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 الملخص
مدددددد  خدددددد    الى ددددددد  خدام ىطاقددددددء الداو المتدددددد از ت ديددددددد  د ر ا ددددددتهدددددددث الى ددددددث  لدددددد  

فددددع تدددددزيم الميددددزة الت اف دددديء  المددددالعد ى ددددد ال مدددد ود ال مليددددات الداخليددددء  الددددت لم  ال مدددد  
 قدددددددد تمللدددددددت متدددددددرلء الى دددددددث ىالت دددددددا   الدددددددر يس . فدددددددع المتدددددددارث التةاريدددددددء  ال  اريدددددددء

ف ددددددديّء فدددددددع هددددددد  ه الدددددددلأ د ر لىطاقدددددددء الداو المتددددددد از  فدددددددع تددددددددزيم الميدددددددزة الت االآتدددددددع: 
 المددددد    زلددددد  الى ددددث هدددددذا  ةدددداز  فدددددع  ازتمدددددد الىا ددددث؟ المتددددارث التةاريدددددء  ال  اريددددء

  المراةدددددد  الرتددددددب خدددددد   مدددددد  اللا  يددددددء الىيا ددددددات ةمدددددد  تددددددم  يددددددث الت ليلددددددع ال تدددددد ع
 لدرا ددددددء  ذلددددددلأ الى ددددددثد مةددددددا  فددددددع التددددددادرة  الددددددد ريات  الم ددددددا ت  الة ىيددددددء ال رىيددددددء

 .الت اف يء الميزة تدزيم فع هميت اأ  ىيا  المت از  الداو ىطاقء ا تخدام  اق 
 فضددددد ً  التةاريدددددء  ال  اريدددددءد المتدددددارث فدددددع داريدددددي الإ مددددد  يدددددث قدددددام ىددددد ةراو م ددددداى ت 

 الى ددددث ىم ضدددد ع المت ل ددددء ال دددد لء مدددد  مةم زددددء تضددددم  ا ددددتىيا  ىتتددددميم قيامدددد  زدددد 
  تددددددددا يءالإ ال ددددددداليب ا دددددددتخدام تدددددددم لدددددددم  مددددددد  د ت زي ددددددد  زلددددددد  ال ددددددداملي   ال مددددددد و

  الم طيدددددات الىيا دددددات ت ليددددد  فدددددع spss ا  تدددددا ع الىر دددددام  زلددددد  ازتمددددداداً  ا دددددىءالم 
 .الى ث فرضيات  اختيار

د ت    المتارث ال ر ميء  ل  ت ظيم قيمء مىي ات ا ت ت  الى ث  ل  زدة  تا   م  ا:
ل  تى ع  يا ات ت دث  ل  ت  ي  ا  تغ   المل  لت ل  ىر اوة  فازليء   ي م  د   ا 

ت تىر تد    ر مع زل  تط ير الخدمات الإداريء ال زمء  ت ديم الت  ي المترث ال
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يتميز    دالتراليث غير المىاترة الم ملء زل  الم تةات م ى لء فع المتارث ال ر ميء
يمتاز ى رزء ا  تةاىء د   المترث ال ر مع ى درت  زل  ت  يق التميز ىمةا  زمل 

 لل ز د ل اةات ال م و
 ضر رة ا  تمرار المتارث ال ر ميء يةب زل التع قدم ا الى ث:  م  أهم الم تر ات

.ل  ذللأ يدزم م  ميزت ا الت اف يء ت ظيم قيمء مىي ات ا فع  
 

 
ال مليات الداخليءد د ىطاقء الداو المت از د الى د المالعد ى د ال م والكممات المفتاحية: 

 الت لم  ال م د الميزة الت اف يء.
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The role of using the Balanced Scorecard in 

enhancing the competitive advantage  

(A field study in Syrian government banks in 

Homs governorate) 
Abstract  

The study aimed to determine the role of using the balanced 

scorecard through (the financial dimension, the customer dimension, 

internal processes, learning and growth) in strengthening the 

competitive advantage in the banks under study. The research problem 

was represented by the following main question: Is there a role for the 

balanced scorecard in strengthening the competitive advantage in the 

banks under study? In completing this research, the researcher relied 

on the descriptive and analytical approach, whereby secondary data 

were collected through books, Arab and foreign references, articles and 

periodicals issued in the field of research, in order to study the reality 

of using the balanced scorecard and its importance in strengthening the 

competitive advantage. 

With administrators in the banks under study, in addition to 

designing a questionnaire that included a set of questions related to the 

topic of research and distributing it to employees and customers, then 

appropriate statistical methods were used, depending on the statistical 

program, spss, in analyzing data and data and selecting research 

hypotheses. 

The study reached several results, including: Governmental 

banks seek to maximize the value of their sales, and to adopt policies 

aimed at improving the optimal use of its assets efficiently and 

effectively, and the government bank works to develop the necessary 

administrative services and provide facilities, and the indirect costs 

charged to the products are considered acceptable in government 

banks, The government bank is distinguished by its ability to achieve 

distinction in its field of work, and is characterized by the rapid 

response to promises to the needs of customers 

 

Key words: Balanced Scorecard, Financial Dimension, Customer 

Dimension, Internal Operations, Learning and Growth, Competitive 

Advantage. 
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 :Introduction مقدمة 
التغيرات الم تمرة  المت ارزءد هذه التغيرات التع هع ميز ال ر  ال ادي  ال تري  يما 

ت رض زل  رافء الم ظمات ىمختلث أ  از ا أ  ت ات  الإىداع  الت  ي ؛ لتتمر  م  
ديدة م اة ء الت ديات المتغيرة زل  الد ام  ا تلمار ال رص مت ددة ال ة د فالم اف ء الت

ت  د  ل  ت ديم خدمء ىة دة أزل     ر م    د  ذ    التغير الرىير فع ىي ء الزما  
لت  يق مزايا الم اف ء ال الميء م   أ  اقدخ    ل  ال ديلء دف  ال ديد م  الم ظمات 

خ   تلىيء ا تياةات الم ت لري  فع الم زد الم ددد  ت  يق أهداف ا م   يث ت ظيم 
ء الت اف يء فع ىي ء ال م د ف ديماً را  قياس  ت ييم أداو الم ظمات ي تتر الرى يء  المرا 

زل  ال تا   الماليء ف طد  لر  هذا غير راثِ للتأرد م    مء ت  يق الم   ء لر يت ا 
 . ر الت ا؛ مما دف  ال ديد م  الم ظمات للة و  ل  أ اس م  ةع  اضح ل ياس الداو

م  ةاً ل ياس  ت ييم الداو يتضم  Kaplan and Notorn,1992)   فاقترح ر  م :
مةم زء م  الم اييس الماليء  غير الماليء   مع ىطاقء الداو المت از  هذه الىطاقء التع 
ت د م    ت رير مت از   أداة زم  ت  يذيء تمر  الم   ء م  ت  يق أهداف ا ا  تراتيةيء 

ماليء  غير الماليءد  ت فر م ل مات ز   ت ييم أدا  ا  فق  طار مترام  م  الم اييس ال
أدا  اد  ل  المتارث هع ال لب ال اىض  قتتاد أي د لءد    يمر  لي  ظام 
اقتتادي أ  ي م   يتط ر ىد   ة از مترفع  ر   الة از المترفع ال  ري م ماً فع 

فع تدزيم  الىي ء الم يطء ف   هذه الدرا ء  ت لط الض و زل  د ر ىطاقء الداو المت از 
 .الميزة الت اف يء للمتارث ال  ريء ال ر ميء فع م افظء  مص

د ر ىطاقء الداو  ه  ىيا  درا ء الماة تير  الغايء م  الدِّرا ء ال اليَّء    مما  ىق 
د ى د عالى د المال  أى ادهام   يث ازتمادها زل   المت از  فع تدزيم الميزة الت اف يء

الم افظء زل  ؛ م  أة  ىالداود  ا هتمام  ليءد  الت لم  ال م ال م ود ال مليات الداخ
د التع ت م  فع   س المةا الخرى  المتارثزل   يت  ق المترث ميزة ت اف يَّء تة  

 يث ت ا   الى ث مةم زء م  الدرا ات ال اى ء     ىطاقء الداو المت از   الميزة 
ل اليب المتى ء فع الدرا ءد ىي ما فع الةا ب الت اف يءد ىالإضافء  ل  م  ةيء الدرا ء  ا

ال ظري تم ت ديم مةم زء م  الم اهيم  ال س المرتىطء ىر  متغير م  المتغيراتد  فع 
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الةا ب ال ملع تم  ةراو ت لي  ل  تىا ء اتع تم ت زي  ا زل  زي ء الى ث  ت ً   ل  
 مةم زء م  ا  ت تاةات  الت تيات.

ى ض الدِّرا ات التع ت ا لت  الىا ث ت ا  : Literature Reviewالدِّراسات السّابقة 
ال اليء الدرا ء زل  م ق   الميزة الت اف يءد  متغير ىطاقء الداو المت از ر  م  متغيري 

 م  تللأ الدِّرا ات رما يلع:
:Arabic Studies الدِّراسات العربية 

 :( بعنوان7117 دراسة )السعدون ، ـــ1
 الأداء المتوازن في تقويم الأداء الاستراتيجي في جامعة القادسيةاستخدام بطاقة 

زدددددم ازتمدددداد الةام ددددات ال راقيددددء زلدددد  تمللددددت متددددرلء الدرا ددددء فددددع   :مشــــكمة الدراســــة
 د م  دددددددددا ىطاقدددددددددء الداو المتددددددددد از  ددا  ددددددددداأال ددددددددداليب ال لميدددددددددء ال ديلدددددددددء فدددددددددع ت ددددددددد يم 

 .الم ترات الماليء  ا  تمرار فع ا تخدام ال اليب الت ليديء التع ت تمد
هدفت  ل  ال يام ىتطىيق ىطاقء الداو المت از  ىم اظيرها ال تء  لي ت : أىداف الدراسة

 .ء ال اد يء لغراض ت  يم أدا  ا  زل  ةام ما ه  ال ا  فع الدرا ات ال اى ء ر الرى ء
 تم ازتماد الم    الت ليلع  الم    ال ت ع. : الدراسة يةمنيج

التأريد زل  أ  تطىيق ىطاقء الداو المت از  ي فر ت رة  اض ء : دراسةنتائج البعض  
 . تاملء لداو الةام ء م  خ   الترريز زل  الم اييس الماليء  غير الماليء

: ي ةد ز قء طرديء ىي  تطىيق ةمي  أى اد ىطاقء الداو  الدراسة بعض توصيات
 .طي يءالمت از   ت زيز الميزة الت اف يء للمتارث ال ل 

 : ( بعنوان7118الفرا، و  ) ضرغام دراسةــــ 7
وتعزيز الميزة التنافسية  ((BSC العلاقة بين تطبيق أبعاد بطاقة الأداء المتوازن

 :لممصارف الفمسطينية بقطاع غزة
مددددددا مدددددددى  ةدددددد د ز قددددددء ىددددددي   تمللددددددت المتددددددرلء  ىال دددددد ا  الآتددددددع: :مشــــــكمة الدراســــــة

 ت زيددددددز الميددددددزة الت اف ددددديء للمتددددددارث ال ل ددددددطي يء  تطىيدددددق أى دددددداد ىطاقددددددء الداو المتددددد از 
 فع قطاع غزة؟

هدفت الدرا ء لت  يق الهداث التيء: الت رث زل  ال  قء ىي  أى اد : ىداف الدراسةأ
 .ة الت اف يء للمتارث ال ل طي يءىطاقء الداو المت از   ت زيز الميز 
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ل ي ء ال ت ا يء الطى يء د  ل ب   ب ال ي ات ىطري ء اأتم ا تخدام : الدراسة يةمنيج
  تاو ال ت ع . اليب الإأ  

: ي ةد ز قء طرديء ىي  تطىيق ةمي  أى اد ىطاقء الداو المت از   نتائج الدراسةبعض 
 .تارث ال ل طي يء ت زيز الميزة الت اف يء للم

ضر رة المزيد م  ا هتمام ىتطىيق أى اد ىطاقء الداو المت از  :  الدراسة بعض توصيات
 لت ييم الداو م  الترريز زل  الى د ا ةتمازع.

 : ( بعنوان 7119دراسة ) أبو عنجة، ـــــ 3
استخدام بطاقة الأداء المتوازن في تخفيض تكاليف تقديم الخدمات )التطبيق عمى  أثر 

 ة(ارف السودانيالمص
هدددددد  ت ةددددددد ز قددددددء ىددددددي   متددددددرلء الى ددددددث ىال دددددد ا  الآتددددددع: تمللددددددت :مشــــــكمة الدراســــــة

م م دددددداييس الداو فددددددع أى دددددداد ىطاقددددددء الداو المتدددددد از   تخ دددددديض تردددددداليث ت ددددددديم ا ددددددتخدا
 الخدمات فع المتارث التةاريء ال  دا يء.

: الت رث زل  ا تخدام م ياس الداو فع الى د هدفت الدرا ء  ل : الدراسة أىداف
 .المتارث التةاريء ال  دا يءالمالعد  تخ يض تراليث ت ديم الخدمات فع 

ــــــــةمنيج المدددددددد       المدددددددد    ا  ددددددددت ىاطع اتىدددددددداع الم دددددددداه  ا تيددددددددء :تددددددددم :  دراســــــــةال ي
 لت ليلع ىأ ل ب ال ي ء ال ت ا يءالم    ال ت ع ا  ا  ت را ع 

م  أهم ال تا   التع ت تلت  لي ا الدرا ء ا تخدام ىطاقء الداو المت از  : نتائج الدراسة
 .راليث ت ديم الخدماتفع تخ يض ت ي ضح م ل مات أرلر دقء يمر  ا  ت ادة م  ا

ضر رة ا تخدام م ياس ى د ال مليات الداخليء ل   م  :  الدراسة بعض توصيات
 الم اييس الم مء التع ت دي  ل  تخ يض تراليث ت ديم الخدمات.
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:Foreign studies الدِّراسات الأجنبية 
 بعنوان:  ((Wati & Triwiyono, 2018دراسة ـــ 1

The Effect of Using Balanced Scorecard on Competitive 

Advantage and Its Impact on Firm Performance: 

تــــ ثير اســــتخدام بطاقــــة الأداء المتــــوازن عمــــى الميــــزة التنافســــية وت ثيرىــــا عمــــى الأداء 
 :الثابت

مددددداهع ال  قدددددء ىدددددي  ىطاقدددددء الداو المتددددد از   الميدددددزة الت اف ددددديء زلددددد  : مشـــــكمة الدراســـــة
 ا  د  ي يء؟ أداو التررات 

 زلددددد  المتددددد از  الداو ىطاقدددددء تدددددألير درا دددددء  لددددد  ت هدددددذه الدرا دددددءهددددددف :ىـــــدف الدراســـــة
  تأليره زل  أداو التررء. الت اف يء الميزة

تددددددم  تىدددددداع المدددددد    ال تدددددد ع الت ليلددددددعد ىا زتمدددددداد زلدددددد  ا  ددددددتىا ء  : مــــــنيج الدراســــــة
 ز .التع  ة ت لمديري التررات التع ت تخدم ىطاقء الداو المت ا

تددددددألير  يةدددددداىع ىددددددي     ه ددددددالأأأظ ددددددرت ا ددددددت تاةات الدرا دددددء  :نتــــــائج الدراســــــةبعــــــض 
ىطاقددددددء الداو المتدددددد از   الميددددددزة الت اف دددددديءد أفضدددددد  تطىيددددددق يزيددددددد مدددددد  م اف ددددددء التددددددررء 

  أدا  ا.
ضر رة ا تخدام ىطاقء الداو المت از  ل   ي ازد المديري  :  الدراسة بعض توصيات

 .يء التررء  ر الت ا  أهداف اداخ  التررء زل  ترةمء ر  
 وىي بعنوان: (Gomes,Romao, 2019) دراسةـــ 7

Sustainable Competitive Advantage with the Balanced 

Scorecard Approach 

 ميزة تنافسية مستدامة مع نيج بطاقة الأداء المتوازن.
مردددددد  ىددددددرزت متددددددرلء الى ددددددث ىالت ددددددا   الر ي ددددددع الآتددددددع : ريددددددث ي :مشــــــكمة الدراســــــة

 ؟ ت  يق ميزة ت اف يء م تدامء م  خ       ىطاقء الداو المت از 
ا تخدام ىطاقء الداو المت از  لم اة ء ت ديات الداو الت ظيمعد : أىدف الدراسة

  ال ت   زل  ميزة ت اف يء م تدامء.
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تددددددم  تىدددددداع المدددددد    ال تدددددد ع الت ليلددددددعد ىا زتمدددددداد زلدددددد  ا  ددددددتىا ء  : مــــــنيج الدراســــــة
فددددددع ت ليدددددد  الىيا ددددددات  الم طيددددددات التددددددع تددددددم   spssىر ددددددام  ا  تددددددا ع  زلدددددد  ال
  .ةم  ا

أهم ال تا   التع ت تلت  لي ا الدرا ء أ  ت ازد ىطاقء الداو المت از   :نتائج الدراسة
زل  م الةء الة ا ب الىي يء  ا ةتمازيء المختل ء المرتىطء ىأهميت ا لت  يذ ا  تراتيةيات 

 أ  الم ظمء. زل  م ت ى   دة ال م 
زل  التررات ا تخدام ىطاقء الداو المت از  ل  ا ت  ق :  الدراسة بعض توصيات

ت  ي ات فع الميزة الت اف يء مما يمر  للم اف ء ى   لء ت  يق  ف رات ال ةم  ت  ي ات 
 ال مليء.

 :(Reda & Ali & Jassam, 2019دراسة )ــــ 3

 The Role of Balanced Performance Card in Improving 

Strategic Performance Applied Study: 

 دور بطاقة الأداء المتوازن في تحسين الأداء الاستراتيجي:
: ريدددددددددث ت دددددددددازد ىطاقدددددددددء الداو المتددددددددد از  فدددددددددع تدددددددددياغء  ت  يدددددددددذ مشـــــــــكمة الدراســـــــــة

 ا  تراتيةياتد  ماهع الخط ات ال زمء لتتميم ىطاقء الداو المت از ؟.
ى ث ال  ىيا  أ ل ب ةديد م  أ اليب الرقاىء  ت  يم الداود  ه  : هدث الىدف الدراسة

ما ي رث ىىطاقء الداو المت از   تأليره زل  الإدارة ا  تراتيةيءد م  خ   الةم  ىي  
 م اييس الداو المالع  غير المالع.

 : تم ا زتماد زل  الم    ال ت ع الت ليلع.منيجية الدراسة
تا   التع ت تلت  لي ا الدرا ء هع تتدر م  ر ال مليات : أهم ال نتائج الدراسة

  م  ر الداخليء ى يء الم ا ر م  خ   ا هتمام م  قى   دارة المت  د فع  ي  را
 الزىا   ىالمرتىء الراى ء.

ا ت ما  ىطاقء الداو المت از  لغرض ت ييم الداو ال الع :  الدراسة بعض توصيات
 .ىت  ي   فع الم ت ى  ال ريب لإدارات الم تت    لرع ت  م
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 بعنوان:  (2020et al Rafiq ,دراسة )ــــ 4
Impact of a Balanced Scorecard as a Strategic 

Management System Tool to Improve Sustainable 

Development: Measuring the Mediation of 

Organizational Performance through PLS-Smart 

طاقـــــة الأداء المتـــــوازن كـــــ داة لاســـــتراتيجية نظـــــام ا دارة لتحســـــين التنميـــــة تـــــ ثير ب
 :المستدامة

: مدددددا هددددد  تدددددألير ىطاقدددددء الداو المتددددد از  را دددددتراتيةيء أداة  ظدددددام الإدارة مشـــــكمة الدراســـــة
   لت  ي  الت ميء الم تدامء؟ 

هددددددددددفت هدددددددددذه الدرا دددددددددء  لددددددددد  م رفدددددددددء التدددددددددألير ال ملدددددددددع لددددددددد دارة  : ىـــــــــدف الدراســـــــــةأ
اتيةيء ر ظددددددددام للت ميددددددددء الم ددددددددتدامء ىا ددددددددتخدام ىطاقددددددددء الداو المتدددددددد از  رمتغيددددددددر ا  ددددددددتر 

 م ت    الداو الت ظيمع رمتغير تاى .
تدددددم ا دددددتخدام ا  دددددتىا ء ردددددأداة لةمددددد  الىيا ددددداتد  ازتمددددداد   ددددد  اخدددددذ : منيجيـــــة الدراســـــة

ال ي ددددددددات الطى يددددددددء لل تدددددددد    لدددددددد  زي ددددددددء الى ددددددددثد  تددددددددم ا ددددددددتخدام  مذةددددددددء م دددددددداد ت 
 غرى  الت لي  ا  تا ع.المرى ات الت

ــــائج الدراســــة أهددددم ال تددددا   التددددع ت تددددلت  لي ددددا ه الددددلأ تددددألير  يةدددداىع لىطاقددددء الداو  :نت
المتددددددد از  زلددددددد  الت ميددددددددء الم دددددددتدامءد ىالإضدددددددافء  لدددددددد  ذلدددددددلأ يتددددددد ر الداو الت ظيمددددددددع 

 ال  اطء الةز يء ىي   ظام الإدارة ا  تراتيةيء  الت ميء الم تدامء.
تخدام الم ارد ال ريدة ىالإضافء اتخاذ تداىير تت لق ىال در  ا  : الدراسة بعض توصيات

 . ل  التداىير الت ليديء التع يمر  أ  ت مح ىت  يق ت ميء م تدامء
ويبرز الاختلاف الرئيس  :الدِّراسات السابقةو الدِّراسة الحالية  التسابو والاختلاف بين

أبعاد بطاقة الأداء دور ولة دراسة لمدّراسة الحاليّة عن الدّراسات السابقة من حيث محا
. وقد المصارف الحكومية السورية في حمص تدعيم الميزة التنافسية في المتوازن في

، والنمو والتعمم الداخمية، العمميات العملاء، بعد المالي، البعداختار الباحث دراسة 
، المصرفيلقطاع في ا إلى أىميّتيا الأربعةالابعاد ويعود السبب في اختيار الباحث ليذه 
باعتبارىا مصدراً لتحقيق التميز  الميزة التنافسيةإضافةً لدورىا في الت ثير عمى مستوى 

، حيث وجد الباحث العديد من الدّراسات الأجنبيّة مع العملاء المصارفوتطوير علاقة 
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فميا  يالعملاء والمالبُعدي وخاصةً  لبطاقة الأداء المتوازنوالعربيّة الّتي أولت الاىتمام 
التعمم  يبُعد، أمّا فيما يخص تدعيم الميزة التنافسيةأىميّة كبيرة من حيث ت ثيرىا في 

فمن خلال إطلاع الباحث عمى نتائج العديد من الدراسات والعمميات الداخمية  والنمو
ومدى أىميّة دوره  التعمم والنموبُعد مدى كفاءة  ، فقد تبيّن لوحول ىذا المحور السابقة

لمحصول عمى ميزة الاتصال الجديدة و  التعمم الجديدة لأدوات العاممينة إدراك كيفيفي 
 .تنافسية متفردة لممصارف

 :Problem Research البحثمشكمة 
 ظدددددددراً لهميدددددددء زمددددددد  المتدددددددارث ال ر ميدددددددء فدددددددع ال قدددددددت الدددددددراه د  ضدددددددر رة ت دددددددديم م 
ه خدددددددمات ذات ةدددددد دة زاليددددددءد  ردددددد   الىا ددددددث لديدددددد  ال ديددددددد مدددددد  الت ددددددام ت مدددددد  هددددددذ

المتدددددددددارثد   دددددددددظ الىا دددددددددث فدددددددددع رليدددددددددر مددددددددد  ال يدددددددددا  ا خ ددددددددداض رضدددددددددا ال مددددددددد و 
لت امدددد  مدددد  المتددددارث  قيددددام م ىالى ددددث زدددد  ىدددددا   راالمت دددداملي  مدددد  هددددذه المتددددارث 

الخاتددددءد ممددددا ألددددار لديدددد  ت ددددا ً   دددد   نليددددء زمدددد  هددددذه المتددددارثد  مدددد  خدددد   ت ةيدددد  
زلددددد  زي دددددء مددددد   تزددددددد مددددد  الت دددددا  ت زلددددد  ال مددددد ود   ت ةيددددد  زددددددد مددددد  الت دددددا  

 الإداريي   التع تمللت ىالآتع:
  الأسئمة التي وجيت للإداريين:

              ؟  ا تراتيةيء  اض ء لت  يق اهداف  ه  ي ةد لدى المترث خطءددد 1س
  ؟   زيء الخدمات المترفيء الم دمءه  يت ا ب  ةم ارىاح المترث م   ةم ددد 2س
تط ير ادا  م ىما يخدم أهداث المترث ا  تراتيةيء ه  يتم ا هتمام ىالم ظ ي    ددد 3س
 ؟
 ؟ه  ي دم المترث خدمات  المترفيء ىأ  ار م ا ىء للةمي ددد 4س
         ه  ت    ا دارة لإضافء خدمات ةديدة ؟ددد 5س
    ؟ ي  ت ازد زل  ا ت طاب زم و ةدده  ي  م المترث ى م ت تر ددد 6س
   ع المترث تطىيق ىطاقء الداو المت از ؟ه  تدزم ا دارة ال ليا فددد 7س
 ؟ي    المترث  ل  ت ظيم قيمء مىي ات ه  دددد 8س
ي    المترث  ل  تى ع  يا ات ت دث  ل  ت  ي  ا  تغ   المل  ه  دددددد 9س

 ؟لت ل  ىر اوة  فازليء
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 ؟دةي م  المترث زل  مرازاة متطلىات   اةات ال م و الم تمرة  المتةده  دددددد 10س
ي م  المترث زل  ترتيد التراليث م  خ   ت لي  ال مليات الداخليء ه  ددددددد 11ص
 ؟في 
ي تم المترث ىتدريب الم ظ ي  ى دث تط ير قدرات م ر    ب  اةت  ه  ددددددد 12س

 ؟  اةء التررء
 ؟زيت فر لدى المترث  ظام ف ا  للمرافآت  ال  افه  دددددد 13س

 ء:الأسئمة التي وجيت لمعملا
   ه  ت ت  الخدمات المترفيء الم دمء م  قى  المترث زل  رضالأ ر مي  ؟

                    ه  ت تةيب ادارة المترث لترا يلأ  ت الة ا ىأقت   رزء ؟
 ه  ا ت راض زل  زم  المترث ؟

     ه  ت دم الخدمات المترفيء للأ ىم ت ى ة دة م ى   يلىع رغىاتلأ ؟
خدمات المترفيء ىالة دة ع م  الم ظ ي  لت ديم اله  يختص المترث زدد راف

  ؟المطل ىء
ام الىا ددددددث ىالمراة ددددددء الدىيّددددددء يددددددق ى ددددددد  ى ددددددد ت ليدددددد   ةاىددددددات أفددددددراد ال ي ددددددء ال دددددداى ءد 

للدرا دددددات ال ددددداى ء المت ل دددددء ىتددددددزيم الميدددددزة الت اف ددددديّء التدددددع ىدددددرزت أهميت دددددا فدددددع ت  دددددي  
  ل دددددذه المتدددددار  الت ظيميدددددء ةدددد دة الخددددددمات الم دّمدددددء فددددع المتدددددارث لل تددددد    لددددد   دددد

التدددددع  دددددى  ا ا خ ددددداض هدددددذه الميدددددزةد ف ةدددددد أ  ال ديدددددد مددددد  الدرا دددددات ال ددددداى ء ازتمددددددت 
زلددددد  ىطاقدددددء الداو المتددددد از  ردددددأداة ا دددددتراتيةيء تددددداملءد تت دددددا   م ظدددددم ة ا دددددب ال مددددد  
فددددددع المتدددددددرث لتددددددددزيم الميدددددددزة الت اف ددددددديّء  ه ددددددا ىدددددددرزت متدددددددرلء الى دددددددث فدددددددع الت دددددددا   

 الر ي ع الآتع:
ـــي المصـــارف  ىـــل ـــزة التنافســـيّة ف ـــدعيم المي ـــي ت ـــوازن ف ـــك دور لبطاقـــة الأداء المت ىنال

 ؟التجارية والعقارية
  تت رع ز   مةم زء م  الت ا  ت ال رزيء:

  التةاريددددء هدددد  ه الددددلأ د ر للى ددددد المددددالع فددددع تدددددزيم الميددددزة الت اف دددديّء فددددع المتددددارث
 ؟ ال  اريء
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  ة الت اف دددددددديّء فددددددددع المتددددددددارث هددددددد  ه الددددددددلأ د ر لى ددددددددد ال مدددددددد و فددددددددع تددددددددزيم الميددددددددز
 ؟التةاريء  ال  اريء

  هدددددددد  ه الددددددددلأ د ر لى ددددددددد ال ملّيددددددددات الداخليّددددددددء فددددددددع تدددددددددزيم الميددددددددزة الت اف دددددددديّء فددددددددع
 ؟التةاريء  ال  اريءالمتارث 

  هددددد  ه الدددددلأ د ر لى دددددد الدددددت لم  ال مددددد  فدددددع تددددددزيم الميدددددزة الت اف ددددديّء فدددددع المتدددددارث
 ؟التةاريء  ال  اريء
 : The importance of research and Objectives أَىميَّة البحث وأَىدافو

 ترم  أَهميَّء الى ث م  خ  :
 :تظ ر أهميَّء الدِّرا ء م   ا يتي   ظريَّء  زمليَّء  :بحثأىميَّة ال

ىطاقء الداو  ال َّظريَّء م  ت ا ل ا لم ض زات: ت تمد الدرا ء أهميَّت ا لأىمِّيَّة النَّظريَّةا
ىالغ الهميّء فع ال طاع المترفعد رما تتمل  الد ر الذات د  يءالمت از   الميزة الت اف

أهميّت ا فع م ا لء  ض او ةا ب  ظري لم ض ع الدرا ء مما ي زز المرتىء ىالى  ث 
 التطىي يّء .

التع م     ت ديم مةم زء م  التَّ تيات: ت تمد الدرا ء أهميَّت ا م  خ الأىمِّيَّة العمميَّة
رة التَّ اف يَّء للمتارث ال ُّ ريَّء زم ماُ  المتارث ال امء فع م افظء تأ  ا أ  تدزم ال د

 مص خت تاً .  م ازدة ت َّاع ال رار فع ال طاع المترفع فع اتِّخاذ ال رارات 
الم ا ىء ى ض  تتري ات  م ايير ت اهم فع تط ير هذا ال طاعد   تر ال زع ىأهميَّء 

ع المترفع لت  ي  مررزه التَّ اف ع  دخ   تطىيق ىطاقء الداو المت از  فع ال طا
 ال  اق ال الميَّء.

  :Objectives of the study بحثأىداف ال
 :الآتع الر يس ال دث ت  يق  ل  الدرا ء ت   
 فدددددددع الت اف ددددددديء الميدددددددزة تددددددددزيم فدددددددع المتددددددد از  الداو ىطاقدددددددء ا دددددددتخدام د ر  ت ديدددددددددددددددددددد 

 .التةاريء  ال  اريء المتارث
 :الآتيء ال رزيَّء الهداث عتت رَّ   م  
 تددددددزيم فدددددع المدددددالع الىُ دددددد  يدددددث مددددد  المتددددد از د الداو ىطاقدددددء ا دددددتخدام د ر  ت ديدددددددددددددد 

 .التةاريء  ال  اريء المتارث فع الت اف يء الميزة
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 فددددددع ال مدددددد و ىُ ددددددد  يددددددث مدددددد  المتدددددد از د الداو ىطاقددددددء ا ددددددتخدام د ر مدددددددى ت ديددددددددددددددد 
 .التةاريء  ال  اريء المتارث فع الت اف يء الميزة تدزيم
 ال ظمددددددددء ىُ ددددددددد  يددددددددث مدددددددد  المتدددددددد از د الداو ىطاقددددددددء ا ددددددددتخدام د ر مدددددددددى ت ديدددددددددددددددددددد 

 .التةاريء  ال  اريء المتارث فع الت اف يء الميزة تدزيم فع الدَّاخليَّء
 فددددع  ال ُّمدددد ِّ  الددددتَّ لُّم ىُ ددددد  يددددث مدددد  المتدددد از د الداو ىطاقددددء ا ددددتخدام د ر مدددددى ت ديدددددددددددد 

 .التةاريء  ال  اريء المتارث فع الت اف يء زةالمي تدزيم
 :Research Hypotheses فرضيَّات البحث

  :بالآتي لمبحث الرئيسية الفرضية تتمثل
 فع الت اف يء الميزة تدزيم فع المت از  الداو لىطاقء   تا يء  د لء ذ  ألر ي ةدددددد 

 . التةاريء  ال  اريء المتارث
 :الآتيء ال رزيء ال رضياتم زء م  مة ت ىلق ال رضيء هذه  م 
 تدزيم فع المالع الى د  يث م  المت از  الداو لىطاقء   تا يء  د لء ذ ألر  ي ةددددددد 

 .التةاريء  ال  اريء المتارث فع الت اف يء الميزة
 تدزيم فع ال م و ى د  يث م  المت از  الداو لىطاقء   تا يء  د لء ذ  ألر ي ةدددددد 

  التةاريء  ال  اريء المتارث فع الت اف يء ةالميز 
 فع الداخليء ال ظمء ى د  يث م  المت از  الداو لىطاقء   تا يء  د لء ذ  ألر ي ةدددددد 

 .  ال  اريء التةاريء المتارث فع الت اف يء الميزة تدزيم
 فع  ال م  مالت ل ى د  يث م  المت از  الداو لىطاقء   تا يء  د لء ذ  ألر ي ةددددد 

 . ال  اريء التةاريء المتارث فع الت اف يء الميزة تدزيم
 : Research Methodology منيجيَّة البحث

 ةمدددددد  تددددددم  يددددددث الت ليلددددددع ال تدددددد ع المدددددد    زلدددددد  ىا زتمدددددداد الى ددددددث هددددددذا  ةدددددداز  تددددددم
  الدددددد ريات  الم دددددا ت  الة ىيدددددء ال رىيدددددء  المراةددددد  الرتدددددب خددددد   مددددد  اللا  يدددددء الىيا دددددات
 المتددددددد از  الداو ىطاقدددددددء ا دددددددتخدام  اقددددددد  لدرا دددددددء  ذلدددددددلأ الى دددددددثد مةدددددددا  فدددددددع ةالتدددددددادر 
 .الت اف يء الميزة تدزيم فع هميت اأ  ىيا 
 ا ددددتىيا  ىتتددددميم قيامدددد  زدددد  فضدددد ً  دالتةاريددددء  ال  اريددددء المتددددارث فددددع داريددددي الإ مدددد 

 ت زي دددددد  زلدددددد  ال دددددداملي   الى ددددددث ىم ضدددددد ع المت ل ددددددء ال دددددد لء مدددددد  مةم زددددددء تضددددددم 
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 زلدددددددد  ازتمدددددددداداً  الم ا ددددددددىء  تددددددددا يءالإ ال دددددددداليب ا ددددددددتخدام تددددددددم لددددددددم مدددددددد    د ال مدددددددد و
  اختيددددددار  الم طيددددددات الىيا ددددددات ت ليدددددد  فددددددع  20 تدددددددار   spss ا  تددددددا ع الىر ددددددام 
 .الى ث فرضيات

 : Research community And Sample مجتمع وعينة البحث
 فددددددع و ال مدددددد   المددددددديري  ال دددددداملي  ةميدددددد  الدرا ددددددء مةتمدددددد  تملدددددد  :الدراســــــة مجتمــــــع

   ا ددددتىا ء211صد  يددددث تددددم ت زيدددد    مدددد م افظددددء فددددع ال ر ميددددء ال دددد ريء المتددددارث
 مدددددد  زلدددددد  ال مدددددد و 106ا ددددددتىا ء زلدددددد  ال دددددداملي  فددددددع المتددددددارث   150تددددددم ت زيدددددد  

  ا ددددددتىا ء 194  ا ددددددتىا ء رددددددا  م  ددددددا  200م ددددددردات الدرا ددددددءد ا ددددددت اد م  ددددددا الىا ددددددث  
 .تال ء للت لي  ف ط

 اتخددددداذ زددددد  الم ددددد  لء الإداريدددددء الرددددد ادر أفرادىددددد الدرا دددددء زي دددددء لدددددتتملَّ  :الدراســـــة عينـــــة
الإضدددددافء  لددددد  ى التةددددداري المتدددددرث فدددددع داريدددددءالإ ال دددددرارات مددددد  مختل دددددء  ددددد اعأ   أتدددددرا 
 .ال م و

ال دددددد د المرا يدددددء  لدددددتتملَّ الحـــــدود المكانيـــــة: : limits Research حـــــدود البحـــــث
 مص.فع م افظء   ء  التةاري دال  اري للدرا ء فع المتارث ال ام

تتملدددد  ال ددددد د الزما يددددء للى ددددث ىددددال ترة الزم يددددء الممتدددددة ىددددي  زددددامع الحــــدود الزمانيــــة: 
 م.2021 – 2020
2021. 

 ا طار النظري لمبحث: 
Theoretical framework for the research: 

را  أخطر نلار ال تر الةديد ىر ز التّ اف يّء ر  ي ء أ ا يّء ت دّد  ةاح أ  فت  
غير م ى قءد م  ه ا أتى ت الم ظّمء فع م قث ي تمّ زلي ا ال م  الم ظّمء ىدرةء 

ت  ي  م ق  ا فع ال  اق أ   ت   يء رت اب المزايا الت اف يّء لإمرا   الم تمرالةاد 
مةرد الم افظء زلي  فع م اة ء ضغ ط الم اف ي  ممّا ي ازدها فع ا  ت  اذ زل  

  ت ا   الإطار الم اهيمع ى اوً زلي  د   لمرت ىء تّء   قيّء أرىر فع الّ  ق ال اليّء أ  ا
 رالآتع: قى  الرىط ىي  ما فع الةا ب ال ملع لىطاقء الداو المت از د  الميزة الت اف يء
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 : بطاقة الأداء المتوازنمفيوم  -1
قام الىا ث ىا ط ع زل  مةم زء م  الى اث  الم ا ت ال لميءد  التع ترتىط ىم   م 

المت از د  يث اطل  زل   ة ات ال ظر المختل ء  قام ىت ديم مةم زء م   ىطاقء الداو
هع  :الت ري ات التع تت ا ب  م ض ع درا ت      هذا الم   م؛ ىطاقء الداو المت از 

 ظام ي دم مةم زء متما رء م  الفرارد  المىادئ  خارطء م ار تم لع للترراتد لتتى  
لم اييس الداود ت اهم هذه الم اييس فع   ةاز ترةمء الر يا فع مةم زء متراىطء 

الزما د   ض  ا تراتيةيء الزما   اتتا  ا  تراتيةيء ىالزما د  الم ازدة فع 
 & R.Kaplan) الت  يق ىي  الداو ال ردي  الت ظيمع  ت ً   ل  أهداث الم ظمء ".

D.Norton , 1992, p 71.    237ددددد236د ص2018 ال   رد م   ة ء  ظر  
تُ رَّث ىأ  ا  ظام تام  ل ياس الداو ا  تراتيةع للم ظماتد  يتم م  خ ل ا ترةمء 
دخال ا  ل   يز الت  يذد  تضم أرى ء ة ا ب تتمل  ىالداو  خطط   يا ات الم ظمءد  ا 
المالعد ال  قات م  ال م ود ال مليات الداخليءد  الت لم  ال م د  ت  م زل  الدم  ىي  

م اييس ماليء  غير ماليءد لإداري  الم اييس ا  تراتيةيء ز  طريق ا تخدام ال ظام ا
ت رس الىي ء الخارةيء للم ظمءد م  زم و  أطراث م تمءد ىالإضافء  ل  الىي ء الداخليء 
للم ظمء مل  ال مليات  ا ىترار  الت لمد  ىالتالع ف   ا ت م  زل  ترةمء ر الء 

 .   يل ا  ل  م اييس ملم  ء  أهداث  اق يء ا تراتيةيء   دات ال م د  ت
ليا نفس فالتعاريف يرى الباحث تقاطع وجيات نظر الباحثين  ،من خلال ما تقدم

المحتوى، وينسجم رأي الباحث مع آراء الباحثين حول مفيوم بطاقة الأداء المتوازن، 
منيجية  ويقدم تعريفو مكملًا لتمك التعاريف فيو يرى ب ن بطاقة الأداء المتوازن

واستراتيجية وخطة تطمح المنظمة من خلاليا إلى تقييم وتقويم الأداء الاستراتيجي 
دخاليا حيز التنفيذ  .وخاصة المالي والعمل عمى تنفيذ كافة الخطط المرتبطة بو وا 

 :بطاقة الأداء المتوازن أىميةـــ 7
دريسد  المت از    دى   ت د ىطاقء الداو 93ددددد65د ص2015ى  ب درا ء  الغالىع  ا 

ال  ا   الإداريء الم اترة التع ت ت د  ل  فل  ء  اض ء فع ت ديد ا تةاه ا  تراتيةع 
للتررء  قياس م ت ى الت دم فع الداو ىاتةاه ت  يق الهداث  يمر  تلخيص أهميت ا 

 :ىال  اط التاليء
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م اييس تمل   ةر الزا يء ال ا ع لل ةاح ال الع  الم ت ىلعد زل  ال رس م  ال .1
الماليء الت ليديء التع ت رس ىيا ات تاريخيء د   الإتارة  ل  ري يء ا  ت ادة م  ا فع 

 ت  ي  الداو فع الم ت ى .
ت ال  ال ةز فع أ ظمء الإدارة الت ليديء م  خ   رىط ا تراتيةيء التررء ط يلء  .2

 المدى م  الف ا   ال تطء قريىء المدى.
لمتالح فع تياغء ال يا ء  رىط ا  تراتيةيء الم اهمء المرت  ء لت اب ا .3

 ىال تاطات  الم   ليات ال اض ء للأهداث  الم ارد  ت دم ت رة مت از ء ز  التررء.
ت ضح ر يء التررء  ت    الداو  ت م  زل  ت ل   الهداث  ت فر التغذيء  .4

 ال ر يء ل  تراتيةيء  ت م  زل  رىط المرافآت ىم ايير الداو.
أىمية بطاقة الأداء المتوازن ترتبط بكل حيثيات ما تقدم يرى الباحث أن من خلال  

المنظمة؛ حيث ترتبط أىميتيا ب ىمية المؤشرات وتحقيق الجوانب المالية في المنظمة، 
وكونيا صمة الوصل أىميتيا أيضاً بكونيا ترتبط بالأىداف قصيرة وطويمة المدى،  وت تي

 .المالية بين طموحات الشركة وتحقيق غاياتيا
قى  ال يام ىت ريث الميزة الت اف يءد   ىدَّ أ    دِّم ت ري اً : الميزة التنافسيةمفيوم  ــــ3

ت دّدت الت اريث     م   م مى َّطاً  للت اف يء ىما ي  ةم م  الى ث ال الع؛ ف د 
 ا ث  الت اف يّءد    أ  ا متّ  ء زل  الررا ز ال اس ل مليّء التّ افس؛ ف د أرّد الى

(Croué, 2003, p: 3 أّ  التّ اف يّء   ت  ع ف ط ت  ي  الم ترات التّ  ي يّء م  زيادة
لل تّء الّ  قيّء أ   م  للمىي ات؛ ى  ت  ع أيضاً الم اهمء فع زيادة رأس ما  المةتمّ  

رما أّ  م   م الت اف يّء مت دّد الى اد  يتم    ب  ت  يق فا ض ي ت يد م   المةتمّ . 
   الآتع:674د ص 2014ا ء الىا ث  خرى طلعد در 

: ت  ع قدرة الم ظّمء زل  تلىيء  اةات ال م و ىر اوة ـــ التنافسيّة عمى مستوى المنظّمة
زاليءد م  خ   ت فير م تةات ذات ة دة زاليء    ر م خ ضد ممّا ي ّ ق  ةا اً 

 م تمراً للم ظمء زل  الت يدي  الم لع  ال المع.
: ت  ع قدرة ال طاع الإ تاةع ال ل ع أ  الخدمع زل  سيّة عمى مستوى القطاعــــ التناف

ت  يق قيمء مضافء زاليء ضم  ىي ء ت اف يّء ذات تتري ات مر ء   اظمء ل ا تتمّات  م  
 التط رات ا قتتاديء.
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: ت  ع قدرة الد لء زل  ال  اظ زل  م ق  ا الرا د فع ــــ التنافسيّة عمى المستوى الوطني
ا قتتاد م  خ   ا ىدّاع  ا ىترار ىال  ىء للد   المت دمءد  ال درة زل  ال م   ال ت   
زل   تّء   قيّء فع المةا ت الّتع تت افر لدي ا ال رتء لت  ي  المزايا ال  ىيّء الّتع 

 الآ  ما هع الميزة الت اف يء؟د ى  ب  تملر ا  ل  مزايا ت اف يّء ىال  ىء للد   ال اميء.
ت تأ ىمةرّد ت تّ   ىأ  ا  ى رتر  ى  ب  تُ رَّث الميزة الت اف يء 45د ص2014ى راسد  

 ل  ارتتاث طرق ةديدة أرلر ف اليّء م  تللأ الم تخدمء م  قى  الم اف ي د  الم ظمء
ى يث ير   ىم د رها تة يد هذا ا رتتاث ميدا ياًد  ىم    أخر   داث زمليّء  ىداع 

 ىم   م  ال ا  .
الميزة التنافسية ىي كل خاصية من يرى الباحث بناءً عمى الوجيات السابقة ب ن  وعميو

عن باقي المنظمات الأخرى، والتي تجعميا تتمتع بصورة الممكن أن تتفرد فييا المنظمة 
ذىنية وبمكانة تميزىا عن غيرىا سواء بالمنتجات أو الجودة أو المواصفات أو كل ما 

 .ايمكن أن يعطي قيمة مضافة لي
 : أبعاد الميزة التنافسية ـــــ4

  يتير رلير م  الىا لي   الدرا ي   ل  ال ديد 58د ص2017 الدليمعد زل  درا ء ى اوً 
م  أى اد الميزة الت اف يء التع يمر  ا  ت اد زلي ا ز د زمليء قياس مدى ت  يق الميزة 

ل  الت  ق زل  غيرها الت اف يء فع الم   ات  الم ظمات  التع ت  ع قدرة الم ظمات ز
د  تتم  ة المخرةات  الخدمات التع ي دم ام  الم اف ي  م  خ   ف اليء  ر اوة  ة د

هذه الى اد الر اوة المت  قءد  الة دة المت  قءد  المر  ء المت  قءد  ال رزء المت  قءد 
ام فع الم ظمء ترريز ا هتميتم  الإىداع المت  قد  ا  تةاىء المت  قء لرغىات الزىا  د  ذ 

زل  ت  يق الميزة الت اف يء م  خ   ما ت دم  م  م تةات ت  ق  اةات  رغىات 
الزىا   م  تللأ الم تةاتد رما يتة  ا هتمام  ل  ت  ي  هذه ال اةات  ل  مةا ت أ  

 ا ز د قاىليات م ت دفء ت م  أى اد الميزة الت اف يءد  تختار الم ظمء الى اد الت اف يء ل
 ت ديم خدمات ا  تلىيء الطلىات فع ال  ق  ت  ت م  زل  ت  يق الميزة الت اف يء. 

أن الميزة التنافسية كثيرة ومتعددة وىي غير محصورة يرى الباحث  ،من خلال ما سبق
نما تتعمق بكل ما ىو مبتكر وحديث ويرتبط بكل خاصية من الممكن أن  بمجال محدد، وا 

 .ا تنافسية وتتميز بقيمة مختمفة عن المنظمات الأخرىتعطي المنظمة ومنتجاتي
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 :الدِّراسة الميدانيَّة
 النتائج والمناقشة:

  زل  ا  تىا ء رأداة لةم  الىيا اتد م  قيام الىا ثازتمد  :أداة الدراسةأولًاــــ 
     ىةم  ىيا ات اد زيّ ء الى ثد  قد قام الىا ثىالم اى ت التختيء م  زدد م  أفر 

زىارةد  قد  66 هع تُمل  ا تخدام ىطاقء الداو المت از  فع تدزيم الميزة الت اف يء د ر 
زل  أ  لء زل  م ياس ليررت الخما عد  يث تم ت زي  الدرةات  ازتمد الىا ث

    تما  الإةاىء 5يررت الخما عد  ذللأ ى زطاو الدرةء  ا  تىا ء  فق م ياس ل
    تما  ا ةاىء 3ا ةاىء  م افق د الدرةء       تما 4 م افق ىتدة د  الدرةء  

    تما  ا ةاىء   1    تما  ا ةاىء   غير م افق د  الدرةء  6 م ايد د  الدرةء  
 غير م افق ىتدة .

 يث قام ىت لي  الىيا ات التع  spss.20ىال زمء ا  تا يء  رذللأ ا ت ا  الىا ث
ال  ب  م ال اليب ا  تا يء التاليء:زلي ا ىا تخدام أداة الدرا ء ىا تخدا  ت 

  التررارات.

 ا  تاوات ال ت يء: المت  طات ال  اىيءد ا   رافات الم ياريء.

ل  اىع   زلماً أّ  قيمء ال  ط اOne- sample T test  ل ي ء  ا دة  tاختىار  
  .3  ه   للم ياس الم تخدم   يررت

 لم ياس  يررت: أمّا م يار ال رم زل  مت  ط ا ةاىات  ف اً 
 درةء الةاىء الد يا  / زدد ف ات ا ةاىء –الم يار=   درةء ا ةاىء ال ليا 

 8.8=  5  / 1-5الم يار =  
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  ى اوً زلي  ير   ت زي  الدرةات ازتماداً زل  ط   ال  ء رالآتع:
 (: توزيع درجات مقياس لايكرت الخماسي بحسب المجال1جدول )           

 درجة الموافقة المجال

 غير م افق ىتدة [1.8د 1[
 غير م افق [6.68د 1.8 [
 م ايد [3.48د 6.68 [

 م افق [4.68د 3.48 [
 م افق ىتدة [5د 4.68 [

 المصدر: من اعداد الباحث
م ام  أل ا رر  ىاخ ل  اب لىات  ا تخدم الىا ث :اختبار ثبات وصدق المقياسثانياـًــ 

 د  يث تمّ   اب م ام  رر  ىاخ ل  اب 246 -234د Pد 2012الم اييس  غديرد 
 ؛    اب لىات 2لىات ةمي  زىارات ا  تىا ء م اً رما ه  م ضّح ىالةد   رقم  

 متغيّرات الدّرا ء رّ  زل   دة.
Case Processing Summary عدد العبارات الداخمة في التحميل  (7)الجدول 

 والمستثناة 

 N % 

Cases 

Valid 194 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 194 100.0 

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل ا حصائي باستخدام برنامج 
 0.763  أّ  قيمء لىات م ام  اللىات أل ا رر  ىاخ الرلّيء ي ا ي 2 يُظ ر الةد    

د  هذا يدّ  زل  أّ  ةمي  ال ىارات تتمت  ىلىات 0.6   هع أرىر م  ةيد م ام  لىات 
 م ى      دازع ل ذث أيّء زىارة.

 ( معامل ألفا كرونباخ لجميع عبارات الاستبانة 3)الجدول

Cronbach's Alpha N of Items 

.763 26 

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل ا حصائي باستخدام برنامج 
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أل ا  ى  اب م ام  اللىات قام الىا ث معامل ثبات متغيرات الدراسة كلّ عمى حدة:
 رر  ىاخ لمتغيّرات الدرا ء رّ  زل   دة  را ت ال تا   رالآتع:

 ( معامل ألفا كرونباخ لكل متغيّر عمى حدة4)الجدول 
 Cronbach's المتغير

Alpha 

N of Items 

 5 787. البعد المالي

 5 774. بعد العملاء

 5 720. الأنظمة الداخمية

 5 748. التعمم والنمو

 6 752. الميزة التنافسية

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل ا حصائي باستخدام برنامج 
  أّ  قيمء م ام  أل ا رر  ىاخ لل ىارات الم تخدمء فع 4م  خ   الةد      ةد الىا ث

د  هذا يدّ  زل  لىات م ى   0.6قياس ر  متغير زل   دة را ت ةمي  ا أرىر م  
   دازع ل ذث أيّء زىارة م  ال ىارات. ةيد للىيا ات  ت  يت ا للدرا ء   

ىدرا ء ز قء قام الىا ث   يث :مقياس الصّدق )الاتّساق الداخمي لفقرات الاستبانة(
 د Pد 2012 غديرد طرفيّات زدّة فع الدّرا ء م  طرث أ ا عّ رالمت ّ ط الإةمالع 

أي ذات د لء د  اختىار تللأ ال  قات؛  يث را ت ال  قات ال اتةء م   يء   247-248
د Sig = p = 0.000 < ɑ =8.81  تا يء؛  را  ذللأ م تّراً زل  تدق الم ياس. 

م  تدق  لىات ف رات ا  تىا ءد  أتى ت ا  تىا ء   ىذللأ ير   الىا ث قد تأرّد
 .تال ء للتطىيق زل  زيّ ء الدّرا ء ال ا يّء
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لأداء المتوازن في تدعيم الميزة دور استخدام بطاقة اثالثاـًــــ دراسة العلاقة بين 
 :    في المصارف الحكومية التنافسية

 البعد الماليلمحور (: نتائج التحميل ا حصائي 5الجدول رقم )

 البعد المالي الرقم
المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

الأهمٌة 
 النسبٌة%

معامل 
 الاختلاف%

Test Value = 3 

مإشر 
 tالاختبار 

احتمال 
 لدلالةا

 القرار

1 
ٌسعى المصرف إلى تعظٌم 

 قٌمة مبٌعاته
 دال 000. 9.613 33.33 78.00 1.300 3.90

6 

ٌسعى المصرف إلى تبنً 
سٌاسات تهدف إلى تحسٌن 
الاستغلال الأمثل لأصوله 

 بكفاءة وفاعلٌة

 دال 000. 15.646 23.34 81.40 950. 4.07

3 
ٌعمل المصرف على 

التحسٌن المستمر للأداء 
لمالً والنقديا  

 دال 888. 12.567 29.61 82.00 1.214 4.10

4 
ٌعمل المصرف بشكل 

مستمر على تخفٌض تكالٌف 
 المنتجات التً ٌقدمها

 دال 000. 12.139 26.78 78.20 1.047 3.91

5 
ٌعمل المصرف على تبنً 
سٌاسات تهدف إلى تحسٌن 

 الكفاءة التشغٌلٌة
 الد 000. 10.021 32.82 78.60 1.290 3.93

العامالمتوسط    دال 000. 19.855 17.99 79.59 71607. 3.9796 

إصدار  spssالمصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الاحصائي 

02 

  أّ  قيم المت  طات ال  اىيء لإةاىات أفراد ال ي ء زل  ى  د 5ددددددد يىي  الةد   ال اىق  
 د  ى رق 3رىر م  ال  ط ال  اىع لم ياس  يررت    أالى د المالعالم  ر ا     

الم اى   [4.20د 3.5 [0   ت   ضم  المةا p = 0.000 < α= 0.05م   ي   
ي     هذا يد  زل  م اف ء أفراد ال ي ء زل  أّ    ىتدة  م افق م افقلدرةء اةاىء 

 ي     ل  تى ع  يا ات ت دث  ل  ت  ي د   المترث  ل  ت ظيم قيمء مىي ات 
ي م  زل  الت  ي  الم تمر للأداو المالع د   ا  تغ   المل  لت ل  ىر اوة  فازليء

ي م  زل  د   ي م  ىتر  م تمر زل  تخ يض تراليث الم تةات التع ي دم اد    ال  دي
 .تى ع  يا ات ت دث  ل  ت  ي  الر اوة التتغيليء
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 لاء لعما بعد لمحور (: نتائج التحميل ا حصائي6الجدول رقم )

 بعد لعملاء الرقم
المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

الأهمٌة 
 النسبٌة%

معامل 
 الاختلاف%

Test Value = 3 

مإشر 
الاختبار 

t 

احتمال 
 الدلالة

 القرار

6 
ٌعمل المصرف على مراعاة 
متطلبات وحاجات العملاء 

 المستمرة والمتجددة
 دال 000. 10.247 32.09 78.60 1.261 3.93

7 
ٌستجٌب المصرف لشكاوي 
ومقترحات العملاء وٌتم 

 معالجتها بوقت قصٌر
 دال 000. 15.358 26.78 85.20 1.141 4.26

8 
ٌسعى المصرف بشكل مستمر 

 لاكتساب عملاء جدد
 دال 000. 21.065 18.16 82.60 750. 4.13

9 
ٌهتم المصرف بآراء العملاء فً 

 منتجاته بعد حصولهم علٌها
 دال 000. 13.436 29.64 84.00 1.245 4.20

18 
ٌوجد مستوى مقبول من رضا 
العملاء عن المنتجات التً 

 ٌقدمها المصرف
 دال 000. 18.631 21.82 84.80 925. 4.24

العامالمتوسط    دال 000. 29.282 10.63 83.83 54774. 4.1515 

إصدار  spssالمصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الاحصائي 

02 

   ةد أّ  قيم المت  طات ال  اىيء لإةاىات أفراد ال ي ء زل  6م  الةد   ال اىق  دددددد 
 د  ى رق 3ل م و  أرىر م  ال  ط ال  اىع لم ياس  يررت  اى د ى  د الم  ر اللا ع  

[ الم اى  3.20د 4.20[ ت   ت   ضم  المةا p = 0.000 < α = 0.05م   ي   
 هذا يد  زل  أ  أفراد ال ي ء م اف ي  زل  أّ    ى ارق دا    تا يّاً  م افقلدرةء 

ي تةيب د   ي م  زل  مرازاة متطلىات   اةات ال م و الم تمرة  المتةددةمترث ال
ي    ىتر  م تمر  رت اب د   لترا ي  م تر ات ال م و  يتم م الةت ا ى قت قتير

ي ةد م ت ى م ى   د   ى د  ت ل م زلي اي تم ىآراو ال م و فع م تةات  د   زم و ةدد
 .م  رضا ال م و ز  الم تةات التع ي دم ا المترث
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 الأنظمة الداخمية لمحور (: نتائج التحميل ا حصائي7الجدول رقم )

 الأنظمت الداخليت الرقم
المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

الأهمٌة 
 النسبٌة%

معامل 
 الاختلاف%

Test Value = 3 

مإشر 
الاختبار 

t 

احتمال 
 الدلالة

 القرار

11 
ٌعمل المصرف على ترشٌد 
التكالٌف من خلال تحلٌل 

 العملٌات الداخلٌة فٌه
 دال 000. 10.624 32.17 79.40 1.277 3.97

16 
ٌعمل المصرف على تطوٌر 
الخدمات الإدارٌة اللازمة 

 وتقدٌم التسهٌلات
 الد 000. 8.245 34.27 75.40 1.292 3.77

13 
تعتبر التكالٌف غٌر المباشرة 
 المحملة على المنتجات مقبولة

 دال 000. 19.022 22.36 86.40 966. 4.32

14 

ٌقوم المصرف بتحلٌل العملٌات 
الداخلٌة فٌها لتحدٌد مدى 

مساهمة كل منها فً إضافة 
 قٌمة للمنتج

 دال 000. 11.405 31.09 80.60 1.253 4.03

15 
ٌر ٌسعى المصرف إلى تطو

مجالات البحث والتطوٌر ودعم 
 الأنشطة

 دال 000. 13.938 26.96 82.20 1.108 4.11

العامالمتوسط    دال 000. 63.468 15.68 88.76 61705. 4.8379 

إصدار  spssالمصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الاحصائي 

02 

طات ال  اىيء لإةاىات أفراد ال ي ء زل  ى  د   أّ  قيم المت  3ددددد يىي  الةد   ال اىق  
 د  ى رق 3ال  ط ال  اىع لم ياس  يررت   أرىر  ال ظمء الداخليءالم  ر اللالث  

ت االم اى  لدرة  [5د 2.60   ت   ضم  المةا [ p = 0.00< α= 0.05م   ي   
ي م  زل  أّ    اةاىء م ايد  م افق  م افق ىتدة  هذا يد  زل  أ  أفراد ال ي ء م اف ي 
ي م  زل  د   المترث زل  ترتيد التراليث م  خ   ت لي  ال مليات الداخليء في 

ت تىر التراليث غير المىاترة د   تط ير الخدمات الإداريء ال زمء  ت ديم الت  ي ت
ي  م ىت لي  ال مليات الداخليء في ا لت ديد مدى م اهمء د   الم ملء زل  الم تةات م ى لء

ي    المترث  ل  تط ير مةا ت الى ث  التط ير د   فع  ضافء قيمء للم ت  ر  م  ا
 . دزم ال تطء
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 التعمم والنمولمحور (: نتائج التحميل ا حصائي 8الجدول رقم )

 التعلم والنمو الرقم
المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

الأهمٌة 
 النسبٌة%

معامل 
 الاختلاف%

Test Value = 3 

 مإشر
الاختبار 

t 

احتمال 
 الدلالة

 القرار

16 

ٌهتم المصرف بتدرٌب 
الموظفٌن بهدف تطوٌر 
قدراتهم كل حسب حاجته 

 وحاجة الشركة

 دال 000. 12.026 28.64 79.60 1.140 3.98

17 
ٌحرص المصرف على 

الاحتفاظ بالموظفٌن 
 الممٌزٌن فٌه

 دال 000. 7.930 34.24 74.60 1.277 3.73

18 
برامج ٌقدم المصرف 

تدرٌبٌة مخصصة لتؤهٌل 
 وتدرٌب العاملٌن الجدد

 دال 000. 11.958 29.16 83.40 1.216 4.17

19 

ٌحرص المصرف على 
الاحتفاظ بمزاٌاه التنافسٌة 

والعمل على تحسٌنها 
 مستقبلاا 

 دال 000. 7.450 40.77 75.40 1.537 3.77

68 
ٌتوفر لدى المصرف 
نظام فعال للمكافآت 

 والحوافز
 دال 000. 1.882 21.23 61.60 654. 3.08

العامالمتوسط    دال 000. 19.659 16.15 77.71 62744. 3.8856 

إصدار  spssالمصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الاحصائي 

02 

  أّ  قيم المت  طات ال  اىيء لإةاىات أفراد ال ي ء زل  ى  د 8يظ ر الةد   ال اىق  دددددد 
 د  ى رق 3م  ال  ط ال  اىع لم ياس  يررت   أرىر  الت لم  ال م م  ر الراى   ال

[  الم اى  4.20د 2.60   ت   ضم  المةا [ p = 0.00< α= 0.05م   ي   
ي تم أ  المترث  هذا يد  زل  أ  أفراد ال ي ء م اف ي  زل   داةاىء م ايد اتلدرة

ي رص زل  د   ب  اةت    اةء التررءىتدريب الم ظ ي  ى دث تط ير قدرات م ر    
ي دم ىرام  تدريىيء مختتء لتأهي   تدريب ال املي  د   ا  ت اظ ىالم ظ ي  المميزي  في 

يت فر لدى د ي رص زل  ا  ت اظ ىمزاياه الت اف يء  ال م  زل  ت  ي  ا م ت ى ً د   الةدد
 .المترث  ظام ف ا  للمرافآت  ال  افز

 
 



 د. لمى اسبر عتاب حسون د.  ديوبفاضل       2021عام  24العدد   43المجلد مجلة جامعة البعث   

35 

 لمحور الميزة التنافسيةالتحميل ا حصائي  (: نتائج9الجدول رقم )

 الميزة التنافسيت الرقم
المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

الأهمٌة 
 النسبٌة%

معامل 
 الاختلاف%

Test Value = 3 

مإشر 
الاختبار 

t 

احتمال 
 الدلالة

 القرار

61 
ٌتبنى معاٌٌر ضمان الجودة 

 فً كل أقسامه
 دال 000. 15.157 27.28 85.40 1.165 4.27

66 

ٌشجع المصرف العاملٌن 
على مبادرات الارتقاء 
بالخدمات بما ٌمٌزه عن 

 المصارف الأخرى

 دال 000. 11.079 27.77 77.00 1.069 3.85

63 
ٌتمٌز المصرف بقدرته على 

 تحقٌق التمٌز بمجال عمله
 دال 000. 16.901 25.71 87.20 1.121 4.36

64 
ٌمتاز المصرف بسرعة 

تجابة للوعود لحاجات الاس
 العملاء

 دال 000. 27.047 17.82 91.80 818. 4.59

65 
ٌمتاز المصرف بسرعة 

الاستجابة لتطورات العمل 
 المصرفً

 دال 002. 17.741 19.93 80.40 801. 4.02

66 

ٌمتلك المصرف مجموعة 
من العملٌات التً تلبً 
حاجات المتعاملٌن معه 

 المختلفة

 دال 000. 27.696 17.48 92.00 804. 4.60

العامالمتوسط    دال 000. 33.644 12.39 85.66 53029. 4.2809 

إصدار  spssالمصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الاحصائي 

02 

  أّ  قيم المت  طات ال  اىيء لإةاىات أفراد ال ي ء زل  ى  د 9ددددد يىي  الةد   ال اىق  
 د  ى رق 3ال  ط ال  اىع لم ياس  يررت   أرىر  ميزة الت اف يءال  الخامسالم  ر 
ت االم اى  لدرة  [5د 3.40   ت   ضم  المةا [ p = 0.00< α= 0.05م   ي   

يتى    أ  المترث م افق  م افق ىتدة  هذا يد  زل  أ  أفراد ال ي ء م اف ي  زل  اةاىء
  زل  مىادرات ا رت او ىالخدمات يتة  ال امليد   م ايير ضما  الة دة فع ر  أق ام 

يمتاز د   يتميز ى درت  زل  ت  يق التميز ىمةا  زمل د   ىما يميزه ز  المتارث الخرى
يمتاز ى رزء ا  تةاىء لتط رات ال م  د   ى رزء ا  تةاىء لل ز د ل اةات ال م و

 .مختل ءمةم زء م  ال مليات التع تلىع  اةات المت املي  م   الىيمتللأ د   المترفع
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 رابعاً: نتائج اختبار الفرضيات:
   تا يء  د لء ذ ألر  ي ةد التي تنص عمى: نتيجة اختبار الفرضية الفرعية الأولى

 المتارث فع الت اف يء الميزة تدزيم فع المالع الى د  يث م  المت از  الداو لىطاقء
  ا   دار الخطعد  يث ت لي ا تخدم الىا ثد   ختىار هذه ال رضيء التةاريء  ال  اريء

   ما يلع:10أظ ر الةد   رقم  
 .(: اختبار الفرضية الفرعية الأولى11الجدول رقم )

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of 
the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 
Change 

F Change df1 df2 
Sig. F 

Change 

1 .731a .534 .532 .42616 .534 43.562 1 193 .000 

a. Predictors: (Constant), الميزة التنافسية 

 SPSSالمصدر: نتائج التحميل ا حصائي باستخدام برنامج  
 .71إصدار 

د  هذا يد  زل   ة د ارتىاط 0.731يتضح م  الةد   ال اىق أ  م ام  ا رتىاط ىلغ 
ا رتىاط ةيدد رما ىلغ م ام  الت ديد د  لر  هذا  الميزة الت اف يءالى د المالع ىي  

الى د تتى  لتغيرات  الميزة الت اف يء% م  تغيرات 53.4د  ه  يد  زل  أ  0.534
د مما ي  ع أ  ه الأ تأليراً م   ياً للت از  الت ظيمع زل  الترقيء أ د أى اد الرضا المالع

رتىاط م   يد د ف ذا يد  زل  أ  ا Sig= P= 0.000 < a=0.05ال ظي عد  ىما أ  
 حصائيةإ دلالة ذوأثر وبالتالي يتم رفض فرضية العدم التي تنص عمى عدم وجود 

 المصارف في التنافسية الميزة تدعيم في المالي البعد حيث من المتوازن الأداء لبطاقة
أثر ذو دلالة ، ويتم قبول الفرضية البديمة التي تقول بوجود التجارية والعقارية

 .إحصائية
 تا يء  د لء ذ  ألر ي ةد: ختبار الفرضية الفرعية الثانية التي تنص عمىنتيجة ا   

 المتارث فع الت اف يء الميزة تدزيم فع ال م و ى د  يث م  المت از  الداو لىطاقء
ت لي  ا   دار الخطعد  ا تخدم الىا ث  ختىار هذه ال رضيء ، التةاريء  ال  اريء

 لع:  ما ي11 يث أظ ر الةد   رقم  
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 الثانية.(: اختبار الفرضية الفرعية 11الجدول رقم )

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

Change Statistics 

R Square 
Change 

F Change df1 df2 
Sig. F 

Change 

1 .778a .605 .592 .42164 .605 45.938 1 193 .000 

a. Predictors: (Constant), الميزة التنافسية 

 .71إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل ا حصائي باستخدام برنامج 
ى د د  هذا يد  زل   ة د ارتىاط ىي  0.778م  الةد   ال اىق أ  م ام  ا رتىاط ىلغ 

د  ه  0.605د رما ىلغ م ام  الت ديد ةيدد  لر  هذا ا رتىاط ال م و  الميزة الت اف يء
د مما ي  ع ى د ال م وتتى  لتغيرات الميزة الت اف يء % م  تغيرات 60.5  أ  يد  زل

ألر ذ  د لء   تا يء  لىطاقء الداو المت از  م   يث ى د ال م و فع تدزيم أ  ه الأ 
د ف ذا يد  زل  أ  ا رتىاط Sig= P= 0.000 < a=0.05د  ىما أ  الميزة الت اف يء

أثر ذو دلالة ية العدم التي تنص عمى عدم وجود وبالتالي يتم رفض فرضم   يد 
، ويتم إحصائية لبطاقة الأداء المتوازن من حيث بعد العملاء في تدعيم الميزة التنافسية

 .أثر ذو دلالة إحصائيةقبول الفرضية البديمة التي تقول بوجود 
 تا يء   د لء ذ  ألر ي ةد: نتيجة اختبار الفرضية الفرعية الثالثة التي تنص عمى  

د الت اف يء الميزة تدزيم فع الداخليء ال ظمء ى د  يث م  المت از  الداو لىطاقء
   ما يلع:16 يث أظ ر الةد   رقم  

 ة.لث(: اختبار الفرضية الفرعية الثا11الجدول رقم )
Mod

el 
R R Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

Change Statistics 

R Square 
Change 

F Change df1 df2 Sig. F Change 

1 .726a .527 .511 .49441 .527 33.409 1 193 .000 

a. Predictors: (Constant), الميزة التنافسية 

 .71إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل ا حصائي باستخدام برنامج 
ال ظمء رتىاط ىي  د  هذا يد  زل   ة د ا0.726م ام  ا رتىاط ىلغ  ىلغت قيمء

د  ه  0.527د رما ىلغ م ام  الت ديد ةيدد  لر  هذا ا رتىاط الميزة الت اف يء   الداخليء
د مما ى د ال ظمء الداخليءتتى  لتغيرات  الميزة الت اف يء% م  تغيرات 52.7يد  زل  أ  

 ظمء ألر ذ  د لء   تا يء  لىطاقء الداو المت از  م   يث ى د الي  ع أ  ه الأ 
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د ف ذا يد  Sig= P= 0.000 < a=0.05د  ىما أ  الداخليء فع تدزيم الميزة الت اف يء
وبالتالي يتم رفض فرضية العدم التي تنص عمى عدم وجود زل  أ  ا رتىاط م   يد 

أثر ذو دلالة إحصائية  لبطاقة الأداء المتوازن من حيث بعد الأنظمة الداخمية في 
أثراً ذو دلالة ويتم قبول الفرضية البديمة التي تقول بوجود  ،تدعيم الميزة التنافسية

 .إحصائية
 ألر ذ  د لء   تا يء   ي ةد: نتيجة اختبار الفرضية الفرعية الرابعة التي تنص عمى

د  يث لىطاقء الداو المت از  م   يث ى د الت لم  ال م  فع تدزيم الميزة الت اف يء
   ما يلع:13أظ ر الةد   رقم  

 .الرابعة(: اختبار الفرضية الفرعية 11دول رقم )الج
Mod

el 
R R Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

Change Statistics 

R Square 
Change 

F Change df1 df2 Sig. F Change 

1 .799a .638 .636 .48342 .638 41.419 1 193 .000 

a. Predictors: (Constant), الميزة التنافسية 

 .71إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل ا حصائي باستخدام برنامج 
الت لم  ال م  د  هذا يد  زل   ة د ارتىاط ىي  0.799م ام  ا رتىاط ىلغ  ىلغت قيمء

د  ه  يد  زل  0.638د رما ىلغ م ام  الت ديد ةيدد  لر  هذا ا رتىاط الميزة الت اف يء  
د مما ي  ع أ  الت لم  ال م ى د تتى  لتغيرات  الميزة الت اف يءيرات % م  تغ63.8أ  

فع تدزيم الت لم  ال م  ه الأ ألر ذ  د لء   تا يء  لىطاقء الداو المت از  م   يث ى د 
د ف ذا يد  زل  أ  ا رتىاط Sig= P= 0.000 < a=0.05الميزة الت اف يءد  ىما أ  

لعدم التي تنص عمى عدم وجود أثر ذو دلالة وبالتالي يتم رفض فرضية ام   يد 
في تدعيم الميزة التعمم والنمو إحصائية  لبطاقة الأداء المتوازن من حيث بعد 

 .أثراً ذو دلالة إحصائيةالتنافسية، ويتم قبول الفرضية البديمة التي تقول بوجود 
 لىطاقء  تا يء  د لء ذ  ألر ي ةد عمى: التي تنص نتيجة اختبار الفرضية الرئيسةــــ 

د فى د أ  قام التةاريء  ال  اريء المتارث فع الت اف يء الميزة تدزيم فع المت از  الداو
ال رزيءد قام ىاختىار ال رضيء الر ي ءد  يث أظ ر  الرى ءالىا ث ىاختىار ال رضيات 

   ما يلع:14الةد   رقم  
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 .رئيسة(: اختبار الفرضية ال11الجدول رقم )

Model R 
R 

Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 
Change 

F Change df1 df2 
Sig. F 

Change 

1 .758a .575 .573 .47192 .575 44.078 1 193 .000 

a. Predictors: (Constant), الرضا الوظيفي 

 .20اصدار  SPSSامج المصدر: نتائج التحميل ا حصائي باستخدام برن
د  هذا يد  زل   ة د ارتىاط 0.758م  الةد   ال اىق أ  م ام  ا رتىاط ىلغ يتضح 

د رما ىلغ ةيدد  لر  هذا ا رتىاط  تدزيم الميزة الت اف يء المت از  الداو ىطاقء ىي 
تتى   الميزة الت اف يء% م  تغيرات 57.5د  ه  يد  زل  أ  0.575م ام  الت ديد 

ألر ذ  د لء د مما ي  ع أ  ه الأ ىطاقء الداو المت از  ىأى ادها الرى ءات لتغير 
التةاريء   تا يء لىطاقء الداو المت از  فع تدزيم الميزة الت اف يء فع المتارث 

د ف ذا يد  زل  أ  ا رتىاط م   يد Sig= P= 0.000 < a=0.05د  ىما أ   ال  اريء
أثر ذو دلالة إحصائية تي تنص عمى عدم وجود وبالتالي يتم رفض فرضية العدم ال

، التجارية والعقاريةلبطاقة الأداء المتوازن في تدعيم الميزة التنافسية في المصارف 
 .أثر ذو دلالة إحصائيةويتم قبول الفرضية البديمة التي تقول 

 :والمقترحاتالاستنتاجات رابعاً: 

 الاستنتاجات:
 تاةات رما يأتع:ت تَّ  الىا ث  ل  ةملء م  ا  ت 

 ة د ألر ذ  د لء   تا يء  لىطاقء الداو المت از  م   يث الى د المالع فع تدزيم  .1
 يث ىلغت قيمء م ام  ا رتىاط ىي   التةاريء  ال  اريءالميزة الت اف يء فع المتارث 

  مما ي  ع أ  اللر ذ  د لء 0.731   تدزيم الميزة الت اف يء المالع الى د ة د 
 ة د الى د   مما ي  ع أ  0.534 يءد أما قيمء م ام  الت ديد ف د ىلغت    تا

  فع تدزيم الميزة الت اف يء فع %53.4المالع لىطاقء الداو المت از  ي لر ى  ىء  
 . التةاريء  ال  اريءالمتارث 

فع تدزيم ى د ال م و  ة د ألر ذ  د لء   تا يء  لىطاقء الداو المت از  م   يث  .2
 يث ىلغت قيمء م ام  ا رتىاط ىي   التةاريء  ال  اريءيزة الت اف يء فع المتارث الم
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  مما ي  ع أ  اللر ذ  د لء 0.778 تدزيم الميزة الت اف يء  ى د ال م و  ة د 
ى د   مما ي  ع أ   ة د 0.605  تا يءد أما قيمء م ام  الت ديد ف د ىلغت  

%  فع تدزيم الميزة الت اف يء فع 60.5لر ى  ىء  لىطاقء الداو المت از  ي  ال م و 
  .التةاريء  ال  اريءالمتارث 

 ال ظمء الداخليء ة د ألر ذ  د لء   تا يء  لىطاقء الداو المت از  م   يث ى د  .3
 يث ىلغت قيمء م ام   التةاريء  ال  اريءفع تدزيم الميزة الت اف يء فع المتارث 

  مما ي  ع أ  0.726 تدزيم الميزة الت اف يء   لداخليءال ظمء اا رتىاط ىي   ة د 
  مما ي  ع أ  0.527اللر ذ  د لء   تا يءد أما قيمء م ام  الت ديد ف د ىلغت  

%  فع تدزيم 52.7لىطاقء الداو المت از  ي لر ى  ىء   ال ظمء الداخليء ة د 
  .التةاريء  ال  اريءالميزة الت اف يء فع المتارث 

فع  الت لم  ال م لر ذ  د لء   تا يء  لىطاقء الداو المت از  م   يث ى د  ة د أ .4
 يث ىلغت قيمء م ام   التةاريء  ال  اريءتدزيم الميزة الت اف يء فع المتارث 

  مما ي  ع أ  اللر 0.799 تدزيم الميزة الت اف يء   الت لم  ال م ا رتىاط ىي   ة د 
  مما ي  ع أ   ة د 0.638ام  الت ديد ف د ىلغت  ذ  د لء   تا يءد أما قيمء م 

%  فع تدزيم الميزة الت اف يء 63.8لىطاقء الداو المت از  ي لر ى  ىء   الت لم  ال م 
 .التةاريء  ال  اريءفع المتارث 

فع تدزيم الميزة الت اف يء فع المت از   ة د ألر ذ  د لء   تا يء  لىطاقء الداو  .5
ىطاقء الداو  يث ىلغت قيمء م ام  ا رتىاط ىي   ة د  ال  اريءالتةاريء   المتارث 
  مما ي  ع أ  اللر ذ  د لء   تا يءد 0.758 تدزيم الميزة الت اف يء   المت از 

  مما ي  ع أ   ة د ىطاقء الداو 0.575أما قيمء م ام  الت ديد ف د ىلغت  
التةاريء ف يء فع المتارث %  فع تدزيم الميزة الت ا57.5المت از  ي لر ى  ىء  

 . ال  اريء
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  :المقترحاتـــ 1
ل  ذللأ  ت ظيم قيمء مىي ات ا فع ضر رة ا  تمرار المتارث ال ر ميء يةب زل  .1

 يدزم م  ميزت ا الت اف يء.

تى ع  يا ات ت دث  ل  ت  ي  ى ىا  تمرارالمتارث ال ر ميء  ضر رة قيام .6
 .ليءا  تغ   المل  لت ل  ىر اوة  فاز

الت  ي  الم تمر للأداو المالع  ىال م  زل المتارث ال ر ميء  ضر رة ا تمرار .3
 ل  ذللأ ي    م  قدرات ا الماليء  يدزم ميزت ا الت اف يء  ال  دي

مرازاة متطلىات   اةات ال م و ى ا  تمرارالمتارث ال ر ميء  يةب زل  .4
 الم تمرة  المتةددة

  ال م لترا ي  م تر ات ال م و  تةاىءىا   المترث ال ر معضر رة قيام  .5
  ىتر  م تمر  ظراً لد ر ذللأ فع تدزيم الميزة الت اف يء. م الةت ا ى قت قتير

 .المترث ال ر مع ىتر  م تمر  رت اب زم و ةدد ضر رة   ع .6

رتيد التراليث م  خ   ت لي  ال مليات الداخليء ىتالمترث ال ر مع  ضر رة قيام .7
 .في 

زل  تط ير الخدمات الإداريء ال زمء  ت ديم ىال م  لمترث ال ر مع ا ضر رة قيام .8
 الت  ي ت

التراليث غير المىاترة الم ملء زل   ضر رة ا تمرار المترث ال ر مع ىة   .9
 .الم تةات م ى لء 

ىتدريب الم ظ ي  ى دث تط ير ىا هتمام المترث ال ر مع  ضر رة ا تمرار  .18
 ررءقدرات م ر    ب  اةت    اةء الت

 .ا  ت اظ ىالم ظ ي  المميزي  في ى يةب زل  المترث ال ر مع ا  تمرار .11

م ىرام  تدريىيء مختتء لتأهي   تدريب ضر رة ا تمرار المترث ال ر مع ىت دي .16
 ال املي  الةدد

 م ايير ضما  الة دة فع ر  أق ام  ضر رة ا تمرار المترث ال ر مع ىتى ع .13

ال املي  زل  مىادرات ا رت او ىالخدمات ىما ال يام ىتتةي   المترث ال ر مع زل  .14
 يميزه ز  المتارث الخرى
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 ى درت  زل  ت  يق التميز ىمةا  زمل  ىالتميز المترث ال ر معضر رة ا تمرار  .15

 رزء ا  تةاىء لل ز د زل  ميزت  ىال درة زل  المترث ال ر مع  يةب أ  ي افظ .16
 .ل اةات ال م و
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 :عالمراج
 المراجع العربية:

ا دددددددتخدام ىطاقدددددددء الداو المتددددددد از  فدددددددع ت ددددددد يم الداو د 2017) هددددددددىد  دال ددددددد د   .1
ر دددددددالء ماة دددددددتير درليدددددددء ا قتتددددددداد دق دددددددم  .ا  دددددددتراتيةع فدددددددع ةام دددددددء ال اد ددددددديء

 .: ال راقالم ا ىء فع ةام ء ال اد يء
 ىطاقددددددء أى دددددداد تطىيددددددق ىددددددي  ال  قددددددءدرغددددددامد مدددددداهر م  دددددد ؛ ال ددددددراد   لددددددء م مددددددد.  .2

 ى طدددددداع ال ل ددددددطي يء للمتددددددارث الت اف دددددديء الميددددددزة  ت زيددددددز  BSC  المتدددددد از  لداوا
 د 26. مةلدددددء الةام دددددء الإ ددددد ميء للدرا دددددات ا قتتددددداديء  الإداريدددددءد المةلدددددد  غدددددزة

 .66دددد33 د زدد الت  ات:2ال دد  
لدددددددددر ا دددددددددتخدام ىطاقدددددددددء الداو المتددددددددد از  فدددددددددع أد 2019)دد  م مددددددددد   دأىددددددددد  ز ةدددددددددء .3

  .الخدددددددمات  التطىيدددددق زلدددددد  الى ددددد لأ التةاريددددددء ال دددددد دا يء  تخ ددددديض تردددددداليث ت دددددديم 
 .د الخرط م: ال  دا ال دد اللا ع –داريء  الماليء مةلء رليء ال ل م الإ

 الميدددددددددزة زلددددددددد  المتددددددددد از  الداو ىطاقدددددددددء تطىيدددددددددق ألدددددددددر. ةمدددددددددا  أ دددددددددامء ال  ددددددددد رد  .4
 مةلدددددء. ميدا يدددددء درا دددددء: الرد يدددددء ال امدددددء الم ددددداهمء التددددد ازيء للتدددددررات الت اف ددددديء
: التددددددددد  ات زددددددددددد د 1  ال ددددددددددد د 16  المةلدددددددددد  ا قتتددددددددداديءد الإداريدددددددددء ال لددددددددد م

 .637-636 ص د 667-689
 الت اف ددددديء ال ددددددرة فدددددع المددددد لرة ال  امددددد  . 2014   ةيددددد  م مدددددد زدددددامر خرىددددد طلعد .5

 المةلدددددد  ال ا   يدددددءد ا قتتددددداديء لل لددددد م دمتدددددق ةام دددددء مةلدددددء. ال ددددد ريء للتدددددادرات
 671 -695.  ص د2014ال  د  ال دد د30

 م ظددددددد ر: الإ دددددددتراتيةيء الإدارة. م مدددددددد   ا ددددددد   دريدددددددس. م  ددددددد  طددددددداهر د الغددددددالىع .6
-65 ص د 2015 د الرد  د زمدددددددددددا  د لل تدددددددددددر  ا ددددددددددد  دار. مترامددددددددددد  م  ةدددددددددددع

93. 
. الت اف دددددديء الميددددددزة ت زيددددددز فددددددع الت دددددد ي يء الم ل مددددددات  ظددددددم د ر.  اتددددددر د ىدددددد راس .7

 د خضدددددددر م مدددددددد ءةام ددددددد د الت ددددددديير  زلددددددد م ا قتتددددددداد رليدددددددء د ماة دددددددتير ر دددددددالء
 .45. ص د 2014 د الةزا ر
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