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 إمكانية تطبيق بطاقة الأداء المتوازن لتحقيق الميزة التنافسية

 )بحث تطبيقي في عينة من المصارف الاهلية العراقية(

 احمد راهي عبد .م م.

 والاقتصادكلية الإدارة  جامعة القادسية /

 4/00/5105تاريخ قبول النشر:          3/5/5105تاريخ استلام البحث: 

 المستخلص

سعععه هععلا البلعع  الععه  ضوععليى الاعع ا علععه متاقععة الاداا المتعع ا خ ومععدي ةاعليتعع  ةععي  لعع  الميعع ة 

ولغرض ضلقي  اهداف البل  والتي هي ضلديد مدي قعدرة المصعارف يعينعة البلع   ةعي  ،التناةوية

يعينعة البلع   ةعي ضلقيع  الميع ة  وضلديد موعت ي ةاعليعة المصعارف ،ضتبي  متاقة الاداا المت ا خ

التناةوية والمواهمة ةي رةع موت ي ج دة الخدمات المصرةية ماستعمال نم ذج الاداا المت ا خ. إذ 

مفادها إخ ما يشهده العمل المصعرةي اليع م معن مناةوعة وعمعل دحو  نلع  ضقعدي   ةمن مشكلانتلقت 

المصعارف الاهليعة معن ععدم وضعع اسعتراضي ية  رة ضرضي رغبات ال مائن وما ضعانيع  دمات متت 

لها ةي أعمالها لم اكبة التت ر الكبير مما يلت  عله المصارف الأهلية أخ ضدرك حاجتها اله  ةمناسب

اسععتخدام الاسععاليلا والانامععة الاداريععة اللدياععة ةععي ادارضهععا لأعمالهععا ومنهععا اسععتخدام متاقععة الاداا 

 المت ا خ واثره ةي ضلقي  المي ة التناةوية.

ومعن اهمهعا يضدععدط متاقعة الأداا المتع ا خ معن الأدوات وةي ض ا ما ض  الت صل لع  معن اسعتنتاجات. 

الإستراضي ية اللدياة لقياس وضقيعي  الاداا مشعكل معامل متاعمنة القياسعات الماليعة وغيعر الماليعة معن 

ةي الشركة، وهي مللك ضهدف إلعه وضعع  تعة عمعل جديعدة  للأداا لال المنا رات الهامة مالنوبة 

عمعال ضشعغيلية معع الأ عل مناعر الاعتبعار الامععاد ال منيعة العالا  وضترج  إسعتراضي ية المنامعة إلعه ا

يالماضي واللاضر والموتقبل . وض صل البل  اله م م عة ض صعيات معن اهمهعا  ضعرورة ضبنعي 

متاقة الاداا المت ا خ م صفها نااماً لقياس اداا المصارف معن  علال المناع رات الأرمععة لت اةقع  

ى قيادة المصارف مأعاائها عبر اضصال إستراضي ي مشترك ملاعاً مع مبادئ إدارة ال  دة موبلا رم

 عن مؤمرات الأداا الأكار ةاعلية.

Capability of applying the model of balanced performance to achieve 

the competitive advantage 
(An application research in a sample of the Iraqi private banks) 

Assist. Lect. Ahmed R. Abed 

The College of Administration and Economics/Al- Qadisiyia University 

Abstract 

This research aims to shed light on the model of balanced performance and 

its effectiveness in creating the competitive advantage. To achieve the 

objectives of the research, which are determining the ability of banks 

(sample of research) in the application of model of balanced performance 

and determining the level of effectiveness of the banks to achieve the 

competitive advantage and contributing in raising the quality of banking 

services using the Balanced Performance model. The problem is that the 

banking work is witnessing a competition and hard work to offer developed 

services that satisfy the customers desires, and the private banks are 

suffering from not having appropriate strategy in their works to go on with 

the great development and that makes the private banks realize the need for 
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using the modern managerial systems and procedures in their management. 

One of these procedures is the model of balanced performance and its 

effect in achieving the competitive advantage. One of the important 

conclusions, is that the model of the balanced performance is one of the 

modern strategic devices for measuring and estimating the performance 

totally involving the financial and nonfinancial measurements through the 

important perspectives of the performance in the company. Thus it aims at 

putting a new plan and translating the organization strategy into operational 

works ,taking into consideration the three dimensions of time (past, present, 

and future). The research has reached to some recommendations one of 

them is It is necessary to adopt the model of the balanced performance as a 

system for measuring the banks performance through the four perspectives 

as it suits the principles of management of quality because of relating the 

banks leadership with their staffs by strategic communication in common 

in searching for measures of more effective performance. 

 

 منهجية البحث ودراسات سابقة: المبحث الأول

 منهجية البحثأولاً: 

 الباحعع ي يبععين الموععار العلمععي الععلي سععلك  منه يععة البلعع  ح ععر الاسععاس الاول الععلضماععل 

لك نهعا ضاعمنت يالمشعكلة، والاهميعة، والاهعداف، والفرضعيات، والمختعى الفرضعي،  ن ا  ملاع لإ

  الخاصعة مالبلع  ةاعلا ومصادر جمعع البيانعات والمعل معاتواللدود العلمية وال مانية والمكانية، 

 المتبع ةي البل .عن ذلك المنهج 

 مشكلة البحث  -0

ضنبعع مشععكلة البلعع  ممععا يشععهده العمععل المصععرةي اليعع م مععن مناةوععة وعمععل دحو  نلعع  ضقععدي          

 دمات متت رة ضرضي رغبات ال مائن وما ضعانيعة المصعارف الاهليعة معن ععدم وضعع اسعتراضي ية 

المصارف الأهلية أخ ضدرك حاجتها اله لها ةي أعمالها لم اكبة التت ر الكبير مما يلت  عله  ةمناسب

 .لأعمالهااستخدام الاساليلا والانامة الادارية اللدياة ةي ادارضها 

 أهمية البحث  -5

 ضتلخص اهمية البل  ةيما يأضي: 

 الاهمية النارية  - أ

حي يعة وحدياعة وذات دور معاللا الاهميعة ةععي  اتع يوعتمد البلع  اهميتع  الناريعة معن ضناولعع  لم ضع

القتاع المصرةي عامعة والقتعاع المصعرةي التخصصعي مصع رة  اصعة ممعا سعي عل  يوعه  م ع ا 

 دع  المكتبة العراقية منتاج علمي.  ةي مويى

 الاهمية العلمية  -  

أثرهععا ةععي يوععتمد البلعع  أهميتعع  مععن ك نعع  يماععل الإلععار الشععامل  لتتبيعع  متاقععة الاداا المتعع ا خ و 

ضلقي  المي ة التناةوية إذ ضمال مد لاً يهدف إله إمباع حاجات ال مائن ورغباضه  من  لال الارضقاا 

مموت ي الخدمات المقدمة لل مائن ماسل   علمي حدي  يكفل ضلقي  عدة اهعداف امتعدااً معن ارضعاا 

 .ال م خ وانتهاا متلقي  اهداف المشروع

 هدف البحث -3

ةعي ضلقيع  الميع ة التناةوعية،  االاداا المت ا خ ودورهع وليى الا ا عله متاقةالبل  إله ضيهدف   

 وضتلدد أهداة  مالآضي:

 الاداا المت ا خ.رف يعينة البل   ةي ضتبي  متاقة ضلديد مدي قدرة المصا -أ

 ضلديد موت ي ةاعلية المصارفيعينة البل   ةي ضلقي  المي ة التناةوية.  -ب
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 فرضية البحث   -4

توجددد علاقددة دات دلالددة إ صدداتية بددين تطبيددق بطاقددة الأداء المتددوازن وتحقيددق  الرئيوععة:الفرضععية 

 ية:ض، والتي ضتفرع منها الفرضيات الآالميزة التنافسية في القطاع المصرفي العراقي

 وضلقيعع  الميعع ة التناةوععية ةععي المصععارف   يععادة الأرمععا  ض جععد علاقععة ذات دلالععة إحصععائية مععين

 العراقية.

  وضلقيع  الميع ة التناةوعية ةعي المصعارف معال م خ  الاهتمعامض جد علاقة ذات دلالة إحصائية معين

 العراقية.

 ج دة العمليات الدا لية للمصارف وضلقي  المي ة التناةوية. ض جد علاقة ذات دلالة إحصائية مين 

 ي ة التناةوعية ضت ير قدرات ومهارات الم ظفين وضلقي  الم ض جد علاقة ذات دلالة إحصائية مين

 ةي المصارف العراقية.

 أساليب جمع البيانات -5

اعتمععد ال انععلا الناععري علععه الأدميععات الملاسععبية والكتععلا العرميععة والالععاري  والرسععائل والبلعع   

 .العرمية والأجنبية والمقالات المنش رة وغير المنش رة

المصارف الأهلية ةي مغداد ، والمتك نة من نة عله منتوبي واعتمد ال انلا العملي عله ض  يع استبا

 1080وكانععت الأسععتلة ضتعلعع  منشععالات المصععارف  ععلال الأععع ام  مصععارف عينععة البلعع  موععة 

 . 1081و 1088و

 الحدود المكانية والزمانية -6

 1081-1080اللدود ال مانية الون ات من  -أ

وهي كلٌ من يمصعرف رئيوة ةي مغداد كعينة للبل   مصارف  موةاللدود المكانية ض  ا تيار  - 

العراقعي والمصعرف الت عاري  الائتمعاخومصعرف شمع ر ومصعرف  الاقتصعاددار الولام ومصرف 

 . العراقي

 أدوات جمع البيانات والمعلومات -7

 ال انلا الناري: - أ

 ةي  عله ما يأضي: الباح وقد اعتمد 

،الرسعععائل والالعععاري  ال امعيعععة ،العععدوريات ة والأجنبيعععة ذات الصعععلة مالم ضععع ع الكتعععلا العرميععع

لدراسععات والبلعع   والمقععالات المنشعع رة ةععي الم اقععع الرصععينة علععه الشععبكة والم ععلات العلميععة، ا

 الدولية للمعل ماضية يالانترنت .

 عله ما يأضي: الباح ال انلا العملي: وقد اعتمدت ةي   -  

 ضصمي  الار ضنايمي مقتر  للبل .اعداد إنم ذج استبانة و

لغرض ضلقي  اهداف البل  وا تبار ةرضياض  جري استعمال م م عة   :وساتل تحليل البيانات -8

 من الأساليلا والمعال ات الاحصائية وعله النل  الآضي:

 المت سى اللوامي -2 معامل ارضبال ميرس خ -1مقياس ليكرت الخماسي  -8

 الصدق الااهري -7 معامل الارضبال الفا -6 التباين  -5 الانلراف المعياري -2

 ثانياً: دراسات سابقة

 لبعض الدراسات الوامقة التي ضناولت مفه م متاقة الأداا المت ا خ: استعراضةيما يلي 

 ( بعنوان:Kaplan and Norton, 1992دراسة ) -0

"The balanced scorecard Measures That Drive Performance" 

 متاقعة قيعاس الأداا المتع ا خ لأول معرة معن قبعل البعاحاين اقترا ض  ةي هله الدراسة أو المقالة 

ض  ضقدي  منهج يدعتمد علي  كناام لقياس وضقيي  الأداا يتامن م م ععة معن  إذيكاملن، ن رض خ  

مقععاييا الأداا الماليععة وغيععر الماليععة يالتشععغيلية  وذلععك مهععدف ضعع ةير معل مععات مععاملة لإدارة 

 وضامن المنهج المقتر  أرمعة أمعاد رئيوة: المنامة لتلقي  المي ة التناةوية،

 البدعد المالي: ويتعل  مالتواحل التالي، كيف ننار إله المواهمين؟-8

 ؟ مدعد العملاا: كيف ينار إلينا العملاا -1
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 مدعد العمليات الدا لية: ما اللي ي لا أخ نتف ق م  ؟ -2

 ؟ مالتلوين و ل  القي  الاستمرارمدعد التعل  والنم : هل من الممكن  -2

وي ض  الباحااخ أهمية متاقة الأداا المت ا خ وذلك مهدف ض نلا حدو  ماالية ةي أي معد معن 

 الأمعاد الأرمعة المختلفة.

بعنوان: طريقة بطاقة الأداء المتدوازن نحدو قيدادة  Norrie  and Walker ,2004دراسة  -5

وضتع ير ناعام قياسعي اسعتراضي ي يعتمعد علعه  ا تبعارهدةت هعله الدراسعة إلعه  إدارة المشروع

ضلعك البتاقعة يوعاعد ةعي  اسعتخداممنه ية متاقة الأداا المت ا خ الم جهة نل  المشعاريع، إذ أخ 

ضك ين رحية ماملة ضوهل من ةه  الإستراضي ية من الناحيعة التتبيقيعة لتلوعين ال ضعع التناةوعي 

مقععاييا أداا  اعتمععادمكن القيععاديين مععن المشععروع للبتاقععة سععي اسععتخدامأخ  مععاةتراضللمؤسوععة، 

العمل، وأوصه الباحااخ متبني متاقة الأداا المت ا خ لأخ  استراضي يةدقيقة ومواعدضه  ةي ةه  

 لاسععتراضي يةذلععك يععؤدي إلععه ضعع ةير ةهعع  أعمعع  ويعع ةر القععدرة الإداريععة لتلقيعع  ناععرة مععاملة 

وقعرارات أكاعر ةاعليعة ومالتعالي  ديةاعتماأكار  اضصالالمشروع، مما يؤدي مدوره لت ةير ناام 

 إضاةة قيمة للمواهمين.

بعنددوان "إطددار عملددي لجمددع المقددايية المحاسددبية الماليددة و يددر  5114دراسددة البشددتاو     -3

 المالية )التشغيلية( للأداء في ضوء المنافسة وعصر المعلوماتية

لمناةوعة وضكن ل جيعا مملت هله الدراسة م م عة من البن ك الاردنية وهدةت العه ضلديعد دور ا

مععن المقععاييا  الانتفععاعالمعل مععات علععه أنامععة قيععاس الأداا ةععي ضلععك البنعع ك وضلديععد موععت يات 

الملاسبية المالية وغير المالية يالتشغيلية  من قبل معديري المصعارف الأردنيعة، وكعللك ضلديعد 

ل كي والتنايمععي شليععة التغليععة العكوععية وناعع  قيععاس الأداا المعاصععر للبنعع ك وضلديععد الععدور الوعع

لم معع عتي المقععاييا  الملاسععبية الماليععة وغيععر الماليععة مهععدف ال صعع ل إلععه نقتععة التفاعععل 

الإي امي مين أةراد البنك والإدارة العليا من جهة والمعالكين معن جهعة أ عري، ومعن أهع  النتعائج 

كاةيعة ةعي ضع ا التي ض صلت لها الدراسة هي أخ مقاييا الأداا المالي لتق ي  أداا البنك ل  ضعد 

مقعاييا أداا غيعر ماليعة يضشعغيلية  إلعه جانعلا  اسعتخداممتتلبعات العصعر اللعدي  معل لامعد معن 

مقاييا الأداا المالية لتك ين مقاييا أداا ماملة ضتمال مم م عة من الأمعاد وهي: البدعد المعالي 

 متاقعة قيعاس الأداا  ًومدعد العملاا ومدعد العمليعات الدا ليعة ومدععد العتعل  والنمع ، لتشعكل م تمععة

 المت ا خ واللي يعد نااماً مناسباً لتق ي  الأداا الشامل ةي ميتة ضتصف مالمناةوة والمعل ماضية.

 "استراتيجيبعنوان "بطاقة الأهداف الموزونة: منظور  5118دراسة الغالبي   -4

هله الدراسة أخ متاقة الأداا المت ا خ ضمال نقلة ن عية مقياسات الأداا الشاملة لقدرضها  اعتبرت

المنا ر الوتراضي ي للمنامة، وحاول الباح  من  لال هله الدراسة إعادة ةلص  احت ااعله 

منامععة  لاسععتراضي يةأمعععاد ومفععردات ومؤمععرات متاقععة الأداا المتعع ا خ ضععمن الإلععار العععام 

والت صيات أمر ها ه  أخ يك خ ض جع   الاستنتاجاتض صلت الدراسة إله جملة من الأعمال، و

معن  كاةعة مالأهعداف الاهتمعامأخ  إذإدارة المؤسوات إله وضعع مقعاييا لأهعداةها الوعتراضي ية، 

 مأن  ضع ي  المي ة التناةوية للمؤسوات عله المدي البعيد.

 على استخدام بطاقة العلامات المتوازنةالمعوقات المؤثرة  بعنوان ( 5101)عزايزية  دراسة -5

 البنع ك ةي المت ا نة العلامات متاقة استخدام عله المؤثرة المع قات قياس اله الدراسة هدةت

 القناعععة ،عععدم التتبيعع  لأهميععة المعرةععة عععدم اثععر ميععاخ  ععلال مععن وذلععك الاردنيععة، الت اريععة

 علععه للتتبيعع  المؤهلععة البشععرية ادرالكعع  ضعع اةر وعععدم التتبيعع ، ضكععاليف التشععغيلية، مالمقععاييا

 المع قععات هععله ض ععاو  مهععدف وذلععك الشععامل، الاداا لتقيععي  المت ا نععة العلامععات متاقععة اسععتخدام

 مععن م م عععة الععه الدراسععة و لصععت التتبيعع ، دوخ ضلعع ل التععي للصععع مات حلعع ل واي ععاد

 متاقعة ضتبيع  ضكعاليف التتبيع ، لأهميعة المعرةة معدم المتمالة للمع قات اخ اهمها الاستنتاجات

 علععه احصععائيا دال اثععر للتتبيعع  المؤهلععة البشععرية الكعع ادر ضعع اةر وعععدم المت ا نععة، العلامععات

 الانلعدار نتعائج اظهعرت مينما الاردنية، الت ارية البن ك ةي المت ا نة العلامات متاقة استخدام
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 ماليععة الغيععر قععايياالم مأهميععة قناعععة وجعع د معععدم والمتماععل للمععع ق ضععأثير وجعع د عععدم المتعععدد

 . الأردنية الت ارية البن ك ةي المت ا نة العلامات متاقة استخدام عله يالتشغيلية 

 

 لجانب النظر ا: المبحث الثاني

 مقدمة:

واسعع سع اا معن قبعل البعاحاين أو  ماهتمعاممتاقعة الأداا المتع ا خ  وحايعت  اً ظهرت معؤ ر 

، جعلهعا ضنتقعل معن م عرد أداة معن الشركات ن احاً ملفتعاً حق  ضتبيقها ةي معض رجال الأعمال، كما 

خ أسععل   قيععاس الأداا المتعع ا خ يوععاعد اععام متكامععل لععادارة الإسععتراضي ية، إأدوات الإدارة إلععه ن

المنامة عله قياسعها الأداا الاسعتراضي ي، معل و يعلهلا إلعه امععد معن ذلعك، ةهع  يوعاعد ةعي صعياغة 

و ضرجمععة هععله الأهععداف إلععه قياسععات  اسععتراضي يةه أهععداف اسععتراضي يات المنامععة و ضرجمتهععا إلعع

 ضلق  متامعة و ضقيي  الإستراضي ية. استراضي ية

كما كاخ سائدا من قبل من  لولاو أكار ما يمي  هله الأداة ه  أنها لا ضرك  عله قياس البعد المالي ة

 لال أنامعة القيعاس التقليديعة، معل هعي ضلقع  التع ا خ معن  علال ضركي هعا علعه قيعاس أرمععة أمععاد 

أساسية ةي المنامة، وهي: البعد المالي، مععد ال معائن، مععد الأنامعة والعمليعات الدا ليعة، مععد العتعل  

وسععيت   علععه ال  انععلا الماليععة ةقععى، ضركي هععاوالنمعع ، وهععلا مععن مععان  أخ ي نععلا الشععركة الختععأ ةععي 

وأثرها علعه  استعمالهاالتترق ةي ال انلا الناري للبل  إله مفه م متاقة الأداا المت ا خ وأهمية 

 اداا ال حدة لأنشتتها وكللك التعرف عله مفه م المي ة التناةوية ومدا ل دراستها ونماذجها .

  مفهوم بطاقة الأداء المتوازنأولاً:  

يوععاعد علععه ضرجمععة الاسععتراضي ية إلععه عمععل ةعلععي، وهععي ضبععدا مععن رحيععة المنامععة  انهععا مفهعع م

واستراضي يتها  ومن ضلديد  الع امل اللرجة للن ا  وضناي   المقاييا التي ضواعد عله وضع هعدف 

وقيععععاس لععععلاداا ةععععي الم ععععالات اللرجععععة مالنوععععبة للاسععععتراضي يات وضكن ل جيععععا وثقاةععععة المنامععععة 

  Harlem,2002:21ي

للمنشعع ت علععه مختلععف أن اعهععا  ،قععدم نمعع ذج الأداا المتعع ا خ  ريتععة لريعع  منامععة ومععاملةوي

وأنشعععتتها ويلععع م إضباعهعععا معععن اجعععل ضرجمعععة رحيتهعععا إلعععه م م ععععة واضعععلة معععن مقعععاييا الأداا. 

    Kaplan &Norten:1996,75ي

ت مع ال مائن أو ويتامن النم ذج م م عة متن عة من مقاييا الأداا ،ضغتي الأداا المالي ،العلاقا

  & Steven :2000,283) Martyأنشتة التعل  والنم  والعمليات الدا لية للمنشاة.، العملاا

اخ مفه م متاقة الأداا المت ا خ يعتمد عله الملاور ال منية الالاثة وهي يالماضي، ويمكن الق ل     

لع  ضعاثير مبامعر معالي واضع  اللاضر، الموتقبل  ممعنه اخ ما ضعمل  الي م من اجل الغد قد لايكع خ 

الا معد ةترة  منية موتقبلية، والتل ل من م عرد مراقبعة العمليعات الي ميعة إلعه اضعاةة أمععاد ا عري 

ذات ضاثير عله البعد الموعتقبلي للمنامعة، ممعنعه ا عر رصعد العمليعات الي ميعة للمنامعة ولكعن علعه 

شععامل للعمليععات الدا ليععة والخارجيععة مععكل مقععاييا ومعععايير ارمععادية لتلقيعع  اةاععل نتععائج الأداا ال

   .551:  1006للمشروع يالعمري ،

الأداا المتع ا خ يعنعي ضلقيع  التع ا خ المناسعلا للأهعداف الخاصعة معأرمع م عالات رئيوعة  متاقة خا

م عال العتعل  والإمعداع وم عال العمليعات الدا ليعة للمنشعاة. واخ ، م عال العمعلاا ،وهي الم ال المالي

ي ميانات ملخصة متدرجة ضرضك  عله المقاييا  مالية وغير مالية مالنوبة للمنشات هلا النم ذج يعت

  ( Douglas .et al :2002 ,158 .وةيما يتعل  مالم الات الأرمع الملك رة

وسيلة للاضصال والتختيى الاستراضي ي  هاأساسا لريقة للتقيي  ولكن تالأداا المت ا خ ليو متاقةإخ 

 ضعمل عله:

 .مديري الأقوام يال حدات التنايمية  مالتص ر الاستراضي ي للمنشاةإمداد    8ي

 ضبياخ الرمى مين المقاييا التامعة والفائدة للأداا المالي والأداا غير المالي.    1ي
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 شأةنه  ةي قياس ومراقبة اداا المامامل يو خ متاقة الأداا المت ا خ "نااممأ الباح ومما ضقدم يري 

معى الاهعداف مأسعل   يعؤدي إلعه ر ضي ية ةي كل الموت يات التنايميعةمن  لال ادارة وضنفيل الاسترا

 .ة"شأماستراضي ية المن

  نشطتهاتوازنة واثرها على اداء الو دة لأاهمية استعمال بطاقة الأداء الم ثانياً:

اخ ضق ي  موعت يات الأداا الماليعة وغيعر الماليعة عبعر مقعاييا متاقعة الأداا المت ا نعة يمكعن لل حعدة  

  Kaplan & Norton, Readings, 2001: 5ي الاقتصادية ضقوي  متاقة الأداا كالاضي:

 .ضنمية العلاقات مع ال م خ اللالي للملاةاة علي  وارضائ   .8

 الوعي لللص ل عله  مائن جدد والد  ل ةي اس اق جديدة موتهدةة.  .1

ضتعع ير منت جععات جديععدة لوععد حاجععات ال مععائن المتناميععة وارضععاا ذات جعع دة عاليععة ومكلععف  .2

 منخفاة. 

ضنميععة وضتعع ير مهععارات و بععرات العععاملين ممععا يععؤدي إلععه ضلوععين القععدرة علععه اداا العمليععات  .2

اداا العمليات الدا لية، وحلف العمليعات التعي لا ضاعيف قيمعة وضلوين ج دة المنت ج، لتلوين 

 لل م خ، وضت ير التي ضايف القيمة لل م خ.

ضت ير ضكن ل جيا المعل مات وق اعد  البيانات وانامتها لاماخ ضلقيع  الهعدف معن المعل معات  .5

 ماول.  اولا

يع  علعه الم جع دات غيعر الترك علعهوهكلا ن د اخ ضتبي  متاقة الاداا المت ا خ سيوعاعد المنامعة 

المعععالكين المتمالعععة معععالم ارد البشعععرية ممعععا يعععع   اللصعععة الوععع قية ةيهعععا وضنعععامي م قعهعععا التناةوعععي 

 مالمنامات الا ري المماثلة ضمن القتاع ال احد.  

 ضتتلععلا ادارة الم جعع دات والمتل مععات الماليععة اخ الوععتراضي ية التععي ضعتمععدها ال حععدة الاقتصععادية لا

المعل مات الوريع ح ل القرارات الوتراضي ية  والمنت ج، وانما ضتتلعلا ادارة كفعؤة  ، وضداولةلولا

كما اخ متاقعععة الأداا المت ا نعععة سععع ف ضمكعععن الإدارة معععن رمعععى لم جععع دات ال حعععدة غيرالماليعععة،

ستراضي يات ال حدة  ل يلة الآجل مانشتتها  قصيرة الآجل ،وضل ل ستراضي يات ال حدة إله اهداف  

 مة من قبل العاملين وقاملة  للتلق  والقياس إذ اخ كل عامل مهما صعغر نشعال  يوعتتيع ملددة مفه

وما ل  يلقق  مما يدةع  ةي  اخ يلدد موت ي ان ا ه ويقيا ماحقق  من اهداف مختى ل  اخ ين  ها،

 الموتقبل إله ضلوين ادااه وملاولة معال ة ما ا ف  ةي ضلقيق .

(Kaplan & Norton, Readings, 2001: 5) 

  مفهوم الميزة التنافسية :ثالثاً 

  يوعتعرض لعبعض 8وردت المي ة التناةوية ةعي العديعد معن الادميعات المتخصصعة  وال عدول رقع  ي

 -هله المفاهي  :

 

 (0جدول )

 كما في الادبيات المتخصصةمفاهيم الميزة التنافسية 
 مفهوم الميزة التنافسية المصـــدر ت

0 Harvy,1986:59 

المصدر الذ  يعزز وضع المنظمة في السوق بما يحقق لها الارباح تمثل 

منافسيها في مجالات المنتج والسعر والكلفة والتركيز  نعبر امتيازها ع

 في الانتاج

5 Czepiel,1992 

انها القدرة على تقديم قيمة متفوقة للسوق لمدة طويلة من الزمن   

التصميم/الصنع/السوق وتكون هذه المدة في اقل تقدير اطول من دورة 

 والخاصة بالصناعة.

3 Mcgaham,1994:72 اداء المنظمات لأنشطتها بصورة اكثر كفاءة وفاعلية مقارنة بالمنافسين 

4 (Pitts&Lei,1996:68 
انها استغلال المنظمة لنقاط قوتها الداخلية في اداء الانشطة الخاصة بها   

 تحقيقها في اداتهم لانشطتهمتخلق قيمة لا يستطيع بقية المنافسين ف

5 Lynch,2000:126  .انها أ  شيء منفرد ومتميز تتمتع به المنظمة 

6 Macmillan&Tampoc,2000:120     .الوسيلة التي تستطيع المنظمة عبرها الكسب في منافستها مع الاخرين 
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7 Heizer2001:34 
المنافسين   وان الفكرة نظام تتوافر فيه الميزة التي تفوق ما يتوافر لدى 

 ترتكز في القيمة التي خلفها لتزويد الزبون وبطريقة كفوءة.

 44: 5115القطب   8

الموقع الفريد طويل الامد الذ  تطوره المنظمة عبر اداء انشطتها بشكل 

مميز وفعال واستغلال نقاط قوتها الداخلية باتجاه تقديم منافع قيمة 

 مهالزباتنها لايستطيع سواها تقدي

   22: 1082، يةاضللمصدر: ا

 

مانهعا اداا المنامعة لأنشعتتها مصع رة  نع  يمكعن ضعريعف الميع ة التناةوعية:ا الباح ومما ضقدم يري   

اكار كفااة وةاعلية ومشكل ي علها منفردة ومتمي ة ةي  ل  قيمة لا يوعتتيع مقيعة المناةوعين ضلقيقهعا 

ةي ادائه  لأنشتته ، ويمكعن الملاةاعة عليهعا لمعدة ل يلعة معن الع من، اذا معا اسعتندت إلعه  منه يعة 

 ضمال الاضي:  واخ المي ة التناةوية، علمية وادارية سليمة

 ضعد مؤمرا لتفرد المنامة ةي ضقدي  الاةال ةي اعمالها.  .8

 . مؤمرا لاحتلال المنامة م قعا متمي ا ةي الو ق او الصناعة العاملة ةيها. 1

 . قدرة المنامة عله ضقدي  منت ات اةال مقارنة مع الا رين. 2

 مداخل دراسة الميزة التنافسية ونمادجها  رابعاً:

ضلقيع  ج التشعغيل كعل منهعا ممعا يقاعي إلعه مدا ل لدراسة المي ة التناةوية مدعمعة منمعاذعدة  ضت ةر

 هي: ، وهله المدا لالتناةوية وضماخ استمرارهاالمي ة 

. مععد ل الاسععتراضي يات العامععة: اخ الاسععتراضي ية التناةوععية ضتعلعع  مععالمرك  التناةوععي للمنامععة ةععي 8

  ه  اللي يلدد مدي قدرضها عله ضلقيع  ارمعا  اعلعه صناعة او م ال عمل معين، واخ ذلك المرك

من معدل الصناعة او الاعمال التي ضؤديها، واخ الاساس لتلقي  ذلك الموت ي ةي الاداا ه  امتلاك 

ثر هله م  انلا الق ة والاععف ةعي المنامعة أالمي ة التناةوية وهي ن عاخ الكلفة الاقل والتماي . وضت

رة المنامة عله الت اة  مع الق ي التناةوية الخما يالتي سعتعرض وهيكل الصناعة وهي نتي ة لقد

لاحقا  مشكل اةال من مناةويها، ممعا يقع د إلعه  ثلاثعة انع اع معن الاسعتراضي يات التناةوعية العامعة، 

والتركيع  يمكعن اخ يكع خ مالاعتمعاد علعه الكلفعة الادنعه او  والتعأثيروهي اسعتراضي ية الكلفعة الادنعه 

  (Porter,1988:65التماي . 

. مد ل سلولة القيمة: اخ مد ل ضلليل سلوعلة القيمعة معن الاسعاليلا التعي يمكعن اسعتعمالها م صعفها 1

العارا لتلديعد نقععال قع ة المنامعة و لعع  الم ايعا التناةوعية ةيهععا، ويقع م هعلا الاسععل   علعه اةتععراض 

ةعن لريع  اساس مفاده، اخ الهدف الاقتصادي للمنامة يتمال ةي  ل  القي  عبر انشتتها المختلفة، 

ةلص وضدقي  الم ارد لهله الانشتة، الفاعلية والكفااة لها والرقامة عليها، يمكن ال صع ل إلعه  ةهع  

ضتلع ل عمي  لقامليات هله الانشتة عله  ل  القي  ومن ث  ضلديد م الن الق ة ةيهعا التعي يلتمعل اخ 

  . 58: 1001إله م ايا ضناةوية يالقتلا، 

تين رئيوععيتين همععا: الانشععتة الاساسععية والانشععتة الموععاعدة، اذ وضتكعع خ هععله الانشععتة مععن م معع ع

ضععؤدي الم م عععة الاولععه مععن الانشععتة إلععه الخلعع  المععادي للمنععتج او الخدمععة، وضتماععل ةععي الانتععاج، 

التو ي ،  دمات ما معد البيع، الت  يع المادي الخارجي، والت  يع المعادي العدا لي. امعا الم م ععة 

التي ض ةر المعد لات او الهيكعل الاسعاس للمنامعة العلي يوعهل معدوره القيعام  الاانية من الانشتة ةهي

مالانشتة الاساس مص رة موتمرة، ويشمل كل معن انشعتة الامعداد والت ريعد وضتع ير التكن ل جيعا، 

  . 26: 8997ة البنه التلتية للمنامة يالروساخ، إدارة الم ارد البشرية، وانشت

ة للمشترين وضنعكا ضلك القيمة عله مقدار المشتريات من منت ات والمنامة عبر انشتتها ضخل  قيم

المنامة. وضتلق  رملية المنامة عندما ضت ر ضلك القيمة اكبعر معن الكلفعة الاجماليعة لاداا الانشعتة. 

وضتلق  المي ة التناةوية للمنامة عندما ضن   الانشعتة مكفعااة اكبعر معن مناةوعيها وضقعدي  قيمعة اكبعر 

  ويتخععل هععلا Porter,1991:30علععه ممععا يععدةع لاولتععك المناةوععين يأل علععه سعععر لمشععتريها ةتلصعع

  .8المد ل الية ي ضلها الشكل ي
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 (0شكل )

 الية مدخل سلسلة القيمة
الأنشطة 

 الداعمة

 والمساعدة
 

الانشطة 

الرتيسة 

 و)الاولية(

 البنى التحتية للشركة

 هامش

 الربح

 إدارة الموارد البشرية

 التكنولوجيالتطوير 

 المشتريات

الامدادات 

 الداخلية
 العمليات

الامدادات 

 الخارجية

التسويق 

 والمبيعات
 الخدمات

Source: (Porter, 1991:41) 

اخ ال ق ف عله مصادر المي ة التناةوية وضشخيص نقال الق ة التعي مد ل التلليل الاستراضي ي: . 2

ضؤمر احتمالية ك نها من ضلعك المصعادر، يوعتل م التلليعل الاسعتراضي ي للبيتعة الدا ليعة للمنامعة إلعه 

جانلا ال ق ف عله نقال الاعف التي قد ضهدد اركاخ ضلك المي ة. وضكتمل الص رة للتلليل مال ق ف 

المتاحة التي قد ضماعل احعداها ةرصعة للمنامعة ضوعتغل ةيهعا نقعال ق ضهعا نلع  منعاا  عند الفرص البيتية

التععي قععد ضقعع ض ايععة جهعع د نلعع  ضع يعع  الميعع ة التناةوععية  الملدقععةالتهديععدات  وضأمععيرميعع ة ضناةوععية، 

  . 26:  1001، يالقتلا

ديعد معدي التغييعر لاخ التلليل الاستراضي ي يمال م م عة من ال سائل التي ضوتخدمها الإدارة ةي ضل

ةععي البيتععة الخارجيععة، وضلديععد الميعع ة التناةوععية او كفععااة المنامععة المميعع ة ةععي الوععيترة علععه ميتتهععا 

 يوه  ةي  يادة قدرة الإدارة العليا ةي ضلديد اهداةها ومرك ها الاستراضي ي. شكلالدا لية م

 ويلاحظ من مفه م التلليل الاستراضي ي ان  يشمل ميتتين هما:

 : ارجية ضا  الفرص والتهديداتميتة   .أ 

ةالفرص ضتي  للمنامعة ا تيعار اسعتراضي ية جديعدة وضنفيعلها ماض عاه ضلقيع  الاداا المتفع ق ةعي 

البيتة التناةوية  واخ قعدرة المنامعة علعه ض نعلا التهديعدات الملتملعة ضمكنهعا معن اللفعاظ علعه 

مععن المتعععاملين معهععا. م اياهععا التناةوععية وضلميهععا مععن ةشععل التعامععل مععع م م عععة او اكاععر 

ويتتلعلا الامعر ضعرورة ديم معة عمليعة ضلديعد الفعرص وضشعخيص التهديعدات، ناعرا للتغييعر 

الموععتمر ةععي ميتععة المنامععة م  ئيهععا العمعع مي والخععاص، اذ اخ اهمععال م اكبععة التغييععرات 

الفعرص البيتيعة المتاحعة،  لاقتنعاصالمنامعة  استعدادت رات ةي عناصر البيتة سيقلل من والت

ضععععف م قعهعععا التناةوعععي  كاعععر عرضعععة للتهديعععدات الملتملعععة، ممعععا يعععؤدي إلعععهأ ي علهاوسععع

  . Pearce&Robinson,1994: 175 ، يJohnson&Scholes, 2002: 53ي

 الق ة والاعف:نقال  ميتة دا لية ضا  .  

اخ الق ة ضشير إلعه  المع ارد والقعدرات دا عل المنامعة والتعي ضوعم  متلقيع  الميع ة التناةوعية 

 ، مينما يتمال الاعف متلك النقال التي ضمنع المنامعة معن Harrison & John,1998:45ي

  . Thompson,1997:224ضلقي  المي ة التناةوية ي

وضمن هلا الوياق ةاخ ضلليل البيتة الدا لية يوتهدف ضلديد م الات الكفااة الممي ة، مالشعكل 

ضلقي  المي ة التناةوية والتفع ق علعه  اللي يمكن المنامة من استخدامها مشكل ةعال ةي الار

المناةوين، وكللك ضلديد القدرات والقامليات الدا لية التي قد يعؤدي العنقص ةعي احعد م الاضهعا 

 إله  عدم قدرة المنامة عله ضلقي  اهداةها وحرمانها من احتلال مي ة ضناةوية ملددة. 

  ويقع م هعلا Porterتلع  علعه يعد ياخ مد ل ضلليل هيكل الصعناعة قعد ان :. مد ل هيكل الصناعة2

المعد ل علععه اةتعراض اسععاس هع  اخ الميعع ة التناةوععية معا هععي الا دالعة لعاعع ية المنامعة ةععي قتععاع 

الصععناعة الععلي ضعمععل ةيعع  الععلي يمتععا  مخصععائص هيكليععة مؤاضيععة، كععالق ة التفاوضععية للمشععترين 

ملععة مالشععكل الععلي يلععدد مععدة والم هعع ين، ةاععلا عععن ضهديععد الععدا لين ال ععدد، وضهديععد البععدائل الملت

  . Dyer&Sinyh,1998:660التناةا ةي ضلك الصناعة ي

إله اةتراض هلا المد ل ةاخ ال ص ل إله  ضلقي  الميع ة التناةوعية يعت  عبعر ثعلا  مراحعل  واستنادا

   وهي: Porterاقترحها ي
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رسع  القع ي ضلديد ميتة القتاع اللي ضنتمي الي  المنامة: والتي ضلعدد عبعر الاعغى العلي ضما - أ

التناةوية الخما يالمشتروخ، الدا ل خ الملتملع خ، المناةوع خ ةعي الصعناعة، الم هع وخ، 

مدائل الولع . وعبر دراسة هله الق ي يمكن ضلديد جاذميعة الوع ق ةعي ذلعك القتعاع وضلديعد 

ال ضععية التناةوعية للمنامعة وما ديععاد ضعغى هعله القع ي ةانعع  يصعب  معن الصعع مة ممكععاخ 

ه ال ضعية التناةوعية للمنامعة، وصعع مة ضلقيع  عائعد علعه الاسعتامار مشعكل الملاةاة عل

 مقب ل.

اقرار الاسعتراضي ية التناةوعية: ينبغعي علعه المنامعة اخ ضقع م ما تيعار اسعتراضي ية ضناةوعية  -  

ملععددة مععن اجععل ضلقيعع  الميعع ة التناةوععية نتي ععة لتلقيعع  اقععل الكلععف الاجمععالي، او عبععر 

المنتج وذات قيمعة ةعي ة التناةوية عبر امرا  صفة ةي الخدمة او استراضي ية واكتوا  المي 

 نار ال م خ.

ضتبي  الاستراضي ية التناةوية: عله اخ ضنار المنامة إله  هله المرحلة مانها ليوعت مرحلعة  - ج

ضنتهي معد مدة معينة مل انها مرحلة موعتمرة ضقع م المنامعة ةيهعا ماععادة ضقيعي  القتعاع العلي 

  . 56:  1001،التناةوي ةي  يالقتلا ضنتمي الي  ووضعها

مد ل النارة الموتندة إله الم ارد: يوتند هلا المد ل المعاصر إله  اةتعراض اسعاس ماعم ن ،  -5

اخ المنامة هي ال حدة المناسبة للتلليل، وضنتل  هله النارة من ضن ع مك نات المنامعة ةعي ضلقيع  

لتكامعل معين م رادهعا وقاملياضهعا النعادرة القيمعة، غيعر المي ة التناةوية. ةالمنامة القادرة عله ضلقيع  ا

القاملة للاحلال وصعبة التقليد، هي التي ستك خ قادرة علعه ضلقيع  الميع ة التناةوعية  علال مناةوعتها 

  .Dyer & Singh, 1998:660ي لغيرها من المنامات.

للمنامة اكار من ضركي ها اخ ج هر النارة الموتندة إله  الم ارد هي ضركي ها عله الم ارد اللاضية 

 اً عله الاستراضي يات المتاحة لكل المنامات ضمن هيكل الصناعة. واخ ةه  هيكل الصناعة يعد امر

 ,Lynch، ولكععن علععه المنامععة اخ ضبلعع  لنفوععها عععن حلعع ل ذاضيععة ضععمن هععلا الت جعع  يضععرورياً 

2000: 279 .  

د ضنار إلعه المنامعات علعه انهعا عبعارة ععن ةالا عن  ما ضقدم اخ النارة الموتندة إله  الم ار      

، م يج من القدرات والم ج دات المادية وغير المادية، ولايمكن اخ يتشام  هلا الم يج ةي منامتعين

لا ض جد منامتاخ لهما الخبرة نفوها والم جع دات والمهعارات والاقاةعة المناميعة. وهعلا المع يج  لأن 

 ه  اللي يلدد مدي وةاعلية المنامة وكفائتها ةي إدارة انشتتها ال ظيفية. 

(Collins & Montgomery, 1995: 119) 

 

 الجانب التطبيقي: المبحث الثالث

 :الاستتلاعيةعرض وضفوير نتائج الدراسة 

وضلليل العلاقات التعي أظهرضهعا اسعتمارات الاسعتبياخ  لا تباريختص هلا المبل  معرض احصائي 

وقد  ،م ظفي المصارفعينة البل  من م تمع البل  المتمال م الاةراد عبر ضلليل شراا واست امات

لليعل والدراسعة، ل الت  اسعتبانة موعت ةية لشعر50  استمارة اسعتبياخ، وضع  اسعترجاع ي65ض  ض  يع ي

 :وكما مبين ةي ال دول التاليا الغرض مقياس ليكرت الخماسي لهل الباح  وقد استخدم

 (5الجدول )

 مقياس ليكرت الخماسي

 

 

 : قياس صدق وثبات استمارة الاستبانة:ولاً أ

 الاستبانة للتأكد من صدقها وثباضها:ض  اجراا عدة ا تبارات عله استمارة 

 قياس الصدق الااهري: -8

 لا اتفق تماما لا اتفق محايد اتفق اتفق تماما

5 4 3 5 0 
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ضعع  ععرض أداة البلعع  ياسععتمارة  إذهع  قععدرة اسعتمارة الاسععتبياخ علععه قيعاس مععا صععممت معن أجلعع ، 

الاستمارة مصع رضها  الباح  براا معد ضصميمها الأولي وقد عرضالاستبياخ  عله م م عة من الخ

 .الملكمين ةي م الات ا تصاص متن عة الأساضلة الأولية عله م م عة من

 قياس الابات يالاضواق اللاضي :  -1

لقيععاس درجععة مصععداقية معع ظفي  cronbachs alpha)ضعع  اسععتخدام معامععل المصععداقية ألفععا ي      

  وأخ القيمعة المقب لعة إحصعائيا 8-معين يصعفر وضتراو  قيمعة ألفعا معا ،الاستبانةالمصارف عن أستلة 

   ةأكار وذلك لكي ضك خ مصداقية القياس جيدة. %60لمعامل ألفا ي

ولقد ض  احتوعا  هعلا المعامعل ل معع أسعتلة الأسعتبانة وقعد ملغعت قيمعة ألفعا لعردود أةعراد الدراسعة        

 %  وهي جيدة لأنها أكبر من اللد الأوله المقب ل لمعامل الابات.17عله الأستلة ي

 : تحليل نتاتج استمارة الاستبيان:ثانياً 

 مدي امكانية ضتبي  متاقة الاداا المت ا خ :ل ر الاولالم

مععدي امكانيععة ضركعع ت معل مععات هععلا الملعع ر وحقائقعع  وضلليلاضعع  وضفوععيراض  ةععي ضقيععي  مععدي          

المت سععى اللوععامي والانلععراف   الباحعع واعتمععد ضتبيعع  متاقععة الاداا المتعع ا خ ةععي المصععارف. 

المعياري  والتباين والارضبال البويى ميرس خ لغعرض إجعراا التلليعل الإحصعائي لاسعت امات اةعراد 

  معيععاراً لقيععاس وضقيععي  الدرجععة الموتلصععل عليهععا 3العينععة، كععللك ضعع  اسععتخدام ال سععى الفرضععي ي

الاستبانة الخموعة، علمعا معأخ ال سعى  والمتعلقة ماست امات العينة وذلك ضمن التقدير اللفاي لأو اخ

  ، أي أخ:1  وأولأ درجة ةي  ي5  ه  عبارة عن معدل أعله درجة ةي المقياس وهي ي3الفرضي ي

8-  [
2

15
3


 ] 

ضعع  الت صععل إلععه المت سععتات   عينععة البلعع  لاسععت اماتالمعال ععة والتلليععل الإحصععائي ومعععد إجععراا 

لكععل ملعع ر مععن ملععاور متاقععة الاداا  والتبععاين وقععي  الارضبععال اللوععامية والانلراةععات المعياريععة

 ضي:، ويمكن إياا  ذلك عبر ال دول الآالمت ا خ وللمل ر ككل

 (3جدول )

 نتاتج فقرات مدى امكانية تطبيق بطاقة الاداء المتوازن

 الفقرة السؤال
 المتوسط

 الحسابي
 التباين الانحراف

0 

المحور 

 المالي

 1.41 1.668 4.45 الاجماليةالسنوية  زيادة النمو في ارباح المصرف

 1.31 1.654 4.84 معدلات مرتفعة في الارباح الصافية سنويا قق المصرف  5

 1.51 1.755 4.30 زيادة نمو الموجودات المالية لدى المصرف سنويا 3

4 
المصرف يحقق النمو  هذيب التكاليف في تقديم خدماتاستراتيجية تاعتماد 

 في خدماته
4.31 1.750 1.50 

 1.4 1.635 4.43 محور الماليلالمتوسط الحسابي والانحراف المعيار  والتباين العام ل

5 

محور 

 الزبون

 1.633 1.705 3.85 مدى رضا الزبون عن خدماته معلومات عنيمتلك المصرف 

6 
بتقديمها مسبقا للا تفاظ  المصرف لزباتنه الخدمات التي سيقوميوضح 

 بالزبون
4.57 1.550 1.575 

7 
المهارات والقدرات العلمية التي تساعدهم على كسب زباتن  المصرفيمتلك 

 جدد
3.03 1.005 1.835 

 1.810 1.805 4.13 يسعى المصرف لكسب رضا الزبون عبر تقديم  وافز مادية 8

 1.540 1.740 4.10 الحسابي والانحراف المعيار  والتباين العام لمحور الزبونالمتوسط 

0 

محور 

العمليات 

 الداخلية

 1.385 1.651 4.40 مع مقدار التكلفة قدمة من قبل المصرفمستوى الجودة للخدمات الميتلاتم 

 1.515 1.553 4.75 الداخلية لمصرف ا دث التقنيات في عملياتها يطوع 01

 1.553 1.515 4.50 عاليةعى المصرف للعمل بمستويات اداء مالية يس 00

 1.456 14645 4.30 لاتمفي الوقت الم يسعى المصرف الى تقديم خدماته 05

03 
الى الزباتن  سليم المباشر لضمان إيصال خدماتهأسلوب التبالمصرف  مليع

 مكنةبالسرعة الم
3.06 1.663 1.383 

 1.633 1.733 4.07 ور باتهمم الخدمات المصرفية بناء على  اجات الزباتن تقد 04

05 
 متا ةاليسعى المصرف الى تحسين معدلات استثمار الموارد والطاقة 

 بالكامل
4.36 1.733 1.538 

 .355 1.556 4.35 المتوسط الحسابي والانحراف المعيار  والتباين العام لمحور العمليات الداخلية

 1.500 1.753 4.44 جيدةعدد مناسب من الموظفين الذين يمتلكون خبرات عملية قدرات تطوير  محور 06
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 التعلم

 والنمو

 ومفيدة للعمل

07 
وقابليات لتطوير مهارات  ختلفةرف لتنظيم برامج تدريبية ميسعى المص

 مستمرالموظفين يشكل 
4.30 1.700 1.406 

08 
وجودهم في المصارف قيمة مضافة  يشكلن نسبة الموظفين الذي زيادة نمو

 له
4.07 1.677 1.563 

00 
فكرة تنمية الطاقات المبدعة ويخصص جواتز للافكار  رفيتبنى المص

 ساعد على نشرهاالمبدعة وي
3.85 0.143 0.000 

 1.835 1.035 3.03 اخرى مصارفنسبة الموظفين الذين يتركون العمل وينتقلون ل انخفاض 51

 1.66 1.877 4.16 الحسابي والانحراف المعيار  والتباين العام لمحور التعليم والنموالمتوسط 

المتوسط الحسابي والانحراف المعيار  والتباين العام لمحور مدى امكانية تطبيق بطاقة الاداء 

 المتوازن
4.5 14884 1.440 

 

   النتائج الاضية:2يتا  عبر ال دول ي

  2.22ي نتي عععة الملععع ر المعععالي ممت سعععى حوعععامي ععععام ممقعععدارالملععع ر المعععالي: إذ ملغعععت  -8

  ممععا يععدل علععه قعع ة 0.2ي   وضبععاين عععام ممقععدار0.621ي وانلععراف معيععاري عععام ممقععدار

اسععت امة عينععة البلعع  للركععة المقيععاس الموععتخدم وضشععتت ضععتيل ةععي الإجامععات، امععا علععه 

 يعادة النمع  ةعي الاول ي  للوعؤال 2.25موت ي الفقرات ةقد ضراو  المت سى اللوعامي معن ي

  0.611  حيعع  كععاخ الانلععراف المعيععاري والتبععاين يارمععا  المصععرف الوععن ية الاجماليععة

 يعادة نمع  الم جع دات الماليعة   عله الت الي . ةي حين كانت إجامات الفقعرة الاالاعة ي0.20ي

  2.28قعععد حققعععت ادنعععي موعععت ي لهعععا اذ ملعععلا ال سعععى اللوعععامي ي  لعععدي المصعععرف سعععن يا

  .0.50  وضباين ي0.711والانلراف المعياريي

ماخ إجامات عينة البل  ضت   نل  الاضفاق وهلا ما يؤكعده المت سعى اللوعامي لهعلا  مما ضقدم يتا    

المت سى اللوعامي  الفرضعي والبعاللا    وه  اعله من  2.20 - 2.12المل ر واللي ضراو  مامين ي 

   ومتشتت ضتيل . 0.612 - 0.759مين ي   ومانلراف ضراو  ما2ي

 وإخ هلا المل ر يتمتع مدرجة عالية من الاضواق الدا لي  ويمكن عرض ذلك عبر ال دول الاضي:

 (4الجدول )

 معاملات الارتباط لكل فقرة من فقرات المحور المالي
 5 4 3 5 0 الفقرة

0 0 - - - - 

5 1.746 0 - - - 

3 1.770 1.871 0 - - 

4 1.810 1.015 1.016 0 - 

5 1.711 1.055 1835 1.886 0 

 

يلاحظ عبر ال دول الوام  اخ جميع ةقرات المل ر الاول يالمل ر المالي  ضرضبى مبعاها ارضبالعا 

  .0.08ي ةاحصائية عند موت ي دلال ةذا دلال

 : مل ر ال م خ -1

ال م خ عبر مإذ ضشير نتي ة هلا المل ر اله اضفاق عينة البل  عله اخ المصرف يوعه للاهتمام      

ي ض  المصرف ل مائن  الخدمات  - يمتلك المصرف معل مات عن مدي رضا ال م خ عن  دماض ي

يمتلعك المصعرف المهعارات والقعدرات العلميعة التعي  - التي سيق م متقديمها موعبقا للاحتفعاظ معال م خ

يوععه المصعرف لكوعلا رضعا ال مع خ عبعر ضقعدي  حع اة  ماديعة  - ضواعده  عله كولا  معائن جعدد

  وهع  اعلعه معن ال سعى اللوعامي الفرضعي 2.08وهلا ما يؤكده المت سى اللوامي العام اللي ملعلا ي

  ممعا يعدل علعه قع ة 0.529  وضبعاين ععام ممقعداري0.728  وانلراف معياري عام ممقداري2لا يلالبا

ن معاخ يعينة البل  للركعة المقيعاس الموعتخدم و ضشعتت ضعتيل ةعي الإجامعات .ممعا ضقعدم يتبعاست امة 

 إجامات عينة البل  ضت   نل  الاضفاق وهلا ما يؤكده المت سى اللوامي لهلا المل ر اللي ضراو  معا

 . كمعا اخ هعلا الملع ر 2وه  اعله معن المت سعى اللوعامي  الفرضعي والبعاللا ي  2.11- 2.17مين ي

 يتمتع مدرجة عالية من الاضواق الدا لي  ويمكن عرض ذلك عبر ال دول الاضي:
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 (5الجدول )

 معاملات الارتباط لكل فقرة من فقرات محور الزبون
 4 3 5 0 الفقرة

0 0 - - - 

5 1.780 0 - - 

3 1.807 1.847 0 - 

4 1.840 1.815 1.043 0 

   

يلاحظ عبر ال عدول الوعام  اخ جميعع ةقعرات الملع ر الاعاني يملع ر ال مع خ  ضعرضبى مبعاعها       

  .0.08ي ةدلالاحصائية عند موت ي  ةدلالارضبالا ذا 

 مل ر العمليات:  -2

اللوامي العام لهعلا كانت اجامات عينة البل  ضت   نل  الاضفاق والاضفاق التام وهلا ما أكده المت سى 

راف   وكللك ملعلا الانلع2  وه  اعله من المت سى اللوامي الفرضي الباللا ي2.25المل ر والباللا ي

  عله التع الي. أمعا ةيمعا يتعلع  مفقعرات الملع ر ةتعراو  0.211  ي0.556المعياري والتباين العام ي

وكللك ضراو  الانلعراف   وهي اعله من المت سى الفرضي 2.96 – 2.71المت سى اللوامي مين ي

  وه  مايؤكد ض انا إجامات اةراد العينة. وه  مايؤكعد علعه اخ 0.501 – 0.722المعياري مامين ي

يضقعدي   ععدمات مكلفعة ضتناسععلا مععع  معع المصعرف يوعععه العه ضتعع ير العمليعات الدا ليععة عبععر الاهتمعام 

 -ليات المصرف الدا ليةيوتخدم المصرف احد  التقنيات ةي عم -موت ي ج دة الخدمات المت ةرة 

يوعععه المصععرف الععه ضقععدي   ععدماضها ةععي ال قععت  -يوعععه المصععرف للعمععل مموععت يات اداا العاليععة

الععه ال مععائن مالوععرعة  وععلي  المبامععر لاععماخ ايصععال  دماضعع يعتمععد المصععرف اسععل   الت -الملععدد

  الخععدمات يععت  ضقععدي -يوعععه المصععرف الععه ضلوععين معععدلات اسععتامار المعع ارد والتاقععة -المتل مععة

كمععا اخ هععلا الملعع ر يتمتععع مدرجععة عاليععة مععن  علععه حاجععات ال مععائن وض قعععاضه  . اً المصععرةية منععاا

 ويمكن عرض ذلك عبر ال دول الاضي:الاضواق الدا لي  

 (6الجدول )

 معاملات الارتباط لكل فقرة من فقرات محور العمليات
 7 6 5 4 3 5 0 الفقرة

0 0 - - - - - - 

5 1.664 0 - - - - - 

3 1.875 1.630 0 - - - - 

4 1.885 1.655 1.780 0 - - - 

5 1.674 1.708 1.600 1.708 0 - - 

6 1.843 1.807 1.850 1.014 1.705 0 - 

7 1.880 1.771 1.808 1.855 1.746 1.867 0 

 

يلاحظ عبر ال دول الوام  اخ جميع ةقرات المل ر الاال  يملع ر العمليعات  ضعرضبى مبعاعها        

  .0.08ي ةاحصائية عند موت ي دلال ةارضبالا ذا دلال

  مل ر التعل   والنم : ضشير اجامات عينة البل  نل  الاضفاق والاضفاق التام وهلا ما أكده المت سى 2

  2  وه  اعلعه معن المت سعى اللوعامي الفرضعي البعاللا ي 2.06والباللا ياللوامي العام لهلا المل ر 

ممعا يعدل علعه قع ة    علعه التع الي0.66  ي0.177وكللك ملعلا الانلعراف المعيعاري والتبعاين الععام ي

كمعا اخ هعلا الملع ر . است امة عينة البلع  للركعة المقيعاس الموعتخدم وضشعتت ضعتيل ةعي الإجامعات

 ويمكن عرض ذلك عبر ال دول الاضي:ضواق الدا لي  يتمتع مدرجة عالية من الا

 (7الجدول )

 التعلم  والنمو معاملات الارتباط لكل فقرة من فقرات محور
 6 5 4 3 5 0 الفقرة

0 0 - - - - - 

5 1.831 0 - - - - 
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3 1.766 1.888 0 - - - 

4 1.000 1.888 1.880 0 - - 

5 1.835 1.848 1.884 1.034 0 - 

6 1.813 1.871 1.853 1.884 1.805 0 

 

  ضععرضبى الععتعل  والنمعع يلاحععظ عبععر ال ععدول الوععام  اخ جميععع ةقععرات الملعع ر الرامععع يملعع ر      

  .0.08ي ةاحصائية عند موت ي دلال ةمبعاها ارضبالا ذا دلال

يتا  عبر نتائج المل ر المتعل  ممدي إمكانية ضتبي  متاقة الأداا المت ا خ اخ هناك اضفعاق          

  وه  اعله 2.1واضفاق ضام  من قبل عينة البل  وذلك عبر المت سى اللوامي العام للمل ر والباللا ي

  مما يدل عله 0.112من ال سى الفرضي وكللك ضشير النتائج اله وج د انلراف معياري ممقدار ي

كمعا اخ هعلا الملع ر يتمتعع مدرجعة عاليعة  ق ة است امة اةراد العينة وج د ضشتت ضتيل ةي الاجامات.

 ويمكن عرض ذلك عبر ال دول الاضي:من الاضواق الدا لي  

 (8الجدول )

 معاملات الارتباط لكل محور من محاور المحور الأول مدى امكانية تطبيق بطاقة الاداء المتوازن

 محور الزبون المحور المالي الفقرة
محور العمليات 

 الداخلية

محور التعلم 

 والنمو

 - - - 0 المحور المالي

 - - 0 1.055 محور الزبون

 - 0 1.057 1.040 محورالعمليات الداخلية

 0 1.071 1.066 1.071 محور التعلم والنمو

  

يلاحظ عبر ال دول الوام  اخ جميع ملاور المل ر الاول يمدي امكانية ضتبي  متاقعة الاداا         

  . 0.08ي  ةاحصائية عند موت ي دلال ةالمت ا خ  ضرضبى مبعاها ارضبالا ذا دلال

 دارة علاقات ال م خ والمي ة التناةوية المل ر الااني: إ

 (0جدول )

 افسيةإدارة علاقات الزبون والميزة التن
 التباين الانحراف المتوسط الفقرة السؤال

0 

 رضا

 الزبون

في في المصرف الى تحقيق ر بات الزبون  نتسبونيستجيب الم

 الوقت الملاتم
3.62 0.805 0.648 

5 
المرونة في المصرف بتوفير مستوى عالي من  المنتسبونيهتم 

 والتفهم لر بات و اجات الزباتن
3.71 0.807 0.651 

3 
في المصرف اساليب  ديثة لتعامل مع الزباتن بشكل  المنتسبونيعتمد 

 مقنع وملاتم
3.33 1.697 0.885 

4 
على تقديم الخدمات الضرورية بصورة مستمرة  المنتسبونيحرص 

 لزباتنل
3.60 0.817 0.668 

5 
تحول الزبون الى عدم اهمية ب هتم المنتسبون في المصرفي

 المنافسين الاخرين
4.03 0.813 0.661 

 0.587 0.766 3.66 المتوسط الحسابي والانحراف المعيار  والتباين العام

6 

 

 

 قيمة

 الزبون

لخلق انطباع ايجابي من شانه تعزيز القيمة المضافة يتبعون نعمل 

 سياسات تهدف الى التميز بين الزبون الحالي والمستقبلي
4.2 0.717 0.514 

 0.7409 0.8608 3.51 سياسات تهدف الى التمييز بين الزبون الحالي والمستقبلي نتبع 7

8 
مبدأ الربح عبر الزبون اكثر من الاهتمام بجودة الخدمة نهتم بتحقيق 

 المقدمة له
3 1.151 1.325 

 0.731 0.855 3.96 اساليب تسويقية منوعة لجذب زباتن جددنعتمد  0

 0.663 0.814 3.41 منفعة الزبون تعظيمنولي اهمية قصوى ل 01

 0.648 0.805 3.62 المتوسط الحسابي والانحراف المعيار  والتباين العام

00  

 

 

    ستراتيجية إ

 قيادة

 الكلفة

 0.724 0.8509 3.79 خفض كلفة الخدمة المنتسبونمن اوليات اهدف المصرف و

05 
من اجل تخفيض كلف  في المصرف انشطة البحث والتطوير تعمل

 الخدمات
3.72 0.787 0.6206 

 0.969 0.984 3.72  كام الرقابة على تفاصيل كلف الخدمات المقدمةنهتم با 03

 0.786 0.886 3.65 فادة من اقتصاديات الحجمستعلى الا نعمل 04

 0.565 0.751 3.68ن دو  السعر الاقل مع المحافظة على المواصفات يالمورد نتعامل مع 05
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 المطلوبة

 0.651 0.807 3.71 المتوسط الحسابي والانحراف المعيار  والتباين العام

06 

 

 استراتيجية

 التمايز

 0.413 0.643 3.93 ايجاد درجة عالية من التفرد في الخدمات المقدمة

 0.454 0.674 3.41 خدمات  ير نمطية نعمل لتقديم 07

 0.647 0.804 3.34 زبون اجات الفي ارضاء  تفوق ال حقيقخصاتص لتنقدم  08

 0.6904 0.8309 2.72 تحمل كلفتهاالزباتن ان تتقديم خدمات مميزة يصعب على  00

 0.6206 0.787 3.27 المستلزمات الاساسية من مصادر عالمية معروفةنطالب بتوفير  51

 0.485 0.697 3.33 المتوسط الحسابي والانحراف المعيار  والتباين العام

 0.671 0.819 3.51 القطاعات كافة في سوق الخدمات نستهدف  50

55 

استرايجية 

 التركيز

 0.668 0.817 3.44 رتيسيةنوع معين من الخدمات بصورة  نقدم

53 
قد يطرأ على اجهة ا  تغير ونمتلك مؤهلات وقدرة عالية على م

 سلوك المستهلكين
3.79 0.8509 0.724 

54 
استقصاء المعلومات عن ر بات المستهلكين بهدف نعمل على 

 تحقيقها
3.55 0.859 0.738 

 0.969 0.984 3.72 تقديم خدمات مميزة على اساس نوعي للزباتن 55

 0.668 0.817 3.6 المتوسط الحسابي والانحراف المعيار  والتباين العام

 556. 0.745 3.69 المتوسط الحسابي والانحراف المعيار  والتباين العام

 

 رضا ال م خ:  -8

اله اضفاق والاضفاق التام وهلا ما يؤكده المت سى اللوامي العام العلي  ضشير اخ نتائج هلا المل ر      

  وانلعععراف معيعععاري ععععام 2لا يل  وهععع  اعلعععه معععن ال سعععى اللوعععامي الفرضعععي البعععا3.66ملعععلا ي

است امة عينة البل  للركة المقيعاس   مما يدل عله ق ة 0.587  وضباين عام ممقداري0.766ممقداري

الموتخدم و ضشتت ضتيل ةي الإجامات. اما عله موت ي الفقرات ةقد ضعراو  المت سعى اللوعامي معن  

عععدم ضلعع ل ال معع خ الععه المناةوععين  مأهميععةيهععت  المنتوععب خ ةععي المصععرف   ي5  للفقععرة ي4.03ي

علععه التعع الي. ةععي حععين كانععت  (0.661  0.813كععاخ الانلععراف المعيععاري والتبععاين ي إذ  الا ععرين

يعتمعد المنتوعب خ ةعي المصعرف اسعاليلا حدياعة لتعامعل معع ال معائن مشعكل مقنعع   ي5إجامات الفقرة ي

  والانلعراف المعيعاري والتبعاين 3.33قد حققت ادني موت ي لها اذ مللا ال سعى  اللوعامي ي  وملائ 

   عله الت الي.0.885  ي1.697ي

مات عينة البل  ضت   نل  الاضفاق وهلا معا يؤكعده المت سعى اللوعامي لهعلا مما ضقدم يتبن ماخ إجا     

  وهع  اعلعه معن المت سعى اللوعامي  الفرضعي والبعاللا 3.33 -4.03معين ي المل ر واللي ضراو  معا

  كما اخ هلا المل ر يتمتع مدرجة عالية من الاضواق الدا لي  ويمكعن ععرض ذلعك عبعر ال عدول 2ي

 الاضي:

 (01الجدول )

 معاملات الارتباط لكل فقرة من فقرات محور الزبون
 5 4 3 5 0 الفقرة

0 0 - - - - 

5 1.045 0 - - - 

3 1.075 1.051 0 - - 

4 1.058 1.085 1.066 0 - 

5 1.883 1.876 1.015 1.800 0 

 0.08 ةعند موت ي دلال ةارضبال ذا دلال   

يلاحظ عبر ال عدول الوعام  اخ جميعع ةقعرات الملع ر الاول يالملع ر المعالي  ضعرضبى مبعاعها       

  .0.08ي ةاحصائية عند موت ي دلال ةارضبالا ذا دلال

 -:قيمة ال م خ -1

كانت اجامات عينة البل  ضت   نل  الاضفاق والاضفعاق التعام وهعلا معا أكعده المت سعى اللوعامي          

  وكعللك ملعلا 2  وه  اعله من المت سى اللوامي الفرضعي البعاللا ي2.61المل ر والباللا يالعام لهلا 

  عله الت الي. أما ةيما يتعل  مفقرات الملع ر 0.621  ي0.105الانلراف المعياري والتباين العام ي

  اعلعه معن المت سعى الفرضعي الا انع  كعاخ موعاويا لل سعى 2–2.1ةتراو  المت سى اللوعامي معين ي



8181086 

 

 

 
 126 

 

  وهع  معا 0.787 – 8.858معين ي ضي ةي ةقرة واحدة، وكللك ضعراو  الانلعراف المعيعاري معاالفر

كمععا اخ هععلا الملعع ر يتمتععع مدرجععة عاليععة مععن الاضوععاق الععدا لي  يؤكععد ض ععانا إجامععات اةععراد العينععة. 

 ويمكن عرض ذلك عبر ال دول الاضي:

 (00الجدول )

 معاملات الارتباط لكل فقرة من فقرات محور الزبون
 01 0 8 7 6 الفقرة

6 0 - - - - 

7 1.785 0 - - - 

8 1.761 1.774 0 - - 

0 1.864 1.831 1.673 0 - 

01 1.866 1.885 1.780 1.855 0 

 0.08ارضبال ذا دلال  عند موت ي دلال            

يلاحظ عبر ال دول الوام  اخ جميعع ةقعرات الملع ر الاول يالملع ر المعالي  ضعرضبى مبعاعها        

  .0.08ي ةاحصائية عند موت ي دلال ةارضبالا ذا دلال

 :استراضي ية قيادة الكلفة-2

 ضشير نتائج إجامات أةعراد عينعة الدراسعة علعه الفقعرات الخاصعة ماسعتراضي ية قيعادة الكلفعة إذ          

وهع  اعلعه معن المت سعى اللوعامي الفرضعي   2.78ي حققت مشكل إجمالي وسى حوامي مللا مقعداره

  عله الت الي. أما ةيمعا 0.658  ي 0.107  وكللك مللا الانلراف المعياري والتباين العام ي2الباللا ي

  اعلعه معن المت سعى الفرضعي 2.65–2.79ي يتعل  مفقرات المل ر ةتراو  المت سى اللوامي معين

وكععللك ضععراو  الانلععراف المعيععاري مععامين  ،الا انعع  كععاخ موععاويا لل سععى الفرضععي ةععي ةقععرة واحععدة

كمعا اخ هععلا الملع ر يتمتعع مدرجععة   وهع  معا يؤكععد ض عانا إجامعات اةععراد العينعة. 0.758 –0.912ي

 :عالية من الاضواق الدا لي ويمكن عرض ذلك عبر ال دول الاضي

 (05الجدول )

 فقرة من فقرات محور الزبون معاملات الارتباط لكل
 05 04 03 05 00 الفقرة

00 0 - - - - 

05 1.885 0 - - - 

03 1.877 1.071 0 - - 

04 1.035 1.070 1.050 0 - 

05 1.851 1.036 1.041 1.011 0 

 0.08 ةعند موت ي دلال ةارضبال ذا دلال           

يلاحظ عبر ال دول الوام  اخ جميع ةقرات المل ر الاول يالمل ر المالي  ضرضبى مبعاها ارضبالا  

  .0.08ي ةاحصائية عند موت ي دلال ةذا دلال

 استراضي ية التماي :-2

اض هت اجامات اةراد العينة نل  الاضفاق والاضفاق التام وهعلا معا كعده المت سعى اللوعامي الععام          

  علعه 0.215  ي0.697  وكللك مللا الانلراف المعياري والتبعاين الععام ي2.22واللي ملغت قيمت  ي

 . 2.92مي ي  علعه اعلعه مت سعى حوعا86الت الي. أما ةيما يتعل  مفقعرات الملع ر حصعلت الفقعرة ي

  وكللك ضراو  الانلعراف المعيعاري 1.71  عله ادنه مت سى حوامي مللا ي89كما حصلت الفقرة ي

ممععا يععدل علععه قعع ة اسععت امة عينععة البلعع  للركععة المقيععاس الموععتخدم   0.622 – 0.1209مععين ي مععا

يمكعن و ومتشتت ضتيل ةي الإجامات. كما اخ هلا المل ر يتمتع مدرجعة عاليعة معن الاضوعاق العدا لي 

 عرض ذلك عبر ال دول الاضي:

 (03الجدول )

 معاملات الارتباط لكل فقرة من فقرات محور الزبون
 10 89 81 87 86 الفقرة
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86 8 - - - - 

87 0.780 8 - - - 

81 0.711 0.198 8 - - 

89 0.181 0.119 0.111 8 - 

10 0.795 0.199 0.929 0.180 8 

 0.08 ةدلالل ذا دلال  عند موت ي ارضبا     

يلاحظ عبر ال دول الوام  اخ جميع ةقرات الملع ر الاول يالملع ر المعالي  ضعرضبى مبعاعها         

  .0.08ي ةاحصائية عند موت ي دلال ةارضبالا ذا دلال

كانت إجامات عينة البل  ضت   نل  الاضفاق والاضفاق التام وهلا ما أكده  :استراضي ية التركي  -5

  وه  اعلعه معن المت سعى اللوعامي الفرضعي 2.6العام لهلا المل ر والباللا يالمت سى اللوامي 

  علعه التع الي. أمعا 0.661  ي0.187  وكللك مللا الانلراف المعياري والتباين الععام ي2الباللا ي

  وهععي اعلععه مععن 2.22 – 2.79ةيمععا يتعلعع  مفقععرات الملعع ر ةتععراو  المت سععى اللوععامي مععين ي

  وه  ما يؤكعد 0.187 – 0.912مين ي و  الانلراف المعياري ماالمت سى الفرضي وكللك ضرا

ويمكن كما اخ هلا المل ر يتمتع مدرجة عالية من الاضواق الدا لي   ض انا إجامات اةراد العينة.

 عرض ذلك عبر ال دول الاضي:

 (04الجدول )

 معاملات الارتباط لكل فقرة من فقرات محور الزبون
 15 12 12 11 18 الفقرة

18 8 - - - - 

11 0.951 8 - - - 

12 0.156 0.127 8 - - 

12 0.119 0.716 0.172 8 - 

15 0.111 0.105 0.920 0.912 8 

 0.08 ةعند موت ي دلال ةارضبال ذا دلال        

يلاحظ عبر ال دول الوام  اخ جميع ةقرات المل ر الاول يالمل ر المعالي  ضعرضبى مبعاعها          

  .0.08ي ةاحصائية عند موت ي دلال ةارضبالا ذا دلال

 

 

 الاستنتاجات والتوصيات: المبحث الرابع

 ستنتاجاتالإأولاً :

ةي نهاية هله الدراسة ومعد استعراض ال انلا الناري مالاعتماد عله ما ض  إجرااه  الباح ض صل 

 إله م م عة من الاستنتاجات والت صيات وهي كما يأضي:  ةون عي ةمن ضلليلات كمي

ضدعدط متاقة الأداا المت ا خ من الأدوات الإستراضي ية اللدياة لقياس وضقيي  الأداا مشكل مامل . 8

همة ةالا عن الاداا ةي الشركة، وهي ممتامنة القياسات المالية وغير المالية عبر المنا رات ال

الأ ل  مللك ضهدف إله وضع  تة عمل جديدة وضترج  إستراضي ية المنامة إله أعمال ضشغيلية مع

 منار الاعتبار الأمعاد ال منية الالاثة يالماضي واللاضر والموتقبل .

من مأن  أخ يدع  ناام  BSC. إخ ض اةر الأساليلا العلمية والعملية لتتبي  متاقة الأداا المت ا خ 1

 الأداا ةي الشركة.

للمنامة واللي يؤثر ةي . ضرك  متاقة الأداا المت ا خ وإدارة ال  دة عله ضلوين الأداا الكلي 2

 القيمة الموتدامة للمصارف.

. ضت اة  عمليات الشركة مع منا رات البتاقة الأرمعة وهلا يعني ارضفاع درجة ال عي 2

ممنا رات البتاقة عله موت ي المديرين ةي المصارف، الأمر اللي ي ةر الأساس الم ض عي 

 للتختيى مشكل جيد لتتبي  هله البتاقة.
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. ضتبي  كل من متاقة الأداا المت ا خ وضلوين ال  دة ي ةر للمصارف الاستغلال الأمال ةي كل 5

 من: 

 أ. الإةادة من الم ارد البشرية ومالتلديد أداا العاملين. 

  . الإةادة من أداا العمليات الدا لية .

 ج. الإةادة من ماه  مت ةر مشكل أةال من الم ارد المالية.

 من أرما  عبر ةترة ضعاملها معه .ه  لما ضلق  من قبل المصارف معملائاهتمام د. وج د 

 : التوصياتثانياً 

 ةي ض ا ما ضقدم من استنتاجات يعد من الأهمية الأ ل منار الأعتبار الت صيات الاضية :     

ضرورة ضبني متاقة الأداا المت ا خ م صفها نااماً لقياس اداا المصارف عبر المنا رات  -8

الأرمعة لت اةق  مع مبادئ إدارة ال  دة موبلا رمى قيادة المصارف مكل من المواهمين وال مائن أي 

 ماعاائها عبر اضصال إستراضي ي مشترك ملااً عن مؤمرات الأداا الأكار ةاعلية.

التأكيد عله أخط متاقة الأداا المت ا خ وسيلة لتلقي  و ل  المي ة التناةوية ، واللتاخ ضعكواخ  -1

إستراضي ية التناي ، وةلوفت ، وإنطهما وصفتاخ لبناا الأداا المتمي  والعلاقة مع ال م خ وضلوين 

قياس كفااة  الأداا، ةالاً عن رضا العاملين و يادة الرملية. وإخط ضلك المؤمرات س ف ضدع  حتماً 

 الشركة وةاعليتها.

 خ لك خ إخط التمرك  ةي ضرورة ضركي  مؤمرات قياس متاقة الأداا المت ا خ عله ال م -2

مؤمرات قياس الأداا ه  ضأسيا مقاييا ضؤدي إله نتائج ةائقة ةي إن ا  العمليات التي ضلبي حاجات 

ال م خ ورغباض ، وإخط التمرك  ةي إدارة ال  دة ه  إ الة العمليات التي قد ضؤدي إله التأ ير أو 

 التأثير الولبي عله  دمة ال م خ. 

مراك  البل  العلمي وال امعات من أجل ضت ير الكفااات العلمية واستقتا  . الانفتا  عله 2

  ضلقي  ج دة الخدمات المصرةية لتلقي  BSCالمعرةة اللا مة لتبني متاقة الأداا المت ا خي

 المي ة التناةوية.

 . ضأسيا إدارة علاقات ال م خ ةي المصارف ، ضق م مأنشتة التو ي  والمبيعات و دمات ال مائن5

وضؤمن الاللاع الكامل عله الموت دات وضتفاعل مع ال م خ مشكل مبامر  اصة مال مائن الكبار 

التي ضعتمد المصارف مشكل كبير اما عله ودائعه  او عله العم لات والاج ر الموت ةاة عله 

 قروضه  او معاملاضه  المالية .
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