بػ  شركة الإسمنت حققتنلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ، بأف       
 2006سنتي  %1.3و %1.4سنة حصوليا عمى شيادة الجودة البيئية، ثـ بعد ذلؾ حققت ربح بمعدؿ 

نظرا لأىمية مادة الجبس  2008سنة  %1.9عمى التوالي ثـ بعدىا تجاوزت النسبة وقدرت بػ  2007و
 طف مف الإسمنت. 037 208 1في صناعة الإسمنت وفي ىذه السنة أنتجت الشركة حوالي 
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  مادة البوزولاف بالشركة استيلاؾ معدلات (:17جدول رقم )

بوزولانال  
طن/طن  التجاوز

 كمنكر
 الكمنكر
 طن/سنة

 السنوات طن

/ 0.059 823 736 49 385 2113 
0.011 0.070 809 074 57 328 2114 

- 0.056 0.014 827 791 11 785 2115 
/ / 837 260 0 2116 

0.008 0.008 717 809 63 87 2117 
0.015 0.023 880 719 21 045 2118 

/ 0.008 810 575 70 65 2114 
- 0.005 0.003 864 185 31 07 2115 
0.123 0.126 863 741 109 268 2116 

 .بالشركة دائرة الجودة والبيئةمف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى معطيات  المصدر:
 

بنسبة  2005خاصة سنة أف ىناؾ بعض التجاوزات السمبية  ،الجدوؿ السابؽ نلاحظ مف خلاؿ     
عمى التوالي، ثـ  2008و 2007سنتي  %1.5و %0.8ثـ حققت ربح في مادة البوزولاف بمعدؿ  5.6%

ليذه المادة  %12.3بعد تجديد الشركة لشيادة الجودة البيئية في السنوات الأخيرة حققت أعمى ربح قدر بػ 
 تساىـ في ترشيد استيلاؾ المواد الأولية. 14001عمى أف شيادة الأيزو  وىذا دليؿ

 الرئيسية نحو: المحطة مف الطبيعي الغاز نقؿ ويتـالغاز الطبيعي:  -3

 الطبخ.               فرف -   

 اليواء. أنابيب عف طريؽ( الخاـ المواد طاحونة) منزؿ مساعد -   

 لا يضاؼ لو رائحة. المحطة يغذي الذي الطبيعي الغازىواء، حيث  أنبوب مع مجفؼ -   
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 14001الأيزو قبؿ حصوليا عمى شيادة ويبيف الجدوؿ الموالي استيلاؾ الغاز الطبيعي في الفترات      
-2014( ثـ أخذنا الثلاث السنوات الأخيرة )2007-2006) ( وبعد حصوليا عمييا2005-2000مف )

 ( بعد تجديدىا ليذه الشيادة:2016

 بالشركةاستيلاؾ الغاز الطبيعي  (:18رقم ) جدول

 الاستهلاك المحقق  السنوات
Kg/Kcal كمنكر 

  الاستهلاك المقدر
Kg/Kcal كمنكر 

 التجاوز

2000 949.39  
 
 
 
 

873.60 
 
 

 
 

 

-75.79 
2001 967.44 -93.84 
2112 960.64 -87.04 
2113 927.7 -54.1 
2114 958.2 -84.6 
2115 996.56 -122.96 
2006 979.01 -105.41 
2007 1009.39 -135.79 
2114 985.36 -111.76 
2115 1015.85 -142.25 
2116 914.94 -41.34 

 .بالشركة دائرة الجودة والبيئةمف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى معطيات  المصدر:
 

لغاز الطبيعي المحقؽ عف بأف ىناؾ تجاوز في استيلاؾ ا مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ، نلاحظ       
خصوصا  أو بعد حصوليا عمييا 14001الأيزو شيادة الاستيلاؾ المقدر سواء قبؿ حصوؿ الشركة عمى 

، وىي عممية تتطمب لدخوؿ الغاز الطبيعي في عممية إنتاج الكمنكر نظرا وذلؾ 2015و 2014تي سن
استيلاؾ  في السنوات الأخيرة أصبح وكما نلاحظ أن، درجة حرارة عالية لإنتاج نوعية جيدة مف الكمنكر

 .كمنكر Kg/Kcal 873.60والمقدر بػ  محدد مف طرؼ مجمع جيكاالطبيعي الغاز 
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 مف مثبتة ىرتز 50 - فولت كيمو 60 مراحؿ بثلاث اثنيف بخطيف ىوائييف المصنع مدعـالكهرباء:  -4 
 يمكف توزيع فولت كيمو 60في وضع  5500V إلىتتحوؿ  الكيربائية الطاقة توزيع يتـ .سونمغاز قبؿ

5500V التوزيع  والتحويؿ لأقرب المستخدميف. فئات لمختمؼ  

في  GICAمعدلات تجاوز استيلاؾ الطاقة الكيربائية حسب نسب مجمع  ويوضح الجدوؿ الموالي     
 :14001فترات قبؿ وبعد حصوؿ الشركة عمى شيادة الأيزو ال

 بالشركةطاقة الكيربائية تجاوز استيلاؾ ال تمعدلا (:19جدول رقم )

متوسط استهلاك  السنوات
  KWh /T الطاقة

 نسب مجمع
GICA  

 التجاوز 
 

2000 102.89  
 
 
 
 

106  KWh /T 

3.11 
2001 104.80 1.2 
2112 111.97 -5.97 
2113 116.5 -10.5 
2114 113.50 -7.5 
2115 113.69 -7.69 
2116 110.28 -4.28 
2117 105.72 0.28 
2014 113.43 -7.43 
2015 118.94 -12.94 
2016 117 -11 

 .بالشركة دائرة الجودة والبيئةمف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى معطيات  المصدر:
 

عف  مطاقة الكيربائيةل المحقؽ ستيلاؾالابأف ىناؾ تجاوز في مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ، نلاحظ       
أو بعد حصوليا عمييا خصوصا  14001الأيزو شيدة الشركة عمى الاستيلاؾ المقدر سواء قبؿ حصوؿ 

وذلؾ لأف جميع الورشات تعمؿ بالطاقة الكيربائية سواء عند طحف المواد  2015و 2002سنتي في 
وبالتالي كؿ زيادة في كمية  ،طحف الكمنكر ما عدا الطيي لأف الفرف يعمؿ بالغاز الطبيعي وأ الأولية
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 النسبي في استيلاؾ ىذه الأخيرة ورغـ التحكـ ي استيلاؾ الطاقة الكيربائية،الإنتاج تصاحبيا زيادة ف
مف استيلاكيا ومحاولة تخفيضيا وذلؾ بقياميا بعدة استثمارات موجية لمحد  ىاتسعى الشركة لترشيد

 لمطاقة.

 بالشركة 14111الأيزو نظام الجودة البيئية وفق مواصفات ومتطمبات  عممياتالمطمب الثاني: 

 بالشركة 14111الأيزو عمميات نظام الجودة البيئية وفق مواصفات  -أولا

 1عمى النحو التالي: 14001تمر عمميات تصنيع الشركة وفؽ نظاـ الجودة البيئية الأيزو      

 التأثير عمى الزبون، البيئة وصحة وسلامة العمل العمميات الإدارية: -1

 (: PRM01-01) المتكاممة الإدارة -أ

 الوطنية المعايير تمبي التي المنتجات زبائفلم ريتوف. 

 اللازمة لتمبية تمؾ المطالب. جراءاتالإ اتخاذ طريؽ عف المعنية الأطراؼ مطالب معالجة ضماف 

 القانونية المتطمباتلمشركة  التكامؿ بيف نظاـ الجودة، البيئة وصحة وسلامة العمؿ سياسة تراعي 
 .المعنية الأطراؼ ومتطمبات والتنظيمية

 العممية ىذه أنشطة عمى المطبقة والتنظيمية القانونية المتطمباتحتراـ ا. 

 التصحيحيةالإجراءات  الداخمي، تدقيؽال ،نظاـ الإدارة المتكامؿ إلى العممية ىذه تمتد مجال التطبيق:
 .البيانات وتحميؿ وجمع التحسيف، الوقائيةو 

  (:PRM02-01تخطيط الميزانية ومتابعتها ) -ب

 لأىداؼ الشركة. وفقا اليؼالتك تحسيف 

 العممية ىذه أنشطة عمى المنطبقة والتنظيمية القانونية لممتطمبات الامتثاؿ. 

                                                           
 وثائؽ الشركة. 1
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 .وتحقيقيا متابعتيا ضماف مع السنوية الميزانية إعداد إلى العممية ىذه تمتدمجال التطبيق: 

 التأثير عمى الزبون والبيئة عمميات تصنيع المنتجات: -2

 (: PRO01-01) بيععمميات ال -أ

 والتنظيمية. القانونية المتطمبات مع تتوافؽ التي لمزبائف المنتجات توفير 

 العممية ىذه أنشطة عمى المنطبقة والتنظيمية القانونية لممتطمبات الامتثاؿ. 

 الشركة. تسوقيا التي المختمفة المنتجات عمى تنطبؽ العممية ىذه مجال التطبيق:

 (:PRO02-01) نفيذالت عممية -ب

 المحدد. الوقت وفي بيا المعموؿ الجزائرية لممعايير وفقا المنتجات تاجإن 

 العممية ىذه أنشطة عمى المنطبقة والتنظيمية القانونية لممتطمبات الامتثاؿ. 

 .سمنتالإ وتكييؼحصى ال الإسمنت، إنتاج عمميات جميع عمى العممية ىذه تنطبؽ مجال التطبيق:

  (:PRO03-01عمميات التموين ) -ج

 الوقت وفي أف تكوف متوافقة لممنتجات التي تـ شراءىا العمميات مف وغيرىا التحقيؽ تيح لعممياتت 
 المناسب.

 العممية ىذه أنشطة عمى المنطبقة والتنظيمية القانونية لممتطمبات الامتثاؿ. 

 .الشركة مشتريات جميع عمى تنطبؽ العممية ىذه مجال التطبيق:

 ى الزبون والبيئةم: التأثير عميدعتعمميات ال -3

 (:PRS01-01) البشرية الموارد إدارة اتعممي -أ

 والصحة البيئة المنتج، جودة عمى تؤثر أف يمكف التي المياـ لأداء ةؤىمالم البشرية الموارد توفير 
 .المعنية الأطراؼ متطمبات لتمبية العمؿ مكاف في والسلامة
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 لمسياسة الامتثاؿ تحقيؽ في ولياتيـومسؤ  أدوارىـ أىمية عمى الشركة موظفي وتدريب توعية 
 .فعؿال ردل والاستعداد الطوارئ لحالات التأىب متطمبات ذلؾ في بما الصمة، ذات والإجراءات

 العممية ىذه أنشطة عمى المنطبقة والتنظيمية القانونية لممتطمبات الامتثاؿ. 

 :الشركة. عف ابةنيبال والمقاوليف الشركة موظفي عمى العممية ىذه تنطبؽ مجال التطبيق 

 (:PRS02-01التحتية ) البنية إدارةعمميات  -ب

 بيا. القياس موثوؽ ومعدات إنتاج معدات توفير 

 العممية ىذه أنشطة عمى المنطبقة والتنظيمية القانونية لممتطمبات الامتثاؿ. 

 .بيا المرتبطةللإنتاج و  التحتية البنى جميع إلى تمتد العممية ىذه مجال التطبيق:

  (:PRS03-01) الاستثمار ياتعمم -ج

 التشغيمية. التكاليؼ وتحسيف التحتية البنية أعطاؿ عمى القضاء 

 والتجديد للاستثمار النظيفة التكنولوجيات عمى الضوء طيسمت. 

 العممية ىذه أنشطة عمى المنطبقة والتنظيمية القانونية لممتطمبات الامتثاؿ. 

 الشركة. ممياتع جميع إلى العممية ىذه تمتد مجال التطبيق:

 ويمكف تمخيص ما سبؽ في الشكؿ الموالي:    
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 تداخلات العمميات بالشركة (:14شكل رقم )

 

 

  

 

 

  

 

 

 

 

 

 مف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى وثائؽ الشركة المصدر:

تقوـ بتصنيؼ  زبائنيامف أجؿ تمبية متطمبات  الإسمنت شركة أفنلاحظ مف خلاؿ الشكؿ أعلاه، ب     
 مفوتيدؼ  .التدعيـ وعمميات التنفيذ عمميات، الإدارة عممياتثلاث أقساـ:  إلىالعمميات التي تقوـ بيا 

 معا العمؿ في والسلامة والصحة البيئة وحماية منتجاتيا جودة عمى محفاظل الأنظمة ىذه وضع خلاؿ
  .السوؽ في حصتيا عمى والحفاظ الإنتاج تكاليؼ في التحكـ أجؿ مف وىذا الطاقة استيلاؾ وعقمنة

 

 

ات الإدارةعممي  

 نظاـ الإدارة المتكامؿ

 

PM1 

نية
لمع

ؼ ا
طرا

 الأ
ات

طمب
 مت

 تخطيط الميزانية ومتابعتيا
PM2 

 إرضاء وتمبية رغبات الأطراؼ المعنية

 عمميات تصنيع المنتجات

بيعال التنفيذ التمويف  
PR1 PR2 PR3 

 عمميات التدعيم

 

 الاستثمار إدارة البنى التحتية الموارد البشرية
PS1 PS2 PS3 
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 بالشركة  14111الجودة البيئية وفق  مواصفات الأيزو متطمبات نظام تطبيق  -ثانيا

بالتكامؿ  14000 الأيزو وفؽ مواصفات البيئة إدارةبتطبيؽ نظاـ الإسمنت عيف التوتة قامت شركة      
 .(SMI) متكامؿـ ليصبح نظا 9000 الأيزووفؽ مواصفات الجودة مع نظاـ 

 :14111الأيزو  نظام تطبيق متطمباتمراحل  -1

البيئة لمحصوؿ عمى شيادة  إدارةومتطمبات نظاـ  ئفي تطبيؽ مباد 2004بدأت الشركة خلاؿ سنة      
واليدؼ مف ذلؾ ىو محاولة تخفيض التموث البيئي المتمثؿ في الغازات السامة  ،2004:14001 الأيزو

ا المطاحف بالشركة، مف خلاؿ تغيير الطريقة التكنولوجية المستعممة لصنع والفضلات التي تطرحي
والموضحة في الممحؽ رقـ 2005 أكتوبر 10 بتاريخ الشيادة ىذه عمى الشركة تحصمتقد و  الإسمنت.

الزبائف الشركة إيجاد سياسة لحماية البيئة في إطار التنمية المستدامة بغية تمبية رغبات  حاولتو (، 05)
 ، وتتمثؿ مراحؿ تطبيؽ متطمبات ىذا النظاـ فيما يمي:لتأثير عمى البيئةدوف ا

 التحميؿ البيئي الأولي تأخذ بعيف الاعتبار رأي المتعامميف وشكاوي السمطات المحمية وكؿ المعنييف. -1

 عممية جرد القوانيف والمراسيـ ذات علاقة بالظواىر البيئية المفروضة مف الدولة. -2

 ىر البيئية ذات تأثير أكبر عمى البيئة.تقييـ الظوا -3

 .ترتيب ىذه الظواىر حسب الأولوية أي حسب درجة الضرر أو النفع الذي تسببو -4

 دراسة سياسة الشركة مف أجؿ حماية البيئة. -ػ5

 تحديد الغايات والأىداؼ.   -6

 تطبيؽ البرنامج. -7

 مراجعة عممية تطبيؽ البرنامج. -8

أكثر عمى التكويف وتحسيس أفرادىا حوؿ  تية مراحؿ تطبيؽ ىذا النظاـ، فإنيا ركز ولتكممة تنفيذ بق     
 إدارةالبيئة. حيث تمثؿ حماية البيئة أىـ عنصر ضمف التزاماتيا، كما يشكؿ وضع نظاـ مزدوج أي نظاـ 
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 تبعتياا، ومف أىـ الخطوط الإرشادية التي التي قامت بيا ( أىـ عمميات التحسيفSMQEالجػودة والبيئػة )
 في مسيرة حماية البيئة ىي:

 .تحسيس وتكويف عماؿ الشركة حوؿ البعد البيئي -

 .تشجيع الأطراؼ المعنية لتبني البعد البيئي -

 .الصيانة المستمرة والمنتظمة لأجيزة الحفاظ عمى البيئة -

البطاريات ػة و مواد المطاطيخاصة آجػر تغميؼ الفػرف وال الإسمنتتسيير الفضػلات الصادرة عف مصنع  -
 .المستعممة وكذا الزيوت

   .البيئة إدارةإرساء قواعد نظاـ  -

 .بيئيالطابع التبني سياسة الاستثمار ذات  -

 الخارجي.تحسيف سياسة الاتصاؿ الداخمي و  -

 :بالشركة 14111 الأيزو المطبقة وفق مواصفات المتطمبات -2

     1التالية: 14000 الأيزو وفؽ مواصفاتارة البيئة طبقت شركة الإسمنت عيف التوتة متطمبات نظاـ إد   

 : السياسة البيئية -أ

الأيزو مواصفات  بيف المتكامؿ دارةالإ نظاـ سياؽ في أنشأ بتصريح البيئية سياستياحددت الشركة     
والصحة والسلامة  البيئة الجودة، واحد آف في يعالج، OHSAS 18000و 9000، الأيزو 14000
 ي معمنة لمجميور وتنص عمى:، وىالبيئية

 .ليا تخضع التي الأخرى المتطمبات إلى بالإضافة نشاطيا، عمى المطبقة والتشريعات القوانيف احتراـ -

 :ػب التموث منع -

                                                           
 وثائؽ مف مصمحة دائرة الجودة والبيئة بالشركة. 1
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 الطبيعية الموارد عمى والحفاظ الجوية الانبعاثات تخفيض. 

 النفايات إدارة في التحكـ. 

 .الميتمة للأطراؼ الدائـ الاستماع -

 تاج. علامةل وطنيال توافؽال إلى منتجاتيا زيزتع -

 ضماف وعي الأفراد وتكوينيـ. -

 .الأفرادصحة وسلامة و  الثروات أمف عمى الحفاظ -

 مف خلاؿ: المخاطر عمى مسيطرةل التقدـأىداؼ  تطوير -

 .التحكـ في الأصوات 

 .إزالة الغبار 

 :التالية العامة الأىداؼ إطار في لو ضعخي الذي الالتزاـب في نشاطو الشركةفي  فرد كؿ ساىـيو     

 الزبائف لمتطمبات الاستجابة. 

 المتكامؿ دارةالإ لنظاـ المستمر التحسيف. 

  التخطيط: -ب

  ما يمي: التخطيط عممية تتضمف   

)انبعاث الغاز والغبار،  الشركة لنشاطات البيئية الجوانب تحديدحيث يتـ تحديد الجوانب البيئية:  -1-ب
ومف  .الماءو  الطاقة كاليواء، البيئة مجالات عمى تؤثر والتيلموارد الطبيعية وتسرب النفايات استيلاؾ ا

 :ةيالبيئ الجوانبأىـ 

 التأثير السمبي عمى صحة العماؿ وسكاف المنطقة. -

 التأثير السمبي عمى الطبيعة المحيطة بالمصنع )النباتات والحيوانات(. -
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 . زيادة نسبة الفضلات -

 التموث لنسبة الشركة تجاوز عدـ نياىي قوانيف متعمقة بالبيئة ومف بيو  :طمبات القانونيةالمت -2-ب
عداد mg/Nm3 50 ػب المحددة الجوي  بالشركة الموجودة الخطرة الخاصة النفايات عف سنوي تصريح وا 
 .بولاية باتنة البيئة لمديرية لإرسالو

 :مع تتناسب وظيفي مستوى لكؿ بيئية غاياتو  أىداؼ تحديد تـوالبرامج:  والأهداف الغايات -3-ب
 الشركة لنشاطات البيئية والجوانب الأخرى والمتطمبات القانونية والمتطمبات البيئة لحماية الشركة سياسة

دارةو  التموث مف كالحد ليا البيئية والالتزامات  وضع تـ السابقة والغايات الأىداؼ ولتحقيؽ .النفايات ا 
 أو الشركة وآلات المصافي بصيانة التموث مف الحد كبرنامج لتطبيقو، الزمني قتالو  وتحديد لذلؾ برنامج
 .تركيب مصافي ذات أذرعك جديدة تجييزات تركيب

 التنفيذ والتشغيل:  -ج

 يتمثؿ التنفيذ والتشغيؿ فيما يمي:   

رية لمحفاظ عمى تـ توفير كؿ الموارد المتوفرة سواء المالية أو البشالموارد، المسؤولية والسمطة:  -1-ج
 لمتنسيؽ والبيئة الجودة إدارة عف مسؤوؿ تعييف وتـ البيئي. الطابع ذات الاستثمار سياسة تبنيالبيئة، 
 .بينيما

 (:2016-2004) خلاؿ الفترةالاستثمارات التي قامت بيا الشركة ويبيف الجدوؿ الموالي مختمؼ      
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                                                        2016-2004لشركة مف الاستثمارات التي قامت بيا ا (:21جدول رقم )

 (KDAالمبمغ ) عممية الاستثمار الورشات
 

 
ورشة 
 التكسير

 069 344 جياز السحؽ 
 255 449 المناجـ السطحية
 461 35 مأوى لعماؿ المناجـ

 092 51 الحفر عمى ضاغط محموؿ
 974 75 دوار وشبكة لمتكسير

 604 32 مآزر ذات سطح معدني 
ورشة تجانس 

وتخزين 
 الإضافات

عادة الاستعماؿ  369 255 معدات التخزيف وا 
 603 65 حظيرة لتخزيف الحجر 
 000 90 تمديد قاعة الإضافات

 
ورشة طحن 

 الخام
 

 138 20 مولدات الحرارة 
 119 173 مخفضات لطحف المواد الخاـ
 244 141 معدات لتخفيض الطحف 

 V 30 763 5.5و KW 3000محرؾ كيربائي 
 
 
 

 
 ورشة الطهي

 791 21 محمؿ غازي بعمبة مدخنة
 118 12 أنظمة المساحات الضوئية

 107 43 2و 1ـ لمفرنيف 1773قسـ ذو سطح معدني 
 704 29  2ـ لمفرف 1976قسـ ذو سطح معدني 

 939 63 قسـ ذو قبعة معدنية بفتحات
 228 22 مرافؽ للأفراف 09مجموعتيف مف 

 260 134 أنظمة لتسخيف الأفراف
 684 53 ضمادة ودعامة لمقسـ ذو السطح المعدني

 427 16 1لمفرف  1ضمادة دعـ 
  375 7 لمفرف الدوار 1500x 800دعـ لمحصى الممساء 

 
 

 KW 4 739 300محرؾ كيربائي 
 519 28 موزع بسطح معدني )لمكمنكر(
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 ورشة طحن
 الكمنكر 

 3600KW  /380 V 38 359محرؾ كيربائي 
 867 67 موزع للإضافات 
 522 12 مصاعد ذات دلو

 671 133 نظاـ لنقؿ الإسمنت 
 
 

 ورشة 
 الشحن

 252 51 معدات الحمؿ
 712 51 أداة لوضع الأكياس

 103 7 غرفة لمضغط
 138 3 ضاغط ومجفؼ
 306 31 مصاعد ذات دلو

 KVA 11 704 2500محوؿ بقوة 
 

 لتوحيد 
 الورشات

 000 940 نظاـ القيادة والسيطرة
 139 13 الحماية الرقمية
 000 45 بطاريات التكثيؼ

 776 20 التكييؼ في المحطات الفرعية الكيربائية
الاستثمار في 
 حماية البيئة

 
 

تحويؿ المصفاة الكيربائية إلى مصفاة ذات أذرع )ورشة 
 الطيي(

943 167 
 

 000 329 4 حنة لامتصاص الغبار مف اليواء                شا

 .بالشركة دائرة الجودة والبيئةمف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى معطيات  المصدر:

خاصة بعد حصوليا عمى شيادة  مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ، يتضح بأف الشركة تقوـ بعدة استثمارات     
ف أجؿ تحسيف الإنتاجية وتحقيؽ أىدافيا، كما قامت م العمؿ في جميع ورشات 14001الأيزو 

 بالاستثمار في مجاؿ حماية البيئة مف أجؿ توفير بيئة ملائمة لمعمؿ وكذا حماية البيئة المحيطة بالشركة.

مف  البيئة، حوؿ أفرادىا وتحسيس تكويف عمى أكثر تركز لشركةفاالكفاءة والتدريب والتوعية:  -2-ج
  :عف طريؽ البيئة حماية مسيرة في والبيئة الجودة دارةلإ متكامؿ نظاـ وضعخلاؿ 

 مف خلاؿ تنظيـ ليـ برامج تحسيسية. البيئي البعد حوؿ الشركة عماؿ وتكويف تحسيس -
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 إرساؿ عماؿ الشركة لمقياـ بتكويف.                                                  -

 تستخدـ ،فعمى المستوى الداخمي. وفاعميتيا التواصؿ ووسائؿ طرؽ تصاؿلاا خطة حددت الاتصال: -3-ج
 البيئية والجوانب الأىداؼ حوؿ موظفييا مع والتشاور لإبلاغ الإنترانت موقع الأوؿ المقاـ في الشركة

 البيئية الجوانب حالةب البيئة إدارة مع الشركة تواصؿت وعمى المستوى الخارجي. المحققة والنتائج والمخاطر
 باتخاذ الشركة تقوـ البيئية، الجوانبوفيما يخص  .التنظيمية لممتطمبات وفقا شطتياأن عف الناتجة

 تحسيف. بالإضافة إلى الخارجية المعنية الأطراؼ مف الصمة ذات الطمبات عمى لمرد اللازمة الترتيبات
 ومكانتيا صورتيا عمى المحافظة عمى حريصة فالشركةنترنت، الاعتماد عمى الأب الاتصاؿ سياسة

 .باتنة لولاية البيئة ومديرية البمدية بينيا مف يئاتى عدة بالتواصؿ مع

 يتـ توثيؽ كؿ العمميات وتسجيميا لتسييؿ الرجوع إلييا. التوثيق والتحكم فيه: -4-ج

التحكـ في العمميات مف خلاؿ تقميؿ الانبعاثات الجوية التحكم بالعمميات والاستعداد لمطوارئ:  -5-ج
وكذلؾ إلزاـ العماؿ بارتداء الخوذ الواقية، (، Filtres à manchesافي جديدة )وذلؾ بعد تركيب مص

 النظارات الواقية، القفازات والأحذية بيدؼ تقميؿ حوادث العمؿ.

 اكتشاؼ دؼبي النظاـ ومتابعة التأكد ىيو  المرحمة الرابعة :فحص والإجراءات التصحيحيةال -د
 وتصحيحيا: المشكلات

جراءات الداخمية، كؿ العمميات والإمف خلاؿ متابعة مسؤوؿ الجودة والبيئة لاس: المتابعة والقي -1-د
 .البيئة عمى ؤثرةمال نشاطاتياوكذا قياس 

طارات الشركة يقوموف بعممية التدقيؽ إتعييف لجنة لمتدقيؽ الداخمي تتكوف مف التدقيق الداخمي:  -2-د
 سنويا.

 الأقؿ عمى واحدة في السنة مرة المتكامؿ الإداري نظاميا اجعةبمر  الإدارة العميا تقوـ: دارةمراجعة الإ -ه
 الأطراؼ مف الواردة المعموماتلمعرفة مدى تحقؽ الأىداؼ وكذا  وفعاؿ كاؼ متوافؽ، أنو مف لمتأكد

         .شكاوي الزبائف ذلؾ في بما الخارجية
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 14111 تطبيق مواصفات الأيزوزة في الشركة في إطار المطمب الثالث: الأنشطة المنج

قبؿ  14000 الأيزو تطبيؽ مواصفات الجودة البيئةالأنشطة المنجزة في الشركة في إطار  سنبرز     
 1وبعد حصوليا عمى الشيادة كما يمي:

  (:2115البيئية )قبل سنة جودة الحصول عمى شهادة القبل الإنجازات  -أولا

 نذكر:  14001قبؿ الحصوؿ عمى شيادة الأيزو  ازات الشركةمف أىـ إنج     

بيا،  المعموؿ الموائح تحددىا التي العتبة تتجاوز الشركةكانت الجوي  التصريؼ عندمجال الهواء:  -1
لكترونية عند كانت تستيمؾ المرشحات الإوىي  ،mg/Nm3 50فالمتطمبات التنظيمية المسموح بيا: 

 .mg/Nm3 558 توقؼوعند ال mg/Nm3 180العمؿ 

 يستخدـ٪( 50) منيا جزء ،3ـ 240000 المياه مف السنوي الاستيلاؾ متوسطيقدر  مجال الماء: -2
دج في العاـ وىذا راجع لعممية استرجاع الغبار  000.0006.، بفاتورة قدرت بػ والتغميؼ التعبئة أبراج في

 ما يؤدي للاستيلاؾ الزائد لمماء.

 الجوي تصريؼال عف الناتجةو  سنة/ساعة واط كيمو 969 000.حواليب طاقةال خسارةمجال الطاقة:  -3
  دج. 2054000 مف أكثر قيمةأي ما يقابؿ  

                                 بطريقة عشوائية.   المستعممة والشحوـخطر الانزلاؽ نتيجة خروج الزيوت  رضية:الأ  -4

 لمحمية.ا والسمطات المجاورة المناطؽ سكاف استياء -5

 بشكؿ( أو الكمس الجيري الحجر)مف المنبع  المواد الأولية استخراج مجال الضوضاء والاهتزاز: -6
 .ضوضاءويولد  والاىتزاز الغبار إلى بالإضافة ،تفجيرات يولد النار طلاؽإ برع مستمر

ير ملائـ لمشركة ما يعطي منظر غ والآجر وضع النفايات والبقايا بطريقة عشوائية البقايا والنفايات: -7
 المحيطة بيا.وكذا يضر البيئة 

                                                           
1
 وثائؽ مف مصمحة دائرة الجودة والبيئة بالشركة.  
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 :تصريفيا ومعايير الانبعاثات مصادروالجدوؿ الموالي يبيف      

 بالشركة تصريفيا ومعايير الانبعاثات مصادر (:21)جدول رقم 

 أنواع
 في الانبعاثات
 الهواء

 تفريغ مستوى
 الانبعاثات

مستوى التفريغ 
القديم 

 المسموح به

 صنعمعطيات عن الم
 

 
 المعدل 2فرن  1فرن 

 الغبار
مصفاة بذراع 

 عند العمؿ

 
30 mg/Nm3 

 
50 mg/Nm3 

 
30 mg/Nm3 

 
/ 

 
30 mg/Nm3 

مصفاة بذراع 
 عند التوقؼ

 عددىا  والتي وتغييرىا الأذرع جميع وتشغيؿ صيانة
 ذراع. 3432

 NOXغاز 
مصفاة بذراع 

 عند العمؿ

 
1500 

mg/Nm3 

 
 
 

800 
mg/Nm3 

 
900 
mg/Nm3 

 
/ 

 
900

 mg/Nm3 

مصفاة بذراع 
 عند العمؿ

 عددىا  والتي وتغييرىا الأذرع جميع وتشغيؿ صيانة
 ذراع. 3432

 COغاز 
مصفاة بذراع 

 عند العمؿ

 
150 
mg/Nm3 

 
200 
mg/Nm3 

 
07806 

m/Nm3 

 
/ 

 
10 mg/Nm3 

 SO2 500 750 7.38 / 7.38غاز 

 .بالشركة دائرة الجودة والبيئةات مف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى معطي المصدر:

، غاز NOXنلاحظ أف الجدوؿ السابؽ، يبيف مستوى تصريؼ الانبعاثات الجوية )الغبار، غاز      
CO غاز ،SO2) تسمح التي الحدود ضمف تقع سمنتالإ مصنع اتانبعاث قيـ فوأ ،المسموح بيا لمشركة 



لبيئية بشركة الإسمنت  تطبيق مواصف ات الجودة ا  واقع                      الفصل الثالث  
( 0202-0222خلال الفترة )  -باتنة–تة  عين التو                                         

 167 

مسموح بو لأنيا كانت تعتمد عمى مصفاة بذراع حيث كانت تتجاوز المستوى الحيث  .الجزائرية القاعدة بيا
 ذراع. 3432 عددىا والتي وتغييرىا الأذرع جميع وتشغيؿ قامت بصيانة

 (:2115البيئية )بعد سنة  جودةالحصول عمى شهادة البعد  الإنجازات -ثانيا

 فيما يمي: 14001الأيزو تتمثؿ إنجازات الشركة بعد الحصوؿ عمى شيادة      

بالنسبة لممتطمبات التنظيمية المسموح  mg/Nm3 10 إلىتـ خفض تصريؼ الغبار الهواء: مجال  -1
 بيا وذلؾ بسبب تركيب مصافي غبار جديدة.

 يكفي ما سنويا 3ـ 132000 أو شيريا، المياه مف 3ـ 11000 مف أكثر استعادةمجال الماء:  -2
 .سنويا دينار وفممي 3.3 كسب، بالتالي نسمة 3000 مف أكثر سكافال عدد لتغطية

 الطاقة استعادةب( والمطبوخ الخاـ) العمؿ اتورش في الكيسية المرشحات إدخاؿ سمحمجال الطاقة:  -3
 .سنويا دينار 000 054 2، بالتالي كسب ساعة واط كيمو 969000 مف لأكثر النظاـ في الكيربائية

، ما أدى إلى خفض السطح يضتقو  استخداـ طريؽ عف المواد استخراج مجال الضوضاء والاهتزاز:  -4
الضوضاء والاىتزاز. وبما أنو في ىذه المرحمة يكوف الحجر نصؼ مكسر فإنو يتـ خفض الطاقة 

 المستعممة.

استعماؿ آلات جديدة لمزيوت بالتالي منع تسربيا في الأرض وأصبح ىناؾ مكاف مخصص  الأرضية: -5
 لمزيوت والشحوـ.

طؽ وأماكف لتخزيف البقايا والنفايات حتى يتـ التخمص منيا وكذا تـ تخصيص منا البقايا والنفايات: -6
 للأجور المستعممة. 

 فايات في الشركة وكيفية تسييرىا:والجدوؿ الموالي يوضح مختمؼ الن    
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 وكيفية تسييرىا  الشركة أنواع نفايات(: 22جدول رقم)

 تسييرها النفايات الخاصة والخطرة
 سةفي طور الدرا طلاء، غراء...

النفايات الناتجة عف أنشطة الرعاية )حقف، 
 قطف...(

Centre d'Enfouissement Technique 
(CET) 

 تباع في المزاد البطاريات
 نفطاؿ الزيوت والشحوـ المستعممة 

 تباع في المزاد  الطوب والخرسانة
 في طور الدراسة الأنابيب المشعة والنفايات التي تحتوي عمى الزئبؽ 

 تدويرها ت المنزليةالنفايا
 تخزف داخؿ المصنع في أماكف تخزينيا النفايات مف صناعة الإسمنت والجير والكمس 

 مكاف التفريغ العاـ أغمفة بالمعدف )الأواني والعمب...(
 مكاف التفريغ العاـ عمب المصبرات )المعادف الصغيرة(

 في أماكف تخزينياتخزف داخؿ المصنع  الورؽ والكرتوف )لمتغميؼ وغير التغميؼ(
 تخزف داخؿ المصنع في أماكف تخزينيا الأغمفة البلاستيكية الغير مموثة 

 تخزف داخؿ المصنع في أماكف تخزينيا مواد بلاستيكية
 مكاف التفريغ العاـ نفايات المطبخ والمقصؼ القابمة لمتحمؿ

 تخزف داخؿ المصنع في أماكف تخزينيا التعبئة الخشبية
واد بلاستيكية تحتوي عمى مواد خشب، زجاج وم

 خطرة أو مموثة 
 تخزف داخؿ المصنع في أماكف تخزينيا

 تدويرها النفايات الجامدة
 تخزف داخؿ المصنع في أماكف تخزينيا الحجر والصمصاؿ

 تخزف داخؿ المصنع في أماكف تخزينيا المواد المعدنية الطبيعية )الرمؿ، الحصى(
طوب، البلاط، نفايات البناء )الإسمنت، ال
 السيراميؾ(

 تخزف داخؿ المصنع في أماكف تخزينيا

 تدويرها النفايات الخاصة
 تباع في المزاد المعدات الكيربائية والالكترونية الميممة
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 تخزف داخؿ المصنع في أماكف تخزينيا نفايات الإسمنت 
 تخزف داخؿ المصنع في أماكف تخزينيا أكياس الإسمنت الممزقة

 إعادة استعماليا لخمط قبؿ الطبخ نفايات ا
 تخزف داخؿ المصنع في أماكف تخزينيا الإطارات المستعممة

 CET أدوية أخرى
 إعادة استعمالو الغبار

 تخزف داخؿ المصنع في أماكف تخزينيا نفايات الحبر التي تحتوي عمى المواد الخطرة
 تباع في المزاد المعادف

 )تيارت(  ALFET كرات السحب
 .بالشركة دائرة الجودة والبيئةمف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى معطيات  مصدر:ال

 يبيف الجدوؿ السابؽ ما يمي:    

تسيير بعض النفايات في طور الدراسة مثؿ الطلاء، الغراء، الأنابيب المشعة والنفايات التي تحتوي  -
 عمى الزئبؽ.

طوب والخرسانة، المعدات الكيربائية والإلكترونية بيع بعض النفايات في المزاد مثؿ البطاريات، ال -
 والمعادف.

الجير والكمس، الورؽ، الأغمفة البلاستيكية، الخشب، الزجاج، تخزيف بعض النفايات داخؿ المصنع مثؿ  -
 الحجر والصمصاؿ، نفايات الإسمنت...إلخ

 إعادة استعماؿ بعض النفايات مثؿ الغبار ونفايات الخمط. -

 لنفايات في مكاف التفريغ العاـ مثؿ الأواني والعمب، نفايات المطبخ والمقصؼ.تفريغ بعض ا -

وكرات السحب تباع لػ  CETالحقف تباع لػ و الأدوية بيع بعض النفايات لشركات أخرى مثؿ  -
ALPHET. 
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 :إنجازات الشركة في إطار مسار نظام الإدارة المتكامل -ثاثال

مواصفات  بيف SMI المتكامؿ دارةالإنظاـ  تطبيؽمف خلاؿ  سمنت عيف التوتةتيدؼ شركة الإ     
حماية ، لمحفاظ عمى جودة منتجاتيا، OHSAS 18000و 14000، مواصفات الأيزو9000الأيزو 

استيلاؾ الطاقة وىذا مف أجؿ التحكـ في تكاليؼ الإنتاج  ترشيدالبيئة والصحة والسلامة في العمؿ و 
 1.والحفاظ عمى حصتيا في السوؽ

شركة مجيود الاستثمار والمردودية وتجديد وتحديث معدات الإنتاج مف خلاؿ التزاميا الواصمت ث حي  
 .بمختمؼ العمميات المدرجة في البرنامج السنوي للاستثمار وفي مخطط التنمية

 :التحسيف المستمرإنجازات الشركة في إطار مسار ويوضح الشكؿ الموالي     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           
 SMI: Système de Management Intégré. 
1
 https://www.scimat.dz/portail/ar/, consulter le: 06/09/2017. 

https://www.scimat.dz/portail/ar/
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 التحسيف المستمر لمشركةمسار  (:15شكل رقم )

 
Source: https://www.scimat.dz/portail/ar/, consulter le: 06/09/2017. 

 إطار في التجديدو  الاستثمار نلاحظ مف خلاؿ الشكؿ السابؽ، أف شركة الإسمنت تقوـ بعمميات      
 تياصور  عمى ممحافظةل ،بيا التزمت التي والتشريعية القانونية المتطمبات احتراـلتحسيف المستمر. وذلؾ با

...( وكذا المحمية الجماعات ،الموردوف زبائف،ال) معيا تتعامؿ التي طراؼالأ جميع نظر في تياومكان
 جديدة بمصافي لقديمةا المصافي تبديؿ عممية سمحت قدو  .وتثمينيا نتاجالإ وسائؿ عمى المحافظة
 خرىأ جية مفالجوار، و  مع جيدة علاقات وتطوير المحيط لتطمعات جية مف بالاستجابة لمشركة متطورة

 تخفيض طريؽ عف وذلؾ الجو في المنصرفة) نشاطاتيا تحكـ التي التشريعية لممتطمبات الاستجابة
 لعنصري معتبر وتوفير المنبعثة وليةالأ دةالما مف كبيرة كمية استرجاع وبالتالي الجو في الانتاجات انبعاث
 .(والماء الطاقة

 

 

شهادة ضمان الجودة الأيزو  

2449:4991 

 شهادة تاج لمنتج الإسمنت
42,5 A 

يزو الأهادة ش

1999:4992 

سمنت شهادة لمنتج الإ

32,5 A 

 شهادة الأيزو
1999:29992 

مراجعة 

تجديد 

 نظام
 الإدارة
 المتكامل

 لجميع التمديد

 وحدات

 التدقيق
 والمنتجات

 

20992 الأيزوشهادة   

2مراجعة التدقيق رقم   

1مراجعة التدقيق رقم   

 

 ةالجائزة الجزائري
 للجودة

 

 التحسين المستمر
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 خلاصة الفصل الثالث

 تناولنا في ىذا الفصؿ واقع الجودة البيئية لشركة الإسمنت عيف التوتة، فنلاحظ أنيا قد حازت عمى:     

 .2000مارس  7الخاصة بنظاـ ضماف الجودة بتاريخ  1994:9002يزو شيادة الأ -

 .2003ماي  21الخاصة بنظاـ تسيير الجودة بتاريخ  2000:9001زو يشيادة الأ -

 .2010أكتوبر  19 الخاصة بنظاـ تسيير الجودة بتاريخ 2008:9001شيادة الأيزو  -

-A/II CPJ 32,5خاصة بالإسمنت ، الأولى علامة الجودة الجزائرية تاج المتعمقة بجودة المنتج -
CEM  4275عمقة بالإسمنػت والثانية مت ،2001أكتوبر 9بتاريخCPJ-CEM II/A   فيفري  7بتاريخ
2004. 

 .2004ديسمبر  19جائزة الجودة الجزائرية بتاريخ  -

  .2005أكتوبر  10الخاصة بنظاـ الإدارة البيئية في  2004:14001شيادة الأيزو  -

في التقميؿ مف التموث  يمكف القوؿ بأف مستواىا لا بأس بو ،بالنظر إلى واقع الجودة البيئية بالشركةو       
مما ساىـ في تحقيؽ  ،خاصة كميات الغبار والغازات المنبعثة واستغلاليا بإعادة تدوير بعض المخمفات

وفورات مالية لمشركة، إضافة إلى ترشيد استيلاؾ أىـ الموارد الاقتصادية كالمياه وموارد الطاقة )الكيرباء 
وىذا ما  ،بقياميا بعدة استثمارات في ىذا المجاؿ ،طة بياوالغاز( محاولة جاىدة في حماية البيئة المحي

لمحصوؿ عمى شيادة ال ىذه تجديدوىي الآف تعمؿ عمى  أدى إلى زيادة كفاءة أدائيا والتزاميا اتجاه زبائنيا.
 .2015:14001الأيزو شيادة 

سنة  OHSAS  2007:18001في العمؿ عمى شيادة الأمف والصحة والسلامةتحصمت الشركة  -
2014 . 

 الطاقة.وترشيد استيلاؾ لإدارة  2011:50001محصوؿ عمى شيادة الأيزو لالشركة حاليا  تسعىو  -

 



 

 الفصـــل الرابـــع: 
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 تمهيد:

الجودة البيئية بالشركة، يأتي ىذا الفصؿ بيدؼ التعرؼ تطبيؽ مواصفات بعد التعرؼ عمى واقع       
، وذلؾ بعرض وتحميؿ نتائج تمؾ المواصفاتعمى وضعية الأداء التسويقي لمشركة وتحسينو مف خلاؿ 

جية لأصحاب الخبرة الدراسة الميدانية بالإضافة إلى استخداـ استبياف عف طريؽ إعداد استمارة مو 
عمى الأداء التسويقي  14000الجودة البيئية الأيزو تطبيؽ والإطارات قصد التعرؼ عمى آرائيـ حوؿ آثار 

 في الشركة، ومف ثـ اختبار الفرضيات المتصمة بيا.

 وبناء عمى ىذا، سيقسـ ىذا الفصؿ إلى ثلاث مباحث وىي:      

 شركة.بال التسويقي الأداء وضعية المبحث الأول:

 .(2016-2000) الفترة خلاؿ لمشركة التسويقي الأداء تقييـ المبحث الثاني:

 الفرضيات. واختبار ميدانيةال الدراسة بيانات تحميؿ المبحث الثالث:
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بالشركة التسويقي الأداء المبحث الأول: وضعية  

أنشطتيا التسويقية، وكذا  في ىذا المبحث الأداء التسويقي لمشركة مف خلاؿ عرض مختمؼ بيفسن    
 كيفية تسيير أدائيا التسويقي.

 التسويقي لمشركة عناصر المزيج  عرض المطمب الأول:

 مطابؽ لممواصفة إسمنتتتـ عممية التسويؽ بالشركة مف طرؼ دائرة التجارة، فيي تقوـ بتسويؽ       
NA442يث:، وفي الآجاؿ المحددة. وسنتطرؽ إلى أداء التسويؽ لمشركة مف ح 

نتاجا للإسمنت، فيي تساىـ في تغطية الطمب الوطني إتعد ىذه الشركة مف أكبر الوحدات الوطنية      
طف، حيث أف الطمب السنوي عمى الإسمنت  5000إلى  4000عمى الإسمنت حيث تسوؽ يوميا نحو 

 بالشركة في: عناصر المزيج التسويقيمميوف طف. وتتمثؿ  13ػ يقدر ب

 ج: و المنت -أولا

، بداية نشأتيامف  الإسمنت مف طف مميوف 30 مف بأكثر الوطنية التنمية في بالمشاركة قامت الشركة    
والخدمات  الدراسات مركز طرؼ مف دوري بشكؿ مراقبتو ويتـ جودة ذو إسمنتوتبيع  فيي تنتج
 *(.CETIMالبناء ) مواد لصناعة التكنولوجية

 كانتو  يباع، ينتج ما فكؿ العرض فم أكبر بمالط أف حيث نتاجية،الإ ايطاقت حسب الشركة تنتج      
 رتب فم المركب)الإسمنت البورتلاندي  CPJ45 عنو ال ف م الإسمنت تنتج 2003أفريؿ  9 قبؿ الشركة
ثـ أصبحت تنتج  نكر،مالك فم 65% عمى الأقؿ وييحت يالذو  ،)ميقا باسكاؿ 45 ػب المقدرة مةو المقا

-CPJالإسمنت مف النوع  ) بعدىا أصبحت تنتج ،(CPJ-CEM II / A 32.5الإسمنت مف النوع  )
CEM II / A 42.5عف ناتج مركب كثر طمبا واستعمالا، وىووىو النوع الأ 2004أوت  2 ( وذلؾ منذ 

 الى 06المسؾ مف  لضبط قميمة بكميات الكمسيوـ لو كبريتات تضاؼ بدقة، مضافة مواد مع الكمنكر خميط
 لمدة دقيقة الإنتاج 60<الإسمنت عجيف عمى مقاسا المسؾ بداية ، زمف%94 لىإ 80: والكمنكر 20%

                                                           
*
 CETIM: Centre d’Etudes et de services Technologiques de l’Industrie Matériaux de construction. 
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 حسب وتباع لأصناؼ تنتج قائمة جدو ت كمامتر. /ميكرومتر 1000< العادي الملاط عمى مقاسا يوما 28
 وىي:  الزبائف طمبات

- CPJ-CEM II / 52.5 
- CPJ-CEM II / A 42.5 
- CPJ-CEM II / A 32.5 
- CPJ-CEM II / B 32.5 
- CPJ-CEM II / A 42.5 ES 
- CPJ-CEM II / A 42.5 PM 

 في كبير كؿبش طموبم ( وىوCRS) كبريتمل وـالمقا سمنتالإ عو ن فم لؾ إسمنتكذ جدو ي ذا،يل إضافة
 .فالزبائ اتبمطو وفؽ نتاجإ ـيت و الرطبة، فالأماك وأ بيةو الجن طؽالمنا

 (:2016-2000ت خلاؿ )الإسمن شركة ويبيف الجدوؿ الموالي، تطور إنتاج    

  شركةالالإسمنت ب تطور إنتاج  (:23جدول رقم )

 طف/سنة الوحدة:                                                                     
 %معدل النمو   % نسبة استغلال الطاقة التصميمية إنتاج الشركة  السنوات
2222 1 060 546 106 / 
2222 1 049 489 104 -1.04 
2222 1 020 033 102 -2.80 
2223 990 172 99 -2.92 
2224 1 011 278 101 2.13 
2225 1 042 084 104 3.04 
2226 1 065 064 106 2.20 
2227 1 171 437 117 9.98 
2228 1 208 037 120 3.12 
2229 1 202 273 120 -0.47 
2222 1 072 064 107 -10.83 
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2222 767 686 76 -28.39 
2222 1 132 324 113 47.49 
2223 1 155 012 115 2.00 
2224 1 071 319 107 -7.2 
2225 1 072 180 107 0.08 
2226 1 119 193 111 4.38 

متوسط استغلاؿ الطاقة 
 التصميمية

106.76 / 

 عمى وثائؽ دائرة التجارة بالشركة.بالاعتماد  باحثةمف إعداد ال المصدر:
 

والتي فاقت الطاقة  الإنتاج كميات في وارتفاع تطور ىناؾ أف السابؽ، الجدوؿ مفنلاحظ         
توسط استغلاؿ طاقتيا إلى حيث وصؿ مطف/سنة،  000 000 1والتي تقدر بػ التصميمية لمشركة 

خصوصا بعد حصوؿ الشركة عمى وتطور ىذا الارتفاع  ،(2016-2000خلاؿ الفترة ) 106.76%
تجديد بسبب  2011، إلا أف ىناؾ انخفاض ممحوظ في سنة 14001ادة الجودة البيئية الأيزو شي

 مف لكميات مف جديدثـ ترتفع ابتركيب مصافي ذات أذرع بدؿ المصافي الكيربائية،  تجييزات المصنع
 الغبار مف استعادتيا تـ التي الإنتاجية العممية في الفرينة لإدخاؿ ذلؾ ويعود 2016إلى  2012

 البيئة نظافة مف العمؿ ظروؼ تحسيف إلى بالإضافة الأذرع، ذات المصافي تركيب نتيجة المتصاعد
  .نتاجيةالإ زيادة في كبير بشكؿ ساىـ الذي التموث منع معدات وتوفير

 التوزيع:  -ثانيا

زبائنيا عف طريؽ توفير منتجاتيا في الوقت نطلاقا مف أف اليدؼ الأساسي لمشركة ىو تمبية رغبات ا     
 ف عممية التوزيع تتـ كالآتي:إالزبائف، ف اي يرغب فييتال جودةوالمكاف المناسبيف وبالكمية المطموبة وبال

رة التجارة ىي المكمفة بعممية انسياب وتدفؽ السمع لمزبائف، أف دائ الجهة القائمة بالعممية التوزيعية: -2
 حيث تمر عممية التوزيع عمى مستوى الوحدة بالمراحؿ التالية: 

 بعد أف يأتي برنامج التوزيع مف المديرية العامة والذي يوضع عمى أساس مدة أنجاز مشروع الزبوف؛ -



دراسة تحليلية لآثار تطبيق مواصف ات الجودة البيئية على               الفصل الرابع        
-باتنة– الأداء التسويقي بشركة الإسمنت عين التوتة                                       

 

178 

توزيع الزبوف والذي يضمف كمية الطمبية  تقوـ مصمحة البرمجة عمى مستوى المصنع بوضع برنامج -
 التي يتـ تقسيميا عبر تواريخ تتناسب ومدة أنجاز المشروع؛

 يرسؿ البرنامج مف مصمحة البرمجة إلى فرع الفوترة آليا؛ -

 يقوـ فرع الفوترة بتحضير فواتير عمى أساس ىذه التواريخ والكميات؛ -

 بإعداد سندات الطمب الخاصة بو؛يبمغ الزبوف بتواريخ تسميـ الطمبية، فيقوـ  -

يأتي الزبوف يوـ التسميـ ويقؼ منتظرا دوره حاملا رقما يبيف ترتيبو في الصؼ حيث يترؾ رخصة  -
 سياقتو عمى مستوى الأمف؛

 عندما يتقدـ الزبوف لخدمة الشحف يسمـ الفاتورة ويؤخذ وزف الشاحنة غير معبأة؛ -

 صصة لتقديـ خدمة الشحف منتظرا دوره؛بعدىا يقؼ الزبوف في أحد الأرصفة المخ -

يتوجو الزبوف بعد عممية الشحف إلى أخذ وزف الشاحنة وىي معبأة لمتأكد مف أف الكمية المفوترة قد  -
 شحنت، ثـ يغادر.

 تعتمد شركة الإسمنت عيف التوتة في توزيع منتجاتيا عمى أسموبيف:أنواع أساليب التوزيع:  -2

 : من شركة الإسمنت إلى الزبونأسموب التوزيع المباشر -2-2

مف خلاؿ ىذه السياسة تقوـ الشركة بتوزيع منتجاتيا مباشرة لمزبوف مع تحمؿ ىذا الأخير كؿ التكاليؼ 
 الخاصة بالنقؿ والمخاطر المختمفة، ومف مميزات ىذا الأسموب: 

 .محاولة خمؽ ولاء الزبائف تجاه منتجات الشركة 

 .التعرؼ عمى حاجات ورغبات الزبوف 
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 ويتمثؿ زبائف الشركة في:   

 مؤسسات عمومية مثل: -2-2-2

 ETB باتنة.ب: مؤسسة الأشغاؿ 

 ERB بريكة.ب: مؤسسة الإنجاز 

 ENGCB حاسي مسعود.ب: الشركة الوطنية لميندسة المدنية والبناء 

 ENGTB حاسي مسعود.ب: الشركة الوطنية للأشغاؿ الكبرى البترولية 

 SERO ESTن  باتنة.بجاز الأعماؿ لمشرؽ : مؤسسة الدراسات وا 

 ERIS سريانة.ب: مؤسسة الإنجازات الصناعية 

 SERUB.تشتري الإسمنت السائب مف الشركة وتقوـ بتغميفو وتعيد تسويقو : 

 SOMACBA.تشتري الإسمنت مف الشركة وتعيد بيعو : 

 خواص ومقاولين مثل: -2-2-2

  باتنة.بمؤسسة شعباف الوردي 

  باتنة.بمؤسسة مخموفي لخضر 

  الشركة الصينيةCRCC باتنة.ب 

 :مزياني، بزالة، درنوني، بف بعطوش، مزرلقاد، لمباركية، قالا، معمـ، بف عمجية، بف  مقاولين
 بلاط.... وغيرىـ. 

 نوإلى الوسيط إلى الزب سمنتأسموب التوزيع الغير مباشر: من شركة الإ -2-2

 ومف مميزات ىذا الأسموب:     
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  ممكف مف المستيمكيف وتغطية أكبر جزء مف السوؽ.وصوؿ المنتج إلى أكبر عدد 

  تحقيؽ مبدأ التخصص بحيث أف الشركة تتخصص في عممية الإنتاج أما التوزيع تتكفؿ بو
 مؤسسات أخرى.

الوسطاء الذيف تتعامؿ معيـ الشركة ىـ عبارة عف مؤسسات عمومية تابعة لمدولة، تقوـ بتوزيع إف    
 نطقة:الإسمنت حسب البرامج المسطرة لم

 وىي باتنة، خنشمة، أـ البواقي وبسكرة. :الشرؽ -

 الوسط: جمفة، مسيمة، تيزي وزو، بويرة، المدية. -

... وغيرىا. إليزي الجنوب الشرقي كالوادي، ورقمة، تمنراست، -  

 وتتمثؿ أىـ المؤسسات العمومية التي تؤدي دور الوسيط في:           

   SCMCE ومشتقاتو لمشرؽ.: مؤسسة تسويؽ مواد البناء 

   EDIMCO.مؤسسة توزيع مواد البناء : 

 ف: إلى دائرة التجارة بطمبياتيـ، حيث يتـ تصنيفيا إلى نوعي الزبائفيتقدـ ىؤلاء حيث كأف سابقا و      

  طف تتكفؿ بيا الشركة مباشرة؛ 300الطمبيات التي تتجاوز كميتيا  -

 ( لمتعامؿ معيا.EDIMCOفيتـ توجيييا إلى )طف  300أما الطمبيات المقدرة كميتيا بأقؿ مف  -

 أما الأف أصبحت الكمية:      

 ؛تتكفؿ بيا الشركة مباشرةطف وأكثر  500مف  -

 طف يستطيع الزبوف التعامؿ مع الوحدة التجارية القريبة مف مشروعو. 500وأقؿ مف  -

عبر الشاحنات أو السكؾ ( وذلؾ Vrac ويتـ توزيع الإسمنت إما في شكؿ أكياس أو سائب )خميط      
 الحديدية.
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فيتـ وضعو مف طرؼ المديرية العامة، أي عدـ الأخذ بعيف الاعتبار لسعر  :التسعير في الشركة -ثالثا
 .منتجتكمفة ال

 والتي سنوضحيا مف خلاؿ: :عممية الترويج بالشركة -رابعا

 عرض أقؿ مف الطمب.والذي ىو غير موجود بالشركة لأف كؿ ما تنتجو يباع أي ال :الإشهار -2

حيث لا تمتمؾ الشركة نقاطا لمبيع فمقد قامت بأوؿ تجربة في ىذا المجاؿ سنة  :البيع الشخصي -2
 والتي باءت بالفشؿ ولـ تتكرر. 1993

 فالشركة تستعمؿ أساليب لتطوير علاقاتيا الخارجية منيا:  :ةامالعلاقات الع -3

 زيارة طمبة التربص لمشركة. -   

 الأيزو. اتلعماليا خاصة في نياية كؿ سنة عند تحقيقيا للأرباح وعند حصوليا عمى شيادىدايا  -   

 مجلات دورية والتي تصدر مف طرؼ المديرية العامة. -   

 موقع إلكتروني لمشركة لتسييؿ الاتصاؿ بيا. -   

 المساىمة في بناء المساجد بتمويميا بالإسمنت مجانا. -   

 والخيرية التضامنية الأعماؿ مف العديد خلاؿ مف نشاطاتيا في والاجتماعي نيالإنسا الجانب بروز -   
 وتضامنية إنسانية بأدوار لمقياـ معتبرا ماليا غلافا تخصيص خلاؿ مف والآخر، الحيف بيف بيا تبادر التي

 المصنع يقدميا التي المساعدات وكذا والمعنوي المادي الدعـ مختمؼ في تتجسد اجتماعية، وأخرى
 المواسـ في المعوزة العائلات مساعدة الخاصة، الاحتياجات بذوي تيتـ التي الخيرية والتنظيمات مجمعياتل

 الناشطة الرياضية النوادي ودعـ بالدـ والتبرع كالختاف المختمفة التطوعية والحملات والاجتماعية الدينية
  الأخرى. النشاطات مف وغيرىا الميداف، في

فتتـ في أكياس والتي تشترييا الشركة وفؽ طمبية تقدـ إلى مجمع  :ميف بالشركةبالنسبة لعممية التغ -
ERCE( ىذا الأخير يتعاقد مع الشركة الوطنية لمورؽ ،ENAPAC .وىي أكياس مقاومة لمتقطع وصمبة )
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يا جودة ونوعية أي مف حيث المتأنة والصلابة وكذلؾ الكتابة منتجولقد قامت الشركة بتطوير غلاؼ 
يزو وكذلؾ ة عمى الكيس تماشيا مع التطورات التي حدثت بالشركة )الحصوؿ عمى شيادتي الأالموجود

يزو الأولى غيرت تصميـ الأكياس فأصبحت أكثر صلابة العلامة(. فبعد حصوؿ الشركة عمى شيادة الأ
 (. كما غيرت محتوى الكتابةENAPACعميو سابقا، وذلؾ بالتعامؿ دائما مع نفس المورد ) كانتمما 

يزو. وكذلؾ بعد عمى غلاؼ الكيس وأصبح يشمؿ رمزا يوضح أنو منتج لشركة متحصمة عمى شيادة الأ
لتمييز منتجيا عف بقية منتجات السوؽ  جتاحصوليا عمى العلامة الجزائرية أضافت إلى أكياسيا علامة 

 الوطنية وكسب زبائف جدد أكثر.

 ركةتسيير الأداء التسويقي بالشإدارة و  المطمب الثاني:

 سنقوـ بدراسة تسيير الأداء التسويقي لمشركة مف خلاؿ:         

  :بالشركة يداء التسويقالأتخطيط  -أولا

أسعار البيع. إلا أف الملاحظ عدـ قياـ الشركة و  قيمة والذي يشمؿ برمجة مبيعات الشركة كمية،    
 بدراسة السوؽ نظرا لأف العرض أقؿ مف الطمب. 

  :بالشركة يالتسويقداء الأتنظيم  -ثانيا

 في الشكؿ الموالي: والموضح في الييكؿ التنظيمي لدائرة التجارة     
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 الييكؿ التنظيمي لدائرة التجارة(: 26شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 دائرة التجارة بالشركة.مف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى وثائؽ  المصدر:
 

 لتجارة إلى قسميف:تنقسـ دائرة ا     

تحتؿ ىذه المصمحة مركز أساسيا وىاما في التنظيـ الييكمي لدائرة التجارة، حيث  مصمحة البرمجة: -2
تسند ليا مياـ تخص وصؼ منيجية تقسيـ وتوزيع الإسمنت وبرمجة الزبائف المتعاقديف، حيث يجب أف 

 تتوفر شروط كافية لمتعاقد تتمثؿ في: 

 الذي ييـ قطاع المعني(. سجؿ تجاري )خاص بالنشاط 

  .بطاقة التعريؼ الجبائي لمزبوف 

  طف لممشروع. 100شيادة احتياجات تفوؽ 

ةدائرة التجار  

ةانالأم  

رةمصلحة الفوت مصلحة البرمجة  

فرع متابعة 

 العقود

فرع  فرع الفوترة فرع البرمجة

 التغطية

(1عون تجاري )  

(2عون تجاري )  
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  رخصة البناء أو الاعتماد )تخص رخصة البناء الوكالات العقارية أما رخصة الاعتماد تتعمؽ
 بالمستثمريف(.

 وتنقسـ ىذه المصمحة إلى فرعيف ىما:    

 يو المياـ التالية:وتوكؿ إل فرع متابعة العقود: -أ

 .ربط النشاطات لمفرع 

 .تسجيؿ طمبات الزبائف وتحرير العقود 

 .تسيير ممفات الزبائف المتعاقديف 

 .إعداد برامج التوزيع العشري الشيري والسنوي 

 .إعداد التقارير والميزانيات المتعمقة بالمصمحة 

 .متابعة تنفيذ برامج التوزيع 

 .التنسيؽ مع مصمحة الفوترة 

 وتوكؿ إليو المياـ التالية:برمجة الزبائن: فرع  -ب

 .إعداد سندات البرمجة 

 .إعداد التقارير اليومية، الشيرية، الثلاثية والسنوية 

 .تنسيؽ مياـ الفرع 

أف ليذه المصمحة دورا لا يقؿ أىمية عف مصمحة البرمجة حيث يتسـ بالفعالية كونو  مصمحة الفوترة: -2
حة وكذا التعاوف مع الدوائر الأخرى كدائرة المالية، الإنتاج، مصمحة يقوـ بالتنسيؽ بيف نشاطات المصم

والحرص عمى تطبيؽ الإجراءات التجارية، وينبثؽ  زبائفالإرساؿ والبرمجة، كما يقوـ بتسجيؿ طمبات ال
 منيا فرعاف ىما:
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ادؽ عميو توكؿ ليذا ميمة تحرير فواتير الإسمنت بعد استلاـ إذف برمجة الطمب المص فرع الفوترة: -أ
 مف طرؼ مصمحة الأمف مع توفير وسائؿ الدفع والنقؿ، كما يقوـ ىذا الفرع بالأعماؿ التالية:

 .)إعداد رقـ الأعماؿ المحتمؿ لمعميؿ حسب نموذج الشروط )كيس، سائب 

 .متابعة ومراقبة الفوترة 

 مالية.تحويؿ الفواتير والدفاتر اليومية والعشرية لممبيعات وكذا الشيكات إلى دائرة ال 

 .إعداد تقرير النشاط الشيري لمصمحة الفوترة 

 وتسند لو المياـ التالية:فرع التغطية:  -ب

  بلاغ  الزبائففتح قوائـ متابعة  بالتسديد. الزبائفالذيف تباع ليـ السمعة عمى الحساب وا 

  الزبائفتسجيؿ الفواتير العشرية عمى قوائـ. 

  الزبائفاستلاـ وتقييد الشيكات عمى قوائـ. 

 .رساليا لدائرة المالية  إعداد جداوؿ تسميـ الشيكات وا 

  حسب العمر وحسب القطاع. الزبائفتصنيؼ الديوف عمى 

 .إعداد المراقبات الشيرية والسنوية مع دائرة المالية 

 .إعداد التقرير الشيري لمنشاط  

: الاتصاؿ، القيادة شطة الثلاث لمتوجيو وىينوالذي يقوـ عمى توفر الأ :يداء التسويقالأتوجيه  -ثالثا
كما تيتـ الشركة بتكويف أفراد دائرة التجارة بالتركيز أكثر حوؿ كيفية التعامؿ مع الزبائف،  والتحفيز.

 يف جدد.سواؽ وظيور منافسفتاح الأناالاستماع ليـ ومعرفة رغباتيـ وتحديد شكاوييـ خاصة مع 

شركة: كمية )المبيعات(، قيمة )رقـ الأعماؿ( نجازات الإمف خلاؿ مقارنة  :يداء التسويقالأرقابة  -رابعا
 ثـ تحميميا لتحديد أسبابيا. الانحرافاتوجودة )شكاوى الزبائف أو رضاىـ( مع تمؾ المخططة واستخلاص 



دراسة تحليلية لآثار تطبيق مواصف ات الجودة البيئية على               الفصل الرابع        
-باتنة– الأداء التسويقي بشركة الإسمنت عين التوتة                                       

 

186 

(2226-2222الفترة ) تقييم الأداء التسويقي لمشركة خلالالمبحث الثاني:   

مف خلاؿ دراسة مؤشراتو وىي رضا الزبوف، سيتـ في ىذا المبحث تقييـ الأداء التسويقي لمشركة      
ربحية الشركة وحصتيا السوقية، وذلؾ بمقارنة الأداء التسويقي قبؿ حصوؿ الشركة عمى شيادة الجودة 

 (. 2016 -2000وبعد حصوليا عمييا وذلؾ خلاؿ الفترة ) 14001البيئية الأيزو 

 المطمب الأول: تقييم رضا الزبون في الشركة

 كما يمي: 14001قبؿ حصوليا عمى شيادة الأيزو  رضا الزبوف في الشركةتقييـ سيتـ     

 ( 2224: )سنة 24222هادة الجودة البيئية الأيزو قبل الحصول عمى ش -أولا

والذي يتـ وفؽ استبياف يوزع كؿ سداسي  %60يتـ قياس رضا الزبائف وفؽ رقـ استدلالي عمى الأقؿ      
زبوف وكانت  131جانفي وديسمبر مف كؿ سنة، ولقد شمؿ عينة  إلى الزبائف المباشريف خلاؿ شيري

 1فكانت نتائج الاستبياف توضح ما يمي: ،2004خلاؿ السداسي الثاني مف وذلؾ  ،%97الإجابة بنسبة 

 اتضح أف:  بالنسبة لجودة المنتوج، الوزن المفضل والتغميف: -2

 97 :المنتج جودة عف الراضيف الزبائف نسبة%. 

 88 :الأكياس وزف احتراـ عف الراضيف فالزبائ نسبة%. 

 81 :التغميؼ جودة عف الراضيف الزبائف نسبة%. 

 تبيف أف:  بالنسبة لاستقبال الزبائن عمى مستوى: السمسمة، الخدمة التجارية والإرسال: -2

 75 :السمسمة تنظيـ حوؿ الراضيف الزبائف نسبة%. 

 97.7 :التجارية الخدمة عف الراضيف الزبائف نسبة%. 

 94 :البرمجة احتراـ عف الراضيف الزبائف نسبة%. 

                                                           
1
 .112، ص سابقمرجع الجودة في تحسيف الأداء التسويقي،  يحياوي إلياـ، دور 
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 (2226: )سنة 24222الحصول عمى شهادة الجودة البيئية الأيزو بعد  -ثانيا

 تحاوؿ الشركة ،زبائفال لإرضاء وسعيا .كتابية شكاوى كميا تانك 2016 سنة الزبائف شكاوى نسبة     
 :الجدوؿ في موضح ىو كما الشكاوى نسبة لتقميؿ ةجاىد

 2016-2015نسبة شكاوي الزبائف سنتي  (:24جدول رقم )

 2226 2225 السنوات

 %2 %40 نسبة شكاوي الزبائن

 مف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى وثائؽ دائرة التجارة بالشركة. المصدر:

سنة  %40شكاوييـ مف  حيث خفضتبأف الشركة تسعى دائما لإرضاء زبائنيا  ،نلاحظ مف الجدوؿ     
فمقد بمغ  .كانت كميا شكاوي كتابية السنة الأخيرةأف شكاوي  وىذا راجع إلى 2016سنة  %2لى إ 2015

، والذي يتـ وفؽ استبياف يوزع كؿ 2016سنة خلاؿ السداسي الثاني مف  %99قياس رضا الزبائف نسبة 
بوف. ز  151سداسي إلى الزبائف المباشريف خلاؿ شيري جانفي وديسمبر مف كؿ سنة، ولقد شمؿ عينة 

 1فكانت نتائج الاستبياف توضح ما يمي:

 اتضح أف:  بالنسبة لجودة المنتج، الوزن المفضل والتغميف: -2

 95 :المنتج جودة عف الراضيف الزبائف نسبة%. 

 96 :الأكياس وزف احتراـ عف الراضيف الزبائف نسبة%. 

 94 :التغميؼ جودة عف الراضيف الزبائف نسبة%. 

 : تبيف أف: بائن عمى مستوى: السمسمة، الخدمة التجارية والإرسالبالنسبة لاستقبال الز  -2

 92 :السمسمة تنظيـ حوؿ الراضيف الزبائف نسبة%. 

 90 :التجارية الخدمة عف الراضيف الزبائف نسبة%. 
                                                           

 بالشركة. دائرة التجارةوثائؽ  1
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 88 :البرمجة احتراـ عف الراضيف الزبائف نسبة%. 

 جدوؿ الموالي:( كما يوضحو ال2016-2001وقد بمغ عدد زبائف الشركة في الفترة )

 تطور عدد زبائف شركة الإسمنت  (:25جدول رقم )

 السنوات عدد الزبائن
718 2001 
706 2002 
1412 2003 
1259 2004 
1907 2005 
2667 2006 
1904 2007 
1372 2008 
1757 2009 
1156 2010 
940 2011 
1254 2012 
1416 2013 
1563 2014 
1285 2015 
1449 2016 

 مف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى وثائؽ الشركة بدائرة التجارة در:المص

بعد حصوليا عمى شيادة  وذلؾالشركة في زيادة مستمرة عدد زبائف بأف يبيف الجدوؿ السابؽ،      
وىذا يدؿ عمى أف الشركة تقدـ  2667حيث بمغ عددىـ  2006خاصة سنة  14001الأيزو 

كمية بسبب انخفاض  2011استثناء سنة ، إلا أف ىناؾ تسييلات لزبائنيا مف أجؿ إرضاءىـ
 مف أجؿ تمبية رغباتيـ.وذلؾ ، بعدىا ارتفع عدد الزبائف بعد التجديدات التي قامت بيا الشركة الإنتاج
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  تقييم الحصة السوقية لمشركة المطمب الثاني:

ع الصناعي لإنتاج لممجم تابعة شركاتعبارة عف مجموعة  وى تقديم القطاع العام للإسمنت: -أولا
 الغرب، الشرؽ، :الوطف مناطؽ ؼممخت بيف مقسمة إنتاجية وحدة عشر ثناا بعدد( GICAالإسمنت )

 وىي موضحة في الجدوؿ الموالي: .الغربي لوسطوا طالوس

 GICAشركات المجمع الصناعي (: 26جدول رقم )

رأس المال  اسم الشركة المنطقة
 مميار دج

الطاقة  بداية الإنتاج 
نتاجية الإ 

 طن/سنة

الحصة  شهادات الأيزو
السوقية 
لسنة 
2004  

الحصة 
السوقية 

 لسنة
2016 

الشرق 
 الجزائري
ERCE 

عيف التوتة 
 )باتنة(

SCIMAT 

  9001الأيزو  000 000 1 1986 2,25
  14001الأيزو 

OHSAS 18001  

%10,77 9% 

عيف الكبيرة 
)سطيؼ( 
SCAEK 

  9001الأيزو  000 000 1 1978 2,2
 14001يزو الأ

(2008) 
OHSAS 18001  

%10,61 11% 

حجر السود 
 )عنابة(
SCHS 

1,55 
65% 
GICA 
35%  
 إيطاليا

 %9 8,42% 9001الأيزو   000 950 1973

حامة بوزياف 
)قسنطينة( 
SCHB 

 9001الأيزو  000 000 1 1982 2,2
 14001الأيزو 
(2017) 

%8,33 10% 

 %4 6,17% 9001الأيزو   SCT 2,7 1995 500 000تبسة 
الوسط 
 الجزائري
ERCC 

 متيجة )بميدة( 
SCMI 

1,4 
65% 
GICA 
35%  
 فرنسا

1975 1 000 000 / %6,73 10% 

سور الغزلاف 
 )بويرة( 

1,9 
65% 

 %8 8,72% 9001الأيزو  000 000 1 1983
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SCSEG GICA 
35% 
 إيطاليا

 رايس حميدو
 )العاصمة(
SCAL 

1 1914 
 1958تجديد 

 %1 2,88% 9001الأيزو   000 450

الغرب 
الجزائري 
ERCO 

زىانة 
 )معسكر( 

SCIZ 

1,92 
65% 
GICA 
35% 
 مصر

 %7 7,07%  9001الأيزو  000 200 1 1976

بني صاؼ 
)عيف 

تيموشنت( 
SCIBS 

1,8 
65% 
GICA 
35% 
 السعودية

 %10 7,45% 9001الأيزو  000 200 1 1978

 سعيدة 
SCIS 

 %4 3,59% 9001الأيزو   000 500 1979 1,05

 وسط غرب
ECDE 

 الشمؼ
ECH 

6,24 1978 
خط ثاني 
1980 

 %17 19,24% 9001الأيزو  000 000 2

 www.gica.dzمف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى  المصدر:

يتبيف مف الجدوؿ السابؽ، أف منافس شركة الإسمنت عيف التوتة في نفس المنطقة الجغرافية       
شركة عيف الكبيرة بسطيؼ تمييا شركة حامة بوزياف بقسنطينة  (، ىيERCE)منطقة الشرؽ الجزائري 

إلا أف شركة عيف التوتة كانت السباقة في ذلؾ،  14001وىما الشركتاف المتحصمتاف عمى شيادة الأيزو 
ثـ تأتي شركة حجر السود بعنابة وأخيرا شركة تبسة. أما بالنسبة لباقي شركات المجمع الصناعي فيتضح 

ما يفوؽ  2015طف مف الإسمنت سنة  2.165.250لمشمؼ ىي الرائدة حيث أنتجت  أف شركة الإسمنت
. كما يعرض الجدوؿ الحصص السوقية لتمؾ الشركات سنتي 2.000.000طاقتيا الإنتاجية التي تقدر بػ 

وبعد حصوليا عمييا،  14001مقارنة مع الشركة أي قبؿ حصوليا عمى شيادة الأيزو  2016و 2004
 يوضح ذلؾ:  والشكؿ الموالي
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 2016و 2004سنتي  GICAالحصة السوقية لممجمع الصناعي (: 27شكل رقم )

 
 الباحثة بالاعتماد عمى معطيات الجدوؿ السابؽ. مف إعداد المصدر:

 

 مؤشر الحصة السوقية الإجمالية: -ثانيا

وؽ في تمؾ في فترة معينة عمى مبيعات الس شركةمبيعات المف خلاؿ يتـ حساب الحصة السوقية      
خلاؿ  (GICAوقد تـ تقييـ الحصة السوقية لمشركة نسبة إلى المجمع الصناعي لإنتاج الإسمنت )الفترة، 
  ذلؾ:الجدوؿ الموالي يوضح ، و (2016-2000الفترة )
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 تطور الحصة السوقية لمشركة(: 27جدول رقم )
 طف/سنة الوحدة:                                                                            

 .بالاعتماد عمى وثائؽ الشركة الباحثةإعداد  مف المصدر:      

سمنت مجمع الإ مبيعاتسمنت عيف التوتة مف أعمى مساىمة لشركة الإنلاحظ مف الجدوؿ، أف       
GICA  أما بعد 14001أي قبؿ حصوؿ الشركة عمى شيادة الجودة البيئية الأيزو  2001كانت سنة ،

وىي السنة التي حققت فييا  2008مى مساىمة لمشركة فيي سنة حصوؿ الشركة عمى الشيادة فكانت أع
، كما كاف ارتفاع لحصتيا السوقية خلاؿ 2015نة طف، وأدناىا كانت س 1208037إنتاج أعمى بػ 

، وذلؾ راجع إلى ظروؼ السوؽ نسب متقاربةأما باقي السنوات فكانت ال 2013و 2009، 2007سنوات 

 السنوات مبيعات الشركة   GICAمبيعات السوق  %الحصة السوقية 
12 8 406 090 1 060 000 2000 

12,70 8 332 575 1 058 964.80 2222 
11,54 8 957 882 1 034 562 2222 
11,62 8 193 749 952 613 2223 
10,77 9 509 286 1 023 695 2224 
9,88 10 465 334 1 035 011 2225 
9,83 10 801 572 1 062 628 2226 
10,14 11 617 070 1 178 478.25 2227 
10,49 11 478 344 1 204 858 2228 
10,28 11 531 876 1 185 928 2229 
9,63 11 274 500 1 086 830 2222 
9,01 11 505 269 1 036 381 2222 
9,97 11 500 000 1 147 047 2222 
10,15 11 500 000 1 168 369 2223 
9,24 11 555 280  1 080 052 2224 
8,79 12 143 557 1 068 089 2225 
9,00 12 454 611 1 120 915 2226 
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يف عمى عدة مناطؽ جغرافية قريبة مف باتنة، وذوي طاقات إنتاجية وظيور منافسيف ليا في السوؽ موزع
 الشكؿ الموالي ما سبؽ: ويوضحمرتفعة. 

(2016-2000خلاؿ الفترة )تطور الحصة السوقية   (:28شكل رقم )  

 
     الباحثة بالاعتماد عمى معطيات الجدوؿ السابؽ. مف إعداد المصدر:

   

ب الثالث: تقييم ربحية الشركةالمطم  

 :مف خلاؿربحية الشركة معدؿ يتـ تقييـ      

.  )المبيعات(الشركة  عمى رقـ أعماؿالنتيجة الإجمالية  بقسمة :الربح لمشركة إجمالي معدلحساب  -2
 :2016-2000سمنت خلاؿ الفترة لشركة الإ معدؿ الربحية الإجماليوالجدوؿ الموالي يوضح 
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  شركةمالإجمالي ل ربحيةال معدؿ تطور (:28جدول رقم)

 دج الوحدة:                                                                            
 %الربحية معدل  )المبيعات(رقم الأعمال  الربح الإجمالي  السنوات
2222 481 759 000 3 070 072 000 15.70 
2222 915 245 000 3 250 300 000 28.15 
2222 1 022 245 000 3 202 058 000 31.92 
2223 820 705 000 2 984 513 000 27.50 
2224 976 555 100  3 558 788 800 27.44 
2225 963 561 768.08 33 149 267.04 29.06 
2226 1 500 626 084.96 32 884 263.08 45.63 
2227 1 818 417 881.70 35 500 193.57 51.22 
2228 1 852 990 502.69 30 307 278.72 61.14 
2229 1 928 468 937.87 4 630 123 828.36 41.65 
2222 2 710 142 632.12 5 295 918 688.10 51.17 
2222 1 023 587 146.87 3 663 948 267.56   27.93 
2222 2 698 748 738.49 5 771 414 649.77 46.77 
2223 3 489 714 447.85 6 559 612 894.87 53.21 
2224 2 927 020 241.58 6 558 591 181.25 44.63 
2225 3 230 356 418.67 6 487 438 926.00 49.80 
2016 3 052 327 386.70 6 117 459 243.92 49.89 

 الشركة.دائرة المالية ببالاعتماد عمى وثائؽ  باحثةمف إعداد ال المصدر:

مشركة خاصة ل معدؿ الربحية الإجماليفي  ارتفاع ممحوظف ىناؾ نلاحظ مف الجدوؿ السابؽ، بأ       
والتي حققت فييا أعمى نسبة  2008خاصة سنة  14001بعد حصوليا عمى شيادة الجودة البيئية الأيزو 

بسبب انخفاض حجـ الإنتاج  2011سنة كما نلاحظ تدني ربحيتيا  طف، 037 208 1إنتاج قدرت بػ 
ثـ ترتفع  أذرع،كتركيب مصفاة ذات لقياـ الشركة بعدة استثمارات وىذا راجع ، طف 767686فكاف 

ويعود ذلؾ إلى الاستثمارات التي قامت بيا  2016إلى  2012بنسب متقاربة مف سنة مف جديد الربحية 
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عادة استخداميا وبالتالي زيادة  الشركة مف الناحية البيئية التي تساىـ في التقميؿ مف الفضلات الصناعية وا 
 نتاجية.في الإ

والجدوؿ . )المبيعات( الشركة عمى رقـ أعماؿبقسمة النتيجة الصافية  الربح لمشركة: صافيحساب  -2
 :2016-2000سمنت خلاؿ الفترة لشركة الإ الصافيمعدؿ الربحية الموالي يوضح 

  شركةلم الصافي الربحية معدؿ تطور (:29جدول رقم)

 دج الوحدة:                                                                            
 %الربحية معدل  )المبيعات(رقم الأعمال   الصافيالربح  السنوات
2222 337 231 000.3 3 070 072 000 10.98 
2222 640 671 000.5 3 250 300 000 19.71 
2222 715 571 000.5 3 202 058 000 22.34 
2223 574 493 000.5 2 984 513 000 19.24 
2224 683 588 000.6 3 558 788 800 19.20 
2225 963 561 768.08 33 149 267.04 29.06 
2226 1 500 626 084.96 32 884 263.08 45.63 
2227 1 818 417 881.70 35 500 193.57 51.22 
2228 1 479 722 423.21 30 307 278.72 48.82 
2229 1 928 468 937.87 4 630 123 828.36 41.65 
2222 2 710 142 632.12 5 295 918 688.10 51.17 
2222 1 023 587 146.87 3 663 948 267.56 27.93 
2222 2 724 413 565.41 5 771 414 649.77 47.20 
2223 3 436 115 233.73 6 559 612 894.87 52.38 
2224 2 877 933 489.59 6 558 591 181.25 43.88 
2225 3 091 379 034.23 6 487 438 926.00 47.65 
2016 3 011 933 984.79 6 117 459 243.92 49.23 

 الشركة.دائرة المالية ببالاعتماد عمى وثائؽ  باحثةمف إعداد ال المصدر:
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نلاحظ مف الجدوؿ السابؽ، بأف ىناؾ ارتفاع ممحوظ في معدؿ الربحية الصافي لمشركة خاصة بعد       
إلى أنو قبؿ سنة ، ويجدر الإشارة 2008خاصة سنة  14001جودة البيئية الأيزو حصوليا عمى شيادة ال

أصبحت  2009، ثـ بدءا مف سنة PCNكانت الشركة تستعمؿ المخطط المحاسبي الوطني  2009
وىما يختمفاف في المخزونات عمى الاستثمارات )التثبيتات( فينا  SCFتستعمؿ النظاـ المحاسبي المالي 

 .ختمؼالأثر المالي ي

 الشكؿ الموالي ما سبؽ:ويوضح       

 (2016-2000خلاؿ الفترة ) تطور ربحية الشركة (:29شكل رقم )

 
 .(29( و)28لاعتماد عمى معطيات الجدوليف )مف إعداد الباحثة با المصدر:

 

ي ومعدؿ الربحية ية الإجمالنلاحظ مف خلاؿ الشكؿ السابؽ، بأنو ىناؾ تقارب بيف معدؿ الربح     
الصافي سواء قبؿ حصوؿ الشركة عمى شيادة الجودة البيئية أو بعد حصوليا عمييا، إلا أنو خلاؿ 

نرى بأف الربح الصافي ىو نفسو الربح  2011و 2010، 2009، 2007، 2006، 2005السنوات 
 PCNىذا راجع لتطبيؽ أحكاـ الإجمالي وذلؾ بسبب عدـ الأخذ بعيف الاعتبار بالضريبة عمى الأرباح و 

 .SCFو
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 الفرضيات واختبار ميدانيةال الدراسة بيانات تحميلالمبحث الثالث: 

آراء إطارات شركة الإسمنت عيف التوتة حوؿ  المبحث عرض وتحميؿ نتائج استقصاء ىذا ضمفيت    
كة، وسنطرؽ فيو إلى عمى الأداء التسويقي في الشر  14000آثار تطبيؽ مواصفات الجودة البيئية الأيزو 

 الأدوات الإحصائية المستخدمة واختبار فرضيات الدراسة المتعمقة بيا وكذا مناقشة وتحميؿ النتائج.  

 الإطار المنهجي لمدراسة المطمب الأول:

وتحديد  الأداة المستخدمة في جمع البيانات وىي استمارة الاستبياف، إلىسنتطرؽ في ىذا المطمب     
 الأساليب المعتمدة في التحميؿ الإحصائي لمبيانات. ثـ  دراسة، ومفمجتمع وعينة ال

 أداة الدراسة: -أولا

التي تعد مف  (06الموضحة في الممحؽ رقـ )الاستبياف آراء العينة استمارة  قصاءفي استتـ الاعتماد      
عرضو عمى مجموعة  الأدوات التي يعتمد عمييا في جمع البيانات في الدراسة الميدانية، حيث قد تـ أىـ

 مف الأساتذة مف جامعة باتنة مف ذوي التخصص وذلؾ مف أجؿ تحكيميا.

 :واستخداـ ىذه الأداةوقد تـ اتباع الخطوات التالية في إعداد       

صياغة عبارات الاستبياف حسب نموذج الدراسة وفرضياتيا، بالاطلاع عمى بعض المراجع التي ليا  -
 صمة بالموضوع.

 الدقة في ربط العبارات بيف المتغيريف بما يتوافؽ مع ىدؼ وموضوع الدراسة.استخداـ  -

 تـ توزيع الاستمارة عمى عينة مف إطارات شركة الإسمنت عيف التوتة. -

 وقد تـ تقسيـ الاستبياف عمى النحو التالي:       

  (في، سنوات الخبرةيتضمف البيانات العامة )الجنس، المؤىؿ العممي، المستوى الوظيالجزء الأول:  -

اشتمؿ عمى ثلاث محاور تتضمف العبارات المتعمقة بآثار تطبيؽ متطمبات الجودة البيئية  الجزء الثاني: -
 عمى مؤشرات الأداء التسويقي، مقسمة كالآتي:
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 :تطبيؽ متطمبات الجودة البيئية عمى مؤشر عبارات خاصة بآثار  10يتضمف  المحور الأول
 .رضا الزبوف

 تطبيؽ متطمبات الجودة البيئية عمى مؤشر  بآثار عبارات مرتبطة 10يضـ  لثاني:المحور ا
 .الحصة السوقية

 :تطبيؽ متطمبات الجودة البيئية عمى مؤشر عبارات تتعمؽ بآثار  09 عمى شمؿ المحور الثالث
 .الربحية

 5رة والذي يتضمف الخماسي في إعداد الجزء الثاني مف الاستما (Likert)وقد تـ استخداـ سمـ ليكرت    
 مستويات عمى النحو التالي: 

 مقياس ليكرت(: 30جدول رقم )

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة
5 4 3 2 1 

 .83، ص 2008، عماف، 3دار وائؿ لمنشر والتوزيع، ط إدارة الجودة الشاممة مفاهيم وتطبيقات،محمود أحمد جودة،  المصدر:  

. حيث 5عمى  4المتوسط المرجح بحساب طوؿ الفترة أولا وىي عبارة عف حاصؿ قسمة  وتـ حساب     
مسافة ثالثة،  4إلى  3مسافة ثانية، مف  3إلى  2مسافة أولى، مف  2إلى  1تمثؿ عدد المسافات )مف  4

ينتج طوؿ الفترة ويساوي  5عمى  4تمثؿ عدد الاختيارات وعند قسمة  5مسافة رابعة(،  5إلى  4مف 
  1ليصبح التوزيع حسب الجدوؿ التالي: 0,80

 

 

 

                                                           
، الندوة العالمية لمشباب الإسلامي، إدارة البرامج Spssتحميل بيانات الاستبيان باستخدام البرنامج الإحصائي وليد عبد الرحمف خالد الفرا،  1

 . 26، ص 2008والشؤوف الخارجية، 
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 توزيع درجات الموافقةمقياس  (:31جدول رقم )

 المستوى المتوسط المرجح
 غير موافؽ بشدة 1.79إلى  1مف 
 غير موافؽ 2.59إلى  1.80مف 
 محايد 3.39إلى  2.60مف 
 موافؽ 4.19إلى  3.40مف 

 موافؽ بشدة 5إلى  4.20مف 
، الندوة العالمية لمشباب Spssتحميل بيانات الاستبيان باستخدام البرنامج الإحصائي الرحمف خالد الفرا، وليد عبد  المصدر:

 .26، ص 2008الإسلامي، إدارة البرامج والشؤوف الخارجية، 

 :يمي كما ،ةموافقال مستوى لتحديد مجالات ثلاثة إلى ـمالس تقسيـ تـ كما     

  .متدنيةى موافقة مستو  يمثؿ 2.5 مف أقؿ إلى 1 مف -

 .متوسطة مستوى موافقة يمثؿ 3.5 مف أقؿ إلى 2.5 مف -

 .عالية مستوى موافقة يمثؿ 5 إلى 3.5 مف -

 مجتمع وعينة الدراسة: -ثانيا

عامؿ منيـ  327التي شغمت  -باتنة–استيدفت الدراسة عينة مف أفراد شركة الإسمنت عيف التوتة      
استمارة مقسمة عمى المديرية والمصنع  80مؿ منفذ، تـ توزيع عا 47عامؿ ماىر و 129إطار  151

اعتمادا عمى أسموب العينة القصدية، تجنبا لاستبعاد الاستمارات الغير صالحة لمتحميؿ الاحصائي، أيف تـ 
استمارة في المصنع واسترجع منيا  55، وتوزيع 18استمارة عمى أفراد المديرية واسترجع منيا  25توزيع 
، ويعود %86.25استمارة صالحة لمتحميؿ الإحصائي، أي بنسبة استجابة قدرت بػ  69ع ، بمجمو 51

سبب عدـ استرجاع العدد كامؿ مف الاستمارات الموزعة خروج بعض الإطارات في عطلات وغياب 
 البعض بسبب التكوينات المينية.
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 ائي:صأدوات التحميل الإح -ثالثا

مف الاستمارات المسترجعة والقابمة لمتحميؿ الإحصائي، تـ إدخاليا  بعد تفريغ البيانات المتحصؿ عمييا    
، حيث يتـ معالجة كؿ أجزاء الاستمارة (SPSS V22مة الإحصائية لمعموـ الاجتماعية )ز في برنامج الح

 واختبار الفرضيات وتحميؿ ومناقشة النتائج باستخداـ الأساليب الإحصائية التالية:

 )الاستبياف(. لمتأكد مف ثبات أداة الدراسة (:Cronbach’s Alphaمعامل ألفا كرونباخ ) -1

 وذلؾ لوصؼ خصائص عينة الدراسة. التكرارات والنسب المئوية:  -2

 لمعرفة متوسط إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ العبارات. المتوسطات الحسابية: -3

 ا الحسابي.وىو مف أدوات حساب تشتت وتباعد البيانات عف متوسطي الانحرافات المعيارية:  -4

( sample K-S -1سميرنوؼ ) -باستخداـ اختبار كولمجروؼ اختبار التوزيع الطبيعي:  -5
 لمعرفة إذا كانت البيانات تتبع أو لا تتبع التوزيع الطبيعي.

 لاختبار الفرضيات. 0.05عند مستوى المعنوية  لمعينة الواحدة: T-Testاختبار   -6

لاختبار وجود فروؽ بيف في إجابات ANOVA (F-Test :)اختبار تحميل التباين الأحادي   -7
 أفراد العينة تعزى لممتغيرات الشخصية.

 المطمب الثاني: المعالجة الإحصائية لبيانات الدراسة

بوصؼ خصائص عينة الدراسة باستخداـ التحميؿ الاحصائي الوصفي لإجابات أفراد عينة  قبؿ القياـ     
 أداة الدراسة )الاستبياف( وفؽ المراحؿ التالية:الدراسة، يجب أولا التحقؽ مف صدؽ وثبات 

  ثبات الاستبيان:و صدق  -أولا

 ثبات مقاييس أشير مف وىو لمتأكد مف صدؽ وثبات الاستبياف، تـ استخداـ معامؿ ألفا كرونباخ     
 فم قريبة قيمتو تكوف فعندما الأسئمة، إجابات بيف الداخمي الارتباط حساب عمى يعتمد وىو الاستبياف،

 لنتائج موضحة في الجدوؿ الموالي:، واالمدروس لممجتمع ممثؿ وأنو صادؽ الاستبياف بأف نقوؿ الواحد
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 نتائج اختبار معامؿ الثبات ألفا كرونباخ (: 32)جدول رقم 

 المحاور
 

 قيم معامل الثبات 
Cronbach’s Alpha 

 0.918 المحور الأول
 0.909 المحور الثاني
 0.913 المحور الثالث

 0.958 )الأداة ككل( جميع المحاور
 spssمف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:

في جميع الأجزاء، فكانت  %60نلاحظ مف الجدوؿ السابؽ، بأف قيمة معامؿ الثبات أكبر مف      
ألفا  ، أما قيمة%91.3والمحور الثالث  %90.9، المحور الثاني %91.8تساوي في المحور الأوؿ 

وبالتالي يمكننا القوؿ بأف الاستبياف ثابت  ،%95.8كرونباخ لجميع المحاور أي الأداة ككؿ فكانت تساوي 
 بدرجة عالية مما يدؿ عمى أنو صادؽ ويمثؿ المجتمع الذي سحبت منو العينة. 

 وصف خصائص عينة الدراسة: -ثانيا

امة لتوضيح المتغيرات الشخصية لأفراد عينة لقد جاء في الاستبياف في الجزء الأوؿ البيانات الع     
وسنوات الخبرة. وفيما يأتي نتائج ىذا  الدراسة والمتمثمة في الجنس، المؤىؿ العممي، الييكؿ الوظيفي

 الجزء: 

 خصائص عينة الدراسة من حيث الجنس: -2
 :الجنس وفقا لمتغيرتوزيع أفراد عينة الدراسة يوضح الجدوؿ الموالي      

 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الجنس(: 33) جدول رقم

 (%النسب المئوية ) التكرارات  الجنس
 73.9 51 ذكر
 26.1 18 أنثى

 222 69 المجموع
 spssمف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:
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نة الدراسة حيث بمغ عددىـ أفراد عيمف نلاحظ مف الجدوؿ السابؽ، أف فئة الذكور تمثؿ أعمى نسبة      
وقد يرجع  %26.1أنثى بنسبة قدرت بػ  18، في حيف بمغت فئة الإناث %73.9ذكر بنسبة قدرت بػ  51

 الإدارة في شركة الإسمنت. بىذا لطبيعة العمؿ 

 :مؤهل العمميخصائص عينة الدراسة من حيث ال -2

 المؤىؿ العممي: ا لمتغيروفقتوزيع أفراد عينة الدراسة الجدوؿ الموالي  بيفي       

 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير المؤىؿ العممي(: 43جدول رقم )

 (%النسب المئوية ) التكرارات  المؤهل العممي
 5.8 4 شهادة مهنية
 94.2 65 شهادة جامعية

 222 69 المجموع
 spssتماد عمى مخرجات برنامج بالاعة لباحثمف إعداد ا المصدر:

تضح مف الجدوؿ السابؽ، بأف أغمبية أفراد عينة الدراسة متحصموف عمى شيادة جامعية حيث بمغ ي      
أفراد بنسبة  4، في حيف بمغ عدد المتحصموف عمى شيادة مينية %94.2فرد بنسبة قدرت بػ  65عددىـ 
لإمكانية  وىذا دليؿ عمى أف الشركة تستقطب الموارد البشرية ذات الشيادات الجامعية ،%5.8قدرت بػ 

 تفوقيا وتطورىا لكي تضمف مسايرة تطورات أنظمة الجودة والأداء التسويقي مف خلاؿ التكويف والتدريب،
 واستمرارىا.

 :هيكل الوظيفيخصائص عينة الدراسة من حيث ال -3

، ومنو يتضح أف الييكؿ الوظيفيوفقا لمتغير توزيع أفراد عينة الدراسة  (35رقـ ) الجدوؿ عرضي       
فرد، دائرة الجودة  19لاحظ مف الجدوؿ أعلاه، أف أغمبية أفراد عينة الدراسة كانت بيف دائرة التجارة بػ ن

عمى  %15.9و %21.7، %27.5فرد بنسب مئوية قدرت بػ  11فرد ودائرة المالية بػ  15والبيئة بػ 
 6، دائرة التمويف %10.1بة أفراد بنس 7التوالي في حيف كانت أفراد العينة في دائرة الموارد البشرية بػ 

أما دائرة التنمية والاستثمار، دائرة الإنتاج، دائرة التدقيؽ ومراقبة التسيير ودائرة الإعلاـ  %8.7أفراد بنسبة 
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وأما دائرة العلاقات الخارجية ودائرة المنازعات فييما فرد  %2.9الآلي فييا فرديف مف عينة الدراسة بنسبة 
، وقد كاف اليدؼ مف معرفة توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير %1.4سبة واحد مف عينة الدراسة بن

الييكؿ الوظيفي ىو معرفة تخصص كؿ فرد لمعرفة مدى ترابط الدوائر فيما بينيا لمعرفة أثر كؿ 
 تخصص في تحسيف أداء الشركة عامة وأدائيا التسويقي بصفة خاصة.

 الييكؿ الوظيفيفقا لمتغير توزيع أفراد عينة الدراسة و (: 35جدول رقم )

 (%النسب المئوية ) التكرارات الهيكل الوظيفي
 21.7 15 دائرة الجودة والبيئة

 27.5 19 دائرة التجارة
 15.9 11 دائرة المالية

 10.1 7 دائرية الموارد البشرية
 8.7 6 دائرة التموين

 2.9 2 دائرة التنمية والاستثمار
 2.9 2 دائرة الإنتاج

 1.4 1 الصيانة دائرة
 2.9 2 دائرة التدقيق ومراقبة التسيير

 2.9 2 دائرة الإعلام الآلي
 1.4 1 دائرة العلاقات العامة

 1.4 1 دائرة المنازعات
 222 69 المجموع

 spssعتماد عمى مخرجات برنامج لاابة باحثمف إعداد ال المصدر:

 :سنوات الخبرةخصائص عينة الدراسة من حيث  -4

 :وفقا لمتغير سنوات الخبرةتوزيع أفراد عينة الدراسة ضح الجدوؿ الموالي يو      
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 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير سنوات الخبرة(: 36جدول رقم )

 (%النسب المئوية ) التكرارات  سنوات الخبرة
 43.5 30 سنوات 5أقل من 

 29.0 20 سنوات 22إلى  6من 
 17.4 12 سنة 25إلى  22من 
 7.2 5 سنة 25إلى  26من 

 2.9 2 سنة 25فوق 
 222 69 المجموع
 spssعتماد عمى مخرجات برنامج بالا باحثةمف إعداد ال المصدر:

مف الجدوؿ السابؽ، بأف توزيع أفراد عينة الدراسة مف حيث سنوات الخبرة بالشركة كانت  يتبيف     
سنوات بػ  10إلى  6تمييا فئة مف  %43.5درت بػ فرد بػنسبة ق 30سنوات بػ  5أغمبيتيا في فئة أقؿ مف 

بعدىا فئة مف  %17.4فرد بنسبة  12سنة بػ  15إلى  11ثـ فئة مف  %29.0فرد بنسبة قدرت بػ  20
سنة بفرديف مف أفراد العينة بنسبة  25وأخيرا فئة فوؽ  7.2أفراد بنسبة قدرت بػ  5سنة بػ  25إلى  16

وظفت عدد كبير مف الإطارات وىـ أفراد جدد خلاؿ الخمس لشركة ، وىذا دليؿ عمى أف ا%2.9قدرت بػ 
 ىذا ما يؤثر عمى أدائيا التسويقي.و تحسيف الإنتاج سنوات الماضية، مما ييدؼ إلى 

 التحميل الوصفي لإجابات آراء أفراد عينة الدراسة -ثالثا

 24222بيئية الأيزو الآراء حول آثار تطبيق مواصفات الجودة التحميل عبارات المحور الأول:  -2
 عمى رضا الزبون: 

يوضح الجدوؿ الموالي اتجاىات أفراد عينة الدراسة حوؿ آثار تطبيؽ الجودة البيئية في زيادة رضا       
 الزبوف في الشركة كما يمي:
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 تطبيؽ الجودة البيئية في زيادة رضا الزبوف في تجاىات أفراد عينة الدراسة حوؿ آثارا(: 37جدول رقم )
 الشركة

 22إلى  2المحور الأول: العبارات من 
موافق  المقياس العبارة الرقم

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير 
موافق 
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الموافقة

التزاـ الشركة بسياسة بيئية  2
تتلاءـ مع طبيعة أنشطتيا 
 لتقديـ الأفضؿ لمزبائف

  1 1 9 45 13 التكرار
3.99 

 
0.717 

 
موافقة 
 عالية

% 18.8 65.2 13.0 1.4 1.4 

 المستمر بالتحسيف الالتزاـ 2
 لتحظى لمقوانيف والامتثاؿ

 الزبائف بثقة

  1 1 9 45 13 التكرار
3.99 

 
0.717 

 
موافقة 
 عالية

% 18.8 65.2 13.0 1.4 1.4 

 عالية 0.670 3.99 متطمب السياسة البيئية
 المتطمبات عمى التعرؼ 3

 والمتطمبات القانونية
 طريقة لتحسيف الأخرى

 الزبائف مع التعامؿ

  1 1 14 39 14 التكرار
3.93 
 

 
0.773 

 
موافقة 
 1.4 1.4 20.3 56.5 20.3 % عالية

 البيئية الجوانب توضيح 4
 الشركة ومنتجات لأنشطة
 الاعتبار بعيف والأخذ

 الزبائف برأي

  1 4 17 32 15 التكرار
3.81 

 
0.896 
 

موافقة 
 عالية
 
 

% 21.7 46.4 24.6 5.8 1.4 

 عالية 0.731 3.87 متطمب التخطيط
 الضرورية الموارد توفير 5

 المتخصصة والميارات
 وتوقعات رغبات لتمبية

 الزبائف

  1 3 16 34 15 التكرار
3.86 
 

 
0.862 

 
موافقة 
 1.4 4.3 23.2 49.3 21.7 % عالية

 عمى الرد وتوثيؽ استلاـ 6
 الجيات مف الاتصالات
 والأطراؼ الخارجية

 اقتراحات لدراسة المعنية
 الزبائف

  1 5 18 36 9 التكرار
 

3.68 
 
 

 
 

0.849 

 
موافقة 
 1.4 7.2 26.1 52.2 13.0 % عالية

 عالية 0.789 3.77 متطمب التنفيذ والتشغيل
 والعمؿ المطابقة تقييـ 7

 والوقائي التصحيحي
  1 4 20 31 13 التكرار
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 وتجنب العيوب يصلتقم
 عمى لمحفاظ تكرارىا

 الزبائف

% 18.8 44.9 29.0 5.8 1.4 3.74 
 
 
 

موافقة  0.885
 عالية
 

 السمطات تحديد 8
 لاتخاذ والمسؤوليات

 التصحيحية القرارات
 لتجنب الفورية والمعالجة
 المخزوف في حوادث

الزبائف في  طمبيات لتوفير
 المحددالوقت 

  1 4 23 29 12 التكرار
 
 

3.68 
 
 

 
 

 
0.883 

 
 
موافقة 
 عالية

% 17.4 42.0 33.3 5.8 1.4 

 عالية 0.788 3.71 متطمب الفحص والإجراءات التصحيحية
 الواردة المعمومات توفير 9

 الخارجية الأطراؼ مف
 شكاوي لمعالجة الميتمة

 الزبائف

  1 3 21 34 10 التكرار
3.71 

 
0.824 

 
موافقة 
 1.4 4.3 30.4 49.3 14.5 % عالية

22 
 
 

 الأىداؼ تحقيؽ مستوى
 الأعماؿ وحالة والغايات

 والوقائية التصحيحية
 لتقديـ التحسيف وتوصيات
رضاء تسييلات  الزبائف وا 

  1 3 15 40 10 التكرار
 

3 .80 

 
 

0.797 

 
موافقة 
 عالية

% 14.5 58.0 21.7 4.4 1.4 

 عالية 0.741 3.75 لإدارةمتطمب مراجعة ا
 موافقة 0.624 3.82 مجموع عبارات المحور الأول

 عالية
 spssعتماد عمى مخرجات برنامج باحثة بالامف إعداد ال المصدر:

كاف أعمى حيث  العالية يتضح مف الجدوؿ السابؽ، بأف آراء أفراد عينة الدراسة كانت باتجاه الموافقة     
المتاف تمثلاف متطمب السياسة البيئية وكيؼ ينعكس ذلؾ عمى رضا  2و 1متوسط حسابي لمعبارتيف 

ثـ تمييا باقي العبارات بنسب متقاربة، أما أدنى متوسط  0.717وانحراؼ معياري  3.99الزبوف حيث بمغ 
المتاف تعكساف متطمب التنفيذ والتشغيؿ، الفحص والإجراءات  8و 6في العبارتيف  3.68حسابي بمغ 
 عمى التوالي. 0.883و 0.849حراؼ معياري بمغ التصحيحية بان
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وىذا يدؿ عمى اتجاه أفراد عينة الدراسة  3.82أما المتوسط الحسابي العاـ لممحور الأوؿ ككؿ فقد بمغ     
أما الانحراؼ و عمى الموافقة العالية حوؿ تطبيؽ الجودة البيئية وأثرىا عمى رضا الزبوف في الشركة، 

ذا ما تمت المقارنة بيف إجابات عينة الدراسة ونتائج الدراسة التي قامت 0.624المعياري العاـ فقد بمغ  . وا 
حيث قدرت نسبة  %99لتقييـ رضا الزبوف التي بمغت  2016بيا الشركة خلاؿ السداسي الثاني مف سنة 

 نلاحظ أف كلا التقييميف إيجابييف ومتوافقيف. %2شكاوي بػ 

 24222اء حول آثار تطبيق مواصفات الجودة البيئية الأيزو الآر تحميل عبارات المحور الثاني:  -2
 : الحصة السوقيةعمى 

ة الجدوؿ الموالي اتجاىات أفراد عينة الدراسة حوؿ آثار تطبيؽ الجودة البيئية في زياد يعرض      
 الحصة السوقية لمشركة كما يمي:
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تطبيؽ الجودة البيئية في زيادة الحصة السوقية  اتجاىات أفراد عينة الدراسة حوؿ أثر(: 38جدول رقم )
 لمشركة

 22إلى  22المحور الثاني: العبارات من 
موافق  المقياس العبارة الرقم

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق 
غير 
موافق 
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الموافقة

 بسياسة الشركة التزاـ 22
 حجـ مع تتلاءـ بيئية

 لأنشطتيا البيئية لآثارا
 في مبيعاتيا نسبة تقيس

 معينة منطقة

  1 5 21 33 9 التكرار
 

3.64 

 
 

0.857 

 
 

موافقة 
 1.4 7.2 30.4 47.8 13.0 % عالية

 المستمر التحسيف 22
 المنتجات وتحديث
 جدد زبائف لاستقطاب

 المنافسيف عدد وحصر

  1 2 14 37 15 التكرار
3.91 

 
0.818 

 
موافقة 

 1.4 2.9 20.3 53.6 21.7 % ليةعا

 عالية 0.725 3.78 متطمب السياسة البيئية
 المتطمبات عمى التعرؼ 23

 والمتطمبات القانونية
 ظروؼ لمعرفة الأخرى

 السوؽ

  1 2 34 26 6 التكرار
3.49 

 
0.760 

 
موافقة 
 1.4 2.9 49.3 37.7 8.7 % متوسطة

 البيئية الجوانب توضيح 24
 ومنتجات لأنشطة

 استقطاب بيدؼ الشركة
 المنافسيف مف زبائف

  1 5 28 29 6 التكرار
3.49 

 
0.816 

 
موافقة 
 1.4 7.2 40.6 42.0 8.7 % متوسطة

 متوسطة 0.745 3.49 متطمب التخطيط
 والموارد الميارات توفير 25

 البيئة لحماية والأجيزة
 اتجاىات لتحديد

 الزبائف وتفضيلات
 اتلممنتج بالنسبة

  1 7 16 31 14 التكرار
3.72 

 
0.953 

 
موافقة 
 1.4 10.1 23.2 44.9 20.3 % عالية

 خلاؿ مف الشركة تسعى 26
 وجمع الاتصاؿ

  1 11 14 37 6 التكرار
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 عف المعمومات
 باستمرار المنافسيف

 مبيعاتيا نسبة لقياس
 لمنافسييا بالنسبة

موافقة  0.917 3.52 1.4 15.9 20.3 53.6 8.7 %
 عالية

 عالية 0.855 3.62 متطمب التنفيذ والتشغيل
 وفعالية كفاءة مف التأكد 2_27

 مف البيئية الجودة نظاـ
 تتأثر ىؿ معرفة خلاؿ

 بيذه الشركة
  :الاعتبارات

لنسبة  الشركةفقداف  -
 مف الزبائف

 
 التكرار

 
6 

 
31 

 
19 

 
12 

 
1 

 
 

3.42 
 

 
 

0.930 

 
 

موافقة 
  متوسطة

% 
 
8.7 

 
44.9 

 
27.5 

 
17.4 

 
1.4 

موافقة  0.883 3.45 1 10 20 33 5 التكرار انخفاض ولاء الزبوف -  2_27
 1.4 14.5 29.0 47.8 7.2 % متوسطة

انخفاض معدؿ  - 3_27
 الشراء

موافقة  0.861 3.39 1 10 23 31 4 التكرار
 1.4 14.5 33.3 44.9 5.8 % متوسطة

مقارنة  ارتفاع السعر - 4_27
 بمنافسييا

موافقة  0.885 3.49 1 8 23 30 7 التكرار
 1.4 11.6 33.3 43.5 10.1 % متوسطة 

 إجراءات وتنفيذ وضع 28
 والقياس المتابعة

 لمعرفة لعممياتيا المنتظـ
 مقارنة بالسوؽ حصتيا

 منافسييا بحصة

  2 7 23 26 11 التكرار
 

3.54 

 
 

0.979 

 
 

موافقة 
 عالية

% 15.9 37.7 33.3 10.1 2.9 

 متوسطة 0.771 3.46 متطمب الفحص والإجراءات التصحيحية
 تحقيؽ مستوى معرفة 29

 والغايات الأىداؼ
 لزبائنيا بالنسبة

  1 3 19 37 9 التكرار
3.72 
 

 
0.802 

 
موافقة 
 1.4 4.3 27.5 53.6 13.0 % عالية

 التدقيقات نتائج 22
 التي المطابقة وتقييمات
 الشركة ليا تخضع
 نجاحيا مستوى لقياس

 السوؽ في

  1 5 26 28 9 التكرار
 

3.57 
 

 
 

0.866 
 

 
 

موافقة 
 عالية

% 13.0 40.6 37.7 7.2 1.4 

 عالية 0.777 3.64 متطمب مراجعة الإدارة
 موافقة 0.604 3.57 مجموع عبارات المحور الثاني

 عالية
 spssرجات برنامج عمى مخ عتمادلااب باحثةمف إعداد ال المصدر:
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أف آراء أفراد عينة الدراسة كانت مزيج بيف الموافقة العالية والموافقة مف الجدوؿ السابؽ،  بيفيت     
 12وىو يمثؿ العبارة  0.818وانحراؼ معياري  3.91المتوسطة حيث أف أعمى متوسط حسابي بمغ 

سب متقاربة، أما أدنى متوسط حسابي فيو والتي تعكس متطمب السياسة البيئية، ثـ تمييا باقي العبارات بن
في الاتجاه المحايد وىو  0.861وانحراؼ معياري  3.39انخفاض معدؿ الشراء حيث بمغ  3_17لمعبارة 

 يمثؿ متطمب الفحص والإجراءات التصحيحية.

 وىذا يدؿ عمى اتجاه أفراد عينة 3.57ككؿ فقد بمغ  لثانيأما المتوسط الحسابي العاـ لممحور ا     
أما و مشركة، ل الحصة السوقيةحوؿ تطبيؽ الجودة البيئية وأثرىا عمى العالية الدراسة عمى الموافقة 

إجابات عينة الدراسة مع التقييـ الذي قمنا بو لمحصة  وبمقارنة .0.604الانحراؼ المعياري العاـ فقد بمغ 
وقية بعد حصوليا عمى (، حيث اتضح انخفاض حصتيا الس2016-2000السوقية لمشركة خلاؿ الفترة )

 2013و  2009، 2008، 2007وعودة ارتفاعيا سنوات  2005 سنة بعدأي  14001شيادة الأيزو 
أو استخداـ مزيجا سوقيا أكثر فعالية مما تستخدمو الشركات المنافسة، وذلؾ راجع إلى ارتفاع مبيعاتيا 

ا في الظروؼ والحجـ والإمكانيات نة قد يكونوا مماثميف ليباتمنطقة وجود منافسيف قريبيف مف أيضا و 
والتي كانت حصتيا السوقية في ذات السنوات ذوي طاقات إنتاجية مرتفعة كشركة عيف الكبيرة بسطيؼ و 

 عمى التوالي. 11.12%و %10.19، %9.94، %9.57

 24222الآراء حول آثار تطبيق مواصفات الجودة البيئية الأيزو تحميل عبارات المحور الثالث:  -3
 : الربحيةعمى 

في زيادة ربحية  يوضح الجدوؿ الموالي اتجاىات أفراد عينة الدراسة حوؿ آثار تطبيؽ الجودة البيئية      
 الشركة كما يمي:
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 اتجاىات أفراد عينة الدراسة حوؿ أثر تطبيؽ الجودة البيئية في زيادة ربحية الشركة(: 39جدول رقم )

 29إلى  22المحور الثالث: العبارات من 
موافق  المقياس العبارة الرقم

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير 
موافق 
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الموافقة

 بيئية بسياسة الشركة التزاـ 22
 أنشطتيا طبيعة تلاءـ
 المخاطر لخفض يؤدي
 المالية والالتزامات البيئية

 بيا المرتبطة

  1 3 15 38 12 التكرار
 

3.83 

 
 

0.822 

 
 

موافقة 
 1.4 4.4 21.7 55.1 17.4 % عالية

 تقميؿ عمى الشركة تعمؿ 22
 مواد باستخداـ المخمفات

 المواد مف لمتقميؿ أقؿ خاـ
 عمميات في المستخدمة
 والتغميؼ التعبئة

  1 6 16 41 5 التكرار
 

3.62 

 
 

0.806 

 
موافقة 
 1.4 8.7 23.2 59.4 7.2 % عالية

 عالية 0.705 3.72 السياسة البيئيةمتطمب 
 وأىداؼ غايات وضع 2_23

 باستعماؿ لمقياس قابمة
 البيئي الأداء مؤشرات

 :في ساىـ
 اليدر تخفيض -

 الموارد واستنزاؼ

 
 

 التكرار

 
 
9 

 
 
34 

 
 
20 

 
 
5 

 
 
1 

 
 
 

3.65 
 
 

 
 
 

0.855 

 
 
 

موافقة 
 عالية

% 13.0 49.3 29.0 7.2 1.4 
موافقة  0.855 3.65 2 4 17 39 7 التكرار النفاياتتجنب توليد  - 2_23

 2.9 5.8 24.6 56.5 10.1 % عالية
إعادة الاستعماؿ  - 3_23

 المباشر لمنواتج
 3.62 2 4 22 31 10 التكرار

 
موافقة  0.909

 2.9 5.8 31.9 44.9 14.5 % عالية
 المتطمبات عمى التعرؼ 24

 والمتطمبات القانونية
 البيئية جوانبلم الأخرى

 دفع لأنشطتيا لتفادي
 مالية غرامات

  1 6 23 32 7 التكرار
 

3.55 

 
 

0.850 
 
 

 
 

موافقة 
 عالية

% 10.1 46.4 33.3 8.7 1.4 

 عالية 0.728 3.62 متطمب التخطيط
 متخصصة أجيزة توفير 25

 والتحكـ البيئة حماية في
 يساىـ النفايات تدوير في

  1 6 12 45 5 التكرار
3.68 

 
0.795 

 
موافقة 
 1.4 8.7 17.4 65.2 7.2 % عالية
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 وفورات تحقيؽ في
26 
 

 يؤدي فيو والتحكـ التوثيؽ
 نفقات في وفرة لتحقيؽ
 لتقميؿ نتيجة الإدارة
 الإجراءات وتبسيط

 المكتبية

  1 3 26 33 6 التكرار
 

3.58 

 
 

0.775 

 
 

موافقة 
 عالية

% 8.7 47.8 37.7 4.3 1.4 

 عالية 0.710 3.63 لتنفيذ والتشغيلمتطمب ا
يساىـ  والقياس المتابعة 27

بخفض التكاليؼ وذلؾ 
بخفض الأمواؿ المستثمرة 

 في شراء الآلات

  1 1 21 39 7 التكرار
 

3.72 

 
 

0.725 
 

 
موافقة 
 1.4 1.4 30.4 56.5 10.1 % عالية

 حالات وتصحيح تمييز 28
 لزيادة يؤدي المطابقة عدـ

 الآلات بصيانة الإنتاجية
 التدابير عمى وتركيزىا

 الوقائية

  1 1 18 37 12 التكرار
3.84 

 
0.779 

 
موافقة 
 1.4 1.4 26.1 53.6 17.4 % عالية

 عالية 0.694 3.78 متطمب الفحص والإجراءات التصحيحية
 لنظاـ العميا الإدارة مراجعة 2_29

 يحقؽ البيئية الجودة
 :خلاؿ مف لمشركة وفورات
 تحمؿ ميؿ إمكانيةتق -

 وجزائية مالية مخاطر
 البيئية الأضرار نتيجة

 كالتموث

 
 

 التكرار

 
 
14 

 
 
37 

 
 
14 

 
 
3 

 
 
1 

 
 
 

3.87 

 
 
 

0.839 

 
 
 

موافقة 
 1.4 4.3 20.3 53.6 20.3 % عالية

تقميؿ بوليصة التأميف  - 2_29
مف خلاؿ التخمص مف 

 المخاطر البيئية

  1 2 24 33 9 التكرار
3.68 

 
0.795 

 
موافقة 
 عالية

% 13.0 47.8 34.8 2.9 1.4 

 عالية 0.760 3.78 متطمب مراجعة الإدارة
موافقة  0.585 3.69 مجموع عبارات المحور الثالث

 عالية
 spssعتماد عمى مخرجات برنامج بالا باحثةمف إعداد ال المصدر:
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عينة الدراسة كانت أيضا تتجو الموافقة حيث كاف بأف آراء أفراد الجدوؿ السابؽ، خلاؿ مف  نلاحظ       
وىو يمثؿ متطمب مراجعة الإدارة،  0.779وانحراؼ معياري  3.87بمغ  29أعمى متوسط حسابي لمعبارة 

 24، أما أدنى متوسط حسابي فيو لمعبارة 3.84و 3.62ثـ تمييا باقي العبارات بنسب متقاربة ما بيف 
 وىو يمثؿ متطمب التخطيط. 0.850وانحراؼ معياري  3.55حيث بمغ 

اتجاه أفراد عينة الدراسة عمى ب 3.69ككؿ فقد بمغ  لثالثأما المتوسط الحسابي العاـ لممحور ا     
أما الانحراؼ المعياري العاـ فقد بمغ و ، ربحية الشركةالموافقة حوؿ تطبيؽ الجودة البيئية وأثرىا عمى 

(، 2016-2000تقييـ الذي قمنا بو لمربحية خلاؿ الفترة ). وبمقارنة إجابات عينة الدراسة مع ال0.585
وانخفاضيا خلاؿ باقي السنوات، وىذا راجع إلى  2008و 2006حيث اتضح ارتفاعيا خلاؿ سنتي 

 الاستثمارات التي تقوـ بيا لتحسيف أدائيا.

 المطمب الثالث: اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج

الوصفي لبيانات الدراسة، سنقوـ في ىذا المطمب باختبار الفرضيات بعد القياـ بالتحميؿ الإحصائي      
ومناقشة النتائج، باستخداـ اختبار التوزيع الطبيعي لمبيانات أولا ثـ استخداـ اختبار العينة الأحادية 

لمفرضية  ANOVAلمفرضية الرئيسية الأولى وفرضياتيا الفرعية، ثـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي 
     لثانية وفي الأخير مناقشة النتائج.الرئيسة ا

 اختبار التوزيع الطبيعي: -أولا

 -1)سميرنوؼ  -لمعرفة ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي، تـ استخداـ اختبار كولمجروؼ    
sample K-S وىو اختبار الفرضيات لأف معظـ الاختبارات المعممية يتوجب أف يكوف توزيع بياناتيا )

(، ويوضح الجدوؿ Sig>0.05) 0.05ويكوف التوزيع طبيعي عند مستوى المعنوية أكبر مف  .يطبيع
 بيعي لمجزء الثاني مف الاستبياف:التالي نتائج اختبار التوزيع الط
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 ختبار التوزيع الطبيعي ا نتائج (:40جدول رقم )

 سميرنوف -كولمجروف
 Zقيمة الاختبار  المحاور

 0.122 المحور الأول
 0.112 محور الثانيال

 0.148 المحور الثالث
 20222 جميع المحاور

 spssمف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:

( لثاني مف الاستبياف )جميع المحاورلمجزء انلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ، أف قيمة مستوى المعنوية        
وزيع الطبيعي. ولذا يجب عمينا استخداـ إحدى وىذا يعني أف البيانات تتبع الت =0.05أكبر مف 

 (.T-Testالاختبارات المعممية أىميا اختبار العينة الأحادية )

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى:  -2

عمى رضا الزبوف  14000الأيزو  لا يؤثر تطبيؽ متطمبات الجودة البيئية H0:22 الفرضية العدمية: -
 في الشركة محؿ الدراسة.

عمى رضا الزبوف في  14000الأيزو  يؤثر تطبيؽ متطمبات الجودة البيئية H1:22 ية البديمة:الفرض -
 الشركة محؿ الدراسة.

بغرض اختبار صحة ىذه الفرضية، تـ اختبار معنوية كؿ عبارة مف عبارات المحور الأوؿ عمى      
المحسوبة أقؿ مف قيمة  Tة ، حيث تقوؿ القاعدة أنو عندما تكوف قيمα=0.05حدى عند مستوى المعنوية 

T  الجدولية فإننا نقبؿ فرضية العدـH0 أو نرفض فرضية العدـ عندما تكوف 1والعكس صحيح ،Sig  أقؿ
 الموالي نتائج ىذا الاختبار:    ويوضح الجدوؿ α.2 مف

 

                                                           
 .151، ص 2015، 1، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، عماف، الأردف، طحزمة البرامج الإحصائيةد مضحي، جبار عب 1
 .157، ص مرجع سابق 2



دراسة تحليلية لآثار تطبيق مواصف ات الجودة البيئية على               الفصل الرابع        
-باتنة– الأداء التسويقي بشركة الإسمنت عين التوتة                                       

 

215 

  لمفرضية الفرعية الأولى Tنتائج اختبار العينة الأحادية  (:41جدول رقم )
 68= درجة الحرية

المتوسط  العبارة قمالر 
 الحسابي

T 
 المحسوبة

T 
 الجدوليـة

مستوى 
الدلالة 
Sig 

 النتيجة

 مع تتلاءـ بيئية بسياسة الشركة التزاـ 2
 لمزبائف الأفضؿ لتقديـ أنشطتيا طبيعة

 معنوية 0.000 1.664 11.413 3.99

 والامتثاؿ المستمر بالتحسيف الالتزاـ 2
 الزبائف بثقة لتحظى لمقوانيف

 معنوية 0.000 1.664 11.413 3.99

 معنوية 0.000 1.664 12.226 3.99 السياسة البيئية

 القانونية المتطمبات عمى التعرؼ 3
 التعامؿ طريقة لتحسيف الأخرى والمتطمبات

 الزبائف مع

 معنوية 0.000 1.664 9.967 3.93

 ومنتجات لأنشطة البيئية الجوانب توضيح 4
 الزبائف رأيب الاعتبار بعيف والأخذ الشركة

 معنوية 0.000 1.664 7.527 3.81

 معنوية 0.000 1.664 9.883 3.87 التخطيط

 والميارات الضرورية الموارد توفير 5
 الزبائف وتوقعات رغبات لتمبية المتخصصة

 معنوية 0.000 1.664 8.238 3.86

 مف الاتصالات عمى الرد وتوثيؽ استلاـ 6
 لدراسة المعنية والأطراؼ الخارجية الجيات

 الزبائف اقتراحات

 معنوية 0.000 1.664 6.666 3.68

 معنوية 0.000 1.664 8.091 3.77 التنفيذ والتشغيل

 والوقائي التصحيحي والعمؿ المطابقة تقييـ 7
 لمحفاظ تكرارىا وتجنب العيوب لتقميص

 الزبائف عمى

 معنوية 0.000 1.664 6.935 3.74

 اذلاتخ والمسؤوليات السمطات تحديد 8
 الفورية والمعالجة التصحيحية القرارات

 طمبيات لتوفير المخزوف في حوادث لتجنب
 الزبائف في الوقت المحدد

 معنوية 0.000 1.664 6.410 3.68

 معنوية 0.000 1.664 7.488 3.71 الفحص والإجراءات التصحيحية
 معنوية 0.000 1.664 7.156 3.71 الأطراؼ مف الواردة المعمومات توفير 9
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 الزبائف يشكاو  لمعالجة الميتمة الخارجية
 وحالة والغايات الأىداؼ تحقيؽ مستوى 22

 وتوصيات والوقائية التصحيحية الاعماؿ
رضاء تسييلات لتقديـ التحسيف  الزبائف وا 

 معنوية 0.000 1.664 8.311 3.80

 معنوية 0.000 1.664 8.451 3.75 مراجعة الإدارة 
البيئية الأيزو  آثار تطبيق متطمبات الجودة

عمى رضا الزبون في الشركة محل  24222
 الدراسة

 معنوية 20222 1.664 10.881 3082

 spssمف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:

الجدولية في جميع  Tالمحسوبة أكبر مف قيمة  T، نلاحظ أف قيمة السابؽ مف خلاؿ الجدوؿ     
وىو أقؿ مف  =0.000Sigأف مستوى الدلالة  ، كما يتبيف10.881لمحور ككؿ بمغت في االعبارات حيث 

 لا يؤثر تطبيؽ متطمبات الجودة البيئية)وبالتالي نرفض الفرضية العدمية  α=0.05مستوى المعنوية 
تطبيؽ بمعنى أف عمى رضا الزبوف في الشركة محؿ الدراسة( ونقبؿ الفرضية البديمة  14000الأيزو 

 عمى رضا الزبوف في الشركة محؿ الدراسة.يؤثر  14000الأيزو  دة البيئيةمتطمبات الجو 

  :ثانيةاختبار الفرضية الفرعية ال -2

عمى الحصة  14000الأيزو  لا يؤثر تطبيؽ متطمبات الجودة البيئية H0:22 الفرضية العدمية: -
 السوقية في الشركة محؿ الدراسة.

عمى الحصة السوقية  14000الأيزو  تطمبات الجودة البيئيةيؤثر تطبيؽ م H1:22 الفرضية البديمة: -
 في الشركة محؿ الدراسة.

، α=0.05اختبار معنوية كؿ عبارة مف عبارات المحور الثاني عمى حدا عند مستوى المعنوية  بعد     
 الموالي:لاختبار مدى صحة ىذه الفرضية كانت النتائج كما ىي واردة في الجدوؿ 
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 لمفرضية الفرعية الثانية Tنتائج اختبار العينة الأحادية  :(42)جدول رقم 

 68= درجة الحرية
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
T 

 المحسوبة
T 

 الجدولية
مستوى 

 Sigالدلالة 
 النتيجة

 حجـ مع تتلاءـ بيئية بسياسة الشركة التزاـ 22
 مبيعاتيا نسبة تقيس لأنشطتيا البيئية الآثار

 معينة منطقة في

 معنوية 0.000 1.664 6.181 3.64

 المنتجات وتحديث المستمر التحسيف 22
 عدد وحصر جدد زبائف لاستقطاب

 المنافسيف

 معنوية 0.000 1.664 9.274 3.91

 معنوية 0.000 1.664 8.880 3.78 السياسة البيئية
 القانونية المتطمبات عمى التعرؼ 23

 السوؽ ظروؼ لمعرفة الأخرى والمتطمبات
 معنوية 0.000 1.664 5.388 3.49

 ومنتجات لأنشطة البيئية الجوانب توضيح 24
 مف زبائف استقطاب بيدؼ الشركة

 المنافسيف

 معنوية 0.000 1.664 5.018 3.49

 معنوية 0.000 1.664 5.494 3.49 التخطيط
 لحماية والأجيزة والموارد الميارات توفير 25

 الزبائف وتفضيلات اتجاىات لتحديد البيئة
 لممنتجات بالنسبة

 معنوية 0.000 1.664 6.316 3.72

 وجمع الاتصاؿ خلاؿ مف الشركة تسعى 26
 لقياس باستمرار المنافسيف عف المعمومات
 لمنافسييا بالنسبة مبيعاتيا نسبة

 معنوية 0.000 1.664 4.725 3.52

 معنوية 0.000 1.664 6.055 3.62 التنفيذ والتشغيل
 البيئية الجودة نظاـ عاليةوف كفاءة مف التأكد 2_27

 بيذه الشركة تتأثر ىؿ معرفة خلاؿ مف
 لنسبة مف الزبائف الشركةفقداف  :الاعتبارات

 معنوية 0.000 1.664 3.754 3.42

 معنوية 0.000 1.664 4.224 3.45 انخفاض ولاء الزبوف 2_27
 معنوية 0.000 1.664 3.774 3.39 انخفاض معدؿ الشراء 3_27
 معنوية 0.000 1.664 4.626 3.49 السعر مقارنة بمنافسيياارتفاع  4_27
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 والقياس المتابعة إجراءات وتنفيذ وضع 28
 بالسوؽ حصتيا لمعرفة لعممياتيا المنتظـ

 منافسييا بحصة مقارنة

 معنوية 0.000 1.664 4.550 3.54

 معنوية 0.000 1.664 4.935 3.46 الفحص والإجراءات التصحيحية
 والغايات الأىداؼ تحقيؽ مستوى معرفة 29

 لزبائنيا بالنسبة
 معنوية 0.000 1.664 7.503 3.72

 التي المطابقة وتقييمات التدقيقات نتائج 22
 نجاحيا مستوى لقياس الشركة ليا تخضع

 السوؽ في

 معنوية 0.000 1.664 5.424 3.57

 معنوية 0.000 1.664 6.895 3.64 مراجعة الإدارة
 24222ودة البيئية الأيزو آثار تطبيق متطمبات الج

 عمى الحصة السوقية في الشركة محل الدراسة
 معنوية 20222 1.664 7.791 3057

                                       spssعتماد عمى مخرجات برنامج بالا الباحثةمف إعداد  المصدر:

الجدولية في جميع  Tيمة المحسوبة أكبر مف ق T، أف قيمة السابؽ مف خلاؿ الجدوؿالملاحظ      
وىو أقؿ مف  =0.000Sig، كما نلاحظ أف مستوى الدلالة 7.791العبارات حيث بمغت في المحور ككؿ 

 لا يؤثر تطبيؽ متطمبات الجودة البيئية)وبالتالي نرفض الفرضية العدمية   α=0.05مستوى المعنوية 
تطبيؽ  أي أفنقبؿ الفرضية البديمة عمى الحصة السوقية في الشركة محؿ الدراسة( و  14000الأيزو 

 .عمى الحصة السوقية في الشركة محؿ الدراسةيؤثر  14000الأيزو  متطمبات الجودة البيئية

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:  -3

عمى الربحية في  14000الأيزو  لا يؤثر تطبيؽ متطمبات الجودة البيئية H0:23 الفرضية العدمية: -
 اسة.الشركة محؿ الدر 

عمى الربحية في الشركة  14000الأيزو  يؤثر تطبيؽ متطمبات الجودة البيئية H1:23 الفرضية البديمة: -
 محؿ الدراسة.

معنوية كؿ عبارة مف عبارات المحور الثالث عمى حدا عند مستوى ىذه الفرضية تـ اختبار ختبار لا     
 ضحة في الجدوؿ الموالي:مو  وكانت نتائج ىذا الاختبار كما ىي ،α=0.05المعنوية 
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 لمفرضية الفرعية الثالثة Tنتائج اختبار العينة الأحادية  (:43)جدول رقم 

 68= درجة الحرية
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
T 

 المحسوبة
T 

 الجدولية
مستوى 

 Sigالدلالة 
 النتيجة

 طبيعة تلاءـ بيئية بسياسة الشركة التزاـ 22
 البيئية المخاطر لخفض يؤدي أنشطتيا

 بيا المرتبطة المالية والالتزامات

 معنوية 0.000 1.664 8.351 3.83

 المخمفات تقميؿ عمى الشركة تعمؿ 22
 المواد مف لمتقميؿ أقؿ خاـ مواد باستخداـ

 والتغميؼ التعبئة عمميات في المستخدمة

 معنوية 0.000 1.664 6.421 3.62

 ويةمعن 0.000 1.664 8.542 3.72 السياسة البيئية
 لمقياس قابمة وأىداؼ غايات وضع 2_23

 :في ساىـ البيئي الأداء مؤشرات باستعماؿ
 الموارد واستنزاؼ اليدر تخفيض

 معنوية 0.000 1.664 6.340 3.65

 معنوية 0.000 1.664 6.340 3.65 تجنب توليد النفايات 2_23
 عنويةم 0.000 1.664 5.694 3.62 إعادة الاستعماؿ المباشر لمنواتج 3_23

 القانونية المتطمبات عمى التعرؼ 24
 البيئية لمجوانب الأخرى والمتطمبات

 مالية غرامات دفع لأنشطتيا لتفادي

 معنوية 0.000 1.664 5.385 3.55

 معنوية 0.000 1.664 7.066 3.62 التخطيط
 البيئة حماية في متخصصة أجيزة توفير 25

 في يساىـ النفايات تدوير في والتحكـ
 وفورات تحقيؽ

 معنوية 0.000 1.664 7.117 3.68

 في وفرة لتحقيؽ يؤدي فيو والتحكـ التوثيؽ 26
 وتبسيط لتقميؿ نتيجة الإدارة نفقات

 المكتبية الإجراءات

 معنوية 0.000 1.664 6.216 3.58

 معنوية 0.000 1.664 7.371 3.63 التنفيذ والتشغيل
يساىـ بخفض التكاليؼ  والقياس المتابعة 27

لؾ بخفض الأمواؿ المستثمرة في شراء وذ
 الآلات

 معنوية 0.000 1.664 8.299 3.72
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 يؤدي المطابقة عدـ حالات وتصحيح تمييز 28
 وتركيزىا الآلات بصيانة الإنتاجية لزيادة

 الوقائية التدابير عمى

 معنوية 0.000 1.664 8.965 3.84

 عنويةم 0.000 1.664 9.369 3.78 الفحص والإجراءات التصحيحية
 البيئية الجودة لنظاـ العميا الإدارة مراجعة 2_29

تقميؿ  :خلاؿ مف لمشركة وفورات يحقؽ
 نتيجة وجزائية مالية مخاطر تحمؿ إمكانية
 كالتموث البيئية الأضرار

 معنوية 0.000 1.664 8.613 3.87

تقميؿ بوليصة التأميف مف خلاؿ التخمص  2_29
 مف المخاطر البيئية

 معنوية 0.000 1.664 7.117 3.68

 معنوية 0.000 1.664 8.475 3.78 مراجعة الإدارة
 24222آثار تطبيق متطمبات الجودة البيئية الأيزو 

 عمى الربحية في الشركة محل الدراسة
 معنوية 20222 1.664 9.833 3069

                                       spssمف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:

الجدولية في جميع  Tالمحسوبة أكبر مف قيمة  Tمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ، نلاحظ أف قيمة        
وىو أقؿ مف  =0.000Sig، كما نلاحظ أف مستوى الدلالة 9.833العبارات حيث بمغت في المحور ككؿ 

 الجودة البيئيةمتطمبات  يؤثر تطبيؽ لا)وبالتالي نرفض الفرضية العدمية  α=0.05مستوى المعنوية 
تطبيؽ  عمى الربحية في الشركة محؿ الدراسة( ونقبؿ الفرضية البديمة بمعنى أف 14000الأيزو 

 الربحية في الشركة محؿ الدراسة. يؤثر عمى 14000الأيزو  الجودة البيئيةمتطمبات 

 اختبار الفرضية الرئيسية الأولى: -4

عمى الأداء التسويقي  14000الأيزو  ؽ متطمبات الجودة البيئيةلا يؤثر تطبي H0:2 الفرضية العدمية: -
 في الشركة محؿ الدراسة.

عمى الأداء التسويقي في  14000الأيزو  يؤثر تطبيؽ متطمبات الجودة البيئية H1:2 الفرضية البديمة: -
 الشركة محؿ الدراسة.

اختبار الفرضية الرئيسية عند مستوى بعد اختبار الفرضيات الفرعية لمفرضية الرئيسية الأولى، تـ      
 ، وكانت النتائج كما ىي موضحة في الجدوؿ الموالي:α=0.05المعنوية 
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 لمفرضية الرئيسية الأولى Tالعينة الأحادية نتائج اختبار (: 44جدول رقم )

 68= درجة الحرية
المتوسط  العبارة الفرضيات

 الحسابي
T 

 المحسوبة
T 

 الجدولية
مستوى 
الدلالة 
Sig 

الدلالة 
 الإحصائية

 القرار

الفرضية 
الفرعية 
 الأولى

تطبيؽ متطمبات الجودة  يؤثر
عمى  14000البيئية الأيزو 

رضا الزبوف في الشركة محؿ 
 الدراسة

  معنوية 0.000 1.664 10.881 3.82
رفض 
H011 

الفرضية 
الفرعية 
 الثانية

تطبيؽ متطمبات الجودة  يؤثر
عمى  14000البيئية الأيزو 

السوقية في الشركة الحصة 
 محؿ الدراسة

رفض  معنوية 0.000 1.664 7.791 3.57
H012 

الفرضية 
الفرعية 
 الثالثة

تطبيؽ متطمبات الجودة  يؤثر
عمى  14000البيئية الأيزو 

الربحية في الشركة محؿ 
 الدراسة

  معنوية 0.000 1.664 9.833 3.69
رفض 
H013 

الفرضية 
الرئيسية 

 الأولى

ات الجودة تطبيق متطمبيؤثر 
عمى  24222البيئية الأيزو 

الأداء التسويقي في الشركة 
 محل الدراسة

  معنوية 20222 1.664 10.625 3069
رفض 
H01 
 

                                       spssمف إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات برنامج  المصدر:

الجدولية حيث بمغت  Tالمحسوبة أكبر مف قيمة  T، أف قيمة السابؽ مف خلاؿ الجدوؿ يتبيف لنا      
وبالتالي  α=0.05وىو أقؿ مف مستوى المعنوية  =0.000Sigكما نلاحظ أف مستوى الدلالة  10.625

 عمى الأداء التسويقي في 14000الأيزو  لا يؤثر تطبيؽ متطمبات الجودة البيئية)نرفض الفرضية العدمية 
يؤثر  14000الأيزو  تطبيؽ متطمبات الجودة البيئية أي أفية البديمة الشركة محؿ الدراسة( ونقبؿ الفرض

 عمى الأداء التسويقي في الشركة محؿ الدراسة.
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 اختبار الفرضية الرئيسية الثانية:  -انيثا

 عينة آراء بيفα  ≤ 0.05 مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروؽ توجد لا: 2H0الفرضية العدمية: 
عمى الأداء التسويقي تعزى لممتغيرات  14000ؽ متطمبات الجودة البيئية الأيزو آثار تطبي حوؿ الدراسة

 سنوات الخبرة(.و الشخصية )المؤىؿ العممي، الييكؿ الوظيفي 

 الدراسة عينة آراء بيفα  ≤ 0.05 مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروؽ توجد :2H1الفرضية البديمة: 
عمى الأداء التسويقي تعزى لممتغيرات  14000الأيزو  آثار تطبيؽ متطمبات الجودة البيئية حوؿ

 سنوات الخبرة(.و الشخصية )المؤىؿ العممي، الييكؿ الوظيفي 

(، حيث One Way Anova Fولاختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي )     
ر متساويةفإن متوسطات المجموعات غي αأقؿ مف  Sigالقاعدة إذا كانت قيمة  نصت

1
)يوجد اختلاؼ ذو  

متوسطات المجموعات متساوية )لا يوجد اختلاؼ ذو  فإف αأكبر مف  Sigدلالة إحصائية( أما إذا كانت 
 التي تقوؿ أف متوسطات المجموعات H0دلالة إحصائية(، ويكوف القرار رفض الفرضية الصفرية 

 والجدوؿ الموالي 2لفرضية الصفرية.الجدولية نرفض ا Fالمحسوبة أكبر مف  Fمتساوية، فإذا كانت 
 : يوضح نتائج ىذا الاختبار

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .173ص  مرجع سابق،جبار عبد مضحي،  1
 .245، ص 2015دف، ، الأر 1، دار الحامد لمنشر والتوزيع، طSPSSالإحصاء التحميمي مع تطبيقات برمجية نبيؿ جمعة صالح النجار،  2
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 لأثر المتغيرات الشخصية  Fنتائج اختبار تحميؿ التبايف الأحادي  (:54جدول رقم )

مجموع  مصدر التباين المتغير
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
مجموع 
 المربعات

F 
 المحسوبة

F 
 الجدولية 

مستوى 
الدلالة 
Sig 

ؤهل الم
 العممي

 0.230 0.068 1 0.068 بين المجموعات
 

4.002 0.633 

داخل 
 المجموعات

19.828 67 0.296    

     68 19.896 المجموع
الهيكل 
 الوظيفي

 0.101 1.987 1.681 0.443 11 4.873 بين المجموعات
داخل 

 المجموعات
15.023 57 0.264    

     68 19.896 المجموع
سنوات 
 الخبرة

 0.211 2.526 1.505 0.428 4 1.711 ين المجموعاتب
داخل 

 المجموعات
18.185 64 0.284    

     68 19.896 المجموع
 spssعمى مخرجات برنامج  عتمادبالاة باحثمف إعداد ال المصدر:

حوؿ آراء العينة المتعمقة بآثار  Fيوضح الجدوؿ السابؽ، مقارنة المتوسطات عف طريؽ اختبار     
 Fيؽ الجودة البيئية عمى الأداء التسويقي تعزى إلى المتغيرات الشخصية حيث نلاحظ بأف قيمة تطب

 Sigالجدولية في جميع المتغيرات الشخصية، كما نلاحظ أف مستوى الدلالة  Fالمحسوبة أقؿ مف قيمة 
 لا عمى أنو: التي تنص H0الي فإننا نقبؿ الفرضية العدمية أيضا في جميع المتغيرات وبالت αأكبر مف 

آثار تطبيؽ الجودة  حوؿ الدراسة عينة آراء بيفα  ≤ 0.05 مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروؽ توجد
عمى الأداء التسويقي تعزى لممتغيرات الشخصية )المؤىؿ العممي، الييكؿ الوظيفي  14000البيئية الأيزو 

 α ≤ 0.05 مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروؽ توجد :H1البديمة: وسنوات الخبرة(، ونرفض الفرضية 
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عمى الأداء التسويقي تعزى  14000آثار تطبيؽ الجودة البيئية الأيزو  حوؿ الدراسة عينة آراء بيف
 لممتغيرات الشخصية )المؤىؿ العممي، الييكؿ الوظيفي وسنوات الخبرة(.    

 مناقشة النتائج: -رابعا

 نتائج متعمقة بوصف خصائص عينة الدراسة: -2

عمى التوالي وىذا  %26.1و %73.9الإناث بنسبة نسبة مف كانت نسبة الذكور أعمى الجنس:  -2-2
 قد يرجع لطبيعة العمؿ بالإدارة في شركة الإسمنت.

ت في حيف بمغ %94.2تحمؿ أغمبية أفراد عينة الدراسة شيادات جامعية بنسبة المؤهل العممي:  -2-2
وىذا دليؿ عمى حرص الشركة باستقطاب موارد بشرية  %5.8نية لذيف يحمموف شيادات ميالأفراد ا نسبة

 مسايرتيا لتطبيؽ أنظمة الجودة مف خلاؿ التدريب والتكويف.ذات شيادات جامعية لكي تضمف 

تنوع اليياكؿ الوظيفية في شركة الإسمنت حيث كانت دائرة الجودة والبيئة،  الهيكل الوظيفي: -2-3
عمى التوالي، وىذا دليؿ عمى التركيز  %15.9و %27.5، %21.7بنسب التجارة والمالية ىي المسيطرة 

 عمى الجودة والتسويؽ والمالية في الشركة والذي يساىـ في تحسيف أدائيا.

إلى  6تمييا فئة مف  %43.5سنوات بنسبة  5أعمى نسبة لمخبرة ىي لفئة أقؿ مف  :سنوات الخبرة -2-4
وظفت أفراد جدد خلاؿ السنوات الخمس الأخيرة لتجديد كة دليؿ عمى أف الشر  ،%29.0سنوات بنسبة  10

 أفرادىا ومسايرة التطورات.

 نتائج متعمقة بإجابات آراء أفراد عينة الدراسة: -2

عمى رضا الزبوف نحو  14000كانت اتجاىات الأفراد حوؿ آثار تطبيؽ الجودة البيئية الأيزو  -2-1
السياسة البيئية ثـ المتعمقة بمتطمب التخطيط أما  ة بمتطمبالمتعمقالموافقة العالية خاصة في العبارات 

 باقي العبارات فكانت متقاربة. وىي نتائج تتوافؽ مع نتائج دراسة تقييمية لرضا الزبوف قامت بيا الشركة.

مزيج  الحصة السوقيةعمى  14000كانت اتجاىات الأفراد حوؿ آثار تطبيؽ الجودة البيئية الأيزو  -2-2
قة العالية في العبارات المتعمقة بمتطمبات السياسة البيئية، التنفيذ والتشغيؿ ومراجعة الإدارة، بيف المواف
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وبيف الموافقة المتوسطة في العبارات المتعمقة بمتطمب التخطيط أما متطمب الفحص والإجراءات 
 التصحيحية فكاف منقسـ بيف الموافقة العالية والموافقة المتوسطة.

نحو الموافقة  الربحيةعمى  14000ت الأفراد حوؿ آثار تطبيؽ الجودة البيئية الأيزو كانت اتجاىا -2-3
بعدىا في العبارات المتعمقة بمتطمبات الفحص والإجراءات التصحيحية، مراجعة الإدارة العالية خاصة 
 السياسة البيئية. 

 نتائج متعمقة باختبار فرضيات الدراسة: -3

( لاختبار صحة T-Testتـ استخداـ اختبار العينة الأحادية ): الفرضية الرئيسية الأولى -3-2
 الفرضية الرئيسية الأولى وفرضياتيا الفرعية، وكانت النتائج كما يمي:

الجدولية  Tأكبر مف قيمة  10.881المحسوبة  Tوجد أف قيمة  الفرضية الفرعية الأولى: -3-2-2

يؤثر تطبيؽ  لا: 11H0فرضية العدمية وبالتالي نرفض ال، α=0.05أقؿ مف  =0.000Sigو 1.664
عمى رضا الزبوف في الشركة محؿ الدراسة ونقبؿ الفرضية  14000الأيزو  الجودة البيئيةمتطمبات 

عمى رضا الزبوف في الشركة  14000الأيزو  الجودة البيئيةمتطمبات تطبيؽ  يؤثر: H111البديمة 
 محؿ الدراسة.

الجدولية  Tأكبر مف قيمة  7.791المحسوبة  Tأف قيمة وجد  :ثانيةالفرضية الفرعية ال -3-2-2

يؤثر تطبيؽ  لا: 12H0وبالتالي نرفض الفرضية العدمية ، α=0.05أقؿ مف  =0.000Sigو 1.664
عمى الحصة السوقية في الشركة محؿ الدراسة ونقبؿ الفرضية  14000الأيزو  الجودة البيئيةمتطمبات 

عمى الحصة السوقية في الشركة  14000الأيزو  جودة البيئيةالمتطمبات تطبيؽ  يؤثر: 12H1البديمة 
 محؿ الدراسة.

الجدولية  Tأكبر مف قيمة  9.833المحسوبة  Tوجد أف قيمة  :ثالثةالفرضية الفرعية ال -3-2-3

يؤثر تطبيؽ  لا: 13H0وبالتالي نرفض الفرضية العدمية ، α=0.05أقؿ مف  =0.000Sigو 1.664
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عمى الربحية في الشركة محؿ الدراسة ونقبؿ الفرضية البديمة  14000الأيزو  الجودة البيئيةمتطمبات 

H113 :عمى الربحية في الشركة محؿ الدراسة. 14000الأيزو  الجودة البيئيةمتطمبات تطبيؽ  يؤثر 

الجدولية  Tأكبر مف قيمة  10.625المحسوبة  Tوجد أف قيمة  الفرضية الرئيسية الأولى: -3-2-4

يؤثر تطبيؽ  لا: 1H0وبالتالي نرفض الفرضية العدمية ، α=0.05أقؿ مف  =0.000Sigو 1.664
عمى الأداء التسويقي في الشركة محؿ الدراسة ونقبؿ الفرضية  14000الأيزو  الجودة البيئيةمتطمبات 

عمى الأداء التسويقي في الشركة  14000الأيزو  الجودة البيئيةمتطمبات تطبيؽ  يؤثر: H11البديمة 
 لدراسة.محؿ ا

لاختبار صحة  (F-Testتـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي )الفرضية الرئيسية الثانية:  -3-2
فكانت النتائج ، αأكبر مف  Sigالجدولية ومستوى الدلالة  Fالمحسوبة أقؿ مف قيمة  F حيث الفرضية،
، بالنسبة لمتغير 0.05 < 0.633، 4.002>  0.230)بالنسبة لمتغير المؤىؿ العممي:  كما يمي:

، 2.526>1.505، بالنسبة لمتغير سنوات الخبرة: 0.05 < 0.101، 1.987> 1.68الييكؿ الوظيفي: 
 إحصائية دلالة ذات فروؽ توجد لا: H02(. وبالتالي فإننا نقوـ بقبوؿ الفرضية العدمية 0.05 < 0.211

 14000مبات الجودة البيئية الأيزو آثار تطبيؽ متط حوؿ الدراسة عينة آراء بيفα  ≤ 0.05 مستوى عند
عمى الأداء التسويقي تعزى لممتغيرات الشخصية )المؤىؿ العممي، الييكؿ الوظيفي وسنوات الخبرة( 

 عينة آراء بيفα  ≤ 0.05 مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروؽ توجد :2H1البديمة ونرفض الفرضية 
عمى الأداء التسويقي تعزى لممتغيرات  14000الأيزو آثار تطبيؽ متطمبات الجودة البيئية  حوؿ الدراسة

 الخبرة(.الشخصية )المؤىؿ العممي، الييكؿ الوظيفي وسنوات 
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 خلاصة الفصل الرابع

آثار الجودة البيئية الأيزو  عرض وتحميؿ نتائج استطلاع آراء العينة حوؿىذا الفصؿ  تناوؿ      
تحميؿ نتائج الدراسة الميدانية التي  ت عيف التوتة، وبعدالإسمن عمى الأداء التسويقي في شركة 14000
إلى  تـ التوصؿ(، SPSS V22الحزمة الإحصائية لمعموـ الاجتماعية )وذلؾ باستخداـ برنامج  بياتمت 

 النتائج التالية:

وىي السياسة البيئية،  14000لمتطمبات الجودة البيئية الأيزو محؿ الدراسة تطبؽ الشركة  أف -
التنفيذ والتشغيؿ، الفحص والإجراءات التصحيحية ومراجعة الإدارة محاولة تحسيف أدائيا  التخطيط،

 التسويقي حيث كؿ متطمب لو تأثير معيف عمى مؤشر معيف.

عمى رضا الزبوف، خاصة متطمب السياسة البيئية فتؤدي  14000يؤثر تطبيؽ الجودة البيئية الأيزو  -
تقديـ الأفضؿ لزبائنيا وتحظى بثقتيـ، ثـ متطمب التخطيط بالتعرؼ بالتزاـ الشركة بالتحسيف المستمر ل

عمى المتطمبات القانونية وتوضيح مختمؼ الجوانب البيئية لتحسيف طريقة التعامؿ مع الزبائف، أما باقي 
 المتطمبات فتؤثر عمى رضا الزبوف بنسب متقاربة.

 سياسة البيئيةقية، خاصة متطمب العمى الحصة السو  14000يؤثر تطبيؽ الجودة البيئية الأيزو  -
بتحديث المنتجات لاستقطاب زبائف جدد وحصر عدد المنافسيف، ثـ متطمب التنفيذ بتوفير الميارات 
وموارد وأجيزة عالية لحماية البيئة لتحديد اتجاىات وتفضيلات الزبائف، ثـ متطمب مراجعة الإدارة بمعرفة 

 المتطمبات فتؤثر بنسب متقاربة. مستوى تحقيؽ الأىداؼ والغايات، أما باقي

عمى الربحية، خاصة متطمب السياسة البيئية حيث تمتزـ  14000يؤثر تطبيؽ الجودة البيئية الأيزو  -
الشركة بخفض المخاطر البيئية والالتزامات المالية المرتبطة بيا، ثـ متطمب الفحص والإجراءات 

وتركيزىا عمى التدابير الوقائية تكاليؼ لشراء الآلات التصحيحية بالمتابعة والقياس ما يساىـ في خفض ال
 أما باقي المتطمبات فتؤثر بنسب متقاربة.مراجعة الإدارة مف حيث تحقيؽ وفورات مالية، متطمب و 

 



 

مةــــــــــــخات  



 خاتمة

 

229 

 :خاتمة

وىو تحقيقيا لأىدافيا التي تسعى  ،يعتبر الأداء التسويقي كفاءة وفعالية وظيفة التسويق بالمؤسسة     
ولمواكبة ىذه التطورات في ظل البيئة ل التطورات التكنولوجية السريعة. لموصول إلييا خاصة في ظ

صول لأىدافيا، منيا الحصول عمى لابد عمى المؤسسة الاستغلال الأمثل لمواردىا من أجل الو  ،التنافسية
ولضمان تحسين المؤسسة  .رضا زبائنيا، زيادة ربحيتيا وزيادة حصتيا السوقية لضمان بقائيا واستمرارىا

لأدائيا التسويقي تسعى دائما لمتميز، وقد يكون ىذا الأخير باستخدام أحد المداخل التي تؤثر عمى أدائيا، 
والتي  ،00111الأيزو نذكر منيا مواصفات الجودة البيئية الأيزو  ومن بينيا مدخل المواصفات القياسية

تساىم في الحد من المشكلات البيئية التي قد تؤثر سمبا عمى وظائف وأنشطة المؤسسة، وأن حصول ىذه 
 الأخيرة عمييا قد تعتبر ميزة تؤثر إيجابيا عمى تحسين أدائيا التسويقي.

عمى الأداء  00111بيق مواصفات الجودة البيئية الأيزو معرفة آثار تطإلى الدراسة توصمت      
 كما يمي:الصناعية، وفيما يمي نستعرض أىم النتائج  التسويقي في المؤسسة

 النظ ي:  طاا نتائج الإ -أولا

إن مفيوم الأداء التسويقي يختمف باختلاف المقاييس والمؤشرات التي تعتمد في دراستو وقياسو، فيناك  -
 ييم الأداء التسويقي في المؤسسة.عدة مؤشرات لتق

تعتمد المؤسسة أسموب تقييم أدائيا التسويقي مقارنة مع أعمى أداء ليا لتحديد نقاط الضعف والقوة، من  -
أجل مواجية تغيرات المحيط الخارجي وتأثيرىا عمييا لتكون ليا القدرة عمى التعامل معو من أجل تحسين 

 وتطوير أدائيا التسويقي.

لمؤسسة عمى بعض المداخل التي تساىم في تحقيق ليا ميزة تنافسية ومن بين ىذه المداخل تعتمد ا -
 مدخل الجودة التي تساعدىا عمى التحسين المستمر باعتباره أسموب لتحديد قوتيا في السوق.

ع اىتمام المؤسسة بحماية البيئة خاصة وأن ىذه الأخيرة قد تؤثر عمى نشاط المؤسسة ىذا ما جعميا تتب -
 مجموعة من السياسات لحمايتيا من الآثار السمبية وىو ما يعرف بالجودة البيئية.
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قد يسمح ليا بحل مشكلاتيا البيئية  مدخل 00110البيئية الأيزو  جودةتباع المؤسسة لنظام الإإن  -
 بطريقة تحقق الالتزام بالقوانين ىذا قد يؤدي لتحسين أدائيا التسويقي في الوقت ذاتو.

 التطابيقي:  طاا نتائج الإ -ثانيا

عمى مواكبة التطورات التكنولوجية وذلك بحصوليا عمى شيادات التقييس  شركة محل الدراسةتعمل ال -
 OHSAS، شيادة00110 ، شيادة الأيزو1110العالمية لمواصفات الأيزو وىي: شيادة الأيزو 

 .لإدارة الطاقة 11110وىي تعمل عمى حصوليا عمى شيادة الأيزو  18001

أىم تحسين قامت بو الشركة ىو الاستثمار في مجال البيئة حيث قامت بشراء شاحنة لامتصاص  -
الغبار من اليواء وىذا دليل عمى اىتماميا بالمحيط الخارجي ليا، إضافة إلى المجيود التي تقوم بو من 

ستثمارات يير مكتممة أجل ترشيد استيلاك الموارد كالماء، الغاز والكيرباء، إلا أن ىذه الإجراءات والا
 مية النفايات التي يصدرىا المصنع.بالنظر إلى ك

تطور الشركة عند تطبيقيا لمواصفات الأيزو مقارنة عندما لم تكن تطبق ىذه الأخيرة، فأدى ذلك إلى  -
زيادة كمية الإسمنت المنتجة، زيادة في رقم أعماليا، رفع من حصتيا السوقية مقارنة بباقي الشركات 

 .GICA عة لمجمعالتاب

يزو الأ يؤثر تطبيق متطمبات الجودة البيئية القائمة بأنو الفرضية الفرعية الأولى صحة ثباتتم إ -
 .في الشركة عمى رضا الزبون 00111

 00111يزو الأ يؤثر تطبيق متطمبات الجودة البيئية القائمة بأنو لثانيةالفرضية الفرعية اصحة  ثباتتم إ -
 مشركة.لالحصة السوقية عمى 

 00111يزو الأ يؤثر تطبيق متطمبات الجودة البيئيةبأنو القائمة  لثالثةالفرضية الفرعية اصحة  ثباتتم إ -
 عمى ربحية الشركة.

يزو الأ يؤثر تطبيق متطمبات الجودة البيئيةبأنو القائمة  الفرضية الرئيسية الأولىصحة ثبات تم إ -
 عمى الأداء التسويقي. 00111
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 مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لابأنو الفرضية الرئيسية الثانية القائمة  صحةم إثبات ت -
1.11  ≥ αعمى الأداء  00111آثار تطبيق متطمبات الجودة البيئية الأيزو  حول الدراسة عينة آراء بين

الييكل التسويقي تعزى لممتغيرات الشخصية )المؤىل العممي، الييكل الوظيفي، مستوى الخبرة في 
 الوظيفي(.

 من خلال:الأداء التسويقي عمى  بالتأثير 00111تطبيق مواصفات الجودة البيئية الأيزو  سمحي      

 طبيعة مع تتلاءم بيئية بسياسة الشركةالتزام وأصحاب المصمحة من خلال  الزبائن ثقةالحصول عمى  -
 .لمقوانين والامتثال المستمر التحسينكذا التزاميا بو  أنشطتيا

ومستوى تحقيق الأىداف والغايات  القانونية المتطمبات عمى التعرفب مع الزبائن التعامل طريقة نيحست -
 .البيئية

 والميارات الضرورية الموارد توفيرويتم ذلك بودراسة اقتراحاتيم  الزبائن وتوقعات ريبات تمبية -
  .المتخصصة

والتقميل  العيوب في حالة وجود راءات التصحيحيةالقيام بالفحص والاج من خلال الزبائن عمى لحفاظا -
 .تكرارىا جنبوت من حالات عدم التطابق

 .المنتجات وتحديث المستمر التحسين وجذب زبائن جدد ويتم ذلك من المنافسين عدد حصر -

من خلال  كوذل المنافسين من زبائن ستقطابوجذب المستثمرين يؤدي لا شركةتحسين صورة وسمعة ال -
 .الشركة ومنتجات لأنشطة البيئية لجوانبا توضيح

 .الشركة لعمميات المنتظم والقياس المتابعة إجراءات وتنفيذ وضعالاستعداد لمطوارئ ويعود ذلك ل -

تعزيز المكانة التنافسية من خلال خطوط الاتصالات الواسعة داخل وخارج الشركة وتوفير المعمومات  -
 وارئ.اللازمة عن المنافسين والاستعداد لمط

نتاجية من خلال الترشيد في استيلاك الموارد وبعض المواد الأولية التي يتم استرجاعيا من زيادة الإ -
 .ع، والتخفيض لنسبة المعيب بفضل الإجراءات التصحيحيةعمميات التصني
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عادة الاستعمال المباشر لمنواتجو  الموارد واستنزاف اليدر تخفيضويتم ذلك تحقيق وفورات مالية  -  تقميلب ا 
  .النفاياتبعض  بيع وكذلك عادة تدويرىاا  و  المخمفات

 لمجوانب القانونيةوالتشريعات  ممتطمباتل بالامتثال التأمين بوليصة تقميلو  مالية يرامات دفع تفادي -
 .البيئية

الأموال المستثمرة في في تخفيض  الصيانة والإجراءات الوقائية يساىم بالتركيز عمى التكاليفخفض  -
 اللازمة لتقميص آثار التموث، وتوظيفيا في مشاريع أخرى. اء الآلاتشر 

تنظم وقد ، ىذا ما يساىم في زيادة إنتاجيتيمو لتحفيزىم  لمعمال يؤدي الظروف البيئية الملائمة توفير -
 وتدريبيم من أجل حصوليم عمى الكفاءة اللازمة. تيملتوعيالشركة أيام تحسيسية 

د التي تقوم بيا الشركة لتحسين أدائيا دون التأثير عمى البيئية المحيطة بيا إلا ريم الاستثمارات والجيو  -
دارة النفايات.  أنيا لا تزال تواجو مشكمة حول تسيير وا 

  الاقت احات:

 :قتراحاتيمكن تقديم مجموعة من الا، عمى النتائج السابقةبناء     

خاصة كيفية إدارة وتسيير  عمى البيئةأىمية المحافظة  عمى ضرورة إدراك المؤسسات الصناعية -
 التشريعات القانونية المطموبة من أجل الوقاية من التموث.ب لالتزامالنفايات وا

أن تعمل لمحصول عمييا  المختمفة لمؤسسات الصناعية التي لم تحصل عمى مواصفات الأيزوتشجيع ا -
 .الأسواق المحمية والعالمية تعزز مكانتيا التنافسية وتحسين صورتيا في فيي ميزة قد تجعميا

تماشيا مع التغيرات  والتوسع فييا عمى المؤسسات الالتزام بالتحسين المستمر لأنشطتيا خاصة التسويقية -
 في الأسواق. والبقاء طيا الخارجي لضمان التقدمالسريعة التي تحدث في محي

دة المبيعات يساىم في توسع تعزيز العلاقات مع الزبائن من أجل الحصول عمى ولائيم يؤدي لزيا -
 الحصة السوقية واستقطاب زبائن جدد وزيادة الربحية لضمان البقاء والاستمرار في بيئة تنافسية شديدة. 

 وتجنبيا في المستقبل.لمتقميل من المخاطر البيئية نشر الوعي البيئي المستمر المحافظة عمى  -
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الأداء الإنتاجي، الأداء التسويقي، كل من نيا لتحسين فيما بي في المؤسسة ضرورة تكامل أنظمة الإدارة -
 المالي، الاجتماعي والأداء البيئي...من أجل تحقيق أىدافيا.

لبيئية الدورية لتقييم مدى القيام بالمراجعة ا 00110المتحصمة عمى شيادة الأيزو عمى المؤسسات  -
يتم وضعيا لتبيين مدى اىتماميا بحماية  كفاءة وفعالية نظام جودتيا البيئية ومدى تنفيذ البرامج التي

 البيئية وتحسين أدائيا التسويقي في نفس الوقت.

 آفاق الد اسة:

والتي قد تساىم في ، وبداية لدراسات أخرى مكممة تكون وأبحاث دراسات إلى بحاجة دراسةالذه ى إن     
     بعض ىذه الدراسات فيما يمي: تطوير المؤسسات الجزائرية بعد تطبيقيا عمى أرض الواقع، ويمكن تحديد 

عمى الأداء البشري في المؤسسات  OHSAS 18000الأمن والصحة  مساىمة تطبيق مواصفات -
 الصناعية.

 .قتصاديةممؤسسات الالالأداء المالي  في رفع 11110دور تطبيق نظام إدارة الطاقة الأيزو  -

لصورة الذىنية لممؤسسات عمى تحقيق ا 02111أثر تطبيق مواصفات المسؤولية الاجتماعية الأيزو  -
 الخدمية.
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 2015:14000والأيزو  2004:14000 الأيزو بين الفرق(: 01ممحق رقم )

 2015: 14000 الأيزو 2004: 14000 الأيزو المصطمحات/ التعاريف
 أو مؤسسة أو شركة أو منظمة 3.16 الهيئة 3.1

 ذات منيا توليفة أو منيا جزء أو سمطة
 كانت سواء وضعية، أو محدودة مسؤولية

 الوظيفي اىيكمي مع خاصة، أو عامة
 والإداري.

 مع شخاصالأ من مجموعة أو شخص
 المسؤوليات مع بيم خاص وظيفي ىيكل

 تحقيق أجل من والعلاقات والسمطات
 أىدافيم.

 الذين الأشخاص من مجموعة أو شخص  الإدارة )جديد( 3.2
 أعمى من منظمةال في ويتحكمون يوجيون
 .مستوى

 أو المترابطة اصرالعن من مجموعة  نظام الإدارة )جديد( 3.3
 لوضع تستخدم( 3.1) لمنظمة التفاعمية
 والعمميات( 3.16) والأىداف السياسات

 .الأىداف ىذه لتحقيق( 3.26)
 المؤسسة إدارة نظاممن  مكون 3.8 البيئية الإدارة نظام 3.4

 وتنفيذ وضع في المستخدم( 3.16)
دارة( 3.11) البيئية سياستيا  جوانبيا وا 
 .(3.6) البيئية

 لإدارة المستخدم( 3.3) الإدارة نظام ونمك
 التزامات وتمبية ،(3.9) البيئية الجوانب
 المخاطر ومعالجة( 3.22) الامتثال

 .والفرص بالتيديدات المتعمقة( 3.18)
 أو تؤثر أفراد مجموعة أو فرد 3.13 الأطراف المعنية 3.5

 منظمةمل( 3.10) البيئي بالأداءتتأثر 
(3.16.) 

 قد التي( 3.1) سةالمؤس أو الشخص
 وجية لدييا أو تؤثر أو تأثير ليا يكون
 .نشاط أو بقرار عميو تؤثر أن يمكن نظر

 من الإدارة قبل من الرسمي التعبير 3.11 السياسة البيئية 3.6
 وتوجياتيا العامة نواياىا من مستوى أعمى

 البيئي بأدائيا المتعمقة( 3.16) التنظيمية
(3.10) 

 عنيا عبرت كما( 3.1) منظمة توجيو نية
 الأداء حيث من( 3.2) رسميا إدارتيا
 (3.13) البيئي

 التحقق إلى تحتاج التي المعمومات  معمومات موثقة 3.7
 والشكل( 3.1) منظمةال قبل من وتحديثيا

 عميو يحتوي الذي
 يمكن: الإضافة ولكن نفسو، التعريف  البيئة 3.8

 البيولوجي التنوع حيث من البيئة وصف
 غيرىا أو المناخ أو الإيكولوجية نظمال أو
 .الخصائص من

 1 الملاحظات إضافة ولكن التعريف نفس  الجوانب البيئية 3.9
 الجانب: 1 ملاحظة: المادة إلى 2 و

 الآثار من أكثر أو واحد يسبب قد البيئي
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 ىو اليام البيئي الجانب(. 3.10) البيئية
 بيئي تأثيرلو  يكون قد الذي البيئي الجانب

 المؤسسة تحدد: 2 الملاحظة. بيرك
 معيار باستخدام اليامة البيئية الجوانب

 .أكثر أو واحد
 نفس التعريف الأثر البيئية 3.10

 عمى( 3.8) البيئة خصائص أو حالة  الحالة البيئية )جديد( 3.11
 .معين وقت في المحدد النحو

 قد :1 الملاحظة. لمقياس قابمة نتيجةوىو   الأداء )جديد( 3.12
. النوعية أو الكمية بالنتائج الأداء يرتبط

 بإدارة الأداء يتعمق قد: 2 الملاحظة
 والمنتجات( 3.26) والعمميات الأنشطة

 أو الأنظمة أو( الخدمات ذلك في بما)
 (.3.1) المنظمات

: ملاحظة في أضيف ولكن التعريف، نفس  الأداء البيئي 3.13
 .المؤشرات طريق عن

: التالية الكممات تغيير ولكن التعريف نفس  منع التموث 3.14
 ـب" منع"و" عممية" ـب(" 3.26) العمميات"
 إعادة" عبارة تضاف المذكرة وفي". تجنب"

 ".التأىيل
 نظام من بيا يتصل وما متتالية مراحل  دورة الحياة )جديد( 3.15

 توليد أو الخام المواد اقتناء من المنتج،
 معالجة العمر.نياية  إلى الطبيعية الموارد

. إلييا الوصول سيتم التي النتيجة  الهدف )جديد( 3.16
 الاستراتيجي اليدف يكون قد: 1 الملاحظة

 قد: 2 ملاحظة. التشغيمي أو التكتيكي أو
 التخصصات بمختمف الأىداف أحد يتعمق

 والأىداف مةلاوالس والصحة التمويل مثل)
 مستويات عمى تطبيقيا ويمكن (البيئية
 ككل، التنظيم الاستراتيجية، مثل) مختمفة

 والعممية الخدمة ، المنتج المشروع،
 عن التعبير يمكن: 3 الملاحظة(. 3.26
 المثال سبيل عمى أخرى، بطرق ىدف
 تشغيمي معيار أو حاجة أو متوقعة نتيجة
 باستخدام أو( 3.17) بيئي كيدف

 مثل) الشيء نفس ليا أخرى مصطمحات
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 (.اليدف أو الغاية أو النياية
 المؤسسة تضعو الذي العام البيئي اليدف البيئي الهدف 3.17

 البيئية السياسة مع متماشيا( 3.16)
(3.11.) 

 المؤسسة حددتو الذي( 3.16) اليدف
 (.3.6) البيئية السياسة مع تماشيا( 3.1)

 ىو الأثر: 1الملاحظة . اليقين عدم تأثير  الخطر )جديد( 3.18
 يتعمق فيما ية،السمب أو الإيجابية الفرق،
 ولو اليقين حالة عدم: 2 ملاحظة. بالتوقع
 أو فيم بشأن المعمومات فشل من جزئيا،
. احتمالو أو عواقبو الحدث، معرفة

 المخاطر تتسم ما غالبا: 3 ملاحظة
( المحتممة الأحداث) إلى بالرجوع

. الاثنين من مزيج أو( المحتممة والعواقب)
 مخاطرال عن يعبر ما غالبا: 4 الملاحظة

 في بما) الحدث نتائج بين الجمع حيث من
 بيا يرتبط وما( الظروف في التغيرات ذلك
 حدوث." احتمال" من

 لتحقيق والدراية المعرفة تطبيق عمى القدرة  الكفاءة )جديد( 3.19
 .المرجوة النتائج

 وتحقيق المقررة الأنشطة إنجاز مستوى  الفعالية )جديد( 3.20
 .المتوقعة النتائج

 صياغتيا، يتم التي التوقعات أو الحاجة  المتطمب )جديد( 3.21
 إلزامية. أو ضمنية تكون ما وعادة

 بشكل ضمنية" عبارة تعني الملاحظة:
 أو المعتادة الممارسات من أنو" عام

 المعنية والأطراف( 3.1) لممنظمة الشائعة
 الواجب التوقع أو الحاجة أن( 3.5)

 .ضمنية الاعتبار في أخذىا
 تمتزم أن يجب التي( 3.21) المتطمبات  بالامتثال )جديد( الالتزام 3.22 

 تنشأ قد: الملاحظة(. 3.1) المنظمة بيا
 الإلزامية المتطمبات من الالتزامات

 والموائح التشريعات مثل ،(3.21)
 الطوعية الالتزامات من أو بيا المعمول

 والقطاعية، التنظيمية المعايير مثل
 الحوكمة ومبادئ دية،التعاق والعلاقات
 .الأخلاق أو المجتمع معايير الرشيدة،

 (.3.21) المتطمب عن الرضا  الامتثال )جديد( 3.23
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 يشير: الملاحظة ولكن التعريف، نفس  عدم الامتثال 3.24
 الامتثال التزامات إلى الامتثال عدم
 ىذه متطمبات ذلك في بما(. 3.22)

 نظام تمتطمبا من وغيرىا الدولية المعايير
( 3.1) منظمةال أن( 3.4) البيئية الإدارة
 .لنفسيا تصمم

 الامتثال عدم سبب عمى لمقضاء العمل  التصحيحي )جديد( الإجراء 3.25
 .تكرارىا ومنع( 3.24)

 أو المترابطة الأنشطة من مجموعة  العمميات )جديد( 3.26
 المدخلات عناصر تحول التي التفاعمية

 يمكن: حظةملا. الإخراج عناصر إلى
 .لا أو العمميات توثيق

 القيمة. لتحديد( 3.26) العممية  القياس )جديد( 3.27

 وموثقة، ومستقمة منيجية( 3.26) عممية  التدقيق )جديد( 3.28
 وتقييمو التدقيق أدلة عمى لمحصول

 معايير استيفاء مدى لتحديد بموضوعية
 التدقيق إجراء يتم: 1 الملاحظة. التدقيق
 نفسيا( 3.1) المؤسسة قبل نم الداخمي

. عنيا نيابة خارجي طرف قبل من أو
 إذا) التدقيق بين الجمع يمكن: 2 ملاحظة

 من أكثر أو اثنين عمى ينطوي كان
 إثبات يمكن :3 الملاحظة(. التخصصات

 مسؤولية وجود عدم طريق عن الاستقلال
 التحيز غياب أو المدقق النشاط في

 أدلة": 4 الملاحظة. المصالح وتضارب
 الوقائع بيانات سجلات من تتألف" التدقيق
 ذات لمتحقق القابمة المعمومات من وغيرىا
" التدقيق معايير. "المراجعة بمعايير الصمة
( 3.30) والإجراءات السياسات جميع ىي
 تستخدم التي( 3.21) المتطمبات أو

 النحو عمى التدقيق، أدلة لمقارنة كمرجع
 .19011 الأيزو مواصفة في المحدد

 الإدارة نظام لإثراء متكررة عممية 3.2 التحسين المستمر 3.29
 عمى الحصول أجل من( 3.8) البيئية

( 3.10) العام البيئي الأداء في تحسينات
( 3.11)البيئية  السياسة مع تمشيا

(. 3.12) الأداء تحسين تكرار نشاط
 يتعمق الأداء تحسين: 1 الملاحظة
 من( 3.4) البيئية الإدارة ظامن باستخدام

 البيئي الأداء تحسين عمى الحصول أجل
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( 3.6) البيئية السياسة مع تماشيا( 3.13) (.3.16)  لممنظمة
 من ليس: 2 ملاحظة( . 3.1) لممنظمة

 جميع في النشاط يتم أن الضروري
 .انقطاع دون أو واحد وقت في المجالات

 نفس التعريف الإجراء 3.30

 أو( 3.26) العممية أو النظام حالة حديدت  المراقبة )جديد( 3.31
 الشرط، ىذا لتحديد: 1 الملاحظة. النشاط

 أو الإشراف أو التحقق، ضروري يكون قد
 .مالية مراقبة

خارجية  بمصادر الاستعانة 3.32
 )جديد(

 خارجية ىيئة بموجبو تقوم اتفاق إبرام 
 من جزءا تنفذ أو الوظيفة من بجزء( 3.1)

 لا: الملاحظة. لممنظمة( 3.26) العممية
 نطاق في الخارجي التنظيم تضمين يتم

 من النقيض عمى ،(3.3) الإدارة نظام
 أو خارجية بمصادر الاستعانة وظيفة
 .منو جزءا تشكل التي العممية

 أو العمميات لوضع لمقياس القابل التمثيل  المؤشر )جديد( 3.33
 .الشروط أو الإدارة

Source : Sylvie Grenon, ISO 14001:2015 Les Impacts de la révision sur une entreprise 
QUÉBÉCOISE, Maitrise en environnement,  Université De SHERBROOKE, Canada, 2015, P 14. 
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 لشركة الإسمنت 2008:9001شيادة الأيزو  (:02ممحق رقم )
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 شيادة علامة تاج لشركة الإسمنت (:03ممحق رقم )
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 شيادة الجائزة الجزائرية لمجودة لشركة الإسمنت (:04ممحق رقم )
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 لشركة الإسمنت 14001شيادة الأيزو  (:05ممحق رقم )
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 OHSAS 18001شيادة  (:06ممحق رقم )
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 نموذج استمارة الاستبيان (:07ممحق رقم )

 

الشعبية الديمقراطية الجزائرية الجمهورية  

العممي بحثوال العالي التعميم وزارة  

1باتنة   لخضر الحاج العقيد جامعة  

التسيير عموم والتجارية الاقتصادية العموم كمية  

التسيير عموم قسم  

 استمارة )استبيان(

 

السيد الفاضل/ السيدة الفاضمة         

تحية طيبة وبعد،       

آثار تطبيق ": بعنوان ، تسويق واتصال،استراتيجية تخصص دكتوراه أطروحة إعداد إطار في     
 شركة حالةدراسة  المؤسسة الصناعية"بعمى الأداء التسويقي  14000 مواصفات الجودة البيئية الأيزو

 عين التوتة باتنة.  نتالإسم

 مدى عمى تعتمد والتي ،الدراسة تخدم التي البيانات عمى الحصول بغرضتبيان الاس اىذ عدادإ مت     
التي تعكس  نتائجال إلى لموصول الأسئمة جميع عمى موضوعية بكل الإجابة في ومساعدتكم مساىمتكم

 عمى الأداء التسويقي.  14000تطبيق مواصفة الجودة البيئية الأيزو 

 نحيطكم عمما بأن ىذه البيانات ستعامل بالسرية التامة وتستخدم لغرض البحث العممي فقط.     

 مع فائق الاحترام والتقدير

 تحت إشراف:                                                        إعداد الطالبة:            

 قرابصي سارة                                                                    أ.د يحياوي إلهام
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 في كل المحاور { في الخانة التي تراىا مناسبةXعلامة } بوضع الاستمارة بتعبئة التفضل يرجى      

 

 الأول: البيانات العامة جزءال

 الجنس:   -1

         أنثى     ذكر 

 المؤهل العممي:   -2

 شيادة مينية                         

  شيادة جامعية    

   

 : الهيكل الوظيفي -3

 دائرة الجودة والبيئة                                   

              دائرة التجارة                            

 دائرة المالية                                          

 أخرى يرجى تحديدىا........................................

 سنوات الخبرة:   -4

 سنوات  10 -6من                            سنوات         5أقل من 

 سنة 25 -16من         سنة                            15 -11من 

 سنة فما فوق 25
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 الجزء الثاني: محاور الاستمارة

 تطبيق مواصفة الجودة البيئية عمى زيادة رضا الزبون آثارالمحور الأول: الآراء حول 

 تطبيق الجودة البيئية في زيادة رضا الزبون من خلال: يؤثر

غير  العبارة المتطمبات
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

وافق م موافق محايد
 بشدة

السياسة  -1
 البيئية

      .لمزبائن الأفضل لتقديم أنشطتيا طبيعة مع تتلاءم بيئية بسياسة الشركة التزام -1
      .الزبائن بثقة لتحظى لمقوانين والامتثال المستمر بالتحسين الالتزام -2

 مع التعامل طريقة نلتحسي الأخرى والمتطمبات القانونية المتطمبات عمى التعرف -3 التخطيط -2
 .الزبائن

     

      .الزبائن برأي الاعتبار بعين والأخذ الشركة ومنتجات لأنشطة البيئية الجوانب توضيح -4
التنفيذ  -3

 والتشغيل
      .الزبائن وتوقعات رغبات لتمبية المتخصصة والميارات الضرورية الموارد توفير -5
 لدراسة المعنية والأطراف الخارجية الجيات من الاتالاتص عمى الرد وتوثيق استلام -6

 .الزبائن اقتراحات
     

الفحص  -4
والاجراءات 
 التصحيحية

 لمحفاظ تكرارىا وتجنب العيوب لتقميص والوقائي التصحيحي والعمل المطابقة تقييم -7
 .الزبائن عمى

     

 لتجنب الفورية المعالجةو  التصحيحية القرارات لاتخاذ والمسؤوليات السمطات تحديد -8
 في الوقت المحدد. الزبائن طمبيات لتوفير خزونمال في حوادث

     

مراجعة  -5
 الإدارة

      .الزبائن شكاوي لمعالجة الميتمة الخارجية الأطراف من الواردة المعمومات توفير -9
 توصياتو  والوقائية التصحيحية الاعمال وحالة والغايات الأىداف تحقيق مستوى -10

رضاء تسييلات لتقديم التحسين  .الزبائن وا 
     

 

 

 

 

 

 

 



 الملاحق

 

259 

 الحصة السوقيةتطبيق مواصفة الجودة البيئية عمى زيادة  آثار: الآراء حول لثانيالمحور ا

 من خلال: الحصة السوقيةتطبيق الجودة البيئية في زيادة  يؤثر

موافق  العبارة المتطمبات
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
وافق م

 بشدة
السياسة  -1

 البيئية
 نسبة تقيس لأنشطتيا البيئية الآثار حجم مع تتلاءم بيئية بسياسة الشركة التزام -11

  .معينة منطقة في مبيعاتيا
     

      .المنافسين عدد وحصر جدد زبائن لاستقطاب المنتجات وتحديث المستمر التحسين -12
      .السوق ظروف لمعرفة الأخرى والمتطمبات القانونية اتالمتطمب عمى التعرف -13 التخطيط -2

 من زبائن استقطاب بيدف الشركة ومنتجات لأنشطة البيئية الجوانب توضيح -14
 .المنافسين

     

التنفيذ  -3
 والتشغيل

 الزبائن وتفضيلات اتجاىات لتحديد البيئة لحماية والأجيزة والموارد الميارات توفير -15
 .ممنتجاتل بالنسبة

     

 لقياس باستمرار المنافسين عن المعمومات وجمع الاتصال خلال من الشركة تسعى -16
 .لمنافسييا بالنسبة مبيعاتيا نسبة

     

الفحص  -4
جراءات والإ

 التصحيحية

 بيذه الشركة تتأثر ىل معرفة خلال من البيئية الجودة نظام وفعالية كفاءة من التأكد -17
 : الاعتبارات

 .فقدان المؤسسة لنسبة من الزبائن 
 .انخفاض ولاء الزبون 
 .انخفاض معدل الشراء 
 .ارتفاع السعر مقارنة بمنافسييا 

     

 بالسوق حصتيا لمعرفة لعممياتيا المنتظم والقياس المتابعة إجراءات وتنفيذ وضع -18
 .منافسييا بحصة مقارنة

     

مراجعة  -5
 الإدارة

      .لزبائنيا بالنسبة والغايات الأىداف يقتحق مستوى معرفة -19
 نجاحيا مستوى لقياس الشركة ليا تخضع التي المطابقة وتقييمات التدقيقات نتائج  -20
 .السوق في
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 الربحيةتطبيق مواصفة الجودة البيئية عمى زيادة  آثارالآراء حول  المحور الثالث:

 من خلال: الربحيةتطبيق الجودة البيئية في زيادة  يؤثر

موافق  العبارة المتطمبات
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

السياسة  -1
 البيئية

 البيئية المخاطر لخفض يؤدي أنشطتيا طبيعة تلاءم بيئية بسياسة الشركة التزام -21
 .بيا المرتبطة المالية والالتزامات

     

 المواد من لمتقميل أقل خام مواد باستخدام المخمفات تقميل عمى شركةال تعمل -22
 .والتغميف التعبئة عمميات في المستخدمة

     

 :في ساىم البيئي الأداء مؤشرات باستعمال لمقياس قابمة وأىداف غايات وضع -23 التخطيط -2
 الموارد. واستنزاف اليدر تخفيض 
 تجنب توليد النفايات. 
 إعادة الاستعمال المباشر لمنواتج. 

     

 لأنشطتيا البيئية لمجوانب الأخرى والمتطمبات القانونية المتطمبات عمى التعرف -24
 .مالية غرامات دفع لتفادي

     

التنفيذ  -3
 والتشغيل

 في يساىم النفايات تدوير في والتحكم البيئة حماية في متخصصة أجيزة توفير -25
 .وفورات تحقيق

     

 وتبسيط لتقميل نتيجة الإدارة نفقات في وفرة لتحقيق ييؤد فيو والتحكم التوثيق -26
 .المكتبية الإجراءات

     

الفحص  -4
جراءات والإ

 التصحيحية

وذلك بخفض الأموال المستثمرة في شراء خفض التكاليف يساىم ب والقياس المتابعة -27
  .الآلات

     

 الآلات بصيانة ةنتاجيالإ لزيادة يؤدي المطابقة عدم حالات وتصحيح تمييز -28
 .الوقائية التدابير عمى وتركيزىا

     

مراجعة  -5
 الإدارة

 :خلال من لمشركة وفورات يحقق البيئية الجودة لنظام العميا الإدارة مراجعة -29
 البيئية الأضرار نتيجة وجزائية مالية مخاطر تحمل تقميل إمكانية 

 .كالتموث

     

 خمص من المخاطر البيئية.تقميل بوليصة التأمين من خلال الت      

 

  "وشكرا عمى حسن تعاونكم"
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 SPSSمخرجات برنامج (: 08ممحق رقم )

 معاملات الثبات بطريقة ألفا كرونباخ: -أولا

 عبارات المحور الأول: -1
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,918 10 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES= لعبارةا  9العبارة 8العبارة 7العبارة 6العبارة 5العبارة 4العبارة 3العبارة 2العبارة 1

 10العبارة

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 ثاني:عبارات المحور ال -2
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,909 13 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=1_17العبارة 16العبارة 15العبارة 14العبارة 13العبارة 12العبارة 11العبارة 

 20العبارة 19العبارة 18العبارة 4_17العبارة 3_17العبارة 2_17العبارة

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 ثالث:عبارات المحور ال -3
 

 

 
 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=25العبارة 24العبارة 3_23العبارة 2_23العبارة 1_23العبارة 22العبارة 21العبارة 

 2_29العبارة 1_29العبارة 28العبارة 27العبارة 26العبارة

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 :حاورجميع المعبارات  -4

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,958 35 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,913 12 
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RELIABILITY 

  /VARIABLES=9العبارة 8العبارة 7العبارة 6العبارة 5العبارة 4العبارة 3العبارة 2العبارة 1العبارة 

 2_17العبارة 1_17العبارة 16العبارة 15العبارة 14العبارة 13العبارة 12العبارة 11العبارة 10العبارة

 21العبارة 20العبارة 19العبارة 18العبارة 4_17العبارة 3_17العبارة

 27العبارة 26العبارة 25العبارة 24العبارة 3_23العبارة 2_23العبارة 1_23العبارة 22العبارة    

 2_29العبارة 1_29العبارة 28العبارة

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

 

 التوزيع التكراري والنسب المئوية لممتغيرات الشخصية لأفراد العينة: -ثانيا

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 73,9 73,9 73,9 51 ذكر 

 100,0 26,1 26,1 18 أنثى

Total 69 100,0 100,0  

 

 العلمي المؤهل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,8 5,8 5,8 4 مهنٌة شهادة 

 100,0 94,2 94,2 65 جامعٌة شهادة

Total 69 100,0 100,0  

 
 

 الوظيفي الهيكل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 21,7 21,7 21,7 15 والبٌئة الجودة دائرة 

 49,3 27,5 27,5 19 التجارة دائرة

 65,2 15,9 15,9 11 المالٌة دائرة

 75,4 10,1 10,1 7 البشرٌة الموارد دائرة

 84,1 8,7 8,7 6 التموٌن دائرة

 87,0 2,9 2,9 2 والاستثمار التنمٌة دائرة

 89,9 2,9 2,9 2 الإنتاج دائرة

 91,3 1,4 1,4 1 الصٌانة دائرة

 94,2 2,9 2,9 2 التسٌٌر ومراقبة التدقٌق دائرة

 97,1 2,9 2,9 2 الآلً الاعلام دائرة

 98,6 1,4 1,4 1 الخارجٌة العلاقات دائرة
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 100,0 1,4 1,4 1 ازعاتنالم دائرة

Total 69 100,0 100,0  

 
  الخبرة سنوات

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 43,5 43,5 43,5 30 سنوات 5 من أقل 

 72,5 29,0 29,0 20 سنوات 10- 6 من

 89,9 17,4 17,4 12 سنة 15 - 11 من

 97,1 7,2 7,2 5 سنة 25 - 16 من

 100,0 2,9 2,9 2 فوق فما سنة 25

Total 69 100,0 100,0  

 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية: -ثالثا

 المحور الأول:  -1

Statistiques descriptives 

 N Somme Moyenne Ecart type 

 مع تتلاءم بٌئٌة بسٌاسة الشركة التزام

 للزبائن الأفضل لتقدٌم أنشطتها طبٌعة
69 275 3,99 ,717 

 والامتثال المستمر بالتحسٌن الالتزام

 الزبائن بثقة لتحظى للقوانٌن
69 275 3,99 ,717 

 القانونٌة المتطلبات على التعرف

 طرٌقة لتحسٌن الأخرى والمتطلبات

 الزبائن مع التعامل

69 271 3,93 ,773 

 ومنتجات لأنشطة البٌئٌة الجوانب توضٌح

 برأي الاعتبار بعٌن والأخذ الشركة

 الزبائن

69 263 3,81 ,896 

 والمهارات الضرورٌة الموارد توفٌر

 وتوقعات رغبات لتلبٌة المتخصصة

 الزبائن

69 266 3,86 ,862 

 من الاتصالات على الرد وتوثٌق استلام

 المعنٌة والأطراف الخارجٌة الجهات

 الزبائن اقتراحات لدراسة

69 254 3,68 ,849 

 التصحٌحً والعمل المطابقة تقٌٌم

 وتجنب العٌوب لتقلٌص والوقائً

 الزبائن على للحفاظ تكرارها

69 258 3,74 ,885 
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 لاتخاذ ٌاتوالمسؤول السلطات تحدٌد

 الفورٌة والمعالجة التصحٌحٌة القرارات

 لتوفٌر المخزون فً حوادث لتجنب

 المحدد الوقت فً الزبائن طلبٌات

69 254 3,68 ,883 

 الأطراف من الواردة المعلومات توفٌر

 شكاوي لمعالجة المهتمة الخارجٌة

 الزبائن

69 256 3,71 ,824 

 وحالة والغاٌات الأهداف تحقٌق مستوى

 وتوصٌات والوقائٌة التصحٌحٌة عمالالا

 الزبائن وإرضاء تسهٌلات لتقدٌم التحسٌن

69 262 3,80 ,797 

 رضا على البيئية الجودة تطبيق أثر

 الزبون
69 263 3,82 ,624 

N valide (liste) 69    

 

Statistiques descriptives 

 N Somme Moyenne Ecart type 

 670, 3,99 275 69 البٌئٌة السٌاسة

 731, 3,87 267 69 التخطٌط

 789, 3,77 260 69 والتشغٌل التنفٌذ

 الاجراءاتالفحص و

 التصحٌحٌة
69 256 3,71 ,788 

 741, 3,75 259 69 دارةالإ مراجعة

N valide (liste) 69    

 

 المحور الثاني: -2

Statistiques descriptives 

 N Somme Moyenne Ecart type 

 مع تتلاءم بٌئٌة بسٌاسة كةالشر التزام

 نسبة تقٌس لأنشطتها البٌئٌة الآثار حجم

 معٌنة منطقة فً مبٌعاتها

69 251 3,64 ,857 

 المنتجات وتحدٌث المستمر التحسٌن

 عدد وحصر جدد زبائن لاستقطاب

 المنافسٌن

69 270 3,91 ,818 

 القانونٌة المتطلبات على التعرف

 ظروف لمعرفة الأخرى والمتطلبات

 لسوقا

69 241 3,49 ,760 

 ومنتجات لأنشطة البٌئٌة الجوانب توضٌح

 من زبائن استقطاب بهدف الشركة

 المنافسٌن

69 241 3,49 ,816 
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 والأجهزة والموارد المهارات توفٌر

 وتفضٌلات اتجاهات لتحدٌد البٌئة لحماٌة

 للمنتجات بالنسبة الزبائن

69 257 3,72 ,953 

 وجمع الالاتص خلال من الشركة تسعى

 لقٌاس باستمرار المنافسٌن عن المعلومات

 لمنافسٌها بالنسبة مبٌعاتها نسبة

69 243 3,52 ,917 

 الجودة نظام وفعالٌة كفاءة من التأكد

 الشركة تتأثر هل معرفة خلال من البٌئٌة

 من لنسبة الشركة فقدان :الاعتبارات بهذه

 الزبائن

69 236 3,42 ,930 

 883, 3,45 238 69 الزبائن ولاء انخفاض

 861, 3,39 234 69 الشراء معدل انخفاض

 885, 3,49 241 69 بمنافسٌها مقارنة السعر ارتفاع

 والقٌاس المتابعة إجراءات وتنفٌذ وضع

 بالسوق حصتها لمعرفة لعملٌاتها المنتظم

 منافسٌها بحصة مقارنة

69 244 3,54 ,979 

 والغاٌات الأهداف تحقٌق مستوى معرفة

 لزبائنها ةبالنسب
69 257 3,72 ,802 

 التً المطابقة وتقٌٌمات التدقٌقات نتائج

 نجاحها مستوى لقٌاس الشركة لها تخضع

 السوق فً

69 246 3,57 ,866 

 الحصة على البيئية الجودة تطبيق أثر

 السوقية
69 246 3,57 ,604 

N valide (liste) 69    

 

Statistiques descriptives 

 N Somme Moyenne Ecart type 

 725, 3,78 261 69 البٌئٌة ةٌاسالس

 745, 3,49 241 69 التخطٌط

 855, 3,62 250 69 والتشغٌل التنفٌذ

 جراءاتالإالفحص و

 التصحٌحٌة
69 239 3,46 ,771 

 777, 3,64 252 69 دارةالإ مراجعة

N valide (liste) 69    
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 المحور الثالث:  -3

Statistiques descriptives 

 N Somme Moyenne Ecart type 

 طبٌعة تلاءم بٌئٌة بسٌاسة الشركة التزام

 البٌئٌة المخاطر لخفض ٌؤدي أنشطتها

 بها المرتبطة المالٌة والالتزامات

69 264 3,83 ,822 

 المخلفات تقلٌل على المؤسسة تعمل

 المواد من للتقلٌل أقل خام مواد باستخدام

 والتغلٌف بئةالتع عملٌات فً المستخدمة

69 250 3,62 ,806 

 للقٌاس قابلة وأهداف غاٌات وضع

 ساهم البٌئً الأداء مؤشرات باستعمال

 الموارد واستنزاف الهدر تخفٌض :فً

69 252 3,65 ,855 

 855, 3,65 252 69 النفاٌات تولٌد تجنب

 909, 3,62 250 69 للنواتج المباشر الاستعمال إعادة

 القانونٌة المتطلبات على التعرف

 البٌئٌة للجوانب الأخرى والمتطلبات

 مالٌة غرامات دفع لتفادي لأنشطتها

69 245 3,55 ,850 

 البٌئة حماٌة فً متخصصة أجهزة توفٌر

 فً ٌساهم النفاٌات تدوٌر فً والتحكم

 وفورات تحقٌق

69 254 3,68 ,795 

 وفرة لتحقٌق ٌؤدي فٌه والتحكم التوثٌق

 وتبسٌط لتقلٌل نتٌجة الإدارة نفقات فً

 المكتبٌة الإجراءات

69 247 3,58 ,775 

 التكالٌف بخفض ٌساهم والقٌاس المتابعة

 فً المستثمرة الأموال بخفض وذلك

 الآلات شراء

69 257 3,72 ,725 

 المطابقة عدم حالات وتصحٌح تمٌٌز

 الآلات بصٌانة الإنتاجٌة لزٌادة ٌؤدي

 الوقائٌة التدابٌر على وتركٌزها

69 265 3,84 ,779 

 البٌئٌة الجودة لنظام العلٌا الإدارة مراجعة

تقلٌل  :خلال من للشركة وفورات ٌحقق

 إمكانٌة تحمل مخاطر مالٌة...

69 267 3,87 ,839 

 خلال من التأمٌن بولٌصة تقلٌص

 البٌئٌة المخاطر من التخلص
69 254 3,68 ,795 

 585, 3,69 255 69 الربحية على البيئية الجودة تطبيق أثر

N valide (liste) 69    
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Statistiques descriptives 

 N Somme Moyenne Ecart type 

 705, 3,72 257 69 البٌئٌة السٌاسة

 728, 3,62 250 69 التخطٌط

 710, 3,63 251 69 والتشغٌل التنفٌذ

 694, 3,78 261 69 التصحٌحٌة جراءاتالإالفحص و

 760, 3,78 261 69 دارةالإ مراجعة

N valide (liste) 69    

 
 جميع المحاور:  -4

 

Statistiques descriptives 

 N Somme Moyenne Ecart type 

 541, 3,69 255 69 التسويقي الأداء على البيئية الجودة تطبيق أثر

N valide (liste) 69    

 

 التوزيع الطبيعي:  -رابعا

 المحور الأول:  -1

Test Kolmogorov-Smirnov  

 

 الجودة تطبيق أثر

 رضا على البيئية

 الزبون

N 69 

Paramètres normaux
a,b

 Moyenne 3,82 

Ecart type ,624 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,122 

Positif ,079 

Négatif -,122 

Statistiques de test ,122 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,012
c
 

a. La distribution du test est Normale. 

b. Calculée à partir des données. 
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 المحور الثاني: -2

Test Kolmogorov-Smirnov  

 

 الجودة تطبيق أثر

 الحصة على البيئية

 السوقية

N 69 

Paramètres normaux
a,b

 Moyenne 3,57 

Ecart type ,604 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,112 

Positif ,066 

Négatif -,112 

Statistiques de test ,112 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,033
c
 

a. La distribution du test est Normale. 

b. Calculée à partir des données. 

c. Correction de signification de Lilliefors. 

 

 

 :لثالمحور الثا -3
 

Test Kolmogorov-Smirnov  

 

 الجودة تطبيق أثر

 الربحية على البيئية

N 69 

Paramètres normaux
a,b

 Moyenne 3,69 

Ecart type ,585 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,148 

Positif ,092 

Négatif -,148 

Statistiques de test ,148 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,001
c
 

a. La distribution du test est Normale. 

b. Calculée à partir des données. 

c. Correction de signification de Lilliefors. 
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 جميع المحاور:  -4
 

Test Kolmogorov-Smirnov  

 

 الجودة تطبيق أثر

 الأداء على البيئية

 التسويقي

N 69 

Paramètres normaux
a,b

 Moyenne 3,69 

Ecart type ,541 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,100 

Positif ,100 

Négatif -,097 

Statistiques de test ,100 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,087
c
 

a. La distribution du test est Normale. 

b. Calculée à partir des données. 

c. Correction de signification de Lilliefors. 

 

 Tاختبار العينة الأحادية  -خامسا

 :عبارات المحور الأول -1
 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 

de la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 للقوانٌن والامتثال المستمر بالتحسٌن الالتزام

 الزبائن بثقة لتحظى
11,413 68 ,000 ,986 ,81 1,16 

 طبٌعة مع تتلاءم بٌئٌة بسٌاسة الشركة التزام

 للزبائن الأفضل لتقدٌم أنشطتها
11,413 68 ,000 ,986 ,81 1,16 

 والمتطلبات القانونٌة المتطلبات على التعرف

 الزبائن مع التعامل رٌقةط لتحسٌن الأخرى
9,967 68 ,000 ,928 ,74 1,11 

 ومنتجات لأنشطة البٌئٌة الجوانب توضٌح

 الزبائن برأي الاعتبار بعٌن والأخذ الشركة
7,527 68 ,000 ,812 ,60 1,03 

 والمهارات الضرورٌة الموارد توفٌر

 الزبائن وتوقعات رغبات لتلبٌة المتخصصة
8,238 68 ,000 ,855 ,65 1,06 
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 من الاتصالات على الرد وتوثٌق استلام

 لدراسة المعنٌة والأطراف الخارجٌة الجهات

 الزبائن اقتراحات

6,666 68 ,000 ,681 ,48 ,89 

 والوقائً التصحٌحً والعمل المطابقة تقٌٌم

 على للحفاظ تكرارها وتجنب العٌوب لتقلٌص

 الزبائن

6,935 68 ,000 ,739 ,53 ,95 

 القرارات لاتخاذ لمسؤولٌاتوا السلطات تحدٌد

 حوادث لتجنب الفورٌة والمعالجة التصحٌحٌة

 الوقت فً الزبائن طلبٌات لتوفٌر المخزون فً

 المحدد

6,410 68 ,000 ,681 ,47 ,89 

 الأطراف من الواردة المعلومات توفٌر

 الزبائن شكاوي لمعالجة المهتمة الخارجٌة
7,156 68 ,000 ,710 ,51 ,91 

 وحالة والغاٌات الأهداف تحقٌق مستوى

 وتوصٌات والوقائٌة التصحٌحٌة الاعمال

 الزبائن وإرضاء تسهٌلات لتقدٌم التحسٌن

8,311 68 ,000 ,797 ,61 ,99 

 97, 67, 817, 000, 68 10,881 الزبون رضا على البيئية الجودة تطبيق أثر

 

T-TEST 

  /TESTVAL=3 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=9العبارة 8العبارة 7العبارة 6العبارة 5العبارة 4العبارة 3العبارة 1العبارة 2العبارة 

 1المحور 10العبارة

  /CRITERIA=CI(.95). 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 

de la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1,15 82, 986, 000, 68 12,226 البٌئٌة السٌاسة

 1,05 69, 870, 000, 68 9,883 التخطٌط

 96, 58, 768, 000, 68 8,091 والتشغٌل التنفٌذ

 90, 52, 710, 000, 68 7,488 التصحٌحٌة جراءاتالإالفحص و

 93, 58, 754, 000, 68 8,451 دارةالإ مراجعة

 
T-TEST 

  /TESTVAL=3 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=1م5م 1م4م 1م3م 1م2م 1م1م 

  /CRITERIA=CI(.95). 
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 عبارات المحور الثاني: -2
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de 

confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 البٌئٌة الآثار حجم مع تتلاءم بٌئٌة بسٌاسة الشركة التزام

 معٌنة منطقة فً مبٌعاتها نسبة تقٌس لأنشطتها
6,181 68 ,000 ,638 ,43 ,84 

 جدد زبائن لاستقطاب المنتجات وتحدٌث المستمر التحسٌن

 المنافسٌن عدد وحصر
9,274 68 ,000 ,913 ,72 1,11 

 الأخرى والمتطلبات القانونٌة المتطلبات على التعرف

 السوق ظروف لمعرفة
5,388 68 ,000 ,493 ,31 ,68 

 بهدف الشركة ومنتجات لأنشطة البٌئٌة الجوانب توضٌح

 المنافسٌن من زبائن استقطاب
5,018 68 ,000 ,493 ,30 ,69 

 لتحدٌد ٌئةالب لحماٌة والأجهزة والموارد المهارات توفٌر

 للمنتجات بالنسبة الزبائن وتفضٌلات اتجاهات
6,316 68 ,000 ,725 ,50 ,95 

 عن المعلومات وجمع الاتصال خلال من الشركة تسعى

 لمنافسٌها بالنسبة مبٌعاتها نسبة لقٌاس باستمرار المنافسٌن
4,725 68 ,000 ,522 ,30 ,74 

 خلال من البٌئٌة الجودة نظام وفعالٌة كفاءة من التأكد

 الشركة فقدان :الاعتبارات بهذه الشركة تتأثر هل معرفة

 الزبائن من لنسبة

3,754 68 ,000 ,420 ,20 ,64 

 66, 24, 449, 000, 68 4,224 الزبائن ولاء انخفاض

 60, 18, 391, 000, 68 3,774 الشراء معدل انخفاض

 71, 28, 493, 000, 68 4,626 بمنافسٌها مقارنة السعر ارتفاع

 لعملٌاتها المنتظم والقٌاس المتابعة إجراءات وتنفٌذ وضع

 منافسٌها بحصة مقارنة بالسوق حصتها لمعرفة
4,550 68 ,000 ,536 ,30 ,77 

 92, 53, 725, 000, 68 7,503 لزبائنها بالنسبة والغاٌات الأهداف تحقٌق مستوى معرفة

 ركةالش لها تخضع التً المطابقة وتقٌٌمات التدقٌقات نتائج

 السوق فً نجاحها مستوى لقٌاس
5,424 68 ,000 ,565 ,36 ,77 

 71, 42, 566, 000, 68 7,791 السوقية الحصة على البيئية الجودة تطبيق أثر

 
T-TEST 

  /TESTVAL=3 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=1_17العبارة 16العبارة 15العبارة 14العبارة 13العبارة 12العبارة 11العبارة 

 2المحور 20العبارة 19العبارة 18العبارة 4_17العبارة 3_17العبارة 2_17العبارة

  /CRITERIA=CI(.95). 
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Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

T ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 95, 60, 775, 000, 68 8,880 البٌئٌة ةٌاسالس

 67, 31, 493, 000, 68 5,494 التخطٌط

 83, 42, 623, 000, 68 6,055 والتشغٌل التنفٌذ

 64, 27, 458, 000, 68 4,935 التصحٌحٌة جراءاتالإالفحص و

 83, 46, 645, 000, 68 6,895 الادارة مراجعة

 
T-TEST 

  /TESTVAL=3 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=2م5م 2م4م 2م3م 2م2م 2م1م 

  /CRITERIA=CI(.95). 

 عبارات المحور الثالث:  -3
 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 

de la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 ٌؤدي أنشطتها طبٌعة تلاءم بٌئٌة بسٌاسة الشركة التزام

 بها المرتبطة المالٌة والالتزامات البٌئٌة المخاطر لخفض
8,351 68 ,000 ,826 ,63 1,02 

 خام مواد باستخدام المخلفات تقلٌل على المؤسسة تعمل

 التعبئة عملٌات فً المستخدمة المواد من للتقلٌل أقل

 التغلٌفو

6,421 68 ,000 ,623 ,43 ,82 

 مؤشرات باستعمال للقٌاس قابلة وأهداف غاٌات وضع

 الموارد واستنزاف الهدر تخفٌض :فً ساهم البٌئً الأداء
6,340 68 ,000 ,652 ,45 ,86 

 86, 45, 652, 000, 68 6,340 النفاٌات تولٌد تجنب

 84, 40, 623, 000, 68 5,694 للنواتج المباشر الاستعمال إعادة

 الأخرى والمتطلبات القانونٌة المتطلبات على التعرف

 مالٌة غرامات دفع لتفادي لأنشطتها البٌئٌة للجوانب
5,385 68 ,000 ,551 ,35 ,75 

 فً والتحكم البٌئة حماٌة فً متخصصة أجهزة توفٌر

 وفورات تحقٌق فً ٌساهم النفاٌات تدوٌر
7,117 68 ,000 ,681 ,49 ,87 

 الإدارة نفقات فً وفرة لتحقٌق ٌؤدي فٌه والتحكم ٌقالتوث

 المكتبٌة الإجراءات وتبسٌط لتقلٌل نتٌجة
6,216 68 ,000 ,580 ,39 ,77 

 بخفض وذلك التكالٌف بخفض ٌساهم والقٌاس المتابعة

 الآلات شراء فً المستثمرة الأموال
8,299 68 ,000 ,725 ,55 ,90 

 لزٌادة ٌؤدي المطابقة عدم حالات وتصحٌح تمٌٌز

 الوقائٌة التدابٌر على وتركٌزها الآلات بصٌانة الإنتاجٌة
8,965 68 ,000 ,841 ,65 1,03 
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 وفورات ٌحقق البٌئٌة الجودة لنظام العلٌا الإدارة مراجعة

 تقلٌل إمكانٌة تحمل مخاطر مالٌة... :خلال من للشركة
8,613 68 ,000 ,870 ,67 1,07 

 المخاطر من التخلص لخلا من التأمٌن بولٌصة تقلٌص

 البٌئٌة
7,117 68 ,000 ,681 ,49 ,87 

 83, 55, 692, 000, 68 9,833 الربحية على البيئية الجودة تطبيق أثر

 
T-TEST 

  /TESTVAL=3 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=25العبارة 24العبارة 3_23العبارة 2_23العبارة 1_23العبارة 22العبارة 21العبارة 

ارةالعب  3المحور 2_29العبارة 1_29العبارة 28العبارة 27العبارة 26

  /CRITERIA=CI(.95). 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de 

la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 89, 56, 725, 000, 68 8,542 البٌئٌة السٌاسة

 79, 44, 620, 000, 68 7,066 التخطٌط

 80, 46, 630, 000, 68 7,371 والتشغٌل التنفٌذ

 95, 62, 783, 000, 68 9,369 التصحٌحٌة جراءاتالإالفحص و

 96, 59, 775, 000, 68 8,475 الادارة مراجعة

 

T-TEST 

  /TESTVAL=3 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=3م5م 3م4م 3م3م 3م2م 3م1م 

  /CRITERIA=CI(.95). 

 

 عبارات جميع المحاور:  -4
 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de 

la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 82, 56, 692, 000, 68 10,625 التسويقي الأداء على البيئية الجودة تطبيق ثرأ

 
T-TEST 

  /TESTVAL=3 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=المحاور_جميع 

  /CRITERIA=CI(.95). 
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  :Fتحميل التباين الأحادي  اختبار -سادسا
 

Descriptives 

 التسوٌقً الأداء على البٌئٌة الجودة تطبٌق أثر

 N Moyenne 

Ecart 

type 

Erreur 

standard 

Intervalle de confiance à 

95 % pour la moyenne 

Minimum Maximum 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

 4 3 4,22 2,91 207, 414, 3,57 4 مهنٌة شهادة

 5 1 3,84 3,56 068, 549, 3,70 65 جامعٌة شهادة

Total 69 3,69 ,541 ,065 3,56 3,82 1 5 

 

ANOVA 

 التسوٌقً الأداء على البٌئٌة الجودة تطبٌق أثر

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,068 1 ,068 ,230 ,633 

Intragroupes 19,828 67 ,296   

Total 19,896 68    

 

Descriptives 

 التسوٌقً داءالأ على البٌئٌة الجودة تطبٌق أثر

 N Moyenne 

Ecart 

type 

Erreur 

standard 

Intervalle de confiance 

à 95 % pour la 

moyenne 

Minimum Maximum 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

 4 3 4,01 3,53 112, 433, 3,77 15 والبٌئة الجودة دائرة

 5 3 3,94 3,55 091, 399, 3,74 19 التجارة دائرة

 4 2 3,66 2,99 150, 497, 3,32 11 المالٌة دائرة

 4 1 4,30 2,37 394, 1,042 3,33 7 البشرٌة الموارد دائرة

 4 4 4,32 3,75 111, 271, 4,03 6 التموٌن دائرة

 4 4 4,27 3,77 019, 027, 4,02 2 والاستثمار التنمٌة دائرة

 4 4 5,36 2,80 101, 142, 4,08 2 الإنتاج دائرة

 5 5 . . . . 4,67 1 الصٌانة ائرةد

 4 3 5,74 1,40 171, 241, 3,57 2 التسٌٌر ومراقبة التدقٌق دائرة

 4 3 6,46 85, 221, 312, 3,65 2 الآلً الاعلام دائرة

 4 4 . . . . 4,05 1 الخارجٌة العلاقات دائرة

 4 4 . . . . 3,69 1 ازعاتنالم دائرة

Total 69 3,69 ,541 ,065 3,56 3,82 1 5 
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ANOVA 

 التسوٌقً الأداء على البٌئٌة الجودة تطبٌق أثر

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 4,873 11 ,443 1,681 ,101 

Intragroupes 15,023 57 ,264   

Total 19,896 68    

 

Descriptives 

 التسوٌقً الأداء على البٌئٌة الجودة تطبٌق أثر

 N Moyenne 

Ecart 

type 

Erreur 

standard 

Intervalle de confiance à 

95 % pour la moyenne 

Minimum Maximum 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

 5 1 3,79 3,28 123, 674, 3,53 30 سنوات 5 من أقل

 4 3 3,93 3,58 084, 375, 3,75 20 سنوات 10- 6 من

 4 3 4,09 3,70 087, 301, 3,89 12 سنة 15 - 11 من

 5 3 4,68 3,25 258, 578, 3,96 5 سنة 25 - 16 من

 4 3 5,13 1,99 124, 175, 3,56 2 فوق فما سنة 25

Total 69 3,69 ,541 ,065 3,56 3,82 1 5 

 

 

ANOVA 

 التسوٌقً الأداء على البٌئٌة الجودة تطبٌق أثر

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 1,711 4 ,428 1,505 ,211 

Intragroupes 18,185 64 ,284   

Total 19,896 68    

 

 


