
  

 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

في  رسالة مقدمة لاستكمال متطلبات الحصول على درجة الماجستير
 لعماأالعلوم الإدارية تخصص إدارة 

 
 

 

 

 الباحثةإعداد 

 كوكب عبده أحمد ثابت الغنامي

 

 

ييم مدى إمكانية استخدام بطاقة الأداء المتوازن لتق

 أداء شركة مأرب اليمنية للتأمين

 

 

 

 
لبحث العلميوزارة التعليم العالي وا  

 جامعة الاندلس للعلوم والتقنية

 عمادة الدراسات العليا 
 دارية كلية العلوم الإ
 عمالأقسم إدارة 

 

  راف:ـــــــإش
  .د/عبدالعزيز محمد أحمد المخلافي.مأ

 بجامعة صنعاء  –أستاذ إدارة الأعمال 
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     قال تعالى

 { انَيزَ م  ال وا  ر  خس  ا ت  ل  وَ  سط  الق ب   زنَ وَ لا وا  يم  ق  أ  وَ } 
 صدق الله العظيم                                     

 
 (2:الآية ،سورة الرحمن)                                               



 ج 

 

 

 

 

 

  

 إلى من أضاء لي طريق العلم والمعرفة......

 إلى من غمرني بالبذل والعطاء........

 إلى من جمله الله بالهيبة والوقار......

 إلى من احمل اسمه بكل افتخار......

 (إلى القلب الكبير )والدي العزيز
  *       *        * 

 ها ينطق بالدعاء لتراني في مستوى عالٍ من التعلمإلى من لايزال لسان

 إلى أحق الناس بحسن الصحبة .........

 إلى جنة الدنيا ونعيمها.........

 إلى من كان دعاؤها سر نجاحي ....

 إلى جنتي )والدتي الحبيبة(

  *       *        * 

 إلى النجوم المضيئة في حياتي

 إلى الحب والحنان الدائم )أخواتي(
  *       *        * 

 إلى من حبهم يجري في عروقي

 إلى من بهم أفتخر واستمد عزتي وإصراري

 إلى سندي الدائم )أخواني(

  *       *        * 

 إلى روحي التي فارقتني

 إلى روح أختي الحبيبة )ريم( رحمة الله تغشاها......

  *       *        * 

  *       *        * 

 وأخواتي وكل من دعا لي دعوة صادقة  إلى كل إخواني

  *       *        * 

 وإلى كل من منحني جزء من وقته لأصل إلى هذا اليوم.

  *       *        * 

 
 الباحثة

 



 د 

 ديرـــكروتَ قــش  

 
الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على أشرف الخلق والمرسلين نبينا محمد صل الله      

 رين.عليه وسلم وعلى آله الطيبين الطاه

أحمده وأشكره أن أعانني ووفقني على إتمام هذه الرسالة حمداً يليق بجلاله وعظيم      

 سلطانه.

كما أتقدم بالشكر والتقدير الى مشرفي الفاضل الأستاذ الدكتور/ عبد العزيز محمد المخلافي،      

نجاز هذه لما بذله من متابعة مستمرة وجهد متواصل وتوجيهات حكيمة كان لها الأثر في إ

 الرسالة.

كما أتقدم بالشكر الجزيل للأساتذة الافاضل، الأستاذ الدكتور/ عبدالله عبدالله السنفي      

)مناقشاً خارجياً(، والأستاذ الدكتور/ جبر عبدالقوي السنباني، عضو لجنة المناقشة )مناقشاً 

 داخلياً( على تكرمهم بقبول مناقشة الرسالة.

لى من كانا معي في كل مراحل الدراسة والرسالة الى من مدا لي يدي والشكر كل الشكر إ     

العون والدعاء دائماً إلى والدي ووالدتي أمد الله في عمرهما بصحة وعافية لهما كل الشكر 

 والعرفان.

كما أشكر الأستاذ/ طارق مقبل الفقيه المدير العام لشركة مأرب اليمنية للتأمين على تعاونه      

 معي.

وأخيراً أقدم شكري وتقديري لكل من ساهم في إنجاز هذه الرسالة سواءً برأي أو توجيه أو      

 دعم.

  أسال الله جل جلاله أن يجزي الجميع خير الجزاء إنه ولي ذلك والقادر عليه.     

                                                                       

 الباحثة                                                                                  

 



 ه 

يمنية مدى إمكانية استخدام بطاقة الأداء المتوازن لتقييم أداء شركة مأرب ال

 للتأمين

 

 كوكب عبده أحمد ثابت الغنامي: حثةإعداد البا

 

 ملخص الدراسة

لدددى مع فدددة مدددد  إمخاامدددة اسدددتخدام بواقدددة الأداء المتدددوا   لت مدددم  أداء هددددفت هدددره الدراسدددة إ     

شدددد كة مددددنرة الممنمددددة لستددددنممب حقددددد اسددددتخدمت الباحيددددة المددددن   الوصدددد ي التحسمسددددي  حتخددددو  

( 83مددددة لستددددنممب حالبددددال  عدددددده   مجتمددددد الدراسددددة مددددب نممددددد العددددامسمب ب دددد كة مددددنرة الممن

فددد داو  حقدددد اسدددتخدمت الباحيدددة أسدددسوة الح ددد  ال دددامع الددد او ل دددغ  حجددد  مجتمدددد الدراسدددة  

لدددى مدددد البماادددال  حقدددد توصدددست الدراسدددة إحاعتمددددل الباحيدددة عسدددى اأسدددتبااة كدددنداة ر م دددمة لج

 عدة اتا   أهم ا الآتي:

لبواقددددة  البعددددد المدددداليدام أ  لددددد  شدددد كة مددددنرة الممنمددددة لستددددنممب إمخاامددددة أسددددتخ  -1

 داء ال  كة.الأداء المتوا   لت مم  أ

بعددددد العمددددلاء لبواقددددة أ  لددددد  شدددد كة مددددنرة الممنمددددة لستددددنممب إمخاامددددة أسددددتخدام  -2

 داء ال  كة. مم  أالأداء المتوا   لت

 بعدددد العمسمدددال الدا سمدددةأ  لدددد  شددد كة مدددنرة الممنمدددة لستدددنممب إمخاامدددة أسدددتخدام  -3

 داء ال  كة.ا   لت مم  ألبواقة الأداء المتو

لبواقددة  بعددد الددتعس  حالنمددوأ  لددد  شدد كة مددنرة الممنمددة لستددنممب إمخاامددة أسددتخدام  -4

 داء ال  كة.الأداء المتوا   لت مم  أ

لبواقدددة  البعدددد اأنتمددداعيأ  لدددد  شددد كة مدددنرة الممنمدددة لستدددنممب إمخاامدددة أسدددتخدام  -5

 داء ال  كة.الأداء المتوا   لت مم  أ

 لى عدة توصمال أهم ا الآتي:دراسة إحقد توصست ال

المتدددوا    الأداءضددد حرة ع دددد دحرال تدريبمدددة ححرص عمدددع متخ  دددة حدددول بواقدددة  .1

 .محع الدراسة  كة العامسمب في ال أداءحكم مة استخدام ا لت مم  

بالو ي ددددة الت سمديددددة حالتددددي تعتمددددد عسددددى الم ددددايم   الأداءبتعدددداد عددددب ت مددددم  ضدددد حرة الأ .2

 الخسي لس  كة. الأداءأهتمام بالم ايم  غم  المالمة لمع فة المالمة  حالت كمز حا



 و 

 أداءهددددا الخم ددددة لت مددددم  نبعادالمتددددوا   ب الأداءتبنددددي الددددام بواقددددة بال دددد كة  ت ددددوم أ  .3

و لسمناف دددة فدددي بم دددة  لأ محدددع الدراسدددة  ددد كة ال  الأعمدددالهدددرا النلدددام يعدددد عن ددد او م مدددا

 المعاص ة.
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فهرس المحتويات
 ال  حة عنـــــــــــــوا ال م

 أ البسملة 1

 ة الآية 2

 ج الإهداء 3

 د وتقدير شكر 4

 ه ملخص الدراسة بالعربية 5

   المحتويات فهرس 6

 ي الجداول قائمة 7

 ك الأشكال قائمة 8

 ل قائمة الملاحق 9

 
 الأول الفصل

 قةوالدراسات الساب للدراسة العام الإطار
 

  للدراسة العام الإطار-المبحث الاول:  

 2 مـقدمـة 

 4 الدراسة مشكلة 1/1/1

 4 الدراسة أهداف 1/1/2

 5 الدراسة أهمية 1/1/3

 6 الدراسةمتغيرات  1/1/4

 6 الدراسةنموذج  1/1/5

 7 الدراسةفرضيات  1/1/6

 8 الدراسة حـدود 1/1/7

 8 للدراسة المصطلحات والتعريفات الإجرائية 1/1/8

 11 المبحث الثاني : الدراسات السابقة 

 11 الدراسات المحلية 1/2/1

 16 الدراسات العربية 1/2/2

 22 الدراسات باللغة الإنجليزية 1/2/3

 26 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة 1/2/4

 
 الثاني الفصل                                  

 للدراسـة النظـري الإطار                               
 

  الإطار المفاهيمي لبطاقة الأداء المتوازن: الأول المبحث 

 28 تمهيد 



 ح 

 ال  حة عنـــــــــــــوا ال م

 29 نشأة وتطور بطاقة الأداء المتوازن 2/2/1

 32 مفهوم بطاقة الأداء المتوازن 2/2/2

 33 الاعتبارات التي اهتمت بها بطاقة الأداء المتوازن 2/2/3

 33 أهمية بطاقة الأداء المتوازن 2/2/4

 34 مزايا بطاقة الأداء المتوازن 2/2/5

 36 الوظائف الرئيسية لبطاقة الأداء المتوازن 2/2/6

 37 مكونات بطاقة الأداء المتوازن 2/2/7

 38 أبعاد بطاقة الأداء المتوازن 2/2/8

 45 ء المتوازنالمحاور التي يحتوي عليها كل بعد من أبعاد بطاقة الأدا 2/2/9

 47 الخطوات المنهجية لتصميم بطاقة الأداء المتوازن 2/2/11

 48 عوامل النجاح الرئيسية لتطبيق بطاقة الأداء المتوازن 2/2/11

  الإطار المفاهيمي لتقييم الأداء: الثاني المبحث 

 51 تمهيد 

 51 مفهوم تقييم الأداء 2/1/1

 52 خصائص عملية تقييم الأداء 2/1/2

 52 مبادى تقييم الأداء 2/1/3

 53 أهداف تقييم الأداء 2/1/4

 55 أهمية تقييم الأداء 2/1/5

 56 فوائد تقييم الأداء 2/1/6

 57 متطلبات عملية تقييم الأداء 2/1/7

 57 وظائف تقييم الأداء 2/1/8

 58 خطوات تقييم الأداء 2/1/9

 59 جراء التقييمإمسؤولية  2/1/11

 61 ية زيادة فعالية تقييم الأداءكيف 2/1/11

 63 مجالات استخدام نتائج تقييم الأداء 2/1/12

 64 مشكلات تقييم الأداء 2/1/13

 66 طرق تقييم الأداء 2/1/14

 68 تقييم الاداء التقليدية طرقالانتقادات الموجهة الى  2/1/15

 
 مينأمختصرة عن شركة مأرب اليمنية للتنبذة : الثالث المبحث

 
71 



 ط 

 ال  حة عنـــــــــــــوا ال م

 
  الثالث الفصل                                       

 الإطار العملي للدراسة                                 
 

 73 إجراءات الدراسةو منهجية :الأول المبحث 

 
المبحث الثاني : وصف وتفسير نتائج تحليل المتغيرات الديموغرافية لعينة 

 الدراسة
78 

 84 رض ومناقشة نتائج تحليل متغيرات الدراسةعالمبحث الثالث:  

 95 المبحث الرابع : اختبار فرضيات الدراسة 

 
  الرابع الفصل

 الاستنتاجات والتوصيات
 

 112 الاستنتاجات: الأول المبحث 

 114 المبحث الثاني : التوصيات 

 115 المراجع 

 115 الملاحق 

  ملخص الدراسة باللغة الإنجليزية 



 ي 

 الجداول قائمة

 الجدولعنـــــــوان                                          م
رقم 

 الصفحة

 37 توزيع فئات عينة الدراسة 1

 37 مقياس ليكرت الخماسي 2

 37 الدراسةالتقدير اللفظي لأسئلة فرضيات  7

 33 نتائج اختبار كرونباخ )ألفا( لأداة الدراسة 7

 37 لمتغير الجنس لأفراد عينة الدراسةالتكرار والنسبة المئوية  5

 37 التكرار والنسبة المئوية لمتغير العمر المشاركين بالعينة 7

 78 التكرار والنسبة المئوية لمتغير المؤهل العلمي المشاركين بالعينة 3

 71 التكرار والنسبة المئوية لمتغير المسمى الوظيفي المشاركين بالعينة 7

 72 لمئوية لمتغير سنوات الخدمة المشاركين بالعينةالتكرار والنسبة ا 7

 77 نتائج الاستبيان الخاصة بـ )استخدام بطاقة الأداء المتوازن( 18

 77 نتائج الاستبيان الخاصة بـ )البعد المالي( 11

 77 نتائج الاستبيان الخاصة بـ )بعد العملاء( 12

 78 خلية(نتائج الاستبيان الخاصة بـ )بعد العمليات الدا 17

 71 نتائج الاستبيان الخاصة بـ )بعد التعلم والنمو( 17

 77 نتائج الاستبيان الخاصة بـ )البعد الاجتماعي( 15

 75 نتائج تحليل الفرضية الرئيسية 17

 77 نتائج تحليل الفرضية الفرعية الأولى 13

 73 نتائج تحليل الفرضية الفرعية الثانية 17

 73 ة الفرعية الثالثةنتائج تحليل الفرضي 17

 77 نتائج تحليل الفرضية الفرعية الرابعة 28

 77 نتائج تحليل الفرضية الفرعية الخامسة 21

 



 ك 

 الأشكال قائمة

 الشكلعنـــــــوان                                           م
رقم 

 الصفحة

 7 نموذج الدراسة 1

 71 مراحل تطور بطاقة الأداء المتوازن 2

 72 سلسلة الأنشطة للعمليات الداخلية 7

 77 بعاد الأربعة لبطاقة الأداء المتوازنالأ 7

 37 التكرار والنسبة المئوية لمتغير الجنس لأفراد عينة الدراسة 5

 37 التكرار والنسبة المئوية لمتغير العمر المشاركين بالعينة 7

 78 مشاركين بالعينةالتكرار والنسبة المئوية لمتغير المؤهل العلمي ال 3

 71 التكرار والنسبة المئوية لمتغير المسمى الوظيفي المشاركين بالعينة 7

 72 التكرار والنسبة المئوية لمتغير سنوات الخدمة المشاركين بالعينة 7

 75 نتائج الاستبيان الخاصة بـ )استخدام بطاقة الأداء المتوازن( 18

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 



 ل 

 لملاحقا قائمة

 عنـــــــوان الملحق                                          م
رقم 

 الصفحة

  أداة الدراسة في صيغتها النهائية 1

  أسماء الأساتذة المحكمين للاستبانة 2
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 لوالفصل الأ

 الدراساتو الإطار العام للدارسة

 السابقة
 

 للدراسة العام الأول: الإطارالمبحث 

 السابقة الدراسات ي:انالثالمبحث 
 

 

 



 2 

 لوالمبحث الأ

 للدراسة العامالإطار 

 

 مقدمة : 

ة فعالدددة فدددي اأقت ددداد نهمم ددد نه مدددب ال ددد كال الم مدددة حالتدددي ت ددد التدددنممبتعتبددد  شددد كال 

فددد اد حالمتس دددال مدددة لأالتنممنالخسدددي لسدحلدددة حفدددي العديدددد مدددب المجددداأل بددددا مدددب تدددوفم  الحمايدددة 

تددددع   أ   اناحالتدددي مدددب شددد التدددنممبسدددتيمارال التدددي تمارسددد ا شددد كال ت ددداء بالعديدددد مدددب اأأاح

 اقت اديال الدحلة.

تغمددددد ال حتودددددورال سددددد يعة عسدددددى الم دددددتو  المحسدددددي  التدددددنممبحقدددددد شددددد دل شددددد كال 

بندددي ت إلدددىلدددرلد تدددداعت الحاندددة   يجعس دددا ع ضدددة لست ديددددال المختس دددة حالإقسممدددي حالعدددالمي ممدددا

 أ   حبمدددا  التدددنممبشددد كال  أداءت فدددد حتح دددب مدددب  أ   اناأسدددالمب حدييدددة فدددي الإدارة   مدددب شددد

 ا حعددددم أهدددافيعتبدد  ال كمدددزة الأساسددمة لمع فدددة مددد  قدددرة ال ددد كال عسددى تح مددد   داءالأت مددم  

اسدددتخدام م ددايم  حدييدددة  إلددىبحاندددة  التددنممبشددد كال  ن لم سدددومة   فددا الأهدددا ح اف ددا عدددب أا

ب المدددالي ف دددت تع ضدددت لسخيمددد  مدددب ناددد  فالم دددايم  الت سمديدددة التدددي تعتمدددد عسدددى الج داءلأالت مدددم  

  ددداأاال عسدددي لس ددد كال   كمدددا  داءالأت دددادال ف دددي أ تعودددي صدددورة حاضدددحة حشدددامسة عدددب لأاا

يحددددي فدددي الم دددت بع  حلموان دددة  أ تتنبدددن بمدددا يمخدددب فدددي الماضدددي حأ  داءالأت ددددم ت  يددد  عدددب 

المتدددوا   كدددنداة  داءالأ ظ ددد ل بواقدددة  داءالأيم  الت سمديدددة لت مدددم  ال  دددور الحاصدددع فدددي الم دددا

حدييدددة لس مددداق حالت مدددم  حمدددم تعتمدددد عسدددى م دددايم  مالمدددة ح م دددايم  غمددد  مالمدددة حالتدددي تحتان دددا 

ممدددا ي ددداعد المددددراء  داءال ددد كال لت مدددم  أدا  دددا ال عسدددي   حإعوددداء صدددورة شدددامسة حمتخامسدددة لدددأ

  مناسبة.ح المعنممب باتخاذ ال  ارال ال

 أهددددددا لة ح اسدددددت اتمجمة ح رسدددددارؤيدددددة حالمتدددددوا   ت دددددوم عسدددددى ت نمدددددة  داءالأفبواقدددددة 

ميددددع التمويددددع   حالعمددددلاء    داءر ال امددددة لددددأنحتغوددددي المحدددد داءمتشدددد ال لددددأ إلددددىال دددد كة 

حالعمسمددددال الدا سمددددة   حالددددتعس  حالنمددددو حبالتددددالي تعمددددع البواقددددة عسددددى تح مدددد  التخامددددع بددددمب 

ال المدددد لال ح المخ ندددال   المحدددور الخدددارني يتميدددع نادددمددد  المالمدددة   بمال المالمدددة حغنادددالبم

فددددي  التمويددددع ح العمددددلاء ( حالمحددددور الدددددا سي يتميددددع فددددي  العمسمددددال الدا سمددددة ح العددددامسمب (  

   عسددددى فخدددد ة المتددددوا داءالأحالم ددددايم    حالأسددددباة حالنتددددا   حمددددم تعتمددددد بواقددددة  الأهدددددا 

ل( حمددم يددتدي حالبعددد الأ إلددىعددة ال دداب ة  مددب البعددد ال ابددد رببعددداها الأأال ددبب حالنتمجددة بددمب 

تح دددمب موقدددل العمدددع  إلدددىلدددتعس  الم دددتم  ( حتن مدددره بخ ددداءة اأهتمدددام بالبعدددد ال ابدددد  النمدددو حا

 إلدددىالدددري يدددتدي  الأمددد ءة حفعالمدددة حالت دددغمع الددددا سي  البعدددد اليالدددم( حبحمدددم ي دددب  أكيددد  ك دددا
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الدددري  الأمددد ي (نارغبدددات    البعدددد اليددد إلدددىأسدددتجابة هتمدددام بدددالعملاء حسددد عة اال ددددرة عسدددى اأ

 ل( .حينعخ  بالض حرة عسى تح م  اتا   مالمة ملا مة  البعد الأ

 داءالأاسددتخدام بواقدددة  مدددةنامخإمع فدددة مددد   إلددىت دددعى الباحيددة  الدراسددة ددلال هدددره  حمددب

 .لستنممبش كة منرة الممنمة  أداء مم  تلالمتوا   
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 :الدراسةمشكلة  1/1/1

بدددال بت بدددمب الم دددايم  المالمدددة حالم دددايم   داءالأفدددي ظدددع عددددم قددددرة بعددد  أسدددالمب ت مدددم  

 إلدددىم  الخارنمدددة مدددب هندددا ظ ددد ل الحاندددة غمددد  المالمدددة   حبدددمب الم دددايم  الدا سمدددة حالم ددداي

ب مدددب  دددلال التدددوا   بدددم التدددنممبتعبددد  عدددب اسدددت اتمجمة شددد كال  المتدددوا   حمدددم داءالأبواقدددة 

 الأهدددددا   حبددددمب  الم ددددايم  المالمددددة حغمدددد  المالمددددة   حبددددمب البم ددددة الدا سمددددة حالبم ددددة الخارنمددددة

 حمم تعتمد عسى فخ ة ال بب ح النتمجة. الأنعطويسة  الأهدا ح الأنعق م ة 

 الحالمة في الت اؤل ال  م ي الآتي: الدراسةم خسة  ةيمخب بسور هحعسم

 للتاااأمينشاااركة ماااأرب اليمنياااة  أداءقيااايم المتاااوازن لت داءالأاساااتخدام بطاقاااة  ياااةأنإمكماااا مااادى 

 ؟

تدددي: الآمدددب الت ددداؤأل ال  عمدددة   عسدددى النحدددو  يددد  مدددب الت ددداؤل ال  م دددي أعدددلاه عدددددنبيح

- 

   شدددد كة  أداءالمتددددوا   لت مددددم   داءالأاسددددتخدام البعددددد المددددالي لبواقددددة  مددددةناإمخمددددا مددددد

 ؟ لستنممبمنرة الممنمة 

   شدددد كة  أداءالمتددددوا   لت مددددم   داءالأعمددددلاء لبواقددددة اسددددتخدام بعددددد ال مددددةناإمخمددددا مددددد

 ؟ لستنممبمنرة الممنمة 

   أداءالمتدددوا   لت مدددم   داءالأاسدددتخدام بعدددد العمسمدددال الدا سمدددة لبواقدددة  مدددةناإمخمدددا مدددد 

 ؟ لستنممبش كة منرة الممنمة 

   ة شددد ك أداءالمتدددوا   لت مدددم   داءالأاسدددتخدام بعدددد الدددتعس  حالنمدددو لبواقدددة  مدددةناإمخمدددا مدددد

 ؟ لستنممبمنرة الممنمة 

   شددد كة  أداءالمتدددوا   لت مدددم   داءالأاسدددتخدام البعدددد اأنتمددداعي لبواقدددة  مدددةناإمخمدددا مدددد

 ؟ لستنممبمنرة الممنمة 

 

 

 :الدراسة أهداف 1/1/2

 :يسي كما تح م  ا إلى الدراسة ت عى التي الأهدا  صماغة يمخب

  شرركة مرأر   يملتقير وازنالمتر داءالأ بطاقرة يرة اسرتادامأنإمك مرد  علر  التعرر

 الفرعية الآتية:  الأهدا يمكن تحقيق هذا من الال تحقيق ، و للتأميناليمنية 

المتددددوا    داءالأمددددة اسددددتخدام البعددددد المددددالي لبواقددددة نامددددد  إمخ التعدددد   عسددددى -

  .لستنممبش كة منرة الممنمة  أداء مم  لت
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المتددددوا    اءدالأمددددة اسددددتخدام بعددددد العمددددلاء لبواقددددة نامددددد  إمخ التعدددد   عسددددى -

  .لستنممبش كة منرة الممنمة  أداء مم  لت

 داءالأمددددة اسددددتخدام بعددددد العمسمددددال الدا سمددددة لبواقددددة نامددددد  إمخ التعدددد   عسددددى -

  .لستنممبش كة منرة الممنمة  أداء مم  المتوا   لت

 داءالأمدددددة اسدددددتخدام بعدددددد الدددددتعس  حالنمدددددو لبواقدددددة نامدددددد  إمخ التعددددد   عسدددددى -

  .لستنممبمنرة الممنمة  ش كة أداء مم  المتوا   لت

 داءالأمددددددة اسددددددتخدام البعددددددد اأنتمدددددداعي لبواقددددددة نامددددددد  إمخ التعدددددد   عسددددددى -

  .لستنممبش كة منرة الممنمة  أداء مم  المتوا   لت

 محرررل  الترررأمين شرررركة  أداءرفررر   هاأنت والمقترحرررات والتررري مرررن شرررتقرررديم التوصررريا

 المتوازن. داءالأفي ضوء بطاقة  الدراسة

 :اسةالدرية أهم 1/1/7

 عديددة الرأسدد تع ضدت فس دد   إلم دا ت دعى التدي الأهددا  مدب الدراسدة هدره مدةأهم تنبدد     

 مدب ا تبارهدا يدت  لد  هأاد إأ    (BSC)المتدوا    داءالأبواقدة مدب  دلال توبمد   داءالأ لت مدم 

 النلدد ي الإطددار بددمب الجمددد  ددلال مددب التددنممبشدد كال   عسددى العمسمددة الممارسددة حاقددد

 تودوي  أندع مدب الأطد  التخامدع مدا بدمب تسدد  مدةأهم إلدى الواقدد ي دم إذ  عمسدي ال حالتوبمد 

  حمددا يت تددب عسددى ال دد ارال اتخدداذ عمسمددة حتح ددمب حتدددعم  اأسددت اتمجمة الخوددت حمتابعددة

 .الدراسةمحع ال  حعسى الأ ص ال  كة   كتسد ال داءذلد مب تح مب لأ

 لأهمية العلمية:: اأولاً 

 مة بنحدي أدحال ال ماق حت مم  الأداء.المختبال الممن قد تي ي 

 التدددي ت دددد  إلدددى ت مدددم  أداء  الدراسدددالح دددب عسددد  الباحيدددة يوندددد ا دددص فدددي البحدددوي ح

 ش كال التنممب باستخدام بواقة الأداء المتوا  . 

 الأهمية العملية:ثانياً: 

 و  حالمجددال  الممنمددة البم ددة حانددة و التددنممنعمومددا    الدراسددة هددره ميددع إلددى ي   وصددا

ح مخوادددال بواقدددة  أبعددادتج دددد فدددي سدددسوة إداري حدددديم حمعاصدد  أ إلددى ددا تتوددد   كوا

الحمدددددادي حالموضدددددوعي ت مدددددم  ال إنددددد اء لال دددددا يدددددت  مدددددب المتدددددوا     حالتدددددي   داءالأ

 . داءأحالمتخامع ل

 الدراسدددةمحدددع  التدددنممبشددد كة  أداءفدددي تح دددمب ك ددداءة  الدراسدددةة هدددره نهممدددة م دددناإمخ 

اأسدددددتنتانال التدددددي المتدددددوا     حاأسدددددت ادة مدددددب  داءالأاسدددددتخدام بواقدددددة مدددددب  دددددلال 

 الم دمة مب الباحية .    م ت حال التوصمال حفضلاو عب ال   إلم ا توصست
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 :الدراسةمتغيرات  1/1/7

  :هدددددا الخم دددددة  البعدددددد نبعادالمتدددددوا   ب داءالأحيتميدددددع فدددددي بواقدددددة المتغيااااار المساااااتقل

 .تعس  حالنمو  البعد اأنتماعي(المالي  بعد العملاء  بعد العمسمال الدا سمة  بعد ال

 :لستنممبب  كة منرة الممنمة  داءالأحيتميع في ت مم   المتغير التابع. 

 

 :الدراسةنموذج  1/1/5

حفدددي ضدددوء م دددخسة  الدراسدددةبموضدددو  ذال ال دددسة النل يدددة فدددي ضدددوء م انعدددة اأدبمدددال      

هدددو موضددد  بال دددخع  كمدددا الدراسدددةنابدددة عسدددى ت ددداؤأت ا  ف دددد تددد  ت دددور امدددوذج حالإ الدراسدددة

 التالي :

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: )إعداد الباحثة(

 

 

 

 

 المتغير المستقل

 

 تقييم الأداء

 بطاقة الأداء المتوازن

 
 البعد المالي 
 بعد العملاء

 بعد العمليات الداخلية 
 بعد التعلم والنمو
 البعد الاجتماعي

 المتغير التابع

 الدراسة( نموذج 1شكل رقم )
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 :الدراسةفرضيات  1/1/7

عسدددى النحدددو الآتدددي:   الدراسدددةيمخدددب صدددماغة ف ضدددمال  الدراسدددة أهددددا بنددداءو عسدددى م دددخسة ح     

- 

: لا توجاااد علاقاااة ذات دلالاااة إحصاااائية باااين اساااتخدم بطاقاااة الأولاااى الفرضاااية الرئيساااية -1

 .للتأمينفي شركة مأرب اليمنية  داءالأوازن وتقييم المت داءالأ

 من ا عدد مب ال  ضمال ال  عمة:  حينبي

 داءالأأ توندددددد علاقدددددة ذال دألدددددة إح دددددا مة بدددددمب اسدددددتخدام البعدددددد المدددددالي لبواقدددددة  -أ

 .لستنممبش كة منرة الممنمة  أداء مم  المتوا   حت

 داءالأمدددددلاء لبواقدددددة أ توندددددد علاقدددددة ذال دألدددددة إح دددددا مة بدددددمب اسدددددتخدام بعدددددد الع -ة

 .لستنممبش كة منرة الممنمة  أداء مم  المتوا   حت

أ تونددددد علاقددددة ذال دألددددة إح ددددا مة بددددمب اسددددتخدام بعددددد العمسمددددال الدا سمددددة لبواقددددة  -ل

 .لستنممبش كة منرة الممنمة  أداءالمتوا   حت مم   داءالأ

 داءالألبواقددددة  أ تونددددد علاقددددة ذال دألددددة إح ددددا مة بددددمب اسددددتخدام بعددددد الددددتعس  حالنمددددو -ي

 .لستنممبش كة منرة الممنمة  أداء مم  المتوا   حت

 داءالأأ تونددددد علاقددددة ذال دألددددة إح ددددا مة بددددمب اسددددتخدام البعددددد اأنتمدددداعي لبواقددددة  -ج

 .لستنممبش كة منرة الممنمة  أداء مم  المتوا   حت

لاتوجاااد فاااروق ذات دلالاااة إحصاااائية فاااي إجاباااات عيناااة  الفرضاااية الرئيساااية الثانياااة: -2

الدراسااااة حااااول ماااادى إمكانيااااة اسااااتخدام بطاقااااة الأداء المتااااوازن تعاااازى للمتغياااارات 

 غرافية.الديم

 من ا عدد مب ال  ضمال ال  عمة:  حينبي

 

أتوندددد فددد ح  ذال دألدددة إح دددا مة فدددي إنابدددال عمندددة الدراسدددة حدددول مدددد   -أ

 إمخاامة استخدام بواقة الأداء المتوا   تعز  الى متغم  الجن .

دألدددة إح دددا مة فدددي إنابدددال عمندددة الدراسدددة حدددول مدددد   أتوندددد فددد ح  ذال -ة

 إمخاامة استخدام بواقة الأداء المتوا   تعز  الى متغم  العم .

أتوندددد فددد ح  ذال دألدددة إح دددا مة فدددي إنابدددال عمندددة الدراسدددة حدددول مدددد   -ل

 إمخاامة استخدام بواقة الأداء المتوا   تعز  الى متغم المتهع العسمي.

إح دددا مة فدددي إنابدددال عمندددة الدراسدددة حدددول مدددد  أتوندددد فددد ح  ذال دألدددة  -ي

 إمخاامة استخدام بواقة الأداء المتوا   تعز  الى متغم  الم مى الوظم ي.
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أتوندددد فددد ح  ذال دألدددة إح دددا مة فدددي إنابدددال عمندددة الدراسدددة حدددول مدددد   -ج

 إمخاامة استخدام بواقة الأداء المتوا   تعز  الى متغم  سنوال الخدمة.

 

 :الدراسة حدود 1/1/3

 للتأمينشركة مأرب اليمنية  :يةأنالحدود المك -

 .م2119/ م2118 لال العام   :يةأنالحدود الزم -

 البعددددد المددددالي  بعددددد  المتددددوا   داءالأاسددددتخدام بواقددددة  مددددةنامددددد  إمخ :الحاااادود الموضااااوعية -

شددد كة  أداءلت مدددم  العمدددلاء  بعدددد العمسمدددال الدا سمدددة  بعدددد الدددتعس  حالنمدددو  البعدددد اأنتمددداعي(   

 .لستنممبة الممنمة منر

 :للدراسةالمصطلحات والتعريفات الإجرائية  1/1/7

 المتوازن: داءالأبطاقة  -1

  :م دددداعدة المددددلاك حالمدددددي يب عسددددى  إلددددىالددددام إداري ي ددددد  التعريااااف النظااااري

حال ماسددددال  الأهدددددا مجموعددددة مددددب  إلددددى نمددددة رؤيددددة حاسددددت اتمجمال شدددد كات   ت

 (277: 2116اأست اتمجمة المت ابوة.  المغ بي  

  :داري حددددديم يعمددددع عسددددى ت نمددددة رؤيددددة حرسددددالة إأسددددسوة التعريااااف الإجرائااااي

حالم دددايم   الأهددددا مجموعدددة مدددب  إلدددى لستدددنممبمجمة شددد كة مدددنرة الممنمدددة حاسدددت ات

 اأست اتمجمة التي ت اعد ال  كة في ت مم  أدا  ا ب ورة شامسة حمتخامسة.

 

 المتوازن : داءالأبطاقة  أبعاد -2

  :ب مالمدددة بحتدددة ميدددع العا دددد عسدددى اأسدددتيمار  حتخس دددة أادددب نوحيتضدددمالبعاااد الماااالي

 (218: 2111المنتجال  حال بحمة  حالتدف  الن دي.  محمد حآ  ح   

  :ددم  اجدداش ال دد كة ب قواعددال ال ددو  الم ددت دفة حينادديحدددد هددرا الجبعااد العماالاء 

اموهدددا  حت دددتخدم المنلمدددال م دددايم  ميدددع  أهددددا لتدددتحخ  فدددي   فدددي هدددره ال واعدددال

العممدددع.  رضدددال دددو   حقودددا  شدددبخال اأت دددال  حعددددد العمدددلاء الجددددد  حح دددة ا

 (281: 2116 المغ بي 

  :دددوة حال عالمدددال الدا سمدددة الحمويدددة لأاحي  دددد بددده نممدددد ابعاااد العملياااات الداخلياااة 

ت  تسبمدددة التدددي تتممدددز ب دددا المنلمدددة عدددب غم هدددا مدددب المنلمدددال التدددي مدددب  لال دددا يددد

 (581: 2114مب.  ال م ي حالوا ي  المالخ أهدا حانال العملاء حغايال ح
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  :ي كددددز عسددددى اأهتمددددام بددددالتغمم  الدددددا   حالتح ددددمب الم ددددتم  بعااااد الااااتعلم والنمااااو

: 2119حاأبتخدددددارال فدددددي مجددددداأل عمدددددع الوحددددددة اأقت دددددادية.  عبدددددد السومدددددل  

578) 

 :ه مجموعدددة مدددب المبدددادرال التدددي ت دددوم ب دددا المنلمدددة ناددديعددد   بالبعاااد الاجتمااااعي

ي   ددددمال فدددي ال عايدددة اأنتماعمدددة حمجددداأل ال دددحة حالتعسدددم  تجددداه المجتمدددد بت دددد

 (67: 2115حتنهمع البنمة التحتمة.  عبد الحممد حمن ور  

  :داءالأتقييم  -7

 :هدددي العمسمدددة التدددي يمخدددب ت ددددي  ن دددود العدددامسمب ب دددخع من دددل  التعرياااف النظاااري

 (69: 2119 عاطل   حعادل لتج ي مخافنت   ب در ما يعمسو  حينتجو .

 شددد كة مدددنرة الممنمدددة  أداء ضدددا  إحهدددي عمسمدددة :داءالأياااف الإجرائاااي لتقيااايم التعر

ال عسددددي بددددالمتوقد حفدددد  أسددددسوة  داءالألسحخدددد  حالت دددددي  مددددب  ددددلال م اراددددة  لستددددنممب

 المتوا  . داءالأبواقة 
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 يأنالمبحث الث

 السابقة الدراسات

بموضددددو   التددددي ل ددددا علاقددددةال دددداب ة  الدراسددددالاعتمدددددل الباحيددددة عسددددى مجموعددددة مددددب      

 ما ينتي: الدراسالتسد  أه   حمب الدراسة

 المحلية )اليمنية(: الدراسات 1/2/1

 (2813) أنإبراهيم ناجي علي نشوة: رأسد -1

 الدراسة أ عنو
المتس ددددي فددددي نامعددددة  داءالأالتخوددددمت اأسددددت اتمجي كمددددد ع لتوددددوي  

 (BSC –المتوا    داءالأة ت ويممة حف  بواقة رأسصنعاء  د

 ال د  العام

التعدددد   عسددددى حاقددددد ممارسددددة حتوبمدددد  التخوددددمت  إلددددى الدراسددددةهدددددفت 

المتس دددي فم دددا حذلدددد  داءالأاأسدددت اتمجي فدددي نامعدددة صدددنعاء لتودددوي  

 -مب  لال: 

المتس ددددي حاأتجاهددددال الحدييددددة الم ددددتخدمة فددددي  داءالأتوضددددم  م  ددددوم 

المتس دددي اأسدددت اتمجي  داءالأامددداذج قمددداق  أهددد قماسددده  حتوضدددم  أحدددد 

المدددددا ع  أهدددد ( حتوضددددم  BSCالمتددددوا     داءالأواقددددة حهددددو م مدددداق ب

 المتس ي. داءالأحاأتجاهال المعاص ة في تح مب 

 عسى المن   الوص ي التحسمسي. الدراسةاعتمدل  الدراسةمن جمة 

 الدراسةمجتمد حعمنة 

مددددب الإدارة العسمددددا  قمددددادال أكاديممددددة ح إداريددددة(  الدراسددددةيتميددددع مجتمددددد 

ي دددغسو  المناصدددب التالمدددة  ر دددم  الجامعدددة  فدددي نامعدددة صدددنعاء  ممدددب 

اددددواة ر دددددم  الجامعدددددة حم ت دددددارحه  أمدددددمب عدددددام  / م ددددداعد   عمدددددداء 

الخسمدددال حادددواب     مددددراء الم اكدددز حادددواب     مددددراء العمدددوم حادددواب     

 ( ف دا .213أمناء الخسمال ح الم اكز (   حالبال  عدده   

ديممددددة حالإداريددددة فددددي فتتميددددع بددددبع  ال مددددادال الأكا الدراسددددةأمددددا عمنددددة 

( فدددد دا تدددد  ا تمدددداره  عددددب 149نامعددددة صددددنعاء  حمددددم بسدددد  عدددددده   

 ط ي  العمنة الع وا مة الب موة

 اأستنتانال أه 

فدددي ظدددع تدددواف  م دددتو  توبمددد  التخودددمت اأسدددت اتمجي بدرندددة منخ ضدددة 

تحدددد   ت دددددما  أ لددددب ت ددددتومد الجامعددددة  الدراسددددةكمددددا بمنددددت ذلددددد اتددددا   

يعمدددع مدددب أندددع تودددوي   أ ه ناع حمدددا مدددب شدددح م مدددا ي ت ددد   الم دددت ب

 حتح مب م تويال أدا  ا المختس ة.

إلدددزام الجامعدددال الممنمدددة بممارسدددة حتوبمددد  التخودددمت اأسدددت اتمجي مدددب  التوصمال أه 
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الموضدددوعة  حك مدددع ب يجددداد  الأهددددا ه ي ددداعد عسدددى تح مددد  أادددمنوسددد  

ي المختس دددة فددد داءالأحسدددول مخودددت ل دددا لمعالجدددة ال  دددور فدددي م دددتويال 

 متس ال التعسم  الجامعي.

نددددددددددددددده اأت دددددددددددددددا  أح

حاأ دددددتلا  بدددددمب هدددددره 

 الدراسدددددددددةح الدراسدددددددددة

 الحالمة

الحالمددددة مددددب حمددددم متغمدددد  بواقددددة  الدراسددددةمددددد  الدراسددددةات  ددددت هددددره -1

هدددددا الخم دددددة كمدددددا ات  دددددت مدددددب حمدددددم المددددددن   نبعادالمتدددددوا   ب داءالأ

 الم تخدم الوص ي التحسمسي.

 

  التخودددمت اأسدددت اتمجي ل دددره مدددب حمدددم متغمددد الدراسدددةا تس دددت هدددره -2

الحالمدددة. كمدددا ا تس دددت مدددب حمدددم  لسدراسدددة داءالأحمتغمددد  ت مدددم   الدراسدددة

فدددي نامعدددة  الدراسدددةحمدددم أن يدددت هدددره  الدراسدددةمجتمدددد حبم دددة توبمددد  

 لستددنممبحالمددة عسددى شدد كة مددنرة الممنمددة ال الدراسددةصددنعاء بمنمددا طب ددت 

. 

 (2817حمادي راشد محمد صغير ) ة:رأسد -2

 لدراسةا أ عنو
 داءالأ( لتودددددوي  BSCالمتدددددوا     داءالأمدددددة توبمددددد  بواقدددددة نامدددددد  إمخ

 .اأست اتمجي

 ال د  العام

المتدددوا    داءالأمدددة توبمددد  بواقدددة نامع فدددة مدددد  إمخ إلدددى الدراسدددةهددددفت 

 BSCهدددا الخم دددة  البعدددد المدددالي   بعدددد الزبدددا ب  بعدددد العمسمدددال نبعاد( ب

 داءالأد اأنتمددددداعي ( لتودددددوي  الدا سمدددددة   بعدددددد النمدددددو ح الدددددتعس    البعددددد

 اأست اتمجي في ش كة يمب موبايع لس اتل الن ال .

 الدراسةمن جمة 
ة الحالددددة ح الددددري ي كددددز عسددددى م ددددخسة رأسددددمددددن   د الدراسددددةاسددددتخدمت 

 .ةمحدد ةلحال معمنة

 الدراسةمجتمد حعمنة 

مدددب العدددامسمب فدددي شددد كة يمدددب موبايدددع لس ددداتل  الدراسدددةيتخدددو  مجتمدددد 

الم ددددمى الددددوظم ي  مدددددي  إدارة  ر ددددم  ق دددد    م دددد   ( الن ددددال تحددددت 

 ( ف دا .216حالبال  عدده   

حبسدد   الدراسددةتدد  إتبددا  أسددسوة العمنددة العمديددة الح  ددمة أ تمددار عمنددة 

 ( ف دا.142عدد العمنة  

 اأستنتانال أه 

 داءالأتوددددوي   إلددددىإدارة شدددد كة يمددددب موبايددددع لس دددداتل الن ددددال ت ددددعى  أ 

ب المالمدددة ح غمددد  المالمدددة بدرندددة م ت عدددة أادددد الجواأسدددت اتمجي مدددب نممددد

مدددة توبمددد  ناعسدددى  مدددد  إمخ  الدراسدددةت مواف دددة أفددد اد عمندددة ناددد  حمدددم ك
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اأسدددددددت اتمجي فدددددددي  داءالأ( لتودددددددوي  BSCالمتدددددددوا     داءالأبواقدددددددة 

شددد كة يمدددب موبايدددع لس ددداتل الن دددال ( بدرندددة م ت عدددة  بمتوسدددت ح دددابي 

هنددددداك  أ حهدددددرا يددددددل عسدددددى (   %69( ح الدددددو   الن دددددبي  3446بسددددد   

اأسدددت اتمجي فدددي  داءالأالمتدددوا   لتودددوي   داءالأمدددة لتوبمددد  بواقدددة ناإمخ

 ش كة يمب موبايع لس اتل الن ال .

 التوصمال أه 

هددددا نبعادالمتددددوا   ب داءالأ  امددددوذج بواقددددة ضدددد حرة العمددددع عسددددى توبمدددد

لنمددو الخم ددة  البعددد المددالي  بعددد الزبددا ب   بعددد العمسمددال الدا سمددة  بعددد ا

اأسددددت اتمجي   داءالأحالدددتعس    البعددددد اأنتمدددداعي ( كدددنداة حدييددددة لتوددددوي  

  حيعمددددع عسددددى قمدددداق  بعددددادالأداريددددا حدددددييا حمتعدددددد إباعتبارهددددا أسددددسوبا 

ب المالمدددة حغمددد  المالمدددة   مدددب أاددداأسدددت اتمجي مدددب الجو داءالأحتودددوي  

ة   م دددايم  مالمدددة ح غمددد  مالمددد إلدددىاأسدددت اتمجمة  الأهددددا  دددلال ت نمدددة 

بمددددا ي دددداعد ال دددد كة عسددددى موان ددددة المتغمدددد ال المت ددددارعة فددددي البم ددددة 

 الدا سمة ح الخارنمة .

نددددددددددددددده اأت دددددددددددددددا  أح

حاأ دددددتلا  بدددددمب هدددددره 

 الدراسدددددددددةح الدراسدددددددددة

 الحالمة

الحالمددددة مددددب حمددددم متغمدددد  بواقددددة  الدراسددددةمددددد  الدراسددددةات  ددددت هددددره -1

هدددددا الخم دددددة كمدددددا ات  دددددت مدددددب حمدددددم المددددددن   نبعادالمتدددددوا   ب داءالأ

 لم تخدم الوص ي التحسمسي.ا

اأسددددت اتمجي ل ددددره  داءالأمددددب حمددددم متغمدددد   الدراسددددةس ددددت هددددره ا ت-2

الحالمدددة. كمدددا ا تس دددت مدددب حمدددم  لسدراسدددة داءالأحمتغمددد  ت مدددم   الدراسدددة

فدددي شددد كة  الدراسدددةحمدددم أن يدددت هدددره  الدراسدددةمجتمدددد حبم دددة توبمددد  

ى شددد كة حالمدددة عسدددال الدراسدددةيمدددب موبايدددع لس ددداتل الن دددال بمنمدددا طب دددت 

 لستنممبمنرة الممنمة 

 ( 2817العريقي )  أنسليم أحمد دح ة :رأسد -3

 الدراسة أ عنو
 داءالأ( لت مدددددم  BSCالمتدددددوا      داءالأمدددددة اسدددددتخدام بواقدددددة نامدددددد  إمخ

 في البند الم كزي الممني

 ال د  العام
 داءالأمدددة اسدددتخدام بواقدددة ناالتعددد   عسدددى مدددد  إمخ إلدددى الدراسدددةهددددفت 

 في البند الم كزي الممني. داءالأ مم  المتوا   لت

 الدراسةمن جمة 
المددددددن   الوصدددددد ي الوثددددددا  ي حالمددددددن   الوصدددددد ي  الدراسددددددةاسددددددتخدمت 

 الم حي.

مدددب مدددوظ ي البندددد الم كدددزي الممندددي العدددامسمب  الدراسدددةيتخدددو  مجتمدددد  الدراسةمجتمد حعمنة 
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( 711ة العاصدددمة صدددنعاء حالبدددال  عددددده   نادددفدددي الم كدددز ال  م دددي بنم

 ظل.مو

تدد  ا تمددار عمنددة عمديددة مددب مددوظ ي البنددد الم كددزي الممنددي العددامسمب فددي 

 ( موظل.141ة العاصمة صنعاء بعدد  ناالم كز ال  م ي بنم

 اأستنتانال أه 

ال ناددددد دددددا تتدددددواف  البمأهمعددددددد مدددددب النتدددددا    إلدددددى الدراسدددددةتوصدددددست 

هدددا نبعادالمتدددوا   ب داءالأحالمتوسبدددال التنلمممدددة اللا مدددة لتوبمددد  بواقدددة 

الأربعددة  البعدددد المدددالي  بعددد العمدددلاء  بعدددد العمسمددال الدا سمدددة  بعدددد الدددتعس  

 في البند الم كزي الممني. داءالأحالنمو( لت مم  

 التوصمال أه 

مجسدددد  إدارة البنددددد الم كددددزي الممنددددي بضدددد حرة  الدراسددددةصددددت أححقددددد 

فدددددي  داءالأ( لت مدددددم   BSCالمتدددددوا      داءالأاسدددددتخدام حتوبمددددد  بواقدددددة 

و حشدددداملاو البندددد و حدددددييا و حعمسمددددا و عسممددددا د الم كددددزي الممنددددي   كوادددده أسددددسوبا

و حعسدددددى  داءالألت مدددددم   و عسدددددى أدا ددددده   وصدددددا  أداء  حيدددددنعخ  إيجابمدددددا

و .  ال وا  الم  في الممني عموما

نددددددددددددددده اأت دددددددددددددددا  أح

حاأ دددددتلا  بدددددمب هدددددره 

 الدراسدددددددددةح الدراسدددددددددة

 الحالمة

تغمدددد  بواقددددة الحالمددددة مددددب حمددددم م الدراسددددةمددددد  الدراسددددةات  ددددت هددددره -1

هدددددا اأربعدددددة كمدددددا ات  دددددت مدددددب حمدددددم المدددددن   نبعادالمتدددددوا   ب داءالأ

 الم تخدم الوص ي التحسمسي.

ل البعدددد نحالحالمدددة مدددب حمدددم تنددد الدراسدددةعدددب  الدراسدددةا تس دددت هدددره -2

الحالمدددة البعدددد اأنتمددداعي   حا تس دددت  الدراسدددةلدددت نحاأنتمددداعي حمدددم تن

فددي  الدراسددةيددت هددره حمددم أن  الدراسددةمددب حمددم مجتمددد حبم ددة توبمدد  

حالمددة عسددى شدد كة مددنرة ال الدراسددةالبنددد الم كددزي الممنددي بمنمددا طب ددت 

 . لستنممبالممنمة 

 (2815ة: خالد محمد عبد الولي المرتضى )رأسد -4

 الدراسة أ عنو
( فدددددي المن ددددد ل BSCالمتدددددوا     داءالأمدددددة توبمددددد  بواقدددددة نامدددددد  إمخ

 ورية الممنمةة حالة في م سحة الض ا ب بالجم رأسالحخوممة د

 ال د  العام
المتدددوا    داءالأمدددة توبمددد  بواقدددة ناتحديدددد مدددد  إمخ إلدددى الدراسدددةهددددفت 

 BSC.في الإدارة الض يبمة ) 

 الدراسةمن جمة 

عسددددى اسددددت  اء الأدة المحاسددددبي ال دددداب  فددددي موضددددو   الدراسددددةتعتمددددد 

ح عدددت  ن ة حالدددة باسدددتخدام قا مدددة اسدددتبمرأسدددكمدددا تعتمدددد عسدددى د الدراسدددة

ظ ي الوحددددة التن مريدددة لسضددد ا ب عسدددى كبدددار المخس دددمب بم دددسحة عسدددى مدددو
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 الض ا ب.

 الدراسةمجتمد حعمنة 

مدددب مدددوظ ي الوحددددة التن مريدددة لسضددد ا ب عسدددى  الدراسدددةيتخدددو  مجتمدددد 

إدارة  –إدارة الم انعدددددددة  –كبدددددددار المخس دددددددمب  إدارة  دمدددددددة المخس دددددددمب 

  كدددو  ( موظدددل51إدارة الحاسدددب الآلدددي( حالبدددال  عددددده    –المبمعدددال 

مددب إنمددالي ربددت الإيدد ادال  %71هددره الوحدددة ت ددوم بتح ددمع أكيدد  مددب 

 الض يبمة في م سحة الض ا ب.

 اأستنتانال أه 

يتدددددوف  لدددددد  الإدارة الضددددد يبمة بدرندددددة متوسدددددوة الم ومدددددال الأساسدددددمة  .1

( بمتوسدددددددت إنمدددددددالي بسددددددد  BSCالمتدددددددوا     داءالألتوبمددددددد  بواقدددددددة 

 1491.) 

التددددي تتوسب ددددا عمسمددددة توبمدددد  بواقددددة  الأربعددددة بعددددادالأتتددددوف  متشدددد ال  .2

 المتوا   في الإدارة الض يبمة. داءالأ

 التوصمال أه 

الحالمدددددة فدددددي الإدارة  داءالأالعمدددددع عسدددددى تودددددوي  الددددد  قمددددداق حت مدددددم  

الضدددد يبمة لزيددددادة ك اءت ددددا  حفعالمت ددددا  حتسبمت ددددا للاحتمانددددال الإداريددددة 

التوبمدددد   لمددددة المحاسددددبة الإداريددددة باعتمددددادأاحذلددددد مددددب  ددددلال توددددوي  

( لسم ددددددداعدة عسدددددددى تح مددددددد  BSCالمتدددددددوا     داءالأالخامدددددددع لبواقدددددددة 

 اأست اتمجمة للإدارة. الأهدا 

نددددددددددددددده اأت دددددددددددددددا  أح

حاأ دددددتلا  بدددددمب هدددددره 

 الدراسدددددددددةح الدراسدددددددددة

 الحالمة

 داءالأالحالمددة مددب حمددم متغمدد  بواقددة  الدراسددةمددد  الدراسددةات  ددت هددره -

 الدراسددددددةم أداة هددددددا اأربعددددددة كمددددددا ات  ددددددت مددددددب حمددددددنبعادالمتددددددوا   ب

 ة(.ناالم تخدمة  اأستب

ل البعدددددد نحالحالمدددددة فدددددي تنددددد الدراسدددددةعدددددب  الدراسدددددةا تس دددددت هدددددره -2

اأنتمددداعي كبعدددد  دددام  لسبواقدددة. كمدددا ا تس دددت مدددب حمدددم مجتمدددد حبم دددة 

فددددي م ددددسحة الضدددد ا ب  الدراسددددةحمددددم أن يددددت هددددره  الدراسددددةتوبمدددد  

 كة مدددنرة الحالمدددة عسدددى شددد الدراسدددةبالجم وريدددة الممنمدددة بمنمدددا طب دددت 

 .لستنممبالممنمة 

 (2817ة: أسامه محمد أحمد الشرفي )رأسد -5

 الدراسة أ عنو
تودددوي  ال عالمدددة التنلمممدددة ل دددندح  رعايدددة الدددن ء حال دددباة ال ياضدددة 

 المتوا   داءالأمب  لال توبم  أسسوة بواقة 

 ال د  العام
الأربعدددة  ن ت دددخمص الواقدددد ال عسدددي لمخوادددال الأركددد إلدددى الدراسدددةت دددد  

 في ال ندح . داءالأبواقة ل
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 الدراسةمن جمة 
 ددددب لأاالمددددن   الوصدددد ي التحسمسددددي لخوادددده المددددن   ا الدراسددددةاسددددتخدمت 

 ة موضو  البحم.رأسلد

 الدراسةمجتمد حعمنة 

( 117مدددب نممدددد مدددوظ ي ال دددندح  حعددددده    الدراسدددةيتخدددو  مجتمدددد 

 موظ ا.

  دددددية بنسددددسوة العمنددددة ال الدراسددددة: تدددد  ا تمددددار عمنددددة الدراسددددةعمنددددة 

 ( م  ده.113المتميسة بالمدراء حعدده   

 اأستنتانال أه 

لت دددا أ يعمدددد الت كمدددز أحالتدددي ي دددوم بمز الأعمدددالال دددندح  مدددب  دددلال  أ  -1

  ح  داءالأالأربعدددة ب دددخع متدددوا   حفددد  متوسبدددال بواقدددة  ن عسدددى الأركددد

الأربعددددة  يتميددددع فددددي  ن بالتددددالي هندددداك  سددددع فددددي ت كمددددزه عسددددى الأركدددد

ضدددددعم ة نددددددا عسدددددى العمسمدددددال الدا سمدددددة مدددددب  دددددلال الت كمدددددز ب دددددورة 

لتدددده توددددوي   دماتدددده   حأيضددددا نحلتدددده توددددوي  مجدددداأل الدددددع  حمحنحمح

 ذلد أ يت  . أ لت ا توفم   دماته في الوقت المناسب إأ نحمح

 التوصمال أه 

ب ناددددب فددددي عمددددع ال ددددندح  حهددددي نأاددددضدددد حرة اأهتمددددام بنربعددددة نو

ب نادددددب المدددددالي حننادددددسمدددددة حالجب العمسمدددددال الدا نادددددالنمدددددو حالدددددتعس  حن

الم دددت مديب حأصدددحاة الم دددال  ب دددخع متدددوا   حبح دددب مدددا   ندددت بددده 

اسدددت اتمجمة حفددد  المتشددد ال المحدددددة فدددي  أهددددا الخودددة التووي يدددة مدددب 

 ب الأربعة.أاالجو

نددددددددددددددده اأت دددددددددددددددا  أح

حاأ دددددتلا  بدددددمب هدددددره 

 الدراسدددددددددةح الدراسدددددددددة

 الحالمة

اقددددة حمددددم متغمدددد  بوالحالمددددة مددددب  الدراسددددةمددددد  الدراسددددةات  ددددت هددددره -1

ربعدددددة كمدددددا ات  دددددت مدددددب حمدددددم المدددددن   هدددددا الأنبعادالمتدددددوا   ب داءالأ

 الم تخدم الوص ي التحسمسي.

مددب حمددم متغمدد  توددوي  ال عالمددة التنلمممددة ل ددره  الدراسددةا تس ددت هددره -2

الحالمدددة. كمدددا ا تس دددت مدددب حمدددم  لسدراسدددة داءالأحمتغمددد  ت مدددم   الدراسدددة

فدددي صدددندح   الدراسدددةأن يدددت هدددره حمدددم  الدراسدددةمجتمدددد حبم دددة توبمددد  

حالمدددة عسدددى ال الدراسدددةرعايدددة الدددن ء حال دددباة حال ياضدددة بمنمدددا طب دددت 

 . لستنممبش كة منرة الممنمة 
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 العربية:  الدراسات 1/2/2

 (2815ة: حسام عبد الكريم عاشور )رأسد -1

 الدراسة أ عنو
مال الم ت دددد  أداءالمتددددوا   كددددنداة ل مدددداق  داءالأبواقددددة  أبعدددداداسددددتخدام 

 الحخوممة ال س ومنمة في قوا  غزة

 ال د  العام

 داءالأالتعدددد   عسددددى حاقددددد اسددددتخدام بواقددددة  إلددددى الدراسددددةت ددددد  هددددره 

الم ت ددددد مال الحخوممدددددة ال س دددددومنمة فدددددي  أداءالمتدددددوا   كدددددنداة ل مددددداق 

 قوا  غزة .

 المن   الوص ي التحسمسي الدراسةمن جمة 

 الدراسةمجتمد حعمنة 

مدددددب المددددددراء العددددداممب  حمددددددراء الددددددحا     ةالدراسددددديتخدددددو  مجتمدددددد 

حرؤسدددداء الأق ددددام العامسددددة فددددي الم ت دددد مال الحخوممددددة فددددي قوددددا  غددددزة 

و.221حالبال  عدده     ( موظ ا

أسدددددسوة الح ددددد  ال دددددامع ح دددددب  الدراسدددددةاسدددددتخدمت  الدراسدددددةعمندددددة 

 .الدراسةالم ت  مال في ا تمار كع مجتمد 

 اأستنتانال أه 

 أداءالمتدددددوا   كدددددنداة ل مددددداق  داءالأقدددددة ي دددددتخدم البعدددددد المدددددالي لبوا -0

 الم ت  مال الحخوممة ال س ومنمة في قوا  غزة ب خع كبم .

 أداءالمتدددددوا   كدددددنداة ل مددددداق  داءالأي دددددتخدم بعدددددد العمدددددلاء لبواقدددددة  -9

 الم ت  مال الحخوممة ال س ومنمة في قوا  غزة ب خع كبم .

نداة المتدددددوا   كددددد داءالأبعدددددد العمسمدددددال الدا سمدددددة لبواقدددددة ي دددددتخدم  -3

الم ت ددد مال الحخوممدددة ال س دددومنمة فدددي قودددا  غدددزة ب دددخع  أداءل مددداق 

 كبم .

المتددددوا   كددددنداة ل مدددداق  داءالأخدم بعددددد الددددتعس  حالنمددددو لبواقددددة ي ددددت -4

 الم ت  مال الحخوممة ال س ومنمة في قوا  غزة ب خع كبم . أداء

 التوصمال أه 

اوصدددددي إدارة الم ت ددددد مال الحخوممدددددة فدددددي قودددددا  غدددددزة بتوبمددددد   -1

الم ت دددد مال الحخوممددددة فددددي  أداءالمتددددوا   كددددنداة ل مدددداق  داءالأقددددة بوا

تعدددددددد أداة حدييدددددددة حالامدددددددا متخددددددداملا لدددددددلإدارة   دددددددالأاقودددددددا  غدددددددزة  

اأسدددددت اتمجمة  ححسدددددمسة لت شدددددمد قددددد ارال المددددددي يب حتونمددددده سدددددسوك   

 .داءالأحت وي  
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ضددد حرة قمدددام إدارة الم ت ددد مال الحخوممدددة فدددي قودددا  غدددزة بتدددوفم   -2

 أبعددادالمتهسددة تددنهملا نمدددا لسعمددع حفدد   حالإداريددة حال نمددة الخددوادر الوبمددة

 المتوا  . داءالأبواقة 

نددددددددددددددده اأت دددددددددددددددا  أح

حاأ دددددتلا  بدددددمب هدددددره 

 الدراسدددددددددةح الدراسدددددددددة

 الحالمة

اقدددة الحالمدددة مدددب حمدددم متغمددد  بو الدراسدددةمدددد  الدراسدددةات  دددت هدددره -1

ربعدددددة كمدددددا ات  دددددت مدددددب حمدددددم المدددددن   هدددددا الأنبعادالمتدددددوا   ب داءالأ

 دم الوص ي التحسمسي.الم تخ

ل البعدددد نحالحالمدددة مدددب حمدددم تنددد الدراسدددةعدددب  الدراسدددةا تس دددت هدددره -2

 الدراسددددةاأنتمدددداعي. كمددددا ا تس ددددت مددددب حمددددم مجتمددددد حبم ددددة توبمدددد  

عسددددى الم ت دددد مال الحخوممددددة ال س ددددومنمة  الدراسددددةحمددددم أن يددددت هددددره 

حالمددددة عسددددى شدددد كة مددددنرة ال الدراسددددةفددددي قوددددا  غددددزة بمنمددددا طب ددددت 

 .ممبلستنالممنمة 

 (2817صالحي عبد القادر )ة: رأسد -2

 المتوا   داءالأالعامسمب باستخدام بواقة  أداءت مم   الدراسة أ عنو

 ال د  العام
هدددو  داءالأل مددداق حتح دددمب  التع يدددل بمدددد ع حدددديم إلدددى الدراسدددةهددددفت 

 مة توبم  ا في المتس ال.أهمالمتوا   حإظ ار  داءالأبواقة 

 ة حالةرأسوص ي التحسمسي حدالمن   ال الدراسةمن جمة 

 الدراسةمجتمد حعمنة 
العددددامسمب بالمتس ددددة حالبددددال  عدددددده   الأفدددد ادفددددي  الدراسددددةتتميددددع عمنددددة 

 ( موظل31 

 اأستنتانال أه 

كوا دددا مددددد ع ل مدددداق  إلددددىالإضددددافة المو حادددة ب الأهدددددا بواقدددة  أ  -1

داة لتح مددددد  مجموعدددددة مدددددب الوظدددددا ل ت دددددتخدم كدددددن أ يمخدددددب  داءالأ

 .داءالأتتدي لتح مب  أ تي يمخب رية الداالإ

حدددد كبمددد  فدددي التغسدددب  إلدددى نه المو حادددة سددد الأهددددا ظ دددور بواقدددة  -2

 داءالأ دددال المعاصددد ة   تتميدددع فدددي قمددداق عسدددى م ددداكع توانددده المتس

 أ دددددر إلدددددىالمو حادددددة  الأهددددددا ب دددددخع فعدددددال  حمدددددم سدددددعت بواقدددددة 

ت ددددادال المون ددددة لسم ددددايم  المالمددددة بعددددمب اأعتبددددار لستخ مددددل مددددب لأاا

 .داءالأم ايم  المالمة بم  دها ل ماق ور استخدام الق 

 التوصمال أه 

عدالددددددة  ن اأهتمددددددام بالتدددددددريب حإعودددددداء حدددددد  الت قمددددددة لضددددددم -1

 حموضوعمة اتا   الت مم .
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اأطددددلا  عسددددى تجددددارة المتس ددددال العالممددددة فددددي توبمدددد  هددددرا  -2

المدددد ع  حالم ددداركة فدددي الددددحرال التدريبمدددة المتخ  دددة حدددول بواقدددة 

حاددددة  حالتواصددددع مددددد المعاهددددد حالمتس ددددال اأست ددددارية المو  الأهدددددا 

 العالممة التي تعمع عسى ت  مع تن مر هرا المد ع.

نددددددددددددددده اأت دددددددددددددددا  أح

حاأ دددددتلا  بدددددمب هدددددره 

 الدراسدددددددددةح الدراسدددددددددة

 الحالمة

اقدددة الحالمدددة مدددب حمدددم متغمددد  بو الدراسدددةمدددد  الدراسدددةات  دددت هدددره -1

م المدددددن   ربعدددددة كمدددددا ات  دددددت مدددددب حمدددددهدددددا الأنبعادالمتدددددوا   ب داءالأ

 الم تخدم الوص ي التحسمسي.

ل البعدددد نحالحالمدددة مدددب حمدددم تنددد الدراسدددةعدددب  الدراسدددةا تس دددت هدددره -2

الحالمدددة. كمدددا ا تس دددت مدددب حمدددم مجتمدددد حبم دددة  الدراسدددةاأنتمددداعي فدددي 

فددددي متس ددددة سددددواسغا   الدراسددددةحمددددم أن يددددت هددددره  الدراسددددةتوبمدددد  

رة حالمددددة عسددددى شدددد كة مددددنال الدراسددددةحرقسددددة حضدددد ي بمنمددددا طب ددددت 

 .لستنممبالممنمة 

 (2817ة: مريم شكري محمود نديم )رأسد -7

 المتوا   داءالأالمالي باستخدام بواقة  داءالأت مم   الدراسة أ عنو

 ال د  العام
التعددد   عسدددى حاقدددد التوبمددد  العمسدددي لبواقدددة  إلدددى الدراسدددةهددددفت هدددره 

 الخووط الجوية المسخمة الأردامة. أ المتوا   في ش كة طم  داءالأ

 الدراسةمن جمة 

المدددددالي  داءالأة حالدددددة   هددددددف ا ت مدددددم  رأسدددددالحالمدددددة  د الدراسدددددةتعدددددد 

الخوددددوط الجويددددة  أ المتددددوا   فددددي شدددد كة طمدددد  داءالأباسددددتخدام بواقددددة 

 المسخمة الأردامة حذلد باأعتماد عسى من   البحم النوعي.

 الدراسةمجتمد حعمنة 

ة الأردامدددة إذ تددد  الخودددوط المسخمددد أ يتميدددع ب ددد كة طمددد  الدراسدددةمجتمدددد 

 لسدراسدددددة( 2112-2111إ ضدددددا  قوا م دددددا المالمدددددة المن دددددورة لعدددددامي  

 المتوا  . داءالأالمالي باستخدام بواقة  داءالأحذلد ب د  ت مم  

 اأستنتانال أه 

المتددددوا    داءالأر بواقددددة نحلتوبمدددد  ح اسددددتخدام محددددحنددددود تددددنثم   (1

بي حاسددددددالمبنمددددددة عسددددددى الدددددد ب  الم داءالأربعددددددة عسددددددى م ددددددايم  الأ

صدددول   معددددل العا دددد عسدددى ح دددو  بمتشددد اته  معددددل العا دددد عسدددى الأ

 الخووط الجوية المسخمة اأردامة . أ المسخمة  ( في ش كة طم 

 داءالأم مندددددداظم  بواقددددددة كددددددرلد حنددددددود تددددددنثم  لتوبمدددددد  ح اسددددددتخدا (2

الحدييدددة بمتشددد اته  م مددداق  داءالأربعدددة عسدددى م دددايم  المتدددوا   الأ

ة  ال ممدددة ال دددوقمة المضدددافة ( فدددي شددد كة ال ممدددة اأقت دددادية المضددداف
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 الخووط الجوية المسخمة اأردامة . أ طم 

 التوصمال أه 

ر نحردامدددة بتوبمددد  محدددالخودددوط الجويدددة المسخمدددة الأ أ طمددد  قمدددام شددد كة

المتدددددوا   ب دددددورة أكيددددد  حضدددددوش حشدددددمولمة حضددددد حرة  داءالأاقدددددة بو

ة فددي التعامددع حتددو ي الدقدد داءالأمددة تحديددد م ددايم  ت مددم  أهمعسددى التنكمددد 

مع دددا حم اعددداة مدددد  موضدددوعمت ا عندددد الح دددول عسم دددا لتح مددد  ال دددد  

اأسددددت اتمجي ب ددددورة أكيدددد   داءالأ ددددا حالددددري يتميددددع بتح ددددمب حت مددددم  من

 حضوش حشمولمة.

نددددددددددددددده اأت دددددددددددددددا  أح

حاأ دددددتلا  بدددددمب هدددددره 

 الدراسدددددددددةح الدراسدددددددددة

 الحالمة

اقددددة الحالمددددة مددددب حمددددم متغمدددد  بو الدراسددددةمددددد  الدراسددددةات  ددددت هددددره -1

 ربعة.ها الأنبعادالمتوا   ب داءالأ

ل البعدددد نحالحالمدددة مدددب حمدددم تنددد الدراسدددةعدددب  الدراسدددةا تس دددت هدددره -2

الحالمدددة. كمدددا ا تس دددت مدددب حمدددم مجتمدددد حبم دددة  الدراسدددةاأنتمددداعي فدددي 

المسخمدددة  أ فدددي شددد كة طمددد  الدراسدددةحمدددم أن يدددت هدددره  الدراسدددةتوبمددد  

 كة مددددنرة الممنمددددة حالمددددة عسددددى شددددال الدراسددددةالأردامددددة بمنمددددا طب ددددت 

 .لستنممب

 (2812) ة: جمال حسن محمد أبو شرخرأسد -7

 الدراسة أ عنو
الجامعددة الإسددلاممة بغددزة باسددتخدام بواقددة قمدداق  أداءمددة ت ددوي  نامددد  إمخ

 المتوا    داءالأ

 ال د  العام

مدددة اسدددتخدام بواقدددة ناالتعددد   عسدددى مدددد  إمخ إلدددى الدراسدددةهددددفت هدددره 

الجامعددددة الإسددددلاممة بغددددزة مددددب  أداءاة ت ددددوي  المتددددوا   كددددند داءالأقمدددداق 

 حن ة ال  العامسمب بالجامعة.

 عسى أسسوة المن   الوص ي التحسمسي. الدراسةاعتمدل  الدراسةمن جمة 

 الدراسةمجتمد حعمنة 

مدددب أعضددداء مجسددد  الجامعدددة حمددددراء الوحددددال  الدراسدددةيتدددنلل مجتمدددد 

و 52حدددوالي   الإداريدددة حالأكاديممدددة فدددي الجامعدددة حالبدددال  عددددده  ( موظ دددا

 مب كامع المجتمد. الدراسةفي نممد الوظا ل الإدارية حتتنلل عمنة 

 اأستنتانال أه 

الجامعدددة الإسدددلاممة تعمدددع عسدددى مواكبدددة التودددور العسمدددي مدددب  دددلال  أ 

نديددددة ح دددب تودددوي  بددد ام  أكاديممدددة حالحددد ث عسدددى اسدددتحداي بددد ام  

 داءالأمددد  بواقدددة قمددداق الدددري يمخن دددا مدددب توب الأمددد المتوسبدددال العسممدددة  

 المتوا  .

إقامددددة الدددددحرال التدريبمددددة المتخ  ددددة حددددول موضددددو  بواقددددة قمدددداق  التوصمال أه 
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المتددددوا   لتدددددريب العددددامسمب فددددي الجامعددددة عسددددى كم مددددة توبم  ددددا  داءالأ

ب دددخع فاعددددع  حاأسددددت ادة مددددب المزايددددا التددددي تح   ددددا الجامعددددة مددددب حراء 

 ذلد.

نددددددددددددددده اأت دددددددددددددددا  أح

ه حاأ دددددتلا  بدددددمب هدددددر

 الدراسدددددددددةح الدراسدددددددددة

 الحالمة

اقددددة الحالمددددة مددددب حمددددم متغمدددد  بو الدراسددددةمددددد  الدراسددددةات  ددددت هددددره -1

 الدراسددددةربعددددة كمددددا ات  ددددت مددددب حمددددم أداة هددددا الأنبعادالمتددددوا   ب داءالأ

 ة(.نا اأستب

ل البعدددددد نحالحالمدددددة فدددددي تنددددد الدراسدددددةعدددددب  الدراسدددددةا تس دددددت هدددددره -2

مددددب حمددددم   الدراسددددة هالحالمددددة  حا تس ددددت هددددر الدراسددددةاأنتمدددداعي فددددي 

الحالمدددة.  لسدراسدددة داءالأحمتغمددد  ت مدددم   الدراسدددةل دددره   داءالأمتغمددد  ت دددوي  

حمددم أن يددت هددره  الدراسددةكمددا ا تس ددت مددب حمددم مجتمددد حبم ددة توبمدد  

حالمددددة ال الدراسددددةلددددد  الجامعددددة الإسددددلاممة بغددددزة بمنمددددا طب ددددت  الدراسددددة

 . لستنممبعسى ش كة منرة الممنمة 

 (2883الشطي ) أنمة: علي سليرأسد- -5

 الدراسة أ عنو
 داءالأفدددي تح مددد   داءمددداق المتدددوا   لدددأأثددد  توبمددد  م دددايم  امدددوذج ال 

 .المالي اأست اتمجي لد  متس ال ال وا  الم  في في الأرد 

 ال د  العام

مع فددددة أثددد  توبمدددد  م ددددايم  امددددوذج ال مدددداق  إلددددى الدراسددددةت دددد  هددددره 

ربعددددة : المددددالي  العممددددع الأ بددددهأا  المحددددددة ضددددمب نو داءلددددأ المتددددوا  

المددددالي  داءالأمددددة ح النمددددو حالددددتعس   فددددي تح مدددد   عمسمددددال ال ددددغمع  الدا س

 رد  .في متس ال ال وا  الم  في في الأ اأست اتمجي

 ة توبم مةرأسد الدراسةمن جمة 

 الدراسةمجتمد حعمنة 

م ددددد فا حتددددد   23نممدددددد الم دددددار  التجاريدددددة فدددددي الأرد  حعدددددددها 

( م ددددتجمب  حت دددددمع هدددددره 345 ددددوا مة مخوادددددة مدددددب  ا تمددددار عمندددددة ع

العمندددة الم اكدددز الوظم مدددة التالمدددة : المددددي  العدددام   حر دددم  ال  ددد   حمددددي  

 دة الأ    .ناال     حمدي  الدا  ة  حشاغسي الم اكز الوظم مة الم 

 اأستنتانال أه 

رد  توبدددددد  فددددددي رال متس ددددددال ال وددددددا  الم دددددد في فددددددي الأداإ أ  -1

اسدددت اتمجمة حاضدددحة   من دددا م دددايم  مالمدددة  أداءم دددايم   دا  ددداقماسددد ا لأ

اسدددددتخدام ا ل دددددره  أ ت سمديدددددة ح أ ددددد   م دددددايم  غمددددد  مالمدددددة   رغددددد  

امددوذج ال مدداق  أ توب  ددا نممع ددا تحددت عنددو  دداأاالم ددايم  معددا أ يعنددي 

 حلخددددب فددددي ا دددد  الوقددددت يمخددددب إعددددادة تبويددددب هددددره  داءالمتددددوا   لددددأ
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ب المددددالي   ناددددربعددددة   الجه الأبددددأاايم  ضددددمب هددددرا النمددددوذج بجوالم دددد

 ب العملاء  العمسمال الدا سمة  ح النمو حالتعس  (.نان

فدددددي امدددددوذج  داءالأاسدددددتخدام م دددددايم   أ تبدددددمب مدددددب اتدددددا   التحسمدددددع -2

بددددده اأربعدددددة معدددددا يمخدددددب متس دددددال ال ودددددا  أاال مددددداق المتدددددوا   بجو

 المالي اأست اتمجي . داءالأالم  في في اأرد  مب تح م  

 وصمالالت أه 

 إلددددىتس ددددال ال وددددا  الم دددد في فددددي الأرد  ضدددد حرة سددددعي م -1

تبندددي هدددرا النمدددوذج حتوبم ددده ب دددخع متخامدددع   حمدددم يدددوف  هدددرا النمدددوذج 

المددددالي اأسددددت اتمجي   حكددددرلد ضدددد حرة  داءالأالأدحال الملا مددددة ل مدددداق 

العمددددع فددددي ذال الوقددددت عسددددى ت م ددددة كددددع اللدددد ح  اللا مددددة   لت عمددددع 

 داءالأا أرادل هدددددره المتس دددددال تح مددددد  عمسمدددددة توبم ددددده   حذلدددددد إذا مددددد

 المالي اأست اتمجي لدي ا.

ت دددددوم المتس دددددال الم ددددد فمة فدددددي الأرد  ب عدددددادة  أ ضددددد حرة  -2

ت ددددخمع الي افددددة المتس ددددمة لدددددي ا ممددددا ي مدددد  اللدددد ح  المناسددددبة دا س ددددا 

 لت بع هرا النموذج حمب ث  توبم ه .

نددددددددددددددده اأت دددددددددددددددا  أح

حاأ دددددتلا  بدددددمب هدددددره 

 الدراسدددددددددةح الدراسدددددددددة

 المةالح

اقددددة الحالمددددة مددددب حمددددم متغمدددد  بو الدراسددددةمددددد  الدراسددددةات  ددددت هددددره -1

 الدراسددددةربعددددة كمددددا ات  ددددت مددددب حمددددم أداة هددددا الأنبعادالمتددددوا   ب داءالأ

 ة(.نا اأستب

ل البعدددددد نحالحالمدددددة فدددددي تنددددد الدراسدددددةعدددددب  الدراسدددددةا تس دددددت هدددددره -2

مددددب حمددددم   الدراسددددة ددددت هددددره الحالمددددة  حا تس الدراسددددةاأنتمدددداعي فددددي 

 لسدراسددددددة داءالأحمتغمدددددد  ت مددددددم   الدراسددددددةالمددددددالي  ل ددددددره  داءالأ  متغمدددددد

حمددددم  الدراسدددةالحالمدددة. كمدددا ا تس دددت مدددب حمدددم مجتمدددد حبم دددة توبمددد  

رد  الم دددد في فددددي الألددددد  متس ددددال ال وددددا   الدراسددددةأن يددددت هددددره 

 . لستنممبحالمة عسى ش كة منرة الممنمة ال الدراسةبمنما طب ت 
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 جليزية:لأنا باللغة الدراسات 1/2/7

 ENAS ALI NAWAFLEH (2016) :ةرأسد -1

 الدراسة أ عنو

THE IMPACT OF BALANCED SCORECARD (BSC) 

ON THE FINANCIAL PERFORMANCE OF 

SHAEREHOLDING INDUSTRIAL COMPANIES IN 

JORDAN. 

 ال د  العام
 داءالأالمتددددوا   عسددددى  داءالأمع فددددة تددددنثم  بواقددددة  إلددددى الدراسددددةهدددددفت 

 ة في الأرد .نهملي في ال  كال ال ناعمة الم الما

 عسى المن   الوص ي التحسمسي. الدراسةاعتمدل  الدراسةمن جمة 

 الدراسةمجتمد حعمنة 

ة فددددي نهممددددب كددددع ال دددد كال ال ددددناعمة الم دددد الدراسددددةيتددددنلل مجتمددددد 

  كمددددا هدددو الحددددال فددددي عددددام ن الأرد  حالتدددي أدرنددددت فددددي بورصدددة عمدددد

 أ دددرة  حقدددد تددد  نهم( شددد كة م ددد75  اسدددةالدربسددد  مجتمدددد حقدددد  .2115

 .لسدراسةة كعمنة نهم( ش كة م 33 

 اأستنتانال أه 

هددره ال دد كال لدد   أ   ددا:أهمعدددد مددب النتددا    إلددى الدراسددةحقددد توصددست  -5

المتدددوا    بددددال غ  مدددب حندددود تددددنثم   داءالأتعتمدددد عسدددى امددددوذج بواقدددة 

كال ال دددناعمة المدددالي فدددي ال ددد  داءالأالمتدددوا   حبدددمب  داءالأبدددمب بواقدددة 

 ة في الأرد .نهمالم 

 التوصمال أه 

 الدراسددةتوصددي   ددا:أهمعدددد مددب التوصددمال  إلددى الدراسددةحقددد توصددست  -3

الأرد   ة فدددينهمالإدارال العسمدددا لخدددع مدددب هدددره ال ددد كال ال دددناعمة الم ددد

المتدددددوا   فدددددي  داءالأتوبمددددد  بواقدددددة  إلدددددىتجعدددددع الج دددددود ال اممدددددة  أ 

 ش كات  .

نددددددددددددددده اأت دددددددددددددددا  أح

  بدددددمب هدددددره حاأ دددددتلا

 الدراسدددددددددةح الدراسدددددددددة

 الحالمة

اقددددة الحالمددددة مددددب حمددددم متغمدددد  بو الدراسددددةمددددد  الدراسددددةات  ددددت هددددره -1

 ربعة.ها الأنبعادالمتوا   ب داءالأ

ل البعدددد نحالحالمدددة مدددب حمدددم تنددد الدراسدددةعدددب  الدراسدددةا تس دددت هدددره -2

الحالمدددة. كمدددا ا تس دددت مدددب حمدددم مجتمدددد حبم دددة  الدراسدددةاأنتمددداعي فدددي 

فدددي ال ددد كال ال دددناعمة  الدراسدددةحمدددم أن يدددت هدددره  راسدددةالدتوبمددد  

حالمدددة عسدددى شددد كة مدددنرة ال الدراسدددةة فدددي الأرد  بمنمدددا طب دددت نهمالم ددد

 .لستنممبالممنمة 
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 FAIZA MUSLEH MUTAIR (2016) :ةرأسد -2

 الدراسة أ عنو

EVALUATION OF STRATEGY IMPLEMENTATION 

USING BALANCED SCORECARD CASE STUDY OF 

CAC BANK 

 ال د  العام
ت مدددم  حتوبمددد  اأسدددت اتمجمة فدددي بندددد الت دددسمل  إلدددى الدراسدددةت دددد  هدددره 

 المتوا  . داءالأاي كاك بند باستخدام اموذج بواقة نحالتع

 الدراسةمن جمة 
 ددددب المندددداه  لوصددددل أاام المددددن   الوصدددد ي التحسمسددددي كوادددده تدددد  اسددددتخد

 ة هره الحالة.رأسد

 الدراسةمجتمد حعمنة 

اي كددداك بندددد نحمدددب مدددوظ ي بندددد الت دددسمل التعددد الدراسدددةمدددد يتخدددو  مجت

( موظددددل تدددد  ا تمددددار عمنددددة ع ددددوا مة مددددن   مددددب 611حالبددددال  عدددددده   

ق دددام  أرؤسددداء م دددتويال مختس دددة  رؤسددداء تن مدددريمب  م ددداعديب إدارال  

مددددب  %42( موظددددل أي مددددا يميددددع 251مددددوظ مب( حبسدددد  حجدددد  العمنددددة  

 . الدراسةمجتمد 

 اأستنتانال أه 

سدددنة حالدددريب  35ح 26لبمدددة مدددوظ ي كددداك بندددد حالدددري أعمددداره  بدددمب غا - -6

  هدددتأء الأشدددخاث يمتسخدددو  ال ددددرة ن تدددوث  إنابدددات   فدددي أسددد سة اأسدددتبم

ال ا دددددة مددددب هددددرا  أ ددددرمتددددوا   حال داءالأعسددددى ف دددد  عمسمددددة تن مددددر بواقددددة 

 النموذج. 

 التوصمال أه 

محددددة  أهدددا توبمدد  امددوذج البواقددة مددد التوصددمال ضدد حرة  أهدد مددب  

 م مة لس ماق حال قابة حالت مم .

نددددددددددددددده اأت دددددددددددددددا  أح

حاأ دددددتلا  بدددددمب هدددددره 

 الدراسدددددددددةح الدراسدددددددددة

 الحالمة

الحالمددددة مددددب حمددددم متغمدددد  بواقددددة  الدراسددددةمددددد  الدراسددددةات  ددددت هددددره -1

 الدراسددددةربعددددة كمددددا ات  ددددت مددددب حمددددم أداة هددددا الأنبعادالمتددددوا   ب داءالأ

 ة(.نا اأستب

ل البعدددددد نحالحالمدددددة فدددددي تنددددد اسدددددةالدرعدددددب  الدراسدددددةا تس دددددت هدددددره -2

مددددب حمددددم  الدراسددددةالحالمددددة  حا تس ددددت هددددره  الدراسددددةاأنتمدددداعي فددددي 

 داءالأحمتغمدددد  ت مددددم   الدراسددددةمتغمدددد  ت مددددم  توبمدددد  اأسددددت اتمجمة ل ددددره 

 الدراسدددةالحالمدددة. كمدددا ا تس دددت مدددب حمدددم مجتمدددد حبم دددة توبمددد   لسدراسدددة

كدداك بنددد بمنمددا اي نحلددد  بنددد الت ددسمل التعدد الدراسددةحمددم أن يددت هددره 

 .لستنممبحالمة عسى ش كة منرة الممنمة ال الدراسةطب ت 
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 KRISTINA DAWOOD AL TARAZI(2015): ةرأسد -7

 الدراسة أ عنو

THE SCOPE OF USING BALANCED SCORECARD 

(BSC) IN PERFORMANCE VALUATION FOR THE 

CORPORATIONS LISTED ON THE PALESTINE 

EXCHANGE (PEX) CASE STUDY ON APIC 

HOLDING COMPANY.  

 ال د  العام

المتددددوا   فددددي  داءالأقمدددداق مددددد  اسددددتخدام بواقددددة  إلددددى الدراسددددةهدددددفت 

ال ددددد كة الع بمدددددة ال س دددددومنمة للاسدددددتيمار ال ابضدددددة  ابمدددددد(   أداءت مدددددم  

المتددددوا   متاحددددة  داءالأت م ومددددال توبمدددد  بواقددددة ناددددحمع فددددة إذا مددددا ك

 ة. الأربعة لسبواق بعادالألتوبم  

 عسى المن   الوص ي التحسمسي. الدراسةاعتمدل  الدراسةمن جمة 

 الدراسةمجتمد حعمنة 

بدددالإدارة العسمدددا لس ددد كة  حقدددد بسددد  حجددد   الدراسدددةتميدددع مجتمدددد حعمندددة 

كافدددة م ددد دال  أ دددر( موظدددل مدددب ال ددد كة  حقدددد تددد  45  الدراسدددةمجتمدددد 

 المجتمد كعمنة.

 اأستنتانال أه 

تتدددددوف   دددددا: أهمعددددددد مدددددب اأسدددددتنتانال  إلدددددى الدراسدددددةحقدددددد توصدددددست 

ال ددد كة تمسدددد  أ المتدددوا    حمدددم اتضددد   داءالأم ومدددال توبمددد  بواقدددة 

رؤيدددة حرسدددالة حاضدددحتمب حكدددرلد ت دددوم ال ددد كة بت مدددم  عمسمات دددا ب دددخع 

 م تم . 

 التوصمال أه 

 دددا: ضددد حرة قمدددام أهمعددددد مدددب التوصدددمال  إلدددى الدراسدددةحقدددد توصدددست 

ححرشددددال العمددددع اللا مددددة فددددي مجدددداأل ال دددد كة بع ددددد دحرال تدريبمددددة 

حالتخودددمت المدددالي حاأسدددت اتمجي مدددب  دددلال اسدددتخدام بواقدددة  داءالأت مدددم  

 المتوا  . داءالأ

نددددددددددددددده اأت دددددددددددددددا  أح

حاأ دددددتلا  بدددددمب هدددددره 

 الدراسدددددددددةح الدراسدددددددددة

 الحالمة

اقددددة الحالمددددة مددددب حمددددم متغمدددد  بو الدراسددددةمددددد  الدراسددددةات  ددددت هددددره -1

 الدراسددددةبعددددة كمددددا ات  ددددت مددددب حمددددم أداة رهددددا الأنبعادالمتددددوا   ب داءالأ

 ة(.نا اأستب

ل البعدددددد نحالحالمدددددة فدددددي تنددددد الدراسدددددةعدددددب  الدراسدددددةا تس دددددت هدددددره -2

الحالمدددة  كمدددا ا تس دددت مدددب حمدددم مجتمدددد حبم دددة  الدراسدددةاأنتمددداعي فدددي 

لددددد  ال دددد كة الع بمددددة  الدراسددددةحمددددم أن يددددت هددددره  الدراسددددةتوبمدددد  

الحالمدددة عسدددى شددد كة  لدراسدددةاال س دددومنمة للاسدددتيمار أبمد( بمنمدددا طب دددت 
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 .لستنممبمنرة الممنمة 

 GAAFAR MOHAMED ABDALKRIM (2014)ة: رأسد -7

 الدراسة أ عنو

USING THE BALANCED SCORECARD IN PRIVATE 

SECTOR ORGANIZATION: A CASE STUDY OF 

PRIVATE TELECOMMUNICATION COMPANIES IN 

SUDAN. 

 ال د  العام

( BSCالمتددددوا    داءالأمع فددددة دحر بواقددددة  ىإلدددد الدراسددددةهدددددفت هددددره 

التنلممدددي فدددي شددد كال اأت ددداأل الخاصدددة  داءالأحآثارهدددا فدددي تح دددمب 

 .أ في ال ود

 المن   الوص ي التحسمسي. الدراسةاستخدمت  الدراسةمن جمة 

 الدراسةمجتمد حعمنة 

فددددي شدددد كال اأت دددداأل  راءمددددب ف ددددة المددددد الدراسددددةو  مجتمددددد حيتخدددد

( فدددد د  حاسددددتخدم الباحددددم 111البددددال  عدددددده    أ دالخاصددددة فددددي ال ددددو

 .الدراسةأسسوة الح   ال امع لجممد أف اد مجتمد 

 اأستنتانال أه 

التنلممددددي  داءالأالمتددددوا   ح داءالأهندددداك علاقددددة ط ديددددة بددددمب بواقددددة -1

 .أ في ش كال اأت األ الخاصة في ال ود

المتددددوا    داءالأالأربعددددة لبواقددددة  بعددددادالأهندددداك علاقددددة إيجابمددددة بددددمب -2

 البعددد المدددالي  بعددد العمدددلاء  بعدددد العمسمددال الدا سمدددة  بعددد الدددتعس  حالنمدددو( 

 .أ التنلممي في ش كال اأت األ الخاصة في ال ود داءالأح

 التوصمال أه 

ة العلاقدددة بدددمب رأسدددفدددي مجدددال د الدراسدددالالمزيدددد مدددب  إنددد اءضددد حرة 

اأسددددتخدام ال عددددال التخوددددمت اأسددددت اتمجي حاأت دددداأل اأسددددت اتمجمة  ح

 المتوا   في ال وا  الخاث. داءالألبواقة 

نددددددددددددددده اأت دددددددددددددددا  أح

حاأ دددددتلا  بدددددمب هدددددره 

 الدراسدددددددددةح الدراسدددددددددة

 الحالمة

اقددددة الحالمددددة مددددب حمددددم متغمدددد  بو الدراسددددةمددددد  الدراسددددةات  ددددت هددددره -1

 الدراسددددةربعددددة كمددددا ات  ددددت مددددب حمددددم أداة هددددا الأنبعادالمتددددوا   ب داءالأ

 ة(.نا اأستب

ل البعدددددد نحالحالمدددددة فدددددي تنددددد الدراسدددددةعدددددب  الدراسدددددةهدددددره  ا تس دددددت-2

الحالمدددة. كمدددا ا تس دددت مدددب حمدددم مجتمدددد حبم دددة  الدراسدددةاأنتمددداعي فدددي 

لدددد  شددد كال اأت ددداأل  الدراسدددةحمدددم أن يدددت هدددره  الدراسدددةتوبمددد  

حالمدددة عسدددى شددد كة مدددنرة ال الدراسدددةبمنمدددا طب دددت  أ الخاصدددة فدددي ال دددود

 .لستنممبالممنمة 
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 السابقة: الدراساتالحالية عن  لدراسةاما يميز  1/2/7

  المتوا   هو تونه عسمي نديد في البم ة الممنمة. داءالأبواقة  أ 

  مجددال  إلددىعدددم التودد   فددي ال دداب ة  الدراسددالعددب غم هددا مددب  الدراسددةتممددزل هددره

المتددددوا   فددددي  داءالأمددددة اسددددتخدام بواقددددة ناااق ددددت إمخ الن دددداط لس دددد كة المبحوثددددة   إذ

 ته مب قبع.رأسحهو موضو  ل  ي ب  د لستنممبكة منرة الممنمة ش  أداءت مم  

  شدددد كال أداءمددددة الم ددددايم  الغمددد  المالمددددة فددددي عمسمدددة ت مددددم  أهمأبددد  ل  الدراسددددةهدددره 

 .التنممب

 المتددددوا    البعددددد اأنتمدددداعي(   داءالأالبعددددد الخددددام  لبواقددددة  الدراسددددةهددددره ت أضدددداف

 مة هرا البعد.مهال اب ة  ال او لأ الدراسالالري أغ سته معل  
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 يانالثالفصل 

 للدراسةطار النظري الإ
 

 الأداءالإطار المفاهيمي لبطاقة  :الأولالمبحث 

 المتوازن

 داءالأالإطار المفاهيمي لتقييم  :الثانيالمبحث 

مختصرة عن شركة مأرب نبذة المبحث الثالث: 

 اليمنية للتأمين
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 ولالأالمبحث 

 المتوازن داءالأالإطار المفاهيمي لبطاقة 

  

 تمهيد

و ح الأهددددا مدددب الأشدددماء الم مدددة لأي ا ددداط تحديدددد  حاضدددحة  الأهددددا تخدددو  هدددره  أ م دددب ا

 داءالأت دددوم بت مدددم   أ حقابسدددة لستح مددد   حفدددي ا ايدددة كدددع فتددد ة يجدددب عسدددى الج دددال ذال العلاقدددة 

حضدددع ا مدددد مدددا تددد  تح م ددده  دددلال هدددره حالخودددت التدددي تددد   الأهددددا  دددلال هدددره ال تددد ة حم ارادددة 

 ال ت ة.

و مدددب شددد ط أاح دارة مدددا أ يمخدددب إه أ يمخدددب أاددديخدددو  ال دددد  قدددابلاو لس مددداق  أي  أ ولاقدددا

 داءالأ دددد اسدددتخدمت ال ددد كال م مددداق فم دددايم  مناسدددبة  إلدددىال مددداق تحتددداج عمسمدددة  لأ سددده  حقما

 المالي لسحخ  عسى أدا  ا  لال ال ت ة ال اب ة.

الإداريدددة  الأسدددالمبادددة حظ دددور العديدددد مدددب حالبم دددة اأقت دددادية فدددي هدددره الأحالددد ا لتغمددد  

الماضددددي حالحاضدددد  حالتنبددددت بالم ددددت بع ل ددددد  داءالأالحدييددددة التددددي سدددداعدل اأدارة عسددددى قمدددداق 

الإدارة  فسددرلد تدد  إضددافة م ددايم   أداءأصددبحت الم ددايم  المالمددة غمدد  كافمددة لسحخدد  عسددى ك دداءة 

 بال  كال. داءالأمة ال قابة حرفد ك اءة لأاأ    غم  مالمة لتح مب 

المتدددوا   حمدددم تعدددد بواقدددة  داءالأالإداريدددة الحدييدددة أسدددسوة بواقدددة  الأسدددالمبحمدددب هدددره 

الإداريددددة المعاصدددد ة التددددي ت ددددتند عسددددى فس دددد ة حاضددددحة فددددي  الأسددددالمبالمتددددوا   إحددددد   داءالأ

حمددددم ت ددددوم بواقددددة   الأهدددددا باتجدددداه تح مدددد   داءالأحقمدددداق م ددددتو  الت دددددم فددددي  داءالأقمدددداق 

حم دددايم   حمدددم  أهددددا  إلدددىالمتدددوا   بت نمدددة رؤيدددة حرسدددالة ال ددد كة حاسدددت اتمجمت ا  داءالأ

الت سمديددددة  داءالأندددده الضددددعل حال  ددددور فدددي أسددددالمب ت مددددم  حت ددددم هددددره البواقددددة حددددلا شددداملاو لأ

( أ ددد   أبعدددادحالتدددي تعتمدددد عسدددى الم دددايم  المالمدددة ف دددت  حذلدددد مدددب  دددلال إضدددافة م دددايم   

 . داءالأب أانممد نو ت مع

ب المالمدددة التدددي أادددالبعدددد المدددالي حالدددري يتضدددمب نممدددد الجو بعدددادالأ أححمدددب هدددره الم دددايم  

تتعسددد  بال ددد كة  حبعدددد العمدددلاء حيتضدددمب هدددرا البعدددد كدددع مدددا يتعسددد  بدددالعملاء مدددب حمدددم ندددودة 

البعددد ذلددد  بعددد العمسمددال الدا سمددة حي ددت  هددرا  إلددىحمددا  نه الخدددمال الم دمددة ل دد  حتح مدد  رضدد

اتممددددز حات ددددو  فم ددددا لسوفدددداء  أ  ددددوة التددددي تددددت  دا ددددع ال دددد كة حكمددددل يجددددب لأابالعمسمددددال حا

مدددا البعدددد ال ابدددد ف دددو بعدددد الدددتعس  حالنمدددو حي دددت  هدددرا أحبمتوسبدددال م متندددا حتح مددد  اسدددت اتمجمتنا  

البعدددد فدددي قددددرة ال ددد كة عسدددى تودددوي   ددددمات ا حت ددددي   ددددمال نديددددة حتعسددد  حابتخدددار ت نمدددال 

 حتوبم  سماسال إدارية حديية.مت دمة 
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و  ام دد او الباحيددة بعددد تحقددد إضدداف حهددو البعددد اأنتمدداعي حمددم ي ددت  هددرا البعددد بالخدددمال  ا

 التي ت دم ا ال  كة لسمجتمد.

 

 :المتوازن داءالأنشأة وتطور بطاقة  2/1/1

بالن ددد  فدددي مجسدددة  1992المتدددوا   فدددي ينددداي   داءالأحادددورتب ب خددد ة ت مدددم   أ ت ددددم كددداب

Harvard Business review  يدددادة المع فدددة اللا مدددة لمعالجدددة  إلدددىالحاندددة  أ   حقدددالوا 

م ددددخسة عجددددز الأدحال المالمددددة فددددي تددددوفم  المعسومددددال اللا مددددة لإدارة المن دددد ل  الحدييددددة هددددي 

عمددداأ أأكيددد  عسدددى العمدددع فدددي هدددرا اأتجددداه  الت ددددم ب دددره ال خددد ة حالدددري حدددي    إلدددىالتدددي دعدددت   

 ددوة التدددريب أاهددره الأيددام ميددع: أعمددال التجديددد حاأبتخددار الم ددتم ة ح كيمدد ة تددت  فددي المن دد ل

 داءالأ دددوة باسدددتخدام أسدددالمب ت مدددم  لأاهدددره ا أداءالتدددي أ تن ودددد  حأ يمخدددب الحخددد  عسدددى ندددودة 

شدددامسة حمتوا ادددة تعخددد  ح م دددة  أداءيجددداد امددداذج ت مدددم  إ إلدددىالت سمديدددة  مدددب هندددا بددددأل الحاندددة 

  حبددددح  هدددره الدددنل  الجديددددة ت دددب  إدارة المن دددنة  ميدددع الدددري ي دددود جدددا  ال عسدددي بالمن دددنةلأاا

 (211: 2114الم آة الخس مة.  بحم     إلىسمارة ااظ ا 

المتددددوا   كيمدددد ا  ددددلال ال ددددنوال الأ مدددد ة  حيمخددددب عدددد    داءالأل ددددد توددددورل بواقددددة 

 ثلاي أنمال ر م مة لم احع توور البواقة  كالآتي:

 ل:والجيل الأ

  داءالأل مددداق  أبعدددادالمتدددوا   كم ددد وفة ذال أربدددد  داءالأبواقدددة  حمدددم تددد  حصدددل     

ي ددتخدم مددب قماسددال مالمدددة.  ن مدددا كدد إلددىهنددا تدد  إضددافة قماسددال غمددد  مالمددة حمتشدد ال عديدددة 

أ ددد   حهدددي العمدددلاء  العمسمدددال الدا سمدددة  حالدددتعس   أبعدددادهددرا الجمدددع تج دددد فدددي إضدددافة ثلاثدددة  أ 

 .الأربعة بعادالأ ضمب هره داءالأيت  قماق  البعد المالي حمم إلىحالنمو إضافة 

فدددي إطدددار كدددع بعدددد مدددب  داءالأركدددزل عسدددى عددددد محددددحد مدددب متشددد ال  داءالأت ددداري   أ 

البواقددددة ندددداء لم دددداعد فددددي  نبعددددادالمنلمددددة ب أهدددددا اقتدددد اش ربددددت رؤيددددة ح أ الأربعددددة.  بعددددادالأ

بنلددددد    دددددرالأفدددددي المدددددديال المختس دددددة ح داءالأا تمدددددار حاسدددددتخدام قماسدددددال ت دددددجد موا ادددددة 

اأعتبددددددارال عمسمددددددال ربددددددت التوندددددده اأسددددددت اتمجي بالممارسددددددال الموممددددددة لإدارة منلمددددددال 

مدددة بنددداء علاقدددال ناإمخ إلدددى بعدددادالأال ددد كة ب أهددددا ل دددد حلددددل فخددد ة ربدددت رؤيدددة ح الأعمدددال

و لمدددا ي دددمى  الأهددددا ال ددد كة ححضدددد متشددد ال ل مددداق هدددره  أهددددا ال دددبب حالنتمجدددة بدددمب  طب دددا

 (145: 2119تمجمة.  إدري  حالغالبي  بالخارطة اأست ا

 ي:أنالجيل الث

المتددددوا   لت ددددب  أداة ل سدددد  ححضددددد  داءالأتميددددع هددددرا الجمددددع فددددي تحددددول بواقددددة      

الأربعدددة التدددي  بعدددادالأاأسدددت اتمجمة لسوحددددة اأقت دددادية كخدددع بجممدددد م دددتويات ا حمجاأت دددا فدددي 



 31 

  بعدددادالأبتسدددد  داءت دفة لدددأي ت ددد  عسدددى حضدددد م دددتويال م ددد الأمددد تتضدددمن ا  بحمدددم لددد  يعدددد 

فممددا بمن ددا  يت دد   عن ددا  وددت حبدد ام   بعددادالأبددع ب ددماغة اسددت اتمجمة عامددة تضدد  نممددد هددره 

بواقدددة  أ  دددوة التدددي تتضدددمن ا. حعسمددده أصدددب  مدددب الواضددد  لأابجممدددد الم دددتويال حالمجددداأل حا

م تددددة عن دددا  المتدددوا   ت ددددم عمسمدددة هامدددة لتوبمددد  اأسدددت اتمجمة حالح دددول عسدددى تغريدددة داءالأ

 داءالأحذلدددد بدددالت كمز عسدددى الوحددددة اأقت دددادية م دددت بلاو  حهدددرا ين دددع البواقدددة مدددب الدددام لت مدددم  

الدددام إداري اسدددت اتمجي يواكدددب ع ددد  المعسومدددال حتعدددد هدددره الم حسدددة م مدددة نددددا لل دددور  إلدددى

 داءالأالأربعددددة لبواقددددة  بعددددادالأمددددا يعدددد   بعلاقددددة ال ددددببمة بددددمب ال ؤيددددة اأسددددت اتمجمة حبددددمب 

 (25: 2117المتوا  .  ال عدح   

 الجيل الثالث:

ت امدددداذج الجمددددع اليالددددم بتعزيددددز دقددددة اسددددتخدام العديددددد مددددب الخ ددددا ص نهمحقددددد سدددد     

ب أادددهدددا صدددمغة عمسمدددة أكيددد  ارتباطدددا بالجوءعواإي لخدددي يدددت  نالدددواردة فدددي الجمدددع اليدددحالآلمدددال ا

 :داءاأست اتمجمة لأ

 حيتممز هرا الجمع مب البواقة بما يسي: 

 ل.وقل تعقيد من الجيل الأأيتميز بكونه أكثر بساطة و .0

ه يبررررين الاطرررروات الااصررررة بررررالتظير فرررري لأنرررريعتبررررر ك طررررار للتظيررررر التنظيمرررري  .9

 الشركة من الال تظير استراتيجياتها.

ت فررري الجيرررل أنررررهرررا أفضرررل ممرررا كأواتضرررال العلاقرررة السرررببية الموجرررودة برررين مح .3

 ي.أنالث

 الرؤية المرجوة. إل من الوصول  فرادالأيبين الاتجاه بوضول حت  يتمكن  .4

ال ددخع العددام لدد  يتغمدد  بددع ب ددي  أ حمددا يلاحددى عسددى هددرا النمددوذج الأ مدد  لسجمددع اليالددم  

مددددا تغمدددد ل فس دددد ته حط ي ددددة عمسدددده حأصددددب  أكيدددد  دقددددة حشددددمولمة. أاي حنااليدددد كمددددا فددددي الجمددددع

 (  23: 2112 بلاسخة  
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 المتوازن داءالأ(: مراحل تطور بطاقة 2الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           الجيل الثالثالجيل الأول                                 الجيل الثأني                   
 الجيل الثالث

                                                                               
BSC       

                               ;h;                                            كإطار
 التغيير

                                                                           
 التنظيمي  

BSC 
 كنظام للإدارة الاستراتيجية    

BSC 
كنظام لقياس 

 دا الأ

 
  التعليم التنظيمي في

 نهاية المدة

  تحديد وحل مشاكل

 التشظيل

  التظذية العكسية

 اطة الفترة القادمةل

  معرفة البناء

 تنظيميةال

 العناصر الرئيسية:
                  مقاييس الأداء 

 تقسيم الاستراتيجية 

  أبعادأربعة إل  

  ،مؤشرات الأداء

 مؤشرات القيادة

 ت المرتبطة ئاالمكاف

 بالأداء 

 
 

 
  اطوات ااصة بالتظيير

 في المنظمة

  الاريطة الاستراتيجية 

 راتيجيالاتصال الاست 

  دمج الموازنة م  اطة

 الموارد البشرية

  التظيير في المناخ

 التنظيمي

 (56: 2102)الصغير، 
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 : المتوازن داءالأمفهوم بطاقة  2/1/2

حاحدددد  لدددم  هنددداك متشددد  أ الإدراك  إلدددىالمتدددوا   أد   داءالأظ دددور م  دددوم بواقدددة  أ 

 إلددددى. ف ددددرا المددددد ع يتدددد ن  رؤيددددة ال دددد كة الأعمددددالالخسددددي لمنلمددددال  داءالأي ددددم   أ يمخددددب 

 البعدددد المدددالي  بعدددد العمدددلاء  بعدددد  أساسدددمة أبعدددادبدددمب أربعدددة مو عدددة  داءمجموعدددة متشددد ال لدددأ

 (579: 2113.  ال م ي حالوا ي  العمسمال الدا سمة  بعد التعس  حالنمو(

  ا ما يسي:أهمالمتوا   لعع  داءالألت بواقة نحهناك العديد مب التعاريل التي تن

    ددددداانالمتدددددوا   ب داءالأبواقدددددة   (681: 2112ي حآ ددددد ح   نح العم دددددعددددد    

يحتددددوي عسددددى كددددلا مددددب الم ددددايم  المالمددددة حغمدددد  المالمددددة   داءالأالددددام ل مدددداق 

المدددددالي  علاقدددددال الزبدددددا ب   داءالأحتغودددددي أربعدددددة مجددددداأل بالمنلمدددددة هدددددي: 

الدددددددا سي  داءالأمب حالزبددددددا ب حم ددددددت دفال نهمالم دددددد إلددددددى ةالعمسمددددددال المون دددددد

   . الم تبوة بالعمسمال الت غمسمة حاأبتخار حال درة عسى التعس

  ل نحل عمددددع الددددامي حددددأح:   دددداناب ف ددددد ع ف ددددا (278: 2116 المغ بددددي  أمددددا

 أهددددا  إلدددىحالدددري ي دددت  بت نمدددة اسدددت اتمجمة المن دددنة  داءالأت دددمم  الدددام لت مدددم  

  دددداأامحددددددة حم ددددايم  حمعددددايم  م ددددت دفة حمبددددادرال لستح ددددمب الم ددددتم . كمددددا 

 توحد نممد الم ايم  التي ت تخدم ا المن نة. 

  داءالأبواقدددددة  (151: 2119 إدريددددد  حالغدددددالبي     كدددددع مدددددب فدددددي حدددددمب عددددد 

:  مجموعددة مددب الم ددايم  المالمددة حغمدد  المالمددة التددي ت دددم لمدددراء  دداناالمتددوا   ب

    منلمات   أداءالإدارال العسما صورة حاضحة حشامسة عب 

  و ف دددد ا دددلا تع ي ددد (579: 2113 ال م دددي حالودددا ي  أمدددا و موسدددع ا  أ كدددابلخدددع مدددب   ا

المتددددوا    داءالأبواقددددة  ع فددددا  أ السددددر(. Kaplan & Norton حاددددورتب 

  الدددام ي ددددم مجموعدددة متماسدددخة مدددب الأفخدددار حالمبددداد  ح ارطدددة م دددار  : ددداناب

شددددمولي لسمنلمددددال ت ددددتومد مددددب  لال ددددا ت نمددددة رؤيت ددددا اأسددددت اتمجمة ضددددمب 

ف دددت   الأعمدددالالتدددي أ ت دددتخدم فدددي مجدددال  داءالأمجموعدددة مت ابودددة مدددب م دددايم  

  الأعمددددددال ددددددتخدم أيضددددددا لتح مدددددد  التدددددد ابت حات ددددددال اأسددددددت اتمجمة بحلخددددددب ت

 .   العامة الأهدا جا  أاحالم اعدة التن م  ال  دي حالتنلممي ح

    الدددددام إداري   : ددددداناالمتدددددوا   ب داءالأبواقدددددة   (468: 2113 طددددده  حعددددد

مجموعدددة  إلدددىم ددداعدة المن دددنة عسدددى ت نمدددة رؤيت دددا حاسدددت اتمجمت ا  إلدددىي دددد  

 .  حال ماسال اأست اتمجمة المت ابوة الأهدا مب 

و تضدددد تع ي ددد أ يمخدددب لسباحيدددة مدددب تع ي دددال حممدددا سدددب   المتدددوا   عسدددى  داءالألبواقدددة  ا

 : اأا
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الماضددددي ح الحددددالي حالم ددددت بسي  داءالأالددددام إداري شددددامع حمتخامددددع يعمددددع عسددددى ت مددددم   

  حم دددايم  مجموعدددة مدددب معدددايم إلدددىلس ددد كة مدددب  دددلال ت نمدددة رؤيدددة حاسدددت اتمجمة ال ددد كة 

 . المالمة حغم  المالمة داءالأ

 

 :المتوازن داءالأالاعتبارات التي اهتمت بها بطاقة   2/1/7

لمخوادددال الأساسدددمة لنجددداش ال ددد كة المتدددوا   ت كدددز عسدددى حصدددل ا داءالأفخددد ة قمددداق  أ 

 عمال ا  حذلد بم اعاة اأعتبارال التالمة: أح

مدددد  حالمددددوم أبعدددداد  منمددددة هددددي الأثددددة بيلا داءالأت ددددت  عمسمددددال قمدددداق : البعااااد الزمنااااي -1

  فمدددا ت عسددده ال ددد كال المدددوم مدددب أندددع الغدددد قدددد أ يخدددو  لددده تدددنثم  حتدددى حسدددول بعدددد غدددد غددددالح

و  م اقبددددة الن ددددب ال  م ددددمة  مالمددددة حغمدددد  مالمددددة( ب ددددورة متواصددددسة.  حبددددرلد ي ددددب  ضدددد حريا

 (278: 2116 المغ بي  

الت دددددغمسي  داءالأت  بددددد بت ت ددددد داءالأعمسمدددددال قمددددداق  لأ الددددد او : البعاااااد الاساااااتراتيجي -2

التدددوا    إنددد اءحل دددرا فمدددب الواندددب  الأندددعب ؤيدددة حاسدددت اتمجمة ال ددد كة طويسدددة  ق دددم  الأندددع

أسدددد ع حالتددددي ت ددددت  بتحسمددددع اأسددددت اتمجمة العامددددة  إلددددىبددددمب الم ددددايم  التددددي توبدددد  مددددب أعسددددى 

ت دددت  أعسدددى حهدددي  إلدددىلس ددد كة حت مدددم  عمسمدددال التغممددد   حتسدددد الم دددايم  التدددي توبددد  مدددب أسددد ع 

.  نددداد الددد ة  داءالأالعدددامسمب حتعلدددم  ح يدددة العمدددع ح إلدددىبتمخدددمب الإدارة العسمدددا مدددب الوصدددول 

2111 :181 ) 

بخددددع مددددب الأطدددد ا  الدا سمددددة حالخارنمددددة  داءالأت ددددت  عمسمددددال قمدددداق : البعااااد البيئااااي -7

عندددددد ال مدددددام بتوبمددددد  الم دددددايم   حل دددددرا ف نددددداك الم دددددايم  الخارنمدددددة التدددددي ت دددددت  بدددددالعملاء 

الم ددايم  الدا سمدددة التددي ت دددت  بتح ددمب ال عالمدددة حالخ دداءة.  ابمدددع   إلدددى   هدددرا بالإضددافة حالأسددوا

2111 :135)  

 

 :  المتوازن داءالأية بطاقة أهم   2/1/7

المتدددوا   تتبسدددور مدددب  دددلال المندددافد العديددددة مدددب اسدددتخدام ا التدددي  داءالأمدددة بواقدددة أهم أ 

 : عسى النحو الآتي   اأهممال ناءل اتمجة لتوظم  ا في ش كال مختس ة حيمخب إن

 تزحد المدراء بمتش ال ال بب حمتش ال النتمجة عب ش كات  .  اأا -أ

 هددددددا تحديدددددد الم دددددايم  فدددددي بواقدددددة الت مدددددم  المتدددددوا   يميدددددع الددددددافد الأسددددداق لأ -ة

 اأست اتمجمة لس  كة حمتوسبال التناف .
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مدددب م اقبدددة  المتدددوا   داءالأالأربعدددة فدددي بواقدددة  بعدددادالأتدددتمخب ال ددد كة مدددب  دددلال  -ج

النتدددا   المالمدددة حبدددن   الوقدددت م اقبدددة الت ددددم ببنددداء ال ددددرال حاكت ددداة الموندددودال 

 غم  المسموسة.

تجمدددد حبت  يددد  حاحدددد العديدددد مدددب العناصددد  المت  قدددة لبددد ام  العمدددع التناف دددمة ميدددع  -د

التونددددده احدددددو العمدددددلاء  تدامدددددة حقدددددت اأسدددددتجابة  تح دددددمب النوعمدددددة  تنكمدددددد العمدددددع 

 ت ط ش المنتجال الجديدة  حالإدارة عسى المد  البعمد.الجماعي  ت سمع حق

بزيدددادة  نه تسدددزم المددددراء عسدددى تددددارق كافدددة الم دددايم  الت دددغمسمة الم مدددة حبالتدددالي ت ددد -ه

الدددوعي حال  ددد  المتح ددد  بعددددم قبدددول التح دددمب الحاصدددع فدددي مجدددال معدددمب حالمددد تبت 

     (153: 2119 إدري  حالغالبي   بتدهور الوضد في مجال آ  .

حم دددايم  منلمدددة فدددي أربعدددة  أهددددا  إلدددىم بت نمدددة رسدددالة حاسدددت اتمجمة ال ددد كة ت دددو -ح

  المالي  العملاء  العمسمال الدا سمة  التعس  حالنمو(. أبعاد

المتدددوا   بدددمب علاقدددال سدددببمة لنجددداش  داءالأحالم دددايم  فدددي بواقدددة  الأهددددا تددد بت  - 

 م مة ال  كة بحمم ت ل  وة شاكسة لتح م  اأست اتمجمة.

ق ددددددام الإدارال حالأ أداءضددددددحة حدقم ددددددة عددددددب دارال العسمددددددا صددددددورة حاتددددددوف  لددددددلإ -ش

اأسددددت اتمجمة  الأهدددددا ات   فددددي تح مدددد  نهمحت ددددم  م دددد هدددد أداءحتعدددد   صددددورة 

 لس  كة.

تح مددددد  اسدددددت اتمجمة  إلدددددىلتونمددددده نممدددددد الم دددددايم  الم دددددتخدمة  الأهددددددا توحدددددد  -ط

  (34: 2118 الزري    متخامسة.

 

 : وازنالمت داءالأمزايا بطاقة    2/1/5

 داءالأبواقدددة لمزايدددا  دبمدددال النل يدددة مدددبمدددا تو قدددت إلمددده الأ يمخدددب اسدددتع ا   أبددد       

 المتوا   عسى النحو الآتي : 

تعمدددع بميابدددة الحجددد  الأساسدددي لسنجددداش الحدددالي حالم دددت بسي لس ددد كة عسدددى العخددد  مدددب  -أ

شدددارة الم دددايم  المالمدددة الت سمديدددة التدددي ت مدددد بمدددا حددددي فدددي ال تددد ة الماضدددمة مدددب دح  الإ

 م ت بلا. داءالأكم مة اأست ادة من ا في تح مب  إلى

 فعال ا حا اطات ا ال  يبة المد .أاتمجمة ال  كة البعمدة المد  مد تعال  ربت است  -ة

تتممددددز ب ددددا  أ تمخددددب مددددب ت ددددخمص حتحديددددد ب ددددورة عمسمددددة مجدددداأل نديدددددة ينبغددددي  -ل

 (117: 2113ي  أحال  كة.  بورحالم ت سد  أهدا ال  كة لتح م  
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  داءالألزيدددادة ت ددددم  هالخسدددي  الخامدددع( عسدددى مدددا ينبغدددي عمسدددم ددداعدة ال ددد كال بدددالت كمز  -ي

حتعمددددع كملسددددة لستو يددددد المن  ددددع لبدددد ام  ال دددد كة  ميددددع الجددددودة  إعددددادة الت ددددمم   

  دمة العممع.   

الأسدددددد   فددددددي صددددددماغة ال ماسددددددة حربددددددت  أحالتددددددد ع العددددددالي لأصددددددحاة الح ددددددص  -ج

حالمدددوارد حتعودددي صدددورة  هددددا الواضدددحة لأ اأسدددت اتمجمة بالن ددداطال حالم دددتحلمة

 متوا اة عب ال  كة.

حتددددوفم  التغريددددة العخ ددددمة  الأهدددددا ححضددددد ت س ددددع  داءالأتوضدددد  ال ؤيددددة حتح ددددب  -ش

 .داءالأللاست اتمجمة حربت المخاف ل بمعايم  

العمددددع حالإدارة  داءالمتددددوا   المعددددايم  المالمددددة كمسخددددص م دددد  لأ داءالأتب ددددي بواقددددة  -خ

ي الضدددوء عسدددى مجموعدددة م دددايم  أكيددد  عموممدددة حت ددداعلا حت ابودددا حبدددن   الوقدددت تس ددد

النلدددام لتح مددد  اجددداش مدددالي طويدددع  أداءبدددمب العمدددلاء حالعمسمدددال الدا سمدددة حالعدددامسمب ح

 (131: 2119الأمد.  الغالبي  إدري   

الإدارة عدددب  إلم دددايدددوف  فدددي ت  يددد  إداري حاحدددد مجموعدددة مدددب المتشددد ال التدددي تحتددداج  -د

اه ال ددد كة حتخ دددم  الوقدددت الدددلا م لإد دددال منتجدددال نديدددد حن دددة الددد  العمدددلاء تجددد

 .الأنعحالتخومت طويع 

الحددددد مددددب م ددددخلال التعلددددم  ال  عددددي لأربدددداش   إلددددىالمتددددوا    داءالأتددددتدي بواقددددة   -ذ

فدددي اأعتبدددار كافدددة   دددرحمدددم تجبددد  المددددي يب فدددي الم دددتويال الإداريدددة العسمدددا عسدددى الأ

و  بحمددم يمخددب مع  الت دددم فددي أحددد المجدداأل  ن فددة مددا إذا كددم ددايم  الت ددغمع ال امددة معددا

 ل  يتح   عسى ح اة مجال آ  .

كدددع بعدددد فدددي البواقدددة يعتبددد  ندددزء  أ ابد حعلاقدددال ال دددبب حالنتمجدددة حمدددم توضددد  تتددد  -ر

مددب سس ددسة ال ددبب حالنتمجددة حعامددع مددب العوامددع ذال التددنثم  فددي تخددويب اأسددت اتمجمة 

 (156: 2111التي تتدي لتح م  النتا   المالمة.  ناد ال ة  

 تمد الإدارة ب ورة شامسة عب عمسمال الم  ح . - 

 تمخب المن نة مب إدارة متوسبال الأط ا  ذال العلاقة. -ق

العمدددددع لخدددددع  أهددددددا ت ددددد ع حتح دددددب ط ي دددددة تددددددف  المعسومدددددال  حتوصدددددمع حف ددددد   -ص

 الم تويال دا ع المن نة.

 .تح مب النل  الت سمدية لس قابة حالمحاسبة ب د ال الم ايم  غم  المالمة -ث

ت دددداعد عسددددى توبمدددد  الإدارة ال عالددددة لسمددددوارد الب دددد ية مددددب  ددددلال تح مددددز المددددوظ مب  - 

 .داءالأالمبني عسى 
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المت  ددددة مددددد اأسددددت اتمجمة عسددددى كددددع م ددددتويال  داءالأت دددداعد عسددددى تخددددويب م ددددايم   -ط

 (216:2111ال  كة.  محمد حآ  ح   

 ددد ط بدددبع  اأهتمدددام الم أحتدددوفم  ادددو  مدددب الحمايدددة ضدددد النزعدددة ال  ديدددة فدددي العمدددع  -ظ

الم دددايم  دح  الأ ددد   مدددب  دددلال التنكمدددد عسدددى ضددد حرة اأهتمدددام بخدددع الم دددايم  ذال 

 مة في ا   الوقت.همالأ

اأهتمدددام الم دددتم  بدددالمتغم ال ال  م دددمة التدددي تعدددد نوه يدددة لسنجددداش المدددالي فدددي المدددد   - 

تدددداج( حم ددددايم  ال ددددو  ميددددع لأاالبعمددددد  ميددددع الم ددددايم  الت ددددغمسمة ميددددع   مددددب دحرة ا

 ة ال وقمة(. الح 

التنكمدددد عسدددى ضددد حرة أأ يخدددو  هنددداك تح دددمب ندددوه ي فدددي مجدددال مدددا عسدددى ح ددداة   -غ

ظ دددور بعددد  الم ددداكع فدددي أمددداكب أ ددد  . حلعدددع الميدددع الواضددد  فدددي هدددرا المجدددال هدددو 

 تاج عسى ح اة قبول م تويال نودة منخ ضة.لأا يادة ا

ناف ددددمة ححمددددد يمخددددب اأعتمدددداد عسمدددده فددددي تدددددعم  الممددددزة الت أداءعدددددم حنددددود م مدددداق  - 

لس دددد كة  حإيجدددداد مجموعددددة مددددب الم ددددايم  ذال العلاقددددة ببعضدددد ا الددددبع .  ح ددددب  

2119 :463) 

 :المتوازن داءالأالوظائف الرئيسية لبطاقة   2/1/7

 المتوا     عسى النحو الآتي : داءالأهناك العديد مب الوظا ل ال  م مة لبواقة 

ة  حمدددم يمخددددب توظمددددل حت تمددددب المبدددادرال اأسددددت اتمجم الأهددددا التخودددمت ححضددددد  -أ

يضددد المدددي ح   ن المتددوا   لإحددداي تغممدد  تنلممددي  حيددت  ذلددد بدد داءالأمددد ع بواقددة 

ه الأربعددددة  حبددددرلد ت ددددب  أبعددددادفددددي  داءلس مدددداق المتددددوا   لددددأ الأهدددددا التن مددددريو  

مددددالي مددددب  ددددلال العلاقددددال  أداء إلددددىال الموسددددوة تح م  ددددا تمددددت ت نمت ددددا ناددددالإمخ

 تمخددددب ال دددد كة مددددب: الأهدددددا عمسمددددة التخوددددمت ححضددددد ح ال ددددببمة فددددي هددددرا المددددد ع.

 (291: 2116 المغ بي  

  الموسوة تح م  ا. الأنعتحديد كممة المخ نال طويسة 

 .تحديد كم مة تح م  تسد المخ نال 

  لس ماسال المالمة حغم  المالمة. الأنعتح م  حتوفم  ملاه  ق م ة 

م تدددددة. توضددددم  حت نمددددة تح ددددمب اسددددت اتمجمة الددددتعس  حالح ددددول عسددددى المعسومددددال ال -ة

مجموعدددة  إلدددىرؤيدددة حاسدددت اتمجمة ال ددد كة  حمدددم تتددد ن  البواقدددة اسدددت اتمجمة ال ددد كة 

المسموسدددة  حذلدددد بتحديدددد ال دددو  حقودددا  العمدددلاء الدددريب سدددت وم ال ددد كة  الأهددددا مدددب 

 (89: 2116بخدمت  .  محمد حمحمود  
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يخددددو   أ اأسددددت اتمجمة حال ماسددددال الموب ددددة  حمددددم يجددددب  الأهدددددا توصددددمع حربددددت  -ج

ال  م ددددمة التددددي يجددددب تن مددددرها حتددددى تددددنج   الأهدددددا نممددددد العددددامسمب عسددددى درايددددة ب

اأسدددت اتمجمة حال ماسدددال المختس دددة. فالت دددسم   الأهددددا اأسدددت اتمجمة  ممدددا يتوسدددب ربدددت 

قددددال أح  دددد   أهدددددا  إلددددىال دددد يد لسعمددددلاء  عسددددى سددددبمع الميددددال( يمخددددب ت نمتدددده 

سمدددة لسعمسمدددة التالمدددة ل دددا  بمدددا يم ددد  عسدددى سددد عة ت دددسم  الوسبدددال مدددب العم أحاأعدددداد 

   ال  عمدددة أهددددافالعدددامسمب ف ددد  حاسدددتمعاة الددددحر المنتلددد  مدددن   ال مدددام بددده حتدددى تتنددداغ  

 (472: 2113مد ال د  اأست اتمجي لس  كة.  طه  

 

 :  المتوازن داءالأمكونات بطاقة   2/1/3

 لال دددا آلمدددة عمدددع هدددره مدددة عناصددد  أساسدددمة تتبسدددور مدددب ناالمتدددوا   ثم داءالأتضددد  بواقدددة 

 البواقة حالمتميسة بالآتي: 

أيددب تتجدده ال دد كة حمدداهي ال م ددة الم ددت بسمة التددي  إلددى: حالتددي تبددمب الرؤيااة المسااتقبلية (1

 ستخو  عسم ا.

ال الم مدددددة لتح مددددد  نددددد اء: حالتدددددي تتدددددنلل مدددددب مجمدددددع الأفعدددددال حالإالاساااااتراتيجية (2

 يدها.التي قامت ال  كة بتحد الأهدا  وت تح م   أح الأهدا 

: مخدددو  يددددفد باتجددداه تبندددي اسدددت اتمجمة معمندددة حفددد  تحسمدددع لمتشددد ال م مدددة فدددي البعاااد (7

 إلددددىالمخدددو  حمددددب ثددد  العمددددع عسددددى تن مدددر هددددره اأسدددت اتمجمة لسوصددددول  أحهدددرا البعددددد 

 المتش ال الواردة في البعد. 

عدد    معنددى( اأسددت اتمجمة حهددو يبددمب كم مددة ال مددام بتن مددر  ن ال ددد  بمدد أ : الأهااداف (7

سددددت اتمجمة المعتمدددددة  حيعبدددد  عن ددددا بالم ددددتويال المحددددددة حال ابسددددة لس مدددداق لتح مدددد  اأ

 (238: 2117اأست اتمجمة.  كواشي حبودحدة  

 االم مددداق ذيخدددو   أ   حي تددد   الأهددددا الت ددددم باتجددداه  أداء: تعخددد  قمددداق المقااااييس (5

ل الموسوبددة لتح مدد  ال ددد  حي ددب  الخ دد الأعمددال إلددىطددابد كمددي حتوصددع ال ماسددال 

اأسددددت اتمجمة  فالم ددددايم   الأهدددددا الممخددددب حضددددعه عسددددى شددددخع فعددددع لخم مددددة تح مدددد  

الم ددددت بسي حهددددره الم ددددايم  هددددي التددددي تدددددع  تح مدددد   داءالأمدددداهي اأ تنبددددتال عددددب 

 .الأهدا 

فدددي حقدددت مدددا  داءالأال حالت دددورال الخممدددة لم دددايم  ناددد: حالتدددي تميدددع البمالمساااتهدفات (7

 في الم ت بع.

أحدددددهما بددددالأ    الأهدددددا : حالتددددي تعبدددد  عددددب علاقددددال يجااااةارتباطااااات الساااابب والنت (3

 أ رقسسدددت  مدددب الددددح أ شددد كة طمددد  أ ة لعبدددارال  إذا إذ (. فمددديلا  لدددو حتخدددو  م ددداب 
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قدددع  هدددد  أسدددتوسب طدددا  ال  أ شددد كة الومددد  ن   فدددذ(  إ1عسدددى الأر   هدددد  رقددد  

( 3( حالعمددددلاء سددددمخواو  راضددددممب أكيدددد  حددددول حقددددت الإقددددلا   هددددد  رقدددد 2رقدددد  

تخدددو  ارتباطدددال  أ ( حعسمددده مدددب الضددد حري 4مدددة الخسمدددة سدددتزداد  هدددد  رقددد  حال بح

 ال بب حالنتمجة حاضحة حنسمة.

اأسدددت اتمجي حت ددد ع عمسمدددة  داءالأ: هدددي بددد ام  عمدددع تونددده المباااادرات الاساااتراتيجية (7

: 2119جدددددا  عسدددددى الم دددددتويال التنلمممدددددة الدددددداما.  إدريددددد  حالغدددددالبي  لأاالتن مدددددر حا

159) 

 

 :المتوازن داءالأطاقة ب أبعاد  2/1/7

الت سمدددددي عسددددى النتددددا   المالمددددة حالتددددي تت ددددادم ب دددد عة حيحتدددداج ت مددددم   داءالأي كددددز ت مددددم  

و نادددأحم داءالأ ي دددوم عسم دددا الدددام  أبعدددادمعسومدددال إضدددافمة غمددد  مالمدددة  لدددرلد توندددد  م دددة  إلدددىا

 (41: 2111المتوا  .  دحديب  داءالأبواقة 

 ين؟(:أهمالمس أمامالياً المالي )كيف ننجح مالبعد  -2/1/7/1

و  حي كدددز هدددرا البعدددد عسدددى حجددد  حم دددت داءالأت مدددم   أبعددداد أهددد يعدددد البعدددد المدددالي أحدددد 

المدددال الم دددتيم  الندددات  مدددب تخ دددم  التخدددالمل حامدددو حجددد   الدددد ع الت دددغمسي حالعا دددد عسدددى رأق

صدددول  نمدددالي الأإد عسدددى ح دددو  المسخمدددة حالعا دددد عسدددى المبمعدددال لمنتجدددال حالمدددة حنديددددة  العا ددد

  وة الت غمع. أاال ممة اأقت ادية المضافة حامو التدف ال الن دية المتولدة مب 

الأ ددد   تددد تبت  بعدددادالأالمعدددايم  فدددي  أحكدددع الم دددايم   أ مدددة هدددرا البعدددد مدددب أهمحتتجسدددى 

 (133: 2119ي حإدري   أحالبعد المالي.  بدر أهدا أكي  مب  أحبتح م  هد  حاحد 

بعدددد اتدددا   اأ تمدددارال اأسدددت اتمجمة التدددي تددد  أن اؤهدددا فممدددا يوضددد  هدددرا ال أ ينبغدددي كمدددا 

طويسدددة  الأهددددا يت دددع بمجددداأل ال ؤيدددة الأ ددد    فدددي الوقدددت الدددري ي سدددى فمددده العديدددد مدددب 

المددددد  حبالتددددالي نددددزء كبمدددد ا مددددب ال واعددددد العامددددة الأساسددددمة حالم دددددمال المنو مددددة لمجدددداأل 

و لمددا يتوقعدده المددلاك  مددب ال دد كة فممددا يتعسدد  بددالنمو حال بحمددة. ال ؤيددة الأ دد    هنددا اجددد حصدد ا

تددد تبت توان  دددا ال ددد كة. ح أ حسمدددع المخددداط  المالمدددة التدددي يمخدددب ة حترأسدددحمدددب الملا ددد  أيضدددا د

يغوم ددددا البعددددد المددددالي باسددددت اتمجمال التخس ددددة حاأسددددتيمار   أ ال ضددددايا الأ دددد   التددددي يمخددددب 

لإداريددددة الت سمديددددة  تتميددددع فددددي حالح ددددابال المدينددددة...الا حهندددداك العديددددد مددددب أدحال ال قابددددة ا

 (489: 2113صورة م ايم  مالمة حا ب أساسمة.  طه 

 (214: 2114 بحم    :ب المالي تتمثل فيأنويوجد ثلاثة مقاييس للج
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 :قياس نمو الدخل: ويمكن قياسه من خلال 

  دمال ال  كة حح ت ا مب ال و . -أ

 المة.اأستخدامال الجديدة لسخدمة الح أحعدد الخدمال الجديدة  -ة

 عدد العملاء الجدد حالأسوا  الجديدة. -ج

مددداط أاعددددد منافدددر التو يدددد الجديددددة حمدددد  التندددو  فدددي ت ددددي  الخددددمال ح -د

 الت سم  حالت عم .

 عدد است اتمجمال الت عم . -ه

  :قياس تكلفة الإدارة: ويمكن قياسه من خلال 

 الد ع المح   لخع موظل. -أ

 خ ا  في تخس ة ححدة المنت .أاما تح   مب  -ة

 ذال التخس ة المتدامة. الأعمال ا بة -ج

 :قياس استخدامات الأصول: ويمكن قياسه من خلال 

 ه.أاخ ا  المخزح  ح يادة معدل دحرأام دار ما تح   مب  -أ

 الن دية. أ معدل دحر -ة

 المال. رأقالعا د عسى  -ج

 تانمة حالخ اية. لأاا -د

 

 عملائنا؟(: أمامنظهر  أنبعد العملاء )كيف يجب  -2/1/7/2

  عسدددددى عمدددددلاء ال ددددد كة حمع فدددددة احتماندددددات   بغمدددددة إرضدددددا    مدددددب يعتبددددد  التعددددد 

العممدددع ينلددد   أ تح مددد  اجددداش ال ددد كة  حمدددب هندددا اجدددد مدددة التدددي ت ددداعد عسدددى  مالمتشددد ال ال

بدددن    فال دددورة الرهنمدددة الجمددددة لدددد  العمدددلاء تدددنتي مدددب إدارة شددد كة  أحال ددد كة ب دددورة  إلدددى

 (72: 2113  أ ول اهتمامات ا.  رضأحتضد رغبال حاحتمانال العممع 

تعتمددددد معلدددد  ال دددد كال فددددي الوقددددت الحاضدددد  عسددددى حضددددد متوسبددددال ححانددددال  ح    

مدددة كبمددد ة تدددنعخ  عسدددى اجددداش أهمب مدددب نادددالعمدددلاء فدددي قسدددب اسدددت اتمجمت ا لمدددا ي دددخسه هدددرا الج

هدددا حاسدددتم ار ا ددداط ا فدددي سدددو  المناف دددة الدددري يتح ددد  مدددب  دددلال ء اال ددد كة فدددي المناف دددة حب

ل أ ددر حقددد سددعار مع ولددة.أجددال  سددسد ح دددمال( بنوعمددة عالمددة ح  منتقدددرة ال دد كة عسددى ت دددي

المتدددوا   باأعتبدددار تسدددد الخ دددا ص مدددب  دددلال احتوا  دددا عسدددى بعدددد العمدددلاء الدددري  داءالأبواقدددة 

 اأست اتمجمة لس  كة. الأهدا جا ها تح م  أاالري يميع  الأهدا ي كز عسى تسد 

 أداءتع يددددل بعدددد  م ددددايم   أحء لتحديددددد اأعتمدددداد عسددددى ت مممددددال العمددددلا ن حبالتدددالي فدددد 

عدددمب العمدددلاء. ححفددد  هدددرا أأدا  دددا مدددب  دددلال  إلدددىتنلددد   أ ال ددد كة يجبددد  تسدددد ال ددد كة عسدددى 
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  الأعمددددالالبعددددد يحدددددد المدددددراء قواعددددال العمددددلاء حال ددددو  التددددي سددددو  تتندددداف  فم ددددا ححدددددة 

ء ي دددمع عسدددى بعدددد العمدددلا أ ي هدددره ال واعدددال الم دددت دفة  هدددرا حهدددره الوحددددة فددد أداءحم دددايم  

العمددددلاء حاأحت دددداظ ب دددد   عامدددده لسمح ددددلال الأساسددددمة تضدددد  رضددددا أحعدددددة م ددددايم  أساسددددمة 

حاكت ددداة عمدددلاء نددددد حربحمدددة حح دددة سدددوقمة فدددي ال واعدددال الم دددت دفة.  ال م دددي حالودددا ي  

2113 :581  ) 

و لس دددتال الأصدددسي الدددري  ن حهخدددرا فددد الم دددايم  التدددي ت دددتخدم ا ال ددد كة قدددد تتبدددايب تبعدددا

 كمدددل  أحمنلدددور العممدددع(  أحا العمدددلاء ؟  مجدددال رؤيدددة أادددحادددورتب:  كمدددل ي  أ بط حددده كدددا

ا العمدددلاء مدددب أادددندددا اتعددد   عسدددى كمدددل ي أاادددا   بدددترة الت كمدددز عسدددى العمدددلاء(. ءاددد   عملا

مددددب  ددددلال م ددددوش اأتجاهددددال.    حتخدددد ار عمسمددددة ال دددد اء( حنح ددددلال سددددسوك    ميددددع ال ددددخ

و ممددددع تتضددددمب ال ددددورة التددددي لدددددينا لسع أ حينبغددددي  و فددددي الخدددددمال الخسمددددة.  طدددده   أيضددددا ا ددددمبا

2113 :499) 

حي ددددب  عمسمددددة حضددددد م ددددايم  العمددددلاء عمسمددددة تحديددددد أسددددوا   مقاااااييس بعااااد العماااالاء:

التدددي  أحال ددد كة  فال ددد كال عدددادة مدددا تختدددار قواعدددال الأسدددوا  الأكيددد  ربحمدددة بالن دددبة ل دددا 

ق ال  عمددددة التددددي يمخددددب ت ددددمو  عسم ددددا بدرنددددة أكبدددد   حفممددددا يسددددي مجدددداأل ال مددددا أ ت ددددتومد 

 (216: 2114 بحم    ال  كة بالن بة لعملا  ا: أداءاستخدام ا في قماق 

 من خلال: احصة الشركة في السوق: ويمكن قياسه 

 المبمعال الخسمة في ال و . إلىا بة مبمعال ال  كة  -أ

 ا بة ما ين  ه الم ت سد مب د ع لسح ول عسى  دمال ال  كة. -ة

  :ويمكن قياسه من خلال:مدى الاحتفاظ بالعملاء 

 عدد العملاء الريب ت كوا التعامع مد ال  كة. -أ

 م دار الزيادة في المبمعال لسعممع الحالي. -ة

 تخ ار ال  اء/ الزيارال/ اأت ال بالعممع الحالي. -ج

 :جلب العملاء: ويمكن قياسه من خلال 

 عدد العملاء الجدد. -أ

 معدل البمد / الوسبمال الواردة. -ة

 جديد.تخس ة نسب العممع ال -ج

 البمد. أحمتوست حج  ال   ة  -د

 :رضا العميل: ويمكن قياسه من خلال 

  .نحعدد ال خ -أ

 العملاء. إلىعدد حاأل عدم ال د عسى رسا ع ال خ  المون ة  -ة
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   عسى ا اط ال  كة.وا بة ال اض -ج

 :ربحية العميل: ويمكن قياسه من خلال 

 إنمالي ال ب  لخع عممع. -أ

 إنمالي التخس ة لخع عممع.  -ة

 

 نتفوق به؟(: أنبعد العمليات الداخلية )ما الذي يجب  -2/1/7/7

ال الدا سمدددة التدددي تدددتث  ب اعسمدددة نددد اءال العمدددع الددددا سي عسدددى الإإنددد اءم دددايم   ت كدددز

الت سمديدددة فددددي  الأسدددالمبالمالمددددة لس ددد كة  حال ددد   بدددمب  الأهددددا العمدددلاء حتح ددد   رضددداعسدددى 

تعمددددع عسددددى تح ددددمب الوضددددد الحددددالي  الت سمديددددة الأسددددالمب أ هددددو  الأسددددسوةحهددددرا  داءالأقمدددداق 

الت سمديدددة ينح ددد   الأسدددالمب ن قمددداق الجدددودة فددد إلدددىحتدددى حلدددو تعدددد  ذلدددد الم دددايم  المالمدددة 

 اهتمام ا في الوضد ال ا   حكمل يت  تح منه.

ال نديددددة تمامدددا حالتدددي إنددد اءالمتدددوا   يتوسدددب تحديدددد  داءالأامدددوذج بواقدددة  أ فدددي حدددمب 

غم هدددا فدددي تسبمدددة احتماندددال العمدددلاء حمدددب ثددد  تح مددد   ب دددا تدددتمخب ال ددد كة مدددب الت دددو  عسدددى

ال نددد اءالمتدددوا   ي كدددز عسدددى اأبتخدددار فدددي الإ داءالأأسدددسوة بواقدددة  أ المالمدددة  كمدددا  الأهددددا 

 دمددددة نديدددددة تسبددددي اأحتمانددددال الوار ددددة لسعمددددلاء الحددددالممب  أحتدددداج منددددت  نديددددد لأاالدا سمددددة 

مددددا اأبتخددددار أيخدددددم المددددد  ال  ددددم   لسوضددددد ال ددددا  حعمددددلاء الم ددددت بع  حالتح ددددمب الم ددددتم  

 (541: 2111حت دي  منتجال ح دمال نديدة ف و يخدم المد  البعمد.  النم ي 

 دددوة ال ددد كة التدددي ت دددخع سس دددسة ال ممدددة الخاصدددة ب دددا أاكمدددا يتضدددمب هدددرا البعدددد كافدددة 

هدددرا البعدددد ي كدددز عسدددى  أ اعتبددداراو مدددب البحدددوي حالتودددوي  ححتدددى  ددددمال مدددا بعدددد البمدددد. أي 

العمسمدددددال حالن ددددداطال الدا سمدددددة الت دددددنمعمة حال دددددمو ة عسدددددى الحس دددددال  أداءم اقبدددددة ضدددددبت ح

و  ح افدددال حتودددوي  لأامعالجدددة ا إلدددىالم نمدددة فدددي ال س دددسة الت دددنمعمة حالإداريدددة حغم هدددا سدددعما

 حغايال ال  كة. أهدا حمواءمة العمسمال مد  داءالأ

  وة لسعمسمال الدا سمة:لأا( سس سة ا3حيميع ال خع رق   
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(Magnuson & Narvaez,2003:20) Source: 

 

حيددد تبت بعدددد العمسمدددال الدا سمدددة بالبعدددد المدددالي  ف دددو ي كدددز عسدددى تح دددمب ك ددداءة عمسمدددال 

ه مدد تبت أاددالت ددغمع الدا سمددة(  كمددا يدد تبت ببعددد العمددلاء  أهتمامدده بخسدد  ال ممددة لسعمددلاء(  كمددا 

العمدددع  نداءلنتمجدددة فدددالموظ و  الدددريب ي ومدددو  بدددببعدددد الدددتعس  حالنمدددو مدددب  دددلال علاقدددة ال دددبب حا

 (9: 2118الأساسي لتووي  العمع ح يادة ك اءته.  الم ايني  ه  الم در 

  عمسمدددددة اأبتخدددددار:  سددددد  المنتجدددددال حالخددددددمال حالعمسمدددددال التدددددي سدددددت ابع احتماندددددال

العمدددلاء  ف دددي معلددد  ال دددد كال ال ا ددددة اجدددد الأسدددداق الم تددد ش لتخ دددم  التخددددالمل 

 هو تح مب تخنولونما الت نمد. موحت قمة الن

 تددداج حتوصدددمع المندددت  حالخددددمال المتوانددددة لسعمدددلاء لأاعمسمدددة الت دددغمع: تتميدددع عمسمدددة ا

تح دددمب ندددودة الت دددنمد - :حالمبدددادرال الأساسدددمة اأسدددت اتمجمة لس ددد كال ال ا ددددة فدددي

قددددال التوصددددمع المحددددددة.  المغ بددددي  أحم ابسددددة  –ت سمددددع حقددددت التوصددددمع لسعمددددلاء  –

2116 :281) 

 (219: 2114حم ايم  بعد العمسمال الدا سمة:  بحم   

 :ويمكن قياسه من خلال: قياس إيجاد السوق 

 تحديد ال وا  الم ب  في ال و . -أ

 تحديد د ع المنت  الجديد. -ة

 تحديد الد ع المح   مب التعامع مد العملاء الجدد. -ج

 :ويمكن قياسه من خلال: قياس التصميم 

 حقت الد ول لس و . -أ

 ادل الوقت.ا وة تع -ة

 

 تصميم المنتجات 
 و

 الخدمات

          إنشا  الخدمات  تحديد السوق
 و

 الخدمات المطلوبة 

 تسليم المنتجات  خدمة العملا 
 و

 الخدمات

 
تحديد 
حاجات 
 العملا 

 
إرضا  
حاجات 

 لا العم

 العمليات الابتكار

 ( سلسلة الأنشطة للعمليات الداخلية3الشكل رقم )
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 :ويمكن قياسه من خلال: قياس البناء 

 . ونعدد الأ -أ

  مب العمسمة. -ة

 تخس ة العمسمة. -ج

 :ويمكن قياسه من خلال: قياس التسليم 

 ا بة العمسمال التي ت  ت سمم ا في الموعد. -أ

 ا بة ا اذ المخزح . -ة

  . ونا بة الأ -ج

 :)ويمكن قياسه من خلال: قياس الخدمات )ما بعد البيع 

 ال ضا.متوست حالة  -أ

 ش ور. 3عدد العملاء الريب يعودح  لس  اء  لال  -ة

 عدد العملاء الريب أ ي ت ح   لال عام.  -ج

 

نسااااتمر فااااي التحسااااين وخلااااق  أنبعااااد الااااتعلم والنمااااو )هاااال يمكاااان  -2/1/7/7

 قيم؟(:

ه يعمدددع عسدددى ت م دددة أادددساسدددمة حالم مدددة لنجددداش ال ددد كة حمدددم يميدددع هدددرا البعدددد البنمدددة الأ

 دددارال حالخ دددداءال لدددد  ال اعدددددة الع يضدددة مددددب العدددامسمب بال دددد كة  المنددداخ حرفدددد م ددددتو  الم

تددددت  فددددي عمسمددددال  أ مددددال التحددددديم حالتوددددوي  التددددي يمخددددب تتعامددددع مددددد عمس أ حتددددى يمخن ددددا 

 (141: 2115الت غمع الدا سمة.  يوسل  

الم ددد حعال الوموحدددة تت دددل بال ددددرة عسدددى توسدددمد قاعددددة الم دددارة حالي دددة لدددد  ف يددد  

زيدددد الي دددة حي دددجد عسدددى اتخددداذ ال ددد ارال الج ي دددة النجددداش المتندددامي حالخ ددداءة العمدددع لددددي ا ممدددا ي

العالمدددة الم تبودددة بوندددود  ودددت فعالدددة ححاضدددحة حنمددددة لسم ددد ح . حاسدددتخدام أفضدددع التددددريبال 

فدددي الم ددد ح  كخدددع  داءالأرفدددد م ددتو   إلدددىحالتخنولونمددا المت دمدددة مدددب  دددلال الم دد ح  يدددتدي 

 داءالأبواقددددة  لأ م ددددال  المددددوظ مب فددددي النمددددو حالت دددددم ححيجعددددع بم ددددة العمددددع أكيدددد  ملا مددددة ل

المتددددوا   تمخددددب ال دددد كال مددددب تحديددددد حقمدددداق الم ددددببال حالمخ نددددال حالتددددي تميددددع م تدددداش 

 ك اءة ال  ارال التي تتخرها إدارة الم  ح .  إلىه يتدي لأالنجاح ا 

سس دددسة  تددد تبت معدددا فدددي أ عناصددد  إدارة الم ددد ح  الجمددددة يمخدددب  ن حأبدددد مدددب التنويددده بددد

علاقدددال  ال دددبب حالنتمجدددة( تخدددو  مع حفدددة تمامدددا لسممارسدددمب لمعمسدددوا فدددي ضدددو  ا حيخوادددوا مدددب 
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عوامدددع تح   دددا  فالدددري يعددد   علاقدددة الجدددودة بال بحمدددة سدددمعمع بجدددودة عالمدددة لمح ددد  ال بحمدددة 

 (213:2114التي ين دها.  بحم    

 (221: 2114:  بحم   بالم ايم  الآتمة  م ايم  بعد التعس  حالنموحتتميع 

 :ويمكن قياسه من خلال: قياس قدرات الموظف 

الموظددل عددب ا  دده مددب ااحمددة ح ددوله عسددى المع فددة حال دددرة التددي  رضددا -أ

 ت اعده في عمسه.

 العمع. أ معدل دحر -ة

 تانمة الموظل: ا مب العامع مب الد ع/ ال ب .أا -ج

عددددد العدددامسمب المدددتهسمب لسح دددول عسدددى المناصدددب ال امدددة بالن دددبة لسن دددب  -د

 عة ل ره المناصب.المتوق

 :ويمكن قياسه من خلال: قياس تقنية المعلومات 

معددددل تغومدددة المعسومدددال: حهدددي تتميدددع فدددي عددددد العمسمدددال التدددي ح دددست  -أ

 عسى معسومال قماسمة عب الجودة ححقت دحرة العمع حالتخالمل.

 ويمكن قياسه من خلال: ضباط:لأنقياس التحفيز وحث العاملين على ا 

 الم ت حال الم دمة. -أ

 م ت حال المن رة.ال -ة

 المخاف ل الم دمة لسعامسمب. -ج

  م دار حقت تح مب الم ماق. -د

 الم ماق المتوا  .  أداءا بة العامسمب الريب ح  وا  -ه

 

 المجتمع؟(: إلىالبعد الاجتماعي )كيف ننظر  -2/1/7/7

فدددددي تودددددوي  المجتمدددددد حاأهتمدددددام بمتوسباتددددده حأ  نه لت ددددد الأعمدددددالحنددددددل منلمدددددال 

رهدددا عسدددى  دمدددة م دددالح ا الراتمدددة حم دددال  المدددلاك  ف دددد توسدددد الددددحر ي ت ددد  دح أ ي تددد   

ب حا ديددداد الضدددغوط نادددحفددد  اعتبدددارال تودددور قددددرت ا مدددب ن الأعمدددالاأنتمددداعي لمنلمدددال 

ب دددخع  الأعمدددال ددد   حمدددم تودددورل منلمدددال آب نادددمدددب قبدددع ف دددال متعدددددة فدددي المجتمدددد مدددب ن

حاهتمام دددددا بمختسدددددل ف دددددال كبمددددد  حتوسدددددعت حأ داد تنثم هدددددا عسدددددى مختسدددددل ادددددواحي الحمددددداة 

 ( 47: 2119المجتمد.  أبو قم   

  ددداأاحالم دددت بع المنلدددور المدددنمول لس ددد كة. كمدددا  الحدددالي الوضددددتعبددد  عدددب  بعدددادالأهدددره ح

 (273: 2113تح   التوا   بمب:  ح مب  
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 الم ايم  المالمة حالم ايم  غم  المالمة. (1

لسعمسمددددددال  –سمددددددة لسمددددددلاك حالعمددددددلاء حالم ددددددايم  الدا  –الم ددددددايم  الخارنمددددددة  (2

 الدا سمة حاأبتخار حالتعس  حالنمو.

 .الأنعطويسة  الأهدا ح الأنعق م ة  الأهدا  (3

التددددي تددددتدي  داءالأالتابعددددة( حم ددددببال  داءالأالنتددددا   الم غددددوة فم ددددا  م ددددايم   (4

 ال ا دة(. داءالأهره النتا    م ايم   إلى

النوعمدددددددة  داءالأالخممددددددة الموضددددددوعمة  الح ددددددابمة( حم ددددددايم   داءالأم ددددددايم   (5

 ال خ مة  الت دي ية(.

كوادددده أداة  إلددددى داءالأالمتددددوا   مدددب كوادددده أداة ل مدددداق  داءالأحقدددد توددددور أسددددسوة بواقددددة 

المدددال الب ددد ي حالمع فدددي حالتنلممدددي  رأقلتن مدددر اأسدددت اتمجمال حإطدددار لتح مددد  التوافددد  بدددمب 

 داءالأبواقددددة  ىإلدددنلددد  تا التغمددد  نعدددع الخيمددد  مددددب ال ددد كال حبدددمب اسدددت اتمجمة ال ددد كة. هددددر

 الام است اتمجي للإدارة حاأت ال اأست اتمجي.   اأاالمتوا   عسى 

 

 داءالأبطاقااااة  أبعااااادر التااااي يحتااااوي عليهااااا كاااال بعااااد ماااان أوالمحاااا  2/1/7

 المتوازن:

 ر الآتمة:نحالمتوا   المح داءالأبواقة  أبعاديتضمب كع بعد مب 

ب ددددخع عددددام مو عددددة عسددددى  لأهدددددا االنتددددا   المن ددددود تح م  ددددا  ح:الأهااااداف  1/7/1/ 2

تخددددو   أ مددددة اأسددددت اتمجمة حيجددددب همالمتددددوا   حتحمددددع ا دددد  الأ داءالأبواقددددة  أبعدددداد

محدددددة حقابسدددة لس مددداق حقابسدددة لستح مددد  حمع ولدددة حمحدددددة بوقدددت  مندددي لإتمام دددا. ميدددال 

فدددي ا ايدددة العدددام الحدددالي.  %11العمدددلاء لسخدمدددة الم دمدددة بن دددبة  رضددداذلد: يدددادة ا دددبة 

 (211: 2111  ح    محمد حآ

تميددددع المجدددد  الددددري يحدددددد حالددددة ال ددددد  المدددد اد المقاااااييس )المؤشاااارات(:  1/7/2/ 2

تح م دده عددب ط يدد  م اراتدده ب ممددة محددددة سددس ا. ميددال ذلددد: متشدد  رضددا العمددلاء  م دد  

 (475: 2113ي(.  طه  أاممد

حديدددد م ددددار محددددد يدددت  ال مددداق بنددداء عسمددده لت المعاااايير )القااايم المساااتهدفة(:  1/7/7/ 2

و لأام ددددار ا و  عدددب ال دددد  الم ددد ر تح م ددده مدددد اأسدددتع أححددد ا   سدددسبا ة بدددبع  ناإيجابدددا

ال ماسدددمة حالتدددي ت ددد ع عمسمدددة اسدددت  اء الحالدددة ب دددخع سددد يد.  محمدددد حآ ددد ح    أ الألدددو

2111 :211) 
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الم دددددداريد  إلددددددىت ددددددم  المبددددددادرال  المبااااااادرات )الخطااااااوات الاجرائيااااااة(:  1/7/7/ 2

ها لتح مددد  ال دددد .ميال ذلدددد: فدددت  فددد ح  نديددددة حتوسدددمد مخاتدددب الت دددغمسمة الدددلا م تن مدددر

 (475: 2113 دمال العملاء.  طه  

 ر التدددددينحالمتدددددوا   حالمحددددد الأداءالأربعدددددة لبواقدددددة  الأبعددددداد (4حيوضددددد  ال دددددخع رقددددد   

 البواقة: أبعاديحتوي عسم ا كع بعد مب 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kaplan and Norton,2005:4)                         )Source: 
 

 ( الأبعاد الأربعة لبطاقة الأداء المتوازن2الشكل رقم)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 البعد المالي
 المبادرات المستهدف  المقاييس الأهداف 

......... 

......... 
........ 
......... 

.......... 
........ 

......... 
........ 

 
 أمامنبدو  أنلتحقيق النجاح مالياً كيف يجب 

 ينا؟أهممس

 

 بعد العمليات الداخلية
 المبادرات المستهدف  المقاييس الأهداف 

......... 

......... 
........ 
......... 

.......... 
........ 

......... 
........ 

 
ليات التي يجب أن لتلبية مسأهمينا والعملا  ما العم
 نتميز بها؟

 

 بعد العملا 
 المبادرات المستهدف  المقاييس الأهداف 

......... 

......... 
........ 
......... 

.......... 
........ 

......... 
........ 

 
قيق رؤيتنا كيف يجب أن نبدو أمام من أجل تح

 عملائنا؟

 بعد التعلم والنمو
 المبادرات  المستهدف المقاييس الأهداف 

......... 

......... 
........ 
......... 

.......... 
........ 

......... 
........ 

 
نحافظ على قدرتنا على من أجل تحقيق رؤيتنا كيف س

 التغيير والتحسين؟

 الرؤية و
 الاستراتيجية
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 :المتوازن داءالأالخطوات المنهجية لتصميم بطاقة  2/1/18

المتدددددوا   فدددددي الم احدددددع  داءالأيمخدددددب تسخدددددمص الخودددددوال الت  دددددمسمة لت دددددمم  بواقدددددة 

 التالمة:

تعبددددد  ال ؤيدددددة عدددددب  تحدياااااد الرؤياااااة المساااااتقبلية للشاااااركة وصاااااياغة رساااااالتها: -أ

ي الم ددددت بع البعمددددد حهددددي طموحددددال ال دددد كة حت ددددورات ا عمددددا سددددتخو  عسمدددده فدددد

ت ددداعد فدددي صدددماغة ال سدددالة  حهدددره الأ مددد ة تل ددد  فدددي شدددخع حثم دددة مختوبدددة تددددل 

الم مددددة الجوه يددددة  أحالددددري حندددددل ال دددد كة مددددب أنسدددده   يعسدددى الغدددد   الأساسدددد

 (52: 2113ل ا  حمب ر حنودها حاستم ارها.  المدهو  ح البونمجي  

تتددددد ن  عمسمدددددة  ة بدقاااااة:الاساااااتراتيجي الأهااااادافوضاااااع الاساااااتراتيجيات وتحدياااااد  -ب

صددددماغة اسددددت اتمجمة ال دددد كة مددددب  ددددلال حضددددد مخوددددت م  ددددع حالددددري ي ددددل 

هددد   إلددىالن دداطال الددلا م ال مددام ب ددا بدألددة الوسددا ع حال مددود مددب أنددع الوصددول 

ثابدددت فدددي  مدددب محددددد حسدددمخو  إطددداراو لم دددب ال ددد ارال المتخدددرة لبسدددوغ أفضدددع 

 (46: 2117است اتمجمة ملا مة.  ال عدح   

تعنددددي هدددددره عواماااال النجااااااح الحرجااااة وإعااااداد الخريطاااااة الاسااااتراتيجية:  تحديااااد -ج

مناق دددة مدددا احتانددده لنجددداش  إلدددىت دددال مدددب اأسدددت اتمجمال الموصدددوفة لأاالخودددوة ا

ال ؤيددددة اأسددددت اتمجمة بحمددددم تحدددددد ال دددد كة مدددداهي أكيدددد  العوامددددع تددددنثم او عسددددى 

يددددويني   ال المتددددوا   الأربعددددة. داءالأبواقددددة  أبعددددادالنجدددداش ضددددمب كددددع بعددددد مددددب 

2114 :59) 

و عددب تحديااد المؤشاارات:  -د بعددد تحديددد عوامددع النجدداش الح نددة يددت  التعبمدد  عن ددا كممددا

ط يددد  قماسددد ا  حيدددت  ذلدددد مدددب  دددلال ا تمدددار المتشددد  المناسدددب الدددري ي دددم  بدقدددة 

دحر المتشددد  يتميدددع فدددي ت دددجمع التودددور  أ عامدددع النجددداش المددد اد ت مممددده باعتبدددار 

جددداش  حلخدددي تنجدددز هدددره المتشددد ال دحرهدددا الحاصدددع فدددي أي عامدددع مدددب عوامدددع الن

اأسددت اتمجمة لس دد كة  حمددم يددت   الأهدددا تخددو  م ددت ة مددب  أ ه يجددب ناددب عالمددة ف

مجموعددددة مددددب المتشدددد ال حذلددددد  أحالتعبمدددد  عددددب كددددع هددددد  اسددددت اتمجي بمتشدددد  

 (47: 2116ام   أح  المتوا  . داءالأبواقة  أبعادضمب كع بعد مب 

و  الأعمددال ددوة حلأاا ن حاعنددي ب ددا بمددإعااداد خطااع العماال:  -ه الوانددب ال مددام ب ددا سددعما

ال دددنوية  الأهددددا حال ؤيدددة اأسدددت اتمجمة  يتضدددمب ذلدددد تحديدددد  الأهددددا جدددا  لأا

حتخ ددددمص المدددددوارد حتحديدددددد الم دددددتحلمال حالأدحال حتددددددعم  البددددد ام  حا تمدددددار 

إتمددددام  وددددة العمددددع حتحديددددد المدددددة اللا مددددة لستوبمدددد   سددددىالم دددد ولمب ع الأفدددد اد
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توبمدددددد  اأسددددددت اتمجمة فمجددددددب متابعت ددددددا حم اقبت ددددددا حاتخدددددداذ ح ددددددب  ن حلضددددددم

 .    الأم لزم  أ ال الت حمحمة ن اءالإ

 داءالألستنكددددد مددددب سددددلامة توبمدددد  بواقددددة  المتااااوازن: داءالأمتابعااااة وتقياااايم بطاقااااة  -و

تنجددددز الوظم ددددة   دددداأاأبددددد مددددب متابعت ددددا ب ددددخع م ددددتم  لستنكددددد مددددب  المتددددوا  

مدددددة لدددددلإدارة اأسدددددت اتمجمة حمدددددب الضددددد حري الم  دددددودة باعتبارهدددددا أداة ديناممخ

 اسددتخدام ا فدددي العمسمدددال الموممددة لس ددد كة حعسدددى م ددتو  كدددع الم دددتويال الإداريدددة.

 (141: 2115 حجاج حبب راو  

 :  المتوازن داءالأعوامل النجاح الرئيسية لتطبيق بطاقة  2/1/11

 نجاش التالمة:تتوف  ل ا عوامع ال أ المتوا   بنجاش ينبغي  داءالألتوبم  بواقة 

تخدددددو  الم دددددايم  متوا ادددددة حمن دددددجمة حم تبودددددة باأسدددددت اتمجمة حذلدددددد  أ يجدددددب  (1

 ل ببمب هاممب هما:

  الم ايم  المتوا اة تح   ال ماق ال امع. أ 

  ما يمخب قماسه يمخب إدارته. أ 

 تخو : أ م  لا ح داءالأيخو  حضد م تويال  أ يجب  (2

 .عالمة بدرنة كافمة لمت قدرال المنلمة 

 مة بدرنة كافمة لتح مز التن مر.حاقع 

 م تويال ت غمسمة مد م اعاة ما يسي: إلىيجب ت نمة الم ايم  اأست اتمجمة  (3

 . التوبم  التنا لي لسم ايم  يعز  عمسمة ت ابت الم ايم 

  إلددددىتتزايددددد كسمددددا ت نمنددددا الم ددددايم   داءالأال دددددرة عسددددى تن مددددر م ددددتويال 

 الم تويال الأداى.

 :داءالأال  دية عب كع الم ايم  الم تبوة بم تويال يجب تنسم  الم تحلمة  (4

   ال  دي. داءالأيجب ربت ذلد بحوافز ت وي 

 المتوا   لس  كة برات ا: داءالأيخو  ت مم  بواقة  أ يجب  (5

   درنة ت اصمع الم ايم  عسى الم تخدم. أحيعتمد م تو 

  .يجدددب تخددد ي  حتو يدددد المدددوارد الخافمدددة لسمحافلدددة عسدددى لوحدددة ال مددداق

 (93:2119و الجدا ع   أب

 تتوف  رؤية است اتمجمة حاضحة تت   مد هد   س  قممة. أ يجب  (6

 الم تبوة بال ؤية اأست اتمجمة. داءالأيجب ا تمار متش ال  (7

 لويال اأست اتمجمة المتغم ة.أحتووي  الم ايم  ب  ة م تم ة بما يتناسب مد  (8
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 ربت الم ايم  بالحوافز الإدارية. (9

   غم  المالمة مد الم ايم  المالمة.ارتباط الم ايم ن ضم (11

الم ددددايم  فددددي ت  يدددد  ربددددد سددددنوي عسددددى الأقددددع حي ضددددع فددددي ت  يدددد   أ إعدددد (11

 ش  ي. 

 ب التالمة:أاالمتوا   يجب التنكد مب حم اعاة الجو داءالأحعند تن مر بواقة 

 هع الإدارة العسما تحدد رؤية است اتمجمة ب ورة حاضحة؟ 

  مد  اجاش اأست اتمجمة؟ ل ماق داءالأهع يت  تحديد متش ال 

ه يجددددب حنددددود علاقددددة سددددببمة حاضددددحة بددددمب الم ددددايم  المختددددارة حإدراك ادددد حبالتددددالي ف

اسدددت اتمجمة ال ددد كة حا ودددة البدايدددة المنو مدددة تتميدددع فدددي حصدددل رسدددالة ال ددد كة  حتحديدددد رؤيدددة 

متشددد ال    ال ددد كة ب دددورة حاضدددحة فددد أهددددا لددد  تحددددد اسدددت اتمجمال ح فددد ذااأسدددت اتمجمة  

مع اأسدددت اتمجمة ب ددددخع هددددره تميدددع أداة توصدددد داءالأمتشددد ال  لأ أ تخدددو  دقم دددة حذلددددد  داءالأ

حيحددددد مدددب  لال دددا مدددد  اجددداش تن مدددر   حالآ ددد   والإدارة الوسدددوى حالموظ ددد حيدركددده مددددي 

مددددب   ددددانااأسددددت اتمجمة حإذا لدددد  تددددتمخب الإدارة العسمدددداء مددددب حصددددل اأسددددت اتمجمة بوضددددوش ف

 (228: 2114 بحم   تن مرها كما يجب.  أح م ا يت  ف أ أ تتوقد أالم  ح  
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 الثانيالمبحث 

 الأداءالإطار المفاهيمي لتقييم 

 

 :  تمهيد

و م مدددا مدددب  الأداءتعتبددد  عمسمدددة ت مدددم    ال ددد كال دددوة إدارة المدددوارد الب ددد ية فدددي أاا ددداطا

س دددة بتو يددددد ب دددخع عدددام ف ددددي لم دددت ف دددت حسددددمسة موضدددوعمة أتخددداذ ال دددد ارال العادلدددة المتع

 الأنور حت قمة حا ع العامسمب.

د حالت دددناي فدددي العمدددع  عدددأحة عسدددى حلخن دددا أيضدددا حسدددمسة لحدددي   عسدددى بدددرل أق دددى الج دددو

تخ دددل عدددب ا ددداط ال دددوة حالضدددعل لدددد  العدددامسمب ثددد  ت مددد  اأسدددتغلال الأميدددع لسواقدددال  أا دددا

 الب  ية المتاحة حت دي  اأحتمانال التدريبمة ت دي ا حاقعما. 

مت دددا أهمتنبدددد  التددديمدددب ال ماسدددال الإداريدددة ال امدددة  الأداءمدددم تعتبددد  عمسمدددة ت مدددم  ح     

مدددب كوا دددا حسدددمسة تددددفد الإدارال لسعمدددع بحمويدددة حا ددداط حمدددم تجبددد  ال ؤسددداء عسدددى م اقبدددة 

تدددفد الم ؤحسددمب لسعمددع بن دداط  أا دداكمددا  أداءهدد م ؤحسددم   لمتمخنددوا مددب ت مددم   أداءحملاحلددة 

 مددم  الأداء تعتبدد  عمسمددة مع دددة عمسمددة ت أ اءهدد  أمددام رؤسددا    كمددا بمل دد  أد حك دداءة لمل دد حا

تانمددددة غمدددد  لأابعدددد  العددددامسمب صددددعب قماسدددده لوبمعددددة العمددددع الددددري يت دددد  بوددددابد ا أداء لأ 

الواقدددة الرهنمدددة  التدددي تعتمدددد عسدددى التدددي ي دددعب ت ممم دددا  ح اصدددة تسدددد الأعمدددالالمسموسدددة ح

 عمال البحوي   حغم ها .أ  فمب حعمال المأحالع سمة ميع الأعمال الإدارية   ح

تبسددددور عمسمددددة الت مددددم  فددددي من دددد ل الأعمددددال فت ددددب  حظم ددددة متخ  ددددة ل ددددا قواعددددد حت

عمع فم ددددا م ددددايم  فدددد اد مدددددربو  عسددددى أدا  ددددا  حت ددددتحأصددددول حي ددددوم ب ددددا متخ  ددددو  أح أ

 لمدددا كدددن  النددداق يستح دددو  ب ددد كال الأعمدددالسددداق عسمدددي موضدددوعي  حرسدددممة توضدددد عسدددى أ

الت دددددم حالت قددددي ح يددددادة وا أيضددددا يومعددددو  فددددي ناحظددددا ل معمنددددة. حلمددددا كدددد لمعمسددددوا حيددددتدحا

   أعمال  . الأنور. فن  مب الأهممة بمخن  أ  تُ م

 

 مفهوم تقييم الأداء:  2/2/1

ة مددد  تح مدد  هددرا الموقددل رأسددالت مددم  بمعندداه المب ددت هددو ت دددي  موقددل مددا فددي ضددوء د

ل ت مددددم  ال دددديء محددددع الت مددددم  حاهمب الأالمجددددال ل ددددد  محدددددد  حالت مددددم  عددددادة يددددت  فددددي اتجدددد أح

م حسدددة مدددب م احدددع العمسمدددة الإداريدددة  الأداءي ال دددد  مدددب الت مدددم  حتعتبددد  عمسمدددة ت مدددم  ناحاليددد

ثدد  حضددد  وددة التن مددر مددد ضدد حرة حنددود  وددة رقابمددة عسددى عمسمددة  الأهدددا التددي تبدددأ بتحديددد 

 (78: 1997ج  .  محمود  ف االأهدا التن مر ب د  ت مم  ك اية حفعالمة تح م  
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 ب ا ها ما يسي:عاريل التي تننحلت ت مم  الأداء أوند العديد مب التحت

ه:  قمدددداق مددددد  قمددددام العددددامسمب بالوظددددا ل الم ددددندة إلددددم   أاددددعسددددى  الأداءحي  ددددد بت مددددم  

الموسوبدددة مدددن    حمدددد  ت ددددم   فدددي العمدددع حقددددرت   عسدددى اأسدددت ادة مدددب  هددددا حتح دددم    لأ

 (.13:2112ور  عم ي  ف ث الت قمة ح يادة الأن

  أثندداء العمددع  عددب مخددب تع ي دده بنادده:  الددام م ددم  مددب أنددع قمدداق سددسوك الأفدد ادكمددا ي

ط يددد  الملاحلدددة الم دددتم ة حالمنتلمدددة  ح دددلال فتددد ال  منمدددة محدددددة حمع حفدددة. حيجددد ي فدددي 

ا ايددة الملاحلددة  ت دددي  ن ددد  حا دداط  حسددسوك  ك دداءة كددع فدد د عسددى حدددة  بحمددم يددت  كددع ذلددد 

مة  لتحديددددد ا دددداط ال ددددوة حتعزيزهددددا  حتحديددددد حدددداأل الضددددعل حتلافم ددددا   ال ددددباش  بموضددددوع

298:1994.) 

ه:  العمسمدددة التدددي يدددت  مدددب  لال دددا تحديدددد كمدددل يدددتدي العامدددع حيعددد   ت مدددم  الأداء بناددد

 (.51:2119  ناد ال ة  الأداءحظم ته حما يت تب عسى ذلد مب حضد  وة لتح مب 

أح العمسمدددة التدددي ي دددتخدم ا أربددداة الأعمدددال الو ي دددة  و:  هدددالأداءحكدددرلد يعددد   ت مدددم  

يدددتد   حيت تدددب عسدددى هدددرا الت مدددم   أ جدددز العمدددع حف دددا لمدددا ينبغدددي لددده أا لمع فدددة أي مدددب الأفددد اد

 (.138:2118ندارة حاستح ا  معمب  أبو الن     أححصل ال  د بم تو  ك اية 

العامددددع لأعمددددال  ن عبددددارة عددددب مع فددددة درنددددة إت دددد مخددددب تع يددددل ت مددددم  الأداء بنادددده: حي

منددده   حالنتدددا   التدددي أاالمنوطدددة بددده   حمدددد  التزامددده حاحت امددده ل دددسوكمال العمدددع حالمددده حقو

 3ح   دددا   حيدددت  ذلدددد مدددب  دددلال الملاحلدددة الم دددتم ة حال مددداق لأدا ددده  دددلال فتددد ة مدددب الدددزمب  

و  لمددددت  عسددددى أحأشدددد     6أشدددد      سددددنة( حم اراددددة اتددددا   هددددرا ال مدددداق بالمعددددايم  المحددددددة سددددس ا

 ( 293: 2114ضوء ذلد اتخاذ الخوت اللا مة  .  الع ي ي  

 حمب  لال التع ي ال ال اب ة يمخننا ال ول بما يسي:

عمسمدددة م دددتم ة حشدددامسة أ ت ت ددد  عسدددى فتددد ة  منمدددة   الأداءعمسمدددة ت مدددم   أ  -أ

مجموعددددة بعمن ددددا حلخن ددددا ت ددددمع نممددددد  أحأ ت ت دددد  عسددددى فدددد د  أا دددداكمددددا 

حلددددم   الأداءب أاددددت ددددمع نممددددد نو أا دددداب العددددامسمب فددددي ال دددد كة  فضددددلا عدددد

 با حاحد.نان

 لست مم  هما: ن يخضع أ  هناك اوعمب مب الأعمال -ة

  أعمددال يمخدددب ت ممم دددا  مدددب حمدددم الخدد  حالحجددد   حهدددي تتممدددز بخوا دددا شدددم ا

و  و مسموسدددا يمخدددب ح ددد  ححداتددده حالتنكدددد مدددب مواب دددة هدددره الوحددددال  ماديدددا

م  عسددددى أسدددداق عدددددد عامددددع الن دددد أداءلسمواصدددد ال المحددددددة ميددددع قمدددداق 

 أ الأمتدددار مدددب الن دددم  التدددي ينتج دددا  دددلال فتددد ة  منمدددة معمندددة  ب ددد ط 

 تانه في الم تو  الم بول مب حمم الجودة.أايخو  
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 التدددي تعتمدددد عسدددى الج دددد الدددرهني ميدددع أعمدددال التخودددمت حالبحدددوي  الأعمدددال

حال قابددددة حإصدددددار ال دددد ارال فددددي هددددره المجدددداأل   الإشدددد ا حالتنلددددم  ح

حضدددد معدددايم   ن فدددي معلددد  الأحمددد الأعمدددالميدددع هدددره  حمدددم ي دددعب فدددي

حددددد كبمدددد  عسددددى الت دددددي   إلددددىحاضددددحة حدقم ددددة ل ماسدددد ا  دح  اأعتمدددداد 

 ال خ ي لس ا   بالت مم . 

 

 :خصائص عملية تقييم الأداء 2/2/2

 (238: 2119 ال ال    بخم ة   ا ص هي: الأداءتتممز عمسمة ت مم  

  خع رسمي.عمسمة إدارية مخوت ل ا م ب ا ب أا ا -أ

ا مدددا ت دددت  أيضدددأاإلدددى ك دددل العمدددوة ف دددت حأ ت دددعى  لأا ددداعمسمدددة إيجابمدددة  أا دددا -ة

 تح م  ال د . إلىثناء سعمه أبن اط ال وة التي ن دها ال  د 

جدددا  الوانبدددال ف دددت بدددع قمددداق مدددد  التدددزام الموظدددل ب دددسوكمال أاأا دددا أ تتضدددمب  -ج

ه ال دددسوكمال  دددلال العمدددع الموسدددوة منددده حالنتدددا   التدددي تح  دددت مدددب األتدددزام ب دددر

 فت ة الت مم .

نممدددد العدددامسمب  الأداءعمسمدددة شدددامسة حعامدددة فدددي حقددت حاحدددد  أي ي دددمع ت مدددم   أا ددا -د

 في المنلمة رؤساء حم ؤحسمب في كافة الم تويال الإدارية.

 أ حأ مدددد ا  فددددن  ت مددددم  أداء العددددامسمب عمسمددددة م ددددتم ة يوممددددا  غمدددد  موسددددممة( ح -ه

أ إفتددد ال متباعددددة  حمدددا النتدددا   الن ا مدددة  كنادددت اتا ج دددا الن ا مدددة ت دددتخ ج عسدددى

تعبمددددد  عدددددب التحسمدددددع لخافدددددة الجزي دددددال حالتح كدددددال المتعس دددددة بالعمدددددع المدددددومي 

لسموظدددل. حقدددد يدددت  الت مدددم  عسدددى أسددداق سدددنوي أح ا دددل سدددنوي أح ربدددد سدددنوي 

و.   أحمناا

 مبادئ تقييم الأداء: 2/2/7

حتددى تح ددد   الأداءبعمسمددة ت مددم  هندداك مبدداد  عديدددة يمخددب اأست شدداد ب دددا عنددد ال مددام      

: 2118مدددب هدددره المبددداد  ادددرك  الآتدددي:  أبدددو الن ددد   ح ا ححتدددى تدددنج  فدددي هدددره الم مدددة. أهدددداف

142) 

 أداءعسدددى معدددايم   الأداءبمعندددى اعتمددداد كدددع مدددب قمددداق حت مدددم   مبااادأ الوضاااوح: -أ

 حاضحة. أهدا ح

بمعنددددى ضدددد حرة اسددددتخدام م دددداهم  حمعددددايم  موضددددوعمة  مباااادأ الموضااااوعية: -ة

 المجموعة. أحدة ل ماق حت مم  العامسمب في العمع الواحد موح
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عسدددى كدددع مدددب الإيجابمدددال حال دددسبمال  الأداءبمعندددى شدددمول ت مدددم   مبااادأ الشااامول: -ج

عسدددى كدددع مدددب منددداط  ال دددوة حالضدددعل  بحمدددم أ يدددت  تغسمدددب أحددددهما عسدددى  أح

 العخ . أحإدراك ال سبمال دح  الإيجابمال  أحالأ     

ب ال امددة فددي هددرا أاددكددع الجو الأداءتتضددمب بنددود ت مددم    أبمعنددى  مباادأ التكاماال: -د

يدددت  اأهتمدددام  أ حهدددي: المعدددار  حاأتجاهدددال حال دددسوك حالم دددارال  أ  ن ال ددد

 ببع  البنود حت ك أ   .

عمسمددددة م دددددتم ة  الأداءيخددددو  ت مددددم   أ بمعنددددى ضدددد حرة  مباااادأ الاسااااتمرارية: -ه

 ش ور ال نة ف ت. حدا مة عسى مدار العام حلم  عمسمة موسممة تت  ش   مب

بمعندددددى ضددددد حرة م ددددداركة المددددد ؤحق فدددددي نممدددددد م احدددددع  مبااااادأ المشااااااركة: -ح

 .الأداءح ووال عمسمة ت مم  

 

 أهداف تقييم الأداء: 2/2/7

ه يدددوف  ل دددا معسومدددال غنمدددة ححاضدددحة أاددد عسدددىالأداء فدددي أي شددد كة  يتج دددد هدددد  ت مدددم   

ب دددخع دحري حم دددتم   مواردهدددا الب ددد ية التدددي تعمدددع لددددي ا  أداءحموضدددوعمة حصدددحمحة عدددب 

  حتح مدددد  فاعسمددددة تنلمممددددة عالمددددة الأداءبمددددا يخدددددم اسددددتم ارية عمسمددددة توددددوي  حتح ددددمب هددددرا 

 الم تو  لأدا  ا التنلممي الخسي مد م حر الزمب.

كدددع فددد د فدددي ال ددد كة  فتبدددمب  أداءفنتدددا   الت مدددم  تعخددد  صدددورة حاضدددحة حصدددادقة عدددب 

و موسددوة أم أ  لتخددو  مخافنتدده قا مددة عسددى يعمددع بجددد حا دداط حفاعسمددة حفدد  مددا هدد ن فممددا إذا كدد

ب الضدددعل فدددي أادددهدددره النتدددا   تخ دددل نو أ أسددداق عدددادل فدددي ضدددوء ن دددده فدددي عمسددده. كمدددا 

 ب ال وة فمه مب أنع حضد ال بع الخ مسة لزيادة اأست ادة من ا. أالعلان ا  حنو الأداء

 أ فدددي ب فم دددا الأداء يخددددم ال ددد كة حالعدددامسمت مدددم   أ حبالتدددالي حمدددب هدددرا المنوسددد  اجدددد 

ت ددددم ال ددد كة لددده  ددددمال ذال ندددودة عالمدددة حبنسدددعار مع ولدددة.  ن حاحدددد  كمدددا يخددددم المجتمدددد بددد

 (366: 2115 ع مسي  

 (323: 2111 اوري حكورتع   بتح م  هدفمب: الأداءحت وم عمسمة ت مم  

حذلدددددد عدددددب ط يددددد  اتخددددداذ ال ددددد ارال المتعس دددددة بالن دددددع حالت قمدددددة  هااااادف إداري: -أ

 حاأستغناء.

حذلدددد عدددب ط يددد  تحديدددد ا ددداط الضدددعل عندددد العدددامسمب تم مدددداو  طاااويري:هااادف ت -ة

 يددددادة ح ددددز العددددامسمب عددددب ط يدددد  اسددددتخدام طدددد    إلددددىلستغسددددب عسم ددددا بالإضددددافة 

 موضوعمة في عمسمة الت مم . 



 54 

 ارك  من ا ما يسي: الأهدا ب العديد مب م دفب اليحيندرج تحت هر

 مد الم  فمب. الأداءمعايم  ح الأداءخامسة لسموظ مب لمناق ة الإعواء ال  صة  (1

 أداءتعودددي الم ددد فمب ال  صدددة فدددي تحديدددد ا ددداط الضدددعل حال دددوة الناتجدددة عدددب ت مدددم   (2

 الموظ مب.

إعوددداء ال  صدددة لسم ددد فمب فدددي صدددماغة البددد ام  التدددي ت ددداعد العدددامسمب عسدددى تح دددمب  (3

 (.53:2119باستم ار  ناد ال ة   أداءه 

 ال عسي. الأداءالم اعدة في تح مب م تو   (4

 ط   تحديد اأحتمانال التدريبمة لسعامسمب. إحد  (5

 (.139:2118الم اعدة في تخومت الم ار الوظم ي  أبو الن     (6

 ال ماش لأف اد بتن مر م تحلمت  . (7

 .الأف ادتعزيز ال حش المعنوية لد   (8

 الحخ  عسى فاعسمة سماسال اأ تمار حالتعممب. (9

العدددامسمب  عددداطل   دالأفددد امعاقبدددة  أحعددددم التحمدددز فممدددا يخدددص مخافدددنة  ن ضدددم (11

69:2119.) 

 تخومت سماسال حب ام  الت قمة حالتدرج حالم ار الوظم ي. (11

ك دددددددل ا ددددددداط الضدددددددعل حال  دددددددور فدددددددي م دددددددارال اأت دددددددال  الولمدددددددد   (12

316:2118.) 

 أ ه الدددددحام: فت دددداري  الخ ايددددة يمخددددب العددددامسمب حمدددد اقبت   عسددددى حندددد أداءتتبددددد  (13

ي ددت  ب دد ة م ددتم ة  ن المباشدد  بدد   إذ ت ددم  لسدد  م الإشدد ا ت ددتخدم كددنداة لس قابددة ح

العددددامسمب لأعمددددال حظددددا     لسحخدددد  عسددددى مددددد  ك ددددايت    أداءب ددددم  العمددددع حملاحلددددة 

 لسوظم ة.

لمددددة التوظمددددل فددددي المنلمددددال أا أ مددددة تيبمددددت الموظددددل الجديددددد: ناتحديددددد إمخ (14

ش عددادة مددا أحت ضددي فددي الغالددب ب ضدداء الموظددل الجديددد ل تدد ة تج بددة قبددع تيبمتدده  تتدد 

أ اسددتبعد مددب هددره الوظم ددة لعدددم قدرتدده عسددى إإلددى سددتة أشدد  ( فددي عمسدده  ح بددمب ثلاثددة

 ال مام بوانبات ا. 

 الدراسددددةالخ ددددل عددددب بعدددد  الم ددددخلال الإداريددددة حالتنلمممددددة: حمددددم تخ ددددع  (15

الإداريددددة   أحالتحسمسمددددة لنتددددا   ت دددداري  الخ ايددددة الخ ددددل عددددب بعدددد  العمددددوة التنلمممددددة 

لعن ددد  مدددب بمدددة الوحددددة الإداريدددة بالن دددبة م دددتو  غال ن كددد فددد ذاحعسدددى سدددبمع الميدددال: 

هنددداك م دددخسة فدددي الوحددددة الإداريدددة كخدددع  أ هدددرا يبدددمب  ن العناصددد  دح  المتوسدددت  فددد

 (211: 2119حلم  في الموظل ا  ه.  ح ب  
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عسممدددة  سددد  منددداخ مدددب الي دددة حالتعامدددع الأ لاقدددي عدددب ط يددد  تنكمدددد الأسددد  ال (16

د عددب ال دد كة احتمدداأل شددخو  حخددام  مددا يبعددصدددار الأإفددي الت مددم  حالموضددوعمة فددي 

ات ام دددا بالمحابددداة حت ضدددمع بعضددد   عسدددى بعددد   أعتبدددارال شخ دددمة   أحالعدددامسمب  

 موضوعمة. أححلم  عسممة 

الن دددو  بم دددتو  العدددامسمب مدددب  دددلال اسدددتيمار قددددرات   الخامندددة  حتوظمدددل  (17

تدددددريب  إلدددىطموحدددات    بنسدددالمب تددددتهس   لست ددددم  حكدددرلد توددددوي  مدددب يحتددداج مددددن   

 (273: 2114ح اأبع    ن  ال عب أكي .

 أهمية تقييم الأداء: 2/2/5

ة درندددة التناسددد  رأسدددمدددب  دددلال طبمعتددده كوظم دددة ت دددت د  د الأداءمدددة ت مدددم  أهمتنبدددد      

تدداج لستعدد   عسددى مددد  ك دداءة اسددتخدام ا  حتوددور تسددد الخ دداءة فددي لأاحاأ ددتلا  بددمب عوامددع ا

 الأداءمدددة ت مدددم  أهمحت ندددد  من دددا بال دددد .فتددد ال  منمدددة متتابعدددة حذلدددد مدددب  دددلال مدددا تح ددد  

 لأسباة التالمة: 

تمخددددمب ال دددد كة مددددب ت مددددم  الم دددد فمب حالمدددددراء حمددددد  فدددداعسمت   فددددي تنممددددة حتوددددوي   -أ

 .إش اف  أعضاء ال  ي  الريب يعمسو  تحت 

ي ددد   فدددي رسددد   ودددة ال دددو  العامسدددة لس ددد كة حمدددا تتوسبددده مدددب تنممدددة حتددددريب حتدددوفم   -ة

 (4: 2114 قننحة  عامسمب. المخاف ل حالحوافز لس

م اكددز الم دد ولمة التددي تخددو  أكيدد  حانددة  إلددىت دداعد عسددى تونمدده الدد ة الإدارة العسمددا  -ج

 تانمة.أاأكي   الإش ا ححمم يخو   الإش ا  إلى

تعمددددع عسددددى ت شددددمد الواقددددة الب دددد ية فددددي المنلمددددة فددددي الم ددددت بع حمددددم يددددت  ابدددد ا    -د

 الأمدددد المنتجددددة التددددي يتوسددددب  العناصدددد  النانحددددة حتنممت ددددا  حكددددرلد العناصدددد  غمدددد 

أساسددددا  الأداءت مددددم   أ نحلددددة إصددددلاح ا لزيددددادة ك اءت ددددا حمددددم مح أحاأسددددتغناء عن ددددا  

 موضوعما لوضد ال  الحوافز حالمخاف ل الت جمعمة.

مدددب  دددلال تونمددده  الأهددددا ت ددداعد مددددي ي الأق دددام عسدددى اتخددداذ ال ددد ارال التدددي تح ددد   -ه

 حالحخ .ا اط   احو المجاأل التي ستخضد لس ماق 

العمدددع  أداءالم ددداعدة عسدددى حندددود ادددو  مدددب اأقتندددا  الدددوظم ي بتعددد   المددددي  لخم مدددة  -ح

الدددري سدددمتولى م امددده م ددددما  حكدددرلد تدددوفم  الأسددداق ال دددسم  لإقامدددة الدددام سدددسم  حفعدددال 

ت ددداعد عسدددى تحديدددد المدددد  الدددري يتح ددد  عندددده تحمدددع الم ددد ولمال  أا دددالسحدددوافز  كمدددا 

 الإدارية.

م ارادددددال بدددددمب  إنددددد اءالأداء بالأسددددداق الدددددري يدددددت  بم تضددددداه تمددددداا متشددددد ال ت مدددددم   - 

 بعض ا البع . الأعمالال واعال المختس ة دا ع المنلمة  حكرألد بمب منلمال 
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الم دددددتويال الإداريدددددة عسدددددى التعددددد   عسدددددى أسدددددباة  الأداءت ددددداعد متشددددد ال ت مدددددم   -ش

 ال اللا مة لتلافم ا.ن اءح افال التي اكت اف ا حتى يمخب اتخاذ الإلأاا

تخدددو  عمسمدددة الت مدددم  م دددتم ة  حذلدددد عدددب  أ حدعمددده ينبغدددي  الأداءلزيدددادة فعالمدددة ت مدددم  ح

ة بدددالت مم  ال  م دددمة  ححضدددد النمددداذج الخاصددد الأهددددا ط يددد  ت  دددم   ودددوال العمدددع فدددي ضدددوء 

ت ددداء مدددب العمدددع  حيتممدددز أسدددسوة الت مدددم  لأايدددت  الت مدددم  الن دددا ي بعدددد ا أ فدددي كدددع  ودددوة  عسدددى 

 .سددددى ال ددددعوبال حالم دددداكع فددددي كددددع م حسددددة مددددب الم احددددع المختس ددددةالم ددددتم  فددددي التعدددد   ع

  (79:1997 محمود حف اج  

 

 فوائد تقييم الأداء: 2/2/7

مدددب ال ماسددددال ال امدددة لإدارة المدددوارد الب ددد ية الددد ا لس وا ددددد  الأداءتعتبددد  عمسمدددة ت مدددم  

عدددب التحمدددز  التدددي يتدي دددا الت مدددم  حتوبم  دددا عسدددى أسددد  سدددسممة تتدددواف  فم دددا الموضدددوعمة  بعمددددة

و لأحالمح و  (181: 2111  حيسل  : ال وا د  ه بمة حالتمممز  حفمما يسي ع ضا

 ال كا ز التي تبنى عسم ا عمسمة الم اقبة حالضبت. أه  الأداءيعتب  ت مم   -أ

ب دددورة مباشددد ة فدددي ت دددخمص الم دددخلال ححس دددا حمع فدددة مدددواطب  الأداءي مدددد ت مدددم   -ة

 ال وة حالضعل في المن نة.

تزحيددددد الإدارة بالمعسومددددال اللا مددددة أتخدددداذ ال دددد ارال ال امددددة سددددواء  كمددددا ي مددددد فددددي -ل

-تغممدددد ال نوه يددددة ميددددع شدددد اء ماكمنددددال  إندددد اءعنددددد  أحاأست ددددارال  أحلستوددددوي  

 غزح أسوا  نديدة .... الا.-تغمم  المنتجال 

عسدددى  أحدعدددا   رسددد  ال ماسدددال العامدددة سدددواء عسدددى م دددتو  المن دددنة  أهددد يعتبددد  مدددب  -ي

 عسى م تو  الدحلة. حأم تو  ال ناعة 

 (.6:2114 عبد المح ب   ال اللا مة لستخومتنام ادر البم أه كما يعتب  مب  -ج

 ال قابة عسى ال ؤساء. -ش

 .الإش ا استم ار ال قابة ح -خ

 تغرية عخ مة. الأداءتوف  اتا   ت مم   -د

فدددددي الوقدددددت الحاضددددد  ندددددزءا أساسدددددما فدددددي من جمدددددة إدارة الجدددددودة  الأداءيعدددددد ت مدددددم   -ذ

 (17: 2112 ي ال امسة. بب عم

 ال الحمب لست قمة. الأف ادا تمار  -ر

توقمدددد  أحت دددادي المح دددوبمة عدددب ط يددد  توحمدددد الأسددد  التدددي تدددت  بنددداء عسم دددا ال  دددع  - 

 الجزاءال. 
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 دددت مدحا مدددب   حت دددجمع   عسدددى بدددرل مج دددود أكبددد  حتدددى يالأفددد ادتنممدددة المناف دددة بدددمب  -ق

   .أمامف ث الت دم الم توحة 

 تانمت ا. أاالمختس ة لزيادة ت جمد المناف ة بمب الأق ام   -ص

 تانمة حك اية الأق ام المختس ة.أاقماق  ن إمخ -ث

الددريب يمخددب أ  يتدددرنوا فددي  الأفدد ادت دد مع تخوددمت ال ددو  العامسددة عددب ط يدد  مع فددة  - 

 عسى في الم ت بع.أمناصب 

 تدريب مممز لتح مب ك ايت  . أحعناية  اصة  إلىالريب يحتانو   الأف ادمع فة  -ط

 تانمة.لأام تم  لسخ اية ا أح تو  عال المحافلة عسى م -ظ

  حتح دددمب اأت دددال إشددد اف  م ددداعدة الم ددد فمب المباشددد يب عسدددى ت  ددد  العدددامسمب تحدددت  - 

  بمدددن   ل فدددد نحب ددد   بمدددا ي ددداعد عسدددى ت ويدددة العلاقدددال بدددمب الوددد فمب  ح يدددادة التعددد

ب  ددد   للاسدددت ادة مدددأالأفددد اد مدددب ااحمدددة تانمدددة مدددب ااحمدددة  حتنممدددة قددددرال لأاالخ ايدددة ا

 ف ث الت دم.

تزحيدددد الإدارة بمعسومدددال م  ددددسة تس دددي الضدددوء عسددددى ال ماسدددال الم دددت بسمة للا تمددددار  -غ

 ( 12: 2111حالتدريب حالن ع حالت قمة حغم ها.  توفم   

 متطلبات عملية تقييم الأداء: 2/2/3

  مددددب  الأداءجدددداش عمسمددددة ت مددددم  المتوسبددددال التددددي ي ددددتسزم توف هددددا لأا هندددداك العديددددد مددددب

 (15:2119ا يسي :  عاطل  أب  ها م

  الم غوة به في كع ا اط. الأداءمعايم  محددة م ب ا لم تو   أححنود معدأل 

  تددددوف  الددددام فعددددال لتدددددف  المعسومددددال ب ددددخع أكيدددد  ح يددددة لخافددددة العددددامسمب حالمدددددراء

 الإداريمب حرؤساء الأق ام.

 .حنود ت وي  ح  أتخاذ ال  ارال بح ب الم تو  الإداري 

 ال فعدددددال لن دددددع المعسومدددددال لم دددددتخدمم ا لت ددددداعده  عسدددددى اتخددددداذ تدددددوف  الدددددام أت ددددد

 ال  ارال ال حمحة.

 ح افاللأاحداي حاكافة النماذج الم مة لمتابعة الأ حنود الام لسمتابعة تتوف  له . 

 

 وظائف تقييم الأداء: 2/2/7

ي  مدددا تددد  تعسممددده يجدددب ت مدددم  العدددامسمب الجددددد بعدددد تددددريب   لتحديدددد تدددنثم  التددددريب حت دددد

حغمدددد  محدددددحدة بالعددددامسمب  يخددددو  عمسمددددة دا مددددة أ ت مددددم  الوظم ددددة يجددددب  أ ورة حاقعمددددة. حب دددد

مددددب سددددس  الت ددددنمل الددددوظم ي  العامددددع يتضددددمب شددددخلاو  أداءال ت مددددم  إندددد اءمعلدددد   أ الجدددددد  ح
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و  . الوددددا ي  -ت مددددم  العددددامسمب الددددوظم ي يددددتدي عدددددة حظددددا ل مددددب بددددمب هددددره الوظددددا ل: أ عسمددددا

 (   232: 2116حآ  ح   

 العامع الجديد يتدي حظم ته ب ورة صحمحة. ن ك أ يحدد  -أ

 يعمع الت مم  كنداة لت جمد العامع في ال  كة. -ة

 ح  توقعددددال نحيتجدددد أحهدددد  ي دددداي ح  امسمب لمع فددددوا نددددودة أداءهدددد  حهددددع يددددد  العدددد -ل

 ال  كة.

ي ددددوي حي ددددجد عسددددى عددددادال العمددددع فددددي ال دددد كة ممددددا يعنددددي رفددددد الدددد حش المعنويددددة  -ي

 لسعامسمب.

 عادال العمع الضعم ة حغم  ال سممة.ي خص حيعم   -ج

و لسعمدددددع اأي ددددددم  -ش ضدددددباطي ححدددددوادي الوددددد د عندددددد الضددددد حرة. حيجدددددب ت مدددددم  لأاساسدددددا

و ححتددى لدددو أاالعددامسمب عسددى أسددداق منددتل   حمدددب الأفضددع  جددا  الت مممدددال مدد تمب سدددنويا

و أفضدددع   العدددامسو  مدددب عددددم حندددود ت مدددم   حيجدددب أ  ت دددم تددد  الت مدددم  مددد ة حاحددددة سدددنويا

ه نادددشددد    ح دددلال ت مدددم  العامدددع فأفتددد ت   التج يبمدددة حتعددداد بعدددد سدددتة ء أا ددداالجددددد عندددد 

 .المدي  ب واعد معمنة أحي تم د الم     أ مب الم   

 خطوات تقييم الأداء: 2/2/7

 ن ددددرتددددت  حفدددد   وددددة محددددددة  حت أ كددددني عمسمددددة إداريددددة  مددددب  الأداءأبددددد لعمسمددددة ت مددددم  

 الأداءحيمخدددددب تحديدددددد  ودددددوال ت مدددددم   ل الوقدددددت.باعتبارهدددددا معدددددايم  الخس دددددة حال عالمدددددة فدددددي ذا

  كاأتي:

 العامسمب فمه. أداءالتع   عسى طبمعة العمع الم اد ت مم   -أ

 تخددددو  هددددره أ معددددايم  الت مددددم  حإعددددلام الم ممددددمب ب ددددا  حأبددددد  أحتحديددددد أسدددد   -ة

و فددي  و حاوعددا الودد فمب مددب عدددامسمب حم دد فمب حهدددي  ن ذهدددأالمعددايم  حاضددحة كمدددا

 أ تخ ج عب هره:

ث  عسددى م ددتويال تيتحسددى ب ددا العددامسو   حالتددي قددد تدد  ال ال خ ددمة التدديال دد -ل

  حمدددددب تسدددددد ال ددددد ال م دددددتو  الدافعمدددددة  حال ددددددرة عسدددددى المبدددددادأة أداءهددددد 

 حالحماق لسعمع حغم  ذلد.

 أحال دددددسوك حالت ددددد فال ال عسمدددددة التدددددي ي دددددوم ب دددددا العامدددددع  كعددددددد الوسبدددددال  -ي

مخالمددددال التسم وامددددة التددددي عدددددد ال أحي دددددم ا العامددددع  أحالخدددددمال التددددي يدددددق  ا 

عدددد الم ددابلال التددي ي ددوم ب ددا م ددتحل مددا حمددا  أحي ددت بس ا عامددع اسددتعلامال  

 ذلد مب ححدال عمع. إلى
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تخ دددددم   أحيح   دددددا العامدددددع كن دددددبة الددددد ب    أح إلم ددددداالنتدددددا   التدددددي ي دددددع  -ج

 أحم دددددتو  رضدددددا المتعدددددامسمب معددددده  حذلدددددد ح دددددب ال ودددددا   أحالتخدددددالمل  

يخددددو  الت مددددم  مددددب قبددددع  أ العامددددع. حمددددب البدددددي ي  الوظم ددددة التددددي يعمددددع ب ددددا

 ي حول مب ي م  مب؟ ألسم ؤحق  إأ أ  هنالد أكي  مب رال  م  

و ف ناك   ت مم  الزملاء  حت مم  الم ؤحسمب. أيضا

 أحبدددددالو   المناسددددبة  سدددددواء عددددب ط يددددد  الملاحلددددة المباشددددد ة  الأداءت مددددم   -ش

 تابمة.الخ أحالت اري  ال  وية  أحالت اري  الإح ا مة 

لستعدد   عسددى ال دد ح  بمن ددا.  داءجددا ه حبددمب المعددايم  المحددددة لددأأاالم اراددة بددمب مددا تدد   -ج

 (188: 2111 ال  يوتي  

اتددا   الت مددم  مددب  ددلال مناق ددة العامددع بنتمجددة ت مممدده حالغايددة مددب ذلددد مع فدددة  أ عددإ -د

ب الضددددعل حت دددددادي ح دددددول ذلدددددد فدددددي أادددددب ال دددددوة حتعزيزي دددددا حنوأادددددالعامددددع لجو

 .الم ت بع

الددتلس  مددب اتددا   الت مدددم  هددو إعودداء العامدددع الحدد  فددي ال مددام بدددالتلس  مددب اتددا   الت مدددم   -ه

ع الجدددد عمسمدددة الت مدددم  عسدددى محمددد أ دددر إلدددىالغمددد  م ضدددي لددده  ممدددا قدددد يددددفد الم ممدددمب 

 (151: 2118 ح واه   مة.أهمعواءها أكي  إح

 مسؤولية إجراء التقييم : 2/2/18

الم ددددتحلمب فددددي ال دددد كة  مددددم يخددددول كددددع مددددببوسددددد ال دددد كة أتبددددا  الددددام ت مددددم  بح

  الت مم  كالتالي: إن اءحم ؤحسم   

و حي ددددوم عسددددى  الأسددددسوةيعتبدددد  هددددرا المشاااارفون يقيمااااون مرؤوساااايهم:  -أ الأكيدددد  شددددموعا

قدددددر عسددددى حضددددد ت مددددم  فعسددددي ححاقعددددي عدددد   حالأ ضددددمة بددددن  الم دددد   يعتبدددد  الأال 

الم دددتحل عدددن   تجددداه  لم ؤحسدددمه الددد او أحتخاكددده المباشددد  المدددومي مع ددد   حباعتبددداره

ت ددداد ب دددبب اأعتمددداد أايتعددد   ل الأسدددسوةهدددرا  أ الم دددتويال الإداريدددة الأ ددد  . إأ 

 أححمدددددا  حالت دددددست لأاعسدددددى الت ددددددي ال ال خ دددددمة لسددددد  م  التدددددي قدددددد أ تخسدددددو مدددددب ا

 ةم ؤحسددددمه حي تدددد ش الددددبع  عناصدددد  معمنددددالع ددددوا مة فددددي تحديددددد الت مددددم  الموسددددوة ل

 م  كالتالي:يستزم ب ا الم    في الت م

تخدددددو  مبنمدددددة عسدددددى  أ ديلال فدددددي تعويضدددددال المددددد ؤحق ينبغدددددي يدددددة تعدددددأ أ  (1

 الت دي ال التي يح ع عسم ا.

 ال عسي. الأداءتبني الت دي ال عسى  أ  (2

 العامسمب. أداءتوب  المعايم  ب خع منل  عسى  أ  (3

 حتحسمس ا قبع عمسمة الت دي ال حال ماق. الأداءينبغي نمد المعسومال حول  (4
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اأت ددددال حالمخاشدددد ة حددددول اتددددا   ال مدددداق بددددمب الدددد  م  حالمدددد ؤحق يددددت   أ  (5

فدددي  ن حن دددا لونددده. حفدددي سدددبمع تدددو ي الحماديدددة حالموضدددوعمة  قدددد ت دددخع لجددد

ال ددد كة ي دددت ك فم دددا أكيددد  مدددب شدددخص فدددي ت مدددم  العامدددع  حالحخمدددة فدددي ذلدددد 

س ددة تضددد ت مددم  يعبدد  عددب أكيدد  مددب توسددمد قاعدددة الت مددم  حإشدد اك أطدد ا  مخت

: 2116 الوددددددا ي حآ دددددد ح   لسعامددددددع.  الأداءتخ اج متوسددددددت ي حيددددددت  اسددددددأر

229) 

 

ه يدددددزحد ال ؤسددددداء أادددددمدددددب مزايدددددا هدددددرا المدددددد ع  المرؤوساااااون يقيماااااون رؤساااااائهم: -ة

 بمعسومدددال عدددب كم مدددة رؤيدددة م ؤحسدددم   ل ددد   ممدددا قدددد ي ددداعده  عسدددى تعدددديع سدددسوك  

 الت مدددم  عمسمدددة ات دددال فدددي أ كدددد كدددرلد فخددد ة تحاتجاهدددات   احدددو م ؤحسدددم    حهدددو ي

اتجدددداهمب: ت مددددم  الدددد  م  لم ؤحسددددمه حت مددددم  المدددد ؤحق ل  م دددده  ممددددا يدددددع  فخدددد ة 

 التواصع الديم  اطي الم توش في ال  كة.

الددد  م  المحبدددوة ال دددعبي الدددري  إلدددىالم ؤحسدددمب قدددد يممسدددو   أ حمدددب محددداذي ه 

 ن أ يخس  دددد  بوانبددددال ث مسددددة حمددددب ثدددد  يخددددو  ت مددددمم   لأدا دددده غمدددد  دقمدددد . كددددرلد فدددد

رؤسدددداءه  قددددد يع فددددو   أ عدددددح  عددددب الدقددددة حال ددددد  إذا شددددع حا يبتالم ؤحسددددمب قددددد 

 (   272: 2118بن   .  درة حال باغ   أحأسماءه  بو ي ة 

 ينددددددر اتبدددددا  هدددددرا الموظفاااااون فاااااي المساااااتوى نفساااااه يقيماااااون مااااان قبااااال زملائهااااام: -ج

 اصدددة اذا طبددد  عسدددى منددددحبي  ن سدددسبمال فدددي بعددد  الأحمددد إلدددى  حقدددد يدددتدي الأسدددسوة

قدددد ي ددداد منددده لدددو طبددد   الأسدددسوةهدددرا  أ دة التنددداح  حالتضدددارة إأ ميدددع  يددداالمبمعدددال  

 حالتح مز لسعامسمب. الإش ا عسى المدراء فمما بمن   لتح مب م تويال ال مادة ح 

كددددنداة لستنممددددة الراتمددددة لسعددددامسمب تتوسددددب مددددب  الأسددددسوةي ددددتخدم هددددرا  التقياااايم الااااذاتي: -د

ديددده  حاقتددد اش سدددبع تح دددمب العامدددع حتجبددد ه عسدددى الت خمددد  فدددي ا ددداط ال دددوة حالضدددعل ل

 أدا ه حالمعايم  لرلد.

 نددد اءإلدددى الوسدددب مدددب الخبددد اء مدددب الخدددارج لإتسجدددن ال ددد كال  مقيماااون مااان الخاااارج: -ه

ت مددم  العددامسمب لدددي ا  اصددة فددي المجدداأل الم نمددة حال نمددة ب ددد  الح ددول عسددى ت مددم  

 هأادددالأسدددسوة سدددسبماته مدددب حمدددم ل دددرا  أ مدددادي حتخ دددص مدددب ن دددال محت فدددة  إأ ح

لدددد  العدددامسمب  ةإلدددى ردة فعدددع سدددسبممخسدددل فدددي الج دددد حالمدددال حالوقدددت  كمدددا قدددد يدددتدي 

 نأح الي دددة ب ددد   حقدددد تسجدددت ددداث مددب ك ددداءت   لأاب ددبب عددددم اأعتمددداد عسدددى الم ددد فمب حا

  لسح دددول عسدددى ت مدددم  العمدددلاء تجددداه منددددحبي المبمعدددال الأسدددسوةهدددرا  إلدددىال ددد كال 
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لدددة لتددددارك ا ددداط الضدددعل ححدددع الم ددداكع نححعدددامسمب ال ددد كة  حم دددتو  أدا  دددا فدددي مح

  (229: 2116 الوا ي حآ  ح   ال ا مة. 

 كيفية زيادة فعالية تقييم الأداء : 2/2/11

العدددامسمب  أداءتزيدددد مدددب فعالمدددة الدددام ت مدددم   أ يمخدددب لدددلإدارة المتممدددزة لسمدددوارد الب ددد ية 

 (218: 2119 ح ب  مجموعة اأعتبارال التالمة: ن ل في الح بأ رإذا 

  حاأت ددددا  عسددددى هددددره الأداءالمطلوبااااة ماااان نظااااام تقياااايم  هاااادافلتحديااااد المساااابق للأا (1

  هددره اسددتخدام اتددا  الأهدددا هددره  أهدد مددب قبددع ال ؤسدداء حالم ؤحسددمب  حمددب  الأهدددا 

 دددوة المدددوارد الب ددد ية مدددب تخودددمت المدددوارد الب ددد ية أاالت ددداري  فدددي تودددوي  حظدددا ل ح

  حالحددددددوافز حالمخافدددددد ل  حالن ددددددع حاأسددددددت واة  حاأ تمددددددار حالتعمددددددمب  حالتدددددددريب 

حالت قمددددة   حغم هددددا مددددب الوظددددا ل .حعسددددى سددددبمع الميددددال فددددي حالددددة الت قمددددال ت ددددد  

ت دددداء ال دددد د المتممددددز الددددري تتددددواف  لديدددده شدددد حط شددددغع الوظم ددددة أا إلددددىعمسمددددة الت مددددم  

الخددداث بددده  أمدددا فدددي حالدددة التددددريب  فال دددد   الأداءالأعسدددى فدددي ضدددوء اتمجدددة ت  يددد  

العامدددع حالتدددي يمخدددب علان دددا مدددب  أداءا ددداط الضدددعل الحالمدددة فدددي  إلدددىهدددو التوصدددع 

  لال التدريب.

عسددى ف دد  الددام الت مددم  حال ددد  مندده  حكم مددة عمسدده ب ددخع تاادريب القااائم بعمليااة التقياايم  (2

وبال حال ددع، ي ددد فم ددا حكم مددة علان ددا أ التددي مددب المحتمددع   وددنفعددال  حتوضددم  الأ

 حكمل يمخب موان ت ا.    ي ابس ا أ حالتحديال التي مب المحتمع 

التحمدددددز  أحالمبالغدددددة   ودددددنحالبعدددددد عدددددب أيتسااااام التقيااااايم بالدقاااااة والموضاااااوعية،  أن (7

 . ونال خ ي حغم ها مب الأ

حبالتن دددم  مدددد مددددي  إدارة يشاااتري فاااي عملياااة التقيااايم جمياااع الرؤسااااء المباشااارين  أن (7

 الموارد الب  ية.

ال الدقم دددة التدددي تتوسب دددا نادددبملتدددوفم  اليكاااون هنااااي نظاااام فعاااال لتحليااال الوظاااائف،  أن (5

ال شددد حط الوظم دددة ححانبات دددا حم دددتحلمات ا نادددهدددره البم أهددد   حمدددب الأداءعمسمدددة ت مدددم  

حالم ددددارال حال دددددرال حال دددد حط اللا مددددة ل ددددغع هددددره الوظم ددددة  حتددددى تددددت  عمسمددددة 

 الم اراة عسى أساق سسم .

  الت مدددم  حتدددى ي دددع  ال ددد د موضدددوياااتم التقيااايم عااان طريقاااة المقابلاااة الشخصاااية،  أن (7

نددده أحبجديدددة حموضدددوعمة عمسمدددة الت مدددم   حيتعددد   عسدددى ط ي دددة أدا ددده لسعمدددع حعسدددى 

 نه الخلا  بمنه حبمب ر م ه المباش . أحالضعل فمه ححسا ع تح منه  حإ الة 

فدددلا تخدددو  بال  دددم ة حمدددم أ يمخدددب ملاءماااة الفتااارة الزمنياااة التاااي يعاااد عنهاااا التقريااار،  (3

ال ددد د حربمدددا يتدددنث  بدددالت مم  ال ددداب  مباشددد ة   لسددد  م  اسدددتخلاث أي تغممددد  فدددي ك ددداءة



 62 

سددددسوك ال دددد د فددددي حالددددة تغمدددد  م ددددتم    تخددددو  هددددره ال تدددد ة طويسددددة  لأ  أ يجددددب حأ 

 ححتى أ يتنث  ال  م  بال ت ة ال اب ة مباش ة لعمسمة الت مم . 

حاحدددد لجممدددد الأغددد ا    الأداءفدددلا يجدددب اسدددتخدام ت مدددم  ، الأداءظماااة تقيااايم أنتنوياااع  (7

ع الددام لغدد   معددمب بحمددم ي ددس  كدد الأداءعمددع الدد  ت مددم  م ددت سة لت مددم  بددع ي ضددع 

هدددرا النلدددام  حمدددب ثددد  ا ضدددي عسدددى  أهددددا ي اعدددى فدددي ت دددمممه  أ دح  غمددد ه  عسدددى 

 الت دد مب قبع ال ؤساء. أحالت اهع   ونأ

حتدددى يتعددد   ال ددد د عسدددى م دددتو  أدا ددده لت دددجمعه للعااااملين،  الأداءنتاااائج تقيااايم  لأنإعااا (7

ت هددددفا فدددي حدددد ذات دددا  لم ددد الأداءت ددداري   أ تو  أاتانمتددده. حطالمدددا ى تح دددمب م دددعسددد

يوسددددد العمددددع عسددددى ا دددداط ضددددع ه مددددب حن ددددة الدددد  رؤسددددا ه حتددددى  أ فمددددب الأفضددددع 

 ت اعده عسى تووي  أدا ه.

ممب بغددد   التنكدددد مدددب ف ددد  ال دددا والمتابعاااة المساااتمرة لتطبياااق النظاااام،  الإشاااراف (18

 أ ر  الواقددددد هددددو مددددا ينبغددددي أسددددى حدددددي عمددددا ي أ عسمدددده بتوبم دددده كمددددا أريددددد لدددده  ح

 يحدي.

مددددب  ددددلال اسددددتخدام الحاسددددب الآلددددي بدددددأ مددددب الت مددددم  إلكترونيااااا،  الأداءتقياااايم  (11

حتددوفم  الوقددت حتخ ددم  التخددالمل لعدددم حنددود  ال دد عة حالدقددة ن الددورقي حذلددد لضددم

 را .أح

 طب ا لمعايم  موضوعمة تعتمد عسى الجدارة.الاختيار الفعال للموظفين الجدد  (12

 .واستراتيجيات الشركة أهدافالعاملين و أهدافيق التوافق بين تحق (17

 .الأداءة في ت مم  نهمعسم   حالم  الإش ا ح حسن متابعة وتوجيه العاملين (17

حالدقم ددددة حال ددددامسة عددددب  ال ال دددد يعةنادددديددددوف  البمإعااااداد نظااااام معلومااااات متطااااور  (15

 الموارد الب  ية.

 حالإدارة.حت وية الخلافال بمب العامسمب  إدارة الصراعات (17

   بمن  .نحلسعامسمب حتنممة رحش التع وضع خطع رفع الروح المعنوية (13

و   بددددع يجددددب عاااادم الاكتفاااااء بتقياااايم الرؤساااااء (17 اأعتمدددداد عسددددى ت مددددم  الددددزملاء  أيضددددا

 عب ت مم  الرال.  حالعملاء  فضلاو 
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 : مجالات استخدام نتائج تقييم الأداء 2/2/12

 الأداء على النحو الآتي :نتائج تقييم  مجالات استخداميمكن التطرق إلى أبرز 

ه حمددب  دددلال التعدد   عسددى اتددا   الت مددم  توضددد  ودددت أاددالأداء الحددالي حمددم تح ددمب  -أ

ال ددد كة  أداءالعدددامسمب الدددري يدددنعخ  أثددد ة عسدددى  أداءمناسدددبة لس مدددام بتح دددمب حتودددوي  

 كخع.

تث  عسدددى هدددره النتدددا   تت تدددب عسم دددا قددد ارال تددد أ تع يدددل العدددامسمب بنتدددا   أعمدددال   إذ  -ة

 م ت بع العامسمب في حظا      ك  ارال التوصمة حال  ع. 

الجمدددد يخدددو   أداءهددد  ن   بدددوالأداء ي دددع  العدددامسحندددود الدددام لت مدددم   أ تح مدددز العدددامسمب  -ل

 الجمد. الأداءمحع ت دي  مب ال  كة حتح مز لمزيد مب العمع ح

 الت مم  ي م  مد  اجاش سماسال اأ تمار حالتعممب. -ي

العددددامسمب المددددتهسمب أكيدددد  مددددب غمدددد ه  ب ددددد  تعممددددن   فددددي  لأفدددد اداالتعدددد   عسددددى  -ج

 الوظا ل الم مة.

: 2118  أ اتددددا   الت مددددم  ت ددددتخدم كددددنداة لخسدددد  رحش التندددداف  بددددمب العددددامسمب.   يددددد -ش

123) 

  فددددي اتخدددداذ الأداءاتخدددداذ قدددد ارال الن ددددع حالت قمددددة  يمخددددب اأست شدددداد بنتددددا   ت مددددم   -خ

ارادددة بدددمب النتدددا   حمتوسبدددال الوظدددا ل التدددي يدددت  قددد ارال الن دددع حالت قمدددة إذ تجددد ي الم 

لم دددتو  أعسدددى  أحت تسدددد الوظدددا ل عسدددى ا ددد  الم دددتو  نادددسدددواء ك إلم ددداالبحدددم لسن دددع 

 (169: 2119في الم تبة.  المغ بي 

معسومدددال م مددددة لإدارة  الأداءت دددتخدم فدددي تخودددمت المدددوارد الب ددد ية ت ددددم اتدددا   ت مدددم    -د

تخودددمت هدددره المدددوارد حبالتدددالي م ددداعدت ا فدددي  المدددوارد الب ددد ية ت ددداعدها فدددي عمسمدددة

 م مت ا اأساسمة. أداء

 الأداءال إذ عدددب ط يددد  ت مدددم  حت دددتخدم فدددي تحديدددد المخافددد ل الت دددجمعمة حمدددن  العدددأ  -ذ

فددنة ت ددجمعمة لن دداطه مخا أحة ححمددا يل دد ه مددب اتددا   يددت  تحديددد مددب ي ددتح  منحدده عددأ

 (.22:2112 بب عم ي   وا  الحوافز.أاه الح ب كنو  مب حأداء

تحديدددد اأحتماندددال التدريبمدددة  حتدددى تضدددد إدارة المدددوارد الب ددد ية  ودددة تددددريب سدددسممة  -ر

تعددد قا مددة بالدددحرال التدريبمددة التددي تحتان ددا حمددب ي ددارك فددي كددع من ددا  مددا  أ تحتدداج 

ا دددممه ة  تحديدددد اأحتماندددال التدريبمدددة   حإحدددد  هدددره الوسدددا ع الم مددددة لإعدددداد ميدددع 

لح دددد  العددددامسمب الددددريب ح ددددسوا عسددددى  الأداءت مممددددال  إلددددى هددددره ال ا مددددة هددددي العددددودة

 (6: 2114ت مممال ضعم ة حتخ  ات   في العمع.  العابد  
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 إلددىضددباط حالمعاقبددة يتوسددب تعدد   أي فدد د لع وبددة مددا لأات ددتخدم اتددا   الت مددم  فددي ا - 

ثبدددت ت  دددم  فددد د مدددا فدددي  فددد ذاتيبمدددت ذلدددد فدددي مس ددده  حم اعات دددا فدددي ت مممددده ال دددنوي. 

ع وبددددة مددددا ب ددددبب ذلددددد  ف ددددرا ييبددددت فددددي للأن ددددزة التددددي ي ددددتخدم ا حتعدددد   حمايددددة ا

 ح ى الت اصمع في مس ه اأعتمادي. إلىت مممه لتسد ال نة  بالإضافة 

ال ددد د  أداءحال دددسوك الم ددد  لس ددد كة  يدددت  ت مدددم   الأداءتع يدددل العدددامسمب بم دددتحلمات   حبددد -ق

ي ت دددتخدم فدددي الت مدددم   التددد الأداءعسدددى عددددد مدددب العناصددد  حال ضدددايا  تخدددو  محدددددة فدددي 

و هددددرا يجعس ددددا م مددددة لسعددددامسمب  م مددددة لس دددد كة.  ب اددددوطي   أا ددددا دددد  يدددددركو  لأا أيضددددا

2114 :381) 

ت ويدددة اهتمدددام ال ؤسددداء بالم ؤحسدددمب فحدددمب يوالدددب ال ؤسددداء بت دددوي  م ؤحسدددم   ت ويمدددا  -ص

 يددددادة معسومددددات   عددددن    إلددددى  دددد   بحانددددة ماسددددة أا   سددددمجدح  ناشدددداملا حدحريددددا فدددد

ت دددددادال لأا  ددددد   أاقدددددات   ب ددددد  حتدددددى أ يخو دددددوا بت دددددويم   حيع ضدددددوا حت ويدددددة علا

مدددب  أ وددداؤه  تددده ج حربمدددا بتنامدددب الضدددمم  لمدددا أحدث ملا  ددد  حبالتدددالي ي دددع حا بدددالح

أضدددد ار. حقددددد يدددددفع   ذلددددد عسددددى ت ددددجمع الملاحلددددال عددددن   حمناق ددددت   حول ددددا بددددمب 

 ( 214: 2111ي    بمن  .  عبد النبنححالتع نه الحمب حالأ   مما يزيد مب الت 

 مشكلات تقييم الأداء: 2/2/17

  ددداأابالن دددبة لس ددد كة حبالن دددبة لسعدددامسمب إأ  الأداءمدددة عمسمدددة ت مدددم  أهمعسدددى الددد غ  مدددب 

  ا:أهمتجابه العديد مب الم خلال 

  الأداءمعدددايم  دقم دددة لت مدددم   إلدددىعنددددما ي ت دددد المددددي   نيحددددي هدددرا الخودددتاااأثير الهالاااة:  .1

فددة معددايم  الت مددم   امددع ب ددخع كسددي حيعوددي درنددة الت مددم  الخسمددة لخاالع أداءفم ددوم بت مددم  

هندداك هالددة أثدد ل عسددى ت مددم  المدددي  لسعامددع حنعسددت درنددال الت مددم   أ حهددو مددا يعنددي 

 (  5: 2113غم  عمسمة.  إسماعمع  

وبدددا  سدددسبي سددداب  لدددد  الم دددم  عدددب أاقدددد يخدددو  هنددداك  طباااال الساااابق عااان العامااال:لأنا .2

 أداءجددة الخبدد ة سدداب ة معدده  ممددا قددد يددتث  ب ددخع سددسبي عسددى ت مددم  عامددع يعمددع لديدده اتم

 العامع.

و بدددمب الم ددد   نادددقدددد يخدددو  لسعلاقدددال ال خ دددمة أحمالعلاقاااات الشخصاااية:  .3 المددددي   أحا

 أحاددو  مددب التممددز ال خ ددي مددد  إلددىممددا يددتدي  حالعامددع تددنثم ا عسددى عمسمددة الت مددم  

 (266: 2111ضد العامع الري يج ي ت مممه.  نودة  

هدددره الم دددخسة مدددب أكيددد  الم دددخلال شدددموعا فدددي التوبمددد  العمسدددي   النزعاااة المركزياااة: .4

غالبمدددة العدددامسمب حالواضددد   أححمدددم ي دددوم الم دددم  ب عوددداء ت ددددي  متوسدددت لسخ ددداءة لجممدددد 
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ال حالمعسومدددال نادددالبم هأح أ تتدددوف  لديدددالم دددم  هندددا قدددد يخدددو  فدددي شدددد مدددب ت ددددي ه   أ 

 (175: 2118ي  انالخافمة لست دي  ال سم .  ال حو

التعامدددع ب فددد  مدددد الم ؤحسدددمب  إلدددىحمدددم يممدددع بعددد  الم دددوممب  التسااااهل والرفاااق: .5

فدددي هدددره العمسمدددة حهدددرا يخ دددي النتدددا   الح م مدددة لسعمسمدددة  حيبعدددد عدددب ال دددد  الم دددو . 

 (233: 2114 كافي  

حهندددا يدددنتي ت مدددم  بعددد  الم ددد فمب لجممدددد  التقيااايم بعياااداً عااان الحقيقاااة: إلاااىالاتجااااه  .6

و  فممدددا يدددنتي ت مدددم  بعددد  الم ددد فمب لجممدددد  الأفددد اد و حكدددن  مدددب عالمدددا الأفددد اد منخ ضدددا

يتديدده ب ددورة حاقعمددة   أ بندداءو عسددى صددورة ح م مددة لمددا يجددب  يددت  الت مددم  أ الوبمعددي 

الأفددد اد عسدددى الآ ددد يب حهنددداك مدددب الم ددد فمب مدددب يددد   ضددد حرة إ  ددداء ت دددو  بعددد  

و مددددب ا ددددع الجمددددديب حب دددداء الآ دددد يب : 2111 اددددوري حكورتددددع   تحددددت إشدددد افه.  وفددددا

341 ) 

و  ةيخددو  ذلددد بندداء عسددى معددايم  معتمددد أ ي ددم  العامددع يجددب  عندددماالمقارنااة:  خطااأ .7 سددس ا

 أحف ددددال  إلدددىبت  دددم  العدددامسمب  أححلدددم  عسدددى أسددداق م اراتددده بددد   يب   ممددددع لددده(. 

مجموعدددال حالحخددد  عسدددى كامدددع أعضددداء كدددع ف دددة ب دددخع عدددام  عدددب ط يددد  م ارادددة ف دددة 

أح متدددداي  متوسدددت   أحم ت دددد  أداء  دددال مدددب العدددامسمب ب  دددال ذال بدددن    حت دددنمل ال

الأسددددسوة حاتبددددا   الأفدددد ادذلددددد يخددددو  عسددددى ح دددداة العدالددددة فددددي التمممددددز بددددمب  لأ 

الت مدددم  الموسدددوة منددده.  ا ددد   إنددد اءي ددد  مدددب الناحمدددة العمسمدددة لسم دددم  فدددي ال دددمولي الأ

 ( 179: 2119السه  

عتمددددة فدددي الت مدددم  م ددددر تحمدددز م ددد   إذ تحددددد تميدددع المعدددايم  الم المعاااايير المعتمااادة: .8

تدددداج  لأالسمددددوظ مب حالم ممددددمب مددددا هددددو م دددد : فعندددددما يددددت  الت مددددم  عسددددى أسدددداق  كدددد  ا

و  اددا كبمدد او  ف ددرا يجعددع العددامسمب حيعوددي ذلددد ح و كبمدد او  حإذا  أيضددا ع أهمدديعووادده ح اددا

و   ف دددرا يجعدددع العدددامسمب يعوواددده أيضدددالأداءآ ددد    اوعمدددة  أحالت مدددم   ل دددبب  ا اهتمامدددا

المدددد   تنثم هدددا بعمدددد إلدددى  ددداأا حأتبددداه عندددد تحديدددد المعدددايم  حلأاأقدددع. لدددرلد  أبدددد مدددب ا

يدددت  تحديدددد معدددايم  الت مدددم  بو ي دددة دقم دددة ت اعدددي هدددرا  أ عسدددى سدددسوك العدددامسمب  فمجدددب 

مجمدددو  العدددامسمب  إلدددىتنثم هدددا يمتدددد  أ ى العدددامسمب   اصدددة الم ددددر الم ددد  لستدددنثم  عسددد

 في ال  كة. 

م دددخسة أ ددد   م مدددة فدددي ت دددمم  النلدددام وار المزدوجاااة للمااادير كااارئيس وكحكااام، الأد .9

خددد   فدددي الوقدددت الدددري هدددو الم دددتحل  فددد ذا كدددن  هدددي اأعتمددداد عسدددى المددددي  كم دددم  حكح

مدد  غ ن ذا كددإامسمب. حي مددب م دداكع ب ددبب ق ددور مندده  ف ددد ي  ددو عسددى العددنايعدد هق ددم

و مددب ا  دده  ف ددد يغددار مددب  ه يناف دده عسددى موقعدده  فم  ددو ناددبحددد عامسمدده الددري ي ددع  أحاث ددا
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 أ عسدددى ت مدددم  العدددامسمب لديددده   اصدددة  لا. بدددع قدددد يخدددو  غمددد  قدددادرإفدددي ت مممددده لددده....

 (414: 2114وا مب ذحي المتهلال العسما.   ب اوطي  ناك

 

 طرق تقييم الأداء: 2/2/17

و عديددددددة شدددددا عة  أ يتبدددددمب لمدددددب يدددددت حص كتدددددب إدارة المدددددوارد الب ددددد ية   هنددددداك ط قدددددا

 . حمب أش   هره الو   ما يسي:الأداءال في ت مم  اأستعم

يعددد   اتددداج عمسددده  أ يددد   الخيمددد ح  أ  الأا دددن  يحدددب التقيااايم عااان طرياااق المقابلاااة:  (1

فدددي   او اشخ دددا ممتددد أ النتدددا    حأ شدددد  ن حأحخدددام   ب ددد الآ ددد يبراء آحيوسدددد عسدددى 

 أحا ه اأسدددتم ار فدددي امتمددد ىي دددمد كسمدددة مددددي  مدددب ر م ددده لت دددجمعه عسددد أ عمسددده يدددود 

و يددددود هددددو  بعددددمب الت دددددي   إلم دددداجا اتدددده حينلدددد ح  أاعسددددى  الآ دددد ح يتعدددد    أ أيضددددا

سدددد م ؤحسدددمه يو أ مددد  مدددب الختددداة أ  مدددب حاندددب الددد  م  حاأحتددد ام. لدددرلد يعت دددد الخي

حت دددب  م ابسدددة الددد  م  مدددد م ؤحسدددمه  أداءهددد الإدارة حدددول  عسدددى مدددد  ت ددددم   حآراء

ت نادددك أح  الأداءتح دددمب فدددي  إلدددىمب يحتددداج أحدددد الم ؤحسددد ن مدددة  اصدددة إذا كدددأهمأكيددد  

الإدارة.  ادددوري حكورتدددع   أحب المددد ؤحق نادددق دددور مدددب ن أحهنددداك ادددواحي ضدددعل 

2111 :325 ) 

حفدددي هدددره الو ي دددة يختدددب الم ددد   فدددي ا ايدددة طريقاااة التقريااار:  أوشاااائية لأنالطريقاااة ا (2

  م ؤحسددددمه أداءال تدددد ة التددددي يجدددد ي فم ددددا الت مددددم  ت  يدددد او يددددرك  فمدددده حخمدددده عسددددى 

هدددددره اأحخدددددام  الأداء  حيمخدددددب لدددددلإدارة أ  تن دددددرتعسم اتددددده عسدددددى هدددددرا  أحوباعاتددددده أاح

عوامدددددع معمندددددة لست مدددددم   أححالتعسم دددددال حت دددددنم  ا ح دددددب دألت دددددا عسدددددى   دددددا ص 

  مدددد الدددزملاء حاتجددداه سدددسوك ال ددد د ححانتددده لستددددريب فدددي الم دددت بع حم ابستددده نحكالتعددد

 (318: 2113  ن  سسو لتوقعال الإدارة حهخرا.

 

 طريقة المقارنة وتشمل: (7

الخاضددددعمب لعمسمددددة الت مددددم   الأفدددد ادي ددددوم الم ددددم  بت تمددددب  الت تمددددب الم ددددت م : -1/ 3

 .الآ  يبت اعديا ح ب م تو  الخ اءة حم اراة سسوك كع شخص ب أحتنا لما 

المزدحنددددة:حمم يددددت  م اراددددة كددددع عامددددع بالعددددامسمب  أحأسددددسوة الم اراددددة الينا مددددة  -3/2

: 2113ثنا مدددة( لمدددت  ا تمدددار الأفضدددع حهخدددرا.  الوي دددي   -حنمدددة  م ارادددة   الآ ددد يب

88) 
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عبدددارة عدددب مجموعدددة مدددب الأسددد سة يدددت  ت مدددم  العامدددع  الرصاااد: أوطريقاااة قائماااة التااادقيق  (4

سددتال حبددرلد يددت  نمددد هددره ال ددم  مددب  أحبندداءو عسم ددا دح  عسدد  الم ددم  بددو   كددع معمددار 

 (  151: 2118ي لسعامع.  ح واه   قبع إدارة الموارد الب  ية لمميع الت مم  الن ا 

نددداء ب دددره الو ي دددة عسمددداء الدددن   ال دددناعي  دددلال الحددد ة جبااااري:طريقاااة الاختياااار الإ (5

يخددددي  حلدددد  تسبددددم ال دددد كال الأم الضددددباط فددددي الجددددم   أداءمددددة  ل مدددداق ناالعالممددددة الي

عامسم دددا  حمدددم تتخدددو  اسدددتمارة  أداءاسدددتعمست هدددره الو ي دددة فدددي ت مدددم   أ ال دددناعمة 

فددي هددره الو ي ددة مددب مجموعددال عديدددة مددب الجمددع  تحتددوي كددع مجموعددة عسددى  الت مددم 

 ن ال ددد ال الم غوبدددة  حالجمستددد أ تمدددي ن أربدددد نمدددع حمدددب هدددره الأربدددد نمدددع  نمستددد

  م  با تمددددار ال دددد د  حي ددددوم الدددد أداءال دددد ال غمدددد  الم غوبددددة فددددي  أ تمددددي ن الباقمتدددد

تميددددع ال دددد ة غمدددد    تعبدددد  عددددب ال دددد ة الم غوبددددة  حالأ دددد  ةعبددددارتمب ف ددددت   حاحددددد

 ( 29: 2117.  بعجي   هالم غوبة في أدا

ت ددددتند هددددره الو ي ددددة عسددددى ظدددداه ة التو يددددد الوبمعددددي  جباااااري:طريقااااة التوزيااااع الإ (6

حيدددت   شدددخع المنحندددى الوبمعدددي ن دددرتو يدددد م دددتو  الخ ددداءة ي أ حمددددلول هدددره اللددداه ة 

و نباريدددإتو يدددد درندددال الت مدددم  ب دددخع  الممتدددا يب مدددب قبدددع الم دددم  لإعوددداء مجموعدددة  ا

أعسدددددى مدددددب المتوسدددددت  أداءهددددد لمجموعدددددة  %21مدددددب عددددددد المدددددوظ مب ح %11ا دددددبة 

تحدددت المتوسدددت  أداءهددد لمجموعدددة  %21عوددداء إأداءهددد  متوسدددت حلمجموعدددة  %41ح

ضدددعمل  فالأسددداق فدددي هدددره الو ي دددة إنبدددار الم دددم   أداءهددد لمجموعدددة  %11حأ مددد ا 

 عسى إعواء ا ب محددة لسم تويال  الدرنال( المختس ة.

 

حي  ددد بالحدددي الحدد ج ذلددد الجددزء مددب سدددسوك  الوقااائع الحرجااة: أويقااة الحااواد  طر (7

ق دددوره   أحمتشددد او لح دددب أدا ددده  أحف دددسه   أحال ددد د الدددري يعدددد علامدددة محدددددة لنجاحددده 

خ اضددد ا  حأ ي كدددز الم ددد   عسدددى الحددددي فدددي حدددد أا أحدلدددملاو عسدددى ارت دددا  ك ايتددده  أح

: 2114 ن ه لموان تدده.  ح ددب حسددسومددا عسددى سددسوك ال دد د فمدده حكم مددة ت دد فأاذاتدده ح

261) 

ة يددددت  ح دددد  ال دددد ال حالخ ددددا ص حالوانبددددال الموسوبدددد ي:أنطريقااااة التمثياااال البياااا (8

ال ددد د حيوسدددب مدددب الم دددم  قمددداق مدددد  فدددي تتدددواف   أ حالتدددي يتوسب دددا العمدددع التدددي يجدددب 

 ( 151: 2118 ح واه   توف  ذلد في العامع. 

عسدددى مجموعدددة افت اضدددال  الأهددددا ة بت دددوم ط ي دددة الإدار :الأهااادافطريقاااة الإدارة ب (9

مع فددة حف دد  النددواحي المتوقددد  إلددىالعددامسمب فددي ال دد كة يممسددو   أ أساسددمة  لاصددت ا 

مدددن   ال مدددام ب دددا  حراغبدددمب فدددي الم ددداركة بعمسمدددة اتخددداذ ال ددد ارال التدددي تمددد  حمدددات   
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باسددددتم ار.  صددددال   أداءهدددد حم ددددت بس  . كمددددا ي غبددددو  فددددي الوقددددو  عسددددى م ددددتويال 

 (116: 2116 حال ال  

 تقييم الأداء التقليدية : طرقالأنتقادات الموجهة إلى  2/2/15

الت سمديددددة حالتددددي يمخددددب  الأداءت مددددم   طدددد   إلددددىت ددددادال المون ددددة لأاهندددداك العديددددد مددددب ا

 (276: 2116 المغ بي   استع اض ا عسى النحو الآتي:

ة بالمعسومدددال ت ددددي  معسومدددال غمددد  حافمدددة ل دددنا  ال ددد ار: حمدددم تمدددد ال قابدددة الإداريددد .1

عددددب الإيدددد ادال حالتخددددالمل حاأربدددداش المتعس ددددة بالماضددددي دح  اهتمام ددددا بالمعسومددددال 

 الم تبوة بالتون ال اأست اتمجمة الم ت بسمة.

عدددددم اأهتمددددام بمتوسبددددال من دددد ل المددددوم حاسددددت اتمجمات ا: فال قابددددة الإداريددددة أ ت ددددت   .2

بالمن ددددنة  حالوقددددت  بجددددودة المنددددت  حرضددددا العممددددع ححقددددت الت ددددسم  حم حاددددة العمددددع

 المعماري لسمنتجال الجديدة حم ارال العامسمب المع فمة.

ت سدددمص اأهتمدددام بدددالبحوي حالتودددوي   إلدددىاأهتمدددام بدددالت خم  ق دددم  المدددد : ممدددا يدددتدي  .3

بددد ام  الحدددوافز حتننمدددع الخودددت اأسدددتيمارية  ممدددا يميدددع  أححعددددم اأهتمدددام بالتددددريب 

 مد  ال  م  حالمد  الوويع.عدم ال درة عسى تح م  التوا   بمب ال

عددددم ال ددددرة عسدددى تدددوفم  ال دددورة الواضدددحة حال دددادقة فدددالأط ا  صددداحبة الم دددسحة  .4

المن دددنة حتدددى تدددتمخب مدددب م ارات دددا  أداءفدددي المن دددنة ت يدددد معسومدددال مت دددسة عدددب سدددم  

 ب  ث استيمارية بديسة.

تددددددوفم  معسومددددددال مضددددددسسة فممددددددا يتعسددددددد  بتخ ددددددمص التخددددددالمل حال قابددددددة عسدددددددى  .5

رال  حمدددددم تتكدددددد عسدددددى مبسددددد  حم كدددددز التخس دددددة حإتبدددددا  الأسددددد  الت سمديدددددة اأسدددددتيما

لتخ ددددمص التخددددالمل تسددددد التددددي تحددددول دح  ت دددددي  التخس ددددة طويسددددة المددددد  لتوددددوي  

 المنت .

تدددوف  معسومدددال تج يديدددة لسمدددوظ مب: حمدددم تددد تبت ب دددخع نامدددد حمحددددد بالت ددداري  ربدددد  .6

بدددة أمدددام مدددب ثددد  ف دددي ت دددخع ع ال دددنوية حال ددد  ية حالتدددي تخدددو  غالبدددا شدددديدة التع مدددد  ح

 ي.مامم حاة العمع عند الخت الأ

لمدددة ال مددداق الت سمديدددة مجدددال رؤيدددة العممدددع أاضدددعل اأهتمدددام ببم دددة العمدددع: تتجاهدددع   .7

رار مبخدد  عددب التغمدد ال الحادثددة فددي مجددال أاددحالمندداف   حلددرا ف ددي أ تعوددي إشددارال 

ت ددددتخدم لع ددددد  عمددددع ال دددد كة فبددددترة الت كمددددز دا سمددددة حلم ددددت  ارنمددددة حغالبددددا مددددا

 الم اراال مد فت ال ساب ة حلم  مد المناف مب حهي بالوبد أكي  صعوبة. 
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 أحالت كمدددز عسدددى المنلدددور ق دددم  المدددد : حمدددم يدددت  الت كمدددز عسدددى الت ددداري  ال ددد  ية  .8

ربدددد ال دددنوية حهدددرا فدددي صدددال  قددد ارال اأسدددتيمار ق دددم  المدددد   حمدددب هندددا قدددد تخدددو  

فدددي اأعتبدددار المدددد  الزمندددي  ةأ دددر دددداقمة غمددد  الم دددايم  المالمدددة مضدددسسة حم ت ددددة لسم

 الوويع.
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 المبحث الثالث

 للتأميننبذة مختصرة عن شركة مأرب اليمنية 

 

 ددداء أام مدددب قبدددع البندددد الممندددي ل1974فدددي عدددام  لستدددنممبتنس دددت شددد كة مدددنرة الممنمدددة 

حشددد كة  التدددنممبويتمدددة لإعدددادة الممنمدددمب حال ددد كة الخ الأعمدددالحالتعممددد  حمجموعدددة مدددب رندددال 

/ 2/ 26( ال ددددادر فددددي 4ها بمونددددب ال دددد ار الجم ددددوري رقدددد   ح دددداأا ن مددددة حكددددنامنددددت الب يو

 دددا  ا حمايدددة اأقت ددداد الدددوطني مدددب المخددداط  التدددي قدددد يتعددد   اإال دددد  مدددب  ن م حكددد1974

 الخارني. التنممبلغمت كافة الوكاأل حمند أ اء الإل ا حبمونب ق ار ا

التدددي عمسدددت  لستدددنممب  مدددد ال ددد كة الخويتمددة نححبالتعددد لستددنممبة الممنمدددة بدددأل شددد كة مدددنر

فدددي ال دددو  الممندددي  دددلال ال تددد ة  التدددنممبوا الندددواة لعمسمدددة نا ددداء كدددادر متممدددز حالدددريب كدددأاعسدددى 

 دددنل بعدددد ذلدددد أاالمحسمدددة التدددي  التدددنممبشددد كال  لستدددنممبالم دددم ة. رفددددل شددد كة مدددنرة الممنمدددة 

التجددداري  التدددنممبوا  أادددكدددع  لستدددنممبق شددد كة مدددنرة الممنمدددة حتمدددار بمجموعدددة مدددب الخ ددداءال.

 حالتخافسي.

 : الدراسةالممارق مب قبع ال  كة محع  التنممب وا أاحمب أب   

وا  البضددددا د التجاريددددة الناتجددددة عددددب أادددديغوددددي الخ ددددا   لخافددددة البحااااري: التااااأمين -1

عمسمدددة  الحددد حة حاأضدددو ابال أثنددداء إلدددىالجدددو بالإضدددافة  أحالبددد   أحأ ودددار البحددد  

 الن ع.

 وا  التالمة:لأاحي مع ا شخاص:تأمينات الأ -2

 .تنممب الحماة الجماعي 

 ال حي. التنممب 

 .تنممب الحوادي ال خ مة 

 .تنممب العمال 

  عدة رحلال. أحتنممب ال    لس  د حالعا سة ل حسة حاحدة 

 .تنممب الم ت ضمب 

 وا  التالمة:لأاحي مع ا الهندسي: التأمين -7

 مب.لنح وار الم أفة كا 

  وار الت كمب.أكافة  

  لمب.نحتنممب آأل حمعدال الم 

 .تنممب الأن زة األخت حامة 
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 .تنممب عوب الآأل 

 .تنممب الغلايال 

 .الم  ولمة المدامة ن اء أعمال الت ممد 

 تأمين السيارات: -7

  تنممب شامع 

 .تنممب الم  ولمة المدامة تجاه الغم + الح ي  حال  قة 

ضددد ار حالخ دددا   التدددي تحددددي لسممتسخدددال المتمندددة الأتغودددي  ضاااد الحرياااق: التاااأمين -5

ال نا جدددددارال حالدددددزأ ل حالأعاصدددددم  حال مضدددددلأااتمجدددددة الح يددددد  حال دددددواع  حا

ابمدددددب الممددددداه  ط ددددد  الممددددداه( حسددددد وط الودددددا  ال حارتودددددام الم كبدددددال أا جدددددار أاح

 حال غب حاأضو ابال العمالمة حال  قة.

اأ دددتلاق الدددري  أحة اأحتمدددال تغودددي   دددارة الأمدددوال اتمجدددة:أناااة الأمأناااتاااأمين خي -6

 الموظ و  المتتمنو  عسى المال. أحي وم به الموظل 

أثنددداء تواندددددها  أحالن دددود أثندددداء توانددددها فدددي الخزينددددة  أ تغوددددي ف ددددتاااأمين النقاااود: -7

البنددددد  إلددددىسدددداعة حكددددرلد أثندددداء عمسمددددة الن ددددع مددددب ح 24دا ددددع المبنددددى عسددددى مدددددار 

 حالمواقد المحددة بالوثم ة.

 ودددار ال ماسدددمة ودددي الخ دددا   النانمدددة عدددب الحددد ة حالأتغلسياساااي:تاااأمين العناااف ا -8

 هسمة. لابال الع خ ية حالح حة الألأاحالإرهاة حالتخ يب حا

وامدددة المت تبدددة عسدددى المدددتمب تجددداه ناتغودددي الم ددد ولمة ال تاااأمين المسااائولية المدنياااة: -9

ادي تسدددل الممتسخدددال النانمدددة عدددب الحدددو أحالوفددداة  أحالغمددد  اتمجدددة الإصدددابال الج ددددية 

 التي تح ع ضمب أعمال المتمب له.

تغومددددة الخ ددددارة التبعمددددة التددددي قددددد تسحدددد  بالمن ددددنة  تااااأمين خسااااارة الأرباااااح: -11

تعودددع الآأل  أحاتمجدددة توقدددل العمدددع ب دددبب تع ضددد ا لخوددد  مغودددى ضدددمب الح يددد  

 غم ه. أح

 )المصدر شركة مأرب اليمنية للتأمين(
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 الثالثالفصل 

 ةللدراس العمليطار الإ
 

 الدراسةات إجراء منهجية و ل:والأالمبحث 

وصف وتفسير نتائج تحليل  ي:انالثالمبحث 

 الدراسةالمتغيرات الديموغرافية لعينة 

عرض ومناقشة نتائج تحليل المبحث الثالث: 

 الدراسةمتغيرات 

 الدراسةاختبار فرضيات  الرابع:المبحث 
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 الدراسةات إجراءمنهجية و

 الدراسة يةمنهج-7/1/1

و  الدراسدة ت دوم و  المنداه  أكيد  مدب لخواده التحسمسدي  المدن   الوصد ي عسدى أساسدا  اسدتخداما

 عسددى الناددالبم نمددد فددي ة الباحيدد لاعتمددد حقددد مة نا ددلأاحا ة اللواه اأنتماعمددةرأسددد فددي

 حال سددا ع حالأبحدداي الختددب مددب ويددةناالي الم ددادر حتتخددو   لمددة ححالأ ويددةناالي الم ددادر

 .ت اتلأاا حشبخة حالدحريال لعسممةا

 المعسومدال عسدى لسح دول الغد   ل درا هنااسدتب إعدداد تد  لمدةحالأ بالم دادر يتعسد  حفممدا

مدددد  إمخنامدددة اسدددتخدام بواقدددة الأداء المتدددوا   لت مدددم  أداء شددد كة مدددنرة الممنمدددة  عدددب الموسوبدددة

 ة نااأسددتب حتحسمددع يدد ت   فددي (SPSS) الإح ددا ي التحسمددع ب اددام  اسددتخدام تدد  كمددا  لستددنممب

 .الدراسة ف ضمال أ تبار المناسبة اأ تبارال استخدام ث  حمب

 

 الدراسة مجتمع وعينة 7/1/2

 لستدددنممبشددد كة مدددنرة الممنمدددة مدددب مدددوظ ي  الدراسدددةمجتمدددد  يتخدددو  :الدراساااةأولاً: مجتماااع 

 .( ف داو 83ة العاصمة صنعاء  حالبال  عدده   ناالعامسمب في الم كز ال  م ي بنم

 

  حقدددد تددد   الدراسدددةمدددب نممدددد أفددد اد مجتمدددد  الدراسدددةتخوادددت عمندددة  :الدراساااةثأنيااااً: عيناااة 

  حبعدددد التنكدددد مدددب الدراسدددةاسدددتخدام أسدددسوة الح ددد  ال دددامع الددد او ل سدددة عددددد أفددد اد مجتمدددد 

  حقددددد تدددد  اسددددت داد الدراسددددةة عسددددى عمنددددة نا( اسددددتب83ة تدددد  تو يددددد  ناصددددد  حسددددلامة اأسددددتب

ال لدددد  ي ددددتبعد أي من ددددا نا. حبعددددد ت حددددص اأسددددتب%100ة اسددددت داد ة أي بن ددددبنا( اسددددتب83 

 ال او لتح   ال  حط الموسوبة للإنابة.

 الدراسةتوزيع فئات عينة  (1جدول رقم )

 الدراسةعدد أفراد عينة  الدراسةاسم فئة عينة  م

 فرداً 15 مدير 1

 فرداً 16 رئيس قسم 2

 فرداً  46 موظف 3

 فرداً  6 أخرى 4

 فردا   33 الإجمالي

 )المصدر: من إعداد الباحثة(
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 :الدراسةتصميم أداة  -7/1/7

  دداأامددة مددب م دد دال العمنددة  حمددم أاال الممدناددكددنداة لجمددد البم ن اسددتخدمت الباحيددة اأسددتبم     

 إلددى  حقددد سددعت الباحيددة الدراسددالعددد مددب الوسددا ع المعتددادة حالمجديددة فددي ميددع هددرا النددو  مددب ت

   دددداأاالم تبوددددة بعنو الدراسددددةر حف دددد ال تتعسدددد  بمتغمدددد ال نححددددمت دددمم  قا مددددة ت ددددتمع عسددددى 

 حلتح م  ذلد قامت الباحية بالخووال التالمة:

   الدراسدددالحكدددرا  الدراسدددةالنل يدددة التدددي تو قدددت لمتغمددد ال الأدبمدددال حم انعدددة ح ددد 

 ال اب ة.

 في شخس ا المبد ي. ن ت  ت مم  استمارة اأستبم 

 مدددب  دددلال ع ضددده عسدددى مجموعدددة مدددب  ن تددد  التح ددد  مدددب ال دددد  اللددداه ي للاسدددتبم

الأسددداترة المتخ  دددمب فدددي الإدارة ب دددد  إبدددداء ملاحلدددات   حم ت حدددات   حدددول ف  ات دددا 

و حإضددددافة  حمددددد  حضددددوش عبارات ددددا  حمددددد  ملا مددددة هددددره العبددددارال ل مدددداق مددددا  حددددرفا

 حضعت لأنسه.

 حددر  ال أح  مددب ملاحلددال بالإضددافة بندداءو عسددى مددا أبددداه المحخمددو ن تدد  تعددديع اأسددتبم

 التعديع. أح

 الدراسةفي شخسه الن ا ي حتج مزه لستو يد عسى م  دال  ن تمت صماغة اأستبم. 

صدددد حة الغددددلا  التددددي تعدددد    إلددددىفددددي شددددخسه الن ددددا ي بالإضددددافة  ن اأسددددتبمحقددددد تضددددمب      

ه حبعددد  التعسممدددال ال امدددة لأفددد اد مجتمدددد البحدددم  مجمدددوعتمب مدددب أهدافدددالمبحدددوثمب بالبحدددم ح

حتتخدددو  مدددب  الدراسدددةال الديموغ افمدددة لأفددد اد عمندددة نادددلدددى بالبمحالمجموعدددة الأ الأسددد سة  تتعسددد 

  عددددد سدددنوال  الم دددمى الدددوظم ي   المتهدددع العسمدددي العمددد   الجن   ( ف ددد ال ر م دددمة هدددي5 

 أبعدددادكدددع بعدددد مدددب ( ف ددد ة مو عدددة عسدددى 48مدددة فتحتدددوي عسدددى  نا(. أمدددا المجموعدددة الي الخدمدددة

شددد كة مدددنرة  أداءلت مدددم   ذلدددد البعدددد مدددة اسدددتخدام ناإمخ مدددد المتدددوا     حعدددب  داءالأبواقدددة 

 .لستنممبالممنمة 

 :معايير القياس -7/1/7

وا  م دددايم  اأتجاهددددال  حهددددرا أادددداعتمددددل الباحيددددة م مددداق لمخدددد ل الخماسدددي حهددددو أحدددد      

 أداءلت مدددم   ذلدددد البعدددد مدددة اسدددتخدام نامدددد  إمخ( ا ددداط  حذلدددد ل مددداق 5الم مددداق متددددرج مدددب  

 .لستنممبالممنمة  ش كة منرة

 ( مقياس ليكرت الخماسي2جدول رقم )

 موافق بشدة موافق  محايد غير موافق غير موافق بشدة  الاستجابة 

 5 4 3 2 1 الدرجة
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   :ة المستخدمةالإحصائي الأساليب -7/1/5

( فدددددي تحسمدددددع SPSS  اأنتماعمدددددةالباحيدددددة مدددددب الحزمدددددة الإح دددددا مة لسعسدددددوم  لاسدددددت اد  

لغدددد    الإح ددددا مة الوصدددد مة الأسددددالمبمجموعددددة مددددب  تنمعددددت حاسددددتخدمال التددددي ناددددالبم

 -  حاونزها فمما يسي: التحسمع

  عمنددددة حمددددد  م ددددداقمة آراء  الدراسددددةا تبددددار أل ددددا ك حابدددداخ لمع فددددة مددددد  ثبددددال أداة

 .الدراسة

  بالدرنددددة الخسمددددة لخددددع  لمع فددددة درنددددة ارتبدددداط كددددع ف دددد ة بم سددددو  ارتبدددداطمعدددداملال

 .محور

 ال العامدددة لسم ددداركمب فدددي نادددالم ويدددة لح ددداة تخددد ار حا دددبة البم التخددد ارال حالن دددب

 .الدراسةعمنة 

 حددد ا  إنابددددال أاحمدددد   حالن دددب الم ويددددة حدددد ا  المعمددداريلأاالمتوسدددت الح دددابي حا

 العمنة عب متوسو ا.

   تحسمع التبايبT )  الأحاديOne Sample T Test). 

 

 احتساب التقدير اللفظي -7/1/7

و  الدراسدددةر نحلمحددداحت ددداة الت ددددي  الس لددددي  سدددن وم بتوضدددم  كم مدددة    لسجددددحل رقدددد   حف دددا

سدددتخ اج المدددد  كمدددا هدددو معددد ح  مدددب  دددلال ح ددداة ال ددد   بدددمب أعسدددى قممدددة با حذلدددد  (2 

 حأداى قممة عسى النحو التالي:

 4=  1 – 5المد  =  -

 حيت  تحديد طول ال  ة ب  مة المد  عسى عدد ال م  عسى النحو التالي: -

 0.8=  5/4طول ال  ة =  -

و لمدددا هدددو مبدددمب فدددي الجددددحل  حبالتدددالي يدددت  تحديدددد ف دددال الم مددداق  - عسدددى النحدددو ( ح2حف دددا

 :الآتي
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 الدراسةفرضيات ( يوضح كيفية احتساب التقدير اللفظي لأسئلة 3جدول رقم )

 كيفية احتساب التقدير اللفظي

 ت النسبةأنإذا ك التقدير اللفظي المتوسط أنإذا ك

 %35أقل من   فق بشدةغير موا 0.3أقل من 

 غير موافق 2.5وأقل من  0.3من 

وأقنننننننل منننننننن  %35منننننننن 

62% 

 محايد 3.2وأقل من  2.5من 

وأقنننننننل منننننننن  %62منننننننن 

53% 

 موافق 2.2وأقل من  3.2من 

وأقنننننننل منننننننن  %53منننننننن 

32% 

 %011حتى  %32من  موافق بشدة 6حتى  2.2من 

سة ف ضدددددمال ( كم مدددددة احت ددددداة الت ددددددي  الس لدددددي لأسددددد 3يتضددددد  مدددددب الجددددددحل رقددددد   

حالن دددبة  148المتوسدددت الح دددابي لس دددتال أقدددع مدددب  ن البحدددم  حذلدددد عسدددى النحدددو التدددالي: إذا كددد

المتوسدددت الح دددابي  ن حإذا كددد  )غيرررر موافرررق بشررردة الت ددددي  الس لدددي لددده هددو    فددد %36أقددع مدددب 

الت ددددي  الس لدددي لددده    فددد %52حأقدددع مدددب  %36حالن دددبة مدددب  246حأقدددع مدددب  148لس دددتال مدددب 

حالن ددبة مددب  344حأقددع مددب  246المتوسددت الح ددابي لس ددتال مددب  ن حإذا كدد ق ،)غيررر موافررهددو 

المتوسدددت الح دددابي  ن حإذا كددد )محايرررد ،الت ددددي  الس لدددي لددده هدددو    فددد %68حأقدددع مدددب  52%

الت ددددي  الس لدددي لددده    فددد %84حأقدددع مدددب  %68حالن دددبة مدددب  442حأقدددع مدددب  344لس دددتال مدددب 

 %84حالن ددددبة مددددب  5حتددددى  442تال مددددب المتوسددددت الح ددددابي لس دددد ن حإذا كدددد )موافررررق ،هددددو 

 )موافق بشدة .الت دي  الس لي له هو    ف %111حتى 

 ةأنصدق وثبات الاستب -7/1/5

( لمع فددددة ثبددددال ف دددد ال Cornbach's Alphaتدددد  اسددددتخدام ا تبددددار أل ددددا ك حابدددداخ  

م ددددداقمة قا مددددة  ن فدددد %60ت قممددددة معامددددع أل ددددا أقددددع مددددب ناددددك فدددد ذاة حم ددددداقمت ا  نااأسددددتب

تعتبدددد  الم ددددداقمة م بولددددة   %70 إلددددى %60ت بددددمب ناددددتخددددو  ضددددعم ة  بمنمددددا إذا ك ن تبماأسدددد

ت ال ممدددة نادددنمددددة  بمنمدددا إذا ك الدراسدددةتعتبددد  أداة  %80 إلدددى %70ت قممدددة أل دددا بدددمب نادددحإذا ك

 فالم داقمة تخو  م ت عة. %80أكي  مب 
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 :الدراسة لأداة( ألفا) كرونباخ اختبار نتائج يبين(  4)رقم  جدول

عننننننننننننندد 

 الفقرات
 المحور

درجننننننننننننة 

الثبنننننننننننات 

Alpha 

درجنننننننننننننننننة 

المصنننننداقية 

Alpha
 ½ 

 %91.6 %83.9 البعد المالي 10

 %91.8 %84.3 بعد العملاء 10

 %91.9 %84.4 بعد العمليات الداخلية 8

 %92.9 %86.3 بعد التعلم والنمو 12

 %85.4 %72.9 البعد الاجتماعي 8

 %97.2 %94.4 إجمالي كل الفقرات 48

 )المصدر: من إعداد الباحثة(

ات بشررركل عرررام أنرررقيمرررة معامرررل الثبرررات لأداة جمررر  البي أن  4يتضرررن مرررن الجررردول رقرررم )

ت نسررربة المصرررداقية أنرررنسررربة الثبرررات مرتفعرررة جرررداً، وك أن  وهررريا يعنررري %94.4ت بنسررربة )أنرررك

درجرررة مصرررداقية الإجابرررات مرتفعرررة، ممرررا يشرررير  أن  وهررريا يعنررري %97.2لإجابرررات العينرررة )

  .الدراسةالنتائج التي سترد لاحقاً قابلة للتعميم على مجتم   أن إلى

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 78 

يأنالمبحث الث  

الدراسةوصف وتفسير نتائج تحليل المتغيرات الديموغرافية لعينة   

 

لمع فدددة مدددد  تميمدددع إنابدددال ؛ الدراسدددةالمتغمددد ال الديمغ افمدددة لعمندددة تحسمدددع  بهااادف

ال ال خ دددمة  ف دددد نادددلسبم حصددد ما ب ثددد  ت ددددي  إح ددداءحمددد الدراسدددةجتمدددد لم ةالوحددددال المبحوثددد

ل حأشددخال توضدد  قددم  كددع متغمدد  لتوضددم  عدددد الم دداهدال أحال فددي ندددناددالبمهددره تدد  تسخددمص 

 .لس ممة الواحدة دا ع المتغم  في شخع أرقام حا ب م وية

 :الجنسمتغير  -1

 .لدراسةا( يوضح التكرار والنسبة المئوية لمتغير النول لأفراد عينة 5جدول رقم )

 

 الن بة الم وية التخ ار الجن 

 %62.7 52 ذك 

 %37.3 31 يىأا

 %100 83 الإنمالي

 

 )المصدر: من إعداد الباحثة(

 

 .الدراسة( يوضح التكرار والنسبة المئوية لمتغير الجنس لأفراد عينة 5شكل رقم )ال

 

من نتائج التحليل الإحصائي ةالمصدر: من إعداد الباحث  

 الدراسدددةغالبمدددة أفددد اد عمندددة  أ ( 5( حال دددخع رقددد   5مدددب الجددددحل رقددد   يتبدددمب      

(  بمنمدددا بسغدددت ا دددبة 52( حبتخددد ار بسددد   %62.7هددد  مدددب ف دددة الجدددن   ذكددد ( بن دددبة  
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أغسدددب  أ  إلدددى  حتعدددزح الباحيدددة هدددره النتمجدددة .(31( حبتخددد ار بسددد   %37.3اي  لأادددا

ي نددد ذلددد الددى أ  ا ددبة ح هدد  مددب الددركور لستددنممبالعددامسمب فددي شدد كة مددنرة الممنمددة 

تعسدددم  الدددركور فدددي الدددممب أكبددد  مدددب الإاددداي التدددي تحدددول العدددادال حالت المدددد حالأعددد ا  

 دح  تعسمم ب.

 متغير العمر:  

 العينةالمئوية لمتغير العمر المشاركين في ( يبين التكرار والنسبة 6جدول رقم )

 التخ ار العم 
الن ددددددددددددددددددبة 

 الم وية

 %26.5 22 سنة  30أقل من 

 %45.8 38 سنه 40 إلى 30من 

 %22.9 19 سنه 50 إلى 41من 

 %4.8 4 سنة 50أكبر من 

 %100.0 83 الإجمالي

 )المصدر: من إعداد الباحثة(

 

 العينةفي المئوية لمتغير العمر المشاركين ( يبين التكرار والنسبة 6شكل رقم )ال

 

 

لمصدر: من إعداد الباحثة من نتائج التحليل الإحصائيا  

 40 إلدددى 30ف دددة العمددد   مدددب  أ ( 6( حال دددخع رقددد   6يتبدددمب مدددب الجددددحل رقددد         

(  ثددد  ف دددة العمددد  38حبتخددد ار بسددد    %45.8لدددى بن دددبة حسدددنه( نددداءل فدددي الم تبدددة الأ

 41(  يسمددده ف دددة العمددد   مدددب 22حبتخددد ار بسددد    %26.5سدددنة(  بن دددبة  30 أقدددع مدددب 

او ف دددة العمددد   أكبددد  مدددب (  حأ مددد 19حبتخددد ار بسددد    %22.9سدددنه(  بن دددبة  50 إلدددى
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غالبمددددة أفدددد اد  أ (  حمددددب النتددددا   يتضدددد  4حبتخدددد ار بسدددد    %4.8سددددنة( بن ددددبة  50

البحددم هدد  مددب ال ددباة بن ددبة  عمنددة لستددنممبالعمنددة العددامسمب فددي شدد كة مددنرة الممنمددة 

حي ندددد ذلدددد إلدددى أ  ال ددد كة ت دددت وب العدددامسمب مدددب ف دددة ال دددباة الدددري لددددي    عالمدددة

ريب  حال دددددرة عسددددى اأبدددددا  حاأبتخددددار حتح مدددد  ممددددزة تناف ددددمة قابسمددددة الددددتعس  حالتددددد

  لس  كة إذا ما أح ب اأستيمار فم  .

 متغير المؤهل العلمي: -2

فااااي ( يبااااين التكاااارار والنساااابة المئويااااة لمتغياااار المؤهاااال العلمااااي المشاااااركين 7جاااادول رقاااام )

 العينة

 

 التخ ار المتهع العسمي
الن ددددددددددددددددددبة 

 الم وية

 %28.9 24 أقل من بكالوريوس

 %66.3 55 بكالوريوس

 %4.8 4 ماجستير

 %0 0 دكتوراه

 %100.0 83 الإجمالي

 )المصدر: من إعداد الباحثة(

 

 في العينة( يبين التكرار والنسبة المئوية لمتغير المؤهل العلمي المشاركين 7الشكل رقم )

 

 

من نتائج التحليل الإحصائي ةالمصدر: من إعداد الباحث  

ف ددددددة المتهددددددع العسمددددددي  أ ( 7( حال ددددددخع رقدددددد   7لجدددددددحل رقدددددد   يتبددددددمب مددددددب ا     

(  55حبتخددددد ار بسددددد    %66.3لدددددى بن دددددبة ح بخدددددالوريوق( نددددداءل فدددددي الم تبدددددة الأ
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حبتخدددد ار بسدددد   %28.9يسم ددددا ف ددددة المتهددددع العسمددددي  أقددددع مددددب بخددددالوريوق( بن ددددبة 

(  حأ مددد ا  4حبتخددد ار بسددد    %4.8(  ثددد  ف دددة المتهدددع العسمدددي  مان دددتم ( بن دددبة 24 

  ة المتهع العسمي ف

أغسددددب  أ (  حمددددب هددددره النتددددا   يتضدددد  لنددددا 0حبتخدددد ار بسدددد    %0 دكتددددوراه( بن ددددبة 

عمندددة البحدددم هددد  مدددب حمسدددة المدددتهلال  لستدددنممبالعدددامسمب فدددي شددد كة مدددنرة الممنمدددة 

الجامعمددة بن ددبة م ت عددة  حهددره النتمجددة تزيددد مددب ايجابمددة اتددا   البحددم الدد او لسخس مددة 

 .لدراسةاالعسممة الجمدة لعمنة 

 :المسمى الوظيفي متغير  -7

 المسمى الوظيفي( يبين التكرار والنسبة المئوية لمتغير 8جدول رقم )

 

 التكرار المسمى الوظيفي
النسننننننننننننننننننننبة 

 المئوية

 %55.4 46 موظف

 %19.3 16 رئيس قسم

 %18.1 15 مدير

 %7.2 6 أخرى

 %100.0 83 الإجمالي

 )المصدر: من إعداد الباحثة(

 

 في العينة( يبين التكرار والنسبة المئوية لمتغير المسمى الوظيفي المشاركين 8الشكل رقم )

 

 

من نتائج التحليل الإحصائي ةالمصدر: من إعداد الباحث  
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ف ددددة الم ددددمى الددددوظم ي  موظددددل(  أ ( 8( حال ددددخع رقدددد   8يتبددددمب مددددب الجدددددحل رقدددد    

ف دددة الم دددمى الدددوظم ي (  يسم دددا 46حبتخددد ار بسددد    %55.4لدددى بن دددبة حنددداءل فدددي الم تبدددة الأ

(  يسم دددا ف دددة الم دددمى الدددوظم ي  مددددي ( بن دددبة 16حبتخددد ار بسددد    %19.3 ر دددم  ق ددد ( بن دددبة 

حبتخددد ار  %7.2(  حأ مددد او ف دددة الم دددمى الدددوظم ي  أ ددد  ( بن دددبة 15حبتخددد ار بسددد    18.1%

 (.6بس   

 :دمةمتغير سنوات الخ -7

 دمةات الخ( يبين التكرار والنسبة المئوية لمتغير سنو9جدول رقم )

 التكرار سنوات الخدمة
النسننننننننننننننننننننننبة 

 المئوية

 %21.7 18 سنوات 5أقل من 

 %21.7 18 سنوات 10 إلى 5من 

 %24.1 20 سنه 15 إلى 10من 

 %32.5 27 سنة 15من  أكثر

 %100.0 83 الإجمالي

 )المصدر: من إعداد الباحثة(

 

 في العينةالخدمة المشاركين ( يبين التكرار والنسبة المئوية لمتغير سنوات 9شكل رقم )ال

 

 

 المصدر: من إعداد الباحث من نتائج التحليل الإحصائي

 15مدددب  ف دددة سدددنوال الخدمدددة  أكيددد  أ ( 9( حال دددخع رقددد   9يتبدددمب مدددب الجددددحل رقددد    

(  يسم ددددا ف ددددة سددددنوال 27حبتخدددد ار بسدددد    %32.5لددددى بن ددددبة حسددددنة( ندددداءل فددددي الم تبددددة الأ

(  يسم دددا ف دددة سدددنوال الخدمدددة 20حبتخددد ار بسددد    %24.1ة سدددنه( بن دددب 15 إلدددى 10الخدمدددة  مدددب 

(  حبدددن   الن دددبة ف دددة سدددنوال الخدمدددة 18حبتخددد ار بسددد    %21.7سدددنوال( بن دددبة  5 أقدددع مدددب 
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 أ (  حمدددب هدددره النتدددا   يتضددد  لندددا 18حبتخددد ار بسددد    %21.7سدددنوال( بن دددبة  10 إلدددى 5 مدددب 

خبدددد ال العمسمددددة لم دددد دال تنددددو  ال أ هندددداك  بدددد ال نمدددددة لددددد  أفدددد اد عمنددددة البحددددم  كمددددا 

سدددددسبمة أكيدددد  دقددددده تجدددداه موضدددددو   أحراء إيجابمددددة آتجعس دددد  قدددددادريب عسددددى تخدددددويب  الدراسددددة

 .الدراسة
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الثالث المبحث  

الدراسةتحليل متغيرات نتائج  مناقشةعرض و  

حمناق دددت ا حالإنابدددة عسدددى ت ددداؤأل  الدراسدددةل فدددي هدددرا المبحدددم عددد   اتدددا   نحاتنددد

عسددددى ت دددداؤأل  الدراسددددة  حذلددددد مددددب  ددددلال عدددد   اتددددا   اسددددـتجابال أفدددد اد عمنددددة راسدددةالد

و باسددددـتخدام م دددداهم  الإح دددداء الوصدددد ي حأسددددالمبه الإح ددددا مة  الدراسددددة   حمعالجت ددددا إح ددددا ما

التدددي تو قدددت  الدراسددةضدددمب مخددو  أسددد سة  الدراسدددةحل ددرا الغددد   حضددعت الباحيدددة متغمدد ال 

 .الدراسة إلم ا

المتااااوازن  داءالأعاااان ماااادى اسااااتخدام بطاقااااة  الدراسااااةحلياااال لإجابااااات عينااااة نتااااائج التلاً: أو

  :الدراسةشركة محل  أداءلتقييم 

 دا الأ)اسرررررتخدام بطاقرررررة  بررررر الخاصرررررة  أنالاسرررررتبي  يبرررررين نترررررائج 10جررررردول رقرررررم )

 المتوازن 

 بعادالأ  م
المتوسننننننننننط 

 الحسابي

حنننننننننرا  لأنا

 المعياري
 النسبة المئوية

 Tاختبار 

التقنننننننننندير 

 اللفظي
 لرتبةا

 Tقيمة 

مسننننننننتو

ى 

 الدلالة

 17.321 %80.4 534. 4.02 بعد العملا  1
.00

0 
 1 موافق

 13.343 %76.2 554. 3.81 البعد المالي 2
.00

0 
 2 موافق

3 
بعرررررررررررد العمليرررررررررررات 

 الداخلية
3.78 .636 75.6% 11.225 

.00

0 
 3 موافق

وبعد التعلم والنم 4  3.44 .660 68.8% 6.095 
.00

0 
 4 موافق

 1.941 %62.6 587. 3.13 البعد الاجتماعي 5
.04

6 
 5 محايد

 11.802 %72.6 487. 3.63 المتوسط
.00

0 
 موافق

 

 )المصدر: من إعداد الباحثة(

 

 داءالأالخاصاااااة باااااـ )اساااااتخدام بطاقاااااة  أن( يباااااين نتاااااائج الاساااااتبي10الشاااااكل رقااااام )

 المتوازن(
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 )المصدر: من إعداد الباحثة(

 

 ( الآتي:10( حال خع رق   10يتبمب مب الجدحل رق   

حددد ا  المعمددداري لأا( حبسددد  ا3.63المتوسدددت الح دددابي العدددام لددددرنال العمندددة بسددد    أ  -

هنددداك  أ توافددد   الدراسدددةعمندددة  أ ( حهدددرا يعندددي %72.6( حبدرندددة مواف دددة  0.487 

 .لستنممبش كة منرة الممنمة  أداءالمتوا   لت مم   داءالأمة أستخدام بواقة ناإمخ

( حبدرنددددة مواف ددددة 4.02لددددى بمتوسددددت ح ددددابي  حلعمددددلاء فددددي الم تبددددة الأندددداء بعددددد ا -

مددددة أسددددتخدام بعددددد العمددددلاء ناهندددداك إمخ أ العمنددددة توافدددد   أ (  حهددددرا يعنددددي 80.4% 

مددددة نا  ححددددع البعددددد المددددالي فددددي الم تبددددة اليلستددددنممبشدددد كة مددددنرة الممنمددددة  أداءلت مددددم  

العمنددددة توافدددد   أ ي ( حهددددرا يعندددد%76.2( حبدرنددددة مواف ددددة  3.81بمتوسددددت ح ددددابي  

 .لستنممبش كة منرة الممنمة  أداءمة أستخدام البعد المالي لت مم  ناهناك إمخ أ 

( حبدرندددة 3.78حنددداء بعدددد العمسمدددال الدا سمدددة فدددي الم تبدددة الياليدددة بمتوسدددت ح دددابي   -

مدددددة أسدددددتخدام بعدددددد ناهنددددداك إمخ أ العمندددددة توافدددد   أ ( حهدددددرا يعندددددي %75.6مواف ددددة  

  ححدددع بعدددد الدددتعس  حالنمدددو لستدددنممبشددد كة مدددنرة الممنمدددة  أداءلت مدددم  العمسمدددال الدا سمدددة 

( حهدددددرا %68.8( حبدرندددددة مواف دددددة  3.44فدددددي الم تبدددددة ال ابعدددددة بمتوسدددددت ح دددددابي  

شدد كة  أداءمددة أسددتخدام بعددد الددتعس  حالنمددو لت مددم  ناهندداك إمخ أ العمنددة توافدد   أ يعنددي 

تبدددة الأ مددد ة بمتوسدددت ح دددابي ححدددع البعدددد اأنتمددداعي فدددي الم  لستدددنممبمدددنرة الممنمدددة 

مددددة ناهندددداك إمخ أ العمنددددة محايدددددة  أ ( حهددددرا يعنددددي %62.6( حبدرنددددة مواف ددددة  3.13 

 .لستنممبش كة منرة الممنمة  أداءأستخدام البعد اأنتماعي لت مم  
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 أداءالمتاااااوازن لتقيااااايم  داءالأياااااة اساااااتخدام البعاااااد الماااااالي لبطاقاااااة أنمااااادى إمك -1

  الدراسةمحل شركة ال

 الخاصة ب  )البعد المالي  أن  يبين نتائج الاستبي11قم )جدول ر

 الفقرات  م

المتوساااااا

ط 

الحسااااااااب

 ي

حاااراف لأنا

 المعياري

النسااااااااااااااااااابة 

 المئوية

 Tاختبار 

التقااادير 

 اللفظي
 الرتبة

 Tقيمة 
مساااااااااتوى 

 الدلالة

7 

عااااااداد التقااااااارير إيااااااتم 

المالياااااااة بشاااااااكل دوري 

بماااااااا يحقاااااااق فاعلياااااااة 

 المالي داءالأ

4.37 .657 87.4% 19.039 .000 
موافااااق 

 وبشدة
1 

1 

تقااااوم الشااااركة بتحديااااد 

الماليااااااااااااة  الأهااااااااااااداف

التقريبيااااااااااااة المااااااااااااراد 

 ً  تحقيقها مسبقا

 2 موافق 000. 10.779 80.8% 876. 4.04

5 

تسااااااعد الااااانظم المالياااااة 

المطبقااااااة فااااااي تحديااااااد 

الأقساااااام التاااااي تحتااااااج 

 داءالأتحساااااااااين  إلاااااااااى

 المالي فيها

 3 موافق 000. 9.639 78.8% 888. 3.94

2 

تحقااااق الشااااركة أرباحاااااً 

تتناسااااااب مااااااع نوعيااااااة 

 الخدمات التي تقدمها

 4 موافق 000. 10.415 78.0% 790. 3.90

6 

يااااتم اسااااتغلال المااااوارد 

المالياااااة بشاااااكل ياااااؤدي 

 أداءتحساااااااااااين  إلاااااااااااى

 الشركة

 5 موافق 000. 8.419 77.2% 926. 3.86

3 

تحقاااااق الشاااااركة زياااااادة 

فاااي معااادل العائاااد علاااى 

 ً  الاستثمار سنويا

 6 موافق 000. 7.144 73.2% 845. 3.66
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 الفقرات  م

المتوساااااا

ط 

الحسااااااااب

 ي

حاااراف لأنا

 المعياري

النسااااااااااااااااااابة 

 المئوية

 Tاختبار 

التقااادير 

 اللفظي
 الرتبة

 Tقيمة 
مساااااااااتوى 

 الدلالة

9 

تحقااااااااااااااق الشااااااااااااااركة 

الاسااااااااااتخدام الأمثاااااااااال 

لمواردهاااااااااااااا علاااااااااااااى 

شاااطة لأنمساااتوى كافاااة ا

 المختلفة

 7 موافق 000. 6.564 73.0% 903. 3.65

1

0 

ص الشااااااااااركة تخصاااااااااا

ماااااان أرباحهااااااا  ةنسااااااب

 للتوسع في نشاطها

 8 موافق 000. 6.116 72.6% 933. 3.63

8 

تعماااااال الشااااااركة علااااااى 

مويااااال زياااااادة حجااااام الت

مااااان خااااالال مقترحاااااات 

 مشاريع جديدة

 9 موافق 000. 5.613 71.6% 939. 3.58

4 

تتناساااب نسااابة الأربااااح 

الموزعااااااااااااااة علااااااااااااااى 

ين ماااااااااااااع أهمالمسااااااااااااا

 توقعاتهم

 10 موافق 000. 5.145 69.8% 875. 3.49

 موافق 000. 13.343 %76.2 554. 3.81 المتوسع

 )المصدر: من إعداد الباحثة(

 

 ( الآتي:11يتبمب مب الجدحل رق   

مددددة اسددددتخدام البعددددد المددددالي لبواقددددة ناالمتوسددددت الح ددددابي العددددام لدددددرنال مددددد  إمخ أ  -

قددددد بسدددد  بمتوسددددت ح ددددابي  لستددددنممبشدددد كة مددددنرة الممنمددددة  أداءالمتددددوا   لت مددددم   داءالأ

مددددة ناهندددداك إمخ أ العمنددددة توافدددد   أ ( حهددددرا يعنددددي %76.2( حبدرنددددة مواف ددددة  3.81 

 .لستنممبش كة منرة الممنمة  أداءأستخدام البعد المالي لت مم  

( حبدرنددددة مواف ددددة 4.37لددددى بمتوسددددت ح ددددابي  ح( الم تبددددة الأ7ندددداءل ال  دددد ة رقدددد    -

عدددداد الت ددداري  المالمدددة يدددت  ب دددخع إ أ العمندددة توافددد  حب ددددة  أ ( حهدددرا يعندددي 87.4% 

مددددة نا( فددددي الم تبددددة الي1المددددالي  ححسددددت ال  دددد ة رقدددد    داءالأدحري بمددددا يح دددد  فاعسمددددة 

العمنددددة توافدددد   أ ( حهددددرا يعنددددي %80.8( حبدرنددددة مواف ددددة  4.04ت ح ددددابي  بمتوسدددد

و. الأهدا ال  كة ت وم بتحديد  أ   المالمة الت  يبمة الم اد تح م  ا م ب ا
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( حبدرنددددة مواف ددددة 3.94( الم تبددددة الياليددددة بمتوسددددت ح ددددابي  5ححسددددت ال  دددد ة رقدددد    -

لموب دددة ت ددداعد فدددي تحديدددد الدددنل  المالمدددة ا أ العمندددة توافددد   أ ( حهدددرا يعندددي 78.8% 

( فدددي 2المدددالي فم دددا  فممدددا نددداءل ال  ددد ة رقددد    داءالأتح دددمب  إلدددىالأق دددام التدددي تحتددداج 

 أ ( حهددددرا يعنددددي %78( حبدرنددددة مواف ددددة  3.9الم تبددددة ال ابعددددة بمتوسددددت ح ددددابي  

و تتناسب مد اوعمة الخدمال التي ت دم ا. أ العمنة تواف    ال  كة تح   أرباحا

( حبدرنددددة 3.49( فددددي الم تبددددة الأ مدددد ة بمتوسددددت ح ددددابي  4  حندددداءل ال  دددد ة رقدددد  -

ا ددددبة الأربدددداش المو عددددة عسددددى  أ العمنددددة توافدددد   أ ( حهددددرا يعنددددي %69.8مواف ددددة  

 مب تتناسب مد توقعات  .نهمالم 

 

 أداءالمتااااااوازن لتقياااااايم  داءالأيااااااة اسااااااتخدام بعااااااد العماااااالاء لبطاقااااااة أنمااااادى إمك -2

 :الدراسةمحل شركة ال

 (بعد العملاءالخاصة بـ   ن اتا   اأستبم ( يبمب12ندحل رق   

 الفقرات  م
المتوسننننننننننط 

 الحسابي

حننننننرا  لأنا

 المعياري

النسنننننننننننننننننننبة 

 المئوية

 Tاختبار 
التقنننندير 

 اللفظي
 الرتبة

 Tقيمة 
مسننننننننتوى 

 الدلالة

7 

توسااااااايع  إلاااااااىتساااااااعى الشاااااااركة 

حصاااااااتها الساااااااوقية مااااااان خااااااالال 

 استقطاب عملاء جدد

4.40 .680 88.0% 18.734 .000 
افااق مو

 وبشدة
1 

3 

يااااة التأمينتقاااادم الشااااركة الخاااادمات 

بأساااعار ملائماااة مقارناااة بالشاااركات 

 المنافسة

4.22 .842 84.4% 13.171 .000 
موافااق 

 وبشدة
2 

4 
تقااااادم الشاااااركة خااااادماتها بجاااااودة 

 عالية
4.22 .812 84.4% 13.649 .000 

موافااق 

 وبشدة
3 

1

0 

تعمااال الشاااركة علاااى بنااااء علاقاااات 

 متميزة مع العملاء
 4 موافق 000. 14.366 83.8% 756. 4.19

1 
تحقياااق درجاااة  إلاااىتساااعى الشاااركة 

 لدى العملاء رضامناسبة من ال
 5 موافق 000. 13.014 82.6% 793. 4.13

 6 موافق 000. 10.691 %80.2 862. 4.01 توفر الشركة بيئة عمل ملائمة 8

9 

تركاااااااز الشاااااااركة علاااااااى تطاااااااوير 

خااااااااادماتها المقدماااااااااة لعملائهاااااااااا 

 باستمرار

 7 موافق 000. 13.401 79.8% 672. 3.99

2 

يتناساااااب الوقااااات المباااااذول لتلبياااااة 

طلاااب العميااال ماااع الوقااات الطبيعاااي 

 لتلبية الطلب

 8 موافق 000. 8.334 75.6% 856. 3.78
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5 

ى أوتسااااااااتجيب الشااااااااركة للشااااااااك

ل أوالمقدمااة ماان قباال العماالاء ماان 

 مرة

 9 موافق 000. 5.675 73.4% 1.083 3.67

6 

ة مااااااان ى المقدماااااااأوعاااااادد الشاااااااك

العمااالاء ضااامن الحااادود المساااموح 

 بها

 10 موافق 000. 6.697 72.4% 841. 3.62

 موافق 000. 17.321 %80.4 534. 4.02 المتوسع

 )المصدر: من إعداد الباحثة(

 

 الآتي: (12يتبمب مب الجدحل رق   

مددددة اسددددتخدام بعددددد العمددددلاء لبواقددددة ناالمتوسددددت الح ددددابي العددددام لدددددرنال مددددد  إمخ أ  -

قددددد بسدددد  بمتوسددددت ح ددددابي  لستددددنممبشدددد كة مددددنرة الممنمددددة  أداءمتددددوا   لت مددددم  ال داءالأ

مددددة ناهندددداك إمخ أ العمنددددة توافدددد   أ ( حهددددرا يعنددددي %80.4( حبدرنددددة مواف ددددة  4.02 

 .لستنممبش كة منرة الممنمة  أداءأستخدام بعد العملاء لت مم  

مواف ددددة  ( حبدرنددددة4.4لددددى بمتوسددددت ح ددددابي  ح( الم تبددددة الأ7ندددداءل ال  دددد ة رقدددد    -

ت دددعى توسدددمد ح دددت ا  إلدددىال ددد كة  أ العمندددة توافددد  حب ددددة  أ ( حهدددرا يعندددي 88% 

مددة نا( فددي الم تبددة الي3ال ددوقمة مددب  ددلال اسددت واة عمددلاء ندددد  ححسددت ال  دد ة رقدد   

العمنددددة توافدددد   أ ( حهددددرا يعنددددي %84.4( حبدرنددددة مواف ددددة  4.22بمتوسددددت ح ددددابي  

ة بنسدددددعار ملا مدددددة م ارادددددة بال ددددد كال مدددددالتنممنال ددددد كة ت ددددددم الخددددددمال  أ حب ددددددة 

 المناف ة.

( حبدرنددددة مواف ددددة 4.22( الم تبددددة الياليددددة بمتوسددددت ح ددددابي  4ححسددددت ال  دددد ة رقدددد    -

ال دددد كة ت دددددم  دددددمات ا بجددددودة  أ العمنددددة توافدددد  حب دددددة  أ ( حهددددرا يعنددددي 84.4% 

( 4.19( فدددي الم تبدددة ال ابعدددة بمتوسدددت ح دددابي  10عالمدددة  فممدددا نددداءل ال  ددد ة رقددد   

ال ددد كة تعمدددع عسدددى بنددداء  أ العمندددة توافددد   أ ( حهدددرا يعندددي %83.8رندددة مواف دددة  حبد

 علاقال متممزة مد العملاء.

( حبدرنددددة 3.62( فددددي الم تبددددة الأ مدددد ة بمتوسددددت ح ددددابي  6حندددداءل ال  دددد ة رقدددد    -

  الم دمدددددة مدددددب نحعددددددد ال دددددخ أ العمندددددة توافددددد   أ ( حهدددددرا يعندددددي %72.4مواف دددددة  

 ب ا.العملاء ضمب الحدحد الم موش 
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 أإخ خلمبدددنخلت لبميددديا  إخ خلأيدددس خددددبعإخا عمدددإ خلممخيدددلب خلإخعخيدددس لع ل دددس أنمدددإم  م  -7

 :لخبأميتشر س مأرب خليمنيس 

  بعد العمليات الداخليةالخاصة ب  ) أن  يبين نتائج الاستبي13دول رقم )ج

 الفقرات  م
المتوسننننط 

 الحسابي

حنننننننننرالأنا

  

 المعياري

النسننننننننننننننننبة 

 المئوية

 Tاختبار 
ر التقننننننننننننندي

 اللفظي
 الرتبة

 Tقيمة 
مسنننننننننتوى 

 الدلالة

7 
مدددة لسعمدددلاء التنممنيدددت  ت ددددي  الخددددمال 

 في ضوء احتمانات  
 1 مواف  000. 10.36 79.2% 847. 3.96

4 
 يدددادة  إلدددىتدددتدي الخددددمال الجديددددة 

 في التخس ة
 2 مواف  000. 9.791 78.8% 874. 3.94

2 
تعمددددع ال دددد كة عسددددى تح ددددمب نددددودة 

 لتي ت دم ا ب خع م تم الخدمال ا
 3 مواف  000. 8.199 75.6% 870. 3.78

3 

ت دددت  ال ددد كة بت ددددي   ددددمات ا ب دددخع 

متممدددز ي دددو  م دددتو  الخددددمال التدددي 

 ي دم ا المناف و 

 4 مواف  000. 7.311 75.6% 976. 3.78

8 

تن دددر ال ددد كة مجموعدددة مدددب البددد ام  

لتوددددددوي  م ددددددتو  الخدددددددمال التددددددي 

 ت دم ا

 5 مواف  000. 7.529 75.2% 919. 3.76

5 

ت ددددت د  عمسمددددة التح ددددمب الم ددددتم  

تخ دددم  معددددل الوقدددت الدددلا م لت ددددي  

 الخدمة

 6 مواف  000. 7.278 75.0% 935. 3.75

1 
ت ددددددددددتخدم ال دددددددددد كة التخنولونمددددددددددا 

  وت ا الدا سمةأاالمتوورة لتن مر 
 7 مواف  000. 7.631 74.2% 849. 3.71

6 

كة ت نمددددة اأت دددداأل ت ددددتخدم ال دددد 

ق دددام ا المختس دددة دا دددع أحدييدددة بدددمب ال

 الأعمالجا  اإال  كة لت  مع 

3.58 
1.07

2 
 8 مواف  000. 4.915 71.6%

 مواف  000. 11.23 %75.6 636. 3.78 المتوست

 )المصدر: من إعداد الباحثة(

 

 الآتي: (13يتبمب مب الجدحل رق   

لعمسمدددال الدا سمدددة مدددة اسدددتخدام بعدددد اناالمتوسدددت الح دددابي العدددام لددددرنال مدددد  إمخ أ  -

قددددد بسدددد  بمتوسددددت  لستددددنممبشدددد كة مددددنرة الممنمددددة  أداءالمتددددوا   لت مددددم   داءالألبواقددددة 

هندددداك  أ العمنددددة توافدددد   أ ( حهددددرا يعنددددي %75.6( حبدرنددددة مواف ددددة  3.78ح ددددابي  

 .لستنممبش كة منرة الممنمة  أداءمة أستخدام بعد العمسمال الدا سمة لت مم  ناإمخ
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( حبدرنددددة مواف ددددة 3.96لددددى بمتوسددددت ح ددددابي  ح( الم تبددددة الأ7ندددداءل ال  دددد ة رقدددد    -

مدددة لسعمدددلاء فدددي التنممنيدددت  ت ددددي  الخددددمال  أ العمندددة توافددد   أ ( حهدددرا يعندددي 79.2% 

مددددة بمتوسددددت ح ددددابي نا( فددددي الم تبددددة الي4ضددددوء احتمانددددات    ححسددددت ال  دددد ة رقدددد   

خدددددددمال ال أ العمنددددددة توافدددددد   أ ( حهددددددرا يعنددددددي %78.8( حبدرنددددددة مواف ددددددة  3.94 

  يادة في التخس ة. إلىالجديدة تتدي 

( حبدرنددددة مواف ددددة 3.78( الم تبددددة الياليددددة بمتوسددددت ح ددددابي  2ححسددددت ال  دددد ة رقدددد    -

ال ددددد كة تعمدددددع عسدددددى تح دددددمب ندددددودة  أ العمندددددة توافددددد   أ ( حهدددددرا يعندددددي 75.6% 

( فددي الم تبددة ال ابعددة 3الخدددمال التددي ت دددم ا ب ددخع م ددتم   فممددا ندداءل ال  دد ة رقدد   

العمنددددة توافدددد   أ ( حهددددرا يعنددددي %75.6( حبدرنددددة مواف ددددة  3.75ت ح ددددابي  بمتوسدددد

ال ددد كة ت دددت  بت ددددي   ددددمات ا ب دددخع متممدددز ي دددو  م دددتو  الخددددمال التدددي ي ددددم ا  أ 

 المناف و .

( حبدرنددددة 3.58( فددددي الم تبددددة الأ مدددد ة بمتوسددددت ح ددددابي  6حندددداءل ال  دددد ة رقدددد    -

دم ت نمدددة اأت ددداأل ال ددد كة ت دددتخ أ العمندددة توافددد   أ ( حهدددرا يعندددي %71.6مواف دددة  

 .الأعمالجا  اإق ام ا المختس ة دا ع ال  كة لت  مع أالحديية بمب 

 

 أإخ خلمبددددنخلت لبميدددديا  إخ خلأيددددس خدددددبعإخا عمددددإ خلددددبمخا نخلنمددددن لع ل ددددس أنمددددإم  م  -7

 : خلإرخدسمحل شر س خل

 (بعد التعس  حالنموالخاصة بـ   ن ( يبمب اتا   اأستبم14ندحل رق   

 الفقرات  م
المتوسننننط 

 الحسابي

حنننننننننرالأنا

  

 المعياري

النسننننننننننننننننبة 

 المئوية

التقنننننندي Tاختبار 

ر 

اللفنننننننظ

 ي

 الرتبة
 Tقيمة 

مسننننننتوى 

 الدلالة

8 

يوندددددد عددددددد مناسدددددب مدددددب المدددددوظ مب 

الددددريب يمتسخددددو   بدددد ال عمسمددددة م مدددددة 

 لسعمع

4.05 .840 81.0% 
11.37

4 
.000 

مددددددواف

  
1 

2 
سمب تن دددر ال ددد كة دحرال تدريبمدددة لسعدددام

 ح ب احتمانات  
3.95 .896 79.0% 9.680 .000 

مددددددواف

  
2 

1 
و  تودددددوي   إلدددددىت دددددعى ال ددددد كة دحمدددددا

 م ارال العامسمب
3.89 .975 77.8% 8.327 .000 

مددددددواف

  
3 

9 
ك ددداء مدددب تحدددت ى ال ددد كة بالعدددامسمب الأ

 ذحي الم ارال العالمة
3.88 

1.04

1 
77.6% 7.700 .000 

مددددددواف

  
4 

11 
م ددددارال  يونددددد لس دددد كة  وددددة لتنممددددة

 العامسمب فم ا
3.55 .901 71.0% 5.607 .000 

مددددددواف

  
5 
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7 
ت ت دددددد ا دددددبة العدددددامسمب الدددددريب ي دددددخع 

 حنوده  في ال  كة قممة مضافة
3.45 

1.02

7 
69.0% 3.954 .000 

مددددددواف

  
6 

6 
يوندددد الدددام فعدددال لست قمدددال ممدددا يجعدددع 

 ه أداءالعامسمب يتممزح  في 
3.28 

1.11

9 
 7 محايد 027. 2.257 65.6%

10 

يونددددد عدددددد أ بددددنق بدددده مددددب العددددامسمب 

الددددريب يت كددددو  العمددددع لددددد  ال دددد كة 

 لأنع العمع في ش كال أ   

3.25 
1.10

3 
 8 محايد 040. 2.091 65.0%

5 
يوندددد الدددام فعدددال لسحدددوافز ممدددا يجعدددع 

 ه أداءالعامسمب يتممزح  في 
3.20 

1.10

2 
 9 محايد 094. 1.694 64.0%

4 
  م ت حددددددال تح ددددددمنمة وي دددددددم العددددددامس

 س  كةل
3.08 

1.19

1 
 10 محايد 521. 645. 61.6%

3 
يت  اش اك العامسمب بوضد الخوت 

 حاأهدا  الخاصة بال  كة
 11 محايد 929. 090.- 59.8% 1.225 2.99

و م مدة لس  كة  12  12 محايد 020. 2.375- %54.4 1.063 2.72 يج ي العامسو  ابحاثا

 660. 3.44 المتوسع
68.8

% 
 موافق 000. 6.095

 )المصدر: من إعداد الباحثة(

 

 الآتي: (14يتبمب مب الجدحل رق   

مدددة اسدددتخدام بعدددد الدددتعس  حالنمدددو لبواقدددة ناالمتوسدددت الح دددابي العدددام لددددرنال مدددد  إمخ أ  -

قددددد بسدددد  بمتوسددددت ح ددددابي  لستددددنممبشدددد كة مددددنرة الممنمددددة  أداءالمتددددوا   لت مددددم   داءالأ

مددددة ناهندددداك إمخ أ عمنددددة توافدددد  ال أ ( حهددددرا يعنددددي %68.8( حبدرنددددة مواف ددددة  3.44 

 .لستنممبش كة منرة الممنمة  أداءأستخدام بعد التعس  حالنمو لت مم  

( حبدرنددددة مواف ددددة 4.05لددددى بمتوسددددت ح ددددابي  ح( الم تبددددة الأ8ندددداءل ال  دددد ة رقدددد    -

ه يوندددد عددددد مناسدددب مدددب المدددوظ مب الدددريب أادددالعمندددة توافددد   أ ( حهدددرا يعندددي 81% 

مددددة نا( فددددي الم تبددددة الي2لسعمددددع  ححسددددت ال  دددد ة رقدددد    يمتسخددددو   بدددد ال عمسمددددة م مدددددة

 أ العمنددددة توافدددد   أ ( حهددددرا يعنددددي %79( حبدرنددددة مواف ددددة  3.95بمتوسددددت ح ددددابي  

 ال  كة تن ر دحرال تدريبمة لسعامسمب ح ب احتمانات  .

( حبدرنددددة مواف ددددة 3.89( الم تبددددة الياليددددة بمتوسددددت ح ددددابي  1ححسددددت ال  دددد ة رقدددد    -

و  أ العمندددة توافددد    أ( حهدددرا يعندددي 77.8%  تودددوي  م دددارال  إلدددىال ددد كة ت دددعى دحمدددا

( 3.88( فدددي الم تبدددة ال ابعدددة بمتوسدددت ح دددابي  9العدددامسمب  فممدددا نددداءل ال  ددد ة رقددد   

ال ددد كة تحدددت ى بالعدددامسمب  أ العمندددة توافددد   أ ( حهدددرا يعندددي %77.6حبدرندددة مواف دددة  

 ك اء مب ذحي الم ارال العالمة.الأ
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( حبدرنددددة 2.72فددددي الم تبددددة الأ مدددد ة بمتوسددددت ح ددددابي  ( 12حندددداءل ال  دددد ة رقدددد    -

و م مدددددة أالعددددامسو  يجدددد ح   أ العمنددددة محايدددددة  أ ( حهددددرا يعنددددي %54.4مواف ددددة   بحاثددددا

 لس  كة.

 

 أإخ خلمبدددددنخلت لبميددددديا  إخ خلألع ل دددددس  خلاجبمدددددل  عمدددددإ خليدددددس خددددددبعإخا أنمدددددإم  م  -5

 : خلإرخدسمحل شر س خل

 (البعد اأنتماعيالخاصة بـ   ن ( يبمب اتا   اأستبم15ندحل رق   

 الفقرات  م
المتوسننننننننننننننننط 

 الحسابي

حنننننننننرالأنا

  

 المعياري

النسنننننننننننننننننننننننبة 

 المئوية

  Tاختبار 

 الرتبة
 Tقيمة 

مسننننتوى 

 الدلالة

 

2 
ال دد كة فددي دعدد  الجمعمددال  نه ت دد

 الخم ية
3.61 .881 72.2% 6.353 .000 

مدددددواف

  
1 

8 

تحددددد ث ال ددددد كة عسدددددى توددددددوي  

يتناسدددددب  دددددمات ا المجتمعمدددددة بمددددا 

 مد م تحلمات ا المجتمعمة  

3.53 .928 70.6% 5.202 .000 
مدددددواف

  
2 

5 

ت ددداعد ال ددد كة فدددي تدددوفم  فددد ث 

عمددع لسحددد مددب م ددخسة البوالددة فددي 

 المجتمد

3.37 .996 67.4% 3.415 .001 
محدددداي

 د
3 

3 
 دددوة لأات ددداعد ال ددد كة فدددي دعددد  ا

 المجتمعمة
3.35 .903 67.0% 3.525 .001 

محدددداي

 د
4 

1 
 ددددددددد كة فدددددددددي دعددددددددد  ال نه ت ددددددددد

 م  حعال البنمة التحتمة لسمجتمد
2.99 

1.00

6 
59.8% -.109 .913 

محدددداي

 د
5 

7 

مة لدددبع  رأسدددت ددددم ال ددد كة مدددن  د

الوددددددددلاة أسددددددددتخمال م ددددددددم ت   

 التعسمممة

2.80 
1.25

7 
56.0% 

-

1.485 
.141 

محدددداي

 د
6 

6 
تددددددددددع  ال ددددددددد كة الم ددددددددد حعال 

 ال غم ة لس باة
2.70 

1.04

5 
54.0% 

-

2.627 
.010 

محدددداي

 د
7 

4 
 ددداء الم افددد  أاال ددد كة فدددي  نه ت ددد

 الحخوممة
2.65 .916 53.0% 

-

3.473 
.001 

محدددداي

 د
8 

 محايد 046. 1.941 %62.6 587. 3.13 المتوست

 )المصدر: من إعداد الباحثة(
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 الآتي: (15يتبمب مب الجدحل رق   

واقدددة مدددة اسدددتخدام البعدددد اأنتمددداعي لبناالمتوسدددت الح دددابي العدددام لددددرنال مدددد  إمخ أ  -

قددددد بسدددد  بمتوسددددت ح ددددابي  لستددددنممبشدددد كة مددددنرة الممنمددددة  أداءالمتددددوا   لت مددددم   داءالأ

مددددة ناهندددداك إمخ أ العمنددددة محايدددددة  أ ( حهددددرا يعنددددي %62.6( حبدرنددددة مواف ددددة  3.13 

 .لستنممبش كة منرة الممنمة  أداءأستخدام البعد اأنتماعي لت مم  

( حبدرنددددة مواف ددددة 3.61ح ددددابي   لددددى بمتوسددددتح( الم تبددددة الأ2ندددداءل ال  دددد ة رقدددد    -

فدددددي دعددددد  الجمعمدددددال  نه ال ددددد كة ت ددددد أ العمندددددة توافددددد   أ ( حهدددددرا يعندددددي 72.2% 

( 3.53مدددددة بمتوسدددددت ح دددددابي  نا( فدددددي الم تبدددددة الي8الخم يدددددة  ححسدددددت ال  ددددد ة رقددددد   

ال دددد كة تحدددد ث عسددددى  أ العمنددددة توافدددد   أ ( حهددددرا يعنددددي %70.6حبدرنددددة مواف ددددة  

 يتناسب مد م تحلمات ا المجتمعمة. تووي   دمات ا المجتمعمة بما

( حبدرنددددة مواف ددددة 3.37( الم تبددددة الياليددددة بمتوسددددت ح ددددابي  5ححسددددت ال  دددد ة رقدددد    -

ال ددد كة ت ددداعد فدددي تدددوفم  فددد ث عمدددع  أ العمندددة محايددددة  أ ( حهدددرا يعندددي 67.4% 

( فددددي الم تبددددة 3لسحددددد مددددب م ددددخسة البوالددددة فددددي المجتمددددد  فممددددا ندددداءل ال  دددد ة رقدددد   

العمنددددة  أ ( حهددددرا يعنددددي %67( حبدرنددددة مواف ددددة  3.35ح ددددابي  ال ابعددددة بمتوسددددت 

  وة المجتمعمة.لأاال  كة ت اعد في دع  ا أ محايدة 

( حبدرنددددة 2.65( فددددي الم تبددددة الأ مدددد ة بمتوسددددت ح ددددابي  4حندددداءل ال  دددد ة رقدددد    -

 ددداء الم افددد  أافدددي  نه ال ددد كة ت ددد أ العمندددة محايددددة  أ ( حهدددرا يعندددي %53مواف دددة  

 الحخوممة.

الباحيدددة أ  هنددداك ق دددور حاضددد  فدددي دعددد  المجتمدددد المحسدددي  رغددد  ا  ال ددد كة  حتددد   -

لدددي ا حددد ث عسدددى تودددوي   دددمات ا المجتمعمدددة حهدددرا البعدددد يحتدداج مزيدددداو مدددب اأهتمدددام 

 مب قبع ال  كة.
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 الرابعالمبحث 

 اختبار الفرضيات

 

 :الفرضية الرئيسية 

المتدددوا   حت مدددم   داءالأاقدددة أ توندددد علاقدددة ذال دألدددة إح دددا مة بدددمب اسدددتخدم بو

 .لستنممبفي ش كة منرة الممنمة  داءالأ

حالمتوسددددددوال حم ددددددتو   Tا تبددددددار  ةالباحيدددددد تأ تبددددددار ال  ضددددددمال اسددددددتخدم

 الدألة.

  ا تبار ال  ضمة ال  م مة( اتا    16ندحل رق   

 المتوسط الحسابي
حنننننننننننننننننننننرا  لأنا

 المعياري

النسننننننننننننننننننننننبة 

 المئوية
 Tقيمة 

مسنننننننننننننتوى 

 الدلالة
 الحكم

3.63 .487 72.6% 
11.80

2 
.000 

 توجرررد

عرررررلاق

 ة

 )المصدر: من إعداد الباحثة(

 

( 3.63المتوسدددت الح دددابي لس  ضدددمة ال  م دددمة قدددد بسددد    أ مدددب الجددددحل يتبدددمب لندددا 

حددددد ا  أا( ح3  حهدددددو أكبددددد  مدددددب المتوسدددددت اأفت اضدددددي  %72.6حبن دددددبة بسغدددددت 

بدددمب اسدددتخدم  هنددداك علاقدددة ذال دألدددة إح دددا مة أ (  حهدددرا يعندددي 0.487معمددداري  

  حيتكدددد عسدددى لستدددنممبفدددي شددد كة مدددنرة الممنمدددة  داءالأالمتدددوا   حت مدددم   داءالأبواقدددة 

( حهدددددي قممددددددة مونبدددددة حالتددددددي (11.802المح ددددددوبة  T-testذلدددددد اتمجددددددة ا تبدددددار 

عسدددددى  a=0.05هدددددره ال ممدددددة تميدددددع دالدددددة إح دددددا مة ذال معنويدددددة عندددددد  أ أظ ددددد ل 

 وية.حهي أقع مب ال ممة المعن 0.000م تو  دألة 

الجدحلمدددة  ممدددا يعندددي  T( أكبددد  مدددب قممدددة (11.802المح دددوبة  Tقممدددة   إححمدددم 

بوندددود فددد   معندددوي ذح دألدددة إح دددا مة بدددمب الوسدددت الح دددابي المحت دددب مدددب العمندددة 

ياااتم رفاااض الفرضاااية الرئيساااية العدمياااة وقباااول الفرضاااية حالوسدددت ال  ضدددي  حعسمددده 

إح دددا مة بدددمب اسدددتخدم بواقدددة ه  توندددد علاقدددة ذال دألدددة أادددالتدددي تدددنص عسدددى  البديلاااة

  .لستنممبفي ش كة منرة الممنمة  داءالأالمتوا   حت مم   داءالأ
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 :لىوالفرضية الفرعية الأ

 داءالأأ توندددددد علاقدددددة ذال دألدددددة إح دددددا مة بدددددمب اسدددددتخدام البعدددددد المدددددالي لبواقدددددة 

 .لستنممبش كة منرة الممنمة  أداءالمتوا   حت مم  

 لىحال  ضمة ال  عمة الأ ( اتا   تحسمع17 ندحل رق   

 

المتوساااااااااااااااااااااااع 

 الحسابي

حاااااااراف لأنا

 المعياري

النساااااااااااااابة 

 المئوية
 Tقيمة 

مساااااااتو

ى 

 الدلالة

 الحكم

3.81 .554 76.2% 13.343 .000 
توندددددددددددددد 

 علاقة

 )المصدر: من إعداد الباحثة(

 

( 3.81لى قد بس   حالمتوست الح ابي لس  ضمة ال  عمة الأ أ مب الجدحل يتبمب لنا 

ح ا  معماري أا( ح3  حهو أكب  مب المتوست اأفت اضي  %76.2ت حبن بة بسغ

هناك علاقة ذال دألة إح ا مة بمب استخدام البعد المالي  أ (  حهرا يعني 0.554 

  حيتكد عسى ذلد لستنممبفي ش كة منرة الممنمة  داءالأالمتوا   حت مم   داءالألبواقة 

هره  أ قممة مونبة حالتي أظ  ل  ( حهي(13.343المح وبة  T-testاتمجة ا تبار 

حهي  0.000عسى م تو  دألة  a=0.05ال ممة تميع دالة إح ا مة ذال معنوية عند 

 أقع مب ال ممة المعنوية.

الجدحلمة  مما يعني بونود  T(  أكب  مب قممة (13.343المح وبة  Tقممة   إححمم 

ب العمنة حالوست ف   معنوي ذح دألة إح ا مة بمب الوست الح ابي المحت ب م

التي  لى وقبول الفرضية البديلةويتم رفض الفرضية الفرعية العدمية الأال  ضي  حعسمه 

 داءالأه   توند علاقة ذال دألة إح ا مة بمب استخدام البعد المالي لبواقة أاتنص عسى 

  .لستنممبش كة منرة الممنمة  أداءالمتوا   حت مم  

 ية:أنالفرضية الفرعية الث

 داءالأونددددد علاقددددة ذال دألددددة إح ددددا مة بددددمب اسددددتخدام بعددددد العمددددلاء لبواقددددة أ ت

 .لستنممبش كة منرة الممنمة  أداءالمتوا   حت مم  

 مةنا( اتا   تحسمع ال  ضمة ال  عمة الي 18ندحل رق   
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المتوساااااااااااع 

 الحسابي

حاااراف لأنا

 المعياري

النساااااااااابة 

 المئوية
 Tقيمة 

مساااااتوى 

 الدلالة
 الحكم

4.02 .534 80.4% 17.321 .000 
توجرررررررررررررررد 

 علاقة

  )المصدر: من إعداد الباحثة(

مدددة قدددد بسددد  ناالمتوسدددت الح دددابي لس  ضدددمة ال  عمدددة الي أ مدددب الجددددحل يتبدددمب لندددا 

( 3  حهددددددو أكبدددددد  مددددددب المتوسددددددت اأفت اضددددددي  %80.4( حبن ددددددبة بسغددددددت 4.02 

هندددداك علاقددددة ذال دألددددة إح ددددا مة  أ (  حهددددرا يعنددددي 0.534حدددد ا  معمدددداري  أاح

فدددي شددد كة مدددنرة  داءالأالمتدددوا   حت مدددم   داءالأسدددتخدام بعدددد العمدددلاء لبواقدددة بدددمب ا

( (17.321المح دددددوبة  T-test  حيتكددددد عسدددددى ذلددددد اتمجددددة ا تبددددار لستددددنممبالممنمددددة 

هدددره ال ممدددة تميدددع دالدددة إح دددا مة ذال معنويدددة  أ حهدددي قممدددة مونبدددة حالتدددي أظ ددد ل 

 مة المعنوية.حهي أقع مب ال م 0.000عسى م تو  دألة  a=0.05عند 

الجدحلمدددددة  ممدددددا  T(  أكبددددد  مدددددب قممدددددة (17.321المح دددددوبة  Tقممدددددة   إححمدددددم 

يعندددي بوندددود فددد   معندددوي ذح دألدددة إح دددا مة بدددمب الوسدددت الح دددابي المحت دددب مدددب 

يااااة أنرفااااض الفرضااااية الفرعيااااة العدميااااة الثالعمنددددة حالوسددددت ال  ضددددي  حعسمدددده يددددت  

علاقدددة ذال دألدددة إح دددا مة  ه   تونددددأادددالتدددي تدددنص عسدددى  وقباااول الفرضاااية البديلاااة

شددد كة مدددنرة الممنمدددة  أداءالمتدددوا   حت مدددم   داءالأبدددمب اسدددتخدام بعدددد العمدددلاء لبواقدددة 

  .لستنممب

 الفرضية الفرعية الثالثة:

أ توندددد علاقدددة ذال دألدددة إح دددا مة بدددمب اسدددتخدام بعدددد العمسمدددال الدا سمدددة لبواقدددة 

 .لستنممبش كة منرة الممنمة  أداءالمتوا   حت مم   داءالأ

 ( اتا   تحسمع ال  ضمة ال  عمة اليالية19ندحل رق   

المتوساااااع 

 الحسابي

حااااااارالأنا

ف 

المعياااااااار

 ي

النساااااااااااااابة 

 المئوية
 Tقيمة 

مساااااااتوى 

 الدلالة
 الحكم

3.78 .636 75.6% 11.225 .000 
توندددددددددددددددددد 

 علاقة

 

  )المصدر: من إعداد الباحثة(
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عمدددة الياليدددة قدددد بسددد  المتوسدددت الح دددابي لس  ضدددمة ال   أ مدددب الجددددحل يتبدددمب لندددا 

( 3  حهددددددو أكبدددددد  مددددددب المتوسددددددت اأفت اضددددددي  %75.6( حبن ددددددبة بسغددددددت 3.78 

هندددداك علاقددددة ذال دألددددة إح ددددا مة  أ (  حهددددرا يعنددددي 0.636حدددد ا  معمدددداري  أاح

فدددددي  داءالأالمتدددددوا   حت مدددددم   داءالأبدددددمب اسدددددتخدام بعدددددد العمسمدددددال الدا سمدددددة لبواقدددددة 

المح دددوبة  T-testذلدددد اتمجدددة ا تبدددار   حيتكدددد عسدددى لستدددنممبشددد كة مدددنرة الممنمدددة 

هدددره ال ممدددة تميدددع دالدددة إح دددا مة  أ حهدددي قممدددة مونبدددة حالتدددي أظ ددد ل  ( (11.225

حهدددددي أقدددددع مدددددب ال ممدددددة  0.000عسدددددى م دددددتو  دألدددددة  a=0.05ذال معنويدددددة عندددددد 

 المعنوية.

الجدحلمدددة  ممدددا يعندددي  T( أكبددد  مدددب قممدددة (11.225المح دددوبة  Tقممدددة   إححمدددم 

ذح دألدددة إح دددا مة بدددمب الوسدددت الح دددابي المحت دددب مدددب العمندددة  بوندددود فددد   معندددوي

رفااااض الفرضااااية الفرعيااااة العدميااااة الثالثااااة وقبااااول حالوسددددت ال  ضددددي  حعسمدددده يددددت  

ه   تونددددد علاقددددة ذال دألددددة إح ددددا مة بددددمب أاددددالتددددي تددددنص عسددددى  الفرضااااية البديلااااة

كة مددددنرة شدددد  أداءالمتددددوا   حت مددددم   داءالأاسددددتخدام بعددددد العمسمددددال الدا سمددددة لبواقددددة 

  .لستنممبالممنمة 

 

 الفرضية الفرعية الرابعة:

أ تونددددد علاقددددة ذال دألددددة إح ددددا مة بددددمب اسددددتخدام بعددددد الددددتعس  حالنمددددو لبواقددددة 

 .لستنممبش كة منرة الممنمة  أداءالمتوا   حت مم   داءالأ

 ( اتا   تحسمع ال  ضمة ال  عمة ال ابعة20ندحل رق   

المتوساااااااااااع 

 الحسابي

حااااراف لأنا

 اريالمعي

النساااااااااابة 

 المئوية
 Tقيمة 

مساااااااتوى 

 الدلالة
 الحكم

 توجد علاقة 000. 6.095 68.8% 660. 3.44

 )المصدر: من إعداد الباحثة(

 

المتوسدددت الح دددابي لس  ضدددمة ال  عمدددة ال ابعدددة قدددد بسددد   أ مدددب الجددددحل يتبدددمب لندددا 

( 3  حهددددددو أكبدددددد  مددددددب المتوسددددددت اأفت اضددددددي  %68.8( حبن ددددددبة بسغددددددت 3.44 

هندددداك علاقددددة ذال دألددددة إح ددددا مة  أ (  حهددددرا يعنددددي 0.660ري  حدددد ا  معمدددداأاح

فددددي شدددد كة  داءالأالمتددددوا   حت مددددم   داءالأبددددمب اسددددتخدام بعددددد الددددتعس  حالنمددددو لبواقددددة 

المح دددددوبة  T-test  حيتكدددددد عسدددددى ذلدددددد اتمجدددددة ا تبدددددار لستدددددنممبمدددددنرة الممنمدددددة 
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ا مة هددددره ال ممددددة تميددددع دالددددة إح دددد أ ( حهددددي قممددددة مونبددددة حالتددددي أظ دددد ل (6.095

حهدددددي أقدددددع مدددددب ال ممدددددة  0.000عسدددددى م دددددتو  دألدددددة  a=0.05ذال معنويدددددة عندددددد 

 المعنوية.

الجدحلمدددة  ممدددا يعندددي  Tأكبددد  مدددب قممدددة ( (6.095المح دددوبة  Tقممدددة   إححمدددم 

بوندددود فددد   معندددوي ذح دألدددة إح دددا مة بدددمب الوسدددت الح دددابي المحت دددب مدددب العمندددة 

العدمياااة الرابعاااة وقباااول  رفاااض الفرضاااية الفرعياااةحالوسدددت ال  ضدددي  حعسمددده يدددت  

ه   تونددددد علاقددددة ذال دألددددة إح ددددا مة بددددمب أاددددالتددددي تددددنص عسددددى  الفرضااااية البديلااااة

شددد كة مدددنرة الممنمدددة  أداءالمتدددوا   حت مدددم   داءالأاسدددتخدام بعدددد الدددتعس  حالنمدددو لبواقدددة 

  .لستنممب

 الفرضية الفرعية الخامسة:

أنتمدددداعي لبواقددددة أ تونددددد علاقددددة ذال دألددددة إح ددددا مة بددددمب اسددددتخدام البعددددد ا

 .لستنممبش كة منرة الممنمة  أداءالمتوا   حت مم   داءالأ

 ( اتا   تحسمع ال  ضمة ال  عمة الخام ة21ندحل رق   

المتوساااااااااااع 

 الحسابي

حااااااااارالأنا

ف 

 المعياري

النساااااااااابة 

 المئوية
 Tقيمة 

مسااااااتو

ى 

 الدلالة

 الحكم

3.13 .587 62.6% 1.941 .046 
توجااااااااااااااااااد 

 علاقة

 لباحثة()المصدر: من إعداد ا

 

المتوسدددت الح دددابي لس  ضدددمة ال  عمدددة الخام دددة قدددد بسددد   أ مدددب الجددددحل يتبدددمب لندددا 

( 3  حهددددددو أكبدددددد  مددددددب المتوسددددددت اأفت اضددددددي  %62.6( حبن ددددددبة بسغددددددت 3.13 

هندددداك علاقددددة ذال دألددددة إح ددددا مة  أ (  حهددددرا يعنددددي 0.587حدددد ا  معمدددداري  أاح

فددددي شدددد كة  داءالأحت مددددم  المتددددوا    داءالأبددددمب اسددددتخدام البعددددد اأنتمدددداعي لبواقددددة 

( (1.941المح دددوبة T-test  حيتكدددد عسدددى ذلدددد اتمجدددة ا تبدددار لستدددنممبمدددنرة الممنمدددة 

هدددره ال ممدددة تميدددع دالدددة إح دددا مة ذال معنويدددة  أ حهدددي قممدددة مونبدددة حالتدددي أظ ددد ل 

 حهي أقع مب ال ممة المعنوية. 0.046عسى م تو  دألة  a=0.05عند 

الجدحلمدددة  ممدددا يعندددي  Tأكبددد  مدددب قممدددة   ((1.941المح دددوبة  Tقممدددة   إححمدددم 

بوندددود فددد   معندددوي ذح دألدددة إح دددا مة بدددمب الوسدددت الح دددابي المحت دددب مدددب العمندددة 

رفاااض الفرضاااية الفرعياااة العدمياااة الخامساااة وقباااول حالوسدددت ال  ضدددي  حعسمددده يدددت  
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ه   تونددددد علاقددددة ذال دألددددة إح ددددا مة بددددمب أاددددالتددددي تددددنص عسددددى  الفرضااااية البديلااااة

شددد كة مدددنرة الممنمدددة  أداءالمتدددوا   حت مدددم   داءالأنتمددداعي لبواقدددة اسدددتخدام البعدددد اأ

  .لستنممب
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 لوالمبحث الأ

 الاستنتاجات

 

 :الآتي إلىالباحية  إلم ات توصسالتي   اأستنتاناليمخب ت  م  

 ب النظري:أنلاً: الاستنتاجات المتعلقة بالجأو

تددددوفم  المن عددددة اأسددددت اتمجمة أعتمدددددها  إلددددى داءالأالت سمديددددة لت مددددم   الأسددددالمبت ت دددد   -1

 ال مالمة متعس ة بال ت ال الماضمة.ناعسى بم

 مددددم  داري اسددددت اتمجي حددددديم  يعمددددع عسددددى تإداء المتددددوا   أسددددسوة الأتعددددد بواقددددة  -2

ال ددددد كة  مدددددب  دددددلال مجموعدددددة مدددددب الم دددددايم  المالمدددددة  أداءحتح دددددمب حتودددددوي  

الخسددددي  داءالأحالم ددددايم  غمدددد  المالمددددة  حالتددددي ت دددددم صددددورة شددددامسة حمتخامسددددة عددددب 

ب أادددلتعزيدددز حت ويدددة الجو مة لس ددد كة بمدددا ي ددداعد الإدارة عسدددى اتخددداذ ال ددد ارال ال دددسم

 ب ال سبمة. أاعل في الجولمعالجة ال  ور حالض أحالإيجابمة احو الأفضع  

أكيددد   لتتخامددع مدددد  أحالمتددوا   مدددب  ددلال إضدددافة بعددد  داءالأمددة توددوي  بواقدددة ناإمخ  -3

 ا أهدددددافصددددسمة  ح ددددب حانددددة ال دددد كة بمددددا يددددتلاءم مددددد تح مدددد  الأربعددددة الأ بعددددادالأ

 اأست اتمجمة. 

 ب العملي:أنياً: الاستنتاجات المتعلقة بالجأنث

 مب باستخدام بواقة الأداء المتوا   لت مم  أدا  ا.ت ت  ش كة منرة الممنمة لستنم -6

إمخاامدددة اسدددتخدام بواقدددة الأداء المتدددوا   هدددو بعدددد  فددديكدددا  أكيددد  عن ددد  متح ددد   -7

 العملاء ث  البعد المالي حفي الأ م  البعد اأنتماعي.

هندددداك ق ددددور حاضدددد  باأهتمددددام بالبعددددد المجتمعددددي ح اصددددة دعدددد  الم دددد حعال  -8

 ي اا اء الم اف  الحخوممة.ال غم ة لس باة حالم اركة ف

هنددداك ق دددور حاضددد  باأهتمدددام بالعدددامسمب ح اصدددة فدددي الدددام الت قمدددة حالحدددوافز  -9

 حالم اركة في إتخاذ ال  ار.

 الآتي : الدراسةأظ  ل اتا   تحسمع المتغم ال الديموغ افمة لعمنة  -11

  مددب ف ددة الجددن   ذكدد ( حمددم بسغددت ا ددبت    الدراسددةيتخددو  غالبمددة أفدد اد عمنددة

 (.%3743اي  لأابمنما بسغت ا بة ا (6247% 

  هدد  مددب  لستددنممبالعددامسمب فددي شدد كة مددنرة الممنمددة  الدراسددةغالبمددة أفدد اد عمنددة

 ال باة بن بة عالمة.
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    أغسدددب العدددامسمب فدددي شددد كة مدددنرة  أ يتضددد  لندددا  الدراسدددةمدددب  دددلال اتدددا

هدددد  مددددب حمسددددة المددددتهلال الجامعمددددة بن ددددبة  الدراسددددةعمنددددة  لستددددنممبالممنمددددة 

الددد او لسخس مدددة العسممدددة  الدراسدددةهدددره النتمجدددة تزيدددد مدددب إيجابمدددة اتدددا   م ت عدددة ح

 الجمدة.

    الدراسدددةهنددداك  بددد ال نمددددة لدددد  أفددد اد عمندددة  أ  الدراسدددةل دددد أثبتدددت اتدددا  

تجعس دددد  قددددادريب عسددددى  الدراسددددةتنددددو  الخبدددد ال العمسمددددة لم دددد دال  أ كمددددا 

حتجددددداه  الدراسدددددةسدددددسبمة أكيددددد  دقدددددة تجددددداه موضدددددو   أحراء إيجابمدددددة تخدددددويب آ

 .مجاأل أعمال  

 الآتي : الدراسةأظ  ل اتا   ا تبار ف ضمال  -11

  مدددة أسدددتخدام البعدددد المدددالي لبواقدددة ناإمخ لستدددنممبلدددد  شددد كة مدددنرة الممنمدددة  أ

 ال  كة. داء المتوا   لت مم  أداءالأ

  مدددة أسدددتخدام بعدددد العمدددلاء لبواقدددة ناإمخ لستدددنممبلدددد  شددد كة مدددنرة الممنمدددة  أ

 ال  كة. لت مم  أداءداء المتوا   الأ

  مددة أسددتخدام بعددد العمسمددال الدا سمددة ناإمخ لستددنممبلددد  شدد كة مددنرة الممنمددة  أ

 ال  كة. أداءالمتوا   لت مم   داءالألبواقة 

  مدددة أسدددتخدام بعدددد الدددتعس  حالنمدددو ناإمخ لستدددنممبلدددد  شددد كة مدددنرة الممنمدددة  أ

 ال  كة. أداءالمتوا   لت مم   داءالألبواقة 

  مددددة أسددددتخدام البعددددد اأنتمدددداعي ناإمخ لستددددنممبة مددددنرة الممنمددددة لددددد  شدددد ك أ

 ال  كة. أداءالمتوا   لت مم   داءالألبواقة 
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 يأنلثالمبحث ا

 التوصيات

 

 مب حاقد اأستنتانال ال اب ة توصي الباحية بالآتي:

 داءالأضددددد حرة ع دددددد دحرال تدريبمدددددة ححرص عمدددددع متخ  دددددة حدددددول بواقدددددة  -1

 .الدراسةمحع   كة العامسمب في ال أداءتخدام ا لت مم  المتوا   حكم مة اس

بالو ي دددة الت سمديدددة حالتدددي تعتمدددد عسدددى الم دددايم   داءالأبتعددداد عدددب ت مدددم  ضددد حرة الأ -2

الخسددددددي  داءالأالمالمددددددة  حالت كمددددددز حاأهتمددددددام بالم ددددددايم  غمدددددد  المالمددددددة لمع فددددددة 

 لس  كة.

 أداءهدددا الخم دددة لت مدددم  عادنبالمتدددوا   ب داءالأتبندددي الدددام بواقدددة بال ددد كة  ت دددوم أ  -3

و لسمناف ددددة فددددي بم ددددة  لأ  الدراسددددةمحددددع  دددد كة ال هددددرا النلددددام يعددددد عن دددد او م مددددا

 المعاص ة. الأعمال

توصددي الباحيددة ال دد كة باأهتمددام بالعددامسمب مددب حمددم حضددد الددام عددادل لأنددور  -4

بمدددا يمخدددب العدددامسمب مدددب تح دددمب أدا  ددد  حبالتدددالي تح دددمب أداء حالحدددوافز حالت قمدددال 

 كة.ال  

 ش اك العامسمب بخافة الم تويال في حضد الخوت حالب ام . إض حرة  -5

مددة كددع نهمب الدراسددةضدد حرة بندداء ث افددة متس ددمة لددد  العددامسمب فددي ال دد كة محددع  -6

عخدددداق اسددددتخدام ا ب ددددورة متخامسددددة أاالمتددددوا    ح داءالأبواقددددة  أبعددددادبعددددد مددددب 

 بتح م  ممزة تناف مة حالمة حم ت بسمة.

ة ال ددد كة فدددي نهمي الم ددد ولمة اأنتماعمدددة مدددب  دددلال م دددة فدددنهمالم دددضددد حرة   -7

    ددددوة العسممددددة حالي افمددددة حال ياضدددددمةلأابندددداء الم ت دددد مال حالمدددددارق  حدعددددد  ا

   مة لددددبع  الوددددلاةرأسددددحدعدددد  الم دددد حعال ال ددددغم ة لس ددددباة  حت دددددي  مددددن  د

د  حمددم ح ددع البعددد يح ددب مددب صددورة ال دد كة لددد  المجتمدد أ ه ناحالددري مددب شدد

 الخم ة لسبواقة.   بعادالأقع اتمجة بمب أى اأنتماعي عس
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 المراجع العربية  –لاً أو

 الكتب: -أ

 ال  آ  الخ ي . -1

(  المحاسدددبة الإداريدددة المت دمدددة لس خددد  اأسدددت اتمجي  2113أحمدددد ح دددمب عسدددي ح دددمب   -2

 ية  م  .لى  الدار الجامعمة لسن    الإسخندرحالوبعة الأ

المتوا ادددددة حمعوقدددددال اسدددددتخدام ا فدددددي  داءالأ(  بواقدددددة 2111أحمدددددد يوسدددددل دحديدددددب   -3

  ن لسن دددد  حالتو يددددد  عمدددد ن لددددى  دار نسددددم  الزمددددح  الوبعددددة الأالأعمددددالمنلمددددال 

 الأرد .

ال ماديدددددة حالأ دددددلا  الإداريدددددة لسمدددددوارد  الأسدددددالمب(  2113ال دددددمد فتحدددددي الوي دددددي   -4

 الع بمة لستدريب حالن    ال اه ة  م  .  لى  المجموعةحالب  ية  الوبعة الأ

لددددى  دار ال ايددددة ح(  الم دددداهم  الإداريددددة الحدييددددة  الوبعددددة الأ2118ب ددددار يزيددددد الولمددددد   -5

 لسن   حالتو يد  الأرد .

(  الإدارة اأسددددت اتمجمة فددددي صددددناعة 2119حددددات  بددددب صددددلاش سنوسددددي أبددددو الجدددددا ع   -6

 مة للإدارة بممد  م  .الن ع الجوي  الجزء اليالم  م كز الخب ال الم ن

 داءالأالمتددددوا   كنسددددسوة حددددديم لمتابعددددة حت مددددم   داءالأ(  بواقددددة 2111حددددات  ابمددددع   -7

فدددي الددددحا   الحخوممدددة  حرقدددة عمدددع م دمدددة فدددي حرشدددة عمدددع  متابعدددة حت مدددم  متشددد ال 

 في الو ارال الحخوممة   المنلمة الع بمة لستنممة الإدارية  م  . داءالأ

لسن ددددد  حالتو يدددددد   أ إدارة المدددددوارد الب ددددد ية  دار  هددددد (  2119حندددددا ا ددددد  السددددده   -8

   الأرد .  ن عم

(  إدارة المددددوارد الب دددد ية  دار التعسددددم  2114  ن يددددة ح ددددب حمحمددددد سددددعمد سددددسوأحر -9

 الجامعي  م  .

الإداريددددة  الوبعدددددة  الأعمددددال(  ال قابددددة عسدددددى 2119 اهدددد  عبددددد الددددد حم  عدددداطل   -11

 الأرد .  ن لى  دار ال اية لسن   حالتو يد  عمحالأ

مددددة  دار حا ددددع نا(  إدارة المددددوارد الب دددد ية  الوبعددددة الي2114سددددعاد اددددا ل ب اددددوطي   -11

   الأرد .ن لسوباعة حالن    عم

  الدددددار الجامعمددددة  الإسددددخندرية  داءالأ(  إدارة تددددوا   2114سددددعد صدددداد  بحمدددد     -12

 م  .

(  إدارة المدددددوارد 2116سدددددمم  محمدددددد عبدددددد الوهددددداة حلمسدددددى م دددددو ى الب ادعدددددي   -13

ال حاست دددددارال رأسدددددية الم ددددداهم  حالمجددددداأل حاأتجاهدددددال الجديددددددة  م كدددددز دالب ددددد 

 الإدارة العامة بجامعة ال اه ة  م  . 
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الب دددددد ي  الن دددددداري  داءالأ(  إدارة التدددددددريب حتخنولونمددددددا 2118  أ  يددددددد ن سددددددسم -14

 لسوباعة  الممب.

  طبدددد حا ددد  داءالأ(  متشددد ال حمعدددايم  قمددداق حت مدددم  2119سدددمد محمدددد نددداد الددد ة  -15

 متلل  الإسماعمسمة  م  .ال

  طبدددد حا ددد  داءالأ(  اسدددت اتمجمال تودددوي  حتح دددمب 2119سدددمد محمدددد نددداد الددد ة  -16

 المتلل  الإسماعمسمة  م  .

  طبدددد حا ددد  الأعمدددال(  اأتجاهدددال الحدييدددة فدددي إدارة 2111سدددمد محمدددد نددداد الددد ة  -17

 المتلل  الإسماعمسمة  م  .

ارة المدددوارد الب ددد ية مدددد ع (  إد2116عدددادل ح حدددوص صدددال  حمتيدددد سدددعمد ال دددال   -18

مددددة  ندددددارا لسختدددداة العددددالمي لسن دددد  حالتو يددددد حعددددال  الختددددب نااسدددت اتمجي  الوبعددددة الي

   الأرد .ن الحديم لسن   حالتو يد  عم

(  قضدددايا إعلاممدددة معاصددد ة فدددي المدددوارد الب ددد ية  الوبعدددة 2113عددداطل نددداب  طددده  -19

 لى  الدار اأكاديممة لسعسوم  أي اة أحمد فتاد.حالأ

(  إدارة المددددوارد الب دددد ية 2118بددددد البدددداري إبدددد اهم  درة ح همدددد  اعددددم  ال ددددباغ  ع -21

  ن لدددى  دار حا دددع لسن ددد  حالتو يدددد  عمدددحفدددي ال ددد   الحدددادي حالع ددد يب  الوبعدددة الأ

 الأرد . 

 داءالأ(  الإدارة اأسدددددت اتمجمة ب مددددداق 2116عبدددددد الحممدددددد عبدددددد ال تددددداش المغ بدددددي   -21

 التو يد  م  .المتوا    المختبة الع  ية لسن   ح

(  دلمددددع الإدارة الركمددددة لتنممددددة المددددوارد 2119عبددددد الحممددددد عبددددد ال تدددداش المغ بددددي   -22

 الب  ية  الناش  المختبة الع  ية  م  .

لسن ددددد   أ (  مبددددداد  ال قابدددددة الإداريدددددة  دار  اهددددد 1994عبدددددد الددددد حمب ال دددددباش   -23

 .ن حالتو يد  عم

لددددددى  الناشدددددد  م كددددددز ح  الوبعددددددة الأداءالأ(  ت مددددددم  2111عبددددددد الدددددد حمب توفمدددددد    -24

 الخب ال الم نمة للإدارة بممد  ال اه ة  م  .

(  الإدارة المتممددددزة لسمددددوارد الب دددد ية تممددددز بددددلا 2119عبددددد العزيددددز عسددددي ح ددددب   -25

 لى  المختبة الع  ية لسن   حالتو يد  المن ورة  م  . ححدحد  الوبعة الأ

لدددى  ح  الوبعدددة الأالأفددد اد أداء(  اتجاهدددال التددددريب حت مدددم  2112عمدددار بدددب عم دددي   -26

   الأرد .ن دار أسامة لسن   حالتو يد  عم

(  إدارة المددددوارد الب دددد ية المعاصدددد ة بعددددد اسددددت اتمجي  2115عمدددد  حصدددد ي ع مسددددي  -27

   الأرد .ن لى  دار حا ع لسن   حالتو يد  عمحالوبعة الأ
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(  الإدارة اأسدددددددت اتمجمة 2114فاضدددددددع حمدددددددد ال م دددددددي حعسدددددددي ح دددددددو  الودددددددا ي  -28

لدددددى  دار صددددد اء لسن ددددد  حسدددددة حقضدددددايا معاصددددد ة  الوبعدددددة الأأمي-مددددددا ع-ال يدددددال

   الأرد . ن حالتو يد  عم

لددددددى  دار أسددددددامة ح(  إدارة المددددددوارد الب دددددد ية  الوبعددددددة الأ2118فم ددددددع ح ددددددواة   -29

   الأرد .ن لسن   حالتو يد  عم

لددددى  دار حا ددددع ح(  إدارة المددددوارد الب دددد ية  الوبعددددة الأ2111مح ددددوظ أحمددددد نددددودة   -31

   الأرد .ن عم لسن   حالتو يد 

المدددددوظ مب  المنتدددددد  الع بدددددي لإدارة  أداء(  ت مدددددم  2113محمدددددد أحمدددددد إسدددددماعمع   -31

 الموارد الب  ية.

لددددى   مددددزم ح(  إدارة المددددوارد الب دددد ية  الوبعددددة الأ2111محمددددد أحمددددد عبددددد النبددددي   -32

 .ن ااش ح  حمو عو   الأرد  عم

ت اتمجمة  (  المحاسددددددبة الإداريددددددة اأسدددددد2111محمددددددد ال مددددددومي محمددددددد حآ دددددد ح    -33

 لى  المختب الجامعي الحديم  الإسخندرية  م  .حالوبعة الأ

(  إدارة المدددوارد الب ددد ية  احدددو مدددن   اسدددت اتمجي 2118ي  نامحمدددد بدددب دلدددم  ال حوددد -34

 لسن    ال يا   ال عودية. ن لى  العبمخحمتخامع(  الوبعة الأ

 ددد ية فدددي (  إدارة المدددوارد الب2114حمحمدددد صدددال  اأبعددد    ن محمدددد ناسددد  ال دددعب -35

لسن ددددد   أ لدددددى  دار ال ضدددددوحالعسممدددددة الحدييدددددة  الوبعدددددة الأ الأسدددددالمبظدددددع اسدددددتخدام 

   الأرد .ن حالتو يد  عم

(  الإدارة اأسددددت اتمجمة الم ددددتدامة مددددد ع 2112ي حآ دددد ح  نحمحمددددد ح ددددمب العم دددد -36

لدددددى  متس دددددة الدددددورا  لسن ددددد  حلإدارة المنلمدددددال فدددددي الأل مدددددة الياليدددددة  الوبعدددددة الأ

 الأرد .  ن حالتو يد  عم

المتددددددوا   حاسددددددت اتمجمال  داءالأبواقددددددة قمدددددداق (  2118 محمددددددد  الددددددد الم ددددددايني  -37

المنلمدددة الع بمدددة لستنممدددة اأداريدددة    المست دددي الع بدددي اليالدددم  المتس دددي داءالأتح دددمب 

 دم    سورية.

(  إدارة المددددوارد الب دددد ية  دار الجامعددددة الجديدددددة 2113  ن ور سددددسوأاددددمحمددددد سددددعمد  -38

 ة  م  .لسن    الإسخندري

(  الددددددونمز فددددددي إدارة المددددددوارد الب دددددد ية  الوبعددددددة 2111محمدددددد قاسدددددد  ال  يددددددوتي  -39

 الأرد . ن لى  دار حا ع لسن   حالتو يد  عمحالأ

المتددددددوا     داءالأ(  البعددددددد اأسددددددت اتمجي لت مددددددم  2115محمددددددد محمددددددود يوسددددددل   -41

 المنلمة الع بمة لستنممة الإدارية  ال اه ة  م  .



 119 

 داءالأالمتس دددال فدددي ظدددع معدددايم   أداء(  ت مدددم  2113  أ محمدددود عبدددد ال تددداش رضدددو -41

 لى  المجموعة الع بمة لستدريب حالن    ال اه ة  م  .حالمتوا    الوبعة الأ

لددددى  المجموعددددة حالإداري المتممددددز  الوبعددددة الأ داءالأ(  2118مدددددحت أبددددو الن دددد    -42

 الع بمة لستدريب حالن    م  .

د الب ددد ية مدددب منلدددور إداري تنمدددوي (  إدارة المدددوار2114م دددو ى يوسدددل كدددافي  -43

لدددى  مختبدددة المجتمدددد الع بدددي لسن ددد  حالتو يدددد  حعدددولمي  الوبعدددة الأ –تخنولدددوني  –

   الأرد .ن عم

(  الم انعددددة الإداريددددة حت مددددم  1997من ددددور حامددددد محمددددود حثندددداء عومددددة فدددد اج  -44

   نامعة ال اه ة لستعسم  الم توش  م  .داءالأ

(  إدارة المددددددوارد الب دددددد ية  الوبعددددددة 2114من ددددددور محمددددددد إسددددددماعمع الع ي ددددددي  -45

 ال ادسة  الأممب لسن   حالتو يد  صنعاء  الممب.

لدددددى  ح(  إدارة المدددددوارد الب ددددد ية  الوبعدددددة الأ2111منمددددد  ادددددوري حف يدددددد كورتدددددع   -46

   الأرد .ن مختبة المجتمد الع بي لسن   حالتو يد  عم

وبعدددددة (  إدارة المدددددوارد الب ددددد ية مدددددد ع كمدددددي  ال2111م ددددددي ح دددددب  حيسدددددل   -47

   الأرد .ن لى  دار ال خ  لسوباعة حالن   حالتو يد  عمحالأ

(  إدارة المدددددوارد الب دددد ية مددددد ع اسددددت اتمجي تخدددددامسي  2119متيددددد سددددعمد ال ددددال   -48

   الأرد .ن لى  إث اء لسن   حالتو يد  عمحالوبعة الأ

اأتجاهدددددال الحدييدددددة فدددددي المحاسدددددبة  ( 2119ااصددددد  ادددددور الدددددديب عبدددددد السومدددددل   -49

   الدار الجامعمة  الإسخندرية  م  .تخنولونما المعسومالالإدارية ح

(  أساسدددمال 2119حا دددع محمدددد صدددبحي إدريددد  حطددداه  مح دددب من دددور الغدددالبي   -51

 لى  دار حا ع لسن  .ححبواقة الت مم  المتوا    الوبعة الأ داءالأ

(  إدارة المدددددددوارد الب ددددددد ية مدددددددد ع 2116يوسدددددددل حجدددددددم  الودددددددا ي حآ ددددددد ح    -51

  ن لددددى  متس ددددة الددددورا  لسن دددد  حالتو يددددد  عمددددحالوبعددددة الأاسددددت اتمجي متخامددددع  

 الأرد .

 الرسائل: -ب

(  التخودددددمت اأسدددددت اتمجي كمدددددد ع لتودددددوي  2117  أ إبددددد اهم  اددددداني عسدددددي ا دددددو -52

 –المتدددوا    داءالأة ت ويممدددة حفددد  بواقدددة رأسدددالمتس دددي فدددي نامعدددة صدددنعاء  د داءالأ

BSC  ) أرح .  تخ ص إدارة أعمال  نامعة المسخة رسالة مان تم 
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(  توددددوي  ال عالمدددة التنلمممدددة ل دددندح  رعايددددة 2114أسدددامه محمدددد أحمدددد ال ددد في   -53

رسدددالة المتدددوا     داءالأالدددن ء حال دددباة ال ياضدددة مدددب  دددلال توبمددد  أسدددسوة بواقدددة 

   تخ ص إدارة عامة  نامعة صنعاء.مان تم 

ة أسدددرالعدددامسمب فدددي تحديدددد احتماندددال التددددريب د أداء(  دحر ت مدددم  2114تدددام  العابدددد  -54

رسدددددالة حاسدددددي م دددددعود  شددددد كة ا ودددددال   -حالدددددة م اطعدددددة غدددددا  البتددددد حل المممدددددد

 حرقسة.-  التخ ص اقت اد حت مم  بت حلي  نامعة قاصدي م باشمان تم 

الجامعدددة الإسدددلاممة  أداءمدددة ت دددوي  نامدددد  إمخ  (2112نمدددال ح دددب محمدددد أبدددو شددد خ  -55

ق ددددد  المحاسدددددبة   رسدددددالة مان دددددتم   المتدددددوا   داءالأبغدددددزة باسدددددتخدام بواقدددددة قمددددداق 

 حالتمويع  الجامعة الإسلاممة  غزة.

المتددددوا   كددددنداة  داءالأبواقددددة  أبعدددداد(  اسددددتخدام 2115ح ددددام عبددددد الخدددد ي  عاشددددور   -56

  رسددددالة مان ددددتم الم ت دددد مال الحخوممددددة ال س ددددومنمة فددددي قوددددا  غددددزة   أداءل مدددداق 

 نامعة الأق ى.

المتدددوا    داءالأمدددة توبمددد  بواقدددة نا(  مدددد  إمخ2116حمدددادي راشدددد محمدددد صدددغم    -57

 BSC  تخ دددددص الإدارة العامدددددة  رسدددددالة مان دددددتم اأسدددددت اتمجي   داءالأ( لتودددددوي  

 نامعة صنعاء.

 داءالأمددددة توبمدددد  بواقددددة نا(  مددددد  إمخ2115 الددددد محمددددد عبددددد الددددولي الم تضددددى   -58

ة حالدددددة فدددددي م دددددسحة الضددددد ا ب رأسددددفدددددي المن ددددد ل الحخوممدددددة د BSC)المتددددوا    

  محاسددددبة  الأكاديممددددة الع بمددددة لسعسددددوم المالمددددة ن ددددتم رسددددالة مابالجم وريددددة الممنمددددة  

 حالم  فمة.

المتدددوا   ل مددداق  داءالأمدددة اسدددتخدام بواقدددة نا(  إمخ2118مدددا محمدددد ازيددده الزريددد   أار -59

ك دددداءة الم ددددار  الحخوممددددة فددددي سددددورية  أط ححددددة دكتددددوراه  تخ ددددص محاسددددبة  

 نامعة دم    كسمة اأقت اد.

المتس ددددال ال ددددناعمة باسددددتخدام بواقددددة  اءأد(  ت مددددم  2114ريغددددة أحمددددد ال ددددغم   -61

  تخ دددددص عسدددددوم الت دددددمم   نامعدددددة ق دددددنومنة  رسدددددالة مان دددددتم المتدددددوا     داءالأ

 الجزا  .

العدددددامسمب فدددددي المتس دددددة  أداء(  ت مدددددم  فعالمدددددة الدددددام ت مدددددم  2117سدددددعاد بعجدددددي   -61

ة حالددددة متس دددددة تو يددددد حت ددددوي  المددددوارد البت حلمدددددة رأسدددداأقت ددددادية الجزا  يددددة د

  تخ ددددص عسددددوم تجاريددددة  نددددامعو محمددددد رسددددالة مان ددددتم ا وددددال م ددددمسة  المتعددددددة 

 بوضما  بالم مسة.
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المتدددوا    داءالأمدددة اسدددتخدام بواقدددة نا(  مدددد  إمخ2116الع ي دددي   ن سدددسم  أحمدددد دحددد -62

 BSC  تخ دددص إدارة رسدددالة مان دددتم فدددي البندددد الم كدددزي الممندددي   داءالأ( لت مدددم  

 عامة  نامعة صنعاء.

المتس ددددة  أداءالمتدددوا   فددددي تح ددددمب  داءالأة بواقددددة نهمم دددد(  2116اددددم   أحسدددناء  -63

  تخ ددددص الت ددددمم  رسددددالة مان ددددتم ححدددددة أريدددد    رأقحة حالددددة مودددداحب الأرأسددددد

 ب خ ة  الجزا  .-اأست اتمجي لسمنلمال  نامعة محمد  مض 

المتددددددوا   كددددددنداة لت مددددددم   داءالأ(  قابسمددددددة توبمدددددد  بواقددددددة 2112صددددددال  بلاسددددددخة   -64

  تخ دددددص رسدددددالة مان دددددتم تس دددددة اأقت دددددادية الجزا  يدددددة  اأسدددددت اتمجمة فدددددي الم

 سومل. -إدارة است اتمجمة  نامعة ف حال عباق

 داءالأالعدددددددامسمب باسدددددددتخدام بواقدددددددة  أداء(  ت مدددددددم  2113صدددددددالحي عبدددددددد ال دددددددادر   -65

  نامعدددة قاصددددي م بددداش حرقسدددة  كسمدددة العسدددوم اأقت دددادية رسدددالة مان دددتم المتدددوا    

 حالتجارية حعسوم الت مم .

المتس ددددال  أداءالمتددددوا   فددددي ت مددددم   داءالأة بواقددددة نهم(  م دددد2114ة  نححمددددة قنددددفت -66

تخ ددددص حرقسددددة  رسددددالة مان ددددتم    -ة حالددددة متس ددددة لمنددددد غددددا رأسدددداأقت ددددادية د

 .نامعة قاصدي م باش حرقسةعسوم الت مم  

المتدددوا    داءالأمدددة توبمددد  بواقدددة نا(  إمخ2113ي  أحعبدددد العزيدددز محمدددد محمدددد بدددور -67

الب ددد ية حأث هدددا عسدددى ال خددد  اأسدددت اتمجي لسم دددار  التجاريدددة العامدددة  عسدددى المدددوارد

  تخ ددددص إدارة اعمددددال  اأكاديممددددة الع بمددددة أط ححددددة دكتددددوراهفددددي مدينددددة بنغددددا ي  

 مة لستعسم  العالي  لمبما.ناالب يو

 داء(  أثددد  توبمددد  م دددايم  امدددوذج ال مددداق المتدددوا   لدددأ2117ال دددوي   ن عسدددي سدددسمم -68

الي اأسدددت اتمجي لدددد  متس دددال ال ودددا  الم ددد في فدددي الأرد   المددد داءالأفدددي تح مددد  

  تخ دددددص اأدارة المالمدددددة  كسمدددددة العسدددددوم المالمدددددة حالم ددددد فمة  أط ححدددددة دكتدددددوراه

 .اأكاديممة الع بمة لسعسوم المالمة حالم  في

بندددد فس دددومب المحددددحد باسدددتخدام  أداء(  ت دددوي  2119محمدددد أحمدددد محمدددد أبدددو قمددد   -69

  تخ دددددص المحاسدددددبة حالتمويدددددع  رسدددددالة مان دددددتم تدددددوا    الم داءالأبواقدددددة قمددددداق 

 غزة  فس ومب.-الجامعة الإسلاممة

فددددي البنددددوك التجاريددددة باسددددتخدام  داءالأ(  ت مددددم  2116محمددددد يحمددددى عسددددي الددددراري   -71

  تخ دددص إدارة مالمددددة  الأكاديممدددة الع بمددددة رسدددالة مان ددددتم المتددددوا     داءالأبواقدددة 

 لسعسوم المالمة حالم  فمة.
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 داءالأالمددددالي باسددددتخدام بواقددددة  داءالأ(  ت مددددم  2113ي محمددددود ادددددي   مدددد ي  شددددخ  -71

 ست.ح  تخ ص محاسبة حتمويع  نامعة ال    الأرسالة مان تم المتوا    

(  التخوددددمت 2113منددددى إبدددد اهم   سمددددع المدددددهو  حعبمدددد  عمدددداد أحمددددد البونمجددددي   -72

 كدددز التددددريب ة توبم مدددة عسدددى مرأسدددالمتدددوا   د داءالأاأسدددت اتمجي باسدددتخدام بواقدددة 

 غزة  الجامعة الإسلاممة  غزة. –المجتمعي حإدارة اأ مال 

المتددددوا   حدحرهددددا فددددي  داءالأ(  بواقددددة 2116ابمسدددده ال ددددادي عبددددد الدددد حمب ح ددددب   -73

  تخ دددددص التخدددددالمل حالمحاسدددددبة رسدددددالة مان دددددتم ت مدددددم  التخودددددمت اأسدددددت اتمجي  

 .أ الإدارية  نامعة ال ود

المتددددوا   فددددي ت ددددوي   داءالأسددددتخدام بواقددددة (  ا2117هددددد  متيددددد حددددات  ال ددددعدح   -74

  كسمدددة الإدارة حاأقت ددداد  رسدددالة مان دددتم اأسدددت اتمجي فدددي نامعدددة ال ادسدددمة   داءالأ

 ق   المحاسبة  نامعة ال ادسمة.

 المجلات: -ج

المتدددوا    داءالأمجبدددور نددداب  النمددد ي  التحدددديال التدددي توانددده اسدددتخدام امدددوذج ت مدددم   -75

  المجسدددد الخدددام  ال التجاريدددةرأسدددالمجسدددة الم ددد ية لسد فدددي الددددحل المت دمدددة حالناممدددة 

 (  نامعة المن ورة كسمة التجارة.2111ي  ناحالع  ح   العدد الي

 داءالأمددد اد رابددد  كواشدددي حمددد ي  ال دددعمد بدددودحدة  امدددوذج م تددد ش لسددد بت بدددمب بواقدددة  -76

ة ة حالدددرأسدددال دددامع لسمتس دددة د داءالأالمتدددوا   الم دددتدام حالم ارادددة الم نعمدددة لت مدددم  

متس ددددة الخددددز  ال ددددحي بالممسمددددة حالمتس ددددة الجديدددددة لسخددددز  ال ددددحي بددددالغزحال  

(  2117ي نا  المجسددددد اليالددددم ع دددد   العدددددد اليددددالأعمددددالالمجسددددة الأردامددددة فددددي إدارة 

 عمادة البحم العسمي الجامعة الأردامة.

معت دددد  فضددددع عبددددد الدددد حم  عبددددد الحممددددد حفددددت  الدددد حمب الح ددددب من ددددور  بواقددددة  -77

مجسدددددة بال دددددندح  ال دددددومي لسمعاشدددددال   داءالأحدحرهدددددا فدددددي ت دددددوي   المتدددددوا   داءالأ

 أ (  نامعدددة ال دددود2115ي  نا  المجسدددد ال دددادق ع ددد   العددددد اليدددالعسدددوم اأقت دددادية

 لسعسوم حالتخنولونما.

 داءالأالمتدددوا   فدددي ت مدددم   داءالأعبدددد الددد ؤح  حجددداج حأحدددلام بدددب رادددو  دحر بواقدددة  -78

م اطعدددة الوقدددود حاسدددي  –حالدددة متس دددة ا ودددال ة رأسددداأسدددت اتمجي لسمتس دددة الن ومدددة د

 (.2115  العدد اليالم المجسة الجزا  ية لستنممة اأقت اديةم عود  

 داءالأكددد ار محمدددد ح دددب محمدددد حمحمدددد عبدددد الحممدددد محمدددود  التخامدددع بدددمب بواقدددة  -79

الم دددار  التجاريدددة  أداءالمتدددوا   حالتخدددالمل عسدددى أسددداق الن ددداط حأثددد ة فدددي ت دددوي  
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  المجسدددد ال دددابد ع ددد   مجسدددة العسدددوم اأقت ددداديةمة  أا دددار  ال دددودة حالدددة المرأسدددد

 (.2116ي  ناالعدد الي

المتدددوا   فدددي متس دددال التعسدددم   داءالأيوسدددل بدددب محمدددد اليدددويني  متوسبدددال قمددداق  -81

  المجسدددد المجسدددة الدحلمدددة الت بويدددة المتخ  دددةقبدددع الجدددامعي بمنو دددة حا دددع حمعم اتددده  

 (.2114اليالم  العدد العاش   
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 الجمهورية اليمنية

 وزارة التعليم العالي

 للعلوم  دلسلأنجامعة ا

 والتقنية

 العليا الدراساتقسم 

 

 

 ةأنالاستب

              الأسرررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررتاي .الأسرررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررتاية.............................................     

 المحترم.المحترمة

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

 وبعد 

 أداءييم المتوازن لتق داءالأية استخدام بطاقة أنمدى إمك:" أنة بعنورأسد إجرا تقوم الباحثة ب     

ي إدارة متطلبات الحصول على درجة الماجستير فستكمال لأ" ويلك للتأمينشركة مأرب اليمنية 

.الأعمال  

 هاأبعادالمتوازن ب دا الأية استخدام بطاقة أنمعرفة مدى إمك إلى الدراسةحيث تهدف هيه      

.للتأمينشركة مأرب اليمنية  أدا الخمسة لتقييم   

ب أنجب)√  ة بدقة ويلك من خلال وض  علامة أنفأرجو منكم التكرم بتعبئة فقرات الاستب     

 أنك أمل منكم ليد بدرجة كبيرة على صحة إجاباتكم، لصحة النتائج تعتم نإالبديل المناسب، حيث 

مي فقط. المعلومات المأخوية تستخدم لأغراض البحث العل أنة اهتمامكم، علماً بأنتولوا هيه الاستب  

 ولكم الشكر والتقدير

 الباحثة:                            

 كوكب عبده احمد ثابت الغنامي

 

 

 (:0ملحق رقم)

 أداة الدراسة في صيغتها النهائية
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 ة.أنالواردة في الاستب ل: توضيح المصطلحاتوالقسم الأ

ال دددد كة باسددددتخدام  أداءت مددددم   إلددددىهددددي الددددام إداري متخامددددع ي ددددد   المتااااوازن: داءالأبطاقااااة 

جددددا  ال عسددددي لس دددد كة  حت ددددتخدم هددددره البواقددددة لأام ددددايم  مالمددددة حغمدددد  مالمددددة تعخدددد  ح م ددددة ا

حبعدددد الدددتعس  حهدددي: البعدددد المدددالي  حبعدددد العمدددلاء  حبعدددد العمسمدددال الدا سمدددة   داءلدددأ أبعددداد م دددة 

 حالنمو  حالبعد اأنتماعي.

 ب المالمة لس  كة.أايتضمب هرا البعد بع  الم ايم  المتعس ة بالجو البعد المالي:

 ي ت  هرا البعد بالعملاء حبالخدمال الم دمة ل  . بعد العملاء:

 ددددوة دا ددددع لأاهددددرا البعددددد ي كددددز عسددددى ك دددداءة العمسمددددال الدا سمددددة حا بعااااد العمليااااات الداخليااااة:

 ل  كة.ا

 ي كز هرا البعد عسى التح مب الم تم  حالتعس  حاأبتخار. بعد التعلم والنمو:

 ي كز هرا البعد عسى الخدمال التي ت دم ا ال  كة لسمجتمد. البعد الاجتماعي:
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 ات العامة:أني: البيأنالقسم الث

 ( في الم بد عند البديع المناسب.√ال ناء حضد علامة  

 لنوع:ا-1

 أنثى                   يكر           

 

 العمر:-2

 سنة 51أكثر من      سنة 51 – 41      سنة 41 – 31      سنة31أقل من      

 

 المؤهل العلمي:-3

 دكتوراه       ماجستير      بكالوريوس     أقل من بكالوريوس    

  

 المسمى الوظيفي:-2

 أخرى       مدير       س قسمرئي     موظف    

 

 سنوات الخدمة:-6

 سنة 15أكثر من      سنة 15-11      سنوات 11-5     سنوات 5أقل من     
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 القسم الثالث: محاور الاستبانة:
  أمام الإجابة التي تتفق معها أو تراها مناسبة لكل عبارة من العبارات √الرجا  وض  علامة )

 تية:الآ

 
 أولا : مدى إمكانية استخدام البعد المالي لبطاقة الأداء المتوازن لتقييم أداء شركة مأرب اليمنية للتامين.
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ة المراد تحقيقها تقوم الشركة بتحديد الأهداف المالية التقريبي  -0
 مسبقاً 

     

 
9-  

      تحقق الشركة أرباحاً تتناسب م  نوعية الخدمات التي تقدمها

      تحقق الشركة زيادة في معدل العائد على الاستثمار سنوياً   -3

      تتناسب نسبة الأرباح الموزعة على المساهمين م  توقعاتهم  -4

قسام التي تحتاج الى تساعد النظم المالية المطبقة في تحديد الأ  -5
 تحسين الأدا  المالي فيها

     

يتم استغلال الموارد المالية بشكل يؤدي الى تحسين أدا    -6
 الشركة

     

يتم اعداد التقارير المالية بشكل دوري بما يحقق فاعلية الأدا    -7
 المالي

     

تعمل الشركة على زيادة حجم التمويل من خلال مقترحات   -8
 مشاري  جديدة

     

تحقق الشركة الاستخدام الأمثل لمواردها على مستوى كافة   -2
 الأنشطة المختلفة

     

      تخصص الشركة نسبه من أرباحها للتوس  في نشاطها  -01

 ثانيا : مدى إمكانية استخدام بعد العملاء لبطاقة الأداء المتوازن لتقييم أداء شركة مأرب اليمنية للتامين.

 
تحقيق درجة مناسبة من الرضا  لدى  تسعى الشركة الى  -00

 العملا 
     

يتناسب الوقت المبيول لتلبية طلب العميل م  الوقت الطبيعي   -09
 لتلبية الطلب

     

تقدم الشركة الخدمات التأمينية بأسعار ملائمة مقارنة   -03
 بالشركات المنافسة

     

      تقدم الشركة خدماتها بجودة عالية  -04

كاوى المقدمة من قبل العملا  من أول تستجيب الشركة للش  -05
 مرة

     

      عدد الشكاوى المقدمة من العملا  ضمن الحدود المسموح بها  -06

تسعى الشركة الى توسي  حصتها السوقية من خلال استقطاب   -07
 عملا  جدد
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      توفر الشركة بيئة عمل ملائمة  -08

      تركز الشركة على تطوير خدماتها المقدمة لعملائها باستمرار  -02

      تعمل الشركة على بنا  علاقات متميزة م  العملا   -91

أداء شركة مأرب اليمنية ثالثا : مدى إمكانية استخدام بعد العمليات الداخلية لبطاقة الأداء المتوازن لتقييم 
 للتامين.

 
      تستخدم الشركة التكنولوجيا المتطورة لتنفيي انشطتها الداخلية  -90

تعمل الشركة على تحسين جودة الخدمات التي تقدمها بشكل   -99
 مستمر

     

تهتم الشركة بتقديم خدماتها بشكل متميز يفوق مستوى   -93
 الخدمات التي يقدمها المنافسون

     

      الخدمات الجديدة الى زيادة في التكلفة تؤدي  -94

تستهدف عملية التحسين المستمر تخفيض معدل الوقت اللازم   -95
 لتقديم الخدمة

     

تستخدم الشركة تقنية الاتصالات الحديثة بين اقسامها المختلفة   -96
 داخل الشركة لتسهيل انجاز الاعمال

     

      ضو  احتياجاتهم يتم تقديم الخدمات التأمينية للعملا  في  -97

تنفي الشركة مجموعة من البرامج لتطوير مستوى الخدمات   -98
 التي تقدمها

     

رابعا : مدى إمكانية استخدام بعد التعلم والنمو لبطاقة الأداء المتوازن لتقييم أداء شركة مأرب اليمنية 
 للتامين.

 
      تسعى الشركة دوماً الى تطوير مهارات العاملين  -92

      في الشركة دورات تدريبية للعاملين حسب احتياجاتهمتن  -31

      يتم اشراك العاملين بوض  الخطط والاهداف الخاصة بالشركة  -30

      يقدم العاملين مقترحات تحسينية للشركة  -39

يوجد نظام فعال للحوافز مما يجعل العاملين يتميزون في   -33
 ادائهم

     

عل العاملين يتميزون في يوجد نظام فعال للترقيات مما يج  -34
 ادائهم

     

ترتف  نسبة العاملين اليين يشكل وجودهم في الشركة قيمة   -35
 مضافة

     

يوجد عدد مناسب من الموظفين اليين يمتلكون خبرات عملية   -36
 مفيدة للعمل
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      تحتفظ الشركة بالعاملين الاكفا  من يوي المهارات العالية  -37

يوجد عدد لا بأس به من العاملين اليين يتركون العمل لدى   -38
 الشركة لأجل العمل في شركات أخرى

     

      يوجد للشركة خطة لتنمية مهارات العاملين فيها  -32

      للشركةيجري العاملون ابحاثاً مفيدة   -41

خامسا : مدى إمكانية استخدام البعد الاجتماعي لبطاقة الأداء المتوازن لتقييم أداء شركة مأرب اليمنية 
 للتامين.
      تساهم الشركة في دعم مشروعات البنية التحتية للمجتم   -40

      تساهم الشركة في دعم الجمعيات الخيرية  -49

      معيةتساعد الشركة في دعم الأنشطة المجت  -43

      تساهم الشركة في انشا  المرافق الحكومية  -44

 تساعد الشركة في توفير فرص عمل للحد من مشكلة البطالة  -45
 في المجتم 

     

      تدعم الشركة المشروعات الصغيرة للشباب  -46

تقدم الشركة منن دراسية لبعض الطلاب لاستكمال مسيرتهم   -47
 التعليمية

     

تطوير خدماتها المجتمعية بما يتناسب م   تحرص الشركة على  -48
 مسؤولياتها المجتمعية  
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Abstract 

     The study aimed at finding out the extent to which the 

balanced scorecard can be used to evaluate the performance of 

Mareb Yemen Insurance Compan. 

     The researcher used the analytical descriptive approach. The 

study society consists of all 83 employees of Mareb Company in 

Yemen. The researcher used the comprehensive inventory method 

due to the small size and the researcher adopted the questionnaire 

as the main tool for data collection.  

The study reached several results, the most important of 

which are the following: 

-Mareb Yemen Insurance Company has the possibility to use the 

financial dimension of the Balanced Scorecard to evaluate the 

performance of the company. 

-Mareb Yemen Insurance Company has the possibility to use the 

after the customers to the Balanced Scorecard to assess the 

performance of the company. 

-Mareb Yemen Insurance Company has the possibility to use after 

the internal operations of the Balanced Scorecard to assess the 

performance of the company. 

-Mareb Yemen Insurance Company has the possibility to use the 

learning and growth of the Balanced Scorecard to evaluate the 

performance of the company. 

-Mareb Yemen Insurance Company has the possibility to use the 

social dimension of the Balanced Scorecard to evaluate the 

performance of the company. 
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The study reached several recommendations, the most 

important of which are the following: 

-The researcher recommends that Mareb Yemen Insurance 

Company establish a clear vision and a message to determine the 

strategy by which to set the objectives to be achieved by the. 

-The need to move away from performance evaluation in the 

traditional way, which depends on financial standards, focus and 

attention to non-financial standards to know the overall 

performance of the company. 

-The company seeks to adopt a balanced performance card system 

with its five dimensions to evaluate the performance of Mareb 

Yemen Insurance Company because this system is an important 

element of competition in the modern business environment. 
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