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)العملاء، العمميات  ىدفت ىذه الورقة لمتعرف عمى مدى إستخدام بطاقة الأداء المتوازن من خلال أبعاد :الممخص
بمدينة  الداخمية والتعمم والنمو( عمى الأداء التنظيمى فى البنوك التجارية بالتركيز عمى البنك السعودى السودانى

كوستى. توصمت الورقة إلى العديد من النتائج )الإستنتاجات( من ضمنيا أن البنك يطبق أبعاد بطاقة الأداء المتوازن 
بدرجات متفاوتة أعلاىا بعد العملاء وأدناىا بعد التعمم والنمو من حيث تقديم الخدمات المصرفية لمعملاء، كما يعمل 

ء الحاليين والمرتقبين. أوصى الباحثان عمى الإىتمام بإخضاع كل الموظفين البنك عمى تطوير علاقاتو مع العملا
العاممين بالبنك إلى دورات تدريبية متخصصة بغرض التعمم والنمو وتطوير الأداء التنظيمى لمبنك لتحقيق طموحات 

 وتطمعات العملاء.
 .البعد التنظيمي للأداء والبنوك التجارية ،التنظيمية، الفاعمية يالتنظيمبطاقة الأداء المتوازن، الأداء كممات مفتاحية:ال

 .JEL: M40 ،P27تصنيف 

Abstract: This paper aimed at recognizing the range of usage of Balance Scored Card 

(BSC) on the organizational performance of Commercial Banks (CB), case study of the 

Saudi Sudanese Bank in Kosti town. The paper concluded to many findings such as; the 

bank has applied the dimensions of the BSC on various grades, the highest of them is the 

clients' dimension, whilst the lesser one is the growth & learning dimension  for 

presenting banking services to the clients, also  the bank has good relationship with the 

existing & potential clients, the researchers have recommended specialized training 

courses for all staff to improve their learning & growth for executing bank's activities 

effectively and properly, for ascertaining clients wishes & ambitions. 

Keywords: Balanced Scored Card, Organizational Performance, Organizational 

Effectiveness, the Performance Organizational Dimension & Commercial Banks. 

Jel Classification Codes : M40, P27. 
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 المقدمة: . 1
من  تعمل فيو يمجاليا الت الإستراتيجية فيلتحقيق أىدافيا  نظماتمالتسعى 

ىداف مقارنة بالخطط أمجموعة من المقاييس لتقييم ما تم إنجازه من ييا لتبنخلال 
لمعايير المالية كمؤشرات ا الكثير منيا تستخدمن إلا أفترة زمنية محددة،  يالموضوعة ف

المعايير  ىذه عمى عتمادلإافلإدارة العميا، لسيولة فيميا بواسطة رجالات االتنظيمي داء لأل
 ليا مستقبمية قيمة خمق في ترغب التيالمعاصرة، و  منظماتمع أىداف ال لا تتواكب وحدىا
لممحافظة عمى إستمراريتيا  لدييا والعاممين وموردييا يائفي عملا الاستثمار طريق عن

 .والأعمال العمل سوقومنافستيا في 
 أوائل في( Balanced Scorecard) الأداء المتوازنةبطاقات أسموب  برز  

عمى يد عالمين من جامعة ىارفارد الأمريكية، عندما نشرا عدة أبحاث في مجمة  التسعينات
 يسمح سموبلأن ىذا الأ ،Harvard Business Review (HBRالإدارة الشييرة )

في  الأسموب اىذتطبيق  تم .منظماتيم لأداء شاممةال نظرةال عمى العميا بالحصول للإدارة
ىذا الأسموب  لذلك سمي (،Fortune 1000) % من أكبر ألف شركة عالمية77أكثر من 

بالمتوازنة لأنيا توازن بين المؤشرات العاجمة والآنية والمؤشرات الداخمية والخارجية 
 لممنظمة. والمؤشرات المالية وغير المالية

ي ف المتوازن الأداء بطاقة أسموب مدى تبني التعرف عمى في الورقة ىذه تيتم
بمدينة كوستى  يالسودان يالبنك السعود بالتركيز عمىلمبنوك التجارية،  يالتنظيم الأداء

 السودانية بولاية النيل الأبيض كدراسة حالة.
 :(Research Problem)مشكمة البحث . 1.1

إلى  أنواعيا لممنظمات بمختمف الأعمال الحالية بيئة في التغيرات الحاصمة أدت
 ىذه بالعديد من دفع جدد، مما عملاء جذب ومحاولة الحاليين عمى عملائيا المحافظة
ستخدام تبني إلى المنظمات أدوات قياس حديثة عرفت ببطاقة الأداء المتوازن، لكن مع  وا 

حظ الباحثان أن الكثير من البنوك التجارية تعتمد عمي مقاييس الأداء التقميدية والتي ذلك لا
يتم بيدف الربحية، والتي أصبحت غير قادرة عمي قياس أدائيا في ظل المتغيرات البيئية ت

بطاقة الأداء المتوازن، لذلك  يتتمثل ف يالمتسارعة، ولم تيتم بمقاييس الأداء الحديثة والت
ما مدى إستخدام بطاقة الأداء  يمكن طرح مشكمة الورقة العممية في السؤال الرئيس التالي:

 لمبنوك التجارية؟ يالأداء التنظيمعمى ن المتواز
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 :(Research Hypothesis) فرضيات البحث. 2.1
 فرضية البحث الرئيسة تنص عمى الأتى:

يوجد أثر ذا دلالة إحصائية بين إستخدام بطاقة الأداء المتوازن والأداء 
 البنوك التجارية يف يالتنظيم

 من ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية: إنبثقت
لمبنك  ييوجد أثر ذا دلالة إحصائية عند مستوى دلالة بين بعد العملاء والأداء التنظيم -

 .يالسودان يالسعود
 ييوجد أثر ذا دلالة إحصائية عند مستوى دلالة بين بعد العمميات الداخمية والأداء التنظيم -

 .يالسودان يلمبنك السعود
لمبنك  يأثر ذا دلالة إحصائية عند مستوى دلالة بين بعد التعمم والنمو والأداء التنظيم يوجد -

 .يالسودان يالسعود
  (Research Importance):أهمية البحث. 3.1

توفير إطار نظري عن بطاقة الأداء  يتكمن الأىمية من الناحية العممية ف
تي تصب جميعيا في تحقيق لالمتوازن والتي تشتمل عمي المقاييس المالية وغير المالية، وا

أىداف المنظمة بكفاءة وتحسين أدائيا، أيضاً يمكن أن يشكل ىذا البحث إضافة نوعية 
 ىلتعرف عمي مدا يلمبحوث العممية في ىذا المجال، بينما من الناحية العممية تكمن ف

فرع مدينة كوستى بولاية النيل الأبيض بالأىداف  يالسودان يإىتمام عملاء البنك السعود
المالية وغير المالية والتي تحقق رضا ىؤلاء العملاء والعاممين وأصحاب المصمحة، وتقديم 

 التوصيات والمقترحات التي يمكن الإستفادة منيا في تطوير الأداء العام لمبنك.
  :(Research Objectives) أهداف البحث .4.1
مكانية مساىمتيا في توفير المعمومات ا - لتعرف عمي الأطر النظرية لبطاقة الأداء المتوازن وا 

 التي تعمل تحقيق أىداف المنظمة.
تطوير  يالوقوف عمي مدي مساىمة أبعاد )العملاء، العمميات الداخمية والتعمم والنمو( ف -

 فرع مدين ربك بولاية النيل الأبيض من وجية نظر العملاء. يالسودان يأداء البنك السعود
 يتقديم بعض المقترحات والتوصيات اللازمة التي قد تفيد تطوير أداء البنك السعود -

 .يالسودان
 : (Research Constraints)محددات البحث. 5.1
 .بمدينة كوستى، السودان يالسودان يالحدود المكانية: البنك السعود -
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 .2721-2727لحدود الزمانية: ا -
 يالحدود الموضوعية: مدى إستخدام بطاقة الأداء المتوازن عمى الأداء التنظيم -

 .لمبنوك التجارية
 : (Research Terminologies)مصطمحات البحث. 6.1
 عمى أداء المنظمات بالإعتماد يقيس أسموب بأنيا تعرف المتوازن: الأداء بطاقة -

 وبعد الداخمية، العمميات بعد بعد العملاء، المالي، البعد ىي: مختمفة أبعاد أربعة
والطويمة المدى  القصيرة الأىداف بين والنمو، كما يعكس المصطمح التوازن التعمم

 ,Norton)والتابعة  القائدة والمؤشرات المالية وغير المالية المعايير لممنظمة وبين
Kaplan, 1996). 

 يكاد فيو عام، بشكل لممؤسسة بالنسبة وىاّما جوىريا مفيوما الأداء يعد الأداء: -
 لغويا الأداء الإدارية، يعرف المعرفة وحقول فروع لمجمل الشّمولية الظاىرة يمثل
 التى يمكن الاقتصادّية الّنتيجة يعني بأنو عرف كما المطموبة، الّنتيجة تحقيق: بأنو

 (.174 صفحة، 2778 )عمر، آلة أن تحققّيا
الموارد  استخدام خلال من أىدافيا تحقيق عمى المنظمة قدرة التنظيمى:الأداء  -

 (.378صفحة ، 2771 )برنوطي،وفعالة، كما عرفتو  بطريقة كفوءة المتاحة
لتحقيق  المؤسسة تعتمدىا التي والأساليب الطرق بو يقصد :للأداء التنظيمي البعد -

 قياس خلاليا من يتم معايير أىدافيا، حتى تتسنى لإدارة المؤسسة أن تكون ليا
 الأداء. عمى وأثرىا المعتمدة التنظيمية الاجراءات فعالية

 المعيار أنو عمى يشير التنظيمي، إذ داءللأ وسعالأ المفيوم وىو التنظمية: الفاعمية -
لتحقيقيا، وقدرتيا  تسعى أىدافيا والتي في تحقيق المنظمة نجاح درجة يعكس الذي
 (.2779)حورى، الخارجية  البيئة مع التكيف عمى

مؤسسات مالية وسيطة تقوم بقبول الودائع ومنح القروض  يى البنوك التجارية: -
خدمات مصرفية متنوعة لعملائيا نظير تقاضييا والتمويل، فضلًا عن تقديميا 

المشاريع الاستثمارية المختمفة  يفلعمولات تشكل جانباً من أرباحيا، وتشارك كذلك 
 للأسيم والسندات التي تصدرىا المشروعات.من خلال شرائيا 
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 (Methodology ):منهجية البحث . 7.1
 عمى الباحثان إعتمد تحقيقيا إلى تسعى الورقة وأىدافيا التي طبيعة عمى بناء

 الظروف وتبرير المدروسة الظاىرة وصف إلى ييدف الذيو  التحميمي المنيج الوصفي
 مثل ىذه مع التعامل في الآخرون يعممو ما المحيطة بيا، والتعرف عمى والممارسات

 والمعمومات جمع البيانات خلال من وذلك (،2713 وآخرون، )القحطاني الحالات
 المصادر من مجموعة عمى النظري الجانب كما إعتمد الباحثان في وتحميميا، وتصنيفيا
ذات الصمة بموضوع الورقة فضلًا عن مواقع الشبكة  المحكمة العممية والرسائل كالكتب

 والمعمومات البيانات جمع تم فقد الميدانية الدراسة في ، أما(Internet)الدولية لممعمومات 
عمى ثلاثة من أبعاد بطاقة  تضمنت كأداة رئيسة، و واستخداميا إستبانة تصميم خلال من

 الداخمية، العمميات وبعد العملاء، بعد( من تتكون والتي الأداء المتوازن ليا علاقة بالعملاء
عن  مجمميا تعبر عن المتغير المستقل وفى ذات الوقت تعبر يف يوى )والنمو التعميم وبعد

 والذى يعبر عن المتغير التابع.  يفرضيات البحث الثلاثة ، بالإضافة إلى الأداء التظيم
 :(Literature Review)الإطار النظري . 2

الإطار النظري لمتغيرات موضوع البحث والتي تتمثل في المتغير  انالباحثيتناول 
 ى(، عمي)الأداء التنظيم يالمستقل )بطاقة الأداء المتوازن( والمتغير التابع والذى يتمثل ف

 النحو التالي:
 : Balanced Scored Card (BSC)بطاقة الأداء المتوزان. 1.2

منظمات الأعمال  يوالتي ساد استخداميا فتقوم فمسفة بطاقة الأداء المتوازن  
 يعمى العبارة القائمة: "إذا لم يمكنك القياس لا يمكنك الإدارة" فيي تعتمد ف الناجحة

الأساس عمى تتبع المقاييس اليامة الموجية نحو استراتيجية العمل بالمنظمة كمقاييس 
الأحوال الاقتصادية  يمكن أن تعكس يالجودة والعميل والابتكار والحصة السوقية، والت

ستمرارية  المنظمة بطريقة أفضل مما تحققيا من أرباح   (.2775)عبد الحميم، ونمو وا 
 بأمريكا 1992 عام يف كامل بشكل المتوازن الأداء لبطاقة رسمي ظيور أول كان 
 David Norton (KPMG) والمستشار Robert Kaplanالمستشار  يد عمى الشمالية

 كل مؤسسة إقتصادية في 12 عمى كاملا عاما دامت ةبعد دراس لمبحث والذى أسس وحدة
 .(Niven, 2002)الأمريكية بيدف تقييم أدائيا  المتحدة والولايات كندا من
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 بعض في جاء كما المتوازن، لمتصويب عرفت بطاقة الأداء المتوازن بأنيا بطاقة
 The Balanced المعنىلكنيما مصطمحان مترادفان يشيران لنفس  المترجمة الكتب

Scorecard(BSC)  أداء المنظمات يقيس أسموب بأنو الإنجميزية، لذلك عرف المغة في 
 البعد :يى مختمفة أبعاد أربعة عمى بالاعتماد وكابلان نورتون العالمين قِبل من تطويره تم

 المصطمحوالنمو، كما يعكس  التعمم وبعد الداخمية، العمميات بعد بعد العملاء، المالي،
 المالية وغير المالية المعايير وبين لممنظمة والطويمة المدى القصيرة الأىداف بين التوازن

 (.Norton, Kaplan, 1996) والتابعة القائدة والمؤشرات
بأنيا أداة لقياس الأداء والذي تغطي الأبعاد المالية  تعرف بطاقة الأداء المتوزان

، كما (2773)خاطر، وغير المالية وترجمتيا إلي مقاييس للأداء الإستراتيجي والإداري 
عرفت بأنيا إطار متكامل للأداء الإستراتيجي لتنظيم الأعمال بإستخدام المقاييس المالية 

الأجل، والربط بين الإستراتيجيات والعمميات وغير المالية مع التركيز عمي الأىداف قصيرة 
)ىلال، أصحاب المصمحة كالمستثمرون والعاممون والمجتمع  لتحقيق التوازن بين حاجات

2773). 
بطاقة الأداء  (Balanced Scorecard Institute)عرف معيد الأداء المتوازن 

التجارية لممؤسسات  بأنيا تيتم بخدمات التدريب ومنح الشيادات والإستشارات ،المتوازن
أن فيو بالمعيد ىذا الحكومية  والمنظمات غير الربحية في جميع أنحاء العالم، ويمتاز 

متخصصون في مجال بطاقة الأداء المتوازن، التخطيط والإدارة الاستراتيجية، برنامج قياس 
دارة  الأداء والإدارة، إدارة المشروعات والمبادرات، تحميل الأعمال والتخطيط، تطوير وا 

 .(http://balancedscorecard.org)موقع المعيد التغيير التنظيمي ورسم السياسات وتنفيذىا 
أن بطاقة الأداء المتوزان ما ىي إلا نموذج يقوم بترجمة أىداف  انالباحث رىي

إلي مجموعة متكاممة من المقاييس المالية وغير المالية، والتركيز  المؤسسة الإقتصادية
عمي الأىداف قصيرة وطويمة الأجل لتحقيق التوازن في الأداء لكل أطراف المصمحة من 

 المستثمرين والعملاء والعاممين.      
 :(Balanced Scorecard Dimensions)أبعاد بطاقة الأداء المتوازن . 2.2

تتكون بطاقة القياس المتوازن للأداء من أربعة أبعاد رئيسة، كما أشار إلييا 
 :يكما يم(، 2712)بلاسكة، 

http://balancedscorecard.org/
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 عمى الاستثمار، العائد يتضمن :(Dimension Financial)البعد المالى  -
المالية  النسب ذلك لقياس ويستخدم. النقدي التدفق الربحية، المنتجات، تكمفة

 ما وقت في ميمة المالية الأرقام بعض تكون قد كذلك. المختمفة المالية والأرقام
 فقد لمربح اليادفة غير الشركات أما. عسرةال أوقات في التدفق النقدي مثل

 أنشطتيا في استمرارىا عمى تحافظ أن النياية لابد في ولكنيا الأمر يختمف
 .كافية موارد وجود عمى بالمحافظة

وتحقيق  العملاء بإرضاء تعمقي (:Customers’ Dimension)بعد العملاء  -
 لشكاوى الاستجابة جديدة، خدمات تقديم أو منتجات طريق رغباتيم عن

بالمنتجات، لذلك  المعرفة زيادة البيع، أسموب أو الخدمة تحسين العملاء،
 ميددة ىي وشكاواىم واقتراحاتيم طمبات العملاء تتابع لا التي فالمؤسسة

 .آخر لمنافس تدريجيا العملاء ىؤلاء بيبتسر 
يركز ىذا  :(Internal Process Dimension)الداخمية  العمميات بعد -

 الأداء من عال   ومست عمى والمحافظة الداخل من المؤسسة عمى تطوير البعد 
  التصنيع، ىذا البعد أىداف جودة قد يشمل ،بيا تقوم يمن خلال العمميات الت

 الموردين، مع العلاقة التصميم، جودة التقدم لمنتج، وقت الإنتاج، تغيير سرعة
 بين التعاونو  تكنولوجيا المعمومات استخدام الإدارية، العمل أنظمة تطوير

  .المختمفة الإدارات
يتعمق ىذا  :(& Growth Dimension Learning) والنمو التعمم بعد -

 تكنولوجيا ابتكار أو وتعمم جديدة منتجات تطوير عمى المؤسسة البعد بقدرة
 تطبيق مثل البعد أىدافا ىذا يشمل حديثة، فقد إدارية وتطبيق سياسات متقدمة
 الجديدة، المنتجات من عدد تقديم جديدة، تعمم تكنولوجيا جديد، إداري أسموب

يمكن   لا والابتكار التعمم لذلك بدون العاممين، من والمنفذة المقدمة والاقتراحات
   دة المنافسة.نظراً لشلممؤسسة الاستمرار 
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 لممؤسسة يعلاقة أبعاد بطاقة الأداء المتوازن بالأداء التنظيم :01الشكل 
            

 
 

         
   
    
 
 

 
 م.2721، يإعداد الباحثين من أدبيات الإطار النظر  المصدر:

  (Characteristics of BSC): مزايا بطاقة الأداء المتوازن. 3.2
المتوزان من أفضل مقاييس الأداء التي تم تطويرىا في العصر تعتبر بطاقة الأداء 

الحالي، فمن الملاحظ أن منظمات الأعمال التي طبقتيا ونفذت أىدافيا تمكنت من تحقيق 
 (:   2773)جوران وآخرون، المزايا التالية 

تعد إطاراً شاملًا لترجمة الأىداف الإستراتيجية إلي مجموعة متكاممة من المقاييس  -
 داء الإستراتيجي لممنظمة ككل.تي تعكس بدورىا الأوال

تعمل عمي إشباع الإحتياجات الإدارية المختمفة، لأنيا تجمع بين طياتيا تقريراً  -
، بيدف تمبية إحتياجات العملاء وتخفيض ظمةواحداً يشتمل عمي كل وحدات المن

 زمن الوفاء بإدخال منتجات جديدة في السوق.
التوازنات طويمة وقصيرة الأجل، فضلًا عن التوازنات بين تتضمن العديد من  -

 المقاييس المالية وغير المالية والمقاييس الخارجية والداخمية.
تعمل عمي الحد من مشكلات التعظيم الفرعي للأرباح لأخذىا في الإعتبار كل  -

تخفيض الزمن اللازم  ظمةالمقاييس التشغيمية الميمة، لذلك يمكن لمدير المن
يق المنتجات من خلال إستخدام أساليب عديدة كتطوير عممية إدخال لتسو 

 منتجات جديدة تختمف عن المنتجات الحالية بصورة كبيرة.

 يالأداء التنظيمبعد 

Performance Organizational 

 Dimension     

 

 بعد التعلم والنمو         

DimensionLearning & Growth   
 

 بعد العملاء

Clients Dimension 

 

 العمليات الداخلية بعد       

Internal Dimension 

 

 البعد المالي

Financial Dimension 
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ستراتيجيتيا إلي مجموعة مترابطة من مقاييس الأداء،  ظمةتترجم رؤية المن - وا 
بيدف مساعدة المديرين في توجيو وتسخير الطاقات والقدرات والمعمومات المتاحة 

 ة.نظمتحقيق أىداف المل
 :(Organizational performance)الأداء التنظيمى . 4.2

 في والبحث الاىتمام وافراً من نصيبا نالت التي المفاىيم من التنظيمي الأداء يعد
 المفيوم ىميةلأ خاص، وذلك بشكل البشرية عام ودراسات الموارد الدراسات الإدارية بشكل

عرف ، لذلك وتنوعو الأداء في تؤثر المؤثرات التي ولتداخلوالمنظمة  الفرد مستوى عمى
المدى القريب والبعيد  يتسعى المنظمة إلى تحقيقيا ف يبأنو تمك النتائج الت يالأداء التنظيم

(Morgan, et. Al, 2009) ، تحويل عمى الإدارة بأنو يمثل قدرة، دت( )كريدىكما عرفو 
 تكمفة وبأقل محددة بمواصفات من المنتجاتالعديد  إلى بالتنظيم الخاصة المدخلات
 أىدافيا تحقيق عمى المنظمة عمى أنو قدرة (Dafit, 2001, p. 120) وعرف بينماممكنة، 

، 2771 )برنوطي،عرفتو ، و وفعالة بطريقة كفوءة الموارد المتاحة استخدام خلال من
 معينة زمنية مدة خلال من العاممين فرد كل عمل أو جيد تقدير بأنو عممية (378صفحة 
 .أدائو ونوعية مستوى لتقدير

 المنظمة تسعى التي والأىداف المخرجات يمثل التنظيمي الأداء يرى الباحثان أن 
العاممين والذين يعتبرون من أىم موارد المنظمة من خلال الأنشطة  طريق إلى تحقيقيا عن
 التى يقومون بيا.

 Importance of Organizational)يأهمية الأداء التنظيم. 5.2

Performance) : 
اليدف  يعد والذي للأداء، مستوى أعمى تحقيق يف التنظيمي الاداء تكمن أىمية

 يفوق وبما كفاءة بأعمى بمختمف لمواردىا المتاحة استخداميا خلال من الرئيس لممنظمة
 يالت الوحيدة الحقيقة ىو ءوالكف الفاعل فالأداء مماثمة، ظل ظروف في قدرة منافسييا

 ة أمام منافسييا.نظمالم قدرة  تقيس
 الاشتراكية لما الرأسمالية أو لمدول التطور عممية في يالتنظيم داءلأا أىمية تبرز

المؤشرات  ىمأ من وبوصفيا ةجي من ،ةالمختمف ىدافياأ في تحقيق وفعال ميم دور من ليا
 عمى تساعد التي ةالمختمف دراساتيم  في داريونالاقتصاديون والإ يعتمدىا التية الاقتصادي

 في يساعد وزيادتيا بيا الإىتمام إذ أن أخرى، ةجي من الاقتصادية الوحدات وتطور نمو
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الأىداف  تحقيق وفي متوازن والتطور بشكل النمو عمى تساعد التي الخدمات تقديم
 (.53-52 ، الصفحات1988 )جاكسون وآخرون،المخططة 

 Indicators of Organizational)التنظيمي الأداء مؤشرات. 6.2

Performance) : 
، كما  أبعاد ثلاثة في التنظيمي داءلأا مفيوم الذين حددوا الباحثين من العديد ىناك
 (:2779)حورى، أشار إلييا 

 المؤشرات إستخدام عمى لتركيزه عمالالأ لأداء الضيق المفيوم ىو :المالي الأداء -
 والربحية. المبيعات كنمو المالية

 جانب يمثل إذ للأداء، وسعالأ المفيوم وىو :التشغيمي والأداء المالي الأداء -
 لمموارد التوجو نحو أفضل إستخدام في العقلانيةعمى  أساساً  تعتمد التي الكفاءة

 التعامل المنطقي من نوإف المردودات، أكبر تعطي المجالات التي يالمتاحة، وف
 نتاج.الإ وجودة جديدة منتجات وتقديم السوقية كالحصة تشغيمية مؤشرات مع

 أنو عمى يشير التنظيمي، إذ داءلأل الاوسع المفيوم وىو مية:يالتنظ الفاعمية -
 التكيف أىدافيا وقدرتيا عمى في تحقيق المنظمة نجاح درجة يعكس الذي المعيار

 .الخارجية البيئة مع
 (Overview of Previous Researches):   الدراسات السابقة . 7.2
 يإلى تحديد وتحميل مجموعة المزايا والإسيامات الت (Das, 2019)ىدفت دراسة  -

يمكن أن تحققيا بطاقة الأداء المتوازن تجاه أداء الإدارة العميا. إعتمدت الورقة 
عمى مستوى المعرفة الموجود عمى الرغم من أن بطاقة الأداء المتوازن تعمتد عمى 

التكيف وتنمية أداة التنفيذ. توصمت الورقة  يممتيا الإدارة العميا فص يالألية الت
إلى نتائج من بينيا أن بطاقة الأداء المتوازن يعتبر أفضل مقياس لمتقييم حتى 
تصبح ألية للإدارة الإستراتيجية وتسيل عممية الإتصالات وأن يكون نظاماً 

 إستراتيجياً ومخزوناً معرفياً للإدارة العميا.
 الزبائن كبار عمى التركيز أن إلى( 2715خرون، آ)المحاميد و ت دراسة أشار  -

 التنظيمي، وخمصت الأداء في الأكبر الأثر ليما علاقات الزبائن إدارة وتنظيم
 تيتم أن التجارية البنوك عمى :أبرزىا من التوصيات من مجموعة إلى الدراسة
 المتنامية، حاجاتيم إلى لمتعرفت يالإنترن عبر إلكترونيا زبائنيا علاقات بإدارة

 البنوك ورضا تنافسية تحسين لدورىا الفاعل في الزبائن معرفة إدارة وتفعيل
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 التفاعل أدوات عملائيا لاستخدام وعي زيادة التجارية البنوك إدارة وعمى الزبائن.
 الزبائن.  علاقات بإدارة الإلكترونية المرتبطة

دراسة أثر نموذج الأداء المتوازن في  ى( إل2714دراسة )عبد الرحيم، ىدفت  -
تقويم أداء المؤسسة، من حيث أبعاد الأداء المالي والعمميات الداخمية والعملاء 
والنمو والتعمم. توصمت الدراسة إلي نتائج عديدة أبرزىا أن حسن إستخدام موارد 
يرادات الجامعة وتدعيم العمل بروح الفريق الواحد، كما أوصت الدراسة بضرور  ة وا 

 تطبيق أسموب بطاقة الأداء المتوازن وتدريب العاممين عمي تنفيذىا.
 الوحدات أن إلى نتائج من أبرزىا (2713 )جبر الداعور،توصمت دراسة  -

ن ىذه أ كما متفاوتة، بنسب المتوازن الأداء بطاقة تطبق الفمسطينية الاقتصادية
التوصيات  من مجموعة إلى الدراسة الأرباح، وانتيت إدارة سياسة تمارس الوحدات

 كامل تطبيق إلى الفمسطينية الوحدات الاقتصادية كل حث من بينيا ضرورة
 والحد الأداء تقييم أىمية في من ليا لما الأربعة، بمحاورىا المتوازن الأداء لبطاقة

 .الأرباح إدارة سياسة ممارسة من الحد عمى حثيا وكذلك إدارة الأرباح، من
براىيم، ىدفت دراسة  - التعرف عمي مستوي إستخدام بطاقة  ىإل( 2713)يوسف وا 

مكانية إستخداميا لقياس  الأداء المتوازن لتقويم إدارة أداء الشركات الصناعية، وا 
وتقويم الإبداع التنظيمي، ومن أبرز النتائج التي توصمت إلييا ىذه الدراسة أن 

الأخري عند تطبيق بطاقة  المديرين ييتمون بالأىداف المالية أكثر من الأىداف
الأداء المتوازن، وأوصت الدراسة بأن تكون العلاقة بين أىداف بطاقة الأداء 

دارية.   المتوازن تكنولوجية وا 
سماعيل، أشارت دراسة  -  الوظيفي ستقرارلإا ىميةأب التعريف إلى( 2713)عذارى وا 

 التنفيذية الجيات من تعد المالية، والتي لموحدات التنظيمي الأداء فيه تأثير  ومدى
 .المؤسسات التعميمية في والمالية المحاسبية والتعميمات لمسياسات المباشرة

 حصائيالإ نتائج التحميل من ضمنيا أنعديدة خمصت  الدراسة إلى نتائج 
ترتبط  ي، والتالرئيسة خلال المتغيرات المستقمة الوظيفي من ستقرارلإا ظيرتأ

 المؤسسات في المالية لموحدات التنظيمي داءلأا بمستوى ومعنوية يجابيةإ بعلاقة
 التعميمية المستيدفة.
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بطاقة الأداء  إمكانية إستخدام ىإل (2712)أبو عجيمة ورمضان، أشارت دراسة  -
المتوازن لتقييم أداء البنوك التجارية الميبية، توصمت الدراسة إلي نتائج من بينيا 
 ىأن البنوك محل الدراسة لا تمانع من تطبيق بطاقة الأداء المتوازن وليا القدرة عم

 توفير البيانات والمعمومات اللازمة.
لمحاسبة الإدارية عمى تطوير أحد أساليب ا( 2712)عبد الله، ركزت دراسة  -

بطاقة الأداء المتوازن كأداة وقياس لأداء  الإستراتيجية لتعظيم الأداء المتمثل في
منظمات الأعمال، وتوصمت الدراسة إلي نتائج من ضمنيا أن التطبيق لبطاقة 
الأداء المتوازن يعتبر وسيمة ناجحة في تحقيق أىداف المنظمة بصورة أفضل من 

دارة أنشطة المنظمة دون مشاركة  إحتفاظ الإدارة العميا بحق إتخاذ القرارات وا 
 الآخرين.

 التعميق العام عمى الدراسات السابقة: -
المتغير المستقل  يف( 2712)أبو عجيمة ورمضان، إتفقت ىذه الورقة مع دراسة 

ختمفت معيا مكان  يف )بطاقة الأداء المتوازن( وفى مجتمع الدراسة )البنوك التجارية( وا 
يمكن أن  يالمزايا والإسيامات الت ركزت عمى (Das, 2019)وزمان الدراسة، أما دراسة 

)المحاميد  دراسة ، بينما تناولتتحققيا بطاقة الأداء المتوازن تجاه أداء الإدارة العميا
)عذارى لمبنك، كما ركزت دراسة  يعلاقة كبار الزبائن بالأداء التنظيم( 2715خرون، آو 

سماعيل،  عمى علاقة الإستقرار الوظيفى بالأداء التنظيمى لموحدات المالية  (2713وا 
نموذج الأداء المتوازن تناولت تأثير ( 2714)عبد الرحيم، دراسة  أما بالمؤسسات التعميمية،

 دراستو عمى أن يأشار ف (2713 )جبر الداعور،التعميمية، أما في تقويم أداء المؤسسة 
من خلال  متفاوتة بنسب المتوازن الأداء بطاقة تطبق الفمسطينية الاقتصادية الوحدات
براىيم، دراسة  بينما تناولت ،الأرباح إدارة سياسة ممارسة ( مستوي 2713)يوسف وا 

)عبد الله، دراسة  أما ،إستخدام بطاقة الأداء المتوازن لتقويم إدارة أداء الشركات الصناعية
تطوير أحد أساليب المحاسبة الإدارية الإستراتيجية لتعظيم الأداء  عمىركزت  (2712

 .المتمثل في بطاقة الأداء المتوازن كأداة وقياس لأداء منظمات الأعمال
 : (Results)نتائج الدراسة الميدانية. 3

في ىذا القسم نتائج الدراسة الميدانية من خلال وصف  انيستعرض الباحث
تم جمعيا من العينة  يد عرض البيانات والمعمومات التوتشخيص متغيرات البحث بع
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ىم، ولغرض الوصول إلى نتائج دقيقة تم إستخدام مقياس ءتى تعكس أرالالمبحوثة وا
(  ليعكس مستوى الإستجابة أوافق 5علا وزن )أيتدرج من  والذى )ليكرت( ذا الخمسة رتب

( 4،3،2لا أوافق بشدة، وبينيما الأوزان ) ( ليعكس مستوى الإستجابة1بشدة إلى أقل وزن )
(، بحيث 3الوسط الفرضى ) ، كما تحديدلا أوافق بالترتيبو  وافق، محايدألتعكس مستويات 

( يكون 3أقل من )الذى يحقق ( أو أكثر يكون مقبولًا و 3) يفرض يحقق وسط حساب يأ
 مرفوضاً.

 البحث: أداة. 1.3
 مصدراً  لكونيا الغرض ليذا صممت استبانة طريق عن الأولية البيانات تجميع تم

 الذي بالشكل صممت وقد الميدانية، الدراسة لإجراء البيانات اللازمة عمى ميماً لمحصول
بالدقة والموضوعية، وصنفت إلى بيانات شخصية  تتسم معمومات عمى الحصول إلى يؤدي

 يالأساسية والت خرى أساسية، لكن لغرض الأوراق العممية تم التركيز عمى البياناتأو 
قسمت إلى أربعة محاور )بعد العملاء، بعد العمميات الداخمية، بعد التعمم والنمو وبعد 

(، بحيث تمثل المحاور الثلاثة الأولى فروض البحث، بينما يمثل بعد يالأداء التنظيم
يكون مجمل لخمسة عبارات عمى محور  يالمتغير التابع، كما يشتمل أ يالأداء التنظيم

 تم تحميميا إحصائياً عشرون عبارة. يارات التالعب
 :الأداة صدق. 2.3

من  المحكمين من مجموعة عمى عرضيا من خلال الأداة صدق من التحقق تم
 باراتع رؤاىم حول إبداء منيم وطمب ،الاعمال دارةإ مجال في والخبرة ختصاصلإاذوى 

تتوافق مع محاور وفروض  جديدة عبارات أو اقتراح والتعديل الاستبانة سواء أكان بالحذف
 فأصبحت البحث )الإستبانة( أداة تعديل تم ملاحظات المحكمين عمى وبناء البحث،
فإن أداة  ذلك عمى وبناءً  عبارة،  27أربعة محاور تغطى من مكونة  النيائية بصورتيا

 . المحتوى بصدق البحث )الإستبانة( تتمتع
 ثبات الأداة:. 3.3

الثبات الحصول عمى نفس القيم عند إعادة استخدام أداة القياس وعمى نتائج يقصد ب
% أقل نسبة لثبات أداة الإستبانة، 67متوافقة في كل مرة يتم فييا إعادة المقياس، وتعتبر 

فكمما زادت درجة الثبات زادت درجة الثقة فيو، لذلك إستخدم الباحثان قيمة معامل ألفا 
اور الإستبانة حيث بمغ متوسط معامل الثبات لكل المحاور كرونباخ لمعرفة ثبات مح
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 يبغرض البحث، كما ىو موضح ف ي% ويف67% وىو ثبات عالي يفوق 74.2الأربعة 
 :يالجدول التال

 متوسط ثبات أداة البحث :01الجدول 
 متوسط الثبات عدد المحاور

74 74.2% 
 .2721 إعداد الباحثين من واقع بيانات الإستبانة، المصدر:

 مجتمع وعينة البحث:. 4.3
شخصاً والذين يشكمون الموظفين العاممين بالبنك  47يتكون مجتمع البحث من 

بكوستى )ولاية النيل الأبيض( وتم إختيارىم جميعاً عمى أساس عينة الحصر  يالسعود
ختبار الفروض تم والمعمومات  وتحميل البيانات تفريغ الشامل، ولتحقيق أىداف البحث وا 

المعروف بالحزمة الإحصائية  يالإستبان بإستخدام برنامج التحميل الإحصائ المفرغة فى
من  ، Statistical Package for the Social Sciences (SPSS)لمعموم الإجتماعية 

 خلال الأساليب الإحصائية التالية:
الداخمي لعبارات البحث لمتحقق  تساقلإمعامل ألفا كرونباخ: تم استخدامو لقياس ا -

من صدق وثبات الأداة )الإستبانة(، ويعد المقياس جيداً وملائماً إذا زادت قيمة 
 %(. 67ألفا كرونباخ عن )

والنسب المئوية لإجابات  ي)التوزيع التكرار  يالإحصاء الوصفى: والذى يتمثل ف -
 العينة المبحوثة(.

عبططارات عططن إجابططات عينططة البحططث  لعكططس متوسططط والوسططط الحسططابي: تططم اسططتخدام -
 فروض البحث.  

تطم اسطتخدامو لقيطاس مطدى تجطانس إجابطات الوحطدات المبحوثططة : الانحطراف المعيطاري -
 ولقياس الأىمية النسبية  لعبارات محاور الاستبانة.

: تم إستخدامو لإختبار أثر أي متغير مستقل عمي البسيط الخطى تحميل الإنحدار -
، ففي (t)بالإعتماد عمي قيمة  دراسةال يةفرضمحاور إختبار المتغير التابع بيدف 

الجدولية،  (t)المحسوبة أكبر من قيمة  (t)حال قبول الفرضية البديمة تكون قيمة 
  .  7.75المحسوبة أقل من  (t)أو تكون قيمة الدلالة الإحصائية المصاحبة لقيمة 
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 تحميل عبارات محاور الإستبانة:. 5.3
قام الباحثان بتحميل عبارات محاور الإستبانة من خلال التوزيع التكطرارى والإحصطاء 

 الوصفى، كما يمى: 
 :لتوزيع التكرارى والنسب المئوية لعبارات المحور الأولا -

 التوزيع التكراري لعبارات المحور الأول )بعد العملاء( :02الجدول 

 المقياس العبارة
أوافق 
 بشدة

 وافقألا  محايد وافقأ
لاأوافق 
 بشدة

يقوم البنك بتمبية حاجات ورغبات 
 العملاء في فترة زمنية وجيزة

 5 5 3 14 13 التكرار
 %12.5 %12.5 %7.5 %35 %32.5 النسبة

يسعى البنك إلى تحقيق رضا 
العملاء من خلال تطوير 

 الخدمات المقدمة ليم

 7 1 5 13 21 التكرار

 7 %2.5 %12.5 %32.5 %52.5 النسبة

ييتم البنك بشكاوي ومقترحات 
 العملاء بالسرعة المطموبة

 6 17 3 12 9 التكرار
 %15 %25 %7.5 %37 %22.5 النسبة

يعمل البنك عمي تطوير علاقاتو 
 لحاليين والمرتقبينا مع العملاء

 1 2 3 17 17 التكرار
 %2.5 %5 %7.5 %42.5 %42.5 النسبة

يتعامل موظفو البنك بمينية عالية 
 لعكس الصورة الذىنية لمعملاء

 1 2 9 16 12 التكرار
 %2.5 %5 %22.5 %47 %37 النسبة

 %6.5 %10 %11.5 %36 %36 المتوسط العام
 .2721 ،إعداد الباحثين من واقع بيانات الدراسة الميدانية المصدر:

أن المتوسط العام لنسبة الموافقين عمى كل عبارات المحور  72يلاحظ من الجدول 
%، أما 16.5%، بينما بمغت نسبة غير الموافقين عمييا 72الأول )بعد العملاء( بمغت 

%، ىذا مما يؤكد عمى موافقة العينة 11.5نسبة الممتنعين عن الإدلاء بأية إجابة بمغت 
 المستيدفة عمى صحة عبارات المحور الأول. 
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 :الإحصاء الوصفى لعبارات المحور الأول )بعد العملاء( -
 الإحصاء الوصفي لعبارات المحور الأول :03الجدول 

 م
 العبارة

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 النتيجة الترتيب

يقوم البنك بتمبية حاجات ورغبات العملاء في فترة  1
 زمنية وجيزة

 أوافق 4 1.397 3.62

تحقيق رضا العملاء من خلال  يسعى البنك إلى 2
 تطوير الخدمات المقدمة ليم

4.32 .8887 1 
أوافق 
 بشدة

ييتم البنك بشكاوي ومقترحات العملاء بالسرعة  3
 المطموبة

 أوافق 5 1.435 3.20

يعمل البنك عمي تطوير علاقاتو مع العملاء الحاليين  4
 والمرتقبين

4.17 .9577 2 
أوافق 
 بشدة

يتعامل موظفو البنك بمينية عالية لعكس الصورة  5
 الذىنية لمعملاء

 أوافق 3 9817. 3.90

  3 1.130 3.84 المتوسط العام
       .م2721 ،إعداد الباحثين من واقع بيانات الدراسة الميدانية المصدر:

 ما يمي: 73يتضح من الجدول 
( مما يدل 3أن جميع عبارات المحور الأول يزيد متوسطيا عن الوسط الفرضي ) -

 عمى موافقة أفراد العينة عمى جميع العبارات التي تقيس المحور الأول. 
لي تحقيق رضا العملاء إأىم عبارة من عبارات المحور الأول ىي: يسعي البنك  -

، بانحراف 4.32 عن الخدمات المقدمة ليم، حيث بمغ متوسط الإجابة عنيا
مفادىا: ييتم  ي، وأقل عبارة من حيث الأىمية ىي العبارة الت7.888معياري بمغ 

 3.20بمغ  يالبنك بشكاوي ومقترحات العملاء بالسرعة المطموبة، وبوسط حساب
نحراف معياري بمغ   . 1.435وا 

وبانحراف معياري  3.84بمغ متوسط جميع عبارات المحور الأول )بعد العملاء(  -
(، ومما تشير إلى موافقة جميع أفراد العينة المستيدفة عمى جميع 1.137)غ بم

 العبارات.
 
 



 حسابو أحمد حسابو ، على عبدالله دومة                                                 مجلة البحوث الاقتصادية والمالية

 2021-/ ديسمبرجامعة أم البواقي                                                                       160  

 :لتوزيع التكرارى والنسب المئوية لعبارات المحور الثانى )بعد العمميات الداخمية(ا -
 التوزيع التكراري لعبارات المحور الثاني :04الجدول 

 المقياس العبارة
أوافق 
 بشدة

 اوافقلا  محايد أوافق
لاأوافق 
 بشدة

توجد مقاييس محددة لمعمميات 
 الداخمية بالبنك

 

 1 2 7 18 12 التكرار

 %2.5 %5 %17.5 %45 %37 النسبة

تتمتع العمميات الداخمية بالبنك 
 بالمرونة المناسبة

 3 6 3 15 13 التكرار
 %7.5 %15 %7.5 %37.5 %32.5 النسبة

تحسين جودة  ىلإيسعي البنك 
 العمميات الداخمية

 

 7 1 2 21 16 التكرار

 7 %2.5 %5 %52.5 %47 النسبة

تنفذ اجراءات العمل الداخمية بالبنك 
 قل وقت ممكنأفي 

 7 5 3 14 11 التكرار
 %17.5 %12.5 %7.5 %35 %27.5 النسبة

أدى تطبيق تكتنولوجيا المعمومات 
 بالبنك يإلى تطوير العمل الإدار 

 7 5 3 17 22 التكرار
 7 %12.5 %7.5 %25 %55 النسبة

 %5.5 %9.5 %9 %39 %37 المتوسط العام 
     .م2721 ،إعداد الباحثين من واقع بيانات الدراسة الميدانية المصدر:

أن المتوسط العام لنسبة الموافقين عمى كل عبارات المحور  74يتضح من الجدول 
%، 15%، بينما بمغت نسبة غير الموافقين عمييا 76)بعد العمميات الداخمية( بمغت  يالثان

%، مما يؤكد عمى موافقة العينة 9أما نسبة الممتنعين عن الإدلاء بأية إجابة بمغت 
 .يالمستيدفة عمى صحة عبارات المحور الثان

 )بعد العمميات والنمو(: يلعبارات المحور الثان يالإحصاء الوصف -
 الإحصاء الوصفي لعبارات المحور الثاني :05الجدول 

 م
 العبارة

الوسط 
 الحسابي

الانحرا
ف 

 المعياري
 النتيجة الترتيب

 أوافق 3 9597. 3.95 توجد مقاييس محددة لمعمميات الداخمية بالبنك 1
 أوافق 4 1.280 3.72 تتمتع العمميات الداخمية بالبنك بالمرونة المناسبة 2
 أوافق بشدة 1 6867. 4.30 تحسين جودة العمميات الداخمية ىلإيسعي البنك  3
 أوافق 5 1.465 3.42قل وقت أجراءات العمل الداخمية بالبنك في إتنفذ  4
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 .م2721 ،إعداد الباحثين من واقع بيانات الدراسة الميدانية المصدر:
 ما يمي: 75يتضح من الجدول 

( مما يدل 3أن جميع عبارات المحور الثاني يزيد متوسطيا عن الوسط الفرضي ) -
 عمى موافقة أفراد العينة عمى جميع العبارات التي تقيس المحور الثاني. 

يسعي إلى تحسين تفيد بأن البنك  يالعبارة التأىم عبارات المحور الثاني ىي  -
، بإنحراف معياري 4.37، حيث بمغ متوسط الإجابة عنيا جودة العمميات الداخمية

جراءات العمل إتفيد بأن  ي، وأقل عبارة من حيث الأىمية ىي العبارة الت7.686
وبإنحراف معياري  3.42الداخمية بالبنك تنفذ في أقل وقت ممكن بمتوسط 

1.465 . 
مما يدل عمى  1.787وبإنحراف معياري بمغ  3.92بمغ متوسط جميع العبارات  -

موافقة أفراد العينة عمى جميع العبارات التي تقيس المحور الثاني )بعد العمميات 
 الداخمية(.

 :التوزيع التكرارى والنسب المئوية لعبارات المحور الثالث )بعد التعمم والنمو( -
 التكراري لعبارات المحور الثالثالتوزيع  :06الجدول 

 المقياس العبارة
أوافق 
 بشدة

 لا اوافق محايد وافقأ
لاأوافق 
 بشدة

تتوفر لمموظفين بالبنك إمكانية التعمم 
 والتطوير

 3 7 2 14 14 التكرار
 %7.5 %17.5 %5 %35 %35 النسبة

ييتم البنك بتزويد الموظفين بمعمومات 
 الخارجيةو عن البيئة الداخمية 

 7 8 6 17 16 التكرار
 7 %27 %15 %25 %47 النسبة

يقوم البنك بمكافأة الموظفين ذوي 
 ة العاليةاءالكف

 3 7 9 7 14 التكرار
 %7.5 %17.5 %22.5 %17.5 %35 النسبة

تعتبر البيئة الداخمية بالبنك ملائمة 
 للإبداع والابتكار

 6 14 3 8 9 التكرار
 %15 %35 %7.5 %27 %22.5 النسبة

توجد خطة بالبنك لتدريب الموظفين 
 بصورة منتظمة

 1 3 7 17 12 التكرار
 %2.5 %7.5 %17.5 %42.5 %37 النسبة

  ممكن
أدى تطبيق تكتنولوجيا المعمومات إلى تطوير العمل  5

 بالبنك يالإدار 
 شدةبأوافق  2 1.049 4.22

 3 1.087 3.92 المتوسط العام
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 %6.5 %19.5 %13.5 %28 %32.5 المتوسط العام
 .م2721 ،إعداد الباحثين من واقع بيانات الدراسة الميدانية المصدر:

الموافقين عمى كل عبارات أن المتوسط العام لنسبة  76يتضح من الجدول 
%، بينما بمغت نسبة غير الموافقين عمييا 67.5المحور الثالث )بعد النمو والتعمم( بمغت 

%، مما يؤكد عمى موافقة 13.5%، أما نسبة الممتنعين عن الإدلاء بأية إجابة بمغت 26
 العينة المستيدفة عمى صحة عبارات المحور الثالث.

 )بعد النمو والتعمم(: لعبارات المحور الثالث يلإحصاء الوصفا -
 الإحصاء الوصفي لعبارات المحور الثالث :07الجدول 

 م
 العبارة

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 النتيجة الترتيب

 أوافق 3 1.320 3.72 تتوفر لمموظفين بالبنك إمكانية التعمم والتطوير 1
ييتم البنك بتزويد الموظفين بمعمومات عن البيئة  2

 الداخمية والخارجية
 أوافق 2 1.166 3.85

 أوافق 4 1.338 3.55 ة العاليةاءيقوم البنك بمكافأة الموظفين ذوي الكف 3
 محايد 5 1.450 3.00 تعتبر البيئة الداخمية بالبنك ملائمة للإبداع والابتكار 4
 أوافق 1 1.007 3.90 الموظفين بصورة منتظمةتوجد خطة بالبنك لتدريب  5

  3 1.256 3.60 المتوسط العام
 .م2721 ،إعداد الباحثين من واقع بيانات الدراسة الميدانية المصدر:

 يتضح من الجدول  ما يمي :
( مما يدل 3أن جميع عبارات المحور الثالث يزيد متوسطيا عن الوسط الفرضي ) -

 عمى موافقة أفراد العينة عمى جميع العبارات التي تقيس المحور الأول. 
تفيد: أن لدى البنك خطة  يأىم عبارة من عبارات المحور الأول ىي العبارة الت -

 3.97جابة عنيا لتدريب الموظفين بصورة منتظمة، حيث بمغ متوسط الإ
تفيد  ي، وأقل عبارة من حيث الأىمية ىي العبارة الت1.777وبإنحراف معياري بمغ 

بمغ  يبأن البيئة الداخمية بالبنك تعتبر ملائمة للإبداع والإبتكار وبوسط حساب
نحراف معياري بمغ  3.00  . 1.450وا 

مغ وبإنحراف معياري ب 3.60لجميع العبارات  يبمغ متوسط الوسط الحساب -
، مما يدل عمى موافقة أفراد العينة عمى جميع العبارات التي تقيس المحور 1.256

 الثالث )بعد النمو والتعمم(.



 مجلة البحوث الاقتصادية والمالية                         ...               الأداء مدى إستخدام بطاقة الأداء المتوازن في

 163                                                                                       المجلد الثامن / العدد الثاني           

 :(يوالنسب المئوية لعبارات المحور الرابع )بعد الأداء التنظيم يالتوزيع التكرار  -
 التوزيع التكراري لعبارات المحور الرابع: 08الجدول 

 المقياس العبارة
أوافق 
 بشدة

 محايد أوافق
لا 
 اوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

يساىم استخدام التكنولوجيا الحديثة  
 في رفع جودة وكفاءة الأداء التنظيمي

 7 7 1 16 23 التكرار
 7 7 %2.5 %47 %57.5 النسبة

 الأداء لتطوير البنك استراتيجية يتبنى
 لزيادة الحصة التنافسية الخدمي

 1 3 3 23 17 التكرار
 %2.5 %7.5 %7.5 %57.5 %25 النسبة

تساىم المكافطططآت والحطططوافز في تحططسين 
 مطستوى رضا العاممين بالبنك

 7 2 2 3 33 التكرار
 7 %5 %5 %7.5 %82.5 النسبة

ساىمت الميارات والقدرات الفنية 
 يإكتسبيا العاممون ف  يوالإدارية الت

 تحسين أداء البنك

 7 2 5 17 16 التكرار

 7 %5 %12.5 %42.5 %47 النسبة

ييتم البنك بتحسين العمميات التنظيمية 
 بشكل يتناسب مع رضا العملاء

 2 4 17 15 9 التكرار
 %5 %17 %25 %37.5 %22.5 النسبة

 %1.5 %5.5 %10.5 %37 %45.5 المتوسط العام
 .م2721 ،إعداد الباحثين من واقع بيانات الدراسة الميدانية المصدر:

أن المتوسط العام لنسبة الموافقين عمى كل عبارات المحور  78من الجدول  يتضح
%، أما 7%، بينما بمغت نسبة غير الموافقين عمييا 82.5( بمغت يالرابع )الأداء التنظيم

%، مما يؤكد عمى موافقة العينة 17.5نسبة الممتنعين عن الإدلاء بأية إجابة بمغت 
 الرابع. المستيدفة عمى صحة عبارات المحور

 (:ي)بعد الأداء التنظيم لعبارات المحور الرابع يالإحصاء الوصف -
 الإحصاء الوصفي لعبارات المحور الرابع: 09الجدول 

 م
 العبارة

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

التر 
 تيب

 النتيجة

يساىم استخدام التكنولوجيا الحديثة في رفع  1
 لتنظيمياداء لأجودة وكفاءة ا

4.55 .5527 2 
أوافق 
 بشدة

 الأداء لتطوير البنك استراتيجية يتبنى 2
 لزيادة الحصة التنافسية الخدمي

3.95 .9327 4 
أوافق 
 بشدة

أوافق  1 7977. 4.67طت والحطوافز في تحطسين آتساىم المكاف 3
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 .م2721 ،إعداد الباحثين من واقع بيانات البحث الميدانية المصدر:
 ما يمي:      79الجدول يتضح من 

( وىذا يدل 3الرابع يزيد متوسطيا عن الوسط الفرضي )أن جميع عبارات المحور  -
 .عمى موافقة أفراد العينة عمى جميع العبارات التي تقيس المحور الرابع

المكافطآت والحطوافز تفيد بأن  يأىم عبارة من عبارات المحور الرابع ىي عبارة الت -
للإجابة عنيا  ي، حيث بمغ وسط الحسابططستوى رضطا العاممينتساىم في تحططسين م

، وأقل عبارة من حيث الأىمية ىي العبارة 7.797وبإنحراف معياري بمغ  4.67
لبنك ييتم بتحسين العمميات التنظيمية بشكل يتناسب مع رضا تفيد بأن  يالت

 . 1.172وبإنحراف معياري بمغ  3.62بمغ   يوبوسط حساب العملاء
وبإنحراف معياري بمغ  4.19لجميع العبارات  يتوسط الوسط الحساببمغ م -

، مما يدل عمى موافقة أفراد العينة عمى جميع العبارات التي تقيس المحور 7.845
 .الرابع

 :(Discussion)مناقشة محاور الإستبانة . 4
ىذا القسم مناقشة وتفسير نتائج الدراسة الميدانية، وذلك من  ييتناول الباحثان ف

خلال البيانات والمعمومات التي أسفرت عنيا جداول تحميل البيانات الإحصائية وكذلك 
لتحميل العلاقة بين  نتائج التحميل الإحصائي، وذلك بإستخدام الإنحدار الخطى البسيط

الأداء المتوازن( والمتغير التابع )الأداء المتغيرات الفرعية لممتغير المستقل )بطاقة 
 : تعبر عن الفرضيات الثلاثة يوالت التاليةلممحاور  (يالتنظيم

 
 
 

 بشدة مطستوى رضطا العاممين بالبنك
ساىمت الميارات والقدرات الفنية والإدارية  4

حسين أداء ت يإكتسبيا العاممون ف  يالت
 البنك

4.17 .8437 3 
أوافق 
 بشدة

ييتم البنك بتحسين العمميات التنظيمية بشكل  5
 يتناسب مع رضا العملاء 

3.62 1.102 5 
أوافق 
 بشدة

 3 0.845 4.19 المتوسط العام
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  إختبار صحة المحور الأول )بعد العملاء(:. 1.4
داء العملاء والأبعد نتيجة تحميل الانحدار الخطي البسيط لمعلاقة بين  :10الجدول 

 التنظيمي
المحور 
 الأول

 الارتباط معامل
(R) 

 معامل التحديد
(R2) 

معامل 
 (B) الانحدار

( Tقيمة )
 المحسوبة

مستوى 
 المعنوية

نتيجة 
 العلاقة

 قبول 7.777 22.45 7.96 7.93 7.96  بعد العملاء

 .م2721: إعداد الباحثين من بيانات الاستبيان، المصدر
داء أن ىناك ارتباط )قوي جدا( بين العملاء والأ 17يتضح من الجدول   

قيمة  ي، وى7.96( وقدرىا Rالتنظيمي، ويتضح ذلك من خلال قيمة معامل الارتباط )
مطمقة لا تحدد شكل العلاقة بين المتغير التابع والمستقل، وبالرجوع لقيمة معامل 

داء التنظيمي، بينما الأمما يدل عمى وجود علاقة بين العملاء و  7.96( وقدرىا Bالانحدار)
% من التغيرات الحاصمة في المتغير 93توضح قيمة معامل التحديد )القوى التفسيرية( أن 

داء التنظيمي( سببيا المتغير المستقل )العملاء(، كما يتضح من نتائج التحميل التابع )الأ
 متغير المستقلداء التنظيمي( والوجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين المتغير التابع )الأ

( T%( حيث بمغت قيمة )5( عند مستوى معنوية )Tالعملاء( وفقا" لاختبار )محور بعد )
وىى قيمة أقل من مستوى المعنوية  ،(7.777( بمستوى دلالة معنوية )22.45المحسوبة )

قبول وصحة %، وعميو يتم رفض فرض العدم وقبول الفرض البديل والذي يشير إلى 5
يوجد أثر ذا دلالة إحصائية والذى يعبر عن الفرضية الأولى:  د العملاء()بعالمحور الأول 

 .يالسودان يلمبنك السعود يبين بعد العملاء والأداء التنظيم
  (:العمميات الداخمية)بعد ا يلثانإختبار صحة المحور ا .2.4

داء والأنتيجة تحميل الانحدار الخطي البسيط لمعلاقة بين العمميات الداخمية  :11الجدول 
 التنظيمي

معامل  يالمحور الثان
 (R) الارتباط

 معامل التحديد
(R2) 

معامل 
 (B) الانحدار

( Tقيمة )
 المحسوبة

مستوى 
 المعنوية

نتيجة 
 العلاقة

بعد العمميات 
  الداخمية

 قبول 7.777 22.6 7.96 7.94 7.96

 .م2721إعداد الباحثين من بيانات الاستبيان،  المصدر:
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داء أن ىناك ارتباط )قوي( بين العمميات الداخمية والأ 11من الجدول  يتضح  
قيمة  ي، وى7.96( وقدرىا Rالتنظيمي، ويتضح ذلك من خلال قيمة معامل الارتباط )

مطمقة لا تحدد شكل العلاقة بين المتغير التابع والمستقل وبالرجوع لقيمة معامل 
داء علاقة بين العمميات الداخمية والأ، مما يدل عمى وجود 7.96( وقدرىا Bالانحدار)

% من التغيرات 94التنظيمي، بينما قيمة معامل التحديد )القوى التفسيرية( توضح أن 
العمميات بعد داء التنظيمي( سببيا المتغير المستقل )الحاصمة في المتغير التابع )الأ

ية بين المتغير الداخمية(، كما يتضح من نتائج التحميل وجود علاقة ذات دلالة إحصائ
( عند Tداء التنظيمي( والمتغير المستقل )العمميات الداخمية( وفقا" لاختبار )التابع )الأ

( بمستوى دلالة معنوية 22.6( المحسوبة )T%( حيث بمغت قيمة )5مستوى معنوية )
%، وعميو يتم رفض فرض العدم وقبول 5(، وىى قيمة أقل من مستوى المعنوية 7.777)

)بعد العمميات  يحور الثانقبول وصحة المالفرض البديل والذي يشير والذي يشير إلى 
العمميات يوجد أثر ذا دلالة إحصائية بين بعد ا: الثانيةوالذى يعبر عن الفرضية الداخمية( 
 .يالسودان يلمبنك السعود يوالأداء التنظيم الداخمية

 (:التعمم والنمو)بعد  لثالثصحة المحور ا إختبار. 3.4
داء نتيجة تحميل الانحدار الخطي البسيط لمعلاقة بين التعمم والنمو والأ :12الجدول 

 التنظيمي
معامل  المحور الثالث

 (R) الارتباط
 معامل التحديد

(R2) 
معامل 
 (B) الانحدار

( Tقيمة )
 المحسوبة

مستوى 
 المعنوية

نتيجة 
 العلاقة

 قبول 7.777 18.24 7.84 7.77 7.87 التعمم والنمو بعد 

 .م2721إعداد الباحثين من بيانات الاستبيان،  المصدر:
داء التنظيمي، أن ىناك ارتباط )قوي( بين التعمم والنمو والأ 12يتضح من الجدول 

قيمة مطمقة لا تحدد  ، وىي7.87( وقدرىا Rويتضح ذلك من خلال قيمة معامل الارتباط )
( وقدرىا Bشكل العلاقة بين المتغير التابع والمستقل وبالرجوع لقيمة معامل الانحدار)

، مما يدل عمى وجود علاقة بين التعمم والنمو والاداء التنظيمي، بينما قيمة معامل 7.84
ع % من التغيرات الحاصمة في المتغير التاب77ن أالتحديد )القوى التفسيرية( توضح 

داء التنظيمي( سببيا المتغير المستقل )التعمم والنمو(، كما يتضح من نتائج التحميل )الأ
وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين المتغير التابع )الاداء التنظيمي( والمتغير المستقل 
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( T%( حيث بمغت قيمة )5( عند مستوى معنوية )T)التعمم والنمو( وفقا" لاختبار )
(، وىى قيمة أقل من مستوى المعنوية 7.777( بمستوى دلالة معنوية )18.24المحسوبة )

حور المقبول وصحة وعميو يتم رفض فرض العدم وقبول الفرض البديل والذي يشير  ،5%
علاقة ذات دلالة  توجد :الثالثةوالذى يعبر عن الفرضية ( التعمم والنموعد ب) لثالثا
 .يالسودان يلمبنك السعود التنظيميحصائية بين التعمم والنمو والاداء إ

 :  (Conclusion)الخاتمة. 5
لمبيانات والمعمومات المجمعة  التحميل الإحصائي نتائج وبناءً عمى يمكن القول أنو

يوجد أثر ذا دلالة إحصائية بين من العينة المستيدفة، يعتبر فرضية البحث الرئيسة: 
فرضاً صحيحاً وتم البنوك التجارية  يف يبطاقة الأداء المتوازن والأداء التنظيم إستخدام

 )جبر الداعور،( و2714)عبد الرحيم، وجاءت منسجمة مع دراسة كلًا من  ،إثباتو
2713).  

 :(Findings) الإستنتاجات. 1.5
 تحسين مستوى رضا العاممين بالبنك. يت فآتساىم الحوافز والمكاف -
 بالبنك. يترقية جودة وكفاءة الأداء التنظيم يإستخدام التكنولوجيا الحديثة فتسيم  -
 يسعى البنك إلى تحقيق رضا العملاء من خلال تطوير الخدمات المقدمة ليم.   -
 تعمل إدارة البنك بصورة مستمرة إلى تحسين جودة العمميات الداخمية. -
 بالبنك. يدار أدى تطبيق تكنولوجيا المعمومات إلى تطوير العمل الإ -
تحسين أداء  يإكتسبيا العاممون ف  يساىمت الميارات والقدرات الفنية والإدارية الت -

 البنك.
 يعمل البنك عمى تطوير علاقاتو مع العملاء الحاليين والمرتقبين. -
إلى المزيد من الدورات  ضعف إىتمام إدارة البنك بإخضاع الموظفين -

 .المتخصصة
 :(Recommendations) التوصيات. 2.5
الإىتمام بالبيئة الداخمية لمبنك حتى تكون ملائمة ومشجعة الموظفين لمقيام  -

 تطوير البنك. يبمبادرات إبداعية تصب ف
 يضرورة الإىتمام بمقترحات وشكاوى وملاحظات العملاء لتطوير الأداء التنظيم -

 بالبنك.
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البنك لتقديم الخدمات يلاء المزيد من الإىتمام بإجراءات العمل الداخمية بإ -
 أقل وقت ممكن. يالمصرفية لمعملاء ف

 ضرورة الإىتمام بتمبية رغبات وحاجات العملاء بالسرعة المطموبة. -
 بيم الآخرون. يالبنك ذوى الأداء المتميز ليقتد يرعاية وتحفيز موظف -
البنك إلى دورات تدريبية متخصصة بغرض التعمم والنمو من  يإخضاع كل موظف -

ظل المنافسة المصرفية  يبداع والمبادرات لترقية الأداء العام لمبنك فخلال الإ
 الحادة.

تبسيط العمميات الداخمية لمبنك بقدر المستطاع لترضية طموحات وتطمعات  -
 العملاء.

الإىتمام بتحسين العمميات التنظيمية بالشكل الذى يمبى حاجات العملاء دون  -
  تأخير. 
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