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المستخلص
تناولتتتتتر الدراستتتتتة م تتتتتر استتتتتتتدام  عاقتتتتتة اخداا اللتتتتتتوا    لتتتتتي  تتتتتودة التتتتتتدلار اللصتتتتتر ية 

(. تل لتتتتتتتر 2015-9002الستتتتتتتودا   تتتتتتي ال تتتتتتتترة لتتتتتت    –دراستتتتتتة صالتتتتتتة لصتتتتتتتر  الستتتتتت م 
اشتتتتتتتلالية ال صتتتتتتت  لتتتتتتتع  اللمشتتتتتتترار التتتتتتتتي يتتتتتتتتم استتتتتتتتتدال ا  تتتتتتتي ت يتتتتتتتيم اخداا  تتتتتتتالترلي  
 لتتتتتي  عتتتتتد العلتتتتت ا ل تتتتتتل رلتتتتتا العليتتتتتل ورلتتتتتا   وصتتتتتتندوق الشتتتتتلاو  و يتتتتتر م وان تتتتتتا خ 
تععتتتتتي نتتتتتتتا   ص ي يتتتتتتة  تتتتتتي ال يتتتتتتان   تل لتتتتتتر  رلتتتتتتيار الدراستتتتتتة  تتتتتتي انتتتتتت  تو تتتتتتد   قتتتتتتة 

لتتتتتتة اصصتتتتتتا ية  تتتتتتي  اخ تلتتتتتتام   انتتتتتتل العلتتتتتت ا  استتتتتتتتدام  عاقتتتتتتة اخداا اللتتتتتتتوا   ذار دخ
ود تتتتتتتم  تتتتتتتودة التتتتتتتتدلار اللصتتتتتتتر ية  تتتتتتتي ال عتتتتتتتا  اللصتتتتتتتر ي الستتتتتتتوداني   للتتتتتتتا  تتتتتتتد ر 
الدراستتتتتة التتتتتي تولتتتتتيخ لتتتتتد  ا ليتتتتتة استتتتتتتدام  عاقتتتتتة اخداا اللتتتتتتوا   وا ر تتتتتا  تتتتتي  تتتتتودة 

م  عاقتتتتتة اخداا اللتتتتتتوا    تتتتتي التتتتتتدلار اللصتتتتتر ية   تل لتتتتتر ا ليتتتتتة الدراستتتتتة  تتتتتي استتتتتتتدا
ت يتتتتتيم اداا اللصتتتتتار   استتتتتتتدام لتليتتتتتر ال تتتتتودة  تتتتتي ال يتتتتتان   انت  تتتتتر الدراستتتتتة اللتتتتتن   
الوصتتتتتتت ي التصليلتتتتتتتي واخستتتتتتتتن اعي   و تتتتتتتدر الدراستتتتتتتة ا  اللمشتتتتتتترار التتتتتتتتي يتتتتتتتتم ات ا  تتتتتتتا 
 تتتتي ت يتتتتيم اخداا  تتتتالترلي   لتتتتي  عتتتتد العلتتتت ا لتتتتعي ة و يتتتتر ص ي يتتتتة   توصتتتتلر الدراستتتتة 

رة ادتتتتتال  نصتتتتر ال تتتتودة لتتتتل  ا عتتتتاد  عاقتتتتة اخداا اللتتتتتوا   للتتتتا ي يتتتتد لتتتت  التتتتي لتتتترو 
ل تتتتتتااة و عاليتتتتتتة  لتتتتتتتل ال عاقتتتتتتة  ابلتتتتتتتا ة التتتتتتي اللانيتتتتتتتة اتتصتتتتتتار  عتتتتتتتد العلتتتتتت ا و عتتتتتتتد 

 النلو والتعوير  ي  عد ال ودة للا ي لل ايلا  ي تعوار استتدام ال عاقة . 
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Abstract 

The study examined the effect of using the Balanced Scorecard on the 

quality of banking services, case study of Alsalam Bank, Sudan, in the 

period from 2009 to 2015. 

Study problem presented in the weak indicators that are used in the 

performance evaluation focusing on customer's factor such as customer 

satisfaction, complaints fund, and others and they do not give real results 

in measurement. Hypotheses presented that there is a statistically 

significant relationship between customer attention using balanced 

scorecard and support the quality of banking services in Sudan's banking 

sector. The study also aimed to illustrate the importance of using the 

Balanced Scorecard and its impact card in the quality of banking services. 

Study importance represented in the use of the Balanced Scorecard in the 

evaluation of banks performance using quality variable in the 

measurement. Study using a descriptive and analytical approach. The 

study found that the indicators that are followed in the performance 

evaluation focusing on customers factor are weak and not real, the study 

found that its necessary to insert quality component in the Balanced 

Scorecard dimensions which increases the efficiency and effectiveness of 

the work of the card as well to the possibility of shortcut customers, 

growth, and development factors in quality factor which decrease steps of 

using the card. 
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 المبحث الأول
 النظري الإطار

 تمهيد:
النظام اخقتصاد   مسان  ي  اخقتصادية تلعل اللصار  دور ل م  ي الصياة 

 ابقتصاديةع اللتليرار تلعل دور  ام  ي التعالل ل ن امالصدي   اخلا   الي 
لمشرار   لى الأدااو قيان م تلدر اللصار   ي ت ييم إ  ولعدة   ود العاللية

يعار ت ليدية  ي ال يان ل ل لمشر التد  ار الن دية والر صية ولعدخر النلو  ي الل 
 ي  انل لي انيار اللصارق  لا يعر   ال وانل  ن د اولل  ذه اللمشرار 

 اللصاس ية.
لأصد  داالأمسلول  ديد  ي ت ييم م ي  داية التسعينيار ل  ال ر  اللالي ظ ر 

  اللتوا    ي ت ييم مداا اللمسسار الأداا عاقة   نلوذجالل ايين اللعاصرة يعر  
  نلوذج  ويعتلد ال وانل اللالية و ير اللالية  لى ي الت ييم  نلوذجالنصي  يعتلد 

 عد  – عد العل ا  –ال عد اللالي ر عة م عاد  مالر ع  ي    لىا    عاقة اخداا اللتو 
لي ة الشلول  ي  نلوذج عي  ذا المللا  والتعوير( عد النلو  –العلليار الداتلية 

العديد      للية الت ييم  لً     تو ير لي ة اللرونة  ي التع يق لذا تستعي 
 والتدلار.لمسسار الأ لال 

ص خ  ليل اخل ية ال ديد لترقل م والتدلار ولع التعور السريع  ي  ي ة اخ لال 
  لىللا يتم عرص   ي السوق اللصر ية ل  تدلار  ديدة ولتلي ة لذا لا  ل الاً 

وعلوصار العل ا م   ر  اراللصار  ت ديم  ذه التدلار  صورة تتناسل لع 
  .للعل اال ودة  ند ت ديل ا   ات ديم تدلار لصر ية ترا ي ال ودة  ي

 انل العل ا ل  ت ل  ودة   لىداا اللتوا    الترلي  الأ  عاقة نلوذج إ  تع يق
التدلار اللصر ية  ي قعا  ال نوك السوداني  يسا د  ي لوا  ة اللتليرار السريعة 

ويعت ر لصر  الس م ل   والتار ية  ي  ي ة اخ لال والتصديار الداتلية 
لك  عض اللصاوخر و لي    نا لعاصرة اللصار  الرا دة  ي ت ديم تدلار لصر ية 
داا اللتوا   لصندوق  عاقة الأ  نلوذجال ادة  ي إدتال  عض اللعايير الش ي ة 
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 لي  ترار لت ا دة للوقو   لي ت ييم للانة العل ا  ست انةوالأوالل ترصار  الشلاوى
  اللصر .ورلا  م    التدلار الل دلة ل م ل  

 البحث:مشكلة 
اخداا   عاقةستتدام إخداا    عريق م ي لع  ت ييم  ال ص تلل  لشلل  

صي   العل ا  عد   لىاللتوا    ي اللصار  السودانية و اختص  ند الترلي  
 الشلاوى  عض اللمشرار والتي ل  للن ا  صندوق  لىلانر اللصار  تعتلد 

تد ق  ل ا  دد الي   ةلللمسسرلا العل ا    التدل  ووخ  م  والل ترصار 
  يتم دل  م لل   ي ختععي نتا   ص ي ي  لل يان لذا ل  الأ الخ( المسس  ......

  تععي نتا   ماللمشرار التاص    عد العل ا  ي لمشر ال ودة والتي يلل  
 ال يان.شلل  ي م لل و م

خستعانة  لمشرار قيان  ودة التدلة لأن ا تعتلد  لي ن ن لعايير قيان إوقد تلر 
 .ال ص  روض 
  البحث:أسئلة 

  ل ل: نالك  دة تسامخر ي ير ا ال ص  
 تل يت ا.سر ة   لى.  ل ت تم اللصار   إصتيا ار العل ا وتعلل  1
 اللتوا  ؟. لا ي ال دو  ل  ت ييم الأداا  إستتدام  عاقة الأداا  9
 ؟. لالد  اخ تلام   انل النلو والتعلم  ي اللصار  1
  الترلي   لي  عد العل ا؟مسسار اللصر ية ل ل يتم ت يم مداا ال .4
 اص  العل ا؟ت.  ل يلل  دل  لمشر ال ودة  ي ال عد ال5
 ؟توا    لي  ودة التدل لتع يق  عاقة الأداا ال م ر. لا و 6
 البحث: ضياتفر 

صصا ي   ي  اخ تلام   انل العل ا إ: تو د   قة ذار دخلة الفرضية الأولى
 الس م.التدلار اللصر ي   ي لصر   ةخداا اللتوا   و ودم  عاقة إستتدام 
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تو د  قة ذار دخلة اصصا ي   ي  اخ تلام   انل النلو : الثانيةالفرضية 
خداا اللتوا   و وده التدلار اللصر ي   ي لصر  م  عاقةوالتعوير  إستتدام 

 الس م.
 ي  اخ تلام   انل العلليار  ةتو د   قة ذار دخلة اصصا : الثالثةالفرضية 

 ي لصر   ةالتدلار اللصر ي ةخداا اللتوا   و ودم  عاقةالداتلية  إستتدام 
 الس م.

  حث:أهداف الب
توليخ م لية  عاقة الأداا اللتوا   والتي تسا د  لى تو ير  د ر الدراسة إلى 
إلى ت ديم صي   د ر الدراسة  لد م  ودة التدل  اللصر يةاللعلولار الل  لة 

 -و ي: سلول  عاقة الأداا اللتوا   الأ عاد الر يسية ب
 اللصر ية. ر ا  ي  ودة التدلار م لية  عاقة اخداا اللتوا   و متوليخ لد   .1
خداا اللتوا    ي  ودة التدلار اللصر ية ل  مإلتشا  لد  م لية  عاقة  .2

 العل ا. انل 

توليخ لد  م لية  عاقة اخداا اللتوا    ي  ودة التدلار اللصر ية ل   .3
  اللصار . انل إستراتي ية النلو والتعوير اللت عة 

خداا اللتوا    ي  ودة التدلار اللصر ية  ي ال انل متوليخ م ر  عاقة  .4
 التاص  العلليار الداتلية

إدتال لمشر ال ودة لأصد اللمشرار التي يعتلد  لي ا  ي قيان اخداا     .5
 اللتوا  .اخداا   عاقةعريق 

داا اللتوا   ل  ت ل الدراسة الليدانية  لي استلشا  لد  التصس   ي الأ .6
 الس م.لصر  
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 الي:وتنقسم  أهمية البحث:
 الاهمية العلمية:  

 إستراتي يةتعوير عرق ومساليل  ديده  ي ت ييم اخداا وولع ا لل   .1
 اللصر ية.اللصر   ي  انل النلو والتعوير واخ دا  لد م  ودة التدلار 

ة  لمشر رلا العل ا     ود ابستعانةالعل ا ل  ت ل   لىالترلي   .9
 إلي م.الل دلة  التدلة اللصر ية

 ةت ييم مداا اللصار   إدتال لتلير ال ود عاقة اخداا اللتوا    ي ستتدام إ .1
 العل ا.للمشر ل يان 

 اخداا اللتوا    ي  ي ة العلل اللصر ي   عاقةلعرق  لد  م لية استتدام  .7
إ راا الللت ة العللية   صو  تتناول ات ا ار صدي ة  ي ت ويم الأداا  ي ال ي ة  .5

تناولر لتليرار الدراسة اللصر ية ل  ت ل سد الن ص  ي الدراسار السا  ة التي 
 ل  ات ا ار لتتل ة.
 الاهمية العملية:

  دد العل ا  اللصر  ولعدخر نلو م ت ل العام  لىالوقو   .1
 لالي صصة لصر  إلمشر الصصة السوقية لللصر  ل    لىاخع    .9

 الس م.
ال ات   اخلي دراسة لمشرار التدلار اللصر ية اخللترونية   عاقة الصرا   .1

 العام.ت ل  الخ( ....اللصر ي 
 يانار ل يعار التدلار اللصر ية اخللترونية ل  اللصر    لىالصصول  .7

 ت ل العام 
لعر ة  دد الصسا ار الل لدة والصسا ار الل توصة والصسا ار اللعاد  تص ا  .5

 العام.ت ل 
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 :لست  لية ل ل لدراسارتعوة  .6
 يل  ي ال نوك للشالل التشلعال    ي    عاقة اللتوا   م ر -م

دارة اللتوا   و  اخداا  عاقة-ل  .ةاللصر ير للتاعاا 
دا  عرق ومساليل  ديدة  ي ت ييم الأداا لد م اللرل  صستإتعوير مو  لرورة .1

التنا سي للصر  الس م تاصة  ي ظل التصديار التي تصيع  العلل 
 اللصر ي.

  عاقة الأداا  ي ت ييم الأداا  ي  ي ة العلل اللصر ية إستتدامابست ادة ل   .1
 لد م لستوى اللنا سة  ي  اللصار  السودانية.

لصر  الس م  ي ت ييم الأداا  إستتدام  عاقة الأداا اللتوا   ت ييم ت ر ة  .2
 لتلي ة.لت ديم تدلار لصر ية 

 منهجية البحث:
   مي :  لى تلد ال اص   ي تصليل  ل ذا ال ص  إ
   رليار ال ص    اخستن اعي لولع استعا  ال اص   اللن :الجزء النظري  .1

  لىواللن   التاريتي لتت ع الظا رة تاريتياً واخست ادة لن   ي التصليل ول  ا ة 
 إتتاريلا م ن ي ا  روض التي ت نا ا ال ص  او إشلاليار ال ص  وا   ار صصة ال

ال اص  اللن   الوص ي والذ  ي د  الي  لع الص ا ق وال يانار    الظا رة او 
لوق  لعي  لع لصاولة ت سير  ذه الص ا ق وتصليل ا للوصول الي ل ترصار 

العديد ل  اللتل   لىوذلك  اخ تلاد   ال ص  شأ  اللوق  او الظا رة لولو  
 صلة  لولو  ال ص  العر ية واخ ن ية و عض الدراسار السا  ة ذار ال

التعرق ل  ت ل  للدراسة الليدانية لواقع اللصار  السودانية  التطبيقي:الجزء  .9
  اخست انة.دراسة صالة لصر  الس م  إستتدام عري ة   لىوذلك  اخ تلاد 
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 :حدود البحث
 اختي: تتل ل  ي 

  لل  رو  . لصر  الس م الللانية:الصدود  /1
  ال ترة التي يلعي ا ال ص تتل ل  ي  ال لانية:الصدود  /9
  ل ا لصر  الس م  ال شرية:الصدود  /1

 البيانات:جمع  مصادر   
 .ست انةاب ي  اخولية: تتل لاللصادر /1
اللتل والدوريار العللية والرسا ل العللية تتل ل  ي  :اللصادر ال انوية/9

 والت ارير الرسلية واخنترنر.
  البحث:هيكل 

شلل ابعار اللن  ي يي ال صل اخولوتاتلة.  صول  ل     ةيتأل  ال ص   
 عاقة الأداا اللتوا   و ودة  الت صيل  ال اني ويتناول ال صل .والدراسار السا  ة

 عاد  عاقة مالتدلار اللصر ية  ي    ة ل اص  يتناول مول ا ل  وم وتصا ص و 
ملا الل ص  ال ال   يتناول  اللصر ية  ودة التدلة الأداا اللتوا   ويتناول  اني ا 

 اللصر ية.استتدام  عاقة الأداا اللتوا    لي  ودة التدلة  م ر
ينت ل ال ص  الي الدراس  الليداني   ي ال صل ال ال  ويععي ن ذه    اللصر    م

  لىلا الل ص  ال اني  ي وم م.  ي الل ص  اخول الس م( لصر   ة  الدراسو لول
 ال روض.تصليل ال يانار واتت ارار 

  والتوصيار.تاتل  لل ص  تتلل  النتا    تيراً مو 
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 المبحث الثاني
 :الدراسات السابقة

 -يلي:  عض الدراسار ذار الصلة  لولو  ال ص  للا  ال ص  عرضي
 :Laurie Bumey Mcwhorter(2001( ،دراسة

 تتد ر الدراستتة لتص يتتق لليتت ار وتصتتا ص  عاقتتار الأداا اللتتوا    لتتى الرلتتاا    
لصاور  عاقتة الأداا ابستتراتي ية التتي ت توى قيتان الأداا  الأداا وم رالوظي ي وت ييم 

اللر تتتوع  إن تتتا  الأ تتتدا  اللنظلاتيتتتة واستتتتتدم  تتتدم الرلتتتاا لوستتتيع للع قتتتة  تتتي  
 ينتتة الدارستتة  رالتتوظي ي  متتتذ  والرلتتاا لليتت ار وتصتتا ص  عاقتتة الأداا اللتتتوا  

 لدير. 161ل  
تو د   قتة اي ا يتة ل اشترة  تي  م عتاد وتصتا ص  التالية:اتت رر الدراسة ال رلية  

اللتتالي  العلتت ا  العلليتتار الداتليتتة  التتتعلم والنلتتو   اللصتتور اللتتتوا    عاقتتة الأداا 
  ي لللدراا. ور ع ابستراتي ية  التنظيم اللمسسي( والرلاا الوظي

الأداا  وتصتا ص  عاقتارتلصر الدراسة إلى تعوير ل تايين  ديتدة لت يتيم الأداا  
ل اشتر  م ترولانر النتا   قويتة  نتد لصتور ر تع ابستتراتي ية والتتي تولتخ  اللتوا   

 ير ل اشر  دم الرلي التوظي ي  لتى الرلتي  وم رواي ا ي  لى الصصيلة ابدارية 
الوظي ي لع تشديد ل ير  لى الأر اح  ي الأ ل ال صير والعويتل  تي صتنع ال ترارار 

لتت   مقتوىالتتي ل تا   قتة  الرلتتي التوظي ي و ت وة  لتتى ذلتك  تا  الرلتتي التوظي ي 
  .الأ ر  لى ت ييم الأداا

 :(م2112البشتاوى ) حسين سليمان .دراسة د 
 ابدارة ق تل لت  اللعتلتدة اللاليتة اللصاست ية الل تايين  تي: م تل لتر لشتللة الدراستة 

 لا يتة  يتر الصتالي العصتر  ي تة وت ويلت   تي اللصتر  مداا ل يتان لأستلول العليتا
  تي اللتعتددة الأنشتعة التشتليلية خ تشلل لون ا الأداا ل ااة    شاللة  لرة لتلوي 

إلتا ة  يتعلتل وللتاالأنشتعة  تلتك  ت  التع يتر  ت  قصتور ا ولتذلك اللصتر  
  تاا  استتلرار  تي صتلًتا يتم ر للتا و تذا  ت صتي  تشتليلية( مل تر لاليتة  يتر ل تايين
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  صتر  تي واللنا ستة التشتليل  لست ة لتوا  تي وذلتك اللنا ستة ستوق  تي اللصتر 
 .اللعلولاتية

 لنظلار مداا قيان نظم  لى اللعلولار وتلنولو يا اللنا سة دورالدراسة  د ر 
اللالية  و ير اللالية اللصاس ية الل ايين ل  اخنت ا  لستويار الأ لال  ترتيل

 الأداا قيان ونظم العلسية التلذية آلية اللصار   ق ل لدير  ل )  التشليلية
 الل ايين لل لو تي والتنظيلي السلولي الدور الأ لال  للنظلار اللعاصر
 م راد  ي  ابي ا ي الت ا ل ن اع الوصول إلى   د  اللالية و ير اللالية اللصاس ية
 .مترى   ة ل  واللاللي    ة ل  العليا وابدارة اللنظلة

 م لية ذار اللالية اللصاس ية الل ايين تعد خ لن ا:اتت رر الدراسة  دة  رليار 
 ة( التشليلي اللالية  ير الل ايين تعد خ وت ويل  الأداا  قيان نظم  ي  الية نس ية
 إي ا ية   قة  ناك ليسر وت ويل . قيان الأداا نظم  ي  الية نس ية م لية ذار
 مداا قيان نظام  التشليلية( لصيا ة اللالية و ير اللالية اللصاس ية الل ايين  ي 

 لتعل ار اللنا سة يل ي اللتوا نة الع لار  عاقة نظام و ق لللصر  وت ويل  شالل
 .اللعلولاتية  صر  ي
 : دة نتا   م ل ا إلىتلصر الدراسة  

 وتع ي تار التشتليل و لست ة الشتديدة اللنا ستة  ت  ن لتر التتي ال ديتدة ال ي تة مدر
  تك إلتى الل تال  ستخ للا اللصلية اللصار   لى الللع إلى تلنولو يا اللعلولار

  تي  ديتدة آليتار إي تاد إلتى الصا تة ي تر  و تذا اللصلتي  العليتل  اللصتر  ارت تاع
  .اللصر ية والأنشعة التدلار

 وتعوير  ديدة لصر ية تدلار ا تلار لرورة موصر الدراسة  عدة توصيار لن ا:
 العل ا و ذل العليل اللصا ظة  لى للرض اللالية التدلار ت ديم عري ة

 اريالت ن استتدام نصو التصول    النا لة التلالي  تت يض  لى العلل .لللصر 
  ي العاللي  إنتا ية ور ع   ا اللتعاللي  نس ة ر ع ل  ت ل الصدي ة ابللترونية

 وتعوير اللصر   ي العاللي  إدراك وتوسيع وتدريل  تعوير اللصار   اخ تلام
 .وتلنولو يا اخقتصاد  اخن تاح  صر للوال ة اب دا ية واب تلارية قدرات م
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 :(م2115هيثم صلاح الدين عبد القادر ) ،دراسة
تل لر لشللة الدراسة  ي اقتصار نظم ت ييم الأداا  ي شرلار التألي  اللصرية  لى 

والتي يمتذ  لي ا    ع والتي تعتلد  لى اللمشرار اللالية  الل لر لمشرار ابنذار 
الع يعة التاريتية للل ايين اللالية والتي تعلن تصر ار اللنشأة  ي  يلي:لا 

تت ا ل ل ايين الأداا اللصاس ية ميلاً  اللست  ل  اللالي  ينلا خ تعلن مدا  ا  ي
ال يلة اللالية للأصول  ير اللللوسة لللنشأة ل ل تلالي  ال صو  والتعوير واللوارد 

  .ال شرية والش رة
 د ر الدراسة إلى استتدام نلوذج ال يان اللتوا   للأداا  ي شرلار التألي  

للصاولة تصسي  نظام ت ييم الأداا  ي  اللصرية  ي ظل تصرير قعا  التدلار اللالية
 شرلار التألي  اللصرية.

  قة لعنوية إصصا ية  ي  لمشرار ال عد  لن ا و وداتت رر الدراسة  دة  رليار 
و ود  اللللية اللالي و ي  لعدل العا د  لى اخست لار ولعدل العا د  لى ص وق 

لعدل العا د  لى ص وق   قة لعنوية إصصا ية  ي  لمشرار  عد العل ا و ي  
و ود   قة لعنوية إصصا ية  ي  لمشرار  عد  لليار التشليل الداتلي  اللللية 

للأداا لتصسي   اللللية و ي  لعدل العا د  لى اخست لار ولعدل العا د  لى ص وق 
 نظم ت ييم الأداا  ي شرلار التألي  اللصرية.

 تتتروض الدارستتتة    يتتتاً صيتتت  تلصتتتر الدراستتتة إلتتتى  تتتدة نتتتتا   م ل تتتا   تتتور صتتتصة 
و تتدر   قتتة ارت تتاع  تتي   عتتض ولتتين لتتل الل تتايين اللستتتتدلة  تتي نلتتوذج ال يتتان 

 اللتوا   للأداا اللتوا  .
موصر الدراسة  عدة توصيار م ل ا لرورة استتدام نلوذج ال يان اللتوا   للأداا  

دارة لت  اللعلولتار وذلك ل يادة قدرة اللصاس ة ابدارية  لى اخست ا ة خصتيا تار اب
 الصالية.ال عالة  ي ظل ظرو  اللنا سة 
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 :(1  م(2112محفوظ أحمد جودة ) ،دراسة
تل لتتر لشتتللة الدراستتة  تتي التستتامخر الآتيتتة: لتتا  تتو لستتتو  اخلتتت ام اللمسستتي لتتدى 
الشرلار لولع ال صت ؟   تل  نتاك تتأ ير لعنتو  لنظتام ال يتان اللتتوا   لتلأداا  تي 
اخلت ام اللمسسي؟   ل  ناك تأ ير لعنو  لنظام ال يان اللتوا   لتلأداا  تي لتل  عتد 

تلتتتتل  اخلتتتت ام العتتتتاع ي واخلتتتتت ام اخستتتتتلرار   لتتت  م عتتتتاد اخلتتتتت ام اللمسستتتي والتتتتتي
والعلتتتر ولستتتتوى   ال تتتننواخلتتتت ام الأت قتتتي؟  لتتتا  تتتو م تتتر التصتتتا ص الشتصتتتية 

 اللمسسي؟ لى اخلت ام  التعليلي(الدتل واللستوى 
 تتد ر الدراستتة إلتتى ت تتديم اللرتلتت ار النظريتتة والعلليتتة لنظتتام قيتتان الأداا اللتتتوا    

ولتذلك لل  تتوم اخلتت ام اللمسستتي  التعتتر   لتى ل  تتوم اخلتتت ام اللمسستي ومنتتوا   تتذا 
اخلتتت ام  التعتتر   لتتى لتتدى تتتأ ير تع يتتق نظتتام قيتتان الأداا اللتتتوا    لتتى اخلتتت ام 

 الدراستتة  تتيلولتتو  الدراستتة  اخستتت ادة لتت  نتتتا   اللمسستتي  أنوا تت   تتي الشتترلار 
ت تتديم التوصتتيار اللناستت ة واللستتتندة  لتتى نتتتا   الدراستتة لتصستتي   لليتتة ت يتتيم الأداا 

 اللمسسي.
اتت رر الدراسة  دة  رليار لن ا خ يو د تأ ير لعنو  لتع يق نظام قيان الأداا 

تع يق نظام قيان الأداا اللتوا    لى اخلت ام اللمسسي  يو د تأ ير لعنو  ل
اللتوا    لى اخلت ام اللمسسي  خ تو د  ورقار لعنوية  ي لستوى اخلت ام 

ولستوى ال نن  والعلر   الشتصية اللمسسي لدى الل صو ي  تع ى إلى اللتليرار 
 .(واللستوى التعليلي الدتل

م   ناك تأ ير لعنو  لتع يق نظام قيان  م ل ا نتا   إلى  دة الدراسة تلصر 
الأداا اللتوا    ي اخلت ام اللمسسي  شلل  ام  ولذلك  ي م عاد اخلت ام اللمسسي 
والتي تشتلل اخلت ام العاع ي واخلت ام اخستلرار  وابل ام الأت قي  و نا يدرك 

داا اللمسسي العاللو  م   نالك ل ايين مترى توت   عي  اخ ت ار  ي ت ييم الأ
 إلا ة إلى الل ايين اللالية.

                                                             
المجلة ، تطبيق نظام قياس الأداء المتوازن وأثره في الالتزام المؤسسي للعاملين بشراكات الألمنيوم الأردنية ، جودةأحمد  محفوظ 1) (

 م.6002الخاصة ،عمان،الأردن، المجلد الحادي عشر، العدد الثاني،  الأردنية للعلوم التطبيقية، جامعة العلوم التطبيقية
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موصر الدراسة  عدة توصيار لن ا: نشر ل  وم قيان الأداا اللتوا   ل  ت ل 
اللمتلرار والندوار العللية وتن يذ الدورار التدري ية  وص  ال العار  لى تدرين 

  .النظام لل  لسا ات ا  ي تتصصار اخقتصاد والعلوم ابدارية
 :Gerui(2008 Kang, (1)( دراسة،

لل ل    لىتل لر لشللة الدراسة  ي  الرقم ل  م   عاقة الأداا اللتوا   تستلل  
الل ايين اللالية و ير اللالية  إخ م  الل يلو  خ يستتدلو   اللرورة  ليع  ذه 
الل ايين  ند ت يم الأداا  ليول م وت ا ل الل ايين  ير اللالية  ند إ داد ت ارير 

 مستتدام  لى دم ر  ة الل يلي   إلىت ييم الأداا. لا  ي الأس ال التي تمد  
 ل تو د صلة والصة  ي  الل يلي   ي  الأداا؟ الل ايين  ير اللالية  ي ت ييم 

 عاقة الأداا اللتوا   وت ييم  عاقة الأداا اللتوا   ل  ق ل و  ر الأ راد لتأ ير 
 الأداا؟الل ايين  ير اللالية  ي  للية ت ويم 

ام الل ايين  ير لعر ة الأس ال اللصتللة للل يلي  لعدم استتد إلي:ت د  الدراسة 
ودر ار  عاقة  BSCSدراسة تأ ير الر ع  ي   الأداا اللالية ل يراً  ي  للية ت ويم 

 الأداا اللتوا    لى  للية ت ويم الأداا.
 دة نتا   م ل ا:  ند لا يلو   نالك ر ع صريخ ل عاقة  إلىتلصر الدراسة  

يصصل ت دم إلي تلير  إن واللرموسي   الأداا اللتوا   ل  ق ل و  ر نظر الل يلي  
نظام ت ويم الأداا و شلل للصوظ و لي و   التصديد  ي استتدام ل ايين الأداا 

م  ل   إلىاللالية واللير لالية لعاً لتص يق  عالية الت ويم. ولذلك تشير نتا   الدراسة 
الل م  النس ة للل يم   م الصلة مو الر ع  ي  لتتل  لستويار  عاقار الأداا 

 ا    ا ت اره الل يم.  اللتو 
 
 
  

                                                             
(1) Kang, Gerui. Balanced Scorecards: An experimental study of The Effects of Linking The Evaluators 
and Subordinates Balanced Scorecards on Performance Evaluation, Unpublished PHD , University of 

North Texas, College of Business Administration.2008. 
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 :(1  م(2119فضة ) أبو محمد مروان د. درغام و موسى ماهر د.ة، دراس
 الوعنيتة اللصتار  إدارار تتدرك  ل واخر الآتية:تل لر لشللة الدراسة  ي التسا 

 تع ي  لرورة يتعلل اللنا سة سوق  ي الن اح م    ة قعا   ي العاللة ال لسعينية
 الظترو  ظل  ي واخستلرار والصلود ال  اا ل  يللن ا لتلي  استراتي ي لالي مداا

 .العالة ابستراتي ية الأ دا  تص يق و التالي السا دة  العالة
 يشتلل التذ  ابستتراتي ي اللتالي الأداا وم عتاد للونتار  تد ر الدراستة إلتى تصديتد

 ابستراتي ية الل ايين تصديد قياس   ل  تلل  التي الل ايين ولع لع اللتليرالتا ع 
  تي تللت  قتد التتي منلتوذج  وانتل لت  الأول ال انتل يشلل الذ  اللالي ال انل  ي
 .ابستراتي ي اللالي الأداا تع ي  ل  تع ي  ا صال

 ل ايين لتع يق إصصا ية دخلة ذو م ر يو د خاتت رر الدراسة  دة  رليار لن ا: 
 الوعنيتة لللصتار  ابستتراتي ي اللتالي الأداا تع يت   تي اللتالي  ال انتل  تي الأداا

 ل تايين لتع يتق إصصتا ية دخلتة ذو م تر يو تد خ  ت ة  قعتا   تي العاللتة ال لسعينية
 الوعنيتة لللصتار  ابستتراتي ي اللتالي الأداا تع يت   تي العليتل   انتل  تي الأداا

 ل تايين لتع يتق إصصتا ية دخلتة ذو م تر يو تد خ  ت ة  قعتا   تي العاللتة ال لسعينية
 لللصتار  ابستتراتي ي اللتالي الأداا تع ي   ي الداتلية  العلليار  انل  ي الأداا

 لتع يتق إصصتا ية دخلتة ذو م تر يو تد خ  ت ة  قعتا   تي العاللتة ال لسعينية الوعنية
 ابستتراتي ي اللتالي الأداا تع يت   تي والتتعلم  النلتو  انتل  تي الأداا ل تايين

 .  ة قعا   ي العاللة ال لسعينية الوعنية لللصار 
 قعا   ي العاللة ال لسعينية الوعنية اللصار  تلصر الدراسة العدة نتا   لن ا: إ 

و تد    ص يت   شتلل العلتل يتعلتل ن اص تا  تأ  ال يتد  لتدي ا ابدراك يتتو ر  ت ة 
 ابستراتي ي  اللالي الأداا لتع ي 

                                                             
 الإستراتيجي المالي الأداء تعزيز في (BSC) المتوازن الأداء أنموذج تطبيق أثر فضة أبو محمد مروان درغام و د. موسى ماهر .د (1)

 العدد عشر، السابع المجلد الإنسانية، الدراسات سلسلة الإسلامية الجامعة مجلة .غزة قطاع في العاملة الفلسطينية الوطنية للمصارف
 م.    2009 يونيو الثاني،
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ال لستعينية  الوعنيتة اللصتار  ت نتي لترورة موصتر الدراستة  عتدة توصتيار لن تا:
 وت ي تة اللمسستية  ال  ا تة تشتليل إ تادة   ر (BSC)منلوذج    ة قعا   ي العاللة

  .تع ي    للية لت عيل ال  لة الظرو 
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 :(م2111السيد يوسف السيد رجب ) ،دراسة
تل لتتر لشتتللة الدراستتتة  تتي التستتتامخر الآتيتتة:  تتل تو تتتد   قتتة  تتتي  تع يتتق لتتتدتل  

 ال يان اللتوا   للأداا ولا تو ره ل  لمشرار    تصسي  نظم د م اتتاذ ال رارار؟ 
 تتتد ر الدراستتتتة إلتتتتى: الوقتتتتو   لتتتتى اللمشتتتترار الصاليتتتتة ل يتتتتان الأداا  تتتتي ال نتتتتوك  

لدى تأ ير ل ااة نظم د تم اتتتاذ ال ترارار الت ارية   ل ورية لصر العرا ية  توليخ 
  تع يق لن  ية ال يان اللتوا   للأداا. 

اتت رر الدراسة  تدة  رلتيار لن تا: خ يو تد اتتت   لعنتو   تي  آراا  ينتة ال صت  
 يلا يتعلق  الأ لية النس ية ل يان الأداا اللتوا    خ يو د اتتت   لعنتو   تي  آراا 

 لتعل تتار تع يتتق نلتتوذج ال يتتان اللتتتوا   لتتلأداا  خ يو تتد  ينتتة ال صتت   يلتتا يتعلتتق 
 ارت اع ذو دخلة إصصا ية  ي  م عاد ال يان اللتوا  .

تلصر الدراسة إلى  دة نتا   لن ا:  دم و ود اتت   ل يتر  تي  آراا  ينتة ال صت  
التتترا ع  تي  م عتتاد  ة تصتوص لتعل تار تع يتتق نلتوذج ال يتتان اللتتوا   لتتلأداا ودر ت

ذج  صيتتت  لانتتتر  نالتتتك   قتتتة ارت تتتاع قويتتتة  تتتي  ال عتتتد اللتتتالي وال عتتتد اللتعلتتتق النلتتتو 
 . العلليار الداتلية  و ود ارت اع لتوسع  ي  العل ا واللوارد ال شرية

موصتتتر الدراستتتة  عتتتتدة توصتتتيار لن تتتتا: نشتتتر ال  ا تتتتة والتتتو ي لتتتتدى العتتتاللي   ال نتتتتك 
لتى لتل اللستتويار ابداريتة  تتي  لن  يتة ال يتان اللتتوا   لتلأداا  لشتارلة العتاللي   

ولتتتع وصتتتيا ة الأ تتتدا  ابستتتتراتي ية  ر تتتع صتتتوا   العتتتاللي   ال نتتتك  لتتتدى اخلتتتت ام 
  تع يق لن  ية ال يان اللتوا  .

 : م(2111ريهام محمد مرتضى محمد ) ،دراسة
تل لر لشللة الدراسة  ي التسامخر الآتية: لا  ي اللشتالل التتي تظ تر  نتد تصتليم 

ذج ال يتتتتان اللتتتتتوا   لتتتتلأداا؟  لتتتتا  تتتتي اللتعل تتتتار اللتتتترورية ال  لتتتتة وتع يتتتق نلتتتتو 
ن تتاح استتتتدال   وتص يتتق النتتتا   اللتوقعتتة  والتتتي تلتتل لتصتتليم وتع يتتق النلتتوذج 

 .لن 
 تد ر الدراستتة إلتى دراستتة وتصليتل اللشتتالل التتتي تظ تر  نتتد تصتليم وتع يتتق نلتتوذج 

ولع إعار شالل يتلل  لا ة اللتعل ار اللرورية ل  لتة  للأداا ال يان اللتوا   
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لتصليم وتع يق النلوذج والتي تلل  ن اح استتدال  وتص يق النتا   اللتوقعتة لنت   
ت يتتيم لتتدى تتتأ ير اخلتتت ام  لتعل تتار تصتتليم وتع يتتق النلتتوذج  لتتى لتتل لتت  اخلتتت ام 

  .ولستوى الرلا    استتدال  النلوذج  إن ا  م دا  
الدراسة إلى  دة نتا   م ل ا: تم استتدام نلوذج ال يان اللتوا   لتلأداا  تي تلصر 

العديد ل  الشرلار. وقد وا    دد ل ير ل   تذه الشترلار لشتالل وصتعو ار ل يترة 
 نتتد تعتتوير النلتتوذج تتت ل لرصلتتتي التصتتليم والتع يتتق   ينلتتا ص  تتر شتترلار متتترى 

 .والتع يقللتعل ار اللرورية للتصليم لنا ع لتعددة ل  استتدال  نتي ة اخلت ام  ا
موصتتر الدراستتة إلتتى  تتدة توصتتيار م ل تتا: لتترورة ات تتاه اللنشتت ر اللصتترية  لتتتى 

وتعتوير  اخستتراتي ي ابللتام  تأدوار وآليتار التصليتل والتتعتيع  إلىاتت   منوا  ا 
دارة اللتوا   للأدااواستتدام نلوذج ال يان   لأن  ستو  يستا د ا  تي التعتر   لتى وا 

  ي ا. وانل الأداا الصر ة ون اع اللع  ومو   ال صور 
 :(1) م(2111محمد محمد مظهر أحمد ) ،دراسة

تل لتتتر لشتتتللة الدراستتتة  تتتي التستتتامخر التاليتتتة:  تتتل يستتتا م لتتتدتل نلتتتوذج الت تتتويم  
اللتتتتوا   لتتتلأداا اخستتتتراتي ي يستتتا م  تتتي ر تتتع در تتتة ل تتتااة وتعتتتوير الأداا الل نتتتي 
اللرا تتع اخستتتراتي ي  لتتى ن تتاح إدارار لنظلتتار الأ لتتال  تتي اخستتتتدام  ل ولتتار 

يم اللتتوا   لتلأداا اخستتراتي ي تتأ ير إعار صوللة الشرلار؟   ل يسا م ل  وم الت و 
  لى نظرية اللرا عة.

 تد ر الدراستتة إلتى ال يتتام  دراستة تصليليتتة لع يعتتة ونو يتة م تتر الت تويم اللتتتوا   لتتلأداا 
اخستتتتتراتي ي   لتتتتى در تتتتة ل تتتتااة الأداا الل نتتتتي لللرا تتتتع ولستتتتتوى لستتتتا لة ل نتتتتة 

لتت ام ل ولتار إعتار صوللتة اللرا عة   ي لستا دة إدارار لنظلتار الأ لتال  لتى اخ
الشرلار  وذلك لع لصاولة ت ويم لدتل ل ترح  للوا ع إرساا إعار لتلالل للتدتل 

لتلأداا اخستتراتي ي  تي ل تال ال ي تة ال عريتة لل نتة  والت تويم اللتتوا  ال يلتة الللتا ة 
 اللرا عة.

                                                             
رسالة ، مراجعة وقياس وتقويم الأداء المتوازن في منظمات الأعمال وتأثير ذالك على نظرية المراجعة محمد محمد مظهر أحمد، (1)

 .6022،ة إدارة الأعمالكلي الإسلامية،دكتورة الفلسفة في المحاسبة، غير منشورة، جامعة ام درمان 
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ا عتة اتت رر الدراسة  تدة  رلتيار لن تا:  نالتك   قتة ذار دخلتة إصصتا ية  تي  لر 
دارار اللرا عتتةوقيتتان وت تتتويم مداا لنظلتتار الأ لتتتال    وم  تتت ة الرقا تتة العليتتتا و  تتتاً وا 

للدتل الت ويم اللتوا   للأداا اخستراتي ي و ي  تعور نظرية اللرا عة   نالك   قة 
الت تويم اللتتوا   لتلأداا اخستتراتي ي بدارار  استتدام نلتوذجذار دخلة إصصا    ي  

در تة ل تااة وتعتوير الأداا الل نتي \ ة الرقا ة العليتا و تي  لتل لت  ر تع اللرا عة وم  
الدراسة إلى إ  ار صصة  لللرا ع وتعوير وتصسي   ودة مداا العلل اللرا ع.تلصر

موصتتر الدراستتة  عتتدة توصتتيار لن تتا: لتترورة ت نتتى لتتدتل   ليتتع  تتروض الدراستتة.
والأ  ت ة الرقا تة العليتا  لترورة  الت ويم اللتوا   للأداا اخستتراتي ي بدارر اللرا عتة

إ ادة النظر  ي الل ا يم والل ادئ وال روض واللعايير النظرية لللرا عة للي تتلاشى 
 لع اللد ال ديد.

 : (1  م(2111مدنى سوار الدهب محمد عبد الرحمن ) ،دراسة
تل لر لشللة الدراسة  ي التسامخر الآتية:  ل منظلة ت يم الأداا الصالية لا ية لت يم 
مداا لنظلار الأ لال؟   ل تع يق نلوذج قيان الأداا اللتوا   يسا د لنظلار 
الأ لال  ي ت ييم مدا ا  شلل لتوا   ي ر  لل الأعرا  التي شارلر  ي ت ييم 

 الأداا.
 لى ل  وم قيان الأداا اللتوا   ولدى إللانية تع ي     د ر الدراسة إلى: التعر 

 ي ت ويم مداا لنظلار الأ لال السودانية  تشتيص لشللة ال ص  وتلتيص ا 
 والوصول إلى  دد ل  الل ترصار والتوصيار 

اتت رر الدراسة  دة  رليار لن ا: خ تدرك إدارار الشرلار السودانية العاللة  ي 
ذا ية م لية استتدام نلوذج قيان الأداا اللتوا    ي ت يم قعا  صنا ة اللواد الل

مدا  ا اخستراتي ي  خ تستتدم الشرلار السودانية العاللة  ي قعا  صنا ة اللواد 
 اللذا ية ل ايين الأداا اللتوا   ل عد ال ي ية والل تلع.

                                                             
، الأداء المتوازنة نموذج قياستقويم الأداء الاستراتيجي للشركات باستخدام  الرحمن،سوار الدهب محمد عبد  مدني  (2)

كلية الدراسات التجارية،  والتكنولوجيا،في إدارة الأعمال، غير منشورة، جامعة السودان للعلوم  دكتورة الفلسفةرسالة 
 م.6022
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ل   %60م ل ا: ت ي  ل  الدراسة الليدانية م    نتا   إلى  دة الدراسة توصلر
م راد  ينة الدراسة ل م إللام ولعر ة  ل  وم قيان الأداا اللتوا    وم  لصدر 
لعر ت م ير ع إلى الدورار التدري ية التي تنظل ا الشرلار  ت ي  ل  الدراسة م  
الشرلار العاللة  ي قعا  صنا ة اللواد اللذا ية  وخية الترعوم تدرك م لية 

موصر الدراسة     لأسلول  عال  ي ت ويم الأداا استتدام نلوذج قيان الأداا اللتوا
 عدة توصيار لن ا: لرورة تع يق نلوذج قيان الأداا اللتوا    ي ت يم مداا 
لنظلار الأ لال السودانية  ي ل م  تت نى الدوا ر الصلولية تع يق  ذا النلوذج 

  ند ت ويم مدا  ا.
 :(1  م(2113غادة منصور غون ) ،دراسة

الدراسة:  ي دراسة لد   عالية ل ايين الأداا اللير اللالية  ي تل لر لشللة 
اللنش ر الصنا ية السعودية  لدينة  دة  وذلك ل يادة  عالية دور اللصاس ة ابدارية 

 د ر الدراسة إلي: إلي إ را  م لية استتدام النلاذج الصدي ة ل   ي ل ال ت يم الأداا
اللعاصرة الصدي ة ل يادة  عالية دور  قيان الأداا ولد  ل الت ا لع التليرار

اللصاس ة ابدارية  ي ل ال ت ييم الأداا و إظ ار  دم ل اية ل ايين الأداا اللالية 
الت ليدية  ي ظل اللتليرار اللعاصرة اتت رر الدراسة  دة  رليار م ل ا: ل ايين 

ل ي ة التصنيع  الأداا اللالية الت ليدية  ي اللنش ر الصنا ية السعودية لم تل  لا ية
الصدي ة  يل م استتدام ل ايين مداا  ير لالية  ديدة  ي اللنش ر الصنا ية 
السعودية  ابلا ة إلي ل ايين الأداا اللالية الت ليدية  استتدام ل ايين الأداا  ير 
اللالية إلي ل ايين الأداا اللالية سيمد  إلي  يادة  عالية دور اللصاس ة ابدارية  ي 

 يم الأداا لللنش ر الصنا ية السعودية .ل ال ت ي
تلصر الدراسة إلي  دم ل اية ل ايين الأداا اللالية الت ليدية  ي  ي ة التصنيع 

ل ايين الأداا  ير اللالية  إلىوم  اللنش ر  صا ة  الأداا الصدي ة  ي ل ال ت ييم 

                                                             
أهمية استخدام مقاييس الأداء غير المالية لزيادة فعالية دور المحاسبة الإدارية في ظل بيئة التصنيع  ،غونمنصور غادة  (1)

 م.6022والاقتصاد، كلية الإدارة  العزيز،جامعة الملك عبد  ،منشورةرسالة ماجستير محاسبة غير  الحديثة،
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وم   عالية دور اللصاس ة ابدارية  ي ل ال ت ييم الأداا ل  تص ق إخ ل  ت ل 
  والل ايين اللاليةالتلالل  ي  ل ايين الأداا  ير اللالية 

 السابقة: عن الدراساتيتميز هذا البحث  
 ي  ليع تواص  ( 2112د سليمان حسين البشتاوي ) ات ق ال ص  لع دراسة  -1

 نصر   لىتلنولو يا اللعلولار صي  ا  ال ص  رل    لىلا دا  لرة اخ تلاد 
  لىال ودة للتلير لست ل و و ل  وم اشلل واوسع ل   لرة اخ تلاد 

 .يا وا تلار تدلار لصر ية  ديدةالتلنولو 
للا ناقشر  ليع الدراسار السا  ة  دد ل  اللمشرار التي ل  للن ا الدور  -9

وقد رل ر  عض ال صو  لعدخر  اللصر ية التلنول ي الصاصل  ي الساصة 
اللللية للمشر ال يان لدراسة ولع لمسسار  اخست لار وص وقالعا د   
 التالي .

( 2111)تت ق الدراسة الصالية لع دراسة لدني سوار الد ل لصلد   د الرصل  -1
قيان اخداا اللتوا    ي ت ييم اداا لنظلار اخ لال  نلوذج لرورة تع يق 

 ص   التع يق  صورة تاص   ي ت ييم اداا اللصار  السودانية وا تم ال
 السودانية.

لمشر   لىتلي  ال ص   الترلي   لي  عد العل ا  ص ة تاص  واخ تلاد  -7
ويععي نتا   ص ي ي  التر ل   ومدقال ودة  ي ت ييم  عد العل ا للمشر اشلل 
وخا  اللمسسة ا  رلا العل ا    لمشرار قيان  عد العل ا والتي ل  للن 

والل ترصار  الشلاوى قالعل الللمسسة  صندو 



 

 مفهوم وخصائص وابعاد بطاقة الاداء المتوازن الاول:المبحث 

 المصرفية الخدمة جود الثاني:المبحث 

جودة الخدمة عليلاداء  استخدام بطاقة ا أثر :المبحث الثالث
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 الأولالمبحث 
 المتوزانمفهوم بطاقة الاداء 

  لتتى يستتا د ل  تتوم ن تام  لتتى  عر تتر اللتتتوا   الأداا ل عاقتة لتتل تتة تعري تتار  نتاك
ستتراتي يت ا اللنظلتة رميتة تصديد ل  و ي ت دم  علي   لل إلى ابستراتي ية تر لة  وا 

  تد  ولتع  لتى تستا د التتي وتنظتيم الل تايين للن تاح الصر تة العوالتل ولت  تصديتد
 إدار  نظتتتام و أن تتتا (1 .ل ستتتتراتي يار  النستتت ة الصر تتتة الل تتتاخر  تتتي وقيتتتان الأداا

 لتتت  ل لو تتتة واستتتتراتي يات ا إلتتتى رميت تتتا تر لتتتة  لتتتى اللنظلتتتة لستتتا دة إلتتتى ي تتتد 
  عاقتتة  لتتى اخ تلتتاد تتت ل لتت  وذلتتك. اللترا عتتة ابستتتراتي ية وال ياستتار الأ تتدا 

 تستتتتعيع التتتتي الوصيتتتدة العري تتتة يل تتتل اللتتتالي الت ريتتتر يعتتتد لتتتم صيتتت  اللتتتتوا    الأداا

 إعتتتار  أن تتتا( 2).اللستتتت  لية تصرلات تتتا ورستتتم منشتتتعت ا ت يتتتيم ت ل تتتا لتتت  اللنظلتتتار
 و يتتر اللاليتتة الل تتايين لتت  ل لو تتة لتت  يتلتتو  اخستتتراتي ي  الأداا ل يتتان لتلالتتل
 الوصتتدار واستتتراتي يار م تتدا  لتتع ولتتذلك اللنظلتتة م تتدا  لتتع تتتت ام التتتي اللاليتتة
 الستتتت ل  ع قتتتتة التتتت عض  علتتت ا لتتتتع الل تتتتايين  تتتتذه وتتتترت ع اللنظلتتتتة   تتتتي ال ر يتتتة
 لنظلتار يللت  الأداا وت تويم ل يتان نظتام ل ترد ولتين إدار  نظتام  أن تا (3 .والنتي ة
ستتتتراتي يت ا رميت تتتا تولتتتيخ لتتت  الأ لتتتال  إلتتتى وابستتتتراتي ية الرميتتتة تلتتتك وتر لتتتة وا 
 التار يتتة والنتتوات  التتداتلي التنظتتيم  لليتتار لتت  للتتل العلستتية التلذيتتة ويتتو ر م عتتال 
 يعتلتد لل يان مداة ولين للإدارة نظام و أن ا (4 .والأداا النتا   لتصسي  للنعلق وذلك
  تتتي ال يتتان ولمشتترار الأ تتدا  وصتتيا ة ابستتتراتي ية التعتتع  لتتى مساستتي  شتتلل

                                                             

 تشري   العة ل لة: دلشق   الأداا ل يان لأداة اللتوا نة التصويل  عاقة وصنا  ترللا   اللعي    د اللعي    د( 1 
 177 ص  (9006  (1  العدد  (91  الل لد وال انونية  اخقتصادية العلوم سلسلة وال صو  العللية  للدراسار

(2) Kaplan, R.S. & Norton , D.P. , The Balanced Scorecard – Measures that Drive 
Performance. Harvard Business Review Jan- Feb , 1992 ,p p 71-79  

 الل لة  الصنا ية اللشرو ار  ي الأداا ت ييم نظم لتعوير لأداة اللتوا   ال يان لدتل الللك    د ر ل مصلد. د( 2 
 25 ص م 9006 الأول العدد صلوا    العة الت ارة  للية الت ارية  والدراسار لل صو  العللية

 اخ لال  ي ة  ي اخستراتي ي ل يان نظام  ناا  ي اللتوا   الأداا ل ايين استتدام   لول  الراو    د  ودة. د( 3 
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  لتتى إ تلتتاده إلتتى  ابلتتا ة اللنظلتتة ل تتام رستتم  تتي يستتا د للتتا التعتتع  تلتتك لتتوا
 مو يتر لاليتة مو الأ تل عويلتة مو الأ تل قصتيرة ملانتر ستواا لل يتان لتنو ة لمشرار
 لمسستتتة استتتتلدت ا التتتتي للت تتترة ع  تتتا اللتتتتوا   اخداا قيتتتان  تتتو ر و ان تتتا (1 .لاليتتتة

 Nomura،Research,Institute ) اللتتتتوا   اخداا ل عاقتتة قيتتان اعتتار ت تتديم لتت 

 (2):التالية التلن الن اع  ي يا انية شرلة  شري  ل  ال ر  ي استتدال ا تم
 لتتلتت  داتتتل اخ تتل وعويلتتة لتوستتعة قصتتيرة اخداريتتة اخ تتدا   تتي  التتتوا   تص يتتق .1

 .اخداا ل ايين
 .اللالية اللمشرار   انل لالية  ير وص ية لمشرار تلوي  ا لية ت وية .9
 .الللية  اللمشرار اخصت اظ عريق    الللوض ا الة .1
 .النظرية لللرا عة لتلررة دورة ت ل ل  التنظيلي التعليم نشر .7
 . اخ ر لللمسسة العليا اخدارة تر ع استراتي ية اتصال تعة تو ير .5

 :اللتوا   اخداا  عاقة  ا  س ق للا ال ص  يستنت 
 .لل يان نظالاً    ع ولين ابدار  للتعوير نظام .1
 .ابستراتي ية لع اليولي العلل للواالة التنظيلي للتواصل استراتي ي إدارة نظام .9
 .ابستراتي ية ال رارار صنا ة ت ل ل  لرلية  وا د تص ق .1

  تتي استتتتدال  يللتت  شتتالل نظتتام  ان تتا اللتتتوا   اخداا  عاقتتة تعريتت  لل اصتت  يللتت 
 للتتتر خ   اد تتتة  يتتتر مو للتتتر خ  اد تتتة لانتتتر ستتتواا اللتتل تتتة الأ لتتتال لنظلتتتار  ليتتتع
  لترض ل يترة  مو صتليرة صلولية   ير مو صلولية صنا ية  مو تدلية لانر وسواا
دارة ابستتراتي ية الأداا ت تويم  العديتتد يص تق (الأداا ولنظتام بدارة التنظيلتي والتتعلم وا 
 والل ايا. اخستتدالار ل 
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(2) Morisawa T, "Building Performance Measurements Systems With the Balanced Scorecard 
Approach" Nomura Research Institute (NRI), April 2002, p45 
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  المتوازن الأداء بطاقة خصائص: ثانيا
 ت ايتتد لتت  انع قتتا الأداا  وت تتويم ل يتتان ولرل تتة لتلاللتتة لتتأداة اللتتتوا   الأداا  عاقتتة

 الت ليتتتد  النظتتتام ل صتتتور ولتتتذا نتي تتتة الأ لتتتال  تنظيلتتتار  لتتتى التنا ستتتية اللتتتلوع
 ويللتتتت  ت ليتتتتع الأداا  ت تتتتويم بدارة ال  لتتتتة  اللعلولتتتتار الو تتتتاا لتتتت  الأداا ل يتتتتان
 الأساستتية الل لتتخ ل لو تتة  تتي اللتتتوا   الأداا  عاقتتة تليتت  التتتي الأساستتية الستتلار
   (1 :التالية

 (:المنظورات) الأبعاد تعدد خاصية .1
 ل  الأ لال تنظيلار إلى  النظر اللتوا   الأداا ل عاقة الأ عاد تعدد تاصية تسلخ 

 :التالية الأساسية الأر عة الأس لة  لى اب ا ة تو ر  الة  م عاد مر عة ت ل
i.  اللالي الأداا  عد  الأس م؟ صللة ملام ن دو لي) 
ii.  العل ا لع الع قار  عد  العل ا؟ يرانا لي) 
iii. الداتلية العلليار  عد  نت وق؟ م  ي ل  لا) 
iv. لت  الر م  لى(. والنلو التعلم  عد  ال يلة؟ وتلق التصسي   ي اخستلرار يلل   ل 

 الأ عتاد ر تا ي نلوذ تاً  قتدلا Robert S. Kaplan and David P. Norton م 
  و ريتاً  شترعاً  يعتد خ ذلتك م  إخ BSC  لي تا ت توم التتي الأر عتة الأ عتاد ل  انع قاً 
  لتى الأ عتاد  تدد يتوقت  صيت  آتتر   م عتاد  إلتا ة الأ عتاد  تذه توسيع يلل  صي 

ستتراتي ية التدلتة ت تديم مو الصتنا ة ظرو   إلتا ة يتتم ذلتك  لتى و نتاا اللنظلتة  وا 
 .الأ عاد  ذه إلى مل ر مو  عد
  التوازن: خاصية .9

 لصاولتة  تي ابسترات ية الل ايين  ي  التوا   تع ي   لى اللتوا   الأداا  عاقة تعلل
 ال عاقتتتة  تتتذه إ . تص ي  تتتا اللنظلتتتة  لتتتى تستتتتو ل التتتتي اللترا عتتتة الأ تتتدا  تص يتتتق
ستتتراتي يت ا اللنظلتتة ل لتتة تتتتر م  إعتتار تل تتل والتتتي اب تترااار لتت  ل لو تتة إلتتى وا 
 لاليتة  ايتار إلتى الوصتول ل ترد  لتى ترلت  خ ال عاقتة إ  إستتراتي يت ا تع يق  لل
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  ايات تا لتل يتة تصر  ا إ  اللنظلة  لى التي لالية  ير م دا   لى اللوا تسلع  ل
: لتتل تتتة ل تتتاخر مر عتتتة  تتتي اللنظلتتتة مداا ت تتتين اللتتتتوا   الأداا  عاقتتتة  اللاليتتتة  إ
 اللاليتتة النظتتر و  تتة. والنلتتو والتتتعلم الداتليتتة  الت اريتتة والأ لتتال والعلتت ا  اللاليتتة 
 نظتر و  تة اللستا لي   ق تل لت  إلي تا ينظتر م   تي تر تل التي اللنظلة لي ية تصدد

  عتتتد  ل   تتا  ق تتتل لتت  إلي تتتا ينظتتر م   تتتي تر تتل اللنظلتتتة م  ليتت  تصتتتدد العلتت ا
دتتال تلييترار  لى ينعو  والنلو التعلم رميت تا  لت عتل اللنظلتة تصتا  تا تصستينار وا 

  تتي الأداا لتت تتع تستتتتدل ا التتتي اب تترااار  لتتى اللنظلتتة إستتتراتي ية وتتتم ر تتص تتق 
 .اخت ا ار  ذه ل  لل

i.   صي  ي ل م  تعلن نظم قيان الأداا العري ة التي ت  م   ا  :شرع  لق التوا
اللنظلة مس ال الأداا النا خ لأ دا  ا الر يسية  لعني م  يرصد نظام قيان وت ويم 
الأداا لل ل  مداا اللنظلة ولصرلار الأداا التي تعت د ابدارة من ا الأس ال وراا 

 تص يق الأ دا  الر يسية لللنظلة
ii. مو ال وانل مل ر الأداا ت ويم نظام ي ين م  ي ل صي   :التوا   شلول شرع 

 قدرت ا اللنظلة ال وانل  ذه وتلنخ اللنظلة مداا  ي  رقاً  تصد  التي م لية الأ عاد
 (1 .م دا  ا تص يق  لى اللن ردة

  عاقة نلوذج  لي ا يرل  التي الأ عاد  ي  التوا   ل  تنت  التوا   تاصية يتلخ م 
 الأداا  ي  التوا   ولذلك والنتي ة  الس ل  ع قة ترت ع والتي اللتوا   الأداا

 اللصالخ مصصال و ي  الأ ل وقصيرة الأ ل عويلة والأ دا  والتار ي الداتلي
 (.والعل ا والأ راد الأس م  صللة اللنظلة  ي

 : القرارات لمتخذ التحليلية الطاقة من أكثر المعلومات إتاحة عدم خاصية 
 للتتتذ التصليليتة العاقتة لت  مل تر اللعلولتار إتاصتة ظا رة  لى BSC مسلول ي لي
 و يتر اللاليتة اللمشترار لت  لصتددة ل لو ة  لي يرل  الل يان  ذا خ  نظراً  ال رار
 التر م  علتي   اللنظلتة إستتراتي ية   تا تتليت  التتي الرشيدة السلار لع تتلشى اللالية
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  لتتتى  ي تتتل اللاليتتتة و يتتتر اللاليتتتة اللمشتتترار لتتت  عويلتتتة قا لتتتة و تتتود اصتلتتتال لتتت 
 اللنظلتتتتة اتتيتتتتار  تتتتي  الل  تتتتم التتتتر ع تتتتت ل لتتتت  انت ا يتتتتة سياستتتتة للارستتتتة اللنظلتتتتة
 يل تل  ذا ولعل   العويل اللدى  ي ابستراتي ية و ي  اللالية و ير اللالية لللمشرار
 اللاليتتتة الل تتتايين ل لو تتتة اتتيتتتار لي يتتتة و تتتو اللنظلتتتة يوا تتت  التتتذ  الل يتتتر التصتتتد 
 الصتتدد  تتذا و تتي إستتتراتي يت ا لتتع ول اشتتراً  صتتريصاً  ارت اعتتاً  تتترت ع التتتي اللاليتتة و يتتر

BSCI   ل ياستتاً  90 و 15  تتي  يتتتراوح  عتدد الل تتايين  تتذه( اللتتتوا   الأداا لع تد   
 مستتلول  لي تتا ي تتوم التتتي الأ عتتاد لتت   عتتد للتتل ل تتايين 7 إلتتي 1 لتت  آتتتر و لعنتتي
 اللتوا   الأداا  عاقة
 لتتت   ا تتتل  لتتتم ابدارة إ تتتراق ظتتتا رة  لتتتى ي لتتتي ل تتتذا ولتتتعاً  م   يتتت  شتتتك خ للتتتا

 مل تر  صورة اللعلولار إتاصة م  صي  ل ا  التصليلية ال درة    ي يد الذ  اللعلولار
 .الأ ر ن ن ل ا اللعلولار قلة ولذلك سل ية آ ار ل  ال  م ل 
 :التحفيز خاصية .1
 التتدا ع تلتتق  تتم ،ابستتتراتي ية والأ تتدا  الل لتتة تولتتيخ  لتتى BSC مستتلول يعلتتل 

 يرون تتا التتتي الستتلوليار إت تتا  تتت ل لتت  الأ تتدا  تلتتك لتص يتتق العتتاللي  لتتد ع التتذاتي
 تصتتدد التتتي وابستتتراتي ية الرميتتة تتت ل لت  اللصتتددة الأ تتدا  إلتتى للوصتتول لترورية
  تتتتال ً  يل تتتل BSC مستتتلول م  ن تتتد و تتتذلك تلتتتو   م  ي تتتل التتتتي الن ا يتتتة النتتتتا  
 .(1  ابستراتي ية. الأ دا  إلى وصوخً    د مقصي لأداا للعاللي  تص ي ياً 

 التع يتتتق  لليتتة ر تتع تتتتم إذا و ل تتااة  ن تتاح اللتتتتوا   الأداا ل تتايين تع يتتق ويللتت  
  ليتع توا تق  لتى تعلتل والللا ت ر الصتوا   م  صيت  والللا ت ر  للصوا    عال  نظام
صتتتترار الأ تتتتراد  الصتتتتوا   نظتتتتام ويعت تتتتر ل تتتتا  لتعتتتتع  تتتتو للتتتتا التعتتتتع تن يتتتتذ  لتتتتى وا 

 لتل يلترن لأنت  نظتراً  اللتتوا   الأداا  عاقتة تع يتق لن تاح اللصترك العالتل والللا  ر
 .(9 اللنظلة م دا  تص يق نصو ال  ود
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 :قيمة تضيف التي الأنشطة على التركيز خاصية .7
 إصتتتدى ملدتتتت  لتتتا وذلتتتك قيلتتتة تلتتتي  التتتتي الأنشتتتعة تو يتتت  التاصتتتية   تتتذه ي صتتتد 

  عاقتة و  قتة ABC   النشاع مسان  لي التلل ة نظام تأ ير تناولر صي  الدراسار
 لللستا لي . وقتد ال يلتة  تم ولت  الأ لال لنظلار مداا  لى( BSC  اللتوا   الأداا
 ال يلتتتتة  يتتتتادة  لتتتتي تستتتتا د  التتتتة لعلولتتتتار يتتتتو ر النظتتتتام  تتتتذا م  إلتتتتى التوصتتتتل تتتتم

 : ي اللعلولار  ذه دور ت ل ل  لللسا لي 
i.  الأ لال لنظلار داتل التشليلية ال رارار إدارة. 
ii.  قيلة تلي  والأنشعة التي اخست لارار تو ي. 
iii. التتر ع م ليتة يظ تر للتتا اللاليتة  و يتر اللاليتة الأداا ل تتايين إ تداد  تي اللشتارلة 
 (.BSC و( ABC  نظام  ي 
   الأداء: معايير بين الصراع أوجه استيعاب خاصية .5
 لت  اللتتوا   و عاقتة الأداا الأداا لعتايير  تي  الصترا  مو ت  استتيعال تاصتية تن ع 

 .Robert S  ليتت  معلتتق للتتا النات تتة الرلتتاا  تتدم لصالتتة الل تتايين  تتذه ر تتض
Kaplan and David P. Norton  لل يتان ال ندستي الترليت Engineering 

focus ofPerformanceMeasurement تشتتتتيص  لتتتى يستتتا د التتتذ  الألتتر 
 والتعريتتت  اللستتتت د ة اللاليتتتة ال تتتيم لتتت  اللستتتتلدة الستتتل ية العلستتتية التلذيتتتة ليلانيليتتتة

 لتص يتتق واللت تتو  التتتا ع لتت  لتتل ستتلوك  لتتي للتتتأ ير تصتتليل ا تتتم التتتي للل تتام التتدقيق
 . ي ا اللر ول اخي ا ية اللالية النتا  
 لتع العتاللي  ستلوك تليت   إللانيتة ستيتعر  BSC ل اخستراتي ي التو   لأ  ونظراً 
  تتإ  الأ تتل  عويتتل ال لنتتي اللتتدى  تتي تشتتليلي مداا صتتورة  تتي  ي تتا اللر تتول النتوات 
 اللتتدى  تي الأداا لعتايير  عتض  تي  الصترا  ق تول تستع يللت  اللتتوا   الأداا  عاقتة
 تص يتق ب تادة الصترا   تذا وصتل إدارة  تي الأداا ل لتة وتتأتي الأ تل  قصتير ال لني
 (9 .الأ لال لنظلار الأ دا   ي التوا  
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 القائدة:مستوى تنظيمات الأعمال  علىخاصية استهداف أفضل أداء  .6
تظ ر  ذه التاصية لت  تت ل ر تع  ناصتر الأ عتاد الأر عتة اللتتل تة ل عاقتة الأداا  

اللتوا    لعيار م لل مداا وذلك  عري تي  لتتل تي  العري ة الأولي ل  ت ل إ ادة 
   انتشار لعايير مداا تتساوى مو ت ترل ل  تلك اللعايير التتي تعلتن م لتل مداا   

م لتتل الللارستتار العلليتتة التتتي تستتا د  لتتي  لتتق  تتذه وتصديتتد   تتوة الأداا ولصالتتاة 
ال  تتوة   ملتتا العري تتة ال انيتتة  لتت  تتت ل التلذيتتة العلستتية اللرتتتدة للعيتتار م لتتل مداا 
صي  ت رر نظرية التأ ير اخ تلتا ي م  ل ارنتة الأداا النست ي لتع لعيتار م لتل مداا 

يتد م  تي الن ايتة  التذ يصرك النشاع ابدرالي وي و  لستتويار ال  تد الل تذول الألتر 
ل  وم التنا سية   يلتا  إلتي ذاك م  لعلولتار التلذيتة العلستية للعيتار م لتل مداا 

 تلعل دوراً تص ي ياً    عريق إي اد منسل العرق لتصسي  مداا الل ام
 المشاركة والاتصال التنظيمي في إعداد بطاقة الأداء المتوازن: .7
 ي  لا ة اللستويار ابدارية  اللنظلة  لتى  م   ذا اللدتل يل ل اللشارلة والت ا ل 

النصتتو التتذ  يلتتع ال ليتتع  تتي إعتتار لنظولتتة واصتتدة تتصتترك  ات تتاه تص يتتق الأ تتدا  
 1ابستراتي ية اللنشودة.

 اللليتتتتة وال تتترال  التعتتتع  تتتي   يلتتتتا واختستتتاق التتتر ع تص يتتتق لتتتت  يللتتت  التتتذ  الألتتتر
 لللنظلتتتة اللصتتتددة ابستتتتراتي ية الأ تتتدا   تتتي   يلتتتا تتتتر ع التتتتي والت صتتتيلة وال عا يتتتة

 تتتت ل لتتت  الأولتتى و الدر تتتة مصتت  والتتتتي الأتتترى  الأنشتتتعة ل تتاخر وستتتا ر للتتل 
 وصتتوخً  اللنظلتتة  تتي لستتتوى  لتتل التاصتتة اللتتتوا   الأداا"  عاقتتار"  تتي   يلتتا التتر ع

 تشتتتتلل م   لتتتترورة اللتتتتتوا   الأداا  عاقتتتتة لمسستتتتو يوصتتتتى صيتتتت . ذات تتتتم للأ تتتتراد
 ولتتتتتوردي   لتتتتت ا لتتتتت   اللنظلتتتتتة الصتتتتتلة ذار التار يتتتتتة الأعرا تتتتتاً  ميلتتتتتا اللشتتتتتارلة

 النتتتتتا   وتعظتتتتيم تص يتتتتق لعادلتتتتة  تتتتي مساستتتتية معتتتترا   ا ت تتتتار م وذلتتتتك ولستتتتا لي  
  عاقتتتة إ تتتداد  تتتي التنظيلتتتي واختصتتتال اللشتتتارلة( 9/1/9  الشتتتلل ي تتتي . اللستتتت د ة

 اللتوا   الأداا
                                                             

1 Sourse: Ritter, M., the Use of Balanced Scorecard in the Strategic Management CorPorate 
Communication, an International Journal, Volume, 8 Number, 1, 2003, P.58. 
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 المتوازن الأداء بطاقة إعداد في التنظيمي والاتصال ة( المشارك2/1/5) الشكل
 

 العليا الإدارة                           
 
 
 
 

 الوسطى الإدارة        
 
 
 
 الاشرافية الإدارة  
 
 
  التنفيذي  
 
 
 لتتت  تنستتتال التتتي التنظيلتتتي واختصتتتال اللشتتارلة تاصتتتية ا تتت ه الشتتلل لتتت  يتلتتخ  

 م عتتاد تو تتد صيتت  م لتتي إلتتي مستت ل لتت  التتدنيا ابدارار إلتتى ابدار  ال تترم قلتتة م لتتي
 . اللتوا   الأداا  عاقة
 سر ة مدر التي التصا ص ل   العديد يتلي  النلوذج  ذا م  ال اص  يرى س ق للا

 تاصتتية إلتتا ة ال اصتت  ي تتترح للتتا. الأ لتتال تنظيلتتار ق تتل لتت  واستتتتدال  انتشتتاره
  تتتذه ت تتتع صيتتت  التنظيلتتتي والتليتتتر التتتتعلم تاصتتتية: و تتتي الستتتا  ة للتصتتتا ص متتتتر 

 التتتعلم  لتتى  ال تتدرة اللنظلتتة تتت ود التتتي العلستتية التلذيتتة  لليتتة تتت ل لتت  التاصتتية
 التتي ال رلتيار اتت تار تت ل لت  تنتت  ولتذلك العليتا  ابدارة لستويار  ي التنظيلي

 التعتتتتتدي ر إ تتتتتراا لتتتتت  اللنظلتتتتتة يللتتتتت  التتتتتذ  الألتتتتتر ابستتتتتتراتي يار   لي تتتتتا  نيتتتتر
 .الألر ل م إذا  اللالل ابستراتي ية تليير يللن ا وصتى ال  لة  والتصسينار
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 :المتوازن الأداء بطاقة أبعاد: ثالثا  
 للأ تدا  دقيتق لتصديتد شتالل ت تويم  ل ا تة اللتتوا   اخداا ل عاقتة  وانتل  دة  ناك

 (1 :اختي  ي تتل ل التاصة واللايار والل ايين

 (:المالي البعد) المالي المنظور .1
 لتص يق لو  ة ل ايين ال عد  ذا نتا   وتل ل   والت ويم ال يان لصاور مصد يعد 

  العلل الأ لال لنظلة بستراتي ية اللتص  ة الأر اح لستو   لي والوقو  الأ دا  
 لنا سة للنظلة التلالي  لستويار لع  الل ارنة التلالي  لستويار تت يض  لي

 مصدى يعد الذ  النلو  د   انل إلي التنا سية اللي ة لعدخر لر ع نس ي و شلل
 ص م  لي ميلاً  اللالي ال عد ويرل    الأساسية ابستراتي ية والل ادرار اللسا لار

 تت يض ل  النات  اللست لر اللال رمٍن  لي والعا د التشليلي الدتل ولستو 
 اللاللي  ص وق  لي العا د و و ديدة  صالية للنت ار الل يعار ص م ونلو التلالي 

 الن دية التد  ار ونلو الللا ة اخقتصادية الأصول وال يلة إ لالي  لي والعا د  
 .التشليل منشعة ل  اللتولدة

 :العملاء بعد .9
 لعتال ر  ت  رلتا  م ولدى العل ا لنظور ل  اللمسسي الأداا نتا    ت ييم وي تم

 و تل ؟العلت ا يرانتا ليت  :صتول التستامخر لت  ل لو تة ي يتر و تو .لع تم اللنظلتة
 لتع التعالل  ي استلرار م نتوقع و ل ؟اللنا سي  ل  م لل تدلار ت ديم  ي ن صنا

 ؟اللنظلة
 إشت ا  ستيتم وليت  للعلت ا  قيلتة تلتق   تا ستيتم التتي العترق اللصتور  تذا ويصت 
 الل ا ل لد ع لستعدا العليل سي عل الذ  الس ل ولا  ال يلة  ذه  لى العل ا علل
  ووخا م  العل ا رلا :ل ل  ديدة مساسية ل ايين اللصور  ذا ويتلل  ل ا اللالي

                                                             

 اللمتلر  صو : ال ا رة  ل ترح  إعار – اخداا لت ييم اخ عاد لتعدد استراتي ي نلوذج  صسي    ي  اصلد  ينل .د (1 
 ص  9001 نو ل ر رة هال ا العر ية  للإدارة اللعاصرة التصديار لوا  ة  ي اب دا ية ال يادة ابدارة   ي ال اني العر ي
911 
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 ونصتيل  العلت ا ور صيتة   تدد  لت ا والتستال  الصتاليي   تالعل ا واخصت تاظ
  اللست د ة التسوي ية اللناعق  ي السوق  ي اللنشاة

 :الداخلية العمليات بعد .1
  ت  وي صت   اللتتل ة اللنظلة لعلليار والتن يذ التتعيع  ل ااة ال عد  ذا ويتتص 

 وتعتوير تصستي  ل تاخر  تي اللستت د ة اللعتدخر  ت  الأداا انصرا تار مست ال
 الأ لتال  تنظتيم التاصتة الل تارارر اللصتور  تذا يعلتن إ  وي تل .ابنتا يتة

 إلا ة  لرض اللستتدلة والتلنولو يا
 التتي ال وانل  لى اللصور   ذا التاصة والل ايين اللمشرار وتترل للعل ا  قيلة 

 للتل لللمسستة اللاليتة والللاستل العلت ا رلتا لت  الل يتد تص يتق  تصستن ا يللت 
 .وابنتا ية  اللستتدلي  ل ارار  ال ودة  ابنتاج دورة  ل  ل اخر  ي و الأتص

 : والنمو التعلم محور .7
 وال صت  والتعتور التتعلم  لتى  اللنظلتة العتاللي  قتدرة  تصليتل اللصتور  تذا وي تتم

  لتى اللنظلتة قتدرة ولتدى  اللنا ستو  يص  ت   لتا ل ارنتة التنا ستية ال تدرة وتصستي 
 وليت  ؟متعا  تا لت  اللنظلتة تتتعلم و تل اللتراللتة  والت ترار اللعر تة توظيت 
 اللصتور  تذا ويتلتل  ؟لستتلرة والتعتوير التلييتر  لتى قتدرات ا ت عتل م  تستتعيع
 مدتلتر تصستينار  نتاك  تل ل تل  اللنظلتة  والنلتو التتعلم لستتوى تولتخ لمشترار

 ابنتاج  ي اللت عة اب رااار  ي تعوير  ناك و ل اللنت ار   لى
 الاجتماعي: البعد .5
 لن تتا يتعلتل للتتا  يت  تعلتل التتذ  الل تلتع لتت  ل لتاً   ت اا الأ لتتال لنظلتار تشتلل 
 لتت   تتالر م ن اص تتا استتتلرار  لتتى ص اظتتاً  الل تلتتع ذلتتك ر ا يتتة تص يتتق  تتي تستتا م م 

 ا تلالات تتا مول  تتي ت عتتل م   لي تتا وللتت  ذلتتك  تت  الوصيتتد اللستت ول تل تتل خ لون تتا
 تتتت ل لتتت  ذلتتتك استتتتلرار  تتتي تستتتا م لون تتتا ولتتتلا  اخ تلا يتتتة لستتتموليات ا لتا عتتتة
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 تتتتدلار ت تتتديم  تتت   لتتت ً  لع ولتتتة و أستتتعار وتتتتدلار  اليتتتة   تتتودة لنت تتتار تتتتو ير
 (1 .العل ا رلاا ت ذل

 عاد ا  ال عد مت ل  ل الأداا اللتوا   تتسم  الشلول   عاقةللا س ق يتلخ م  
م ل تص يق ل  النلو والتعليم(  دالداتلية   عالعل ا   عد العلليلر  د   علياللا

اخ تلا ي( والذ  يل ل لس ولي  اللنظلة ت اه  ال عد الي اللنظلة  اخلا    إستراتي ية
 .الل تلع

  

                                                             

 لأ راض اللر عية والل ارنة اللتوا نة الع لار  عاقة ت نيتي  يني  التلالل صسي   شالرونادية  الل ا  صسي   أ ر. د (1 
 والعشرو  ال اني العدد ال العة اخقتصادية للعلوم  لداد للية ل لة اخقتصادية  الوصدار  ي اخستراتي ي الأداا ت ويم

 17 – 11 ص ص  2009
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 الثاني المبحث
 جودة الخدمة المصرفية

  تمهيد:
 تتر ر اللتليتترار العالليتتة  تتوره  تتي  تتالم التتتدلار االلصتتر ية نتي تتة لعوللتتة النشتتاع م

   علتتي اللستتتو  اخلتتاديلي والعللتتي ةاخقتصتتاد  وتصريتتر التتتدلار اللصتتر ية واللاليتت
وقتيتتتة لتتتع لشتتتالل  ةل تتتم داتلتتتي او للوا  تتت ةعتتتد ينظتتتر التتتي التتتتدلار اللصتتتر ييلتتتم 

من تتتا  ةللتتتتدلار اللصتتتر ي ينظتتترار  ال عتتتد اخستتتتراتي ي وللتتت  صتتت ةليستتتر ذار صتتتل
لت  للاستل  ةواخستت اد ةالل ير لت  اخ تار الستال ة تست د  لعال  ةولستلر  ةديناليلي

 لي اللنا ستي   تي ن تن ة تذه التتدلار لت  تت ل التليت  اللستتلر لللمسست مر احاو 
للستتتمولي   لتتتي العلتتتل التتتدمول واللستتتتلر للتعتتتر   لتتتي يصتتترص ا يتتتاً الل تتتال   و لل

ة تنا ستي ةللستل ليت   ةواخستت لار  تي التتدلار اللصتر ية وتصليل والتشا  واللصا ظت
ست عالل  ت ل رلا العل ا الصاليي    . ة ل ا  دد لللمسس وا 

 مفهوم الخدمات المصرفيه  -1
الشتلل الشتا ل لل تاص ي  اخقتصتاديي   ل  وم اللي ه التنا سي  مص خ ي الوقر الصالي 

نلتتا ت تتديم ماللنا ستتي  و   لتتىالتتدتول  تتي دا تترة التنتتا ن خ يعنتتي ال لتتاا  مستتانو لتتي 
 اللنا سو .لنت ار ترلي اللست للي  تتتل     تلك التي ي دل ا 

 تعريف الخدمات المصرفية  -2
 ةنشتتعم وم ت  تصتر ار  ة أن تا   تار  ة التة  صتور  ةيللت  تعريت  التتدلار اللصتر ي

وخيترتتل  لي تا  ةتعت تر  يتر لللوست ةاخنشع هتر و ذا  ل  عر  الي عر   مداا مو
و  يتر لترت ع  لنتت  لتاد  مقتد يلتو  لترت ع  ة  شي للا ا  ت ديم التدلم ةن ل لللي
 (1 لللون 

                                                             
محمد دحمد عبدالعادي الرويس ،نموذج مقترح لقياس جوده الخدمات المصرفية بدوله قطر ، رساله دكتوراه غير منشوره ، كليه  (:2) 

 26، ص 6006التجاره جامعه عين شمس جمهوريه مصر العربيه ، 
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شت ا ار ي تدل ا إو لنتا ع او م ةنشتعم  أن ا kittler&Armstrongللا  ر  ا لل ل  
وخيترتتتل  لي تتا ة تتتر  اللشتتتر ( و تتي  ع يعت تتا  يتتر لللوستتمعتتر   ال تتا ع( لعتتر  

 (1 نتا  ا وت ديل ا  لنت  لاد  لللون إشي وقد خيرت ع ة ن ل لللي

خ لتت  تتت ل إ  التتتدلار اللصتتر ية خيللتت  قياستت ا لاديتتا او  ي يا يتتا ميتتر  ال اصتت  
و تت  م تتم م  رلتتا العلتت ا او ال  تتا   يشتتلل ا  و العليتتل و مرلتتا اللستتت يد لتت  التدلتت  
ن تا  يتتر لللوستة   و نتتا ي تل تولتتيخ ال ترق  تتي  نستت   لأ ةقيتان التتتدلار اللصتر ي

نشتتتتعة    الأ ةو اللعنويتتتتمالليتتتتر لللوستتتتة  ةواخنشتتتتع ةو اللاديتتتتماللللوستتتتة  ةاخنشتتتتع
يللتت  تل يل تتا  الستتلع وال لتتا ع  تتي الستتوق و نتتا يتتتم د تتع  لتت   ةو اللاديتتم ةاللللوستت

 ةو اللعنويتتم ةالليتتر لللوستت ةلتتا اخنشتتعمن ستت ا   ة لعالستتلع واخشتت ا  ل اشتترة لتت  الستت
تاصتتتت  ل تتتتل  ة صتتتت  ةوالتتتتتدلار اخللترونيتتتتة  التتتت ةيللتتتت  تل يل تتتتا  التتتتتدلار  صتتتت 

تتتتدلار التتتد ع اخللترونيتتت   تصويتتتل الرصتتتيد   اخشتتتتراك  تتتي تتتتدلار اخنترنتتتر  .... 
 التخ( .... ةوالل اصت  اخللترونيت ختتر  التصويل ل  صستال  ةوالتعال ر ال نلي الخ(

و ال  تو  م   عريق رلا العليتل  رةل اش  صورة  يراخش ا    لىويلو  الصصول 
  الل دلة. ة   التدل

 خصائص الخدمات المصرفيه  -3
 (2  يلا يلي اللصر ية تتل ل ا م تصا ص التدلار 

ليسر لادي  ل سل  و التالي   ي  ير قا لت  للتلت  وخيللت  اللصر ية . التدلار  1
 تت ين ا 

يو تد ا  نتك   ديتدة ةتتترا  ولتل تدلتإ ة  تراا ةليستر لصليتاللصتر ية . التدلار  9
 تر ت ديل ا ملا يلل  ل نك 

التسويق الشتصتي  در ت  ل يتره صيت  تعتلتد  تي   لىاللصر ية . تعتلد التدلار  1
 اختصال الشتصي  ي  الل دم التدل  والعليل   لىت ديل ا 

 ت ديل ا.و اخن صال  ند مو الت سيم م ت   ةلل ير قا ل  اللصر ية . التدلار  7
                                                             

(1(   :kittler & G. Armstrong ;:principle of marketing service edition prentice :1996;p66 
، ص  2896: محسن احمد الخضيري ، التسويق المصرفي ، المدخل المتكامل لحل المشكلات البنكية ، مكتبة الانجلو المصرية ،  )2)

62-62 
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 عاد تتتتا أاخداا اللتتتتتوا   تستتتتعي لتص يتتتتق تلتتتتك التصتتتتا ص    عاقتتتتة  ميتتتتر  ال اصتتتت  
 ذل  ل ا  دد وت ديم تدلار  عالة  وراااللتتل   لر ع ل ااه اخداا وذلك  السعي 

 الش ي  .ل ارن   لنظلار اخ لال 
  الخدمات المصرفية انواع-2

  ةتر  اللترونيمو  ةالي تدلار ت ليدياللصر ية تن سم التدلار 
ر  تت  ةو تتي التتتدلار التتتي ي تتدل ا اللصتتر  ل اشتتر  الت ليديتتة: ةالتتتدلار اللصتتر ي .م

ل تل  ةالل دلتة ل  التدلتة ل ست اد ةشتصية  رو   والتي تتعلل توا د العليل  ص 
 د (السصل واخيدا  الن  اللالي  التصوي ر  الصسال   تخ 

( :   لتل اخنتشتار الواستع لشت لار الصاستل 1اخللترونيت   اللصتر ية ل. التدلار 
 ة ي التعالل والتواصل   د سعر لعظتم اللمسستار  صت ة اخلي ولا ت دل  ل  س ول

 ة لتتتي الت نيتتت اً التتتي ت تتتديم العديتتتد لتتت  التتتتدلار ا تلتتتاد ةتاصتتتة وال نتتتوك  صتتت  ة التتت
و تتتر م  ةاخللترونيتتتاللصتتتر ية وتاصتتت    تتتر شتتت ل  اخنترنتتتر  يلتتتا يستتتلي  التتتتدلار 

 تتتتإ  اخستتتتلول  ةالعديتتتتدابلتتتا ية الستتت ول   تتتتي التعالتتتتل لتتتع  تتتتذه التتتتتدلار والل ايتتتتا 
لال   لتل وتوا تد مترج  ذه التدلار ل  الصي  الت ليد  اللصدد  ي ماخللتروني قد 

الصيتت  اللعلتتق التتذ  خي تتع لتتل  نعتتاق  لتتيإ تتذه اللمسستتار ولنا تتذ ت تتديم تتتدلات ا 
و صتتتي نعتتاق الدولتت  ن ستت ا لتتذا  تتر  الترليتت  والتشتتدد  نتتد  نتتاا ماللمسستت  ال لرا تتي 

 تتتذه التتتتتدلار اخللترونيتتت   لتتتتي سياستتتتار وا تتترااار الصلايتتتت  الوا تتتل ات ا  تتتتا  تتتتي 
تصتتليم التتنظم وال رل يتتار التتتي ت تتدم  تتذه التتتدلار  اخلتتا   التتي اللراق تت  واللتا عتت  

سترار ملتي تسترل إ لت  اختتتراق والت ليتر  لتا يتمد ة تذه اخنظلت ةالوقا ي    د  صلايت
نوا  التدلار اللصر ي  اخللتروني  لع ن ذه    لتل مالعل ا و ي  ذا الصياغ نورد 

 تدل  ل  التدلار :
 
 

                                                             
رها معهد الدراسات المصرفيه، مجلة اضاءات ماليه ومصرفيه، دوله الكويت : الخدمات المصرفيه الالكترونيه، نشره توعويه يصد)1 (

 26، المجلد الخامس، العدد رقم 6022
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 Automated teller machineلي الصراف الاا  خدمة -1
صي  تو ر ا ال نوك  ي لعظم  رو  ا  اً نتشار إالتدلار اخللتروني   مل رو ي ل  

ال لدار   لىللع العلل وت نل اخ رااار وتل ي  صا ار العل ا  تت ي   د  
ل ل  لةو  ي اخلال  العاملل نك  ةال درا  التار ي ي  صي  تولع سا ة 97

  عاقةة الصرا  اخلي  واسع م   ةيتم الدتول الي  الت ارية اللعارار واللرال  
 ةيصلل ا  ليل ال نك  لي ا رقم سر  تاص  العليل ول  ت ل تدلة اللتروني

لي يلل  للعليل ا راا العديد ل  اللعال ر ل ل السصل واخيدا  الصرا  اخ  
 لتتصر.صسال  لش  عاا إالن د  واخستع م    الرصيد لع 

 Bank phoneخدمه الهاتف البنكي  -2
ل    ال نكو ي تدلة ت دل ا ال نوك لعل   ا صي  تلنص م صق اختصال ال ات ي 

ل  العليل  ذلك يعللت ل رقم لتصص لرت ع  الصاسول اللرل   لل نك و عد 
التي يريد ا و ذلك تتم  ة  ا  ال ات   م يعلل العللي  لىالسر   رقل دتال إ

تتيخ للعل ا التصلم  ي  ةدللي صلور العليل لل نك و ي تإ الصا ةدو   ةالعللي
تع ي ار تتص  ةال ات  الن ال  واسع ة  للا  صول العالم  واسعمصسا ات م ل  

 الذلي .ال وات  
 call centerمراكز الاتصال  ةخدم -3

لدار اخس و    لىت دل ا ال نوك للعل ا  ةتاص ة ات ي لصر ية ةو ي لرال  تدل
نوا  التدلار م ةال ات   ي لا   لى ةل  ت ل توا د لوظ ي م لت ديم اللسا د

    عد  ةالعل ا و ي   ا ل  اخ لال اللصر ي إست سارار  لىالرد و  ةاللصر ي
العديد ل  التدلار التي يصتا  ا وقد صددر   لىوالتي يصصل العليل ت ل ا 

 ةالتدل  لىل ذه اللرال  ل تصال   ا والصصول  ةلتصص ةال نوك ارقام  ات ي
 اللسمول. عد ادتال رقم الصسال والرقم السر  للتصد  لع اللوظ   ةاللعلو 

 sms ةالرسائل القصير  ةخدم -2
التي تلر  ةالعلليار اللصر ي ةو ي تدلة ت نية  ديدة تسلخ للعليل  لتا عة لا 

ل  ال نك  لي  ات   ال وال  ةنصي ةول  أول ل  ت ل است ل  رسالمصسا     لى
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 م مصسا   ت ل دقا ق ل  ا را  ا ول    لىاللعالل  التي تلر ت لل   ي ا  نو ية 
السصل واخيدا  الن د   الصسا ار التصوي ر  ي   الراتل تصويل  الرسا ل:انوا  

 اخلي.الصرا   ةولعال ر  عاق
 point of sale servicesنقاط البيع  ةخدم -5

للترونياً إلد و ات م  ةقيل يد ي تسد ةل ير  ة ل ا ال نوك لرون ةتلنخ  ذه التدل
صي  يتم  ةل ير  ةلانر الل الغ اللعلو  إذاو الشيلار وتاص  م ةل ديل للن ود الورقي

 ال نك يتم ت ل ا  ةالتاص ةاخللتروني ةستتدام   ا  للد ع اخلي لتصل  الش لإ
لي صسال التا ر  إستتدام إ اللشتر (للترونيا ل  صسال العليل  إتصويل الن ود 

التدلار او ال لا ع التي يصصل  لي ا لد  اللص ر  ةالعليل  ند د ع قيل ة عاق
 و ير ا.ل ل اللعا م وال  اخر ولصعار الوقود   الت   ةال يع 
 جودة الخدمات المصرفية  ثانيا:

 مفهوم جودة الخدمات المصرفية  -1
 إصدىان ا   لىاخ تلام   ودة التدلة  ةلرور   لى ةتملد التو  ار اللعاصر 

والشريا  الصيو  الذ  يلد  ةالتنا سي ةالوسا ل التي يلل  ل  ت ل ا تص يق اللي  
  لىقدرت ا  ةول   م  ياد الر صية ا و التالي الل يد ل   الل يد ل  العل  ةاللنظل

 ل  ي  ةخيلل   ي ت ديم تدلار  ادي ةالتنا سي ة  تص يق اللي  م اا واخستلرار و  ال
 الل دلة. ة ي التدل ة  ال ودل ةتص يق لستويار  الي

  تعريف جودة الخدمات المصرفيه -2
  لى للية صع ة ل ارنة   ودة السلع  ة   للية تعري   ودة التدلة اللصر يإ

 ي السلع     تلك التيتتتل   ةاللصر ي ة ي التدل ةالتدلة اللدرل م  إ ت ار
اللصر ية  ةق ل شرا  ا الا  ي التدل ة  ت ييم السلعو اللللوسة   ي السلع يلل  لل  

صل ص لي اسان  للية الت ديم واللنا ع التي ي ةل ودة التدل ال  و يلو  ت ييم 
   السرية  ة تعالل لوظ ي اللصر  لع العل ا  ل ً   لي ا ل  التدلة وعري

 و ير ا.والتصوصية ودقة اللعلولار والسر ة  ي ت ديم التدلة اللصر ية 
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ين لي  لللوسةتر   ير مللو  التدلة اللصر ية تتلل   ناصر لللوسة و  مًونظر 
  ادالتليي   ي  اللعايير اللولو ية ل يان ال ودة واللعايير التي تعتلد  لي اخ ت

    ل ودة التدلة اللصر ية م يلا gronrooseيشيرو  لل  و  اخدرالي 
 : 1 عدي   لا

 ال ودة ال نية  -
  ةال ودة الوظي ي -
 لىاخ    ا  ال وانل الللية للتدلة اللصر ية   ي صالة الصر   لىترل   ةال ني ةال ود
 ي  ةتتل ل ال ود و نال ذه التدلة  ي التي ي ص   ن ا العليل  ةال ني ال ودةل   

 ي صالة ال يام  إيدا   ملا  ي  نعدام اخ عال وا   ليوسر ة ول ااة الصرا  اخ   ةدق
  ال ودة التي ي ص   ن ا العليل تتل ل  ي سلوك إل لغ لعي  اللال  ي اللصر   

العاللي   ي اللصر  ولظ ر م وعري ة تعالل م لع العل ا ول لا لانر العري ة 
ر    يع  ماللستتدلة لتعري   ودة التدلة اللصر ية  إ  ال  و   و الذ  ين لي 

 التدلة.تلك 
تر  مو  ةتلي ادة الي  ودة التدلة اللصر ية ل  و  ة نظر دا payn2ينظر 
لت ام  اللواص ار التي تم تصليم سان ابمذ ت وم و  ة النظر اخولي  لي إ تار ية 

 يلا ترل  و  ة  اخدارة نظر  ةتع ر    و   اساس ا و ي  لىالتدلة اللصر ية 
  ال  ا  .ل  ق ل  ة لي  ودة التدلة اللصر ية اللدرل ةالنظر ال اني

يلل  تعري   ودة التدلة صسل رم  ال اص   إن ا ال رق  ي  التدلة ال علية التي 
العليل والتي تتوا ق  يتوقع االتي  ةو ي  التدل ةو ال  و  ل  اللمسسمي د ا العليل 

 اللمسسة.لل  ن   ورمية   لع آلال  وعلوصات
 
 
 

                                                             
(1) : Gronroose , C Services management and marketing ,Lexington book;1995 
(2)  : Payan، Adrian;The Essence of services of marketing;newyork;prentice-HALL:1996 
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 :المصرفيةخصائص جودة الخدمات  -3
  إ  1221و ل     PZB   parasuramanال  وار  نلوذجول  ت ل 
  ي:التي ت ان   ا  ودة التدلار اللصر ية  خ عاد الر يسيةمو التصا ص 

ل  اللرة  ومصس ن ا  التدلة  شلل سليم ا  و  الأدااوتعني   ار   تلادية:اب.  1
 يتلل :و ذا     اخولي وو اا ال نك للا تم و د العليل 

 صدو  اختعاا مدقة الصسا ار واللل ار و د -
 ت ديم التدلة اللصر ية  شلل صصيخ  -
 ت ديم التدلة  ي اللوا يد اللصددة و ي الوقر اللصلم ل ا  -

 الخدمة:ثبات مستوي 
لي ر  ة واستعداد العاللي  إوتشير  العاللي :. سر ة اخست ا ة ل  ق ل  1

است سارات م والسر ة  ي   لىت ديم التدلة ولسا دة العل ا والرد   لى اللصر  
 العليل.داا التدلة واخست ا ة ال ورية لعلل م

لت ك العاللي   اللصر  للل ارة واللعر ة ال  لة إوتعني  الل ااة:و مال درة .  2
 العل ا.لأداا التدلة وتلوين م روح اختصال وت  م صا ار 

ويتلل   ذا س ولة اختصال وتسيير الصصول  التدلة:  لى. س ولة الصصول  1
التدلة   لىنتظار الصصول إالتدلة ل  عر  العليل وذلك   صر  ترة   لى

 التدلة.  لىول  لة سا ار العلل للعليل وتو ر  دد لا ي ل  لنا ذ الصصول 

تصال ل اشر لع إ  يلو  لوظ ي اللصر  وتاصة ل  ل م موتعني  الل اقة:. 7
ر ل  اخصترام وصس  التلق واللظ ر والتلتع  روح الصداقة والود قد  لىالعل ا 
 للعل ا.واخصترام 

وي تلي ت ويد ال  ا    اللعلولار  الللة التي ي  ل ا العل ا وت ديم  اختصال:. 5
التدلة   لىالتوليصار والشرح ال  م صول ع يعة التدلة وتلل ت ا والل ايا اللترت ة 

 اللتاصة.وال دا ل 
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لانة والصدق  ي التعالل لع العل ا وتتلل  لرا اة اللصر  للأ اللصداقية:. 6
 ال  ة.سان م  لىللايولد ال  ة  ي  العر ي  لأ  العلل اللصر ي قا م 

خلا  مويعلن ذلك تلو اللعال ر ال نلية ل  الشك والتعورة ويتلل   خلا :م. 1
 اللعال ر.اللاد  واللالي وسرية 

 ةصتيا ار العليل ولعر ة اصتيا اتإوتعني  ذل ال  د ل  م  العليل:. لعر ة وت  م 1
التاصة واخ تلام ال رد   العليل ولعر ة العليل الدا م وت ديم النصخ واخرشاد 

 ال  م.والتو ي  
 اً وتشلل التس ي ر اللادية اللستتدلة  ي العلل  دا اللللوسة:. ال وانل اللادية 2

والوسا ل اللستتدلة  ةخ    م وت ي ة لتار ي لللصر  وت ي ت  ل  الداتل اللظ ر ا
 التدلة.داا م ي 

 ( يوضح مؤشرات تقييم جودة الخدمات المصرفية 1-2جدول رقم )

 البيــــــــــــــــان  المؤشر

  اذ ية اللظ ر التار ي للتدلة اللصر ية - الملموية ةالجوانب المادي
 اللستتدلة  ي اداا التدلة ةواللعدار الت ني ةصدا ة اخ     -
 اللظ ر ال  ق للتدلة -

للي ت وم  إ عاا  ةاللناس  ة لل الت ني اتعاا(ت ديم التدلة  شلل صصيخ   دم صدو   - الاعتمادية
 ةوصصيص ةالعليل لعولار دقي 

 السر ة  ي ت ديم التدلة اللصر ية  - الاستجابة -
 ل  التدلار اللصر ية اخست ا ة ال ورية لص ار العل ا  -
  ي التدلة اللصر ية الل دلة ة ند و ود اشلالي والشلاوىخست سارار   لىالرد ال ور   -

  ي م   ةوال   ةالشعور  اخلا   ي التعالل لع ل دلي التدل - الضمان -

 اصتيا ار العل ا ل  التدلار اللصر ية  ة  م ولعر  - التعاطف -
 ا تلالار اخدارة العلياولع لصلصة العليل  ي ل دلة  -
 ت دير ظرو  العليل والتعاع  لع  -
 اللع   ي التعالل لع لستتدلي التدلار اللصر ية -

قياس جودة الخدمة بإستخدام مقياس الفجوة بين  – 2882نوفمبر ادريس،المصدر: ثابت عبد الرحمن 

مجلة العربية للعلوم  لكويت،االخدمة الصحية بدولة  علىدراسة منهجية بالتطبيق  والتوقعات:الادراكات 

 62 الرابع، ص العلمي، المجلدالنشر  بالكويت، مجلس
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اخداا  ةستتدام  عاقإ ي لع  ت ييم اخداا    عريق ال ص   ةتلل  لشلل
صي   العل ا  عد   لىختص  ند الترلي  أاللتوا    ي اللصار  السودانية و 

 الشلاوى  عض اللمشرار والتي ل  للن ا  صندوق  لىلانر اللصار  تعتلد 
لي إتد ق  ل ا  دد  لللمسسة ووخ  م  ةرلا العل ا    التدل والل ترصار 

  يتم دل  ملل يان لذا ل  اخ لل  ة  ي ختععي نتا   ص ي ي الخ( المسسة ......
  تععي نتا   م  عد العل ا  ي لمشر ال ودة والتي يلل   ةاللمشرار التاص

 ال يان.شلل  ي مو  م لل
   للية دل  اللمشرار التي يعتلد  لي ا  ي م  ه يستنت  مول  ت ل اللشللة 

 ي الت ييم  ةو لنظور العل ا  ي لمشر ال ودة يععي نتا   شاللة ودقي مت ييم  عد 
 والوقر    نصر ال ودة يتتصر  دد ل  اللمشرار للا يو ر ال  د مصي  
 -:( 1 ر التي ير  ال اص  دل  ا  ي واللوشرا

 .  دد العل ا  1
 اللصر ية( نصيل اللصر   ي السوق  ة. الصص  السوقي 9
  ة. الل يعار السنوي 1
 . العل ا الل  ودو   7
 . لمشر رلا العل ا  5
 . لمشر وخا العل ا  6
 واقتراصار العل ا  شلاوى.  1
الشتص اللست يد ل  التدلة التي ي دل ا  ن ميعر  العليل  لي  :العملاء. عدد  1

ت ديم التدلة وت ييم اللنا ع ل  التدلة  ةاللصر  و التالي يلل  للعليل ت ييم عري 
قيان  دد العل ا ل  ت ل  دد صسا ار   لىويعلل  ذا اللمشر  الل دلة 

نس ة  دد  ل ا  ليإخر نلو ا  ي العام  اخلا   دصر  ولعاللالعل ا لد  
ت صيل الصسا ار   لىيعلل اللمشر  اللصار  لي  دد العل ا  ي لل إاللصر  

                                                             
  22(: عبد الحميد عبد الفتاح المغربي، قياس الاداء المتوازن المدخل المعاصر لفياس الاداء الاستراتيجي، ص1 (
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است لار( وت صيل الصسا ار ل  صي   –تو ير  – ة  اري ي  الصسالل  صي  النو 
  شرلار(. –نو ية العل ا  ا راد 

ن ا تععي لأ ةصسا ار اخ راد والشرلار نس   لىيتم الترلي   ي لمشر  دد العل ا 
قيان ل صل لص م اللتعاللي  ال علي لع اللصر  ل  ت ل صرلار الصسا ار 

 العل ا.اليولية و التالي قياس ا ت ل العام ولعر ة النلو ال علي لعدد 
  :السوقية. النصيب في السوق او الحصة  2

لي ا لالي نصيل لصر  الس م إ ةاللصر  ل  التدلار اللصر ي ةوتل ل صص
قيان نصيل اللصر  ل    لىيعلل  ذا اللمشر  اللصر ية ار ل  التدل

والوقو   ةالي نصيل لصر  الس م ل  التدلار اللصر ي ةالتدلار اللصر ي
   ص م صصة اللصر   ةاو الن صا  للا يععي  لر  ةالنس ة ل  صي  ال ياد  لى

ص م   لىيتم الترلي    ةالل دل ةاللصر  ل  التدلار اللصر ياو لوقع  ةالسوقي
الي  ةالل دل ةو لوقع اللصر  ل  التدلار اللصر يم ةاللصر  السوقي صصة

 الس م.لصر   ة لالي صصإ
  :بالجنيه/ العميل الواحد  ة. المبيعات السنوي 3

ل  ت ل  ةقيان ل يعار التدلار اللصر ي  لىيعلل لمشر الل يعار السنوية 
صداً   لىلل تدلة  ةوت صيل  لول ةقيان ص م  لوخر التدلار اللصر ي

 ةستتدام العل ا للتدلار اللصر يإلد    لىولعدخر نلو ا ت ل العام للوقو  
 ل م. ةالل دل

  :المفقودون. العملاء  2
 لالي إ ت ل قيان نس ة العل ا الل  ودي  ل   لىيعلل لمشر العل ا الل  ودو  

 لالي  دد إل   ةالللل  دد العل ا الللي ت ل العام ولعر    دد الصسا ار 
 العام.الصسا ار ولعدخر نلو ا ت ل 
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  التالية:اللمشرار  -5
 لمشر رلا العل ا -
 لمشر وخا العل ا -

 ول ترصار العل ا  شلاوى -
خيلل  قياس ا للياً سي وم  لتاليي ا  ةتعت ر  ير لللوسه   ملأ  اللمشرار  ةنس 

لعل ا لصر  الس م لي ين لد  رلا العل ا ولد   است يا ال اص   علل 
والل ترصار   ر صناديق  للشلاوى ة التعالل لع اللصر  ولد  اخست ا  تلسل م
 والل ترصار. الشلاوى

 لمحمور العملاء ة( يوضح المقاييس الاساسي1-2شكل رقم )    

 ةالسوقي ةالحص

 

 زبائن                                               علىالاحتفاظ بالزبون                       مردودية كل جزء سوقي              الاستحواذ  ةمد

                                                                    

 اشباع رغبات الزبون     
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 للل   ا سوقي  الشراا(ص م  اخ لال  ت   دد العل ا  رقم  ةالسوقي ةتصدد الصص  ةالسوقي ةالصص

 ي ان  عدد العل ا ال دد ا  رقم اخ لال التاص  العل ا ال دد   ا                                                  لىاخستصواذ 

  ةالتي قلا ا العليل و و يشتر  ل   ند اللنظلت ان  اللدة  اخصت اظ  ال  و                    ةلد

ولذا اخش ا  اللنتظر تص ي    ةت ان  لستو  رلي العليل    سلع وتدلار اللنظل اش ا  ر  ار ال  و  
 لل  و 

 ةللل   و  ل ارنة  التلالي  الل ا ل ةت ان  اخر اح الصا ي لل   ا سوقي ةلردودي

 

Source : Kaplan, D.norton, le tableau de bard prospectif, pilotages stategique, 

les 4 axes, success, op ,cit, p:34  
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 الثالث المبحث
 استخدام بطاقة الاداء المتوازن في جودة الخدمة أثر

ل يان م ر  عاقة اخداا اللتوا    لي  ودة التدلار اللصر ية لا  خ  د لنا ل    
 تعوات ا تصديد يلل صي   اللتوا   الأداا  عاقارلعر ة اخرلا  اخساسية  ي  ناا 

 :1 الآتي
 .ال و رية الل ايا وتصديد اللنظلة   ا ة تشتيص- اخولى: التعوة

 - :المنظمة ثقافة تشخيص  -:أولا  
 اللعلنة والسياسار والسلوليار اخ لار ل  ل لو ة  ي اللنظلة     ا ة الل صود

 داتل  ين م  يلا ت ا ل م  لى وتم ر اخ راد ع يعة مداا تشلل التي اللعلنة و ير
 - :التالية ال  ا ار ل  واصد اللنظلة  لى يسيعر لا و ال اً  .اللنظلة
 - Powerالقوة: 
  ال وة سياسار نتا    عض ول .الأداا ل ودة اخ ر  اللسا د اخ راد ن وذ قوة تعت ر
 التو   الص صيار  لصدودية الع قار  لع  الل ادرة   دم ال رارار  لرل ية
   إستصدام الع و ار . الن اش  دم

 - Achievementالانجاز: 
 سياسة نتا   م ر  ل  .للانت م وتع   ابدارة ل  ي ر  م اخ راد ان ا   ظلة
 :اخن ا 
 الأداا   ي سر ة  يدة    قار اللوادر  است عال اخلا ي  العلل الل ادرة 
 .للعلل والخ تتعيع العل ا  رلا العلل   ريق روصية

 
 
 

                                                             
/د. Balan ced Scorecardدليل تصميم المقاييس وضبط الأداء في المؤسسات الحكزمية عبر أدوات بطاقات الأداء المتوازن  (:1(

 6002دمشق )سوريا(  –نادر غزال 
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  System :-  -:اللوائح
 -اللوا خ:  نتا    مم ل  .العلل ع يعة وتصدد تسيعر التي  ي اللوا خ
 لرا اة  ي دقة اللرونة    دا  الل ادرة  انعدام لنت لة  انتا ية العلل   ي رقا ة

 لتعل ار
 اب رااار ولوح العل ا  رلا  دم اخ راد   ي  الت ا ل لع  العلل 

  - Social Orientation :- العلاقات
  اخ ر  واللم ر للعلل الوا    و اختري  لع العي ة الع قة  لى الصرص

 ال رار  اتتاذ  ي سر ة الع قار  قوة .الع قار نتا    مم ل  .الأداا  ودة  لى
 .العدالة  دم اللوا خ  تع يق  ي ال لرل ية  اللرونة اخن ا   سر ة
   ا ة( والل ال لل ل  اخول  الصر  (Pass Model)ل  ال  ا ار  ذه    ويع ر
 - :ابدارة   ا ة تصديد تعوار يولخ التالي

 الي ا تنتلي التي اللنظلة  ي السا د الولع لرا عة-1
 ادناه ال دول  ي اللو ودة ال  ا ار ل  نو  للل اخو ا  تصديد-٢
 اخر عة اخو ا   ي  ي لع  يانياً  تعاً  رسم-٣
 لنظلتك داتل لتص   ا يعلخ التي لل  ا ة  يانياً  تعاً  رسم-٤

 الوزن  الثقافة طبيعة
 60 ال وة

 30 اخن ا 
 55 اللوا خ

 90 الع قار 
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  (Vision) الاستراتيجية الرؤية بلورة -:الثانية الخطوة
 رميتك   لورة قم.ال و رية والل ايا  ال  ا ة اللرت عة السا  ة التعوة ل  منع قاً 

 .اخستراتي ية
 الي ا للوصول تسعى التي الن ا ية اللصعة تل ل اللنظلة( اخستراتي ية  رمية والرمية

 .ال يدة الرمية تصا ص ول  اللنظلة   ا تلو   م التي نريد اللست  لية الصورة م 
 قيادية  ل ادرة ت دم ا  .أولا  

 نريد الذ  لست  ل ا وانلا اللنظلة صالر تعلن خ م  اللست  ل  لى ترل   م .ثانيا  
 ال ليع ل  ول  ولة والصة تلو   م .ثالثا  
 ل  للل ال  م اخلتداد تو ير م  لللنظلة اخستراتي ي التو   تعلن  م .رابعا  

 .اخستراتي ية لللنظلة والأ دا  الرسالة
 علوصة تلو   م التالية الرمية سلار ل  - :والتصد  العلوح تتسم ا  .خامسا  
 .ولن لية
 الظرو   تلير الرمية تلير  دم م  -:واخست رارية النس ي  ال  ار تتسم  م .سادسا  
 . استلرار تتلير لا  ادة والتي اللصيعة  اللنظلة والتار ية الداتلية

 .وقيل ا اللنظلة   ا ة لع تنس م  م .سابعا  
   - :الجيدة الرؤية فوائد ومن

 .ولست  ل ا اللنظلة صالر  ي  تر ع -
 اللل( ل  ل م   ا ان م شعور م  العاللي  الصياة لعنى تععي -
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 والرمية( الرسالة لتص يق العاللي  لدى اخند ا  العاللي   تلق لت امإ ل  ت يد -
 للتلي ( لعايير التلي   ولع لىإ العريق لعالم تولخ -
 اللنظلة ستراتي يةإ لصيا ة اسان تعت ر -

 -: Mission Statementالرسالة  صياغة:  الثالثة الخطوة
  لل لصاور مية و  ر لي  سمال  لى الرسالة ت يل :اللنظلة رسالة  ي لا
 .الرمية التصرك ل لوغ ي ل ستراتي يةإ

 اللسا دة رسالتك  صيا ة قم اللنظلة   ا ة وع يعة ال و رية الل ايا ل  وانع قاً 
 -:التالية اخس لة  لى اخ ا ة   ر الرمية اخستراتي ية تص يق  لى
 ?what الل دلة  التدلة ع يعة  ي لا - .
 ?who  اللست د  العليل  و ل  - .

 ?How ل ال م   ي  ت ديل ا؟ ست وم لي  -
 ?Why واللوظ ي  العل ا نصو ال يلية اخ تلالار  ت ديل ا؟ ت وم للاذا - .

 اخس لة(  ذه   ر صيا ت ا الل م تسلسل ا ي م  خ ل صظة
 -: الاستراتيجي العمل محاور صياغة :الرابعة الخطوة

 الرسالة تص يق  لى اللسا دة الر يسة التو  ار الستراتي ي العلل لصاور تل ل
 .الرميا اللنشودة  الللانة( الى للوصول

 ستراتيجيالإ العمل محاور ادوار اهم ومن
 للعلل اللست  لي التو   ت ر -١
 اللنظلة  رمية اخستراتي ية العناصر لا ة تر ع-٢
 اخقل  لى استراتي ية لصاور تلسة الى    ة-٣
 الستراتي ية الترا ع لتعوير اسان-٤

 )العامة( الإستراتيجية العمل محاور نماذج ومن
 .التشليلية الل ااة  يادة-١
 .العل ا قا دة توسيع-٢
 .اللنت ار  ودة تعوير-٣
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 .الل دلة التدلار  دد  يادة-٤
 .الأداا تصسي -٥
 .التلالي  تت يض-٦
 .الر صية  يادة-٧

 البشرية( الموارد )لادارة الإستراتيجي العمل محاور نماذج ومن
 .اللوظ ي  ت رار تعوير-١
 .العي ة السلعة ل  اخست ادة-٢
 .اللتو رة اللي انية  التتصيصار( ل  اخست ادة-٣
 .الوظي ي التسرل نس ة تت يض-٤

 الستراتيجية الأهداف صياغة :الخامسة الخطوة
 العلل  الداتلية ل ي ة تصليل ا راا ين لي نا خ  شلل اخستراتي ية الأ دا  لصيا ة

  تصليلصي  يعر   أن : (SWOT). اخستراتي ي ت ل التصليل والتار ية( ل 
والت ديدار  (  ال رصSWال وة واللع   ي اللنظلة   ن اع ل ارنة الى ي د 
(TO) تصليل و عد التار ية(  ال ي ة التاصة (SWOT) ت ييم  ي اللدت ر اصد 
وتشتيص  الداتلي  واللع  ال وة ن اع تشتيص ت ل ل  وذلك اللست  لي الأداا
 سيلو   التن مار وال يام التشتيص  ذا  لى و ناااً  التار ية  الت ديدارو  ال رص
 اللست  لي والأداا اللست  لية الأ دا   ي  لا سعة ال  وة ت دير  ي ال درة لللنظلة
 والذ  اللست  لية   ال  وة اخستراتي ية  لي ا يعلق لا  ي ال  وة وتلك .   اللتن أ
 ل  ل ايين وتعع سلسلة  ولع ت وم ا  استراتي ية رميا ول  اللنظلة  لى يتو ل
 ا  و د (Hill & Westprook)ل  دراسة و ي اخستراتي ية ال  وة تلك ردم ا ل

 (SWOT):-تصليل  ان ا   واسعت ا يلل      عرا ق  نالك
    ي وم  م وم  ل رده  التصليل  ا  إا اللنظلة  ي اخ لى اللدير ي وم ا -١
 .العليا ابدارة لع لدراا اللناقشة  عد خست سار ا
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 استراتي ية تصلي ر  رااإ  اللنظلة  ي العليا ابدارة  ي اللديري  ل  العديد ي وم-٢
اقرار   ي  يتم ا تلا ار يع د قد و عد ا   ل ا يتم ذلك و عد (SWOT) ردية 

(SWOT)لذلك و ود الصا ة  دم  ند يع د خ قد او. 
 الذي  اللدراا يع د ا  تلا ارإ  دة او خ تلا  صصيلة  ي (SWOT)ال  ا -٣

  ي والعاللو  اللستشارو  ذلك ويشلل الن ا ي   ي التصليل  ليع م يس لو 
 .اللنظلة

 

 اخستراتي ية  ي  الع قة لدى تصديد  و (SWOT)تصليل  لصلية ل  ال د   م
  لللنظلة الصالية
 نو    يا  ي يد ن م للا م لال ا  ي ة  ي ت ر  التي  اللتليرار ولع  ا قوت ا ون اع

 تلتسل للي استتدال  اللنظلة  لى ي ل الذ  اخستراتي ي و الدا عم اخستراتي ية
 .تنا سية لي ة
 (SWOT)التار ية  ال ي ة تصليل عارإ-ل

  عد    اصياناً  تسلى وم العالة اخولى  ال ي ة ل لو تي  الى التار ية ال ي ة تصن 
 التنا سية ال ي ة مو الصنا ة  ي ة وم الل لة  ي ة وم التاصة ال ي ة تسلى وال انية
  اللنا سي   تتل ل والتي الل لو ة ال انية  لى التصليل  ذا  ي الترلي  يتم وسو 

 - :ولاختي الصلولة  اللسا لي ( ولعالل اخس م صللة ال  ا    الل   ي  
  المنافسين

  لل ت ددم   يلل  التي اخت ا ار ومتعر شدم تعد التنا سية اخت ا ار  إ
 العديد يتتذو  سو   ل لست ري   ي  وا ل  اللنا سي  م     نات  وذلك اللنظلة 

ذا .اللنظلة للنا سة النشعة اب رااار ل    أن  اللنا سي    تصليل قالر اللنظلة وا 
 وتصديد اللست  ل  ي واللصتللي  الصاليي  اللنا سي   تصديد ال يام  لي ا ي ل

 التنا سية اخستراتي ية رسم  ي اخسان ص ر يعد اللنا سي  تصديد  لأ تصرلات م 
 .لللنظلة

  ل ً  .الل لي   اللنا سي  لاخ تلام ال ار ي   ير  اللنا سي  اخ تلام ي ترض للا
 وم  ا ترالي ولع يتم خ  م و ي خإ اخ لية  اية ساسية  يم لن عة اخنت اه   



  48 

 

 لتا عة الل م ل  للا اللدة الل  لة  ت ل النلع  ن ن ي  ى سو  اللنا سي  سلوك
 . لي ا ال ارية التعدي ر وم اللنا سي  ستراتي يارإ

 ينتسل للا تن ار و عل ا  اللنظلة ي تك  م يلل  لا شدم تعد  اللناقشة اذاً 
 الصيعة استراتي يت ا تلع  م الأ لال ل  لنظلار اخلر يتعلل لذلك  ت شي ا 
 .لست   ً  اللصتللي  واللنا سي  الصاليي  لللنا سي  والصذر

  المجهزين
 مصد الل   ي  يعد صي  التنا سية ال ي ة  ي الل   ي  دور    التلالي يلل  خ

 للذ  يعدو   الل   و  الت اولية  قوت م ل  ت ل الل لة اللنا سة ال وى
 لاللنظلة  وي  لعلليار انشعة اخساسي اللصرك تعد التي  اللدت ر اللنظلار

 التلالل نصو  اخت اه الل   ي  ت ديد     ل ً  الل   ي    دد التصليل يتلل   م
 .الى اخلام

 العملاء
 اخ راد ولعت دار ات ا ار لعر ة يلل  صي  .التنا سية  ي ة ل ير ي دور العل ا  م

  م يلل  الذ  التلير لعر ة ويلل  ال ي ة تلك  ي سلول م ل  ت ل الل تلع داتل
 صول الل تلع توقعار ت ل العل ا ل  ور  ار ذواقمو  صا ار ع يعة يصيل
 ات ا ار العل ا تعد لذلك .ات ا  م و دور ا ل ي اا اللنظلة    ست وم لا لي ية
 التدلار  لى العلل ص م لتصديد لستلر  شلل لتا عت ا وي ل  ليةم ذار

 .الل دلة واللنت ار
 تصديد  لم ل  العل ا وانلاع لسلوك لوسع  تصليل ال يام اللنظلة  لى ي ل للا
 داتل للعل ا والتصر ار السلوك  ي التلير ت ل وت ديدار ل   رص ل  يتوقع لا

 نعلنم خا  و  اللتعل ار لتو ير تلك ال رص استل ل  لم ول  ولتعل ات م الل تلع
 .اللتعل ار تلك تل ية  لى ل درت ا  دم ل ا لت ديد  شلل ذلك

 الاسهم )المساهمين( حملة
 صول ال يانار  لع ت ل ل  س ل ام صللة لستلر  شلل لراق ة اللنظلة  لى ي ل
 مس م قيلة ت ض وم ر ع  ي اسان دور لللسا لي   م اللسا لي   صي   مخا
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 النس ة  يد ا لعينة   ة  ناك   تلو م إلي اللنظلار  عض تسعى صي  اللنظلة 
 ست رارإ لى   اللصا ظة اللنظلة ر  ة إلي ذلك س ل ويعود س ل ام ل  اخل ر
  لى لمشراً  س ل ام  لى العلل يعد صي  اللالي السوق  ي ال وة  عا  اا  و  اس ل ا
 .اخس م  لى عل اً   ناك لا  صي لا ال رص تو د صي  لستلر ال رص  شلل و ود

 قوة و لى اخس م تلك  لى تو   التي نس ة اخر اح لدى  و  العلل يتصلم الذ   إ
  عض ق ل ل   عض اللناورار  ناك يلو  قد ن م خإ .اللنظلة لتلك اللالي اللرل 

ل   يلللو  لا  رض ت ل ل  الس م سعر تت يض  ي لعينة للايار اللسا لي 
 .الس م    اللعروض سعر  لى التأ ير اللايار مس م

  الحكومة مطالب 
 دا  ام لي ية  ي الأ لال لنظلار  لى  الللع شديداً  دوراً  الصلولة لعالل تمد 

    تعلل لعيناً  قعا اً  تتص قواني  او التعليلار صدارإ   ندلا ت وم وذلك لأ لال ا
 يتلق  م يلل  التشريع  ادةإ  م ي صظ  وت ديدار  رص يولد للا اللنظلة  تلك

 ل اشر ت اه ت ديد الى تن لل ي عل ا للا  رصة لليا  س  اً  يلو   م وم  رصة
 .اللنظلة

 التصليل ت ل ل  وات ا  ا اللنظلة لرل  لتصديد ذلك لراق ة اخلر يتعلل لذا
 .ال واني  او التعليلار  ي التلير التي ي ر  ا والت ديدار ال رص لتصديد

 الداتلية ال ي ة تصليل عارإ-ج
 ال وانل  ليع  لى ترل   م ين لي لللنظلة الداتلية ال ي ة  والل تصليل  للية  إ

 -:التالية الداتلية انشعة اللنظلة ل  نشاع لل  ي
  التسويق

 لع انس ال ا لدى لللنظلة  الصالية التسويق  رال  سياسار  ستراتي يار إ  دا   م
 .والتار ية الداتلية ال ي ة ولع اللنظلة ستراتي يارإالأ دا    الرسالة 
  المالية

 نس ال اإ لدى لللنظلة  الصالية اللالية وال رال  السياسار ستراتي يار اب الأ دا  
 .والتار ية الداتلية ال ي ة لع اللنظلة  دا   استراتي يارم رسالة  لع
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  والتطوير ثالبح
 اللنظلة   ي والتعوير لل ص  الصالية وال رال  السياسار خستراتي يار إ الأ دا  

 الداتلية ال ي ة ولع اللنظلة استراتي يار  دا مو  لع رسالة نس ال اإ لدى
 .والتار ية
  العمليات
 .اللنظلة  ي التدلة /للتصنيع الصالية وال رال  السياسار خستراتي يار إ الأ دا  

 الداتلية ال ي ة ولع اللنظلة ستراتي يارإ  دا مرسالة   لع نس ال اإ لدى
 والتار ية

  البشرية الموارد
  ي ال شرية اللوارد دارةب الصالية وال رال  السياسار ستراتي يار اب الأ دا  
 الداتلية ال ي ة ولع اللنظلة استراتي يار  دا  م لع رسالة نس ال اإ لدى اللنظلة

 .والتار ية
 SWOTاخستراتي ية  العوالل تصليل نلوذج-د

 ال وة  ناصر  دراسة ي وم اللنظلة ل   ليةم اخل ر للعناصر تصليل      ارة  و
 التار ية ال ي ة  ي والت ديدار ال رص لع ول ارنت ا اللع  الداتلية رو ناص
   ذه ارت عر التي اخو ا  قيم  صسل للعناصر اخولوية SWOTويععي  .الل اشرة
  عاا ل ا يمإ ين لي والداتلية التار ية ال ي ة ل اخر ستعراضإ و عد العناصر
 1اللع  ال وة ون اع والت ديدار ال رص

 الرميا لع ي ا ياً إ يتناسل لوقع او  لرة  لوق   ن ا  م أ  ال رصة تعر  -
 وم  دا  ام لتص يق م لال ا  ي ة  ي التلي ية قدرت ا ي يد ل  وم لللنظلة اخستراتي ية

  اللنا سي ( ل ارنة الأ دا  تلك ت او 
 لوق  وم سلعة  تدلة  لىإتصويل ا تستعيع  لرة تلو   م يلل  ال رصة  م  لعنى

 ذلك يلو   م  شرع .ل ا التنا سي اللوق  لتصسي  لللنظلة است لاره يلل  لا
                                                             

بحث تقويم الأداء الستراتيجي باستحدام بطاقة الأداء المتوازن دراسة تطبيقة في الشركة العامة لحدمات الثروة الحيوانية / ندي اسعد  )1)

 6008إسماعيل العبيدي/
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 لع ال رصة تلك تناسل    اللنظلة   ل ً  لتلك اخستراتي ية الرميا لع لناسل
 .اللعنية ال رصة ل  اللر وة النتا   تص يق ا ل ل  قوت ا ن اع
 اللنظلة  ي ة  ي لو ود ا داً  ل  م  ير ر يسي ظر  ن م -:الت ديدار تعري  -
 لسيرة  رقلة لىإ لع  التعالل لع  وم ت ا ل يمد  و لوقعم  لرة  مولوق   و و

 .اللست  ل و ي صالياً  رميا ا اخستراتي ية وصسل   ا اخذى الصاق  وم اللنظلة
 وتلو  اللنظلة تلتلل ا لوارد مو لم  ر مو ص ار  ي-: ال وة ن اع تعري     -

 لي ة لتسالإ ل  اللنظلة تلل  والتي اللنا سة  اللنظلارل   ا لل  لستوى
 .التنا سية ستراتي يات اإ ت ل تن يذ ل  اللنا سي   لى تت وق ت عل ا تنا سية

 واخولا  الداتلي الع   ل  اشلال ن اأ   ر ر -: اللع  ن اع تعري   -
 ا دا  ا تص يق  ي اللنظلة  شل لىإ ادر ن امو م تمد   م يلل  التي الداتلية
 اللنظلة مداا تعيق التي والل ارار وال ا ليار اللوارد لصدوديةر مو قص ن اأ  وتعر 
 .ال عال
   ذه رت عرإ التي اخو ا  قيم صسل للعناصر اخولوية SWOTتصليل  يععي

 - :التالية ال دوال  ي ل ي  وللا العناصر
 الداخلية العوامل تحليل خلاصة           

 الوزن الداخلية العوامل
1 

 التقدير
2 

 النتيجة المرجحة
1  ×2 

 الملاحظات

 ال وة
 اللع 

    

  دول        
 الخارجية العوامل تحليل خلاصة          

 

 الوزن الخارجية العوامل
1 

 التقدير
2 

 النتيجة المرجحة
1  ×2 

 الملاحظات

 ال وة
 اللع 
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 - :بالآتي ذكرها السابق بالجدول المرتبطة التعريفات وتتمثل        
 ال وة ن اع   

  .اللنظلة  ي ال وة  ذه و ود  ليةم لدى = الو    (1)
 . ال وة  ذه ل  اللنظلة تست يد لي  = الت دير  (2)
 اللع  ن اع
  .اللنظلة  ي اللع   ذا و ود تعورة لدى = الو    (1)
 . اللنظلة  لى اللع   ذا م ر لدى = الت دير  (2)

 ال رص
  .ال رص  ذه تص ق اصتلال لدى = الو   (1)
 صال ال رص  ذه ل  اللنظلة است ادة اللانية لدى = الت دير  (2)

  .تص   ا
 (الت ديدار (اللتاعر    
  .اللتاعر  ذه صدو  اللانية لدى = الو    (1)
  .صدو  ا صال  ي اللنظلة  لى اللتاعر  ذه م ر لدى = الت دير (2)

 .العوالل تصليل اسان  لى اخستراتي ية ال رارار ت نى لي  ي ي  التالي والشلل
 اخستراتي ية
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 - :التالي ال دول ت ل ل  اخستراتي ية التيارار تصليل لص و ة ا داد يتم ذلك  عد

 
 الاستراتيجية الأهداف صياغة .ثانيا  
 ابستراتي ية اللصاور ل  اللن   ة لل يان ال ا لة اخن ا ار اخستراتي ية الأ دا  تعد

 - :  ختي وتتل ل
 .اخستراتي ية اللصاور استت ص  عد تصديد ا يتم-١
 . SWOT / TOWSاخستراتي ي  التصليل نتا    صسل تصديد ا يتم-٢
 الأر عة. اخ عاد   ر تص ي  ا ي ل التي النتا   نو  تعر -٣
 .لللصور الستراتي ية التارعة  ناا  ي اخولى التعوة  و تصديد ا-٤
 . ين ا  يلا ال عاقار  ناصر لا ة تر ع-٥
 .واصد لصور لع اخقل  لى  د  لل يت  م ا  ي ل-٦
 الأر عة. اخ عاد داتل ترتي  ا يتم-٧

 . د  لل يلو  وللي اللنظلة ورسالة رمية ل  اخستراتي ية الأ دا  تنعلق
 (Smarts)ذلي   د  استراتي ي

 - :بآلاتي يتصف ان ينبغي
 (S) -          لصدداً  يلو  ا  -

Specific 
 (M) -                      لل يان قا ل يلو  ا  -

Measurable 
 Achievable (A) -                   لي  لت ق /تص ي   الللل  ل  -

/ Agreeable 
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 (R) -           واقعي يلو  ا  -
Realistic 

 -                         وقر لصدد يلو  ا  -
(T) Timely 

 (S) -          لتصديا يلو  ا  -
Stretch 

 - :لالآتي ال د  ويصاغ

 
  :اختي اخستراتي ية الأ دا  ولع ل اخر ول 

 الت وق السوق  قيادة السلعة  اللسا لي   صصص النلو  الل ااة  الر صية 
 .اللوظ ي  تعوير اخدارية  واخستلرارية  الصا ار ال  اا التلنولو ي 

 الأهداف: عن الامثلة ومن
 اللالي العام    %٥  نس ة التدري ية النشاعار  ي اللشارلي   دد  يادة -
 اللالي  العام ل ارنة % ٢٢  نس ة اللستتدلة اللوارد  در تت ي  -
 الصالية التعة ا وام ت ل التواصل ل ارار  لى اخقسام لدراا لا ة تدريل -

 الاربعة الابعاد على الاستراتيجية الأهداف توزيع .ثالثا       
  لى اخستراتي ية الأ دا  ل لو ة تو يع  لى اللتوا   الأداا  عاقة  لرة ت وم
والنلو(  التعلم  عد الداتلية  العلليار  عد العل ا   عد ال عد اللالي  (( لصاور ار عة
 استتدال ا  ي تشترك ولل   ال يت ا اترى الى لنظلة ل  اخ عاد  ذه تتتل  وقد
 -:و ي
 المالي البعد -:أولا  

 لسا لة لدى لتصديد والتار ية الداتلية الل ايين  ولع ال عد  ذا يعنى
  ي واللمشرار الل ايين وتراقل اللالية تص يق التصسينار  ي وتع ي ات ا اخستراتي ية

 .للشرلة اللالية وال وة والتسا ر اخر اح ال عد  ذا
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 :المحور لهذا المؤشرات همأ ومن
 -: الر صية ل ايين-١

 او اخست لار  لى العا د لعدل او التشليلي الدتل ت ل ل  الر صية قيان يلل 
 - :ذلكل ال  الللا ة  ال يلة

 التشليلية اللصاري  التشليلية اخيرادار = التشليلي الدتل -

 
 

 -ابنتا ية : ل ايين-٢
 اصد ل  اللست د ة اللتر ار تص يق  لى الشرلة قدرة لدى ت ين الل ايين  ذه  إ

 اخنتاج  والل استتدام ل ااة ت ييم لن ا اللدت ر وال د   ناصر
 -: الل يعار نلو-٣

 السنوار ت ل الل يعار وسلوك مدااه  ا لية ولدى الل يعار قسم ت ويم لن  ال د 
 -:لاختياصتسا  ا  ويتم اللتعاق ة

 
 -: الن دية التد  ار-٤

 توليد  لى قدرت ا لدى تصديد  ي الشرلة ادارة مداا لت ويم الل ايين  ذه نستتدم
 اللعادلة صسل وت ان  اخلت الار والو اا اخر اح اللست  لية وتو يع الن دية التد  ار
 - :اختية
 الن دية اللد و ار الن دية الل  ولار + اللدة ولم رصيد = اللدة اتر رصيد
 واست لار التتعيع  ي ابدارة للسا دة دور الن دية لللوا نة يلل  ذلك     ل ً 

 .ن د      و ود صالة  ي لصادر للتلويل وتو ير ال ا ض
 -:ولاختي اللالي  ال عد التاصة والأ دا  الل ايين يلاحإ يلل 
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 ءالعملا بعد -: ثانيا  
 يتم والذ  العل ا وصا ار  لتعل ار ي اااب  لى الشرلة قدرة لدى ال عد  ذا ي ي 

  اسعار وتو ير ا والتدلار لللنتو ار العالية  دا  وال ودةاب ت ل ل  تص ي  
 ويعني اللست د    اا السوقم ال عد  ذا يصدد للا اللناسل  الوقر و ي لنت لة

 اخصت اظ تتل ل التي الل ايين ل لو ة ت ل ل  اخ  اا تلك  ي الشرلة ن اح
 .السوقية والصصة العليل ور صية العل ا  رلا العل ا  لتسالإ العل ا  

 7اللصور  ذا لل  التالية الل ايين استتدام ويلل 
 بالعملاء الاحتفاظ-١
 ل مخا الل يعار نلو نس ة ت ل ل   عل   ا الشرلة اصت اظ لدى قيان يلل  

  العل ا
   عل   ا  اخصت اظ الشرلة قدرة لتصديد التالي الل يان استتدام يلل  ايلاً  
 ال دد العل ا  دد
 الصاليي  العل ا  دد

 العملاء اكتساب-٢
 ا  الل م ول  ل م  الل يعر ص م او ال دد العل ا  دد ت ل ل  ذلك قيان يلل 
 التسوي ية ال  ود ت ل ل  ال دد العل ا التسال  لى اللل  اللصرو ة ر ع يتم
 ال ص  لل ة ل يان استتدام ويلل  ل مخا العل ا ال يع(  ل  اللتص ق العا د لع
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 - :ولالأتي ال  ا      
 ال ديد العليل ايرادار لعدل     =ال ص  لل ة

 العليل    ال ص  لصاري 
 العملاء رضا-٣

 (9( و 1 ي   الواردة  الل ايين يرت ع الذ  الل لة الل ايين ل  العل ا رلا يعد
  التلذية الشرلة الل يان  ذا ي ود صي  ال دد العل ا  العل ا والتسال اخصت اظ
 ول  الشرلة ر صية  لى وتأ ير ا   ا ن ا الصاليي  لع الشرلة   قة    العلسية
 دراسة للعل ا  اللشتريار الللي  لعدل يتل ل ال انل  ذا  ي اللستتدلة الل ايين
 .للعليل اللتلرر الشراا سلوك

 العميل ربحية-٤
 العا د صا ي اصتسال ت ل ل   ليل لل ر صية لىإ التوصل الشرلة يلل 

 .ولاختي اللتص ق
 وال دول التدلة او اللنت  تلل ة الللنوح التصم ال يع ل لغ = اللتص ق العا د صا ي
 ال عد ول ذا  د  للل التاصة والل ايين يولخ الأ دا  ادناه

 
 الداخلية العمليات بعد- :ثالثا  

 ال ودة دارةا  و  وال ودة الل ااة لع التعالل  لي ية يترل  ال عد ل ذا الر يسي ال د   إ
 الداتلية وال عاليار اخنشعة   ليع ال عد  ذا ي تم وتلنولو يا اللعلولار الشاللة
 رلا  مإ العل ا صا ار تل ية ل  صي  الشرلار  اقي    الشرلة   ا تتلي  التي

 .اخس موصللة  لللالليي  اللالية الأ دا  تص يق     ل ً   لي م واللصا ظة



  58 

 

 الوالخ التلي  تل ل الداتلية العلليار ل عد والل ايين الأ دا  صيا ة  للية  م
 وتصسي  الرقا ة صي  ل  الت ليدية الأداا قيان اللتوا   وانظلة الأداا  عاقة  ي 
 اللالية للت ارير و  ا وتصليل اخنصرا ار اللالية ال ياسار  لىاً ا تلاد اخقسام مداا

 .اخقسام  لليار  لى الرقا ة ت ل ا ل  يتم التي الش رية
 - :كالاتي توضيحها يمكن دورات ثلاث الداخلية العمليات محور يتضمن

 .اخ دا  دورار-١
 .التشليلية العلليار دورة-٢
 .ال يع  عد لا تدلار دورة-٣
 الابداع دورة-١
 اللناس ة التدلة او اللنتوج واي اد ال  ا   صا ار  ي ي ص  للشرلة اخ دا   إ

 .الصا ار تلك خش ا 
 - :اخ دا   عللية استتدال ا يتم التي الل ايين ل 
 .ال ديدة لللنت ار الل يعار نس ة -
 .اللنت ار ل  ال ديد ال يل لتعوير اللستلرق الوقر لعدل -
 .السوق  ي الشرلة   ا تتلي  التي ال ديدة اللنت ار انوا   دد -
 .اللنا سي  لنت ار ل ا ل ال ديد اللنتوج ت ديم لعدل -
 . داية لنذ ال  لة ال لنية ال ترة ت ين التي الن عة و ي - :ال ل  تعادل ن عة -

 .اللا ي الن د  التد ق وتوليد ل سواق اللنت  ت ديم اللنت  وصتى تعوير  ي العلل
 .اخست لار ل لغ خسترداد

 التشغيلية العمليات دورة-٢
 اللعيارية   اللل  ل ل اللالية الل ايين  واسعة العادة  ي التشليلية العلليار ت ان

 اص صر اللعلولاتية و صر التعورار ظل  ي ولل  وتصديد اخنصرا ار اللوا نار
 لذا التشليلية  لليات ا  لى الرقا ة الشرلار  ي صا ة تل ي خ اللالية الل ايين
 -م ل ا: ل  لالية  ير  ل ايين تع ي  ا اللرور  ل  مص خ
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 -:الدورة زمن مقياس-أ
 اللنت  تسليم الى العليل علل ت ديم ل  الوقر عول   يان ي تم الذ  الل يان  و

 الى اخنتا ية العللية  دا ل  الوقر  ي ين التصنيعية الدورة لا ل ايينم .للعليل
 وقر ل لو  ل  التصنيعية للدورة الللي الوقر يتلل  ذلك     ل ً  .انت ا  ا

 .اخنتظار ووقر الصرلة وقر ال صص  وقر العلليار 
 التي اخنشعة  ي اللستلرق الوقر لت ليل  ي التصنيعية الدورة قيان ل  ال د   إ
 ويعلق التصنيعية الدورة  ي اللستلرق الوقر ت ليل الى يمد  قيلة والذ  تلي  خ

 .التصنيعية الدورة ل ااة
 . وقر العللية                                       =التصنيعية الدورة ل اية
 ) اخنتظار وقر+الصرلة وقر+ال صص وقر+العلليار اللتر ار  وقر وقر

 النوعية المقاييس-ب
 - :بالآتي المقاييس تلك تتمثل

 العللية  ي ال يدة اللدت ر الى ال يدة اللتر ار نس ة -
 والليا  التل  -
 العلليار  ي التلل لعدل -
 البيع بعد ما خدمات دورة-٣

 ل  ت عل العللية و ذه ال يع  للية  عد للعل ا تدلار ت ديم الدورة  ذه تتلل 
 اللنت  تصا ص و  م ل صص العل ا لع لستلرة  لى   قة الل يعار لندو ي
 تدري ية  رال  ولع ال يع تتلل   عد لا تعوير  ي العل ا اصتيا ار ولعر ة
  ل ااة و ا لية اللنت ار استتدام  ي تسا د ولعلولار ايلاصار وت ديم للعل ا
 .اللرض ل ذا تاصة ن ل وسا ل وت ي ة
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 - : الآتي يتل ل الداتلية العلليار للصور والل ايين الأ دا   مم ول 

 

 -:والنمو التعلم بعد- :رابعا  
 اللعلولار ونظم ل ارات م ولستويار للعاللي  ال لرية  ال درار ال عد  ذا ي تم

 العلل  ي الصاصلة للتعورار لواالت ا للشرلة ولصاولة اخدارية واب رااار
 و يادة لعنويات م  لي م ور ع واللصا ظة العاللي  رلا  لى والعلل   سالي مو 

 .انتا يت م
 العاللي  قدرار ل يان  و رية ل ايين    ة استتدام لىإ  ادة الشرلار تستتدم

 - : اختي تتل ل 
 ل يادة تو ر ا الوا ل الشروع  مم ل  العاللي  رلا يعد - :العاللي  رلا -

    قياس ا ويتم للعليل  الية  ودة ذار وت ديم تدلار اخنتاج وتصسي  اخنتا ية
 تتلل  لسوصار  رااإ عريق

 -: اختي 
  .ال رارار اتتاذ  ي العاللي  لشارلة لدى 
 . يد  شلل  علل م لل يام للسا دت م العاللي  لىإ اللعلولار توصيل اللانيار 
  . يد  علل ال يام  ند العاللي   ان ا  اخ ترا  
  .ابدارة ق ل ل  الل دم الد م لستوى 
  .الشرلة  لى العاللي  رلى در ة 
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 ت ل ل   العاللي  اخصت اظ  لى الشرلة قدرة قيان يلل   العاللي  اخصت اظ -
 .العلالة  ي التسرل نس ة العاللي  دورا   لعدل اصتسال

 ل ارار تأ يرار ل يان الن ا ية اللصصلة العاللي  انتا ية تعد -: العاللي  انتا ية -
 وتصسي  واخ دا  اخ تلار  لى وقدرت م رلا م اللعنوية ولدى وصالت م العاللي 
 .الداتلية العلليار

 - :كالاتي والنمو التعلم محور ومقاييس اهداف تحديد ويمكن
 المقاييس الاهداف

 · العاللو  تدريل لعدخر - العاللو  ل ارار ريتعو 
 العاللي انتا ية  -
 التدريل سا ار  -

 اللعلولار نظام  ودة - اللعلولار نظم ريتعو 
   يالعالل رلا لعدخر -  يالعالل ووخا رلا للا 

  ي العالل اخصت اظ ل ايين -
 

 الاستراتيجية الخارطة رسم-:السادسة الخطوة
  إيصال قيلة تتلق م  لايلل  للنظلة لي  تص  تتعيعار ابستراتي ية الترا ع
 :اخ عاد الأر عة ت ل ل   ين م التأ ير و  قة  الس ل الوالخ ابستراتي ي ال د 
 وص   ي تسا م ل يرا م  ويلل  والنلو  والتعلم رالعل ا  العلليا اللالي 

 .العاللي  ولللوظ ي  التن يذيي  لللديري  وت ليل ا الشرلة إستراتي ية
 التالية: اخست سارار  لى اب ا ة ين لي التارعة رسم ن اح لللا 

 لل عاقة؟ ابستراتي ية الأ عاد  ي  الر ع سيتم لي  .١
 التارعة؟ ستتدل ا التي اللولو ار  ي ولا اللنظلة؟ رسالة  ي لا .٢
 تص ي  ا؟ اللر و الأ دا   ي لا .٣
 الأ دا ؟ للا ة والأ ر الس ل رسم متللنا  ل .٤
   ا؟ الأ م  و ولا العللية؟ الل ادرار  ي لا .٥
 اللرصلية؟ الأ دا   ي لا .٦
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 وال ص ة؟ اللرا  ة واللمشرار الل ايين  ي لا .٧
 اللشرو ؟ ن اح لمشرار  ي لا .٨
 الأداا؟ لعايير  ي لا  .٩

 للتن يذ؟ اللعلو ة اللوارد  ي لا . ١٢
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 -: الاستراتيجية الخارطة رسم خطوات

 -:لايلي ات ا   ليك اخر عة اخ عاد لل  ل  دا  وتصني ك ولعك  عد
 .الأ دا   ترقيم قم-١
 .   اللرت عة  الأ دا   د  لل   قة صدد-٢
 .لرت ع  ير ام خصق ام سا ق الأ دا   ذه   قة صن -٣
 .اخ عاد داتل لر عار او دوا ر  شلل الأ دا   رسم قم التارعة  لتوليخ-٤
 .الع قة ع يعة الى يشير س م رسمم-٥
 . ين ا  يلا الأ دا  لا ة ان ا  صتى العللية  ذه مللل-٦
 .اختري  لع لرت عة  ير وم  دا   يتيلة(م لو ود نت  إ-٧
 .لللصور ارتلا  ن عة تعت ر  دا مو ود خصظ-٨
 .الأ دا  ل  للير ا انع ق ن عة تعت ر  دا  مو ود خصظ-٩

 الأر عة. اخ عاد   ر الأ دا  ت اعع خصظ- ١٢
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 مرحلية اهداف الى الستراتيجية الأهداف تفصيل- :السابعة الخطوة
 اخستراتي ية الأ دا  ل  اللن   ة الت صيلية ن ا اراب ن ام اللرصلية الأ دا  تعر 
 .اخستراتي ية الل ادرار   ر تص ي  ا يتم  لني شلل  ل سلة تلو  لا و ال اً 
 - :  ختي اللرصلية الأ دا  ولع  ي اللصتللة الصعو ار م م تتل ل

 .اللرصلي ال د  تصديد لد م لا ية  يانار تو د خ-م
 . ديدة ل ايين ولع يتعلل الذ  اخلر التاريتية ال يانار و ود  دم-ل
 .ال رد صرية ت يد اخدارية  اللعوقار-ج
 .اخ دا  اللرصلية الأ دا  تأسر ا  ل  وال لق التو -د
 .ولع ا  لى والصوا   الللا أر تأ ير اللانية-ه

 .اخستراتي ية الأ دا  خصد اللرصلية ل  دا  نلوذج ادناه ندرج
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 المحور الأول: تطوير خبرات الموظفين
 

 
 الأداء حسن مؤشرات وضع- :الثامنة الخطوة

  للي  شلل الأداا صس  للا  ت ل ا ل  نستعيع ر يسة ل ايين      ارة و ي
 الأداا  عاقار  صسل ل سلة و ي واقعية ل  ل ايين ولنعل ة  للية لوا ع   ر

 - :نو ي  الى اللتوا  
 لرا  ة لمشرار-م

 خص ة لمشرار-ل
 -:  ختي لن ا وصدة لل وللي ار تصا ص تصديد ويلل 

 
 

 الأداء حسن مؤشرات عن مثال
 الموظفين خبرات تطوير- :الاول المحور
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 .المهمة النجاح عوامل تحديد -التاسعة:  الخطوة
 للن ا ال د  را ي لسمولية    التار ة الل لار  ي - :الل لة الن اح  والل
 دارارإ وم  ليا   ار  الت ام لرت عة تلو  لا ن اص  و ال اً   لى ل اشر  شلل تم ر

 اخستراتي ية ن اح ل يراً  لى لسا داً  يعت ر تص   ا وا  .العلل  ي  ل ا وم ترى م
  -الل لة: الن اح  والل  مم ول 
 .ابدارة د م -
 .اللعلو ة اللوا نة تالي  -
 .العللي التعور -
 .اللوظ ي   ي  العدالة -
 .والتعوير التدريل -
 .التوظي  -
 .اللال رمن  يادة -
 .التدلة ل  اللست يد رلى -
 .التسوي ية الدراسة ان ا  -
 .الت نية اللسا دة ص م -

 /:ل ال
  ي اللوظ ي  ل  % ٥٢  نس ة العاللي  ل ارار تعوير  و  استراتي ي  د  لدينا
 ال ادلة(. التلسة ت ل اخ وام اللول يوتر ل ال

 -:ل  ً  الل لة الن اح  عوالل اخستعانة  لينا -
 .اللعلو ة اللي انية تألي  .١
 .داتلية تدريل لوادر تأ يل .٢
 . الدورار لل يام لم لة تار ية تدريل لرال  و ود .٣
 .اللنظلة  ي اخترى اخقسام تعاو  .٤
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 الاستراتيجية المبادرات اقتراح-:العاشرة الخطوة
 وللي استراتي ي  د  تص يق نصو الأداا  ي   وة لسد تدتل  رال  وم لشاريع  ي

 - :تتصن  ا  ي ل اخستراتي ية ذلية الأ دا  تلو 
 .لصدود ال د  يلو   م-١
 .لل يان قا ل يلو   م-٢
 .تص ي   الللل  ول   لي  لت ق-٣
 .واقعي يلو   م-٤
 . وقر لصدد يلو  ا -٥
 .لتصدد يلو   م-٦

 عاد م عاد  عاق  اخداا اللتوا   و مللاس ق ان  يو د و   ش   ل ير  ي   يستنت 
ال ودة   صي  تسعي لمسسار اخ لال الي ت ديم تدلار ذار  ودة  الي   تلل   

قل والعلل  لي رلا العل ا الصاليي  واست عال  ل ا  دد و و  التصديد لاي د  م
داا اللتوا   ولل ل   عد اخ تلادي  واخست ا ة إلي  لصور العل ا  ي  عاق  الأ
لي إة التدلة   ون د ا  لمسسار اخ لال تسعي والتعاع  والللا   ي ا عاد  ود

   ه الأ ةل  التارج وصدا  ة ذل العل ا ل  ت ل اللظ ر ال  ر لل ني اللمسس
للعليل و و  ةتراج التدلة  صوره للي  ا   ي  لليار التشليل و  ةاللستتدل ةالت ني

  و عد داا اللتوا  لي  لصور العلليار الداتلية  ي  عاق  الأإ التصديد لاي د  
  اللمسس  تسعي ميلا ن د م عاد  ودة التدلة   مال وانل اللادي  اللللوس   ي 

 ةالتعور اللتسار   ي الت ني أًلي تأ يل وتدريل اللادر ال شر  لي يوالل ت نيإدولا 
 اً ل تل صار لي اللستو  الت ني ولي يوالل اصتيا ار  ليل اخل ية ال ديد الذ  

ستصدا  لواد إتعلل  لي  ة  اللمسسم ديد  ي  الم التدلار  و نا ن د   لل لا و
واخ دا   ي ت ديم التدلة و و  التصديد لاي د   التعويرتدري ي  تص  لنسو ي ا  لي 

 عاد  ودة ملا   ي د الأداا اللتوا   و علي  لصور النلو والتعوير  ي  عاق  الأإ
 التدلة .



 

 
 

 

 نبذة تعريفيه عن بنك السلامالمبحث الأول: 

 تحليل البيانات واختبار الفرضيات المبحث الثاني:
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 المبحث الاول
 عن بنك السلام نبذة تعريفيه

 اولأ: نشاة مصرف السلام:
 91(  تاريخ 91115الس م  السودا   لو ل ش ادة التس يل  تأسن لصر  

 100  شرلة لسا لة  الة  ذار لس ولية لصدودة  رمن لال قدره 9007ديسل ر 
 لليو  س م قيلة الس م دوخر واصد. 100لليو  دوخر  ل سلة الي 

 9005و دم اللصر   لليات  اللصر ية  ي التالن والعشري  ل  ش ر لايو  ام 
ت ديم مصد  التدلار اللصر ية اخس لية  ي السوق السودانية  ويلارن   د  

 ليع الأ لال والأنشعة اللصر ية و  اً لأصلام الشريعة اخس لية  و ل تلي نظم 
 ولوا خ  نك السودا  اللرل  .
السودا   ي سوق الترعوم للأوراق اللالية  ولذلك  –مدر ر اس م لصر  الس م 

( ل  رمن اللال %95 65ويلتلك لمسسو اللصر  نس ة    ي سوق د ي اللالي
اللد و   ول  م ر  لمسسي اللصر   شرلة ا لار الع ارية  وللتل اخست لار 
ومل ك للتلويل  وال نك الل ناني اللند   والصندوق ال ولي للتألينار اخ تلا ية  

 لار  الي ودايرلر السن ان ستلنر  وال سي  ي ان ستلنر  وشرلة ال عي  ل ست
 انل  دد ل  م ر  الشتصيار واللست لري  ل  دولة اخلارار  ودولة اخلارار 
 العر ية اللتصدة  اخلا ة الي دول التلي  اختر   والسودا  و عض الدول العر ية.

لصر  الس م   ا  ة "م لل  نك  ي السودا   اللتلي ة  ا ونظراً لتدلات  اللصر ية 
اخلريلية   Global Financeل ا ل لة  لو ال  اينانن م والتي ت د9010للعام 
وم م الل  ر اللصر ية الدولية اللتتصصة  للا  ا  اللصر   ن ن  مش رمصد  

وذلك لتلي ه  ي ل ال تدلار الصير ة اخس لية الل تلرة  9001ال ا  ة  ي العام 
للتعورة  ي  ذا التي ي دل ا  ي السوق السوداني وت ديم مصد  الت نيار اللصر ية ا

 الل ال.
وت ل السنوار ال ليلة ل   لره اس م لصر  الس م إس الاً ل يراً  ي العلل 
اللصر ي  ي السودا  وص ق ان ا ار ل يرة  ي ال عا ي  العام والتاص  تل لر  ي 
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تشييد العديد ل  اللرا ق التي يصتاج الي ا السودا  اللتل لة  ي  عض شرلار 
يار  تأ يل لرل  ال لل  الترعوم ولرا ق ال نية التصتية اختصاخر واللستش 

اختر   للا قام اللصر   تأ يل  دد ل  العيادار الصليرة وال نادق  للا مس م  ي 
 ناا مل ر لصانع اخسلنر  ي  ر ر  إلا ة الي العرق وال سور وسيرل   ي 

 ال را ية.ريع االلشو اللرصلة الل  لة  لي  لليار تلويل الصادرار الصيوانية والذ ل 
السودا  نت ة ل   –ت ديم التدلار اللصر ية للصر  الس م   لىويس ر 

اللصر يي  اللم لي  تأ يً   الياً ملاديلياً وت نياً ولد  الل ير لن م در ار  للية 
  الية  ي العلل اللصر ي ويتلتعو   ت رار واسعة.

ا ية  ا ت اره لمسسة وعنية السودا   لسومليات  اخ تل –ويلت م لصر  الس م 
 تسعي الي اخس ام  ي تنلية الل تلع اقتصادياً وا تلا ياً.

 ثانيا: رسالة البنك 
ت ديم مصد  التدلار اللصر ية ابس لية للوال ة لسيرة التعور والعلرا  ولوا  ة 
التصديار اللست  لية  ي الأسواق اللصلية واخقليلية والعاللية لعتلدي   ي ذلك  لي 

تص يق م لي نس ة ل  العا دار   لىمر ع لعايير ال ودة  ي الأداا لع الترلي  
. والعلل  شلل دمول لتع ي  للانتنا الرا دة  ي السواا  لىللعل ا واللسا لي  

الل ال اللصر ي  لي صعيد التدلار واللنت ار وصلل راية التليير والتصدي  للي 
 نن ض  السودا  ونص ق الت دم واخ د ار  ي اللست  ل ال ريل.

 ثالثا: اهداف البنك
صدا  ن لة نو ية  ي ع يعة  اخرت اا  لصر  الس م الي لستويار للي ة وا 

اللعال ر اللصر ية ومنلاع ا وت ديم م لل التدلار التي تل ي لا ة اصتيا ار 
 ل  نا اللرام ل  ت ل صلول لصر ية اس لية ل تلرة. سو  تتلصور استراتي يتنا 

يوية ل  شأن ا إنعاش الولع اللست  لية وتعواتنا ومنشعتنا صول ولع تعع ص
اخقتصاد  والصنا ي والت ار  وتص يق ن لة شاللة  ي لا ة الل اخر للا  ي  

  ليع الأصعدة.  لىتدلة الل تلع وت دل  
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 :رابعا: مبادئ البنك
يلانا  الت الاً لنا  ت ديم م لل التدلار اللصر ية و  اً للا يللي    شر  الله الصليم وا 

و تير تر لة ل يلنا ول اد نا اخس لية العري ة التي تشلل رلناً لنا  أ  سلولنا  
مساسياً لتصرلاتنا  إننا نلع لا ة عاقاتنا ولواردنا  ي تدلة الل تلع. لعتلدي   ي 

 1 ل دم الش ا ية والولوح لع العل ا واللسا لي  واللست لري .  لىذلك 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
                                                             

 م 6022التقرير السنوي )مصرف السلام(  1
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 -للمصرف: الاداري  لخامسا: الهيك
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 والمنتجات الاساسية:  سادسا: الخدمات
 الخدمات:

 .)الودا ع ال ارية  سصل وايدا  ن د 
 .الودا ع اخدتارية 
 .الودا ع اخست لارية 
   است لار(. –تو ير  – تخ الصسا ار  أنوا  ا   ار 
  التار ية(.التصاويل –تدلار الن د اخ ن ي  اخ تلادار 
  تلويل  –ت ارة لصلية  تلويل-الللا تعا ار  –التلويل: تلويل شرلار  

 التلويل اخصلر. –قعا  ل نيي  وصر يي  
 :المنتجات

شراا لرور شص    ليع شرلار  –الس م لو ايل  تصويل ل  صسال الي صسال 
 عوم الدولية.سداد اشتراك قناة التر  –شراا ل ر اا( سداد  واتير ال ات   –اختصال( 

 .التس يل اخللتروني لل العار السودانية 
  ايدا (  –الرسا ل ال ورية للصسال  سصلSMS. 
 )ت   اخلانار  لص ظ الللتللار ال لنية 
 :المساهمون المؤسسون لهذه المؤسسة 
 . شرلة م لار الع ارية.1
 . للتل اخست لار وال ك الع ارية.9
 . ال نك الل ناني اللند .1
 الصندوق ال ولي للتألينار اخ تلا ية.. 7
 . دايرلر السن ان ستلنر.5
 . وال سي  ي ان ستلنر6
 . شرلة ال عي  ل ست لار.1
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التلي   والسودا    اخلارار  ودولالشتصيار واللست لري  ل  دولة  م ر . 1
 1الدول العر ية(. و عض

 هل يتم تطبيق بطاقةالاداء المتوزان في مصرف السلام؟ 
  اخدارة العليا تسعي لتع يق  عاقة اخداا اللتو ا   ي اللصر  وذلك من د  

 الترلي   لي ت ديم تدلار تل ي علوح العل ا وقيان لد  رلا العل ا    
لي إلي الل ادرة دولا إلا ة التدلة    عريق  صندوق  الشلاو  والل ترصار  اب
يلا يعلل مم واختذ  أرا  م   سمال العل ا  شلل ل اشر    التدلة الل دلة ل 

اللصر   لي   د دورار تدر ية  صورة دورية لللوظ ي  تاصة لوظ ي التع 
ستتدام إاخلالي  تدلار العل ا والصرا ي  والتلويل ( للا يعلل اللصر   لي 

 تلام  العرا  صد  الت نيار اللصر ية والتي تسا د  لي  ودة التدلة اللل دلة وابم
اتلي  عرا  اللصر  لصلم  لي نلع اللصار   التلي  العر ي التار ي والد

صد  رو  ا للا يععي انع ا   يد تاصتا مالسودا   -والتي يل ل لصر  الس م 
   لعظم  ل ا اللصر  لدي م تعال ر لع دول التلي  العر ي . مو 

ي ن  يلل  تع يق ت ييم اخداا  إستتدام  عاقة اخداا اللتوا    موير  ال اص  
لصر  الس م  ولع لعايير تتناسل لع ع يعة  لل اللصار  السودانية لع 

  اللصر ي.تذ  ي اخ ت ار ت ييم دور اللتاعر اللصيعة  العلل الأ
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
 المرجع السابق  1
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 سابعا: المؤشرات
ودا ع العل ا وت ديم تدلار لصر ية للعل ا ويلل   ي وم اللصر   إست عال

اخست ادة ل  ص م الودا ع وايرادار العلليار اللصر ية للمشر  ي التصليل و ق 
 ( 9015-9002ال دول التالي والذ  ي ي  ص م الودا ع  ي ال تره ل   

 الجدول رقم 
معدل  حجم الودائع بملايين الجنيهات السنة

 %التغير
مليات المصرفية بملايين ايرادات الع

 الجنيهات
معدل 

 %التغيير
2009 740 0 12 0 

2010 924 20 9 33 

2011 980 0.06 10 10 
2012 879 11 18 0.04 

2013 988 12 17 0.06 

2014 222 15 27 37 

2015 874 11 19 42 

 لصر  الس م –الت رير السنو   اللصدر:         
ص م الودا ع اللصر ية للصر  الس م  ي ال ترة ل  ( يولخ 1/9/1شلل رسم  ياني  

9002-9015 
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يولخ ايردار العلليار اللصر ية للصر  الس م  ي  (1/9/1) شلل رسم  ياني
 9015-9002ال ترة ل  

 
 

 
  

0

10

20

30

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015



  76 

 

 المبحث الثاني
 تحليل البيانات واختبار الفرضيات

 اجراءات الدراسة اولا:
مداة  يشتلل  ذا الل ص   لى لن  ية م راا الدراسة الليدانية  ويشلل ذلك تصليم   

   وت ديمص صيت ا ل  للتألد الأداة ل ذه والصدق ال  ار اتت ارار وا  راا الدراسة
التي تم  لو   ا تصليل و  اخصصا ي  اللعال ة ومساليل وص اً لل تلع و ينة ال ص  

 :التالي النصو  لى وذلك. الدراسةال يانار وا  ار  روض 
 الدراسة: أداة-1

استتدلر اخست انة لاداة ل لع ال يانار اللتعل ة   روض  الدراسة والتي قام ال اص  
 تعوير ا ل  ت ل اخع    لى العديد ل  الدراسار السا  ة واللرت عة  لولو  

 م ر  الدراسة لولو  صول الل صو ة العينة م راد رمى قيان  د  الدراسةوذلك 
  (. وتتلو لصر  الس م  ي التنا سي  اللي ه د م  ي اللتوا   الأداا  عاقة إستتدام
 -قسلي :  ل  اخست انة

 :الأول القسم
 اللتعل ة الشتصية ال يانار و ي: الدراسة  ينة  أ راد التاصة ال يانار  لى ويشتلل
 :و ي الدراسة  ينة  وص 

 الت رة. سنوار الوظي ى. اللرل  العللى. التتصص .العللي اللم ل العلر / 1
 :الثاني القسم

 روض   لى التعر  يتم ت ل ا ل  والتي اللصاور و ي: ال رليار   ارار وشلل 
 الدراسة ت يسم لصاور   ارة( 91   دد لصاورو ال سم    ة  ذا ويشتلل الدراسة.

 :يلي للا و  اً 
تو د   قة ذار دخلة اصصا ي   ي    الأولى الدراسة ي ين  رلية: الأول المحور

اخداا اللتوا   و وده التدلار اللصر ي    عاقةاخ تلام   انل العل ا  إستتدام 
 (.  ارار1   عدد قياس ا وتم(  ي لصر  الس م
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 ي   تو د   قة ذار دخلة اصصا ي   ال انية الدراسة  رلية ي ين: الثاني المحور
اخداا اللتوا   و وده التدلار   عاقةاخ تلام   انل النلو والتعوير  إستتدام 

 (.  ارار6  عدد قياس ا موت الس م(اللصر ي   ي لصر  
تو د   قة ذار دخلة اصصا ي   ي  :  ال ال ة الدراسة  رلية ي ين :ال ال  اللصور

اخداا اللتوا   و وده التدلار   عاقةاخ تلام   انل العلليار الداتلية  إستتدام 
 (.الس م اللصر ي   ي لصر 

 (.  ارار1   عدد قياس ا وتم
 

 اختبار اداة الدراسة:-2
 :التالية اختت ارار تم اتت ار اخداة  استتدام

 الاداة: محتوى صدق اختبار أ.
 الل  وم ص صية ت ييم ت ل ل  الل ايين لع ارار اللصتوى صدق اتت ار م راا تم

  رض تم و داية الل تلع. ل  ا ة" و  ا اللعاني اتت   إلى إلا تر ع قد التي
 لتصليل الدراسة  ي اللتتصي  اللصللي  ل ( 1   دد  لى الل ايين   ارار
 لن  وال د  ل يان لل   ارار  ي  التوا ق لدى وتصديد الل ايين   ارار للالي 

 ل  اخستلارة استعادة و عد. الل ايين   ارار  عض وتعديل ق ول تم لرمي م" و  ا
 تصليم تم   و ذلك  الدراسة مس لة اقترصر التي التعدي ر إ راا  م اللصللي 
 (.للصق  انظر الن ا ية صورت ا  ي اخست انة

 :الاداة صدق وثبات اختبارات ب.
 لرة ل  مل ر استتدم لا إذا النتا   ن ن الل يان يععي م  اختت ار    ار ي صد
  لى لا اتت ار ع ق لا إذا من  ميلاً  ال  ار ويعني. للا لة ظرو  تصر واصدة

  لى ن س  اختت ار تع يق م يد  م لن م  لل در ار ورصدر الأ راد ل  ل لو ة
 للا. تلالاً   ا تاً  اختت ار يلو  ن س ا الدر ار  لى الصصول وتم ن س ا الل لو ة

 للا  لي ا الصصول يتم التي لل ياسار واختساق الدقة لدى  أن  ميلاً  ال  ار يعر 
 : ي الل يان   ار ت دير  ي استتدالاً  العرق مل ر ول . اختت ار ي يس 
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 لرون اخ -ولعادلة مل ا  راو  -سي رلا  لعادلة  استتدام النص ية الت   ة عري ة-1
 .ولعادلة  وتلا  اللتلا  ة  الصور وعري ة اختت ار  تع يق وعري ة إ ادة

 إ ا ات م ت ل ل  الل صو ي  صدق در ة للعر ة يستتدم ل يان   و الصدق ملا 
 للعالل ملتر يعي ال ذر يل ل لن ا  ديدة  عرق الصدق ويصسل لعي   ل يان  لى

 والصدق. الصصيخ والواصد الص ر  ي  وال  ار الصدق ل  لل قيلة وتتراوح. ال  ار
 ص صية لعر ة  و الصدق وقيان ولعر  للا الأداة ل يان  و ل ست انة الذاتي
  استتدام إصصا ياً  ل ا الذاتي الصدق  إي اد ال اص  قام. ل  ولعر لا ل يان الأداة
  ي اللستتدم الل يان   ار لعالل  صسال ال اص   وقالر  الذاتي. الصدق لعادلة

 تتراوح قيلاً  يأتذ والذ   (Cronbach,s Alpha(  لرن اخ مل ا   عري ة اخست انة
 اللعالل قيلة  إ  ال يانار  ي   ار  ناك يل  لم  إذا صصيخ  والواصد الص ر  ي 

 قيلة  إ  ال يانار  ي تام   ار  ناك لا  إذا العلن و لى للص ر  لساويةً  تلو 
  يادة تعني لرون اخ إل ا لعالل  يادة م  م . صصيخ الواصد تساو  اللعالل
  للر صي . الدراسة ل تلع  لى العينة نتا    لن يعنى للا ال يانار لصداقية

  ا  ال ول يلل   م ول  لرت ع   ار و و( 0.88  الللى للل يان لرن اخ ال أ قيلة
 ل  يللننا للا لع ارات ا الداتلي  ال  ار تتلتع الدراسة  لي ا ا تلدر التي الل ايين
 .نتا   ا وتصليل الدراسة م دا  تص يق  ي اب ا ار  ذه  لى اخ تلاد

 :الدراسة وعينة مجتمع-3
 ل ردار اتتيار يتلو  ل تلع الدراسة ل   ل ا لصر  الس م  الترعوم. وتم  -

 مو مراا  لى للصصول ال ص  متتار ا( العشوا ية  العينة  عري ة ال ص   ينة
( 10   دد تو يع وتم. الدراسة لولع الل تلع ل  لصددة ل ردار ل  لعلولار
 استر ا   نس ة التصليل  ي استتدال ا تم سليلة إست انة( 62  استر ا  وتم إست انة
 :لالآتي  يان ا. %( 21.5   للر
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 والمعادة الموزعة ت( الاستبيانا3/2/1) جدول
 %النسبة العدد البيان

 21.5 62 لاللة تع  ت ا  عد إ ادت ا تم است يانار
 1.5 1 إ ادت ا يتم لم است يانار
 %100 10 اللو  ة اخست يانار إ لالي

 م9015 ال ص  إ داد اللصدر:              
 :الدراسة في المستخدم الإحصائي التحليل أسلوب-2
  رنال   استتدام  لع ا تم   التي ال يانار ت ريغ  م   ول  اخست انة مس لة ترلي  تم

 SPSS )Statistical Package for  اخ تلا ية للعلوم ابصصا ية الص لة
Social Sciences" " ابصصا ية الأساليل ل  ل لو ة ص ل ل  تصليل ا  م   ول 

 واتت ار ال ص  م دا  الدراسة  لتص يق لتليرار ونو  ال يانار لع يعة اللناس ة
 : التالية ابصصا ية الأدوار استتدام تم   ول د الدراسة   روض

"  ال يانار  استتدام  ليع ل  الللونة اخست انة الثبات: لأسئلة اختبار إجراء /( 1)
 : ل  لل

 .الظاهري الصدق اختبار/أ
  ذا  ال عل ت ين" لعينا" ل  ولا ل يان استتدلر التي الع ارار م  ل  والتص ق
 ل  ل لو ة تو ير  لى   درت  التصليل  ذا ويتلي  مترى إ عاد ت ين وخ الل  وم
 اى واست عاد  ن  اللش  تم الذ  للنلوذج ال يانار انع اق لدى تصدد التي الل ايين
 است ا ة  لى  ناا الل يان   ارار  ي  الع قة ت سر م  يلل   ديلة مترى نلاذج

 .الدراسة  ينة ل ردار
وتم استتدال  ل يان اختساق  (. Cronbach Alpha s)" كرونباخ إلفا معامل/ب

 الأداا.ل  صدق  الدراسة للتص قالداتلي لع ارار 
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 من الدراسة عينة مفردات خصائص لوصف وذلك: الوصفي الإحصاء أساليب /3
 :ت ل

 الاستبانة فقرات لعبارات التكراري التوزيع/ أ
 صد    لى لتلير للل  النس ة العينة لل ردار العام اخت اه  لى للتعر  وذلك

      ارة للل الل صو ي  إ ا ار  ي التشتر ل دار لتصديد المعياري الانحراف/ب
 . الصسا ي اللتوسع

 

 (تربيع كاى) اختبار-( 3)
 لستوى  ند الدراسة ل روض ابصصا ية الدخلة ختت ار اختت ار  دا استتدام وتم

 لستوى  ند اللصسو ة( تر يع لاى  قيلة لانر إذا منة دلك ويعنى %5 لعنوية
 ذار   قة و ود  ال ديل ال رض ويلو  العدم  رض ير ض %5 ل  اقل لعنوية
 %5 ل  مل ر لعنوية لستوى  ند( تر يع لاى  قيلة لانر إذا ا(. إلإصصا ية دخلة
 إصصا ية. دخلة ذار   قة  دلو ود و التالي العدم  رض ق ول لعناه  دلك

 التالية: التصا ص  لى الدراسة  ينة تشتلل الدراسة: عينة وصف
 العمر حسب العينة إفراد توزيع/1

 ي لغ( 95 ل  مقل  تتراوصأ لار م الذي  العينة إ راد م ( 1/9/9 ال دول ل  يتلخ
 10   ي  لا م لار م تتراوح  ددالذي   ينلا  لغ %( 91.5   نس ة( 12   دد م
 تتراوح والذي  العينة م راد إلا % (96.1  نس ة( 11  سنة( سنة 15 ل  ومقل

 %( 11   نس ة (2   دد م  لغ   د سنة( سنة 70 ل  ومقل 15   ي  لا م لار م
 تتراوح العينة م راد  ال ية م  ذلك لل ل  يتلخ. الل صو ة العينة ا لالى ل 

 %سنة(  10 ل  مقل  نس ت م  للر صي  سن ( سنة 10 ل  مقل   ي  لا م لار م
 . لي ا واب ا ة اخست انة   ارار   م  لى إ راد ا وقدرة العينة  ودة  لى يدل للا
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 العمر متغير وفق العينة لإفراد التكراري التوزيع( 3/2/2) جدول
 %النسبة العدد العمر

 2775 19 سنة 95 ل  مقل

 2671 18 سنة 15 ل  ومقل 96

 1371 9 سنة 75 ل  ومقل 16

 2372 16  أل ر سن  75

 111% 69 الل لو 

 .م9015 اخست يا  نتا   ل  ال اص  إ داد: اللصدر
 (1/9/6  شلل رسم  ياني

 
 م9015اخست يا  نتا   ل  ال ص  إ داد: اللصدر    

 الدخل الشهري حسب العينة إفراد توزيع/2
( 1000 ل  مقل  يتراوح دتل م الذي  العينة إ راد م ( 1/9/1 ال دول ل  يتلخ
 1000   ي  لا يتراوح دتل م  ددالذي   ينلا  لغ %( 10.1   نس ة( 1   دد م ي لغ
 يتراوح دتل م والذي  العينة م راد إلا % (11.9  نس ة( 11   دد م ي لغ (9000-
 ينلا  لغ ا راد %( 11.7  ة(  نس 17   دد م  لغ   د( 1000- 9000   ي  لا

( 12(  نس ة  15( ي لغ  دد م  7000-1000العينة والذي  يتراوح دتل م لا ي  
(  نس ة 91( ي لغ  دد م  7000ل   مل رالا الذي  يتراوح دتل م لا ي    %
 العينة م راد  ال ية م  ذلك لل ل  يتلخ. الل صو ة العينة ا لالى ل  %( 10.7 

  لى يدل للا %( 10  نس ت م  للر ( صي 7000ل   مل ريتراوح دتل م لا ي   
 .  لي ا واب ا ة اخست انة   ارار   م  لى إ راد ا وقدرة العينة  ودة
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 الدتل الش ر  لتلير و ق العينة ب راد التلرار  التو يع( 1/9/1   دول    
 %النسبة العدد الدخل الشهري

 2622 2  100 ل  مقل

1000-9000 22 2228 

9000-1000 22 2922 

1000-7000 28 62 

 20 62 7000ل   مل ر
 200% 28 الل لو 

 .م9015اخست يا   نتا   ل  ال اص  إ داد: اللصدر
 (1/9/1شلل رسم  ياني           

 
 م9015اخست يا  نتا   ل  ال ص  إ داد: اللصدر        

 ؤهل العلميمتوزيع إفراد العينة حسب ال/1
( % 4.3(  للر نس ت م   انو ( م   راد العينة ل  صللة 3/2/4يتلخ  دول  

  ع ل  ا لالى العينة  .%( 2.2(  ي العينة  وسيع  د لوم للر نس ة صللة 
الل صو ة. ويتلخ ل  لل ذلك م   ليع م راد العينة لل  يصللو  در ار  العية 

للا يدل  لى  ودة التأ يل  %( 22.9صي   للر نس ت م   واتر  و وق ال العي 
العللي لأ راد العينة و التالي قدرت م  لى   م   ارار اخست انة  شلل  يد واب ا ة 

  لي ا  دقة.
 

 
 

 

0

5

10

15

20

25

30

اقل من 
1000

1000-2000 2000-3000 3000-4000 اكثر من 
4000



  83 

 

 لدراسة وفق متغير المؤهل العلمي.التوزيع التكراري لإفراد عينة ا( يوضح 3/5/4جدول)
 النسبة % العدد المؤهل العلمي

 4.3 4  انو 
 5.2 3 د لوم وسيع

 2..2 32  العي 
 2..5 02  وق ال العي

 ..7 2 اتر 
 %011 1. الل لو 

 م2015 اللصدر: إ داد ال اص  ل  نتا   اخست يا             
 (3/2/8شكل رسم بياني )        

 
 م2015 اللصدر: إ داد ال اص  ل  نتا   اخست يا        

 المهنه/ توزيع إفراد العينة حسب 4
 للر  الذي  يعللو   ي ل نة  عالل(( م  إ راد العينة 3/2/5يتلخ ل  ال دول  

 اع اا  الصرة اصصال الل   ل  إ راد العينة  ينلا  للر نس ة  %( 7.9نس ت م  
  د  للر نس ت م  الذي  يعللو   ي ال عا  العامإلا  %( 2.2  ل ندسي ...الخ(

( 11ون د ا  اصصال الل   الصر ية وال وار النظالية  للر نس ت م   .%( 14.5 
الا ا راد العين  الذي  يعللو   ي ال عا  التاص واصصال النشاع الت ار    %

ة الل صو ة.ويتلخ ل  ذلك م  ل  ا لالى العين ( %41التاص  للر نس ت م  
 اصصال النشاع الت ار  والتاص ولوظ ي ال عا  التاص ال ية م راد العينة ل  

0

10

20

30

40

50

60

ثانوي  دبلوم جامعي فوق الجامعي اخري

Column2

Column1

Series 1



  84 

 

و ذه دخلة  لى لدى إللام م راد العينة الل صو ة  ع يعة لولو  الدراسة الألر الذ  
 يسا د م  ي اب ا ة  شلل  للي  لى لصاور مس لة اخست انة.

 المهنةيوضح التوزيع التكراري لإفراد عينة الدراسة وفق متغير ( 3/5/2جدول )         
 النسبة % العدد التخصص العلمي

 7.9 5 عالل

 2.2 4 ل   صرة

 14.5 11 لوظ  قعا   ام

 1.4 4 صر ي

 26.1 22 نشاع ت ار  تاص

 11.7 6 قوار نظالية

 21.9 12 لوظ  قعا  تاص

 %111 62 الل لو 

 م2115لصدر: إ داد ال اص  ل  نتا   اخست يا               
 (1/9/2شلل رسم  ياني          

 
 م2015 اللصدر: إ داد ال اص  ل  نتا   اخست يا          

 التعامل مع الحاسب الالي/توزيع إفراد العينة حسب 2
الذي  يتعاللو  لع الصاسل ( م   ال ية إ راد العينة ل  3/2/6يتلخ ل  ال دول  

( % 42.3(  نس ة  42صي   لغ  دد م   اخلي لأ راص العلل واخ راض التاصة
للا  .%( 1.4  الذي  خيتعاللو  ا دا لع الصاسل اخليل  إ راد العينة  ينلا  للر 

الذي  يتعاللو  لع الصاسل اخلي لأ راض العلل ل   %( 9تللنر العينة نس ة  

0

5

10

15

20

25

30

طالب مهن حرة موظف قطاع 
عام

حرفي نشاط تجاري
خاص

قوات نظامية موظف قطاع 
خاص



  85 

 

   ع.الذي  يتعاللو  لع الصاسل اخلي لأ راض تاصة ل   %( 11    ع ونس ة
الذي  يتعاللو  لع الصاسل ويتلخ ل  لل ذلك م   ال ية م راد العينة الل صو ة ل  

ل   %( 42.3صي   للر نس ت م   اخلي لأ راض العلل واخ راض التاصة
دراك م راد العينة  ع  يعة لولو  ا لالى العينة و ذه دخلة  لى لدى لعر ة وا 

 الدراسة. 
 التعامل مع الحاسب الالي( يوضح التوزيع التكراري لإفراد عينة الدراسة وفق متغير ./3/5جدول )

 النسبة % العدد المسمى الوظيفي

 1.7 7  خ متعالل لع  ا داً 
 72.1 72  اتعالل لع  لأ راض تاصة وا راض العلل

 9.2 1  اتعالل لع  للرض العلل   ع
 90.2 10  لع  لأ راض تاصةاتعالل 

 %100 62 المجموع
 .م2115اللصدر: إ داد ال اص  ل  نتا   اخست يا  

 (1/9/10شلل رسم  ياني        

 
 

 م2015 ل  نتا   اخست يا  اللصدر: إ داد ال اص        
 سنوات التعامل مع المصرف حسب العينة إفراد توزيع/2

 لا ت رت م سنوار تتراوح والذي  الل صو ة العينة إ راد م ( 1/9/1ال دول  ل  يتلخ
  للر  ينلا الللية العينة إ راد ل  %( 91.5  نس ت م  للر( سنوار 5 ل  مقل  ي  
 إلا %( 11.2  سنة( سنوار 20 واقل 8  ي   لا ت رت م سنوار تتراوح الذي  نس ة
   د ة( سنسنة 28 ل  واقل 20   ي  لا ت رت م سنوار تتراوح والذي  العينة م راد
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 ت يد الذي  ل  %( 11.1  نس ة العينة تللنر للا %( 17.5  نس ت م  للر
 تتراوح  ال ية العينة م  ذلك ل  ويتلخ (. أل ر سنة 60     ت رت م سنوار
. %( 11.2  نس ت م  للر صي  سنة( سنوار 20 واقل 8   ي  لا ت رت م سنوار
 مس لة  لى اب ا ة ل  يللن م للا العينة م راد نل  م راد م   لى تدل النس ة و ذه

 .لولو ي  شلل اخست انة
 التعامل مع المصرف سنوات متغير وفق العينة لإفراد التكراري التوزيع( 3/2/7) جدول

 %النسبة العدد العملية الخبرة سنوات
 6.5 7 مقل ل   ام 

 91.5 90 سنوار 2-2
 11.2 15 سنوار 8 – 2

 11.5 11 سنوار  أل ر 20
 %100 62 الل لو 

 م.9015اخست يا  نتا   ل  ال اص  إ داد اللصدر   
 (1/9/11شلل رسم  ياني     

 
 م9015اخست يا  نتا   ل  ال اص  إ داد: اللصدر        

 استخدام القنوات المصرفية الالكترونية  حسب العينة إفراد توزيع/7
الذي  خيستتدلو  ال نوار  الل صو ة العينة إ راد م ( 1/9/1  ال دول ل  يتلخ

  للر  ينلا الللية العينة إ راد ل  %( 91  نس ت م  للر اللصر ية اخللترونية 
  %( 90  الذي  يستتدلو  ال نوار اللصر ية اخللترونية لرة واصدة  ي اخس و  نس ة
( 79  نس ت م  للر   د الذي  يستتدلون ا ال ر ل  لرة  ي اخس و  العينة م راد إلا
يستتدلو  ال نوار اللصر ية  الذي  ل (% 7  نس ة العينة تللنر للا %
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الذي  يستتدلون ا ال ر ل  لرة  ي  العينة م راد اخللترونية لرة واصدة  ي الش ر إلا
 نس ت م  للر   د الش ر والذي  يستتدلون ا لرة  ي السنة وال ر ل  لرة  ي السنة

 يستتدلو  ال نوار اللصر ية ل  الذي  ال ية العينة  م  ذلك ل  ويتلخ. %(7.5 
 تدل النس ة و ذه. %( 79  نس ت م  للر صي  اخللترونية لرة واصدة  ي اخس و 

 ل  يللن م للا ا راد العينة ي يدو  التعالل لع قنوار اللصر  اخللترونية م   لى
 .لولو ي  شلل اخست انة مس لة  لى اب ا ة

 استخدام القنوات المصرفية الالكترونية متغير وفق العينة لإفراد التكراري التوزيع( 7/ 3/2) جدول
 

 %النسبة العدد العملية الخبرة سنوات
 91 11 خ استتدم ا دا

 90 11 استتدم لره  ي اخس و  
 79 15 ل  لرة  ي اخس و  مل ر

 7 7 لره ل  الش ر 
 1 1 ل  لرة  ي الش ر مل ر

 1 9 لرة  ي السنة 
 0.5 1 السنةل  لرة  ي  مل ر

 %100  الل لو 
 م.9015اخست يا  نتا   ل  ال اص  إ داد اللصدر

 (3/2/12شكل رسم بياني )     

 
 م9015اخست يا  نتا   ل  ص اال  إ داد: اللصدر
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 :الدراسة في المستخدم الإحصائي التحليل أساليب-2
 :التالية ابصصا ية الأدوار استتدام تم   الدراسة   روض واتت ار ال يانار لتصليل

 العينة حجم تقدير/ 1
 5Z  =1.96فإن  %95فعند درجة ثقة تبلغ 

 = حجم العينة. N حيث
 5Z   1.96= الدرجة المعيارية المقابلة لمستوى الثقة 
 (P )  50= نسبة النجاح% 

 5(e)  الخطأ المعياري =0.05% 
 
 
 : ل  لل"   استتدام اخست انة وذلك لأس لة( Reliability Test) الثبات اختبار /( 2) 
 .الظاهري الصدق اختبار/أ

  ذا  ال عل ت ين" لعينا" ل  ولا ل يان استتدلر التي الع ارار م  ل  والتص ق
 ل  ل لو ة تو ير  لى   درت  التصليل  ذا ويتلي  مترى وخت ي إ عاد الل  وم

 اى واست عاد  ن  اللش  تم الذ  للنلوذج ال يانار انع اق لدى تصدد الل اييسالتي
 است ا ة  لى  ناا الل يان   ارار  ي  الع قة ت سر م  يلل   ديلة مترى نلاذج

 .الدراسة  ينة ل ردار
 :والثبات الصدق اختبارات(. ب)

 لرة ل  مل ر استتدم لا إذا النتا   ن ن الل يان يععي م  اختت ار    ار ي صد
  لى لا اتت ار ع ق لا إذا من  ميلاً  ال  ار ويعني. للا لة ظرو  تصر واصدة

  لى ن س  اختت ار تع يق م يد  م لن م  لل در ار ورصدر الأ راد ل  ل لو ة
 للا. تلالاً   ا تاً  اختت ار يلو  ن س ا الدر ار  لى الصصول وتم ن س ا الل لو ة

 للا  لي ا الصصول يتم التي لل ياسار واختساق الدقة لدى  أن  ميلاً  ال  ار يعر 
 : ي الل يان   ار ت دير  ي استتدالاً  العرق مل ر ول . اختت ار ي يس 
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 لرون اخ -مل ا لعادلة  راو  -سي رلا  لعادلة  استتدام النص ية الت   ة  عري ة
 .اللتلا  ة الصور عري ة اللتلا  ة  الصور عري ة اختت ار  تع يق إ ادة عري ة
 .  وتلا ( لعادلة

 ختت ار(  Cronbach Alpha s لرون اخ -مل ا لعادلة-  لى الدراسة وا تلدر
 ل  الل صو ي  صدق در ة للعر ة يستتدم ل يان   و الصدق ملا الداتلي  ال  ار
 ال ذر يل ل لن ا  ديدة  عرق الصدق ويصسل لعي   ل يان  لى إ ا ات م ت ل

 والواصد الص ر  ي  وال  ار الصدق ل  لل قيلة وتتراوح. ال  ار للعالل ملتر يعي
 الصدق وقيان ولعر  للا الأداة ل يان  و ل ست انة الذاتي والصدق. الصصيخ

 الذاتي الصدق  إي اد ال اص  قام. ل  ولعر لا ل يان الأداة ص صية لعر ة  و
 الذاتي. الصدق لعادلة  استتدام إصصا ياً  ل ا

 (وف سمرن-كولمنجروف اختبار)للبيانات  الطبيعي التوزيع اختبار/( 3)
 اتت ار يعت ر و و خ الع يعيأم التو يع تت ع ال يانار  ل للعر ة اختت ار  ذا ي د 

 الدراسة  روض ختت ار اللناسل اختت ار ختتيار وذلك لرور 
 :لخلا من الدراسة عينة مفردات خصائص لوصف وذلك: الوصفي الإحصاء أساليب /( 2) 
 الاستبانة فقرات لعبارات التكراري التوزيع/ أ

 .الدراسة  روض   ارار  لى العينة م راد التو يع التلرار  ب ا ار  لى للتعر  وذلك
 :الموزون الحسابي الوسط/ ل
 الدراسة لتليرار صول العينة م راد مراا لوص  اخصصا ى الأسلول  ذا ا تلاد تم

 صي  الصسا ي  الوسع ل   لولية مل ر اللرل ية  و و الن  ة مصد ل ايين  ا ت اره
  ندلا اللر خ الصسا ي الوسع ل  تاصة صالة يعد الصسا ي اخ تياد  الوسع م 

 (.الو    الأ لية  ن ن الل ردار لا ة إلى ينظر
 المعياري الانحراف/ج
  الوسع" قياسا اللست ي ي  مراا  ي التشتر لدى للعر ة الل يان  ذا استتدام تم

  اللر خ. الصسا ي
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 : (تربيع كاى) اختبار-( 5) 
 لستوى  ند الدراسة ل روض ابصصا ية الدخلة ختت ار اختت ار  دا استتدام وتم

 لستوى  ند اللصسو ة( تر ع لاى  قيلة لانر من  إذا ذلك ويعنى %5 لعنوية
 لعنوية دخلة ذار  روق و ود  يعنى و ذا العدم  رض ير ض %5 ل  اقل لعنوية
 ل  مل ر لعنوية لستوى  ند( تر يع لاى  قيلة لانر إلاإذا(. اي ا ية ال  رة وتلو 

 إصصا ية دخلة ذار  روق  دم و ود و التالي العدم  رض ق ول لعناه  ذلك 5%
 .سل ية ال  رة وتلو 

 البيانات:تحليل 1- 
 لناقشة ل  للتلل  للدراسة الأساسية ال يانار تصليل  لى الل ص   ذا يشتلل 

 :التالية للتعوار" و  ا وذلك ال ص   روض
 الاولي: الفرضية-الاولالمحور 

 التصليل اخصصا ي لع ارار ال رلية اخولي: .م
اخداا   عاقةتو د   قة ذار دخلة اصصا ي   ي  اخ تلام   انل العل ا  إستتدام )

 .) السودانياللتوا   و وده التدلار اللصر ي   ي لصر  الس م 
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 :الأولى الدراسة فرضية محور لعبارات التكراري التوزيع يلي وفيما
 

 الأولى الفرضية: الأول المحور لعبارات التكراري ( التوزيع3/3/7) جدول
 العبارة

 

 لاأوافق بشدة لاأوافق محايد أوافق أوافق بشدة

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة ددع نسبة عدد

ا تلام لصر  الس م  صل  ليع لشالل ل  
 0 0 1.4 1 5.8 4 27.6 19 65.2 45  ناصر ت ويد التدل  اللصر ي  

للعل ا      وريةت ديم تدلار   لىالعلل 
عريق تليي  التدل  لتتناسل لع اصتيا ار 

اي ا ا  لي  وده التدلار  العل ا للايم ر
 0 0 1.4 1 5.8 4 27.6 19 65.2 45 اللصر ي  الل دل  ل  اللصر  

 دم انشلال لوظ ي اللصر     اخست ا   
  يادةال وري  لعل ار العل ا يمد  الي 

تدلار اللصر  للايم ر اي ا ا   لىاخق ال 
 0 0 0 0 5.8 4 43.5 30 50.7 35  لي  وده التدلار اللصر ي  

ي تم لصر  الس م  لرن ال     ي ن ون 
 ل    ل  ت ل سلوك اللوظ ي  يد م 

 0 0 0 0 14.5 10 40.6 28 44.9 31 ت ويد التدل  اللصر ي  

شعور العل ا  اخلا   ي تعالل م لع 
لوظ ي لصر  الس م يسا د  ي  وده 

 2.9 2 14.5 10 10.1 7 40.6 28 31.9 22 التدل  اللصر ي  

التعالل الدا م  ل اق  لع  ل ا اللصر  
  م علل العليل  دق  وس ول    لى الترلي  

 0 0 7.5 5 14.5 10 36 25 42 29 يمد  الي  وده التدل  اللصر ي  

اخ تلام  تعوير اخ رااار اللت ع   ي ت ديم 
التدل  اللصر ي  يد م  وده التدل  

 0 0 0 0 0 0 36.3 26 41.6 30 اللصر ي  الل دل 

 العبارات إجمالي
207 50 149 35.9 39 9.6 17 4.1 2 0.4 

 م6028 اخصصا ى التصليل نتا   ل  ص اال  إ داد: اللصدر
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 :يلي ما( 3/3/7) الجدول من يتضح
 للر نس ة   ينلا %( 22.7. للر نس ة اللوا  و  واللوا  و   شدة للع ارة اخولى 1

( %. إلا إ راد العينة والذي  لم ي دوا 1.4اللوا  و   شدة   اللوا  و  و ير ير 
( %. و ذه النتي ة تدل  لى م   ال ية م راد 5.7إ ا ار لصددة   د  للر نس ت م  

ا تلام لصر  الس م  صل  ليع لشالل ل   ناصر  م  العينة يوا  و   لى 
 .%( 22.7( صي   للر نس ت م  ت ويد التدل  اللصر ي 

 للر نس ة   ينلا %( 22.7. للر نس ة اللوا  و  واللوا  و   شدة للع ارة ال انية 2
( %. إلا إ راد العينة والذي  لم ي دوا 1.4اللوا  و   شدة   اللوا  و  و ير ير 

( %. و ذه النتي ة تدل  لى م   ال ية م راد 5.7إ ا ار لصددة   د  للر نس ت م  
للعل ا    عريق تليي    وريةت ديم تدلار   لىل العل م  العينة يوا  و   لى 

التدل  لتتناسل لع اصتيا ار العل ا للايم ر اي ا ا  لي  وده التدلار اللصر ي  
 .%( 22.7( صي   للر نس ت م  الل دل  ل  اللصر 

 للر نس ة   ينلا %( 24.2. للر نس ة اللوا  و  واللوا  و   شدة للع ارة ال ال ة 3
( %. إلا إ راد العينة والذي  لم ي دوا إ ا ار 1اللوا  و   شدة   اللوا  و  و ير ير 

( %. و ذه النتي ة تدل  لى م   ال ية م راد العينة 5.7لصددة   د  للر نس ت م  
 دم انشلال لوظ ي اللصر     اخست ا   ال وري  لعل ار  م  يوا  و   لى 

دلار اللصر  للايم ر اي ا ا  لي  وده ت  لىاخق ال   يادةالعل ا يمد  الي 
 .%( 24.2( صي   للر نس ت م  التدلار اللصر ي 

 للر نس ة   ينلا %( 75.5 للر نس ة اللوا  و  واللوا  و   شدة للع ارة الرا عة . 4
( %. إلا إ راد العينة والذي  لم ي دوا إ ا ار 1اللوا  و   شدة   اللوا  و  و ير ير 

( %. و ذه النتي ة تدل  لى م   ال ية م راد العينة 14.5س ت م  لصددة   د  للر ن
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ي تم لصر  الس م  لرن ال     ي ن ون  ل    ل  ت ل  م  يوا  و   لى 
 .%( 75.5( صي   للر نس ت م  سلوك اللوظ ي  يد م ت ويد التدل  اللصر ي 

 للر   ينلا %( 92.5 للر نس ة اللوا  و  واللوا  و   شدة للع ارة التالسة   .5
( %. إلا إ راد العينة والذي  لم 19.4اللوا  و   شدة   اللوا  و  و يرنس ة  ير 

( %. و ذه النتي ة تدل  لى م   ال ية 11.1ي دوا إ ا ار لصددة   د  للر نس ت م  
ر العل ا  اخلا   ي تعالل م لع لوظ ي لصر  شعو  م  م راد العينة يوا  و   لى 

 .%( 92.5( صي   للر نس ت م  الس م يسا د  ي  وده التدل  اللصر ي 
 للر نس ة   ينلا %( 97 للر نس ة اللوا  و  واللوا  و   شدة للع ارة السادسة   .6

 دوا ( %. إلا إ راد العينة والذي  لم ي9.5اللوا  و   شدة   اللوا  و  و ير ير 
( %. و ذه النتي ة تدل  لى م   ال ية م راد 14.5إ ا ار لصددة   د  للر نس ت م  

   ة ل  يع   الس م للصر  الصا ية اخر اح  يادة م  العينة يوا  و   لى 
( 97( صي   للر نس ت م  التنا سية اللي ة د م  ي اي ا اً  يم ر للا الرقا ية السلعار

%. 
 للر نس ة   ينلا %( 97 للر نس ة اللوا  و  واللوا  و   شدة للع ارة السادسة  . 9

( %. إلا إ راد العينة والذي  لم ي دوا 9.5اللوا  و   شدة   اللوا  و  و ير ير 
( %. و ذه النتي ة تدل  لى م   ال ية م راد 14.5إ ا ار لصددة   د  للر نس ت م  

اخ تلام  تعوير اخ رااار اللت ع   ي ت ديم التدل   م  العينة يوا  و   لى 
 .%( 97( صي   للر نس ت م  اللصر ي  يد م  وده التدل  اللصر ي  الل دل 

التلرار  ب ا ار م راد العينة م  م راد  ينة الدراسة  نتا   التو يعويتلخ ل  ت ل 
ام   انل العل ا اخ تليوا  و   لى  ليع الع ارار التي ت ين ال رلية اخولي  

( اخداا اللتوا   يد م  وده التدلار اللصر ي   ي لصر  الس م  عاقة إستتدام 
 .%( 75.2  ارار(. و نس ة لوا  ة إ لالية ل ليع الع ارار  للر  9وال الغ  دد ا  
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 الثانية: الفرضية: الثانى المحور
 التصليل اخصصا ي لع ارار ال رلية التانية:

 ( ذار دخخر اصصا ي   ي  اخ تلام   انل النلو والتعلم و وده التدلار اللصر ي    قة نالك )
 :ال انية الدراسة  رلية لصور لع ارار التلرار  التو يع يلي و يلا

 الثانية الفرضية :الثانىالمحور  لعبارات التكراري ( التوزيع3/3/8) جدول

 العبارة
 

 بشدة لاأوافق لاأوافق محايد أوافق أوافق بشدة

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد

ي دم اللصر   رال  تدري ي  لا ي  ول  ل  
 0 0 0 0 10.1 7 39.1 27 50.8 35 للعل ا 

يو د  دد لناسل ل  اللوظ ي  الذي  يلتللو  
 1.4 1 1.4 1 2.9 2 33.4 23 60.9 42 ت رار  للي  تاص  ول يده للعلل 

ترت ع نس   اللوظ ي  الذي  يشلل و ود م  ي 
 1.4 1 4.3 3 13 9 43.6 30 37.7 26 اللصر  قيل  الا ي  

    والصةيو د لد  اللوظ ي   لره 
تصا ص اللصر  الل ني  وال  ا ي   اخلا   

 0 0 2.9 2 8.7 6 37.7 26 50.7 35 الي اخللانيار اللادي  

يو د لد  اللصر  لوظ ي  اصصال قدرار 
 ي ا تلار الصلول وتعوير اخداا  لت وقة  لي  

 1.4 1 7.2 5 26.1 18 40.7 28 24.6 17 اخقسام اللتتل     لىلو  ي  

لد  اللوظ  ل ذل ال  د  ر    واستعدادتو د 
 4.3 3 4.3 3 20.3 14 34.8 24 36.3 25 والععاا ل  ا ل اللصر  

ي وم اللصر   تصسينار لستلره  ي ت ديم 
التدلار اللصر ي  للعل ا لللا  التلي   ي 

 0 0 7.5 5 14.5 10 36 25 42 29 ت ديم التدل  للعل ا 

 1.4 6 3.3 14 13.5 56 38.1 158 43.7 180 العبارات إجمالي

 م2015 اخصصا ى التصليل نتا   ل  ال اص  إ داد: اللصدر
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 :يلي لا( 2/2/9  ال دول ل  يتلخ
 للر نس ة   ينلا %( 72.2. للر نس ة اللوا  و  واللوا  و   شدة للع ارة اخولى 1

( %. إلا إ راد العينة والذي  لم ي دوا إ ا ار 1اللوا  و   شدة   اللوا  و  و ير ير 
( %. و ذه النتي ة تدل  لى م   ال ية م راد العينة 11.1لصددة   د  للر نس ت م  

( صي   للر ي دم اللصر   رال  تدري ي  لا ي  ول  ل  للعل ا م  يوا  و   لى 
 .%( 72.2نس ت م  

 للر نس ة   ينلا %( 24.3وا  و   شدة للع ارة ال انية . للر نس ة اللوا  و  والل2
( %. إلا إ راد العينة والذي  لم ي دوا 2.7اللوا  و   شدة   اللوا  و  و ير ير 

( %. و ذه النتي ة تدل  لى م   ال ية م راد 2.2إ ا ار لصددة   د  للر نس ت م  
ي  يلتللو  ت رار يو د  دد لناسل ل  اللوظ ي  الذ م  العينة يوا  و   لى 

 .%( 24.3( صي   للر نس ت م   للي  تاص  ول يده للعلل
 للر نس ة   ينلا %( 71.3 للر نس ة اللوا  و  واللوا  و   شدة للع ارة ال ال ة  .3

( %. إلا إ راد العينة والذي  لم ي دوا 5.9اللوا  و   شدة   اللوا  و  و ير ير 
( %. و ذه النتي ة تدل  لى م   ال ية م راد 1.3إ ا ار لصددة   د  للر نس ت م  

ترت ع نس   اللوظ ي  الذي  يشلل و ود م  ي اللصر   م  العينة يوا  و   لى 
 .%( 71.3( صي   للر نس ت م  قيل  الا ي 

 للر نس ة   ينلا %( 77.4 للر نس ة اللوا  و  واللوا  و   شدة للع ارة الرا عة . 4
( %. إلا إ راد العينة والذي  لم ي دوا 2.2اللوا  و   شدة   اللوا  و  و ير ير 

( %. و ذه النتي ة تدل  لى م   ال ية م راد 7.9إ ا ار لصددة   د  للر نس ت م  
   تصا ص اللصر   والصةيو د لد  اللوظ ي   لره  م  العينة يوا  و   لى 

 .%( 77.4 للر نس ت م  ( صي  الل ني  وال  ا ي   اخلا   الي اخللانيار اللادي 
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 للر   ينلا %( 65.3. للر نس ة اللوا  و  واللوا  و   شدة للع ارة التالسة  5
( %. إلا إ راد العينة والذي  لم ي دوا 7.6اللوا  و   شدة   اللوا  و  و يرنس ة  ير 

( %. و ذه النتي ة تدل  لى م   ال ية م راد 26.1إ ا ار لصددة   د  للر نس ت م  
 لت وقةيو د لد  اللصر  لوظ ي  اصصال قدرار   لي   م  ينة يوا  و   لى الع

( صي   للر نس ت م اخقسام اللتتل    لى ي ا تلار الصلول وتعوير اخداا لو  ي  
 65.3 )%. 
 للر   ينلا %( 91.1. للر نس ة اللوا  و  واللوا  و   شدة للع ارة السادسة  6

( %. إلا إ راد العينة والذي  لم ي دوا 7.6اللوا  و   شدة   اللوا  و  و يرنس ة  ير 
( %. و ذه النتي ة تدل  لى م   ال ية م راد 21.3إ ا ار لصددة   د  للر نس ت م  

لد  اللوظ  ل ذل ال  د والععاا ل   ر    واستعدادتو د  م  العينة يوا  و   لى 
 .%( 91.1( صي   للر نس ت م  ا ل اللصر 

 للر   ينلا %( 97 للر نس ة اللوا  و  واللوا  و   شدة للع ارة السادسة   . 9
( %. إلا إ راد العينة والذي  لم ي دوا 9.5اللوا  و   شدة   اللوا  و  و يرنس ة  ير 

( %. و ذه النتي ة تدل  لى م   ال ية م راد 14.5إ ا ار لصددة   د  للر نس ت م  
اللصر   تصسينار لستلره  ي ت ديم التدلار ي وم  م  العينة يوا  و   لى 

( صي   للر نس ت م اللصر ي  للعل ا لللا  التلي   ي ت ديم التدل  للعل ا
 97 )%. 

التلرار  ب ا ار م راد العينة م  م راد  ينة الدراسة  نتا   التو يعويتلخ ل  ت ل 
تلام   انل النلو اخ يوا  و   لى  ليع الع ارار التي ت ين ال رلية ال اني   

 9وال الغ  دد ا   الس م(والتعلم يد م  وده التدلار اللصر ي   ي لصر  
 .(71.7  ارار(. و نس ة لوا  ة إ لالية ل ليع الع ارار  للر  
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 الثالثة ةالثالث: الفرضي المحور

 التصليل اخصصا ي لع ارار ال رلية ال ال ة:
ود م   ي  اخ تلام   انل العلليار الداتلي  ذار دخخر اصصا ي    قة نالك )

 ( وده التدلار اللصر ي 
 :ال ال ة الدراسة  رلية لصور لع ارار التلرار  التو يع يلي و يلا
 الثالثة الفرضية :الثالثالمحور  لعبارات التكراري ( التوزيع3/3/9) جدول

 العبارة
 

 بشدة لاأوافق لاأوافق محايد أوافق أوافق بشدة

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد

يتم تو ير التدلار اللصر ي  للعل ا ل  
ت ل دراس  اللصر  بصتيا ار ور  ار 

 0 0 2.9 2 11.6 8 34.8 24 50.7 35  العل ا

تشلل التدلار اللصر ي  الل دل  ل  
اللصر  نس   لرلي  ل  ا لالي التدلار 

 0 0 2.9 2 14.5 10 34.8 24 47.8 33 اللعروص   ي السوق اللصر ي 

 1.4 1 1.4 1 10.1 7 37.7 26 49.4 34 ت وق تدلار لصر  الس م لتوقعار العل ا 

يتم تو ير التدلار اللصر ي  اللعلو    ي 
 2.9 2 1.4 1 4.3 3 46.5 32 44.9 31  الوقر اللناسل

  يادةتو ير تدل  لصر ي   ديده خيمد  الي 
 0 0 0 0 15.9 11 47.8 33 36.3 25  ي سعر التدل   يادة ي التلل   او 

يتم تو ير ا لي در   لللن  ل  ال وده  ي 
 0 0 0 0 10.1 7 43.5 30 46.4 32 اداا التدلار اللصر ي  و أقل تلل   لللن 

العل ا وتتم  لشلاوىيست يل اللصر  
 لعال   التلل  ي وقر قصير

37 53.6 25 36.2 7 10.1 0 0 0 0 

ي تم اللصر   تن يذ التدلار اللصر ي  
وا رااار العلل الداتلي   شلل لتلي  ي وق 

 التدلار التي ي دل ا اللنا سي  
19 27.5 35 50.7 15 21.7 0 0 0 0 

 العبارات إجمالي
190 45.8 169 40.8 46 11.2 6 1.4 3 0.7 

 م6028 اخصصا ى التصليل نتا   ل : اللصدر
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 :يلي ما( 9)/ رقم الجدول من يتضح

 للر نس ة   ينلا %( 75.5 شدة للع ارة اخولى  ي . للر نس ة اللوا  و  واللوا  1
( %. إلا إ راد العينة والذي  لم ي دوا 2.2اللوا  و   شدة   اللوا  و  و ير ير 

( %. و ذه النتي ة تدل  لى م   ال ية م راد 11.6إ ا ار لصددة   د  للر نس ت م  
يتم تو ير التدلار اللصر ي  للعل ا ل  ت ل دراس   م  لى العينة يوا  و   

 .%( 75.5( صي   للر نس ت م  اللصر  بصتيا ار ور  ار العل ا
 للر نس ة   ينلا %( 72.6. للر نس ة اللوا  و  واللوا  و   شدة للع ارة ال انية 2

( %. إلا إ راد العينة والذي  لم ي دوا 2.2اللوا  و   شدة   اللوا  و  و ير ير 
( %. و ذه النتي ة تدل  لى م   ال ية م راد 14.5إ ا ار لصددة   د  للر نس ت م  

تشلل التدلار اللصر ي  الل دل  ل  اللصر  نس    م  العينة يوا  و   لى 
 للر نس ت م  ( صي لرلي  ل  ا لالي التدلار اللعروص   ي السوق اللصر ي

 72.6 )%. 
 للر نس ة   ينلا %( 79.1. للر نس ة اللوا  و  واللوا  و   شدة للع ارة ال ال ة 3

( %. إلا إ راد العينة والذي  لم ي دوا 2.7اللوا  و   شدة   اللوا  و  و ير ير 
( %. و ذه النتي ة تدل  لى م   ال ية م راد 11.1إ ا ار لصددة   د  للر نس ت م  

( صي   للر ت وق تدلار لصر  الس م لتوقعار العل ا م  ينة يوا  و   لى الع
 .%( 79.1نس ت م  

 للر نس ة   ينلا %( 21.4.  للر نس ة اللوا  و  واللوا  و   شدة للع ارة الرا عة 4
( %. إلا إ راد العينة والذي  لم ي دوا 4.3اللوا  و   شدة   اللوا  و  و ير ير 

( %. و ذه النتي ة تدل  لى م   ال ية م راد 4.3د  للر نس ت م  إ ا ار لصددة   
( يتم تو ير التدلار اللصر ي  اللعلو    ي الوقر اللناسل م  العينة يوا  و   لى 
 .%( 21.4صي   للر نس ت م  

 للر   ينلا %( 74.1. للر نس ة اللوا  و  واللوا  و   شدة للع ارة التالسة  5
( %. إلا إ راد العينة والذي  لم ي دوا 1اللوا  و   شدة   و يراللوا  و  نس ة  ير 

( %. و ذه النتي ة تدل  لى م   ال ية م راد 15.2إ ا ار لصددة   د  للر نس ت م  
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 ي التلل   او   يادةتو ير تدل  لصر ي   ديده خيمد  الي  م  العينة يوا  و   لى 
 .%( 74.1( صي   للر نس ت م   ي سعر التدل   يادة

 للر   ينلا %( 72.2. للر نس ة اللوا  و  واللوا  و   شدة للع ارة السادسة  6
( %. إلا إ راد العينة والذي  لم ي دوا 1اللوا  و   شدة   اللوا  و  و يرنس ة  ير 

( %. و ذه النتي ة تدل  لى م   ال ية م راد 11.1إ ا ار لصددة   د  للر نس ت م  
يتم تو ير ا لي در   لللن  ل  ال وده  ي اداا التدلار  م  العينة يوا  و   لى 
 .%( 72.2( صي   للر نس ت م  لللن  اللصر ي  و أقل تلل  

 للر   ينلا %( 72.2 للر نس ة اللوا  و  واللوا  و   شدة للع ارة التالسة   .9
( %. إلا إ راد العينة والذي  لم ي دوا 1اللوا  و   شدة   اللوا  و  و يرنس ة  ير 

( %. و ذه النتي ة تدل  لى م   ال ية م راد 11.1إ ا ار لصددة   د  للر نس ت م  
العل ا وتتم لعال   التلل  ي  لشلاوىيست يل اللصر   م  العينة يوا  و   لى 

 .%( 72.2( صي   للر نس ت م  وقر قصير
 ينلا  للر نس ة  %( 97.3وا  و  واللوا  و   شدة للع ارة السادسة . للر نس ة الل7

إلا إ راد العينة والذي  لم ي دوا إ ا ار  %( 1اللوا  و   شدة   اللوا  و  و ير ير 
و ذه النتي ة تدل  لى م   ال ية م راد العينة  %( 21.9لصددة   د  للر نس ت م  

ي تم اللصر   تن يذ التدلار اللصر ي  وا رااار العلل الداتلي   م  يوا  و   لى 
 .%( 97.3( صي   للر نس ت م   شلل لتلي  ي وق التدلار التي ي دل ا اللنا سي 

التلرار  ب ا ار م راد العينة م  م راد  ينة الدراسة  نتا   التو يعويتلخ ل  ت ل 
اخ تلام   انل العلليار ال ال ة   يوا  و   لى  ليع الع ارار التي ت ين ال رلية

 7( وال الغ  دد ا  يد م  وده التدلار اللصر ي   ي لصر  الس م الداتلي 
 .%( 76.6  ارار(. و نس ة لوا  ة إ لالية ل ليع الع ارار  للر  

 :الدارسةومناقشة فرضيات  عرض-5

يتم صسال لل ل  الوسع الصسا ي واخنصرا  اللعيار  للل   ارار لصور  صي  
( صي  تتص ق 3الدراسة ويتم ل ارنة الوسع الصسا ي للع ارة  الوسع ال رلي للدراسة  

 ( 3ل  الوسع ال رلي   مل راللوا  ة  لى ال  رار إذا لا  الوسع الصسا ي للع ارة 
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 و ود وختت اروتتص ق  دم اللوا  ة إذا لا  الوسع الصسا ي مقل ل  الوسع ال رلي.
 م  ه للنتا   اللوا  ي  و ير واللصايدي  اللوا  ي  م داد  ي  إصصا ية دخلة ذار  روق

 الوص ي نتا  ابصصاا يلي و يلا.  ال روق لدخلة( تر يع لاى  اتت ار استتدام تم
 .الدراسة لصاور ل ليع ال روق لدخلة تر يع واتت ار لاى

 المحور الأول:
 الأولى:الوصفي لعبارات محور الفرضية  فيما يلي الإحصاء

  عاقةتو د   قة ذار دخلة اصصا ي   ي  اخ تلام   انل العل ا  إستتدام )
 (اخداا اللتوا   و وده التدلار اللصر ي   ي لصر  الس م السوداني

 الأولى الفرضية: المحور الأولالإحصاءالوصفي لعبارات ( 3/3/05)جدول 
الانحراف  عبارات الفرضية

 المعياري

قيمة كاى  المتوسط
 تربيع

درجات 
 الحرية

مستوى 
 المعنوية

 النتيجة

ا تلام لصر  الس م  صل  ليع 
ل   ناصر ت ويد التدل   لشالل

 اللصر ي 

 ق ول 17111 4 54.1 4.10 0.94

  وريةت ديم تدلار   لىالعلل 
للعل ا    عريق تليي  التدل  
لتتناسل لع اصتيا ار العل ا 
للايم ر اي ا ا  لي  وده التدلار 

 اللصر ي  الل دل  ل  اللصر 

 ق ول 17111 3 70.3 4.56 0.67

 دم انشلال لوظ ي اللصر     
اخست ا   ال وري  لعل ار العل ا 

تدلار   لىاخق ال   يادةيمد  الي 
اللصر  للايم ر اي ا ا  لي  وده 

 التدلار اللصر ي  

 ق ول 17111 2 24.0 4.44 0.60

 ق ول 17114 2 11.2 4.30 0.71ي تم لصر  الس م  لرن ال     ي 
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ن ون  ل    ل  ت ل سلوك 
اللوظ ي  يد م ت ويد التدل  

 اللصر ي 
 ي تعالل م لع  شعور العل ا  اخلا 

لوظ ي لصر  الس م يسا د  ي 
  وده التدل  اللصر ي 

 ق ول 17111 4 33.9 3.84 1.11

التعالل الدا م  ل اق  لع  ل ا 
  م علل   لىاللصر   الترلي  

العليل  دق  وس ول  يمد  الي  وده 
 التدل  اللصر ي  

 ق ول 17111 3 23.2 4.13 0.92

اللت ع  اخ تلام  تعوير اخ رااار 
 ي ت ديم التدل  اللصر ي  يد م 

  وده التدل  اللصر ي  الل دل 

 ق ول 17118 2 9.7 4.05 0.70

 ق ول 17111 4 36.1 4.22 0.82 الاجمالي

 م2115اللصدر: إ داد ال اص  ل  نتا   التصليل اخصصا ى 

 :( ما يلي05)/يتضح من الجدول 
 ولية ال د ال يلة ل  مل ر( 8222  الأولى ةتر يع( للع ار  لاىقيلة    للر. 2
 لتوسع  ي  إصصا ية دخلة ذار  روق إلىو ود يشير ذلك  أ  و لي ( 22222 

  دا  الية  در ة اللوا  ي  ( ولصالخ2  للدراسة ال رلي والوسع( 2220  الع ارة
ا تلام لصر  الس م  صل  ليع لشالل ل   ناصر ت ويد التدل  ) الع ارة  لى

 .(اللصر ي 
 ال د ال يلة ل  مل ر قيلة ( و ي2022  ال انية ةتر يع( للع ار  لاىقيلة    للر. 6

 لتوسع  ي  إصصا ية دخلة ذار  روق و ود إلى يشير ذلك  أ  و لي ( 9.48  ولية
  الية  در ة اللوا  ي  ( ولصالخ2  للدراسة ال رلي والوسع( 2282  الع ارة
للعل ا    عريق تليي  التدل    وريةت ديم تدلار   لىالعلل ) لع ارةا لى
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 وده التدلار اللصر ي    لىلتتناسل لع اصتيا ار العل ا للايم ر اي ا ا 
 .(الل دل  ل  اللصر 

 ال يلة ل  مل ر قيلة و ي( 6220  ال ال ة ةتر يع( للع ار  لاىقيلة    للر. 2
  ي  إصصا ية دخلة ذار  روق و ود إلى يشير ذلك  أ   ( و لي3.37  ال دولية
  الية  در ة اللوا  ي  ( ولصالخ2  للدراسة ال رلي والوسع( 2222  الع ارة لتوسع

 دم انشلال لوظ ي اللصر     اخست ا   ال وري  لعل ار ) لع ارةا لى  دا
 وده   لىتدلار اللصر  للايم ر اي ا ا   لىاخق ال   يادةالعل ا يمد  الي 
 .(التدلار اللصر ية

 ال يلة ل  مل ر قيلة و ي( 2226  الرا عة ةتر يع( للع ار  لاىقيلة    للر. 2
  ي  إصصا ية دخلة ذار  روق و ود إلى يشير ذلك  أ   ( و لي3.37  ال دولية
  الية  در ة ( ولصالخ اللوا  ي 2  للدراسة ال رلي والوسع( 2220  الع ارة لتوسع

 ي ن ون  ل    ل  ت ل سلوك  ي تم لصر  الس م  لرن ال   ) الع ارة لى  دا
 .(اللوظ ي  يد م ت ويد التدل  اللصر ي 

 ال يلة ل  مل ر قيلة و ي( 2228  التالسة ةتر يع( للع ار  لاىقيلة    للر. 8
  ي  إصصا ية دخلة ذار  روق و ود إلى يشير ذلك  أ   ( و لي22222  ال دولية
 الية   در ة ( ولصالخ اللوا  ي 2  للدراسة ال رلي والوسع( 2292  الع ارة لتوسع

شعور العل ا  اخلا   ي تعالل م لع لوظ ي لصر  الس م ) لع ارةا لى  دا
 .(يسا د  ي  وده التدل  اللصر ي 

 ال يلة ل  مل ر قيلة و ي( 6226  السادسة ةتر يع( للع ار  لاىقيلة    للر. 2
  ي  إصصا ية دخلة ذار  روق و ود إلى يشير ذلك  أ   ( و لي2222  ال دولية
 الية   در ة ( ولصالخ اللوا  ي 2  للدراسة ال رلي والوسع( 2222  الع ارة لتوسع
  م علل   لىالتعالل الدا م  ل اق  لع  ل ا اللصر   الترلي  ) الع ارة  لى

 .(العليل  دق  وس ول  يمد  الي  وده التدل  اللصر ي 
 ال يلة ل  مل ر قيلة و ي( 822  السا ع  للع ارة (تر يع لاىقيلة    للر. 2

  ي  إصصا ية دخلة ذار  روق و ود إلى يشير ذلك  أ  و لي  (2222  ال دولية
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  الية  در ة ( ولصالخ اللوا  ي 2  للدراسة ال رلي والوسع( 2208  الع ارة لتوسع
يد م  اخ تلام  تعوير اخ رااار اللت ع   ي ت ديم التدل  اللصر ي ) لع ارةا لى

 .( وده التدل  اللصر ي  الل دل 
  لستوى( 2222 اخولىال رلية لصور    ارار ل ليع) تر يع لاى  قيلة  للر. 9

 ذلك  أ  و لي ( 22222  ال دولية ال يلة ل  مل ر ال يلة و ذه( 0.000  لعنوية
 والوسع( 2266  الع ارة لتوسع  ي  إصصا ية دخلة ذار  روق و ود إلى يشير

 لصور   ارار  ليع  لى  دا  الية  در ة اللوا  ي  ( ولصالخ2  للدراسة ال رلي
 )قبول الفرضية الاولي( (.الاولى الفرضية)

 الفرضية الثانية:
تو د   قة ذار دخلة اصصا ي   ي  اخ تلام   انل النلو والتعوير  إستتدام )

 ( ي لصر  الس م السوداني اخداا اللتوا   و وده التدلار اللصر ي   عاقة
  يلا يلي ابصصاا الوص ي لع ارار لصور ال رلية ال انية

 الثانية الفرضية: المحور الثانى( الإحصاء الوصفي لعبارات 3/3/03) جدول
الانحراف  عبارات الفرضية

 المعياري

قيمة كاى  المتوسط
 تربيع

درجات 
 الحرية

مستوى 
 المعنوية

 النتيجة

ي دم اللصر   رال  تدري ي  لا ي  
 للعل ا.ول  ل  

 ق ول 17111 2 18.0 4.40 0.67

يو د  دد لناسل ل  اللوظ ي  الذي  
 يلتللو  ت رار  للي  تاص  ول يده للعلل 

 ق ول 17111 4 97.5 4.50 0.75

ترت ع نس   اللوظ ي  الذي  يشلل و ود م 
 الا ي . ي اللصر  قيل  

 ق ول 17111 4 51.7 4.11 0.89

    والصةيو د لد  اللوظ ي   لره 
تصا ص اللصر  الل ني  وال  ا ي  

 اللادي . اخلا   الي اخللانيار 

 ق ول 17111 3 43.2 4.36 0.76

يو د لد  اللصر  لوظ ي  اصصال 
 ي ا تلار الصلول  لت وقةقدرار   لي  

اخقسام   لىوتعوير اخداا لو  ي  

 ق ول 17111 4 34.1 3.79 0.94
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 اللتتل  .
لد  اللوظ  ل ذل  ر    واستعدادتو د 

 اللصر .ال  د والععاا ل  ا ل 
 ق ول 17111 4 33.5 3.94 1.06

ي وم اللصر   تصسينار لستلره  ي ت ديم 
التدلار اللصر ي  للعل ا لللا  التلي  

 للعل ا. ي ت ديم التدل  

 ق ول 17111 2 32.5 2..3 0..0

 ق ول 17111 4 46.3 4.18 0.84 الاجمالي

 م2115ل  نتا   التصليل اخصصا ى اللصدر: 
 ولية ال د ال يلة ل  مل ر( 2920  الأولى للع ارة( تر يع لاىقيلة    للر. 1
 الع ارة لتوسع  ي  إصصا ية دخلة ذار  روق إلىو ود يشير ذلك  أ  و لي ( 2222 
  لى  دا  الية  در ة اللوا  ي  ( ولصالخ2  للدراسة ال رلي والوسع( 2220 

 .(ي دم اللصر   رال  تدري ي  لا ي  ول  ل  للعل ا) الع ارة
 ال يلة ل  مل ر قيلة و ي (8228  ال انية للع ارة( تر يع لاىقيلة    للر. 6

  ي  إصصا ية دخلة ذار  روق و ود إلى يشير ذلك  أ  و لي ( 22222  ال دولية
  الية  در ة اللوا  ي  ( ولصالخ2  للدراسة ال رلي والوسع( 2280  الع ارة لتوسع

يو د  دد لناسل ل  اللوظ ي  الذي  يلتللو  ت رار  للي  تاص  ) الع ارة لى
 .(ول يده للعلل

 ال يلة ل  مل ر قيلة و ي( 8222  ال ال ة للع ارة (تر يع لاى  قيلة  للر. 2
  ي  إصصا ية دخلة ذار  روق و ود إلى يشير ذلك  أ  و لي  (22222  ال دولية
  الية  در ة اللوا  ي  ( ولصالخ2  للدراسة ال رلي والوسع( 2222  الع ارة لتوسع

ترت ع نس   اللوظ ي  الذي  يشلل و ود م  ي اللصر  قيل  ) الع ارة لى  دا
 .(الا ي 

 ال يلة ل  مل ر قيلة و ي( 2226  الرا عة ةتر يع( للع ار  لاى  قيلة  للر. 2
  ي  إصصا ية دخلة ذار  روق و ود إلى يشير ذلك  أ   ( و لي2222  ال دولية
  الية  در ة اللوا  ي  ( ولصالخ2  للدراسة ال رلي والوسع( 2222  الع ارة لتوسع
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   تصا ص اللصر  الل ني   والصةيو د لد  اللوظ ي   لره ) لع ارةا لى  دا
 .(اللادي وال  ا ي   اخلا   الي اخللانيار 

 ال يلة ل  مل ر قيلة و ي( 2222  التالسة للع ارة تر يع لاى  قيلة  للر. 8
  ي  إصصا ية دخلة ذار  روق و ود إلى يشير ذلك  أ  و لي  (22222  ال دولية
  الية  در ة ولصالخ اللوا  ي ( 2  للدراسة ال رلي والوسع( 2228  الع ارة لتوسع

 ي ا تلار  لت وقةيو د لد  اللصر  لوظ ي  اصصال قدرار   لي  ) الع ارة لى  دا
 .(اخقسام اللتتل    لىالصلول وتعوير اخداا لو  ي  

 ال يلة ل  مل ر قيلة و ي( 2228  السادسة للع ارة (تر يع لاى  قيلة  للر. 2
  ي  إصصا ية دخلة ذار  روق و ود إلى يشير ذلك  أ  و لي  (22222  ال دولية
 الية   در ة ولصالخ اللوا  ي ( 2  للدراسة ال رلي والوسع( 2282  الع ارة لتوسع

لد  اللوظ  ل ذل ال  د والععاا ل  ا ل  ر    واستعدادتو د )  لى الع ارة
 .(اللصر 

 ال د ال يلة ل  مل ر قيلة و ي( 2628  السا عة للع ارة (تر يع لاىقيلة   .  للر 2
 لتوسع  ي  إصصا ية دخلة ذار  روق و ود إلى يشير ذلك  أ  و لي  (2222  ولية

  در ة اللوا  ي ( ولصالخ 2  للدراسة ال رلي والوسع( 2286  الع ارة
ي وم اللصر   تصسينار لستلره  ي ت ديم التدلار اللصر ي  ) لع ارةا لى الية

 .(للعل ا لللا  التلي   ي ت ديم التدل  للعل ا
  لستوى( 2222 ال انيةال رلية لصور    ارار ل ليع) تر يع لاى  قيلة  للر .7

 ذلك  أ  و لي ( 22222  ال دولية ال يلة ل  مل ر ال يلة و ذه( 0.000  لعنوية
 والوسع( 2229  الع ارة لتوسع  ي  إصصا ية دخلة ذار  روق و ود إلى يشير

   ارار  ليع  لى  دا  الية  در ة اللوا  ي  ( ولصالخ2  للدراسة ال رلي
 )قبول الفرضية التانية( (.الثانية الفرضية) لصور
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 الفرضية الثالثة:

تو د   قة ذار دخلة اصصا ي   ي  اخ تلام   انل العلليار الداتلية  إستتدام )
 السوداني(اخداا اللتوا   و وده التدلار اللصر ي   ي لصر  الس م   عاقة

 ل ال رلية ال اور  يلا يلي ابصصاا الوص ي لع ارار لص
 الثالث الفرضية: المحور الثالث( الإحصاء الوصفي لعبارات 04/ 3/3جدول )

الانحراف  عبارات الفرضية
 المعياري

درجات  قيمة كاى تربيع المتوسط
 الحرية

مستوى 
 المعنوية

 النتيجة

يتم تو ير التدلار اللصر ي  للعل ا ل  ت ل دراس  
 اللصر  بصتيا ار ور  ار العل ا

 ق ول 17111 3 3973 4.33 0.79

تشلل التدلار اللصر ي  الل دل  ل  اللصر  نس   
لرلي  ل  ا لالي التدلار اللعروص   ي السوق 

 اللصر ي

 ق ول 17111 3 3375 4.24 0.91

 ق ول 17111 4 6774 4.31 0.83 ت وق تدلار لصر  الس م لتوقعار العل ا

اللعلو    ي الوقر يتم تو ير التدلار اللصر ي  
 اللناسل

 ق ول 17111 4 7578 4.28 0.85

 ي   يادةتو ير تدل  لصر ي   ديده خيمد  الي 
  ي سعر التدل   يادةالتلل   او 

 ق ول 17111 2 1177 4.20 0.69

يتم تو ير ا لي در   لللن  ل  ال وده  ي اداا 
 التدلار اللصر ي  و أقل تلل   لللن 

 ق ول 17111 2 1677 4.36 0.66

العل ا وتتم لعال   التلل  لشلاوىيست يل اللصر  
  ي وقر قصير

 ق ول 17111 2 19.8 4.43 0.67

ي تم اللصر   تن يذ التدلار اللصر ي  وا رااار 
العلل الداتلي   شلل لتلي  ي وق التدلار التي ي دل ا 

 اللنا سي 

 ق ول 17118 2 9.7 4.05 0.70

 ق ول 17111 4 4175 4.28 0.78 الاجمالي

 م2115ل  نتا   التصليل اخصصا ى  ال اص اللصدر: إ داد 
 ( ما يلي:04)/يتضح من الجدول 

 ولية ال د ال يلة ل  مل ر( 2822  الأولى ةتر يع( للع ار  لاىقيلة    للر. 1
 الع ارة لتوسع  ي  إصصا ية دخلة ذار  روق إلىو ود يشير ذلك  أ  و لي ( 8229 
العبارة  لى دا  الية  در ة اللوا  ي  ( ولصالخ2  للدراسة ال رلي والوسع( 2222 
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يتم تو ير التدلار اللصر ي  للعل ا ل  ت ل دراس  اللصر  بصتيا ار )
 .(ور  ار العل ا

 ال يلة ل  مل ر قيلة ( و ي2228  ال انية ةتر يع( للع ار  لاىقيلة    للر. 6
  ي  إصصا ية دخلة ذار  روق و ود إلى يشير ذلك  أ  و لي ( 9.48  ال دولية
  الية  در ة اللوا  ي  ( ولصالخ2  للدراسة ال رلي والوسع( 2262  الع ارة لتوسع

تشلل التدلار اللصر ي  الل دل  ل  اللصر  نس   لرلي  ل  ا لالي ) الع ارة لى
 .(التدلار اللعروص   ي السوق اللصر ي

 ال يلة ل  مل ر قيلة و ي( 2222  ال ال ة ةللع ار تر يع(  لاى  قيلة  للر. 2
  ي  إصصا ية دخلة ذار  روق و ود إلى يشير ذلك  أ   ( و لي22222  ال دولية
  الية  در ة اللوا  ي  ( ولصالخ2  للدراسة ال رلي والوسع( 2222  الع ارة لتوسع

 .(ت وق تدلار لصر  الس م لتوقعار العل ا) لع ارةا لى  دا
 ال يلة ل  مل ر قيلة و ي (2829  الرا عة ةتر يع( للع ار  لاىقيلة    للر. 2

  ي  إصصا ية دخلة ذار  روق و ود إلى يشير ذلك  أ   ( و لي22222  ال دولية
  الية  در ة ( ولصالخ اللوا  ي 2  للدراسة ال رلي والوسع( 2269  الع ارة لتوسع

 .(اللصر ي  اللعلو    ي الوقر اللناسليتم تو ير التدلار ) لع ارةا لى  دا
 ال يلة ل  مل ر قيلة و ي( 2022  التالسة ةتر يع( للع ار  لاىقيلة    للر. 8

  ي  إصصا ية دخلة ذار  روق و ود إلى يشير ذلك  أ  و لي  (2222  ال دولية
 الية   در ة ( ولصالخ اللوا  ي 2  للدراسة ال رلي والوسع( 2260  الع ارة لتوسع

  يادة ي التلل   او   يادةتو ير تدل  لصر ي   ديده خيمد  الي ) لع ارةا لى  دا
 .( ي سعر التدل 

 ال يلة ل  مل ر قيلة و ي( 2222  السادسة للع ارة (تر يع لاىقيلة    للر. 2
  ي  إصصا ية دخلة ذار  روق و ود إلى يشير ذلك  أ   ( و لي2222  ال دولية
 الية   در ة ( ولصالخ اللوا  ي 2  للدراسة ال رلي والوسع( 2222  الع ارة لتوسع
يتم تو ير ا لي در   لللن  ل  ال وده  ي اداا التدلار اللصر ي  ) الع ارة  لى

 .(و أقل تلل   لللن 
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 ال يلة ل  مل ر قيلة و ي( 2829  السا ع  للع ارة (تر يع لاىقيلة    للر. 2
  ي  إصصا ية دخلة ذار  روق و ود إلى يشير ذلك  أ   ( و لي2222  ال دولية
 الية   در ة ولصالخ اللوا  ي ( 2  للدراسة ال رلي والوسع( 2222  الع ارة لتوسع

العل ا وتتم لعال   التلل  ي وقر  لشلاوىيست يل اللصر  ) الع ارة  لى  دا
 .(قصير

 ال دولية ال يلة ل  مل ر قيلة و ي( 822  ال النة للع ارة (تر يع لاىقيلة    للر. 9
 لتوسع  ي  إصصا ية دخلة ذار  روق و ود إلى يشير ذلك  أ   ( و لي2222 

  الية  در ة ( ولصالخ اللوا  ي 2  للدراسة ال رلي والوسع( 2208  الع ارة
 شلل  ي تم اللصر   تن يذ التدلار اللصر ي  وا رااار العلل الداتلي ) الع ارة لى

 .(لتلي  ي وق التدلار التي ي دل ا اللنا سي 
  لستوى( 2020 ال ال ال رلية لصور    ارار ل ليع تر يع لاى  قيلة  للر. 8

 ذلك  أ  و لي ( 22222  ال دولية ال يلة ل  مل ر ال يلة و ذه( 0.000  لعنوية
 والوسع( 2269  الع ارة لتوسع  ي  إصصا ية دخلة ذار  روق و ود إلى يشير

 لصور   ارار  ليع  لى  دا  الية  در ة اللوا  ي  ( ولصالخ2  للدراسة ال رلي
 )قبول الفرضيةالثالثة( (.الثالث الفرضية)

 الدراسة: محاور جميع لإجمالي الوصفي الاحصائى التحليل لنتائج ملخص (.0/ 3/3جدول )
الانحراف  فرضيات الدراسه

 المعياري

 قيمة كاى المتوسط
 تربيع

 درجات
 الحريه

مستوى 
 المعنوية

 النتيجة

 ق ول 17111 4 3671 4722 1782 الأولى الفرضية محور

 ق ول 17111 4 4673 4718 1784 الثانية الفرضية محور

 ق ول 17111 4 4175 4728 1778 الثالثة الفرضية محور

 6028اخصصا ى التصليل نتا   لتر ار  استتدام ال اص  داللصدر: إ دا
 :مايلى الجدول من يتضح

 :الأولى الفرضية
يتلخ ل  نتا   التصليل م   ال ية م راد العينة الل صو ة يوا  و   لى  ليع الع ارار 

 مل رالتي ت ين ال رلية الأولى وذلك ل  ت ل الوسع الصسا ي ل ليع الع ارار 
( صي   لغ لتوسع إ ا ار م راد العينة  لى  ليع 3ل  الوسع ال رلي للدراسة  



  119 

 

(  أ لية  ابلا ة إلى و ود  روق ذار دخلة إصصا ية ل ليع 4.22الع ارار  
( 36.1  ارار ال رلية     ارار ال رلية صي   للر قيلة لر ع لاى ل ليع

( ولصالخ اللوا  ي   در ة  الي   دا  لى ا لالى   ارار 1.111ولستوى لعنوية  
 ال رلية. 

تو د   قة ذار دخلة اصصا ي   ي  ولى  وللا ت دم نستنت  م   رلية الدراسة الأ
اخداا اللتوا   و وده التدلار اللصر ي    عاقةاخ تلام   انل العل ا  إستتدام 

ل  صصت ا  ي  ليع الع ارار التي ت ين  التص ق تم(  ي لصر  الس م السوداني
 ال رلية.

 الثانية: الفرضية
يتلخ ل  نتا   التصليل م   ال ية م راد العينة الل صو ة يوا  و   لى  ليع الع ارار 

ل   مل رالتي ت ين ال رلية ال انية وذلك ل  ت ل الوسع الصسا ي ل ليع الع ارار 
( صي   لغ لتوسع إ ا ار م راد العينة  لى  ليع 3الوسع ال رلي للدراسة  

د  روق ذار دخلة إصصا ية ل ليع   ارار (  ابلا ة إلى و و 4.17الع ارار  
( ولستوى 46.3ال رلية صي   للر قيلة لر ع لاى ل ليع   ارار ال رلية  

 ( ولصالخ اللوا  ي   در ة  الية  دا  لى ا لالى   ارار ال رلية. 1.111لعنوية  
تو د   قة ذار دخلة اصصا ي   ي  وللا ت دم نستنت  م   رلية الدراسة ال انية  
اخداا اللتوا   و وده التدلار   عاقةاخ تلام   انل النلو والتعوير  إستتدام 

ل  صصت ا  ي  ليع الع ارار  التص ق تم( اللصر ي   ي لصر  الس م السوداني
 التي ت ين ال رلية.

 :الثالثة الفرضية
يوا  و   لى  ليع الع ارار  يتلخ ل  نتا   التصليل م   ال ية م راد العينة الل صو ة

ل   مل رالتي ت ين ال رلية ال انية وذلك ل  ت ل الوسع الصسا ي ل ليع الع ارار 
( صي   لغ لتوسع إ ا ار م راد العينة  لى  ليع 3الوسع ال رلي للدراسة  

(  ابلا ة إلى و ود  روق ذار دخلة إصصا ية ل ليع   ارار 4.27الع ارار  
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( ولستوى 41.5ر قيلة لر ع لاى ل ليع   ارار ال رلية  ال رلية صي   لل
 ( ولصالخ اللوا  ي   در ة  الية  دا  لى ا لالى   ارار ال رلية. 1.111لعنوية  

تو د   قة ذار دخلة اصصا ي   ي  وللا ت دم نستنت  م   رلية الدراسة ال ال ة  
ا اللتوا   و وده التدلار اخدا  عاقةاخ تلام   انل العلليار الداتلية  إستتدام 

ل  صصت ا  ي  ليع الع ارار  التص ق تم( اللصر ي   ي لصر  الس م السوداني
 التي ت ين ال رلية.

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 

 ال صل الرا ع
 النتا   والتوصيار
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 اولا : النتائج 
 الدراسة إلى  دة نتا   م ل ا:توصلر 

اخداا اللتوا   يد م  وده التدلار   عاقة عد العل ا  إستتدام   لىالترلي   .1
 .اللصر ي   ي لصر  الس م

اخداا اللتوا   يد م  وده   عاقة انل النلو والتعوير  إستتدام   لىالترلي   .2
 .التدلار اللصر ي   ي لصر  الس م

اخداا اللتوا   يد م  وده   عاقةاخ تلام   انل العلليار الداتلية  إستتدام  .3
 .التدلار اللصر ي   ي لصر  الس م

لع  اللمشرار التي يتم ات ا  ا  ي ت ييم  عد العل ا ل ل  رلا العل ا  .4
  والل ترصار( الشلاوىووخ  م لللمسس  وتد ق  ل ا  دد  اخلا ة الي صندوق 

نة  لمشر ال وده يععي نتا   اشلل واقرل للص ي    ي ت ييم اخداا اخستعا5-
 واسع   عاقة اخداا اللتوا   وتم التوصل الي  ذه النتي    عد ادتال لمشرار 

 .قيان ال وده لل   روض ال ص   ي ال رلية اخولي 
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  التوصيات ثانيا :
 تر ر الدراسة  عدة توصيار م ل ا:

اخداا اللتوا    ي لل لصر  الس م  ص     عاقةلرورة تعليم استتدام   .1
   الة.تاصة ولل ال عا ار التدلية  ص ة 

   لرورة إنشاا وصدة إدارية ت تم  ت ويم الأداا والترلي   لى  عاقة الأداا اللتوا    .2
 لصر .ال ي 

    ل ا  دد  لد م اللي ة التنا سية ولسل   عد العل الرورة اخ تلام مل ر  .3
 لللصر .

  العلل اللصا ظة  لى اللوظ ي  الصاليي  وتأ يل م للوال ة التليرار  ي  ي ة  .4
 ة.العلل اللصر ي

 وذلك  الترلي   لي  عد العل ا لرورة استتدام نلوذج ال يان اللتوا   للأداا 5.
تعيع  ليل اخل ية ال ديد واللي ي يد التعالل لع الت نية ويس لل ا لة اصتيا ار

  .ظل ظرو  اللنا سة الصالية ي  الت رقة  ي  لا و  يد ولين  ال يد

لروره ادتال  نصر ال ودة لل  ا عاد  عاقة اخداا اللتوا   للا ي يد ل  6.
ل ااة و عالية  لل ال عاقة  اخلا ة الي اللانية اتتصار  عد العل ا والنلو 

 استتدام ال عاقة والتعوير  ي  عد ال ودة للا ي لل ايلا ل  تعوار
  ل ل:. ل ترح لدراسار لست  لية  3

دور ال ودة  ي تعوير مداا اللصار     عريق اخستعانة  نلوذج  عاقة  -
 اللتوا  .الأداا 

 السودا .دور  عاقة الأداا اللتوا    ي تعوير اللشاريع اخس لارية  ي  -
 
 
 



 

 
 

 
 
 
 

 قائمة
 المصادر والمراجع
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 :بالعربية: الكتاولا المراجع بالغة 
 ال را  اللريم. .2
 ال لر   اللال لرمن العصرية ابدارة: ال شرية اللوارد إدارة لصع ى  سيد مصلد .9

 .(9007 نشر  دار  دو : ال ا رة 
 معار – اخداا لت ييم اخ عاد لتعدد استراتي ي نلوذج  صسي    ي  اصلد  ينل .1

  ي اب دا ية ال يادة ابدارة   ي ال اني العر ي اللمتلر  صو : ال ا رة  ل ترح 
 .9001 نو ل ر رة هال ا العر ية  للإدارة اللعاصرة التصديار لوا  

 الدار  2ع  والتع يق الأساسيار ال عال التسويق الصليد    د مسعد علعر .7
 .1222 لصر  للإ     اللتصدة

 اللتوا نة  اخن ا ار قا لة للدتل ل دلة صدقي   لرو. م و   م الرصيم   د .5
 .م 9001   راير 15 – 11 ابدارية  للتنلية العر ية اللنظلة

 روايل  1ع  الللي لدتل والعلليار ابنتاج إدارة العلي  لصلد الستار   د .6
 .70ص  9000 الأرد   والنشر  للع ا ة

 ولع عة ابشعا  للت ة  الأسواق  لى تسيعر لي  قص   م و الس م   د .1
  يرور ال نية 

 التنا سية  اللي ة لتص يق لتدتل ال شريتة اللتوارد  لر  م و لصلود لصع ى .1
 .15 ص م 9006 ال العية  التدار: اخسلندرية

 اخستراتي ي الأداا تو ي  اللال ي  وعا ر لصس  إدرين  ص صي لصلد وا ل .2
 (.م9002 للنشر  وا ل دار  لا     واللصاذاة الوص 
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 الرسائل العلمية:-3
  ي ابستراتي ية لت ييم لأداة اللتوا   الأداا  عاقة تع يق قا لية   سلة  صالخ .1

 لنشور   ير إستراتي ية إدارة لا ستير رسالة ال  ا رية  اخقتصادية اللمسسة
 و لوم والت ارية اخقتصادية العلوم للية سعي   –   ان  رصار  العة

 م.9019 التيسير 
 الأداا ل ايين لتعوير ل ترح لصاس ي إعار ال تاح    د يوس   ليوة لصلد .9

 الصنا ية  اللنش ر  ي التنا سية اللي ة وتص يق الأداا تصسي    د  اللتوا  
 .م9011 الت ارة  للية  ن ا   العة لنشورة   ير اللصاس ة  ي لا ستير رسالة

 ال نادق   عا  BSC للأداا اللتوا   الت ييم لدتل تع يق الل رواى  لصلد نرلي  .1
 للية ال قا يق   العة لنشورة   ير الأ لال إدارة  ي لا ستير رسالة  لصر 
 .م9010 الت ارة 

 المجلات والدوريات:
  ي الأداا ت ييم نظم لتعوير لأداة اللتوا   ال يان لدتل الللك    د ر ل مصلد .1

 الت ارة  للية الت ارية  والدراسار لل صو  العللية الل لة الصنا ية  اللشرو ار
 م.9006 الأول العدد صلوا    العة

 ل ال  ي صدي ة ولن  ية  لرية ل ار ة اللتوا   الأداا  عاقة يوس    ولدي  .9
عار التنظيلي التليير  الأ لال لنظلار  ي الدا م للإ دا  دا م لمسسي وا 
الصدي ة.  اللنظلار  ي التنظيلي والتليير اب دا  الدولي صول: الللت ى الصدي ة 
 للية ال ليدة  دصل ت سعد  العة ال  ا ر ودولية  وعنية ت ارل وتصليل دراسة
 .9011 لايو 12 إلى 11 التسيير  و لوم اخقتصادية العلوم

 الع لار  عاقة ت نيتي  يني  التلالل صسي   شالرونادية  الل ا  صسي   أ ر .1
 الوصدار  ي اخستراتي ي الأداا ت ويم لأ راض اللر عية والل ارنة اللتوا نة

 والعشرو  ال اني العدد ال العة اخقتصادية للعلوم  لداد للية ل لة اخقتصادية 
2009. 
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 إدارة نظام  استتدام الشرلار صوللة تع ي    لول  لصلد الراو    د  وده .7
 الت ارة العللية الل لة اللتوا    الأداا لل ايين ال ال  لل يل اخستراتي ي الأداا

 م.9001 الأول العدد عنعا   العة الت ارة  للية والتلويل 
 ون اح استتدام لصددار ل يان إعار نصو الشيشيني  الرمو    د لصلد صاتم  .5

  العة الت ارة  للية الت ارية  ال صو  ل لة اللتوا    الأداا قيان نظام ت ني
 96 الل لد  1 العدد ال قا يق 

 لللعر ة استراتي ي تسيير نصو وصا   سعيد . د يصلي   لمتلر سل لي .6
 العلوم لتلية  سلرة   العة:  سلرة اخقتصادية  لللمسسة التنا سية واللي ة

والتصد   ال ديدة الرلي ة ةصتول: اللعر  التدولي الللتت ى  والتستيير اخقتتصتادية
  نتو تل ر  واخقتصاديار لللمسسار التنا سي

 اللنظلار  ي اللتوا   الأداا ل ايين خستتدام ل ترح إعار الع ي     د ش يرة .1
 الت ارة  للية :اللنصورة  العة  الأ لية  ال لعيار  لى  التع يق الصلولية  ير

 م(.9001  1 العدد الت ارية  للدراسار اللصرية الل لة
 اللتوا   ال يان  عاقة اللال ي  لنصور لصس  عا ر.ود العالرى  لصس  صالخ .1

 ل ترح نلوذج اللعلولار:  صر  ي الأ لال لنش ر مداا لت ييم لنظام للأداا
  العة الت ارية  للدراسار اللصرية الل لة التاصة  ال العار  ي للتع يق

 .م9001 ال اني  العدد والعشرو   السا ع الل لد الت ارة  للية اللنصورة 
  ي تالن ل عد ال ي ي الأداا لت ييم ل ترح لدتل"  الدا م    د لصلد ص اا .2

  العة العللية  وال صو  الت ارة للية ل لة  (BSC  اللتوا   الأداا لنظولة
 م. 9001 س تل ر ال اني  العدد ابسلندرية 

  إستتدام ال لر  اللال رمن ل يان وص ي نلوذج  لريا  العظيم   د علعر .10
 العللية الل لة" اللعر ة    اللصاس ة لنظور"  للأداا اللتوا   ال يان إستراتي ية

 .م 9001 الأول العدد الت ارة  للية عنعا  العة والتلويل  الت ارة
 اللعاصر اللدتل اللتوا   الأداا قيان الللر ي  ال تاح   د الصليد   د .11

  يللة إ ادة والعشرو   ال اني السنو  العللي اللمتلر ابستراتي ي  الأداا ل يان
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 للية اللنصورة   العة اللعاصرة  التصديار ظل  ي العر ية اخقتصاديار
 .9006 ا ريل 90 – 11 ال ا رة الت ارة 

 لأداة اللتوا نة التصويل  عاقة  وصنا  ترللا  اللعي    د اللعي    د .19
 سلسلة  وال صو  العللية للدراسار تشري   العة ل لة: دلشق  الأداا  ل يان
 .(9006  (1  العدد  (91  الل لد  وال انونية اخقتصادية العلوم

 اللي ة تص يق  ي ال لر  اللال رمن دور مليتتنة  قداي تتة  لونان  الله   د .11
 للية التاصة  التع ي ية العلوم  لا ة: اخرد   الأ لال  للنظلار التنا سية
 – اخ لال لنظلار ادارة ال ال  العللي اللمتلر اخدارية  والعلوم اخقتصاد
 .(م9002 ا ريل 92-91 اللعاصرة  العاللية التصديار

 اللصاس ي واب صاح ال يان مساليل" نع ة   و وسصنو  صالخ    الله   د .17
 الدولي الللت ى  "الدولية اللصاس ة لعايير لنظور ل  ال لر  اللال رمن   

 ظل  ي العر ية الأ لال لنظلار  ي ال لر  اللال رمن" صول التالن
  العة التسيير  لعلوم والت ارية اخقتصادية العلوم للية  "الصدي ة اخقتصاديار

 .9011 ديسل ر 17-11 ال  ا ر  شل    لي  و    صسي ة
 الأداا وت ييم ل يان اللصاس ي النلوذج تعوير السوا ير   سالم ر ق  تصي .15

 لل صو  الت ارة للية ل لة ابسلندرية   العة التدلية  اخقتصادية الوصدار  ي
 م(.9001  70 الل لد  9 العدد العللية 

 نظام تع يق إللانية لد  لت ييم ل ترح إعار ال عاج    د الله لصلد قاسم .16
  لوم للية ل لة للأداا  اللتوا   ال يان  عاقة  استتدام اللترونياً  الدتل   اية
 التالن العدد ال ادسية  واخقتصاد  العة ابدارة للية ال العة  اخقتصادية  لداد

 .م9011 وال   و 
 الأداا تصسي  واستراتي يار اللتوا   الأداا قيان  عاقة الل ايني  تالد لصلد .11

  ى اللتوا   الأداا  عاقة تع يق  لل ورشة ال ال   العر ي الللت ي اللمسسي 
 العر ية ال ل ورية – دلشق ابدارية  للتنلية العر ية اللنظلة الصلولي  ال عا 
 م9001 يوليو 2 – السورية
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 للتلالل لنلوذج اللتوا   الأداا  عاقة الرصل     د لصلد الدي  للال لصلد .11
 العالي اللع د الت ارية  للعلوم الشروق ل لة اللالية  و ير اللالية الل ايين  ي 

 .9001يونيو الأول  العدد الشروق  اللعلولار وتلنولو يا للصاس ار
 الأداا  عاقة  ي ال ي ي الأداا لمشرار دل  الصليم    د رالي نادية .12

 ابلارار  العة اللستدالة  التنلية  ي الأ لال لنظلار دور لت عيل اللتوا  
 وابدارية  اخقتصادية العلوم ل لة واخقتصاد  ابدارة للية اللتصدة  العر ية

  (م9005  2العدد  91الل ل د
 الأداا  عاقة  ي ال ي ي الأداا لمشرار دل  الصليم    د رالي نادية .90

 العلوم ل لة اللستدالة  التنلية  ي الأ لال لنظلار دور لت عيل اللتوا  
 واخقتصاد  ابدارة للية اللتصدة  العر ية ابلارار  العة وابدارية  اخقتصادية

  . 9 العدد  21 الل لد
  ي اللتوا   الأداا  عاقة تع يق لن  ية العلر   الرصل    د  اني .91

 ال عا   ي لتلي  مداا نصو ابدارية للتنلية الدولي اللمتلر السعودية  اللمسسار
 .9002 العالة نو ل ر ابدارة لع د الرياض الصلولي 

 اللري ية ابدارة مداا لت ييم ل ترح إعار سلرة  الع ي    د السيد لصلد ياسر .99
  العة والت ارة  ال صو  ل لة اللتوا    الأداا قيان  استتدام لصر  ي

 .م9011 يوليو وال   ي   ال ال  الل لد ال اني  العدد الت ارة  للية ال قا يق 
تصليم الأداا  ي اللمسسار الصلولية   ر مدوار  عاقار الأداا  دليل-91

 اللتو ا 
Balanced Scorecard  دليل تدريل 9001سوريا(  دلشق  –/د. نادر   ال  

 اللستو  التشليلي واللستو    لى( BSC عاقار الأداا اللتوا    اللدر ي   تع يق 
 9001 ل نا (   يرور-  الاللمسسي/د. نادر  

 ص  ت ويم الأداا الستراتي ي  استصدام  عاقة الأداا اللتو ا  دراسة  -
تع ي ة  ي الشرلة العالة لصدلار ال روة الصيوانية/ ند  اسعد الع يد / 

9002 
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 بسم الله الرحمن الرحيم
 اللعلوم والتكنولوجيجامعه السودان 

 كليه الدراسات العليا

 ..... المحترم....................................السيد / ..............................................

 

 الموضوع / استماره استبيان

يقوم الباحث بجمع بيانات تتعلق بالجانب الميداني للبحث التكميلي لنيل درجه 

الاداء المتوازن في  بطاقةاستخدام  أثر بعنوان:الماجستير في الدراسات المصرفيه 

 .السلامدراسه حاله مصرف  –جوده الخدمات المصرفيه 

بكل دقه ووضوح  عبارات هذه الاستبانه علىعليه نرجو كريم تفضلكم بالاجابه 

  .فقطعلماً بأن هذه البيانات سيتم التعامل معاها بسريه تامه لأغراض البحث العلمي 
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 الديموغرافية:اولا المعلومات 

 الخيار المناسب  ( أمام√)نرجو التكرم بوضع علامة 

 النوع: .1
 أنثي                                         ذكر                                   

  السكن: .2
................................................................................................ 

         العمر: .3
 سنة 28- 62                                                     اقل ف 68                   

 سنة 28من  أكثر                  سنة                               22-28  

 :الشهرالدخل  .4

 جنيه 2000- 6000 جنيه          6000-2000      جنيه         2000اقل من       

 جنيه 2000جنيه              أكثر من  2000-2000

 العلمي:المؤهل  .5
           

 ثانوي                                                              دبلوم وسيط                    

 جامعي                                                            فوق الجامعي                   

 أخري                    

 :المهنة .6
 (يطبيب، مهندس، محامي، صيدلمهن حرة )                                 طالب                   

 (ينجار، حداد، ميكانيكموظف قطاع عام                         حرفي )            

 نشاط تجاري خاص                       قوات نظامية            

 أخري أذكرها .............................................   موظف قطاع خاص                               

 التعامل مع الحاسب الآلي  .7

 لا اتعامل معه ابداً                                      اتعامل معه لاغراض خاصة واغراض العمل           

 اتعامل معه لغرض العمل فقط                                                      

 اتعامل معه لاغراض خاصة فقط                                                   

 المصرف:سنوات التعامل مع  .8
 سنوات 2-2اقل من عام                                                        من 

 سنوات فأكثر 20سنوات                                      8-2اقل من 
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 : . عدد مرات استخدام القنوات المصرفية الالكترونية 9

القناة 

الالكترونية 

 المستخدمة

لا 

استخ

 دم

مرة في 

 الاسبوع

من مرة  أكثر

 في الاسبوع

مرة في 

 الشهر

من مرة  أكثر

 في الشهر

مرة 

في 

السن

 ة

من  أكثر

مرة في 

 السنة

الصراف الالي 

ATM 

       

الموبايل 

 المصرفي

       

الهاتف 

 المصرفي

       

        البنك المنزلي

        بنوك الانترنت

        نقاط البيع
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 عبارات الفرضيات  الثاني:القسم 
 المناسب:الخيار  ( أمام√)نرجو التكرم بوضع علامة 

 ذات دلالات احصائيه بين الاهتمام بجانب العملاء وجوده الخدمات المصرفيه  علاقة. هنالك  1
 

غير 
موافق 

 بشده

غير 
 موافق 

موافق  موافق محايد 
 بشده 

 رقم العبارات
 العباره

ي تم لصر  الس م  صل  ليع لشالل ل   ناصر      
 اللصر ي .ت ويد التدل  

1 

للعل ا    عريق   وريةت ديم تدلار   لىالعلل      
تليي  التدل  لتتناسل لع اصتيا ار العل ا 
للايم ر اي ا ا  لي  وده التدلار اللصر ي  

 اللصر .الل دل  ل  

2 

 دم انشلال لوظ ي اللصر     اخست ا   ال وري       
  لىاخق ال   يادةلعل ار العل ا يمد  الي 
اي ا ا  لي  وده  تدلار اللصر  للايم ر

 التدلار اللصر ي  

3 

ي تم لصر  الس م  لرن ال     ي ن ون  ل         
ل  ت ل سلوك اللوظ ي  يد م ت ويد التدل  

 اللصر ي .

4 

شعور العل ا  اخلا   ي تعالل م لع لوظ ي      
 اللصر ي .لصر  الس م يسا د  ي  وده التدل  

5 

 ل اق  لع  ل ا اللصر   الترلي  التعالل الدا م      
  م علل العليل  دق  وس ول  يمد  الي  وده   لى

 اللصر ي .التدل  

6 

اخ تلام  تعوير اخ رااار اللت ع   ي ت ديم التدل       
 الل دل .اللصر ي  يد م  وده التدل  اللصر ي  

7 
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بين الاهتمام بجانب النمو والتعلم وجوده الخدمات  ذات دلالات احصائيه علاقة. هنالك  2
 المصرفيه:

 

غير موافق 

 بشده

غير 

 موافق

موافق  موافق محايد

 بشده

رقم  العبارات

 العباره

ي دم اللصر   رال  تدري ي  لا ي  ول  ل       
 للعل ا.

1 

يو د  دد لناسل ل  اللوظ ي  الذي       
 للعلل.يلتللو  ت رار  للي  تاص  ول يده 

2 

ترت ع نس   اللوظ ي  الذي  يشلل و ود م  ي      
 اللصر  قيل  الا ي .

3 

    والصةيو د لد  اللوظ ي   لره      
تصا ص اللصر  الل ني  وال  ا ي   اخلا   

 الي اخللانيار اللادي .

4 

يو د لد  اللصر  لوظ ي  اصصال قدرار      
 ي ا تلار الصلول وتعوير اخداا  لت وقة  لي  

 اخقسام اللتتل  .  لىلو  ي  

5 

تو د ر    واستعداد لد  اللوظ  ل ذل ال  د      
 والععاا ل  ا ل اللصر .

6 

ي وم اللصر   تصسينار لستلره  ي ت ديم      
التدلار اللصر ي  للعل ا لللا  التلي   ي 

 ت ديم التدل  للعل ا.

7 
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 ذات دلالات احصائيه بين الاهتمام بجانب العمليات الداخليه علاقة. هنالك  3
 المصرفيه:ودعم جوده الخدمات 

 
غير موافق 

 بشده

غير 

 موافق

موافق  موافق محايد

 بشده

رقم  العبارات

 العباره

يتم تو ير التدلار اللصر ي  للعل ا ل       
ت ل دراس  اللصر  بصتيا ار ور  ار 

 العل ا.

1 

تشلل التدلار اللصر ي  الل دل  ل       
اللصر  نس   لرلي  ل  ا لالي التدلار 

 اللصر ي.اللعروص   ي السوق 

2 

 3 العل ا.ت وق تدلار لصر  الس م لتوقعار      

يتم تو ير التدلار اللصر ي  اللعلو    ي      
 اللناسل.الوقر 

4 

  يادةخيمد  الي تو ير تدل  لصر ي   ديده      
 التدل . ي سعر   يادة ي التلل   او 

5 

يتم تو ير ا لي در   لللن  ل  ال وده  ي      
 لللن .اداا التدلار اللصر ي  و أقل تلل   

6 

العل ا وتتم  لشلاوىيست يل اللصر       
 قصير.لعال   التلل  ي وقر 

7 

 ي تم اللصر   تن يذ التدلار اللصر ي      
وا رااار العلل الداتلي   شلل لتلي  ي وق 

 اللنا سي .التدلار التي ي دل ا 

8 

 


