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ʝʳلʸال:  

اء الʺʕسʶي، الأد على  والاتʸالʨمات تʨʻؔلʨجॽا الʺعل أثʛ تʙʴیʙ إلى الʘʴॼهʚا  یهʙف
الأداء الʺʨʱازن(الʺʨʤʻر  ʺʨʤʻرات ʢǼاقةǼومʧ أجل تʴقȘʽ ذلʥ، تʦ الʱعʛʽʰ عʧ الأداء 

الʨʺʻ)،وأجȑʛ الʘʴॼ و ʨʤʻر الʨȃʜن،ومʨʤʻر العʺلॽات الʙاخلॽة،ومʨʤʻر الʱعلʦ ملي، الʺا
ʧة مʻʽالات على ع  )(CNEP,BNA,BEA,CPA,BDL,BADR الʺʸارف العʺʨمॽة الʜʳائȄʛة الʱʶة وؗ

 ʨصفيال الʺʻهج  تȘʽʰʢ جȐʛ  ، وقʙمʨزعة Ǽالʨلاǽات Ǽاتʻة، ʛȞʶǼة، سʅॽʢ، الة)و28ؗ(
 رؤساء و العاملʧʽ الʺʙراء على جʺॽع تʨزȄعها تʦ اسॼʱانه ʙامǼʵاسʱالʙراسة  هʚه في الʴʱلʽلي
ؗʺا تʨصل الʘʴॼ إلى مʨʺʳعة  مʨʴॼثا،) (84عʙدهʦ و ، الʺʨʴॼثة الʺʸارف في الأقʶام

 ʧاجاتمʱʻʱاك  أهʺها أن الاسʻابي هʳǽإ ʛاتأثॽجʨلʨʻؔʱامات الʙʵʱة  واضح لاسʲیʙʴال
، في الأخʛʽ اخʦʱʱ ي الʨʻʰك الʺʨʴॼثةف داءمȐʨʱʶ الأمʛ  ʧفع الفي  لاتʸالواللʺعلʨمات 

  .ǼالʨʺʳʺǼ ʘʴॼعة تʨصॽات
العʦʸمॻة الʚʱائȂʙة، ॻɾاس  والاتʶال، الʦʹʮك: تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات الؒلʸات الʸفʯاحॻة

   .داء الʦʯʸازن ʠǺاقة الأ الأداء،
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I مةʗمق:  

ائʜ الʱي ǽقʨم عیʱفȘ الؔل على أن الʷʻاȋ الʺʛʸفي إ     ʛؗال ʦأه Ȑʙها حʽادقالالʸʱ  في

وفي إʡار  الʺالॽة،مʱʵلف الʙول لأنه الʙاعʦ الأول لʺʷارȄع الॽʺʻʱة في تʨفʛʽ الʺʨارد 

مʧ  للاسʱفادةسعʗ الʨʻʰك  الʨʻؔʱلʨجي،والʨʢʱر  الاقʸʱادǽةالʱغʛʽات الʱي فʛضʱها العʨلʺة 

ʽإل ʗي وصلʱات الॽʳمʛʰسائل والʨات والॽʻقʱث الʙمات أحʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔال،ها تʸوالات 

والʛʶعة والؔفاءة في انʳاز مʱʵلف  الاتʸاللها مʧ قʙرة على الʱفاعلॽة والʜʱامʧ في  ʺال

  القʢاع.العʺلॽات في ʣل الʨʢʱرات الʺʛʺʱʶة الʱي ʷǽهʙها هʚا 

     ʜȄʜوتع ʧʽʶʴة ودورها في تʲیʙʴات الॽʻقʱه الʚة هॽʺأه ʧلاقا مʢا  الأداء،وانʚجاء ه

هʚه الʱقॽʻات الʙʴیʲة ودورها في  اسʙʵʱام مʲل الʺʛʱتॼة على الآثارإلى ʘʴॼ للʱعʛض ال

    كعینة. الʜʳائȄʛةتʧʽʶʴ أداء الʺʸارف مع أخʚ مʨʺʳعة مʧ الʺʸارف العʺʨمॽة 

  

  

Abstract:   
The aim of this research is to determine the impact of ICT on 
institutional performance. In order to achieve this, we use the balanced 
performance card (financial perspective, customer perspective, internal 
processes perspective and growth learning perspective). The study was 
conducted on a sample of the six Algerian public bank 
agencies(28agencies) (BNA, BEA, CPA, BDL, BADR) distributed in Batna, 
Biskra and Setif governorates. The analytical descriptive approach was 
applied in this study using a questionnaire distributed to all managers 
and heads of departments in the surveyed banks(84banks). The most 
important result that there is a clear positive impact of ICT in raising 
the level of the Banking performance, the latter concluded with a set of 
recommendations. 
Keywords: Information and Communication Technology, Algerian 
Public Banks, Performance Measurement, Balanced Scorecard 
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1.1 ʖʲॺلة الȜʵم .  
  الʯالي:ʥȜʸǻ حʙʶ مȜʵلة الʖʲॺ في الʴʯاؤل 

ʨمات  ما هʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔت ʛالأثʸوالات ʽʶʴالأداءفي ت ʧ فيʛʸʺك في ا الʨʻʰلॽمʨʺة الع
  ؟ئȄʛةالʜʳا
  الʖʲॺ. أهॻʸة 2.1
، جاء هʚا والاتʸالʣل العʨلʺة والʶʱارع الʛʽʰؔ في تʨʢر تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات في   

خʨʸصا  الʺʕسʶات الॽؔʻʰةالʺʕسʶات الॽʻʡʨة عʺʨما و  اهʱʺامالʴʺؗ ʘʴॼاولة لإثارة 
تلॼɻه هʚه  الȑʚة ॽʀاس الأثʛ مʧ خلال مʴاول ة،الاقʸʱادǽلأهʺॽة هʚه الأخʛʽة في الॽʺʻʱة 

الʨʻؔʱلʨجॽا في تʧʽʶʴ مȐʨʱʶ الأداء مʺا یʙȄʜ مʧ ؗفاءة وفعالॽة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة 
   القʢاع.الʴاصلة بهʚا  الʺʶʱارعة الʺقʙمة للʻهʨض ومʳاراة الʨʢʱرات

3.1 ʖʲॺاف الʗأه .  
   ॼʱضي واخʛذج فʨʺن ʦॽʺʸاولة تʴفي م ʘʴॼاف الʙل أهʲʺʱء الʺتʨات اره في ضʛشʕ

وعلاقة الأثʛ بʧʽ  ،الارتॼاȋمʧ خلال تʙʴیʙ علاقة ة ʱʺǼغʛʽات الʙراسة، والأǼعاد الʵاص
الʺʙرʧʽȃ، خʙمات  الأفʛاد ،والʺعʙات، الʛʰمॽʳاتالأجهʜة (الʺॽɾʛʸة أدوات الʨʻؔʱلʨجॽا 

منظور المنظور المالي، منظور الزبون،و( ʨʤʻʺǼراته الأرȃعةالأنʛʱنʗ....الخ) والأداء 

، ومʧ ثʺة تقʦǽʙ مʨʺʳعة مʧ والʨʱصॽات مʧ النمو)وعلم لداخلیة،ومنظور التالعملیات ا
في ʜ الأداء في تʴقȘʽ ؗفاءة وتʺʽّ  والاتʸالتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات أجل تॽʰان مȐʙ مʶاهʺة 

  .الʺʸارف 
  فʙضॻات الʗراسة  .4.1

    سة:الʙرااعʙʺʱت الʙراسة على الفʛضॽات الʱالॽة مʧ أجل بلʨغ أهʙاف 
  الأولى:الʙئॻʴॻة  الفʙضॻة 

0H:  ʧʽة بȄʨʻذات دلالة مع ȋاॼعلاقة ارت ʙجʨمات لا تʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔالتʸوالأداء  والات
  مʧ مʨʤʻر ʢǼاقة الأداء الʺʨʱازن .

1H:  ʧʽة بȄʨʻذات دلالة مع ȋاॼعلاقة ارت ʙجʨمات تʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔالتʸوا والات ʧلأداء م
  زن .ʺʨʱامʨʤʻر ʢǼاقة الأداء ال

 ʙة الفॻʴॻئʙة الॻة:ضॻانʰال   
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 0H:  ةلاȄʨʻذو دلالة مع ʛأث ʙجʨی  ʧʽمات بʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔالتʸات و  والاتȄʨʱʶالأداء م
  الʺʨʱازن.مʧ مʨʤʻر ʢǼاقة الأداء 

1H: ةȄʨʻذو دلالة مع ʛأث ʙجʨی  ʧʽمات بʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔالتʸات و  والاتȄʨʱʶم ʧالأداء م
  زن .مʨʤʻر ʢǼاقة الأداء الʺʨʱا

  ال ʦلʦجॻا الʸعلʦمات والإتʶتؒʹ .2
  مفهʦم تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات والإتʶال.1.2
 الآلॽة لʺعالʳةنها اأ "على ) ICT  ( الʨʻؔʱلʨجॽات الʙʴیʲة للʺعلʨمات والاتʸالتعʛف     

 الʨʻؔʱلʨجॽا إʡار في تʹعها الʱي هي للʺعلʨمة الʛقʺॽة Ǽʺعʻى إعʢاء الʸفة  للʺعلʨمات

 معلʨماتॽة أجهʜة ʛʡف مʧ تʱʶعاد و تʛسل تʜʵن، تعالج، أن ʨ Ȟʺǽʧمةʺعللا وهʚه الʙʴیʲة،
 Ȑʛأخ ʧعʺالها إعادة أجل مʱاس ʙʻاجة، عʴعها على  الȄزʨعةوتʨʺʳم ʧاص مʵالأش ʧیʚال 

 الʸفات بʧʽ مʧ تعǼ ʛʰʱعʙ عʧ الإرسال والʘʰ على والقʙرة واحʙة، دفعة الʺعلʨمة هʚه ʡلʨʰا

ʛʲا الأكʜʽʺا في تॽجʨلʨʻؔالʺ ت ʨالوالا تامعلʸي، ("تʻ71، 2008ف(  

على أنها مʨʺʳعة مʧ الʺʱʶلʜمات  )Efraim,1996,06(وقʙ عʛفها      
 communication)وشȞॼات الإتʸال (Software) والʛʰمॽʳات(Hardwareالʺادǽة(

Network(  
 الإتʸالات اسʻʱادا إلى نȄʛʤة الʤʻام الʺفʨʱح واسʛʱشادا Ǽʺفهʨم تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات و  
نʤام مʨȞن مǼ" ʧأنها  ʨجॽا الʺعلʨماتʨʻلتؔ أن نعʛفʧȞʺǽ لʺʧʽʸʱʵ مʧ ا ʙدع ʙʻع

والॽʰانات والȞॼʷات والاتʸالات الʱي الأجهʜة والʛʰمॽʳات  :ادǽةالʺمʨʺʳعة مʧ الʺʨارد 
، تǼ ʦʶʱالقʙرة على تॽʺʳع ؗʺॽات هائلة تʙʵʱʶم نʦʤ الʺعلʨمات الʺعʙʺʱة على الʴاسʨب

بهʙف  فائقة،اجة ʛʶǼعة ʻȄها واسʛʱجاعها عʙʻ الʜʴ ا وتॽʤʻʵʺهمʧ الʺعلʨمات وتʴلʽلها وت
القȐʨʸ مʧ الʺعلʨمة للʺʶاعʙة في اتʵاذ القʛار الʺʻاسʖ في الʨقʗ الʺʻاسʖ  الاسʱفادة

  ."الʺʢلȃʨة Ǽالʙقة 
  )34_32، 2008:( الʺʴامʙʽ،وسʦʱʽ تʨضॽح هʚه الʺʨȞنات تॼاعا، ؗʺا یلي    

خال والʺعالʳة لʺادǽة الʺʙʵʱʶمة في الإدʙات االʺع تعʨد الأجهʜة إلى الأجھزة: .1.1.2
 هي:الʧȄʜʵʱ في نʤام الʴاسʨب وȃالʱالي فهي تȑʨʱʴ على سʱة عʻاصʛ رئॽʶॽة والإخʛاج و 

Ȅʜة والʚاكʛة الʛئॽʶॽة والʲانȄʨة وتʨʻؔلʨجॽا للإدخال  ʛؗʺة الʳة الʺعالʙاوحॽجʨلʨʻؔاج  وتʛللإخ
  للاتʸال.وتʨʻؔلʨجॽا 
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نʤام  ॽة تʹȌॼ عʺلॽات(أوامʛ) تفʽʸل تʛمॽʳات تعلॽʺاʰالʛʰ تعʱ :البرمجیات .2.1.2
 ʙȄوʜة وتʶسʕʺب في الʨاسʴارد الʨة هي ادارة مॽʶॽائف رئʣثلاث و Șقʴمات وهي تʨالʺعل

Ȍسʨʱارد والʨʺه الʚا هǽاʜʺǼ ʧʽنة العاملʜʵʺمات الʨة والʺعلʶسʕʺال ʧʽب ʧʽعʨإلى ن ʦʶقʻوت .
،ʧʽʽʶॽهʺا: رئ  
  امʢʹات الॻʱمʙب(Opérating Software )  ي : التي تھتم بشكل أساس

  نظم الحاسوب والشبكات بإدارة ودعم عملیات 
 قاتॻʮʠʯات الॻʱمʙب )(Software Applications  والتي تعمل على انجاز :

  مھام ومعالجة المستخدم النھائي 

ॼʽة مʧ الأجهʜة تʨؔʱن على  :والاتʶالاتالȜॺʵات . .3.1.2 ʛؗت ʧارة عॼɺ ةȞॼʷكʺا أن ال
یʦʱ مʧ خلالها  اتʸال، لآخʛ مʧ خلال قʻاةیʸʱل ؗل مʻهʺا Ǽا حاسʨب،ازȑ جهʧ ل مالأق

ؗʺا أن  الʴاسʨب،تامʧʽ خʙمات إشارة الʴاسʨب الʛئʶॽي للॽɾʛʢات لॼʸʱح لها ॽʀʺة على 
شȞॼات الاتʸال تʨؔʱن مʧ نʤام اتʸال یȌȃʛ بʧʽ أجهʜة الʴاسʨب والॽɾʛʢات وقʨʻات 

 Ȍخلال وسائ ʧة مʜال والأجهʸالاالاتʸات ت وتاتॽʳمʛل بʰق ʧم Ȍॼʹالاʸت.ات  
   ʧل مȞش ȑأǼ ماتʨإرسال الʺعلǼ ىʻة تعॽؔسل ʛʽة أو غॽؔسل ʗاء ؗانʨالات سʸوالات

وان الȞॼʷات ʨȞʺǼناتها مʢʱلॼات  ضʨئॽة، أومȞان إلى أخǼ ʛاسʙʵʱام وسائȌ الʛʱؔونॽة 
ة   اردلʺʨ ا فيمهʺة لȌȃʛ وȂتʺام الاتʸالات عǼ ʧعʙ هʚا وتʳʱلى الȞॼʷات Ǽالʺʷارؗ

ة في الʨʻؔʱلʨجॽة، وأخʛʽا  الʨȃʜن،تʨزȄع الॽʰانات ونʤام خʙمة  الॽʰانات، وعʺلॽة والʺʷارؗ
  تʻافॽʶة.تʧʽʶʴ الاتʸالات مʺا ʳǽعل الʺʕسʶة تʜʽʺǼ ʜʽʺʱة 

 ؗلʺات، أوأو  أرقام،هي مʨʺʳعة حقائȘ غʛʽ مʤʻʺة قʙ تʨؔن في شȞل  :الॻʮانات د.
مʧ  ا معʻى حॽʁقي ولا تʕثʛ في سلʨكʝॽ لهأȑ ل الॼعʠ،رمʨز لا علاقة بǼ ʧʽعʹها 

مʨاد خام ʧȞʺǽ الʨʸʴل علʽها مʧ مʸادر أولॽة  ، تعʛʰʱ)2001،97(سʨنॽا الʱʶǽ،ȑʛȞॼقʰلها 
درجة ؗʺॽة (أو  زرقاء) (كالʶʺاءمॼاشʛة مʲل أدوات الॽʁاس والʱي مʺʧȞ أن تʨؔن نॽɺʨة 

  ).Jean-yves Prax,2003,p60(“°) 20الʛʴارة 
  ॻɼʙʶʸة ات في مʱال الॻʮʠʯقات الملʸعلʦ جॻا اهॻʸة تؒʹʦلʦ أ .2.2
 هʚهأوضʗʴ الʙراسات أن تʛȄʨʢ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة أصॼح ضʛورة ولʝॽ تʛفا ، وأن    

الʛʷسة  الʺʻافʶة رأسها وعلى الآن العالʷǽ ʦهʙها الʱي الʺʱغʛʽة الʛʤوف مʧ تॼʻع الʹʛورة
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ʧم ʖك جانʨʻʰانات الॽؔة والॽة الʺالॽʺالعال ʱخل يالʙإلى ت  ʨل في اقالأسʣ Șʽʰʢة  تॽʀاتفا
ʛȄʛʴارة تʳʱمات في الʙʵة، الॽالإضافة الʺالǼ د إلىʨوج ʙیʙالع ʧات مʜفʴم ʛȄʨʢʱال 

 والʺعلʨمات الاتʸالات مʳال في الهائل Ǽالʨʢʱر الʺʛتʢॼة والʱهʙیʙات الأخȐʛ ؗالفʛص
 ارمॽɻ هي لʥʻʰل العʺʽل ولاء ولʝॽ الʙʵمة جʨدة صارت حʘʽ العʺلاء وارتفاع تʢلعات

  .ءʺلاللع Ǽالॼʶʻة بʧʽ الʨʻʰك ॽʱارخالا
 لا للʨʻʰك الʨʻؔʱلʨجॽة الॽʻʰة تʛȄʨʢ ) ؗʺا أوردتها الʛʷفا أن2002وعʧ دراسة للʶلʺي(    
فى، حاسʖ آلي أجهʜة تʨفǽ ʛʽعʻي  لʛȄʨʢʱ مʱؔاملة إسʛʱاتॽʳॽة إʡار في ذلǽ ʥأتي إنʺا وؗ

 مʳʱʻات وجʨد إلى تفʱقʛ لتʜا لا العॽȃʛة كالʨʻʰ  وأن الʺॽɾʛʸة خاصة والʺʳʱʻات الʙʵمات
ॽɾʛʸعة ةمʨʻʱب مʚʳت ʧȄʛʺʲʱʶʺوأنه العʺلاء وال ʖʳǽ ʛʽفʨاخ تʻعي مȄʛʷت ʖاسʻم ʙاعʶǽ 

 )56، 2008(الʛʷفا، الʺʛʸفي وتʛȄʨʢه العʺل حفʜ على
 تʛȄʨʢو  الʺالॽة الʺعاملات تʛʽʶॽ في الʺʸارف في الʺعلʨمات تʨʻؔلʨجॽا أهʺॽة تʳʱلىو    

 الاقʸʱادǽة الʨʯʷن  في راتالقʛا اتʵاذ عʺلॽة في للإسهام ॽةɾʛʸالʺ العʺلॽات ومعالʳة
  .الاجʱʺاॽɺةو 

  Performance Measurement Organizational الʓʸسʴيॻɾاس الأداء  .3

   الأداء:مفهʦم  .1.3 
   ǽʙالأداء ع ʦك القاسʛʱʷʺد الʨهʳاد لʛالأف ʧʽداخل العامل Ȓة أʺʤʻمافالأداء  ،مʨمفه ʙعǽ 

فʛوع ʛة الʨʺʷلॽة لॽʺʳع ʨȞǽن الʤاهوȞȄاد أن  عام،Ȟʷل ʤʺات Ǽللʺʻ لॼʶʻةجʨهȄʛا وهاما Ǽا
إلا  الأداء،وعلى الʛغʦ مʛʲؗ ʧة الʨʴॼث والʙراسات الʱي تʻاولʗ  الإدارȄة،الʺعʛفة  وحقʨل

وȄعʨد ذلʥ إلى اخʱلاف الʺعایʛʽ والʺقایʝॽ  للأداء،أنه لʦ یʦʱ الإجʺاع على مفهʨم مʙʴد 
انعȞاس لقʙرة مʤʻʺة "أنه مʻهʦ ما ǽعʛف الأداء على  .داءالأة الʱي تعʙʺʱ في ॽʀاس دراس

  )53: 2008(دروزة، الأعʺال وقابلʱʽها على تʴقȘʽ أهʙافها "

هʨ القʙرة على الʅॽؔʱ  " الأداءشʺʨلॽة:مʙخل مʙرسة الʦʤʻ الʺفهʨم الأكʛʲ  وȄعʙ مفهʨم 
ل للʺʨارد سʱغلاʧʶ الالʺعȄʨʻة العالॽة للعاملʧʽ وحمع الʯʽʰة والاسʱقʛار وتʴقȘʽ الʛوح ا

 على الʺʕسʶة قʙرة الأداء في نفʝ الॽʶاق " ǽعʝȞ الفارس سلʸॻانوʚȄهʖ      ة " الʺʱاح

Șʽقʴافها تʙا أهʺॽلة ولاسȄʨʡ ʙها الأمʻي مʱل الʲʺʱاف تʙأهǼ قاءॼح والȃʛال ʨʺʻوال ʅॽؔʱوال 
الॽʯʽʰة ʛوف الʤ لʣ وفي العالʧʽʱʽ، والفاعلॽة ءةǼالؔفا والȄʛʷॼة الʺادǽة الʺʨارد Ǽاسʙʵʱام

  ) 71 ،2010، س(الفار الʺʱغʛʽة " 
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الأداء في "الʱى تʻاولʗ مʨضʨع مفهʨم الأداء نȐʛ أنّ  الʺقارȃاتومʧ مʱʵلف  مʧ هʻا    
مʕسʶة على اخʱلاف أȑ أȌʶǼ صʨره ǽعʛʰ عʧ الʺʛʵجات أو الأهʙاف الʱي تʶعى 

ء لʺʨاردها الؔفال و الفعّ الأمʲل و  سʱغلالالاʧ خلال وأحʳامها إلى تॽʁʴقها مأنʨاعها 
 ."ʵارجॽةǽة في ʣل ʛʣوف بʱʯʽها الʙاخلॽة والالȄʛʷॼة والʺاد

  الأداء. ॻɾاس 2.3
ʱʵǽلف الʛʽʲؔ مʧ الॼاحʧʽʲ والʱّؔاب في تʙʴیʙهʦ لʺʳالات الأداء وʛʡق ॽʀاسها ،     

ئʶॽة ʖʳǽ على الʺʤʻʺة فʺʻهʦ مʧ یʛʤʻ إلى أهʙاف أصʴاب الʺʸالح بʨصفها مʳالات ر 
عʨد إلى ما تهǼ ʦʱه Ǽعʠ إدارات ǽ أن تʙʴیʙ مʳالات الأداءخʛون یȐʛ آॽʀاسها ؗʺا 

ʳॽʱاتها ، ونȄʨل أولʲʺي تʱات الʺʤʻʺقاداتة الʱة  للانʯʽب ʛʽالأداء وتغ ʝॽجهة لʺقایʨʺال
ة الʺʻافʶة بʧʽ الʺʤʻʺات اتʳّهʗ معʦʤ الʺʤʻʺات إلى اسʙʵʱام مق ّʙادة حȄع وزॽʻʸʱال ʝॽای

ʖة إلى جانॽالʺال ʛʽالʺق الأداء غ ʝॽاقة ایʢǼ تʛهʤة ، فॽازن ؗأداة الأالʺالʨʱʺداء ال
ʻʺح الॽضʨت ʧȞʺȄات ، وʺʤʻʺاس أداء الॽʁؔاملة لʱحها مʛʡ يʱة الॽعة الأساسȃرات الأرʨʤ

 ʧʽʲاحॼال)Kaplan & Norton, 1992: (  

   Financial perspective الʸاليالʦʢʹʸر  .1.2.3
    ʰʱعǽʛ ʙعॼة  الʺالي الॽهائʻلة الʸʴʺلأالʷنʢ خلاله الة ʧعى مʶي تʱة الʶسʕʺ إلى

فهʨ الʨʸرة الʱي تʧʽʰ مȐʙ نʳاح  الʺʶاهʺʧʽ،عات تعʦॽʤ أرȃاحها لʺقابلة تʨق
 ʧʽʱʽʳॽاتʛʱخلال إس ʧم ʧʽʺاهʶʺة الॽʴȃر Șʽقʴʱة لʶسʕʺعها الॼʱي تʱات الॽʳॽاتʛʱالاس

:ʧʽʱʽادات ( أساسʛالإی ʨʺة نॽʳॽاتʛʱاإسʺʱة والاهʙیʙمات جʙخلال إضافة خ ʧمم  ʛʲأك
تʠॽɿʵ الʺʸارʅȄ الʺॼاشʛة والغʛʽ الʺॼاشʛة، ( الإنʱاجॽة لاء) أو إسʛʱاتॽʳॽة نʺǼʨالعʺ

  .)28-27 ،2012 عʽʳلة،أبʨ (والʲابʗ) وتʠॽɿʵ رأس الʺال العامل 

 كʺا أن مʨʤʻرات ؗفاءة الأداء ضʺʧ الʺʴاور الʲلاث الأخȐʛ الʺʺʲلة بـ مʨʴر      
 الʺالي،الʺʨʴر  ʖʸ في هʚال جʺॽعها وتتʱفاع والʦ ʨʺʻالعʺلॽات الʙاخلॽة، الʱعل العʺلاء،

  الʺʱʵلفة.فهǽ ʨعʛʰʱ الʺʸʴلة الʻهائॽة لʻاتج أعʺال وحʙات عʺل الʺʤʻʺة 
   Customer Perspectiveالعʸلاء مʹʦʢر  .2.2.3

   ʙʺʱتع ʦʤات معʶسʕʺفي ال ʛʸاليا العʴات وضع على لॼلʢʱالعʺلاء اجاتوح م  ʖʸن
 نʳاح على تʻعʝȞ كʛʽʰة أهʺॽة مʧ الʺʨʴر هʚایʻʺʹʱه  اʺل ʱʽها،ʳॽاتإسʛʱ  قلʖ وفيأعʻʽها 

 خلال مʧ یʴʱقȘ الȑʚ الʺʻافʶة سʨق  في نʷاʡها واسʛʺʱارȄة وȃقائها الʺʻافʶة في لʺʕسʶةا
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 .ةمعقʨل وȃأسعار مʜʽʺʱة بॽɺʨʻةت وخʙما سلعمʧ  مʳʱʻات تقʦǽʙ على لʺʕسʶةا قʙرة

(Kaplan and Norton, 1992, 74)    

  Internal process Perspective    اخلॻةॻات الʗر العʸلʦʢ مʹ. 3.2.3
ʙ ʜعالॼ هʚا   ʛؗات على یॽالعʺل  ʧȞʺي تʱة الʺهʺة الॽاخلʙة الॽلʽغʷʱاءات الʛامل والإجʨوالع

الʺʕسʶة مʧ الʜʽʺʱ مʧ خلال الاخʛʱاعات والابʱؔارات الʱي تʕدȑ إلى إدخال مʳʱʻات 
ائج مالॽة ي تʴقȘʽ نȃʱالʱاللʙʳد و ʧʽʽ واʴالال تʛفع مʧ درجة رضا العʺلاءجʙیʙة  وخʙمات

 والॼعʙ لهॽʀ ،ʦʺة ʵǼلȘ العʺلاء Ǽعʙ مʧ كلاً  أخʛ تعǼʜȄʜʺعʻى  للʺʶاهʺʧʽ،مʜʽʺʱة مʛضॽة 

  الʺʶاهʺʧʽ. ثʛوة بȄʜادة الʺالي
   Learning & growth  Perspective لʦʸّ́مʹʦʢر الʯعلʤ وا .4.2.3

  ʜ ʛؗا  یʚھا ل تیةتحال البنیة كونھم ةؤسسالم داخل یناملالع قدرات تطویر علىالمنظور ه
 النظم طبیعة وكذلك الأجل، طویلة لمدة اوتطویرھ المؤسسة بناء على تعمل والتي

 الخاصة الأھداف تحقیق إلى النھایة في ؤديت والتي ونوعیتھا التنظیمیة والإجراءات
 وجیاتكنول عصر لمواجھة الحدیثة التقانات استخدام یةكیف وكذلك العملاء ابرض
 تʙʴد أȑ الʺالʧʽؔ، وغایات وحاجاتھم العملاء رغبات ققیتح إلى والوصول تلوماالمع
ʅॽك ʧȞʺǽ ة أنʶسʕʺال ʛʺʱʶفي ت ʛȄʨʢʱاع الʙوالإب Șة وخلʺॽʀ ا له أعلى ،ȑاوʱʷॼ2004( ال 

،403(   
   ʝȞه تعʚاور هʴʺعة الȃالأر  ʙʻع) Kaplan & Norton, 1992(   Ȑʨʱʶة أداء مʺʤʻʺال 
ʨوه  ʨʺʻذجال ȑʚت الʦ ادهʺʱراسة في اعʙال Șلʢʻʺفي ك ʙیʙʴالعلاقات ت ʧʽفة إدارة بʛالʺع 

 مȐʨʱʶ  إلى تʛʽʷ الʱي والأهʙاف الʺقایʝॽ مʧ على مʨʺʳعة واحʨʱائه لʨʺʷلʱʽه والأداء
   .الأداء الʺʕسʶي

  سین الأداء المصرفيدور تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في تح .4

    ʛʰʱارف تعʸʺلاو  الʶسʕʺات ॽآة  ةالʺالʛة م ʛؗʴة اعوالأوض للǽادʸʱةو  الاقॽɺاʺʱالاج، 
 الॽʶاسات تȌॽʢʵو  لʨʱجॽه اللازمة الأساسॽة Ǽالʺعॽʢات غॽʻة مʸادر تʺʲل وȃالʱالي

  والʺالॽة: الاقʸʱادǽة والاجʱʺاॽɺة
  تطویر الخدمةتكنولوجیا المعلومات والاتصالات في  دور .1.4 

Ș عامل الʨʢʱر على تʴقʽقʙرته ȐʙʺǼ ثॽقا اʡا و ارتॼ یʛتǼ Ȍॼقاء واسʛʺʱار الʺʛʸف   
حʘʽ أنه لʨحȎ أن الʺʸارف الʱي تǼ ʦʶʱالʳʻاح في إدارة خʙماتها  الʙʵمة،الʺʛʺʱʶ في 

 الʷʻاȋ،في  والاتʸالاتالʙʳیʙة هي الʱي تʙʵʱʶم أدوات وتقॽʻات تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات 
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ʚا فʧʽʶ الʺʻات عʧ علʨماعلى الأنʤʺة الʺʱʵلفة لʳʺع الʺ اعʱʺادهاة إلى Ǽالإضاف وؗ
  ة.ʧ معها، مʧ أجل الʱعʛف على حاجاتهʦ وتʨقعاتهʦ الʤاهʛة مʻها والʹʺॽʻاملʽالʺʱع

  مةʙʵال ʦǽʙعة في تقʛʶالإضافة إلى سʺة الǼ،ʧʽعاملʱʺفة  للʛل معʽʺان العȞإمǼ حॼأص ʘʽح
ʙʽت على رصʛي جʱات الॽكل العʺل ʧودة ومʙمع Șالإضافه في دقائǼ ،انهȞة إلى عʺل ةمॽ

 ثʨاني.ʶاب إلى حʶاب أصʗʴॼ تʦʱ في ʛʣف للأمʨال مʧ حʛʱؔوني Ȅل الإلʨʴʱ ال
 .ةॽɾʛʸʺمة الʙʵال ʖلʡ ʙʻؔه عʻȃل وʽʺالع ʧʽاحة بʛقة والأمان والʲال ʛʸʻع ʛافʨت 

   في رضا العʻʸل والاتʶالاتدور تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات . 2.4
ات ॼɼور ॽʱاجات حاॽʰة سʛ نʳاح الʺʛʸف في بʻاء نʤام مʱʶقʛ مʻʰي على تلیʨʴʺʱر    

في الॽʁʴقة أن الʺʸارف لʗʶॽ مʨجهة مʧ  الʛضا،ال مʧ مȐʨʱʶ ع ، وتʴقȘʽالعʺʽل
ʛة مʧ قʰله. ّʽʶا مʹǽبل أ ʖʶʴل فʽʺل العʰق  

  في تعȏʚ ؕفاءة العʸلॻات الʗاخلॻة والاتʶالاتدور تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات  .3.4
في  تʸالاتلاواات ʺعلʨمॽا المʧ بʧʽ أهʦ الأهʙاف الʛئॽʶॽة مʧ وراء دمج تʨʻؔلʨج      

 ȋاʷʻالال Șʽقʴت ʨاته هॽأداء عʺلǼ فʛʸʺام الॽʀ خلال ʧم Șقʴʱي تʱة والॽلʽغʷʱؔفاءة ال
  عالॽة.تؔلفة وȞȃفاءة  وȃأقلʛʶǼعة 
  مانʜد الʨʽق ʧل مʽʺالع ʛȄʛʴان،تȞʺوال  ȘʽقʴةوتȄارʛʺʱسا، 24/سا24في العʺل  الاس

  الأسʨʰع.وعلى مʙار 
  ʘʴॼل یʽʺعة: فالعʛʶقةعلى  دائʺاالʙال ʶوال ʛ لʨʸʴى عة في الʱمة، وحʙʵعلى ال

ʖʳǽ ةʜʽʺه الʚة على هʤافʴارف مʸʺقى الॼلف  تʱʵم ʛȄʨʢعل ت ʛʺʱʶʺالعʺل ال
 ʛʽابʨʡ ف القʹاء علىʙبه ،ʥعʺلة في ذلʱʶʺال ʦʤʻة والʜسائل، والأجهʨارالʤʱالان 

 الʙʵمة.ʨʸʴل على والʻʱقل لل
 :ؔلفةʱة الʸʴادة الȄز ʛʸʻا العʚف هʙه  ʨʶة مالॽʀخلا ʧضʛمات  ل عʙة خॽɾʛʸم

تقلǼ ʟॽأسعار أقل نॼʶة للʺʻافʧʽʶ، ولقʙ ساهʺʗ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات في 
 ʦʳح ʟॽتقل ʥال على ذلʲم ʛʽمة، وخʙʵال ʛʽفʨة في تȄورʛض ʛʽالغ ʅȄارʸʺال

Ȅʨʴت ʅȄارʸا مʚ  ل الأمʨال مʧ حʶاب إلى آخʛ.   الʱعامل Ǽالأوراق، وؗ
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  .الʚʱء العʸلي5
  وعʯʹʻه:ʖ الʲॺ حʗود .1.5
   ʙارالا وقع لقॽʱعة  على خʨʺʳرت بـ مʙ28ق  ʧʽب ʗاوحʛة تॽؔʻة بʶسʕة مȄʨات جهȄʛیʙم

الا )04(عʙدها   وشʺلʗ ،سʅॽʢ، مʽʶلة ʛȞʶǼة، Ǽاتʻة،Ǽالʨلاǽات:  مʨزعة بॽؔʻة تووؗ
انلة Ǽالʺʙراء ونʨابهʦ ورؤساء الʺʸالح والأقʶام ʺʲوالʺ الإدارȄة الॽʁادات العʻʽة  عʙد وؗ

 ॼʶʻةب أȑ اسʱʺارة، (84) الʺʛʱʶجعة دوعʙ ،ة) اسʱʺار 100( الʺʨزعة اتار سʱʺالا
ا لإجʛاء %7.85سʛʱجاعا ّʙلة جʨʰة مقॼʶوهي ن ،ʘʴॼال.  

  ):الʦʹʮك العʦʸمॻة الʚʱائȂʙة01(رقʤ الʗʱول 
ʣʹʮال ʤاء  إسʵخ الإنȂوع  تارʙد الفʗع  

  947  العʦʸمॻة الʚʱائȂʙةالʦʹʮك 
CNEP 1964  223  
BNA 1966  202  
CPA  1966  140  
BEA 1967  92  
BDL 1982  150  

BADR 1982  140  
  

   (Guide des Banques,2015,13_18)مʧ إعʙاد الॼاحʲة Ǽالإعʱʺاد على الʗʶʸر: 
  الأسالʔʻ الإحʶائॻة  .2.5
ʧاس جلأ مॽʀ ارॼʱات واخॽضʛف ،ʘʴॼال ʙفق ʦعانة تʱعة الاسʨʺʳʺǼ ʧم ʖʽالأسال 

 والأسالʖʽ الاجʱʺاॽɺة للعلʨم هʜالʳا ʸائيالإح الʛʰنامج تʅॽʣʨ مʧ خلال الإحʸائॽة،
 أفʛاد اسʳʱاǼة مȐʨʱʶ  لʙʴʱیʙ الʺʨزون  الʶʴابي الʨسȌ : مʲʺʱلة في الʺʙʵʱʶمة الإحʸائॽة

ʛʽات لॽʁاس نʨع ودرجة العلاقة بʧʽ مʱغ ارتॼاȋ معامل ، ومقایʶॽه الʘʴॼ لʺʱغʛʽات العʻʽة
Ȅʨة نʺʨذج ار معʻلاخF- test ॼʱ ، الارتॼاȋلاخॼʱار معȄʨʻة معامل T- test الʙراسة ،

تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات  )X(الʺʱʶقل  الʢʵي الȌॽʶॼ لʺعʛفة تأثʛʽ الʺʱغʙʴ ʛʽارالان
 معامل الʱفʛʽʶ لʨʱضॽح ما 2R ) الأداء الʺʕسʶي ،yفي الʺʱغʛʽ الʱاǼع الʺعʙʺʱ( والاتʸال

  .ʺʱʶقل مʧ الʱغʛʽات الʱي تʛʢأ على الʺʱغʛʽ الʱاǼع ǽفʛʶه الʺʱغʛʽ ال
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3.5. ʥم ʗأكʯات أد الॺاخ ثॺونʙؕ ام ألفاʗʳʯاسǺ راسةʗاة ال  
وعلى الأفʛاد  نفʶها،معʻاه الʨʸʴل على الॽʰانات نفʶها إذا أعʙʽت الʙراسة Ǽأداة الॽʁاس   

ʧم ،ʦهʶاب معامل  أنفʶاتخلال حॼʲات  الǼاخ لإجاॼونʛؗ ألفا.ʧʽثʨʴॼʺال  ʗؗان ʘʽح
خلي حʘʽ بلغॽʀ ʗʺة ألفا اتʶاقه الʙاوقʨة  الاسॽʰʱانالʱʻائج عالॽة وتʙل على ثॼات 

وʧʽʰȄ الʙʳول الʱالي ॽʀʺة )،0.956مع صʙق مʥʴ قʙرȃـ () ، 0.914للإسॽʰʱان Ȟؗل بـ (
: ʛʽغʱؗل م ʙʻألفا ع  

) ʤول رقʗʱات ال02الʙʻغʯم ʦʲاد نʙات الأفǺاخ لإجاॺونʙؕ ائج عامل ألفاʯن :(راسةʗ)(N=84 

ʙʻغʯʸا  الʙد الفقʗاخ  تعॺونʙؕ ة ألفاʸॻɾ   قʗصʣʲʸال  
 ʦʹؒالتʶمات الإتʦعلʸا الॻجʦ0.908  0.701  08  ل  

  0.972  0.873  24  الأداء
  0.830  0.689  08  كفاءة العʺلॽات الʙاخلॽة 

  0.858  0.737  05  الأداء الʺالي 
ʨʺʻوال ʦعلʱ0.903  0,816  05  ال  

  0.881  0.777  06  الʨȃʜن 
  0.956  0.914  32  سॻʮʯان Ȝؕل الإ

  ʛʵSPSS 20جات بʛنامج انʢلاقا مʧ ممʧ إعʙاد الॼاحʲة  الʺʙʸر:
 اخॺʯار فʙضॻات الʗراسة  .6

  الفʙضॻة الʙئॻʴॻة الأولى  اخॺʯار .1.6
 معامل Ǽاسʙʵʱاممʱغʛʽات الʘʴॼ  بʧʽ الارتॼاȋ علاقات اخॼʱار الى الفقʛة هʚه تهʙف  

ȋاॼالارت Ȍॽʶॼمان الʛʽʰس (Spermans Correlation Coefficient) .  
  مع اخॺʯار معʹȂʦة الإخॺʯار ʥʻ مʯغʙʻات الʗراسةقة الإرتॺاȉ ب): علا03رقʤ( الʗʱول

  الʯʸغʙʻ الʯاǺع
  

ʙʻغʯʸال  
  االʯʴʸقل

  مȂʦʯʴات الأداء Yالأداء 
كفاءة   رضا الʦȁʚن   الأاء الʸالي

العʸلॻات 
  الʗاخلॻة 

  الʯعلʤ والإبʗاع
  

لʦمات تؒʹʦلʦجॻا الʸع
 Xوالإتʶال

0.755  0.570  0.666  0.687  0.678  

T 10.036  6.367  8.440  7.665  9.626  
  Sig.)( 0.000  0.00  0.00  0.00  0.000مȎʦʯʴ الʗلالة 

 (معامل ارتॼاȋ سʛʽʰمان)SPSS 20الʺʙʸر : مʧ إعʙاد الॼاحʲة انʢلاقا مʧ مʛʵجات بʛنامج 
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تʨʻؔلʨجॽا لأداء الʺʛʸفي و ل ʺȐʨʱʶ العامال بʧʽ هʻاك علاقة ارتॼاȋمʧ الʙʳول یʧʽʰʱ أن  1
انॽʀ ʗʺة،  الʺعلʨمات والإتʸال عʙʻ )0.755 لʺعامل سʛʽʰمان( معامل الإرتॼاȋ وؗ

ʙ على وهي ॽʀʺة مʨجॼة ) %5مȐʨʱʶ ثقة ( ʕؗي تʱة  ، والॽابʳǽإ ȋاॼد علاقة ارتʨوج
Ȅʛائʜʳة الॽمʨʺك العʨʻʰالأداء ال ʧʽʶʴة و تʲیʙʴات الॽجʨلʨʻؔʱال ʧʽة بǽدʛʡة .و  

 ʙق ʦار ( تॼʱام اخʙʵʱاسTة معامل اȄʨʻار معॼʱض اخʛغ) لغʱʺلل ȋاॼلإرتʽا ʛ قلʱʶʺل
ȄʨʱʶʺǼاته الأرȃع  على الʺʱغʛʽ الʱاǼع الأداء الʺʕسʶيتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والإتʸال 

  .)(الأداء الʺالي، مȐʨʱʶ رضا الʨȃʜن، ؗفاءة العʺلॽات الʙاخلॽة، مȐʨʱʶ الʱعلʦ والإبʙاع
  :)03نʱائج الʙʳول ( أʣهʛت     

1 .ॼد علاقة ارتʨة وجॽابʳǽإ ȋباʽ ʧماتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔالأداء الʺالي وت Ȑʨʱʶعامل  مʺǼ
 ȋاॼدلالة() 0.570(ارت Ȑʨʱʶم ʙʻ5ع%( .  

3 ʧʽة بॽابʳǽد علاقة إʨائج إلى وجʱʻال ʛʽʷمات . تʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔالتʸوالات  Ȑʨʱʶوم
  .) %5عʙʻ مȐʨʱʶ دلالة ( 0.666امل ارتॼاȋ رضا الʨȃʜن Ǽʺع

4 . ʨاوجॼد علاقة ارت ʧʽة بॽابʳǽإ ȋ ماتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔالتʸؗفاءة  والات Ȑʨʱʶوم
  ).%5عʙʻ مȐʨʱʶ دلالة (دالة  ي) وه0.687العʺلॽات الʙاخلॽة Ǽʺعامل ارتॼاʱʺॽʀ ȋه (

4 ʧʽة بॽابʳǽد علاقة إʨول إلى وجʙʳال ʛʽʷǽ ʥلʚؗ . الʸمات والإتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔت
ʦتعل Ȑʨʱʶوم ʧʽولʕʶʺال ʨʺون ʺǼ ʥقوذل ȋاॼره (عامل ارتʙ0.678 ( دلالة Ȑʨʱʶم ʙʻع

)5%(  
علاقة ارتॼاȋ ذات دلالة معȄʨʻة بʧʽ  أنه: تʨجʙوعلॽه نقʰل الفʛضॽة الʙʰیلة على   

  زن لأداء مʧ مʨʤʻر ʢǼاقة الأداء الʺʨʱاوا والاتʸالتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات 
  اخॺʯار الفʙضॻة الʙئॻʴॻة الʰانॻة  .2.6
) لʴʱلʽل معȄʨʻة نʺʨذج ॽFة تʦ اسʙʵʱام اخॼʱار (لʛئॽʶॽة الʲانومʧ أجل إثॼات الفʛضॽة ا   

في الʺʱغʛʽ  والاتʸالتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات الʢʵي وॽʀاس تأثʛʽ الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل  الانʙʴار
  ) :04الʙʳول رقʦ ( ؗʺا هʨ مʨضح في الأرȃعة،ȄʨʱʶʺǼاته  الʱاǼع الأداء
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) ʤول رقʗاس الأداء ال04جॻɿل ʥایॺʯل الʻلʲي مع ال) : تʴسʓʸʴʸات الʙʻغʯʸقلةʯ 
        ʙʻغʯʸال

  الʯʴʸقل
 ʙʻغʯʸال  

  الʯاǺع

ʕابʰا   الॻجʦلʦʹؒت
الʸعلʦمات 

  والإتʶال

معامل 
ȉاॺالإرت  

)R(  

معامل 
 ʙʻʴفʯال

2R 

  )ʸॻɾFة (
  الȁʦʴʲʸة 

 Ȏʦʯʴم
الʸعʹȂʦة 

)Sig.(  
A B  

  0.000  100.731  0.551  0.742  0.732  1.075  لأداءا
  0.000  40.538  0.331  0.575  0.666  1.276  الʦʢʹʸر الʸالي
  0.000  71.238  0.465  0.682  0.725  1.197  مʹʦʠر الʦȁʚن 

مʹʦʢر ؕفاءة 
  العʸلॻات الʗاخلॻة

1.184  0.646  0.646  0.417  58.757  0.000  

 ʤعلʯر الʦʢʹم
ʦʸʹوال  

0.554  0.728  0.728  0.531  92.669  0.000  

 ʛ20SPSSنامج  الʺʙʸر : مʧ إعʙاد الॼاحʲة انʢلاقا مʧ مʛʵجات ب

)، وهي أكʛʰ مʧ 16.807) الʺȃʨʶʴة والʱي قʙرت بـ ((Fتʛʽʷ نʱائج الʙʳول إلى ॽʀʺة    
F ) الغةॼة الॽولʙʳة(2.54الȄʨʻمع Ȑʨʱʶم ʙʻول أن معامل %5) عʙʳال ʧ ّʽʰی ʥلʚؗ ، (

تʨʻؔلʨجॽا مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة الʺʨؗʚر ، مʺا یʙل على أن مʱغʛʽ ) ع0.732b=  ʙʻالإنʙʴار(
یʕثʛ وȞʷȃل ʛʽʰؗ على الأداء الʺʕسʶي ، Ǽʺعʻى أن تغʛʽ بʨحʙة ت والإتʸال الʺعلʨما

إذن هʻاك  ، ) في الأداء0.732واحʙة في عʺلॽات إدارة الʺعʛفة یʕدȑ إلى تغʛʽ مقʙاره (
ʛʽابي تأثʳǽدلالة ( إ Ȑʨʱʶم ʙʻ5ع(% .  
    ʗبلغ )ʛʽʶفʱة معامل الʺॽʀ2R) (0.55(  ي أنʻعǽ اʚة لوهʲیʙʴا الॽجʨلʨʻؔʱمات الʨلʺعل

) مʧ تॼایʧ %55اسʢʱاعʗ أن تفʛʶ ما نʱʰʶه (لإتʸال في الʨʻʰك مʴل الʙراسة وا
)، أما الॼʶʻة الʺॽʁॼʱة 0.551، حʘʽ بلغ معامل الʱفʛʽʶ (الʺʱغʛʽ الʱاǼع (الأداء الʺʕسʶي)

لى مʱغʛʽات أخȐʛ لا تʙخل في الʙراسة الʴالॽة تʕثʛ على فʱعʨد إ تقॼȄʛا )%45والॼالغة(
  ʶي . الأداء الʺʕس

 تأثʛʽالʨʻؔʱلʨجॽات الʺʙʵʱʶمة في الʨʻʰك العʺʨمॽة الʜʳائȄʛة لها  Ǽأن یʱʹح تقʙم ومʺا
ʛʽʰاته الأداء في كȄʨʱʶʺǼ عةȃالأر،  Ȑʨʱʶم ʙʻة عȄʨʻذو دلالة مع ʛʽأثʱا الʚه ʙعȄدلالةو 

)5%.(  
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   :الاسʯʹʯاجات
 ʽة بȄʨʻذات دلالة مع ȋاॼد علاقة ارتʨة وجॽائʸائج الإحʱʻت الʛهʣات إدأॽعʺل ʧ ارة

ʛʡف الʨʻʰك  الʺعʙʺʱة مʧالʺعʛفة والأداء الإسʛʱاتʳॽي، وهʚا ǽعʻي أن الʨʻؔʱلʨجॽات 

مʴل الʙراسة تʶاعʙ في تʴقȘʽ الأداء الʺʛʸفي مʧ خلال مʨʤʻراته الأرȃعة (الʺʨʤʻر 

ʻن، مʨȃʜر الʨʤʻالʺالي، م ʖʽتʛجاء ت ʙوق (ʨʺʻوال ʦعلʱر الʨʤʻة، مॽاخلʙات الॽر العʺلʨʤ

بʧʽ عʺلॽات إدارة الʺعʛفة والأداء وفقا لʺعاملات الارتॼاȋ الȌॽʶॼ  الارتॼاȋات علاق

 ي:تلآكا

   ةʨق ʘʽح ʧة الأولى مॼتʛʺة على الॽاخلʙات الॽر ؗفاءة العʺلʨʤʻل مʸحȋاॼمع  الارت

  للʨʻʰك.الʳانʖ الʨʻؔʱلʨجي 

   ة جاءʨق ʘʽح ʧة مॽانʲة الॼتʛʺالǼ ʨʺʻوال ʦعلʱر الʨʤʻمȋاॼالأداء.مع  الارت  

   ّا حلʺॽɾ ر رضاʨʤʻة  مʨق ʘʽح ʧة مʲالʲة الॼتʛʺالǼ نʨȃʜالȋاॼالأداء.مع  الارت  

 _ ة علاقةʨق ʘʽح ʧر الأداء الʺالي مʨʤʻم ʙʳة نʛʽعة والأخǼاʛة الॼتʛʺوفي الȋاॼمع  الارت

  الأداء.

 ائج الإʱʻت الʛهʣمات أʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔʱل ʛʽد علاقة تأثʨة وجॽائʸالحʸفي  والات

  تي:ؗالآ لʺʛʸفيالأداء ا

كلʺا اهʗʺʱ الʨʻʰك العʺʨمॽة الʜʳائȄʛة Ǽالʨʻؔʱلʨجॽات الʙʴیʲة وواكʱʰها ؗلʺا    _

 ʘʽح ʧالأداء م ʧʽʶʴفي ت ʥذل ʙساعʦʸʹوال ʤعلʯر الʦʠʹولي  مʕʶʺك،لʨʻʰإذ  ال

ʛʽأثʱة الʨه ا جاءت قʚة الأولىلعلاقة لهॺتʙʸالǺ  رهʙق ʛʽʶعامل تفʺǼ)0.531(.  

ʽة تأثʨأتي قॽات ا_ لॽجʨلʨʻؔʱه الʚه ʛ ʘʽح ʧة على الأداء مʲیʙʴن لʦȁʚرضا ال 

. حʘʽ جاءت قʨة تأثʛʽ هʚه )Ǽ)0.465ʺعامل تفʛʽʶ قʙره  Ǻالʙʸتॺة الʰانॻة

  الʲانॽة.العلاقة Ǽالʺʛتॼة 

ʥلʚؗ _  ʨلʨʻؔʱالǼ كʨʻʰه الʚه ʗʺʱمات ؗلʺا اهʨة للʺعلʲیʙʴا الॽالجʸوالات  ʦساه

ʘʽح ʧالأداء م Ȑʨʱʶفي رفع م ʥذل ॻاخلʗات الॻلʸك  ةكفاءة العʨʻʰال ʚله
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العلاقة Ǻالʙʸتॺة ، حʘʽ جاءت قʨة تأثʛʽ هʚه )Ǽ)0.417ʺعامل تفʛʽʶ قʙره 

  .الʰالʰة

 Ȑʨʱʶات على مॽجʨلʨʻؔʱه الʚه ʛʽة تأثʨأتي قॽالي_ لʸعة الأداء الǺاʙة الॺتʙʸالǺ 

Ǽ ʛʽʶ0.331(ʺعامل تف(.  

  الʦʯصॻات:

 -  ʛʽفʨت ʨه هǼ ةॽصʨʱال ʧȞʺǽ ما ʦة و أهॽجʨلʨʻؔʱات الॼلʢʱʺات الॽʳمʛʰال

في العʺل الʺʛʸفي، والعʺل على تʙʴیʲها Ǽاسʛʺʱار، لʻʰاء مʨʤʻمة  الʺʨʢʱرة

عʺل مʛʸفي مʨʢʱرة، والʵʱلي عʧ الأعʺال الʨرॽʀة والʛʽʰوقʛاॽʡة والʨʴʱل إلى 

 ʛوني معʛʱؔام إلʤك نʨʻʰاراة الʳʺل ʗʴǼ ة؛فيॽʺالعال  

- ʻة وتॽɾة ثقاʯʽأ بॽأن ته ʖʳǽ لؗʺاʨʻؔام تʙʵʱع اسʳʷة تॽʺॽʤ ماتʨا الʺعلॽجʨ

  العʺل؛علʽها في  والاعʱʺاد والاتʸال

الॽʁام بʙورات تॽʻȄʨؔة وتॽʲؔفها لʺʣʨفي الʨʻʰك لʱأهʽلهʦ لاسʙʵʱام  - 

ʖ  مʧ مʛʺʱʶ،الʨʻؔʱلʨجॽات الʙʳیʙة والʱي هي في تʨʢر  ʛؗالǼ اقʴأجل الل

  الʨʻؔʱلʨجي؛

ʥʻ وʛʣوفه ني أو الʛʷاكة حॽʰʡ ʖʶعة ؗل بمʴاولة تعʜȄʜ مʙʰأ الʻʱافʝ الʱعاو  -

إذ لا تॽʢʱʶع الʨʻʰك مʻفʛدة  الʜʳائȄʛة،بʙلا مʧ مʙʰأ الʻʱافʝ العʙائي بʧʽ الʨʻʰك 

ʯʽʰة ذات الॽɾʛʸʺة الʯʽʰة في الॽʺة العالʶافʻʺاجهة الʨة مॽالʴاتها الॽانȞإمǼ ة

  الأكʛʲ تʶارعا وتʨʢرا. 
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 الملاحق:
  )الʱاǼعد الأداء (مʨʤʻرات نʺʨذج ʢǼاقة الاداء الʺʨʱازن ) (الʺʱغʛʽ أǼعا

  ثانॻا : رضا الʦȁʚن 
  ॺɸارة الॻɿاس

لا 
 Ȗاتف
  تʸاما

  لا
Ȗأتف  

ʗایʲم  Ȗأتف   Ȗأتف
  تʸاما

6.  ʖاسʻʱا یʺǼ ماتʙʵدة الʨج ʧʽʶʴʱب ʥʻʰم الʨقǽ  نʨȃʜة الॼɼمع ر           

           ǽ  ʧʽʶقʨم الʖʶȞǼ ʥʻʰ ثقة وولاء الȃʜائʧ اكʛʲ مʧ الʺʻاف .7

8. ʠॽɿʵʱب ʥʻʰم الʨقǽ  يʶافʻʱق الʨʶال ʛعʶة لॼʶمة نʙمة الʺقʙʵال ʛسع           

9.  ʧائȃʜات الॼلʢʱʺة لǼاʳʱعة في الاسʛʶعلى ال ʥʻʰم الʨقǽ           

10. ʶرة مʨʸǼ ʧائȃʜال ȑاوȞد شʙل عʽقلʱلل ʥʻʰعʺل الǽ   ةʛʺʱ            

11.  Ȑʛة إلى أخʻس ʧد العʺلاء مʙادة عȄافه زʙأه ʧم           

اتفȖ  لا  :الʗاخلॻة  العʸلॻات ؕفاءة ثالʰا :
  تʸاما

  لا
Ȗأتف  

ʗایʲم  Ȗأتف   Ȗأتف
تʸام
  ا

   ॺɸارة الॻɿاس

           .الʥʻʰ  الʱي ǽقʙمها الʙʵمات جʨدة مǽ  Ȑʨʱʶقʨم الʥʻʰ بȄʜادة .12

  أولا: الأداء الʸالي
لا اتفॺɸ   Ȗارة الॻɿاس  

  تʸاما
  لا

Ȗأتف  
ʗایʲم  Ȗأتف   Ȗأتف

  تʸاما

  1. ʰعى الʶǽ احȃادة الأرȄالي زʱالȃة أعلى وॽاجʱإن Șʽقʴإلى ت ʥʻ            

            سʨاق جʙیʙة الॽʀʨʶة، بʙخʨل أ الʟʸʴ زȄادة ʶǽعي الʥʻʰ  إلى .2  

  3. ʠॽɿʵعلى ت ʥʻʰم الʨقǽ ʦʳح ʅॽؔالʱة، الȄالات، (الإشهارʸالات 
  جʺع الʺعلʨمات)

          

Ǽإʳǽاد خʸائʟ جʙیʙة  العʺلاء خʙمة ǽʧʽʶʴʱقʨم الʥʻʰ ب .4  
ها الʴالॽة وʛʡح مʳʱʻات جʙیʙة ، الأمʛ الʶǽ Ȑʚاعʙها لʺʳʱʻات

 على زȄادة مॽʰعاتها 

          

  5.  ʧʽʶʴإلى ت ʥʻʰعى الʶǽ رʙة ةقǼاʳʱالاس ȋʨللʹغ ॽʶافʻʱةال           
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           لعʺلا انʳاز وقǽ ʗقʨم الʥʻʰ بʱقلʽل .13

           العʺل إجʛاءات ǽقʨم الʥʻʰ بʶʱهʽل .14

           القʛارات صʻع عʺلॽة ǽقʨم الʥʻʰ بȄʛʶʱع .15

16. ʻʰم الʨقǽ ʥ ʟॽعلى تقل ʧʽوتʛار الʛؔʱوال ʛʽغ ʖاسʻʺفي ال 
 .العʺل

          

           یʨʱجّه الʥʻʰ إلى العʺل الالʛʱؔوني والʵʱلʟ مʧ الأعʺال الʨرॽʀة  .17

            ʸلاحॽات ǽقʨم الʥʻʰ بʱفʠȄʨ الʶلʢات وال .18

19. ʵʺالادارات ال ʧʽة ب             ʱلفة ʶǽعى الʥʻʰ لॽʺʻʱة روح الʱعاون والʺʷارؗ

            

 

  : الʹʦʸو  لʯعلʤا راǺعا :

  ॺɸارة الॻɿاس       
 

لا 
 Ȗاتف
  تʸاما

  لا
Ȗأتف  

ʗایʲم  Ȗأتف   Ȗأتف
  تʸاما

            ǽقʨم الʥʻʰ بʙورات تʙرॽʰȄة وتॽʻȄʨؔة نॽɺʨة لʺॽɿʣʨه .20  

قل الʺʣʨفʧʽ مʧ مʖʸʻ الى اخǽ  ( ʛقʨم الǼ ʥʻʰعʺلॽة الʙʱوʛȄ(ن .21 
الʺهارات والʛʰʵات ووضع الى الاسʱفادة الʺʲلى مʧ الʺعارف و 

  الʺʻاسʖ في الʺȞان الʺʻاسʖ  الʛجل 

          

            ǽقʨم الʥʻʰ بʙʴʱیʘ الʨʻؔʱلʨجॽا Ǽاسʛʺʱار .22  

ʜالʥʻʰ على الأفʛاد وتʴفʜʽهʦ وجعلهʦ مʨʴر عʺلॽة الإبʙاع  .23   ّؗʛی           

           الȃʜائǼ ʧاسʛʺʱار ولاء مʛؔʱʰة لʧʽʶʴʱ جʙیʙة تمʳʱʻا الǽ ʥʻʰقʙم .24  

 لا  ॼɺارة لॽʁاس
 Ȗاتف
  تʸاما

لا 
Ȗاتف  

ʗایʲأت  مȖف   Ȗأتف
  تʸاما

25. ʛفʨʱال  یʸمات والاتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔʱة لॽʱʴة تॽʻعلى ب ʥʻʰال
 .).... عʛض،شاشات  حاسॽȃʨة،بʛمॽʳات  و أجهʜةمʱقʙمة (

 تʶاعʙ على الاخǼ ʚإدارة الʺعʛفة  

          

یʨʱفʛ لȐʙ الʥʻʰ تʶهʽلات تʨʻؔلʨجॽة لʵلȘ وتॼادل الʺعʛفة  .26
،   Intranet نʗ، انʛʱا ʨpage webقع إلʛʱؔوني مʲل (م

 ،  قʨاعʙ بॽانات على الانʛʱنe_mail   (... ʗʽبʙȄʛ الʛʱؔوني 
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ة  الʺعʛفة (مʲل ʨفʛ الʥʻʰ أجهʜة مʶاعʙة على خʜن ومʷارؗی .27
ماسح  ...، CD  ،Flash Diskدعائʦ الʧȄʜʵʱ الالʛʱؔونॽة : 

  ضʨئي ،ʡاǼعات ،ناسʵات ، اجهʜة عʛض...)

          

28. ʛفʨʱعلى  ی ʥʻʰة الʙقاع  ʛةمعॽɾ ات وʙحʨاحة للʱم مʙʵكافة ت 
  الʺʱʵلفةوالأقʶام  الفʛوع

          

 لȐʙ الʥʻʰ القʙرة على الʵʱلي على الاعʺال الʨرॽʀة والʨʴʱل .29
 الى نʤام الʛʱؔوني 

          

30.  ʥʻʰرب الʙی ʧʽام على العاملʙʵʱا اسॽجʨلʨʻؔʱثة الʙʴʱʶʺو ال 
 معها الʱعامل

          

 والʛʰمॽʳات الأجهʜة تʛȄʨʢ و تʙʴیʘ على ʥʻʰال ǽعʺل  .31
 . Ǽاسʛʺʱا الʺعلʨمات بʨʻؔʱلʨجॽا الʵاصة

          

32.  Șʽقʴة في تʶسʕʺا للॽʳॽاتʛʱارا اسॽا خॽجʨلʨʻؔʱال ʥʻʰال ʛʰʱعǽ
ʱال.ʜʽʺ  

          


