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 مجلة جامعة بنغازي العلمية

 

 مدى توافر مقومات استخدام بطاقة الأداء المتوازن في المصارف التجارية الليبية

 "حالة بفروع مصرف التجاري الوطني دراسة"

 *1 بوبكرأخيرية محمد ابراهيم 
 .جامعة طرابلس-السياسيةكلية الاقتصاد والعلوم -قسم المحاسبة 1

  0202/  11/  10 القبول:تاريخ  0202/  12/  16 الاستلام:تاريخ 

  :الملخص

وهردفت ،الليبية " دراسة حالة بفروع مصررف التجراري الروطني "  في المصارف التجاريةالمتوازن  الأداء بطاقةتناولت الدراسة مدى توافر مقومات استخدام 

فرري  (بعُررد الرتعلم والنمررو ،بعُرد العمليررات الداخليرة  ،بعُررد العمررلاء  ،البعُررد المرالي  )الدراسرة للررل التعريرب بدبعرراد بطاقرة الاداء المترروازن ومرردى تطبيرب الأبعرراد الأربعرة 

  Spssمنهج الاسرتقرائي كمرا اسرتخدمت البرنرامج الإحصرائي واستخدمت الدراسة المنهج الاستقرائي لسرد الدراسات السابقة وكدلك ال  ،الليبية  المصارف التجارية

استبانة قابلة للتحليل، وتوصلت الدراسة للل نتائج عدة أبرزهرا تروافر البعُرد المرالي كردلك تروافر بعُرد العمرلاء  69استبانة وكانت  122لتحليل البيانات حيث تم توزيع 

وأوصرت الدراسرة بوررورة العمرل  .لداخلية وكدلك لا يتروافر بعُرد الرتعلم والنمرو بمصررف التجراري الروطنيبمصرف التجاري الوطني فيما لا يتوافر بعُد العمليات ا

عرد الرتعلم والنمرو بمصررف علل زيادة توفير البعُد المالي ويجب العمل علل زيادة توفير بعُد العملاء وضرورة توفير بعُد العمليات الداخلية وكدلك ضررورة تروفير بُ 

 .التجاري الوطني

 .تمقوما بطاقة، المصارف التجارية، المتوازن،داء لأا :الكلمات المفتاحية

Abstract 

The study examined the availability of the elements for using the balanced scorecard in Libyan commercial banks, “a 

case study in the branches of the National Commercial Bank.” The study aimed to introduce the dimensions of the balanced 

scorecard and the extent of application of the four dimensions (the financial dimension, the customer dimension, the 

internal operations dimension, and the learning and growth dimension) in Libyan commercial banks. The study used the 

inductive approach to list previous studies, as well as the inductive approach. It also used the statistical program Spss to 

analyze the data, where 100 questionnaires were distributed, and 94 questionnaires were analyzable. The study reached 

several results, the most notable of which is that the financial dimension is available, and so is the number of customers in 

the National Commercial Bank, while it is not. The internal operations dimension is available, but the learning and growth 

dimension is not available at the National Commercial Bank. The study recommended the need to work to increase the 

provision of the financial dimension, the need to work to increase the provision of the customer dimension, the necessity of 

providing the internal operations dimension, and the necessity of providing the learning and growth dimension in the 

National Commercial Bank. 

Keywords: Balanced scorecard, Commercial Bank, performance.  

 

 :المقدمة .1

مردى  تكشرب لنهرا لذ الإداريرة الوظرائب أهرم مر  الأداء تقيريم ةتعرد عملير

ونجاحهرا  الإدارة قردرة وتحردد المنشدة، نشاط جوانب في مختلب الأداء سلامة

 توجير  للل بالإضافة الأهداف، المتاحة لتحقيب والإمكانيات الموارد تعبئة في

 الأداء وفاعليتر  لاتخراذ كفراءة الورعب ونقر  مرواط  للرل الإدارة نظرر

  الأداء.لتحسي   اللازمة الإجراءات

 لردداء جيرد قيرا  نظرام توافر علل كبيرة بصورة الإداري الأداء ويعتمد

 والسرلو  الاسرتراتيجية بري  واضرحا   ارتباطرا   ليعطريالتصرميم  حيرث مر 

 يؤديهرا التري المشرتركة الأنشرطة الوظيفيرة مر  نتاجا   العمليات وتعد الإنساني،

 المردخلات للرل لتحويرل القيمرة ذات المروارد تورم التري والآليرات النرا 

 المنشردة أهرداف مسرتوى بري  مهمرا   ارتباطرا   تعطري العمليرات تلرك .مخرجرات

 .(0222 )السعدي،الأفراد  خلال م  يتم تدديت  الذي والمستوى

 بالمقراييس التقليديرة الماليرة الأداء مقاييس يتُمم المتوازن الأداء مقيا  لن

 الابتكرار وأنشرطة الرداخلي، التشرغيل ومراحرل العميرل، عر  رضرا التشرغيلية

 جميرع تروفير يمكر  لا أنر  كمرا .تحسري  الأداء عليهرا يترترب التري والتحسري 

 ،0229، مابرلي)الداخلية  المصادر م  الأداء لمتابعة الورورية المعلومات

83). 

 

 :الدراسات السابقة .2

 العربية: تأولًا: الدراسا

أبعةةاد بطاقةةة الأداء  بعنةةوان: اسةةتخدام( 2222دراسةةة بل ةةل والواحةةد   .1

حالةةة بنةةف الفوحةةة والتنميةةة  دراسةةة-البنةةو المتةةوازن فةةي تقيةةي  أداء 

 الريفية لولاية الشلف

بطاقرة الأداء المتروازن فري هدفت الدراسة للل لبراز تدثيَر استخدام أبعاد 

عبررارة  02تقيرريم أداء البنررو  ولتحقيررب ذلررك تررم تصررميم اسررتبانة مكونررة مرر  

موزعة علل أربعة أبعاد وهل : البعُد المرالي وبعُرد العمرلاء ، وبعُرد العمليرات 

الداخلية وبعُد التعلم والنمو ، تم توزيعها علل مروظفي وكرالات بنرك الفلاحيرة 

يررة الشررلب و تررم اعتمرراد المررنهج الوصررفي فرري الإطررار والتنميررة الريفيررة لولا

النظرررري والمرررنهج التحليلررري فررري الجانرررب التطبيقررري وبعرررد اجرررراء المعاجلرررة 

،أظهرت النتائج أنر  يوجرد تردثير   Spss الإحصائية المناسبة باستخدام برنامج

دو دلالة لحصائية لاستخدام أبعاد بطاقة الأداء المتوازن في عمليرة تقيريم أداء 

نرك محررل الدراسررة ، ولا توجرد فرررول ذات دلالررة لحصرائية لاسررتخدام أبعرراد الب

بطاقرررة الأداء المتررروازن فررري عمليرررة تقيررريم أداء البنرررك محرررل الدراسرررة تعررر ى 

للمتغيَرررات الشخصررية )الجررنس، السرر ، المسررتوى الدراسرري، الخبرررة المهنيررة، 

  (.الوظيفة
 خيرية محمد ابراهيم أبوبكرإلى: للمراسلات  *

 karia.alms@gmail.com :البريد الإلكتروني  
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صةةعوبات اسةةتخدام بطاقةةة  بعنةةوان:( 2222اجةةدي)  دراسةةة الم ةةرو  و .2

 الأداء المتوازن كأداة لقياس أداء البنو  التجارية

هدفت هذه الدراسة للل التعرف علل مدى استخدام مقاييس بطاقرة الأداء 

المترروازن  )البعُررد المررالي، بعُررد ال بررائ ، بعُررد العمليررات الداخليررة، بعُررد الررتعلم 

لدراسررة الميدانيررة لعينررة والنمررو( واعتمرردت علررل المررنهج الوصررفي التحليلرري وا

مرر  مرروظفي المصرررف الليبرري الاسررلامي، اسررتنادا للررل دلررك مرر  المتوقررع أن 

تخلرر  الدراسررة للررل معرفررة أن البنررك يجررد صررعوبة فرري تطبيررب بطاقررة الأداء 

المتوازن واستخدامها خلال أربعة أبعاد، المتمثلة في البعُرد المرالي الرذي يهرتم 

ن الذي يرك  علرل درجرة رضرا ال برون بدصحاب حقول الملكية، وبعُد ال بو

ونظرترر  للبنررك، وبعُررد العمليررات الداخليررة الررذي يركرر  علررل الأداء التشررغيلي 

للوحردة وبعُررد الررتعلم والنمررو الررذي يركر  علررل مجررالات العلررم والابتكررار داخررل 

البنك ،وتم الاعتماد علرل المرنهج الوصرفي فري الجانرب النظرري للدراسرة مر  

تررب، المقررالات المتخصصررة الترري تناولررت موضرروع خررلال الاعتمرراد علررل الك

را فيمرا يتعلرب بالجانرب التطبيقري فري تحليرل ؤراء مسرؤولي البنرو   الدراسة، أمَّ

فقررد تررم اسررتخدام التكرررارات والنسررب المئويررة لوصررب عينررة الدراسررة، الررذي 

. وعلي  فإنَّ الدراسرة ستسرهم تحليل المعطيات للوصول للل نتائجيساعد علل 

رسررم الخطرروط العريوررة للرفررع مرر  كفرراءة اسررتخدام بطاقررات  بشرركل كبيررر فرري

 .الأداء بالمصرف الليبي بصفة خاصة والمصارف العاملة بليبيا بصفة عامة

بعنةةةةوان دور بطاقةةةةة الأداء  (2222 دراسةةةةة الم ةةةةرو  وأبةةةةو ريص  .3

فةةي ت قيةةم الميةةنة التنافسةةية: دراسةةة تطبيقيةةة  لةة   (BSC) المتةةوان

 طقة الغربيةفروع مصارف الجمهورية بالمن

 Balanced هدفت الدراسة للل التعرف علل دور بطاقة الأداء المتوازن

Score card   (BSC)  بدبعادهرا المختلفرة )البعُرد المرالي، بعُرد العمرلاء، بعُرد

العمليررات الداخليررة، بعُررد الررتعلم والنمررو( فرري تحقيررب الميرر ة التنافسررية بفررروع 

قيررب أهررداف الدراسررة واختبررار مصررارف الجمهوريررة بالمنطقررة الغربيررة، ولتح

فرضياتها اعتمردت الدراسرة علرل المرنهج الوصرفي التحليلري، وقرد ترم تطروير 

( 012اسررتبانة خاصررة لررذلك وتوزيعهررا علررل عينررة عشرروائية بسرريطة قرردرها )

مفررردة، مرر  العرراملي  بالمصررارف محررل الدراسررة، وتررم معالجتهررا باسررتخدام 

للرل مجموعرة مر  النترائج  ، وتوصرلت الدراسرة(SPSS) البرنامج الإحصرائي

أهمها: يوجد أثر ليجابي لكل أبعاد بطاقرة الأداء المتروازن )البعُرد المرالي، بعُرد 

العملاء، بعُد العمليات الداخلية، بعُد التعلم والنمو( في تحقيب المي ة التنافسرية 

في فروع المصارف محل الدراسة، كما أن المصارف المستهدفة تعمل علرل 

لخررردمات لرفرررع الإيررررادات، وتحقرررب معررردلات مرتفعرررة مررر  تنررروع البررررامج وا

الأرباح الصافية سنويا. في حي  لا يوجرد فري المصررف قسرم لخدمرة العمرلاء 

مدرب علل كيفية التعامرل مرع الجمهرور، ممرا يعرد  أحرد الأسرباب المرؤثرة فري 

تحقيررب الميرر ة التنافسررية، ولا تسررتخدم لدارة المصررارف أحرردف التقنيررات وفقررا 

 .كنولوجيا والمعلوماتيةلعصر الت

وتوجد فروقات ذات دلالة لحصائية بي  متوسطات لجابرات أفرراد العينرة 

حررول مسررتوى اسررتخدام بطاقررة الأداء المترروازن فرري تحقيررب الميرر ة التنافسررية 

 .(العلميتعَُ ى للمتغيرات التالية )سنوات الخبرة، المؤهل 

الأداء المتةوازن ( بعنوان دور استخدام بطاقةة 2212دراسة الفيتوري   .4

في ت سين الخدمات المصةرفية: دراسةة ميداةيةة  لة  البنةو  التجاريةة 

 في ليبيا

هرردفت هررده الدراسررة للررل التعرررف علررل دور بطاقررة الأداء المترروازن فرري 

زيادة فاعلية تقييم أداء البنو  التجارية، وذلك م  خلال توضري  العلاقرة بري  

مسررتوى الأداء فرري البنررو  التجاريررة اسررتخدام بطاقررة الأداء المترروازن وزيررادة 

الليبيررة، ومعرفررة مرردى لسررهام كررل بعُررد مرر  أبعرراد بطاقررة الأداء المترروازن فرري 

التقيرريم الكلرري لمسرررتوى الأداء فرري البنرررو  التجاريررة، والكشرررب عرر  جوانرررب 

القصور والوعب في مستويات الأداء في البنو ، ومدى الحاجة للل تطروير 

 الدراسة للل ما يلي: استراتيجيات تنافسية، وتوصلت

يررؤثر بعُررد العمليررات ترردثيرا جوهريررا طرديررا فرري تحقيررب فاعليررة تقيرريم أداء  (1

البنررو  التجاريررة الليبيررة باسررتخدام بطاقررة الأداء المترروازن، حيررث يرررؤثر 

 وهو أعلل الأبعاد تدثيرا في تحقيب هذه الفاعلية. %62.8بنسبة 

يررؤثر بعُررد العمررلاء ترردثيرا جوهريررا طرديررا فرري تحقيررب فاعليررة تقيرريم أداء   (2

البنررو  التجاريررة الليبيررة باسررتخدام بطاقررة الأداء المترروازن، حيررث يرررؤثر 

 وهو ثاني الأبعاد تدثيرا" في تحقيب هذه الفاعلية. %62.9بنسبة 

ء يررؤثر البعُررد المررالي ترردثيرا جوهريررا طرديررا فرري تحقيررب فاعليررة تقيرريم أدا  (3

البنررو  التجاريررة الليبيررة باسررتخدام بطاقررة الأداء المترروازن، حيررث يرررؤثر 

 وهو ثالث الأبعاد تدثيرا في تحقيب هذه الفاعلية. %62.0بنسبة 

يؤثر بعُد التعلم والنمو تدثيرا جوهريا طردي في تحقيب فاعليرة تقيريم أداء  (4

يرررؤثر البنررو  التجاريررة الليبيررة باسررتخدام بطاقررة الأداء المترروازن، حيررث 

 .وهو رابع أعلل الأبعاد تدثيرا في تحقيب هذه الفاعلية %62.1بنسبة 

( بعنةوان تطبيةم بطاقةة الأداء المتةوازن 2212مةيود ومسةعود  دراسة  .5

فةةي تقيةةي  أداء التسةةويم المصةةرفي " دراسةةة تطبيقيةةة  لةة  مصةةرف 

  الجمهورية بليبيا

هدفت الدراسة للرل تحليرل طبيعرة العلاقرة بري  تطبيرب أبعراد بطاقرة الأداء 

 المصرررفي،المترروازن وتقيرريم الأداء التسررويقي المصرررفي لعينررة مرر  القطرراع 

وهي لدارة التسويب بمصرف الجمهورية والإدارة العامرة وفرروع المصررف 

هر ترم اسرتخدام برنرامج التحليرل الإحصرائي للظروا طررابلس،في نطرال مدينرة 

فري تحليرل البيانرات المجمعرة بواسرطة اسرتمارة الاسرتبانة  SASS الاجتماعيرة

ومرر  أهررم نتررائج الدراسررة أنَّ البعُررد المررالي أكثررر أبعرراد بطاقررة الأداء المترروازن 

 .الدراسةتطبيقا  في تقييم الأداء التسويقي بإدارة التسويب بالمصرف محل 

تخدام بطاقةةة بعنةةوان: "صةةعوبات اسةة( 2212 دراسةةة سةةليمان  ةةامر  .6

 ينةة  دراسةة-لقياس أداء البنةو  التجاريةة  كأداة (bsc)الأداء المتوازن

 .من البنو  التجارية في الجنائر

جاء هذا البحث للإجابة ع  الإشركالية المتعلقرة بصرعوبات تطبيرب بطاقرة 

الأداء المتوازن بوصفها أداة لقيا  الأداء في البنو  التجارية عبر استقصراء 

مرررر  المررررديري  ورصسرررراء المصررررال  بالمررررديريات الجهويررررة  ؤراء مجموعررررة

للاستغلال لبعض البنو  التجارية في الج ائرر وذلرك بالاعتمراد علرل أسرلوب 

الاستبانة في ذلك. وقد خلصنا م  هرذا البحرث سرواء الجانرب النظرري منر  أو 

الميداني للل أن هنا  الكثير م  الصعوبات التي تعيب اسرتعمال بطاقرة الأداء 

وازن بوصرررفها أداة لقيرررا  الأداء فررري البنرررو  التجاريرررة منهرررا مرررا تعلرررب المتررر

بالخصرائ  الشخصرية لعينرة الدراسرة كالمسرتوى التعليمري، وأيورا مرا تعلرب 

 .بالخصائ  الموضوعية كنوع البنك عموميا أو خاصا

( بعنةةةةوان مةةةةدى اسةةةةتخدام الابعةةةةاد 2214دراسةةةةة الطرلةةةةي وا ةةةةميلة   .7

فةةي تقيةةي  الأداء " دراسةةة  (BSC) زنالمختلفةةة لبطاقةةة الاداء المتةةوا

 " ميداةية  ل  المصارف التجارية في سو  المال الليبي

هردفت الدراسرة للرل معرفرة مردى اسرتخدام التجاريرة الليبيرة المدرجرة فري 

 المرررالي،سرررول المرررال الليبررري لبطاقرررة الأداء المتررروازن بدبعادهرررا المختلفرررة " 

م " ومرررا تحتويررر  مررر  مقررراييس النمرررو والرررتعل التشرررغيلية،العمليرررات  العمرررلاء،

  .أداء عديدة تتعلب بطبيعة العمل في المصارف التجارية )مؤشرات(

واسررررتخدمت الدراسررررة المررررنهج الوصررررفي التحليلرررري لدراسررررة واختبررررار 

الفرضرريات المتعلقررة بمرردى اسررتخدام الأبعرراد المختلفررة لبطاقررة الأداء المترروازن 

وقرد بلرع عردد  الليبري،في المصارف التجارية الليبية المدرجة في سول المرال 

 .T استمارة، وتم استخدام المتوسط الحسابي واختبار 28الاستمارات 

وتوصلت الدراسة للل أنَّ المصارف التجارية في ليبيرا محرل الدراسرة لا 

 .المتوازنتستخدم بشكل عام مقاييس الأبعاد الأربعة لبطاقة الأداء 

( بعنوان مدى إمكاةية اسةتخدام بطاقةة 2212دراسة بن قناو والنائض   .2

 .الليبيةالأداء المتوازن في المصارف التجارية 

هرردفت الدراسررة للررل التعرررف علررل واقررع مقرراييس الأداء المسررتخدمة فرري 

والتعررررف علرررل مررردى اسرررتخدام المصرررارف  الليبيرررة،المصرررارف التجاريرررة 

مر  سرواء بشركل التجارية الليبية لبطاقة الأداء المتوازن فري قيرا  الأداء وتقيي

 .مباشر أو غير مباشر
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نرررات اللازمرررة مررر  واسرررتخدمت الدراسرررة اسرررتمارة الاسرررتبانة لجمرررع البيا

مجتمررع الدراسررة الررذي تمثررل فرري مررديري لدارات المحاسرربة ورصسرراء الأقسررام 

 العامة. التابعة لها بالمصارف التجارية الليبية 

ركر  علرل البعُرد الدراسة للرل أن المصرارف التجاريرة الليبيرة ت وتوصلت

 الداخليرة،، فري حري  تركر  بشركل قليرل علرل بعُرد العمليرات المالي بشكل كبير

 .العملاءوأنَّ هنا  صعوبات تواج  استخدام بعُد  والنمو،وبعُد التعليم 

بعنةةوان "مةدى إمكاةيةةة اسةةتخدام بطاقةةة الأداء  (2212 دراسةة الغريةة   .9

  "المتوازن لتقيي  الأداء في البنو  التجارية الليبية

هدفت هذه الدراسة للل تقديم المرتك ات النظرية والعمليرة لبطاقرة الأداء 

المتررروازن ، كمرررا هررردفت للرررل معرفرررة مررردى لمكانيرررة اسرررتخدام بطاقرررة الأداء 

المتوازن لتقييم الأداء في البنو  التجارية الليبية ومعرفة أهرم المعوقرات التري 

اسرتبانة علرل  102تواج  تطبيقها فري البنرو  التجاريرة الليبيرة وقرد ترم توزيرع 

ج دراسرررة المرررنهمرررديري الإدارات والمررروظفي  بتلرررك البنرررو  واسرررتخدمت ال

( لتحليررل البيانررات .وتوصررلت الدراسررة للررل انَّرر  لرردى البنررو  SPSSالتحليلرري )

التجاريررة الليبيررة الاسررتعداد الكامررل لتطبيررب بطاقررة الأداء المترروازن ، وكرردلك 

توافر البيانات اللازمة لاستخدام مقاييس الاداء كما أنَّ هنرا  معوقرات تواجر  

 البنو  التجارية الليبية . تطبيب بطاقة الأداء المتوازن في

 ثاةيا: الدراسات الأجنبية: 

 ( بعنوانWeerasooriya  2213دراسة  .12
Performance Evaluation using the Balanced Scorecard   

 الأداءباسرررتخدام بطاقرررة  الأداءتقرررويم تناولرررت هرررذه الدراسرررة موضررروع  

مررع منظررور قررة منظررور التعلرريم والنمررو لاهرردفت للررل تقيرريم عن حيررث المتررواز

قة منظرور العمليرات التجاريرة الداخليرة لاوتقييم ع، العمليات التجارية الداخلية

قررة منظررور العمليررات التجاريررة الداخليررة مررع لاوتقيرريم ع، مررع المنظررور المررالي

و تقيرريم  ،ء مررع لنجرراز المهمررةلاقررة منظررور العمررلاو تقيرريم ع ،ءلامنظررور العمرر

وكررذلك تحديررد مررا لذا كانررت لدارة  ،قررة المنظررور المررالي مررع انجرراز المهمررةلاع

علرل  مطلعرة السرريلانكيةفري الجامعرات  الإدارةشؤون المروظفي  فري كليرات 

 السريلانكيةوقد أجريت الدراسة علل الجامعات .المتوازن الأداءنظام بطاقة 

( لتحليل البيانرات مر  توزيرع  SPSSواستخدمت الدراسة المنهج التحليلي )  .

كليرات الادارة الجامعرات السرريلانكية .وتوصرلت  استبانة علرل مجموعرة مر 

المتعلقرة  لددبيراتالمقترح علل مراجعة شراملة  الإطارلسناد الدراسة للل أنَّ 

فرري الجامعررات  الإدارةفرري كليررات  الأداءوتقيرريم  المترروازن الأداءبنظررام بطاقررة 

برردن المتغيرررات المختررارة لهررذه  للاعتقرراديشررير للررل سرربب قرروي  السررريلانكية،

فري الجامعرات  الإدارةوجدت الدراسة أن كليات وكدلك .لدراسة هي المناسبةا

حيررث يررتم تجميررع  الاسررتراتيجيةلتقيرريم  الأداءتسررتخدم مؤشرررات  السررريلانكية

فرري أربعررة منرراظير أساسررية مرر  الجامعررات والترري تسررمل فرري  الأداءمؤشرررات 

 ،منظررور العمليررات الداخليررة ،منظررور ال بررائ  ،حررب المنظررور المرراليلاوقررت 

 .ومنظور التعلم والنمو

 ما يمين الدراسة ال الية 

تناولرررت الدارسرررات السرررابقة العربيرررة والمحليرررة موضررروع بطاقرررة الأداء 

البعُد المالي، بعُد العملاء، بعُد العمليات الداخليرة، )المتوازن بدبعادها الأربعة 

هذه الدراسة تناولرت مردى تروافر  م  جوانب مختلفة للا أنَّ  (بعُد التعلم والنمو

مقومات استخدام بطاقة الأداء المتوازن في مصرف التجاري الروطني أي أنَّ 

 بيئة الدراسة الحالية اختلفت ع  الدراسات التي سبقتها. 

  :مشكلة الدراسة .3

تواجرررر  المصرررررارف التجاريررررة العاملرررررة بليبيرررررا العديررررد مررررر  التحرررررديات 

والصعوبات بخاصة في الظروف التي تمر بها الدولة الليبية. ولك  رغرم كرل 

الظروف كان لا برد للمصرارف التجاريرة لحرداف التطروير فري الأسراليب التري 

ء تتبعهررا سررواء أكانررت الأسرراليب الإداريررة أو المحاسرربية للمحافظررة علررل البقررا

والاسرررتمرار فررري ممارسرررة نشررراطها، ومررر  أهرررم أدوات التحسررري  التررري مررر  

المفترررا اتباعهررا هرري عرردم الاعتمرراد علررل المقرراييس الماليررة فقررط فرري تقيرريم 

، وهنرا لا نمرو والرتعلم والعمليرات التشرغيليةالأداء بل يتعداه ليشمل العمرلاء وال

للوصرول للرل بد للمصارف م  تحديد أوج  القصور لديها وم  ترم معالجتهرا 

 تحقيب أهدافها بكل كفاءة وفاعلية.

ويعد  مصرف التجاري الوطني م  أهم المصارف التجاريرة العاملرة فري 

حترل  الأمرد ةلطوي استراتيجية وتطبيب  قدرتلا بد ل  م  تطوير  وبالتاليليبيا 

وتقرديم خردمات أفورل ل بائنر  فري ظرل وجرود  الاسرتمرارو البقراء مر  يرتمك 

 أخرى منافسة.مصارف تجارية 

 التالي: ويمكن صياغة مشكلة الدراسة بالسؤال الرئيل

فرري المصررارف المترروازن  الأداء بطاقررةهررل تترروافر مقومررات اسررتخدام 

  الليبية " دراسة حالة بفروع مصرف التجاري الوطني "؟ التجارية

   :والتي ينبثب منها الأسئلة الفرعية الآتية

 ؟التجاري الوطنيبمصرف  البعُد المالييتوافر  هل 

 ؟بمصرف التجاري الوطني عد العملاءيتوافر بُ  هل 

 ؟بمصرف التجاري الوطني العمليات الداخليةيتوافر بعُد  هل 

 بمصرف التجاري الوطني؟بعُد التعلم والنمو يتوافر  هل 

 الدراسة:هداف أ .4

 -في الآتي:  هداف الدراسةتكم  أ

المترروازن  الأداء بطاقررةالتعرررف علررل مرردى ترروافر مقومررات اسررتخدام  (1

 بمصرف التجاري الوطني.

 بمصرف التجاري الوطني. المالي البعُد التعرف علل مدى توافر (2

   التعرف علل مدى توافر بعُد العملاء بمصرف التجاري الوطني.  (3

بمصرررف التجررراري  بعُررد العمليرررات الداخليررة التعرررف علررل مررردى ترروافر (4

 الوطني.

 بمصرف التجاري الوطني. التعلم والنمو التعرف علل مدى توافر بعُد (5

 الدراسة:  اتفرضي .5

بمصررف المتروازن  الأداء بطاقةتتوافر مقومات استخدام  :الفرضية الرئيسة

 التجاري الوطني 

 -نبثم  نه الفرضيات الفر ية التالية: والتي ي

  : يتوافر البعُد المالي بمصرف التجاري الوطني.الفرضية الأول   

  :يتوافر بعُد العملاء بمصرف التجاري الوطني.الفرضية الثاةية 

  :يتوافر بعُد العمليات الداخلية بمصرف التجاري الوطني.الفرضية الثالثة 

  :يتوافر بعُد التعلم والنمو بمصرف التجاري الوطني.الفرضية الرابعة 

 الدراسة:منهج  .6

الدراسررة علررل المررنهج الاسررتنباطي مرر  خررلال  اعتمرردتالمتبةة): المةةنهج  (1

بالاطلاع علل الكترب والردوريات  النظرية، وذلكالانطلال م  الفروا 

والدراسررات السررابقة حررول موضرروع الدراسررة، كمررا اعتمرردت علررل مررنهج 

 (SPSS)حصررائية الوصررب والتحليررل وذلررك باسررتخدام برنررامج الحرر م الإ

 الدراسة.لاختبار فرضية 

 الوطني.تمثل مجتمع الدراسة في مصرف التجاري ي الدراسة:مجتم)  (2

دارات المحاسربة ورصسراء ل يريتتمثرل عينرة الدراسرة مرد الدراسةة: ينة  (3

 في مصرف التجاري الوطني بمدينة طرابلس. الأقسام والموظفي 

: تعتمررد الدراسررة علررل مررا تناولترر  الدراسررة السررابقة دوات جمةة) البياةةةاتأ (4
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دبيرررات الماليرررة والتقرررارير الماليرررة مررر  الكترررب والررردوريات المتعلقرررة والأ

 البيانات.بالدراسة وجمع 

حصررائية تعتمررد الدراسررة علررل برنررامج الحرر م الإ :البياةةةاتدوات ت ليةةل أ (5

(APSS) حصرائية عر  طريرب اسرتخدام المتوسرط جراء الاختبرارات الإلإ

 .Tالحسابي ومقيا  

 الدراسة:حدود  .7

  تتمثل الحردود الموضروعية فري دراسرة مردى تروافر  :الموضو يةال دود

الليبيرة "  في المصارف التجاريرةالمتوازن  الأداء بطاقةمقومات استخدام 

 دراسة حالة بفروع مصرف التجاري الوطني ".

  مصرف التجاري الوطني بمدينة طرابلس. :المكاةيةال دود 

  م. 0202 :النمنيةال دود 

 المتوازن:ةشأة بطاقة الأداء 

في فترة السبعينات م  القرن العشرري  قامرت مجموعرة مر  الأكراديميي  

بتقديم منهج يربط بري  هيكرل المعلومرات فري المنظمرة  والممارسي  الفرنسيي 

اتخرراذ  والمسررؤولي  عرر  واسررتراتيجية المنظمررةالهيكررل التنظيمرري  وكررلم مرر 

لوحررة  والترري تشررب هررذا المررنهج "لوحررة القيررادة"  وأطلقرروا علررلالقرررارات بهررا، 

التحكم في السيارة حيث توم مجموعة م  الإشارات التي تسم  للمردير بردن 

الأسرا   وهري تقردميدير العمليات باستخدام مجموعة مختلفة م  التوجيهات، 

 ،0221 المررنعم، )عبرردلترروفير مجموعررة مرر  المعلومررات لمتخررذي القرررارات 

063). 

 :تعريف بطاقة الأداء المتوازن

 :لبطاقة الأداء المتوازن، م  أهمهاهنا  تعريفات مختلفة 

  بطاقة قيا  الأداء المتوازن هي نظام لداري يهدف للرل مسراعدة المنشردة

مجموعررررة مرررر  الأهررررداف  واسررررتراتيجياتها للررررلعلررررل ترجمررررة رصيتهررررا 

 .(0212 العربي، )المنتدىالمترابطة  والقياسات الاستراتيجية

   بطاقة الأداء المتوازن هي لطار متكامل لقيرا  الأداء الاسرتراتيجي، مر

خررلال تكامررل مجموعررة مركرر ة مرر  مقرراييس الأداء الماليررة وغيررر الماليررة 

كمقيررا  للمخرجررات وأيوررا كمسررببات أداء هررذه المخرجررات بمؤشررراتها 

المستقبلية الأساسية بجانب المؤشرات التاريخية التابعرة، كرذلك فري لطرار 

لة مترابطررة للعلاقررات السررببية برري  الأبعرراد الأربعررة الترري يقرروم عليهررا سلسرر

 .(68 ،0223 الملك، المقيا  )عبد

  بطاقة الأداء المتوازن هي عبارة م  م ج مجموعة متكاملة م  مقراييس

الأداء التررري تررروفر صرررورة سررررية مكتفرررة وشررراملة لجرررواب الأداء الحررررج 

 .(065، ص0220 للمنشاة )أبو الع ،

 :بطاقة الأداء المتوازنأبعاد 

بطاقة الأداء المتوازن تمك  المنظمة مر  تقيريم الأداء علرل نحرو متكامرل 

 وذلك بهردفع  طريب ربط الأهداف المتعددة التي تسعل المنظمة لتحقيقها؛ 

البطاقرررررة ترجمرررررة رصيرررررة المنظمرررررة  ويرررررتم فررررريتررررردعيم موقفهرررررا التنافسررررري، 

تبويبها في أربعة أبعاد يقوم كل منهرا  ومقاييس يتمأهداف  واستراتيجياتها للل

بتقيرريم الأداء مرر  منظررور مختلررب، فيررتم تقيرريم الأداء مرر  منظررور المسرراهمي  

 ،0228 العظريم، والرتعلم والنمرو )عبردالداخليرة  والعملاء والعمليات التشغيلية

03). 

لذا  فبطاقرة الأداء المترروازن نابعرة مرر  فكرررة متعرددة الأبعرراد لقيررا  الأداء 

 :حيث تسم  بالقيا  علل مستوى أربعة مجالات هي الكلي

  :البعُد المالي   (1

وهررو أحررد أهررم محرراور تقيرريم الأداء، ويقرروم هررذا المنظررور بررالتركي  علررل 

حجم ومستوى الدخل التشغيلي والعائد علل رأ  المرال المسرتثمر النراتج مر  

ل تخفيض التكاليب ونمو حجم المبيعات لمنتجرات حاليرة وجديردة، ويركر  علر

القيمرة الاقتصرادية  المرالكي ،العائد علرل حقرول  الاصول،العائد علل اجمالي 

                  ونمررررررو الترررررردفقات النقديررررررة المتولرررررردة مرررررر  انشررررررطة التشررررررغيل.  الموررررررافة،

وتبرررز أهميررة هررذا البعُررد فرري أن كررل المقرراييس أو المعررايير المسررتخدمة فرري 

مرر  الأهررداف فرري المنظررور المحرراور الأخرررى ترررتبط بتحقيررب واحررد أو أكثررر 

ويتبرري  هررذا الررربط فرري الأهررداف الماليررة بوجررود أهررداف بعيرردة المرردى  المررالي.

تتمثرل فري ليجراد عوائرد ماليرة للمسرتثمري ، وكرل الاسرتراتيجيات والمبرادرات 

رر  وحرردات الأعمررال مرر  تحقيررب أهرردافها الماليررة         يفترررا أنَّهررا تمُكوح

(Kaplan, Atkinson ,2002, p 368) 

  :بعُد العموء   (2

لن المنظمة تحتاج للل أن توج  اهتمامهرا للرل تلبيرة احتياجرات ورغبرات 

عملائهررا لأنَّ هررؤلاء العمررلاء هررم الررذي  يرردفعون للمنظمررة لتغطيررة التكرراليب 

وتحقيررب الأربرراح، مرر  خررلال هررذا المنظررور توضررع مؤشرررات تعكررس وضررع 

سروقية، درجرة الرولاء، رضا ال برائ ، الحصرة ال مثل:العميل بالنسبة للمنظمة 

القدرة علل الاحتفاظ بال بون، القردرة علرل اجترذاب العميرل، وربحيرة العميرل 

  (023، 0221 )حسي ،

  :الدا ليةبعُد العمليات  (3

تشكل العمليات الداخلية حجر ال اوية في تكوي  قدرة منظمرات الأعمرال 

الإداريررررة والتنافسررررية. حيررررث يركرررر  هررررذا البعُررررد علررررل العمليررررات الداخليررررة 

والإجرررراءات التشرررغيلية التررري تمكررر  المنظمرررة مررر  التميررر ، وبالترررالي تحقيرررب 

نظمرة رغبات العملاء بكفاءة وفعاليرة، وأيورا تحقيرب نترائج ماليرة  مرضرية للم

 (102ص ،0212)أحمد، 

  :بعُد التعل  النمو (4

يهدف هدا البعُد للل قيا  القدرة علل الابتكار والإبداع وذلك مر  خرلال 

للعمررلاء، وخلررب قيمررة أكبررر  جديرردة،قيرا  قرردرة المنظمررة علررل تقررديم منتجررات 

والتحسي  المستمر للجودة الشاملة علرل مسرتوى دورة حيراة المنرتج  والتطوير

 (.92ص ،0212 محمد،)أو الخدمة 

 الت ليل الوصفي والاجتما ي لعينة الدراسة:

 تمهيد: 

 (المرررديري  ورصسررراء الأقسرررام مجتمرررع الدراسرررة  يتمثرررل الدراسةةةة: مجتمةةة

   .والموظفي  في مصرف التجاري الوطني

 :تتمثرل عينرة الدراسرة مرديري لدارات المحاسربة ورصسراء   ينة الدراسةة

 122ترم توزيرع الأقسام والموظفي  في مصررف التجراري الروطني حيرث 

اسررتبانات حيررث كرران الصررال   9اسررتبانة والفاقررد  63منهررا  نفررذاسررتبانة الم

 م  حجم العينة.  %69استبانة أي ما نسبت   63للتحليل 

 الموز ة والمسترجعة ةالاستباة( يبين  دد استمارات 1والجدول رق   

 النسبة العدد الاستباةة

 %122 122 الموزع

 % 63 63 المسترجع

 % 69 69 الصال  للتحليل

 

 اولاً: الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة:

قبررل البرردء فرري اسررتعراا نتررائج العينررة الدراسررة فررإنَّ الباحثررات سرريقم  

 باستعراا الخصائ  الديمغرافية لعينة الدراسة وفب الآتي: 

 لمشاركين في الدراسة:ل الخصائص الديمغرافيةوصف 

للرررل جمرررع بيانرررات يمكررر  مررر  خلالهرررا التعررررف علرررل الاسرررتبانة تهررردف 
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 هذه الخصائ  وبيانها كالتالي:خصائ  عينة الدراسة، ولقد تم تحديد 

 المؤهل التعليمي: (1

 (2جدول رق  

 الجدول توزي) أفراد العينة حس  المؤهل العلمي

 النسبة المئوية التكرار المؤهل العلمي

 %1 1 دكتوراه

 % 12 13 ماجستير

 %50 22 مؤهل جامعي أو ما يعادل 

 %2 صفر ثانوي فدقل

 % 122 94 الإجمالي

 

النترائج المتحصرل عليهرا مر  تحليرل بيانرات الدراسرة أنَّ أعلرل يتو  م  

نسبة م  العاملي  المشاركي  فري تعبئرة اسرتمارة الاسرتبانة مر  حملرة الشرهادة 

( م  لجمالي العينرة، ويليهرا %50)جامعي أو ما يعادل ( حيث كانت نسبتهم )

(، %1(، ويليهررا حملررة )الرردكتوراه( بنسرربة )% 12حملررة )ماجسررتير( بنسرربة )

أما المؤهلات العلمية )ثانوي فاقل( فهري لرم تشركل أيرة نسربة مر  حجرم العينرة 

(. وهررذه المؤشرررات لصررال  قيمررة البيانررات المجمعررة مرر  عينررة الدراسررة 2%)

 حيت لنَّ الأغلبية )جامعي فما فول( وهذا يع ز لجابات أفراد العينة.

 التخصص: (2

 (3الجدول رق   

 التخصصالجدول توزي) أفراد العينة حس  

 النسبة المئوية التكرار التخصص

 % 50.6 25 محاسب

 % 2.9 2 لدارة أعمال

 %6.2 6 تمويل ومصارف

 %2 صفر أخرى

 % 122 94 الإجمالي

 

اتو  م  التحليل الإحصائي للدراسة الخراص بشررح أو تبيري  مجرالات 

التخصرر  برردفراد العينررة حيررت تبرري  أنَّ أعلررل تخصرر  كرران هررو )محاسررب( 

( مرر  لجمررالي العينررة، ويليهررا التخصرر  )تمويررل % 50.6مررا نسرربت  )يمثررل 

( مر  %2.9لدارة أعمال( بنسبة ))(، ثم تخص  %6.2ومصارف( بنسبة )

 (. %2لجمال العينة، أما الفئة التخصصية )أخرى تذكر( فكانت بنسبة )

وهررذه تمثررل مؤشرررات جيرردة لرردعم الدراسررة حيررث لنَّ أغلررب أفررراد العينررة 

 المحاسبة. يحملون التخص 

 الوظيفة ال الية: (3

 (4الجدول رق   

 الجدول توزي) أفراد العينة حس  الوظيفة ال الية

 النسبة المئوية التكرار الوظيفة ال الية

 % 10.5 10 مراجع داخلي

 %2.0 2 مدير مالي

 % 29.9 22 محاسب

 % 6.3 6 لداري

 %2 صفر أخرى تذكر

 % 122 94 الإجمالي

النتائج المتحصل عليها م  قبل أفراد العينة ان  ما نسربت  يتبي  م  خلال 

( م  لجمالي أفراد العينة هو وظيفة محاسب، وأمرا بقيرة الوظرائب % 29.9)

وهي )مدير مرالي، مراجرع داخلري، لداري، أخررى ترذكر( فهري تمثرل معرا مرا 

(. وهذه المؤشررات تردعم الدراسرة حيرث لنَّ الدراسرة احتروت %08.3نسبت  )

 علل العينة المطلوبة لغرا التحليل واستخلاص النتائج. 

   سنوات الخبرة:  (4

 (5الجدول رق   

 الجدول توزي) أفراد العينة حس  سنوات الخبرة

 النسبة المئوية التكرار سنوات الخبرة

 %12 13 سنوات 8أقل م  

 % 00.2 01 سنوات 12الل  8م  

 %  02.2 03 سنة 18سنة الل  11م  

 %22 21 سنة 18أكثر م  

 % 122 94 الإجمالي

 

نسرربة ممرر  شررارُ  بتعبئررة اسررتمارة  يتورر  مرر  نتررائج الدراسررة أنَّ أعلررل

سرنة( ويشركلون مرا نسربت   18الاستبانة هم مم  لهم سنوات خبررة )أكثرر مر  

 18للرل  11( م  لجمرالي العينرة، ويليهرا مر  لهرم سرنوات خبررة )مر  22%)

( مرر  حجررم العينررة، وتليهررا فئررة مرر  لهررم سررنوات خبرررة % 02.2سرنة( بنسرربة )

ا فئة الخبرة )أقل ( %00.2سنوات( بنسبة )12للل 8)م   م  حجم العينة، أمَّ

( مررر  حجرررم العينرررة. وهرررذه تمثرررل %12سرررنوات( فقرررد كانرررت نسررربتهم ) 8مررر  

 مؤشرات ليجابية لصال  الدراسة حيت لن الأغلبية لديهم الخبرة الكافية.

 ويمكن القول من  ةول الت ليةل الخصةائص الديمغرافيةة لعينةة الدراسةة
يمتلكررررون الخبررررة والمؤهررررل والتخصرررر  أنَّ أغلبيرررة أفررررراد عينرررة الدراسررررة 

 المطلوب لتدعيم الدراسة وتصب  النتائج يعتمد عليها وتمثل الواقع.

 ثاةياً: الت ليل الإحصائي لعينة الدراسة:

 مةدى تةوافر مقومةات تحليل الأسئلة المهنيرة بالدراسرة المتعلقرة بالسرؤال 

الليبيةة " دراسةة  فةي المصةارف التجاريةةالمتةوازن  الأداء بطاقةةاسةتخدام 

ومعرفرة أراء   (؟حالة بفروع مصرف التجةاري الةوطني بمدينةة طةرابلل "

 الخماسرري ليكررارف مقيررا واتجاهررات المسررتجيبي  للاسررتبانة وتررم اسررتخدام 

 بحساب المتوسط المرج .

  :الخماسي ثليكار مقياس

 ،محايرد ،موافرب، بشردة )موافرب الخيرارات عر  يعبر الذي المتغير أن بما

 فري تردخل التري والأرقرام ،ترتيبري مقيرا  لطلاقرا ( موافرب غيرر ،موافرب غيرر

 ثرم .......(  2 = محايرد ،9 = موافرب ،8 = بشردة )موافرب البرنرامج وهري

Weights  المتوسرط الحسرابي المتوسرط ذلرك بعرد الأوزان نحسرب ع  تعبر( 

 ع  عبارة هذه الدراسةفي  وهي أولا   الفترة طول بحساب ذلك ويتم المرج (

 مسرافة 0 للرل 1 )مر  المسرافات عردد تمثرل ٤ حيرث .8 علرل 9 قسرمة حاصرل

 8 للرل 9 ومر  ،ثالثرة مسرافة 9 للرل 2 ومر  ،ثانية مسافة 2 للل 0 وم  ،أولل

 طرول ينرتج 8 علرل 9 قسرمة وعنرد، الاختيرارات عردد تمثرل 8 رابعرة(، مسافة

 :التالي الجدول حسب التوزيع ويصب  0.80 ويساوي الفترة

 (6 جدول رق  

 المستوى المرجح المتوسط

 بشدة موافب غير 1.79 للل 1 م 

 موافب غير 2.59 للل 1.80 م 

 محايد 3.39 للل 2.60 م 

 موافب 4.19 للل 3.40 م 

 بشدة موافب 5 للل 4.20 م 
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، One Sample T-Testللعينرة الواحردة  T ا تبةار الدراسةة تواسةتخدم

وذلررك لاختبررار فقرررات كررل مجررال مرر  مجررالات الاسررتبانة، ومعرفررة معنويررة 

)دلالة( ؤراء المشاركي  في الدراسة علل محتوى كرل فقررة، والجردول الترالي 

يبرري  المتوسررط الحسررابي المرررج  لكررل فقرررة مرر  فقرررات المحررور والانحررراف 

حصررائية(، )قيمررة الاختبرار والدلالررة الإ Tالمعيراري لرر ، وكررذلك نترائج اختبررار 

يجابيرة بمعنرل أن أفرراد عينرة الدراسرة مروافقي  علرل محتواهرا لوتكون الفقرة 

 2.28لذا كانت قيمرة الدلالرة الإحصرائية للفقررة أصرغر مر  مسرتوى المعنويرة 

، وتكرون الفقررة سرلبية بمعنرل 2والمتوسط الحسابي المرج  للفقررة أكبرر مر  

 أن أفررراد عينررة الدراسررة غيررر مرروافقي  علررل محتواهررا لذا كانررت قيمررة الدلالررة

والمتوسررط الحسررابي  2.28الإحصررائية للفقرررة أصررغر مرر  مسررتوى المعنويررة 

، وتكررون أراء أفررراد عينررة الدراسررة محايرردة لذا 2المرررج  للفقرررة أصررغر مرر  

، وهرذا ينطبرب 2.28كانت قيمة الدلالة الإحصائية أكبر م  مستوى المعنويرة 

 علل جميع الفقرات في استبانة الدراسة.

 ر البعُد المالي بمصرف التجاري الوطني.مدى توافالم ور الأول: 

مردى ترروافر البعُرد المرالي بمصرررف ) الأولالمحرور  دراسرة فقررراتتمرت 

( 2(، حيث يتبي  م  خلال البيانرات الرواردة بالجردول رقرم )التجاري الوطني

التوزيع التكراري لإجابات المشاركي  في الدراسة حول كل فقرة م  فقررات 

( يبرررري  التحليررررل الإحصررررائي لإجابررررات 5م )المحررررور، وكررررذلك الجرررردول رقرررر

المشرراركي  فرري الدراسررة حررول نفررس المحررور، وذلررك مرر  خررلال الجرردولي  

 -التاليي : 

 

 ول(: التوزي) التكراري لإجابات المشاركين في الدراسة حول فقرات الم ور الأ7جدول رق   

X01 الفقرة 
 

 الاجمالي غير موافم  بشدة غير موافم م ايد موافم موافم بشدة

1 
الاعتماد عليها يوجد مقاييس مالية محددة بالمصرف يتم 

 لقيا  الأداء المالي

 69 5 8 2 82 05 العدد

 122.2 5.8 8.2 2.2 83.9 06.5 النسبة %

2 
تستخدم المقاييس المالية م  قبل المصرف ترتبط 

 باستراتيجيت  وتترجم أهداف   

 69 9 8 2 83 06 العدد

 122.2 9.2 8.2 2.2 56.3 22.5 النسبة %

3 
البيانات المالية بشكل دائم لتوفير يتم تحديد تحديث 

 معلومات واضحة ع  الوضع المالي للمصرف

 69 10 2 0 96 33 العدد

 122.2 10.7 2.1 2.2 52.1 35.1 النسبة %

4 
 مصرف للل توزيع موارده علل وحداتيسعل ال

 المصرف المختلفة مما يؤدي للل تخفيض التكاليب

 69 11 3 1 32 19 العدد

 122.2 11.7 3.2 1.1 32.5 02.0 النسبة %

 

 الأوللفقرات الم ور  T(: المتوسط المرجح والاة راف المعياري وةتائج ا تبار 2جدول رق   

X01 الفقرة 
المتوسط 

 المرجح

الاة راف 

 المعياري

 إحصاء

 الا تبار

الدلالة 

 الإحصائية
 الاتجاه السائد

1 
عليها لقيا  يوجد مقاييس مالية محددة بالمصرف يتم الاعتماد 

 الأداء المالي
 موافب * 2.222 10.129 2.582 2.62

2 
تستخدم المقاييس المالية م  قبل المصرف ترتبط بإستراتيجيت  

 وتترجم أهداف 
 موافب * 2.222 11.552 2.650 9.12

 موافب * 2.222 10.922 2.695 9.11 يعمل المصرف علل توفر خدمات لعملائ  في الوقت المناسب 3

4 
يتم تحديد تحديث البيانات المالية بشكل دائم لتوفير معلومات 

 واضحة ع  الوضع المالي للمصرف
 موافب * 2.222 12.525 1.230 9.25

5 
يقوم المصرف بالتركي  علل الخدمات التي تعطي قيمة لضافية 

 اقتصادية أعلل
 موافب * 2.222 6.209 1.229 2.61

6 
علل وحدات المصرف يسعل المصرف للل توزيع موارده 

 المختلفة مما يؤدي للل تخفيض التكاليب
 موافب * 2.222 5.326 1.192 2.62

 2.25* دال إحصائيا  ند مستوى المعنوية 

      نلاحظ الآتي: (5)ورقم (2)م  خلال الجدولي  رقم

لقيررا  الأداء  توجرد مقرراييس ماليررة محررددة بالمصررف يررتم الاعتمرراد عليهررا (1

 المالي.

وتتررجم  باسرتراتيجيت تستخدم المقاييس المالية م  قحبرل المصررف تررتبط  (2

 أهداف .  

 يعمل المصرف علل توفير خدمات لعملائ  في الوقت المناسب. (3

يرتم تحديرد تحرديث البيانرات الماليررة بشركل دائرم لتروفير معلومرات واضررحة  (4

 ع  الوضع المالي للمصرف.

كي  علرررل الخررردمات التررري تعطررري قيمرررة لضرررافية يقررروم المصررررف برررالتر (5

 اقتصادية أعلل. 

يسعل المصرف للل توزيع موارده علل وحدات المصرف المختلفة ممرا  (6

 يؤدي للل تخفيض التكاليب. 

 .مدى توافر بعُد العموء بمصرف التجاري الوطنيالم ور الثاةي: 

بمصررف مردى تروافر بعُرد العمرلاء ) الثرانيالمحرور  دراسرة فقرراتتمت 

( 6حيث يتبي  م  خلال البيانرات الرواردة بالجردول رقرم ) التجاري الوطني(،

التوزيع التكراري لإجابات المشاركي  في الدراسة حول كل فقرة م  فقررات 

( يبررري  التحليرررل الإحصرررائي لإجابرررات 12المحرررور، وكرررذلك الجررردول رقرررم )

لي  المشرراركي  فرري الدراسررة حررول نفررس المحررور، وذلررك مرر  خررلال الجرردو

 -التاليي : 
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 (: التوزي) التكراري لإجابات المشاركين في الدراسة حول فقرات الم ور الثاةي9جدول رق   

X02 الفقرة 
 

 م ايد موافم موافم بشدة
 غير موافم

 بشدة
 الاجمالي غير موافم

1 
تدخذ لستراتيجية المصرف بعي  الاعتبار متطلبات 

 وحاجات العملاء

 69 3 5 2 82 02 العدد

 122.2 6.3 5.8 2.2 83.9 28.8 النسبة %

2 
يستخدم المصرف مقاييس غير مالية لجمع 

 المعلومات ومعرفة مستوى الأداء المحقب

 69 22 21 2 10 19 العدد

 122.2 9.26 32.9 2.1 10.7 19.9 النسبة %

3 
في يعمل المصرف علل توفير خدمات لعملائ  

 الوقت المناسب

 69 7 1 2 58 05 العدد

 122.2 7.4 1.1 2.2 61.7 06.5 النسبة %

4 
يسعل المصرف للل تحقيب الرضا النفسي والراب  

 المادي العادي لعملائ 

 69 3 2 1 90 25 العدد

 122.2 6.3 7.4 1.1 44.6 40.6 النسبة %

 تؤخذ شكاوى العملاء دائما  بعي  الاعتبار 5
 69 23 06 1 12 18 العدد

 122.2 38.3 22.5 1.1 13.8 16.0 النسبة %

6 
يفول معظم عملاء المصرف التعامل مع 

 المصرف ع  غيره م  المنافسي 

 69 10 0 0 80 03 العدد

 122.2 12.7 2.1 2.1 55.3 27.7 النسبة %

7 
تقدم الخدمات المصرفية للعملاء بمستوى جودة 

 العملاءومواصفات تلبي احتياجات 

 69 6 5 1 60 22 العدد

 122.2 6.3 8.2 1.1 63.5 23.8 النسبة %

2 
تقدم الخدمات المصرفية للعملاء بمستوى جودة 

 ومواصفات تلبي احتياجات العملاء

 69 5 13 2 22 22 العدد

 122.2 5.8 17.0 3.2 31.9 39.4 النسبة %

 

 لفقرات الم ور الثاةي T( المتوسط المرجح والاة راف المعياري وةتائج ا تبار 12جدول رق   

X02 الفقرة 
المتوسط 

 المرجح

الاة راف 

 المعياري
 الا تبار إحصاء

الدلالة 

 الإحصائية
 الاتجاه السائد

1 
المصرف بعي  الاعتبار متطلبات وحاجات  استراتيجيةتدخذ 

 العملاء
 موافب * 2.222 3.511 1.018 2.25

2 
يستخدم المصرف مقاييس غير مالية لجمع المعلومات ومعرفة 

 مستوى الأداء المحقب
 غير موافب * 2.222 -0.289 1.022 0.05

 موافب * 2.222 8.599 1.022 2.33 يعمل المصرف علل توفر خدمات لعملائ  في الوقت المناسب 3

4 
العادي  يسعل المصرف للل تحقيب الرضا النفسي والراب  المادي

 لعملائ 
 موافب * 2.222 8.693 1.062 2.22

 موافب * 2.222 3.212 1.009 2.25 تؤخذ شكاوى العملاء دائما  بعي  الاعتبار 5

6 
يفول معظم عملاء المصرف التعامل مع المصرف ع  غيره 

 م  المنافسي 
 موافب * 2.222 6.222 2.292 9.28

7 
جودة ومواصفات تلبي  تقدم الخدمات المصرفية للعملاء بمستوى

 احتياجات العملاء
 موافب * 2.222 8.622 1.022 2.26

2 
تقدم الخدمات المصرفية للعملاء بمستوى جودة ومواصفات تلبي 

 احتياجات العملاء
 موافب * 2.222 5.933 2.286 9.20

2.25* دال إحصائيا  ند مستوى المعنوية 

 ةوحظ الآتي:      (12 ورق  (9 الجدولين رق من  ول 

 .المصرف بعي  الاعتبار متطلبات وحاجات العملاء استراتيجيةتدخذ  (1

لا يسرررتخدم المصررررف مقررراييس غيرررر ماليرررة لجمرررع المعلومرررات ومعرفرررة  (2

 .مستوى الأداء المحقب

 .ر خدمات لعملائ  في الوقت المناسبييعمل المصرف علل توف (3

الرضررا النفسرري والررراب  المررادي العررادي  يسررعل المصرررف للررل تحقيررب (4

 .لعملائ 

 .تؤخذ شكاوى العملاء دائما  بعي  الاعتبار (5
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يفوررل معظررم عمررلاء المصرررف التعامررل مررع المصرررف عرر  غيررره مرر   (6

 .المنافسي 

تقررردم الخررردمات المصررررفية للعمرررلاء بمسرررتوى جرررودة ومواصرررفات تلبررري  (7

 .احتياجات العملاء

توى جرررودة ومواصرررفات تلبررري تقررردم الخررردمات المصررررفية للعمرررلاء بمسررر (2

 .احتياجات العملاء

 :مدى توافر بعُد العمليات الدا لية بمصرف التجاري الوطني الم ور الثالث:

مردى تروافر بعُرد العمليرات الداخليرة ) الثالرثالمحرور  دراسرة فقرراتتمت 

حيث يتبي  م  خلال البيانات الرواردة بالجردول  بمصرف التجاري الوطني(،

التوزيع التكراري لإجابات المشاركي  في الدراسة حول كرل فقررة ( 11رقم )

( يبرري  التحليررل الإحصررائي 10مرر  فقرررات المحررور، وكررذلك الجرردول رقررم )

لإجابرررات المشررراركي  فررري الدراسرررة حرررول نفرررس المحرررور، وذلرررك مررر  خرررلال 

 -التاليي : الجدولي  

 التكراري لإجابات المشاركين في الدراسة حول فقرات الم ور الثالث(: التوزي) 11جدول رق   

X03 الفقرة 
 

 م ايد موافم موافم بشدة
 غير موافم

 بشدة
 الاجمالي غير موافم

1 
تتوافر مقاييس محددة للعمليات الداخلية تمك  الإدارة م  

 الاطلاع علل وضع عمليات المصرف

 69 9 6 2 82 05 العدد

 122.2 9.2 9.5 2.2 83.9 06.5 النسبة %

2 

يقوم المصرف بتحديد العمليات الداخلية تمك  الإدارة المهمة 

التي يجب أن يتمي  فيها بشكل مستمر والتي تساهم في تنفيذ 

 الاستراتيجية

 69 95 06 2 9 12 العدد

 122.2 51.1 22.5 2.2 9.2 13.8 النسبة %

3 
تمي  المصرف وتحقيب يتم الترك  في العمليات الداخلية علل 

 القيمة التي يتوقعها بكفاءة وفاعلية

 69 96 27 1 8 10 العدد

 122.2 52.1 28.8 1.1 8.2 12.7 النسبة %

4 
يتم تقديم عمليات مصرفية جديدة تسهم في استغلال الموارد 

 الحالية للمصرف بشكل أفول

 69 90 27 0 12 12 العدد

 122.2 44.6 28.8 2.1 10.7 13.8 النسبة %

5 
تستخدم عمليات التحسي  والتطوير المستمر لتخفيض معدل 

 ضياع الوقت

 69 22 96 2 0 12 العدد

 122.2 35.1 52.1 2.2 2.1 10.7 النسبة %

 يهتم المصرف بتنفيذ لجراءات العمل الداخلية بشكل متمي  6
 69 99 20 2 12 8 العدد

 122.2 46.6 34.0 2.2 13.8 8.2 النسبة %

7 
يوفر المصرف معلومات بشكل دائم ع  عمليات المصرف 

 الداخلية المختلفة

 69 16 21 2 02 00 العدد

 122.2 17.0 32.9 2.2 28.8 21.3 النسبة %

 لفقرات الم ور الثالث Tالمتوسط المرجح والاة راف المعياري وةتائج ا تبار  (:12جدول رق   

X03 الفقرة 
المتوسط 

 المرجح

الاة راف 

 المعياري
 الا تبار إحصاء

الدلالة 

 الإحصائية
 الاتجاه السائد

1 
تتوافر مقاييس محددة للعمليات الداخلية تمك  الإدارة م  الاطلاع 

 علل وضع عمليات المصرف
 موافب * 2.222 01.989 2.302 9.02

2 

يقوم المصرف بتحديد العمليات الداخلية تمك  الإدارة المهمة التي 

يتمي  فيها بشكل مستمر والتي تساهم في تنفيذ  يجب أن

 الإستراتيجية

 غير موافب * 2.222 -2.368 2.996 0.022

3 
يتم الترك  في العمليات الداخلية علل تمي  المصرف وتحقيب 

 القيمة التي يتوقعها بكفاءة وفاعلية
 غير موافب * 2.222 -9.822 1.025 0.16

4 
تسهم في استغلال الموارد يتم تقديم عمليات مصرفية جديدة 

 الحالية للمصرف بشكل أفول
 غير موافب * 2.222 -0.369 2.593 0.23

5 
يتم تقديم عمليات مصرفية جديدة تساهم في استغلال الموارد 

 الحالية للمصرف بشكل أفول
 غير موافب * 2.222 -2.222 1.182 0.22

 غير موافب * 2.222 -0.252 1.065 0.03 متمي يهتم المصرف بتنفيذ لجراءات العمل الداخلية بشكل  6

7 
يوفر المصرف معلومات بشكل دائم ع  عمليات المصرف 

 الداخلية المختلفة
 محايد 0.409 0.829- 1.584 2.87

 2.25* دال إحصائيا  ند مستوى المعنوية 
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 ةوحظ الآتي:   (12 ورق  (11 من  ول الجدولين رق 

فر مقاييس محددة للعمليات الداخلية تمكر  الإدارة مر  الاطرلاع علرل اتتو (1

 .وضع عمليات المصرف

لا يقرروم المصرررف بتحديررد العمليررات الداخليررة تمكرر  الإدارة المهمررة الترري  (2

 .يجب أن يتمي  فيها بشكل مستمر والتي تسهم في تنفيذ الإستراتيجية

لداخليرة علرل تمير  المصررف وتحقيرب القيمرة لا يتم الترك  في العمليات ا (3

 .التي يتوقعها بكفاءة وفاعلية

لا يتم تقديم عمليرات مصررفية جديردة تسرهم فري اسرتغلال المروارد الحاليرة  (4

 .للمصرف بشكل أفول

لا يتم تقديم عمليرات مصررفية جديردة تسرهم فري اسرتغلال المروارد الحاليرة  (5

 .للمصرف بشكل أفول

 .لجراءات العمل الداخلية بشكل متمي لا يهتم المصرف بتنفيذ  (6

 .مدى توافر بعُد التعل  والنمو بمصرف التجاري الوطني الم ور الراب):

مرردى تررروافر بعُرررد الرررتعلم والنمرررو ) الرابرررعالمحرررور  دراسرررة فقرررراتتمررت 

حيث يتبي  م  خلال البيانات الرواردة بالجردول  بمصرف التجاري الوطني(،

ابات المشاركي  في الدراسة حول كرل فقررة ( التوزيع التكراري لإج12رقم )

( يبرري  التحليررل الإحصررائي 19مرر  فقرررات المحررور، وكررذلك الجرردول رقررم )

لإجابرررات المشررراركي  فررري الدراسرررة حرررول نفرررس المحرررور، وذلرررك مررر  خرررلال 

 -التاليي : الجدولي  

 المشاركين في الدراسة حول فقرات الم ور الراب)التوزي) التكراري لإجابات  (13جدول رق   

X04 الفقرة 
 

 م ايد موافم موافم بشدة
 غير موافم

 بشدة
 الاجمالي غير موافم

1 
يقدم المصرف برامج تدريبية كافية وملائمة 

 للموظفي  ومواكبة كل ما هو جديد

 69 8 15 1 25 20 العدد

 122.2 8.2 19.0 1.1 40.6 34.0 النسبة %

2 
تتوافر لدى موظفي المصرف لمكانية التعليم 

 والقدرة علل التطوير والابتكار

 69 22 29 1 6 12 العدد

 122.2 39.4 36.2 1.1 9.5 13.8 النسبة %

3 

يوجد موظفون ذوو قدرات متفوقة في ابتكار 

الحلول وتطوير الأداء موزعي  علل أقسام 

 المصرف المختلفة

 69 25 91 2 2 5 العدد

 122.2 40.6 43.5 2.2 7.4 5.8 النسبة %

4 
ترتفع نسبة الموظفي  الذي  يشكل وجودهم في 

 المصرف قيمة موافة

 69 22 92 0 11 9 العدد

 122.2 31.9 50.0 2.1 11.7 9.2 النسبة %

5 
يحرص المصرف علل الاحتفاظ بالموظفي  ذوي 

 الالت ام العالي ويهتم بهم ويحف هم

 69 22 92 9 2 2 العدد

 122.2 35.1 45.8 9.2 7.4 7.4 النسبة %

6 
تسعل الإدارة للل لشرا  الموظفي  في العملية 

 الإدارية

 69 81 29 1 2 8 العدد

 122.2 54.2 36.2 1.1 3.2 8.2 النسبة %

7 
يوفر المصرف للموظفي  البيئة التنظيمية الملائمة 

 للإبداع والابتكار

 69 88 06 2 0 5 العدد

 122.2 58.6 22.5 2.2 2.1 5.8 النسبة %

2 

توجد حواف  ومكافآت لتشجيع العاملي  وتحقيب 

الرضا لهم يمثل أحد المقاييس لهدف تطوير 

 مهارات العاملي 

 69 29 26 2 3 18 العدد

 122.2 36.2 41.5 2.2 6.3 16.0 النسبة %

 لفقرات الم ور الراب) T( المتوسط المرجح والاة راف المعياري وةتائج ا تبار 14جدول رق   

X0

4 
 الفقرة

المتوسط 

 المرجح

الاة راف 

 المعياري

 إحصاء

 الا تبار

الدلالة 

 الإحصائية
 الاتجاه السائد

1 
يقدم المصرف برامج تدريبية كافية وملائمة للموظفي  ومواكبة كل 

 ما هو جديد
 موافب * 2.222 11.983 2.362 9.03

2 
تتوافر لدى موظفي المصرف لمكانية التعليم والقدرة علل التطوير 

 والابتكار
 غير موافب * 2.222 -6.953 2.822 1.22

3 
يوجد موظفون ذوو قدرات متفوقة في ابتكار الحلول وتطوير الأداء 

 موزعي  علل أقسام المصرف المختلفة
 غير موافب * 2.222 -11.888 2.292 1.06

4 
ترتفع نسبة الموظفي  الذي  يشكل وجودهم في المصرف قيمة 

 موافة
 غير موافب * 2.222 -12.910 2.590 1.00

5 
يحرص المصرف علل الاحتفاظ بالموظفي  ذوي الالت ام العالي 

 ويهتم بهم ويحف هم
 غير موافب * 2.222 -2.838 1.192 0.62

 غير موافب * 2.222 -0.389 1.018 20.25 العملية الإداريةتسعل الإدارة للل لشرا  الموظفي  في  6
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X0

4 
 الفقرة

المتوسط 

 المرجح

الاة راف 

 المعياري

 إحصاء

 الا تبار

الدلالة 

 الإحصائية
 الاتجاه السائد

 غير موافب * 2.222 -2.903 1.091 1.32 يوفر المصرف للموظفي  البيئة التنظيمية الملائمة للإبداع والابتكار 7

2 
توجد حواف  ومكافآت لتشجيع العاملي  وتحقيب الرضا لهم يمثل أحد 

 العاملي المقاييس لهدف تطوير مهارات 
 غير موافب * 2.222 -0.165 1.022 0.33

 2.25* دال إحصائيا  ند مستوى المعنوية 

 ةوحظ الآتي:    (14 ورق  (13 من  ول الجدولين رق 

يقدم المصرف برامج تدريبية كافيرة وملائمرة للمروظفي  ومواكبرة كرل مرا  (1

 .هو جديد

مروظفي المصررف لمكانيرة التعلريم والقردرة علرل التطروير فر لدى اتتولا   (2

   .والابتكار

قدرات متفوقة فري ابتكرار الحلرول وتطروير الأداء  ويوجد موظفون ذولا   (3

 .موزعي  علل أقسام المصرف المختلفة

ترتفرررع نسررربة المررروظفي  الرررذي  يشررركل وجرررودهم فررري المصررررف قيمرررة لا   (4

 .موافة

ي  ذوي الالتر ام العرالي ويهرتم يحرص المصرف علل الاحتفاظ برالموظف (5

 .بهم ويحف هم

 .تسعل الإدارة للل لشرا  الموظفي  في العملية الإداريةلا  (6

   .يوفر المصرف للموظفي  البيئة التنظيمية الملائمة للإبداع والابتكارلا   (7

توجد حواف  ومكافآت لتشجيع العاملي  وتحقيب الرضا لهم يمثرل أحرد لا   (2

 .هارات العاملي لهدف تطوير م المقاييس

 الرئيسية:ت ليل الفرضية 

بمصرررف التجرراري المترروازن  الأداء بطاقررةتترروافر مقومررات اسررتخدام 

المتروازن  الأداء بطاقرةمردى تروافر مقومرات اسرتخدام  علرلللتعررف الروطني 

 التالية:الرئيسة تم صياغة الفرضية  ،الوطنيبمصرف التجاري 

بمصرررف التجرراري المترروازن  الأداء بطاقررةتترروافر مقومررات اسررتخدام 

 - وهي:فروا فرعية أربعة وقد تم تقسيم هذا الفرضية للل الوطني 

  المالي بمصرف التجاري الوطني. البعُديتوافر  :الفرضية الأول   

 يتوافر بعُد العملاء بمصرف التجاري الوطني. :الفرضية الثاةية 

 بمصررررف التجررراري  العمليرررات الداخليرررةيتررروافر بعُرررد  :الفرضةةةية الثالثةةةة

 الوطني.

 بمصرف التجاري الوطني. التعلم والنمويتوافر بعُد  :الفرضية الرابعة 

المةةالي بمصةةرف التجةةاري  البعُةةديتةةوافر ولةة : ت ليةةل الفرضةةية الفر يةةة الأ
 الوطني.

ترم صرياغة  الروطني،مدى توافر البعدُ المالي بمصرف التجراري لدراسة 

 واختبارها:حصائية التالية الفرضية الإ

 0H  توافر البعُد المالي بمصرف التجاري الوطنيعدم. 

 1H يتوافر البعُد المالي بمصرف التجاري الوطني. 

 Oneللعينة الواحدة  Tلاختبار هذه الفرضية، استخدمت الدراسة اختبار 

Sample T-Test ،  وذلك للتحقب م  صرحة هرذه الفرضرية، ومعرفرة معنويرة

)دلالررة( ؤراء المشرراركي  فرري الدراسررة حررول هررذه الفرضررية، والجرردول التررالي 

يبي  المتوسط الحسابي المرج  للفرضية والانحرراف المعيراري لهرا، وكرذلك 

 )قيمة الاختبار والدلالة الإحصائية(.  Tنتائج اختبار 

 (15جدول رق   

 الأول للفرضية الفر ية  Tالمتوسط ال سابي والاة راف المعياري وةتائج ا تبار 

 المتوسط

 المرجح

الاة راف 

 المعياري

 إحصاء

 Tا تبار 

الدلالة 

 الإحصائية
 النتيجة

2.55 2.228 12.822 2.222 * 
 رفض

0H
  

 2.25إحصائياً  ند مستوى المعنوية  * دالة

خررلال البيانررات الررواردة السررابب أن قيمررة المتوسررط الحسررابي نلاحررظ مرر  

 ئيةن قيمرررة لحصررراأو 2.228برررانحراف معيررراري منررراظر لررر   2.55المررررج  

وبمررا أن هررذه القيمررة أصررغر مرر   2.222بدلالررة لحصررائية  12.822الاختبررار 

، ممرا يردل علرل 2وقيمة المتوسط الحسابي أكبرر مر   2.28مستوى المعنوية 

يتررروافر البعُرررد المرررالي فرضرررية، أي قبرررول الفررررا القائرررل عررردم قبرررول هرررذه ال

 .بمصرف التجاري الوطني

يتةةوافر بعُةةد العمةةوء بمصةةرف التجةةاري  ت ليةةل الفرضةةية الفر يةةة الثاةيةةة:
 .الوطني

ترم صرياغة  مدى توافر بعُد العملاء بمصررف التجراري الروطني،لدراسة 

 حصائية التالية واختبارها:الفرضية الإ

 0H  عد العملاء بمصرف التجاري الوطنيتوافر بُ عدم. 

 1H يتوافر بعُد العملاء بمصرف التجاري الوطني. 

 Oneللعينة الواحدة  Tلاختبار هذه الفرضية، استخدمت الدراسة اختبار 

Sample T-Test   وذلك للتحقب م  صحة هذه الفرضرية، ومعرفرة معنويرة ،

)دلالررة( ؤراء المشرراركي  فرري الدراسررة حررول هررذه الفرضررية، والجرردول التررالي 

يبي  المتوسط الحسابي المرج  للفرضية والانحرراف المعيراري لهرا، وكرذلك 

 )قيمة الاختبار والدلالة الإحصائية(. Tنتائج اختبار 

 (16جدول رق   

 للفرضية الفر ية الثاةية Tالمتوسط ال سابي والاة راف المعياري وةتائج ا تبار  

المتوسط 

 المرجح

الاة راف 

 المعياري

 إحصاء

 Tا تبار 

الدلالة 

 الإحصائية
 النتيجة

9.02 2.322 01.982 2.222 * 
 رفض

0H
  

 2.25إحصائياً  ند مستوى المعنوية  * دالة

أن المتوسررط الحسررابي المرررج   (18خررلال بيانررات الجرردول )نلاحررظ مرر  

وان قيمرررة لحصررراءة الاختبرررار  2.322برررانحراف معيررراري منررراظر لررر   9.02

وبمررا أن هررذه القيمررة أصررغر مرر  مسررتوى  2.222بدلالررة لحصررائية  01.982

، ممررا يرردل علررل عرردم 2وقيمررة المتوسررط الحسررابي أكبررر مرر   2.28المعنويررة 

يتررروافر بعُرررد العمرررلاء  أي قبرررول الفررررا القائرررل الصرررفرية، الفرضررريةقبرررول 
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 .بمصرف التجاري الوطني

يتةةوافر بعُةةد العمليةةات الدا ليةةة بمصةةرف  ت ليةةل الفرضةةية الفر يةةة الثالثةةة:
 .التجاري الوطني

 :بمصرف التجاري الوطني العمليات الداخليةمدى توافر بعُد لدراسة 

 0H توافر بعُد العمليات الداخلية بمصرف التجاري الوطني عدم. 

 1H يتوافر بعُد العمليات الداخلية بمصرف التجاري الوطني. 

 Oneللعينة الواحدة  Tلاختبار هذه الفرضية، استخدمت الدراسة اختبار 

Sample T-Test  وذلك للتحقب م  صرحة هرذه الفرضرية، ومعرفرة معنويرة ،

فرري الدراسررة حررول هررذه الفرضررية، والجرردول التررالي  )دلالررة( ؤراء المشرراركي 

يبي  المتوسط الحسابي المرج  للفرضية والانحرراف المعيراري لهرا، وكرذلك 

 )قيمة الاختبار والدلالة الإحصائية(. Tنتائج اختبار 

 (17جدول رق   

 لثةللفرضية الفر ية الثا Tالمتوسط ال سابي والاة راف المعياري وةتائج ا تبار  

المتوسط 

 المرجح

الاة راف 

 المعياري

 إحصاء

 Tا تبار 

الدلالة 

 الإحصائية
 النتيجة

1.72 0.588 -23.298 2.222 * 
0H قبول

  

 2.25إحصائياً  ند مستوى المعنوية  * دالة

أن قيمررة المتوسررط الحسررابي السررابب لاحررظ مرر  خررلال البيانررات الررواردة نُ 

 لحصررراءوان قيمرررة  2.885برررانحراف معيررراري منررراظر لررر   1.22المررررج  

وبمرا أن هرذه القيمرة أصرغر مر   2.222لحصرائية  بدلالرة- 02.095الاختبار 

، مما يدل علل 2ر م  صغوقيمة المتوسط الحسابي أ 2.28مستوى المعنوية 

تروافر بعُرد العمليرات الداخليرة بمصررف  عردم " ةالقائلالصفرية  قبول الفرا

 .ني"التجاري الوط

يتةةةوافر بعُةةةد الةةةتعل  والنمةةةو بمصةةةرف  ت ليةةةل الفرضةةةية الفر يةةةة الرابعةةةة:
 .التجاري الوطني

تررم  مرردى ترروافر بعُررد الررتعلم والنمررو بمصرررف التجرراري الرروطني،لدراسررة 

 حصائية التالية واختبارها:صياغة الفرضية الإ

 0H  توافر بعُد التعلم والنمو بمصرف التجاري الوطنيعدم. 

 1H التعلم والنمو بمصرف التجاري الوطني يتوافر بعُد. 

 Oneللعينررة الواحرردة  Tلاختبررار هررذه الفرضررية، اسررتخدمت الدراسررة اختبررار 

Sample T-Test ،  وذلك للتحقب م  صرحة هرذه الفرضرية، ومعرفرة معنويرة

)دلالررة( ؤراء المشرراركي  فرري الدراسررة حررول هررذه الفرضررية، والجرردول التررالي 

  للفرضية والانحرراف المعيراري لهرا، وكرذلك يبي  المتوسط الحسابي المرج

 )قيمة الاختبار والدلالة الإحصائية(. Tنتائج اختبار 

 (12جدول رق   

 للفرضية الفر ية الرابعة Tالمتوسط ال سابي والاة راف المعياري وةتائج ا تبار  

المتوسط 

 المرجح

الاة راف 

 المعياري

 إحصاء

 Tا تبار 

الدلالة 

 الإحصائية
 النتيجة

1.79 0.472 -26.227 2.222 * 
0H قبول

  

 2.25إحصائياً  ند مستوى المعنوية  * دالة

 

أن قيمررة المتوسررط الحسررابي السررابب نلاحررظ مرر  خررلال البيانررات الررواردة 

 لحصررراءن قيمرررة أو 2.922برررانحراف معيررراري منررراظر لررر   1.29المررررج  

وبمرا أن هرذه القيمرة أصرغر مر   2.222بدلالة لحصائية  - 03.022الاختبار 

، مما يدل علل 2ر م  صغوقيمة المتوسط الحسابي أ 2.28مستوى المعنوية 

تررروافر بعُرررد الرررتعلم والنمرررو بمصررررف : عررردم ةالقائلرررالصرررفرية قبرررول الفررررا 

 .التجاري الوطني

 بدن  يتوافر البعُرد المرالي بمصررف  قبول الفرضية الفر ية الأول  القائلة

 .التجاري الوطني

 بدن  يتوافر بعُرد العمرلاء بمصررف  بول الفرضية الفر ية الثاةية القائلةق

 .التجاري الوطني

 بدن  يتوافر بعُد العمليرات الداخليرة  رفض الفرضية الفر ية الثالثة القائلة

 .بمصرف التجاري الوطني

 بدنرر  يترروافر بعُررد الررتعلم والنمررو  رفةةض الفرضةةية الفر يةةة الرابعةةة القائلةةة

 الوطني بمصرف التجاري

ممررا سرربب نسررتدل علررل عرردم ثبرروت صررحة الفرضررية الرئيسررية ورفوررها 

بمصررف التجراري الروطني المتروازن  الأداء بطاقرةتتروافر مقومرات اسرتخدام 

 الأداء بطاقررةبتررت الدراسررة بعرردم ترروافر بعررض مقومررات اسررتخدام حيررث اث

   .بمصرف التجاري الوطنيالمتوازن 

  :النتائج والتوصيات .2

 :النتائج أولاً:

 .يتوافر البعُد المالي بمصرف التجاري الوطني (1

 .يتوافر بعُد العملاء بمصرف التجاري الوطني (2

 .لا يتوافر بعُد العمليات الداخلية بمصرف التجاري الوطني (3

 .لا يتوافر بعُد التعلم والنمو بمصرف التجاري الوطني (4

 ً  :التوصيات :ثاةيا

ف التجررراري ضررررورة العمرررل علرررل زيرررادة تررروفير البعُرررد المرررالي بمصرررر (1

 .الوطني

 .يجب العمل علل زيادة توفير بعُد العملاء بمصرف التجاري الوطني (2

 .ضرورة توفير بعُد العمليات الداخلية بمصرف التجاري الوطني (3

 .ضرورة توفير بعُد التعلم والنمو بمصرف التجاري الوطني  (4

  :المراج) .9

، ربط مؤشرات الأداء بنظم الحواف  بغرا )0220) السيد،محمد  الع ،بو أ .1

جوانرب الأداء، تحليرل نظرري ودليرل  علرللحاطة التركي  الانتقرائي للمرديري  

تجريبرري، مجلررة البحرروف التجاريررة، جامعررة ال قررازيب، كليررة التجررارة، العرردد 

  الثاني.

المتروازن لتحسري   الأداءتطبيب بطاقة ، )0212حسي  اسماعيل، ) أحمد، ط  .2

العامرة، رسرالة  للتدمينراتظمات العامرة برالتطبيب علرل شرركة مصرر اداء المن

 الإدارية.، اكاديمية السادات للعلوم الإداريةدكتوراه، كلية العلوم 

( نمروذج اسرتراتيجي متعردد الأبعراد لتقيريم 0221زينرب احمرد ع ير  ) حسي ، .3

ورقررة عمررل مقدمررة للررل المررؤتمر العربرري الثرراني فرري  (،الأداء )لطررار مقترررح

العربيررة، مواجهررة التحرديات المعاصرررة لررلإدارة  الإدارة القيرادة الإبداعيررة فرري

 جمهورية مصر العربية القاهرة

 لمنشرآت الاسرتراتيجي الأداء تقيريم ،)0222) الررحم ، عبرد السرعدي، مراهر .4

 مايو  السعودية، مجلة عالم المعاصرة، الأعمال

 http://www.Pr.Sv.Net/svw/2007/may2007/page 00066 

 

http://www.pr.sv.net/svw/2007/may2007/page%2000066
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بعراد (. مردى اسرتخدام الأ0219رجرب ) اشميلة، ميلاد مفتاح،محمد  الطرلي، .5

فرري تقيرريم الاداء " دراسررة ميدانيررة  (BSC)داء المترروازن المختلفررة لبطاقررة الأ

لمصرارف التجاريررة فري سررول المرال الليبري " مجلررة العلروم الاقتصررادية علرل ا

 الإسررلامية،سررمرية كليررة الاقتصرراد والتجررارة زليررت  / الجامعررة الأ والسياسررية،

 (.9العدد )

( دور المعلومات المحاسبية في تفعيل 0228محمد حس  محمد ) العظيم،عبد  .6

، والإداريرررةقتصرررادية فررري المنظمرررات، مجلرررة العلررروم الا الاسرررتراتيجيةالإدارة 

 ( 1(، العدد)01المجلد )

( "مدخل القيا  المتوازن كدداء لتطوير نظم 0223عبد المالك، احمد رجب ) .7

نظريررة تطبيقيررة،"، المجلررة  دراسررة-الصررناعيةتقيرريم الأداء فرري المشررروعات 

كليررة التجررارة وادارة  حلررون،العلميررة للبحرروف والدراسررات التجاريررة، جامعررة 

 الاعمال.

 وتقيريم الأداء( نمروذج محاسربي لقيرا  0221هيثم احمرد حسري  ) المنعم،عبد  .2

العربرري الثرراني فرري الإدارة:  للررل المررؤتمرالمؤسسرري للمنظمررات، بحررث مقرردم 

 ،القراهرة العربيرة،مواجهة التحرديات المعاصررة لرلإدارة  القيادة الإبداعية في

 مصر العربية جمهورية

عربررري لإدارة المررروارد البشررررية، علرري بررر  سرررعيد القرنررري، موقرررع المنتررردى ال  .9

(، قيرررا  الأداء المتررروازن: المررردخل المعاصرررر لقيرررا  الأداء 18/25/0212)

 الاستراتيجي.

  http://www.hrdiscussion.com/hr6413.html 

اسررتخدام بطاقررة مكانيررة ل( مرردى 0210بوعجيلررة رمورران عثمرران)أ الغريررب، .12

 ماجسررتير،رسررالة  الليبيررة،داء المترروازن لتقيرريم الاداء فرري البنررو  التجاريررة الأ

 الاوسط.جامعة الشرل 

( دور اسررتخدام بطاقررة الأداء 0216)  عبررد اللررمحمررد  معبررد السررلا الفيترروري، .11
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