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Nداء بعد
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بعد
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Abstract:  
The aim of this study is to identify the extent of the use of the internal 

operations dimension of Balanced Scorecard in evaluating the performance of 
Algerian banks. To achieve the objectives of the study, a questionnaire was 
designed according to the Likart five-way scale.  
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Upon completing the required statistical processing, the results has showed 
that, there is a statistically significant effect on the use of internal operations 
dimension of the Balanced Scorecard in the performance evaluation process of the 
Algerian banks. The study also reveals that the agencies under study use the 
internal operations dimension with a moderate degree.   
Keywords: Performance evaluation; Balanced Scorecard; Internal operations  
dimension. 
Jel Classification Codes: M10 ،M42 

__________________________________________  
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   :مقدمة. 1


شهدت
الصناعة
ا�صرفية
خzل
ا�دة
Nخ�oة
العديد
من
التطورات
سواء
عIى
ا�ستوى
ا�حIي



وا�تمثلة
Xي
التطور
التكنولو�ي
السريع،
العو�ة
والتحرير
ا�صرXي،
وXي
ظل
تزايد
ا�نافسةaالعالم
أو


مالية
مكملة
لم
يعد
ا�ديرون
يعتمدون
عIى
ا�قاييس
ا�الية
فقط،
وهنا
برزت
الحاجة
إ9ى
مقا�oغ
ييس


للمقاييس
ا�الية
وهذا
ما
ساعد
عIى
ظهور
بطاقة
Nداء
ا�توازن
حيث
تعت��
أحد
Nساليب
الحديثة


تستخدم
Xي
تقييم
Nداء
ا�صرXي
وتغطي
أربعة
أبعاد
و�يaال� :
البعد
ا�ا9ي،
بعد
العمzء،
بعد
العمليات


أحد
محددات
نجاح
ا�صرف
واستمراره
Xي
ات
الداخلية
العمليالداخلية
وبعد
التعلم
والنمو،
ويُعد
بعد


لبطاقة
Nداء
ا�توازن
العمليات
الداخلية
ا�نافسة،
لهذا
ارتأينا
البحث
Xي
توضيح
مدى
استخدام
بعد


عIى
هذا
الطرح،
وضمن
إطار
الهدف
العام
للدّراسة،
ارتأينا
. Xي
تقيم
أداء
ا�صارف
الجزائرية
ً
واعتمادا


 
إشكالية 
يIيصياغة 
كما 
بحثنا � :موضوع �مدى�مساهمة �لما �العمليات�الداخلية �5داء�بعد بطاقة

  ا�توازن�1ي�تقييم�أداء�ا�صارف�الجزائرية؟�

  :قصد
lجابة
عIى
lشكالية
الرئيسية،
تم
وضع
عدة
فرضيات
�ي


بعدي: 5وaى�الرئيسة الفرضية 
mستخدام 
إحصائية 
ذو
دmلة 
معنوي�oتأث
 
وجد

الداخلية العمليات

   .بطاقة
Nداء
ا�توازن
Xي
عملية
تقييم
أداء
ا�صارف
الجزائريةل

�الثانية �الرئيسية 
:الفرضية

العاملoن 
متوسطات
استجابة 
بoن 
إحصائية 
ذات
دmلة 
فروق 
توجدm


الجزائرية
بطاقة
Nداء
ا�توازن
Xي
عملية
تقييم
أداء
ا�صارف
بعد
العمليات
الداخلية
لحول
استخدام


  .0.05تعزى
للمتغ�oات
الشخصية
عند
مستوى
دmلة
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توجد
فروق
ذات
دmلة
إحصائية
بoن
متوسطات
استجابة
العاملoن
حول
: 5وaى الفرعية الفرضيةm


بطاقة
Nداء
ا�توازن
Xي
عملية
تقييم
أداء
ا�صارف
الجزائرية
تعزى
بعد
العمليات
الداخلية
لاستخدام


ا�oتغ�
  ؛0.05مستوى
دmلة
عند
لنوع


توجد
فروق
ذات
دmلة
إحصائية
بoن
متوسطات
استجابة
العاملoن
حول
 :الثانية الفرعية الفرضيةm


بطاقة
Nداء
ا�توازن
Xي
عملية
تقييم
أداء
ا�صارف
الجزائرية
تعزى
بعد
العمليات
الداخلية
لاستخدام



العمر
عند
مستوى
دmلة�o؛�0.05تغ  


توجد
فروق
ذات
دmلة
إحصائية
بoن
متوسطات
استجابة
العاملoن
حول
 :ثالثةال الفرعية الفرضيةm


بطاقة
Nداء
ا�توازن
Xي
عملية
تقييم
أداء
ا�صارف
الجزائرية
تعزى
بعد
العمليات
الداخلية
لاستخدام



عند
مستوى
دmلةaالتعليم

ا�ستوى�o؛�0.05تغ  


توجد
فروق
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دmلة
إحصائية
بoن
متوسطات
استجابة
العاملoن
حول
 :الرابعة الفرعية الفرضيةm


بطاقة
Nداء
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Xي
عملية
تقييم
أداء
ا�صارف
الجزائرية
تعزى
بعد
العمليات
الداخلية
لاستخدام



عند
مستوى
دmلةaالعلم

}ختصاص�o؛�0.05تغ  


توجد
فروق
ذات
دmلة
إ : :الخامسة الفرعية الفرضيةm
حصائية
بoن
متوسطات
استجابة
العاملoن


بطاقة
Nداء
ا�توازن
Xي
عملية
تقييم
أداء
ا�صارف
الجزائرية
بعد
العمليات
الداخلية
لحول
استخدام



عدد
سنوات
الخ��ة
عند
مستوى
دmلة�oتغ�
  ؛0.05تعزى


بoن
متوسطات
استجاب :السادسة الفرعية الفرضية 
توجد
فروق
ذات
دmلة
إحصائيةm

العاملoن ة


بطاقة
Nداء
ا�توازن
Xي
عملية
تقييم
أداء
ا�صارف
الجزائرية
بعد
العمليات
الداخلية
لحول
استخدام



عدد
الدورات
التدريبية
عند
مستوى
دmلة�oتغ�
  ؛0.05تعزى

  : أهمية�الدراسة


تقييم
Nداء
تكمن
أهمية
هذه
الدراسة
Xي
أ§Dا
تتطرق
إ9ى
أحد
Nساليب
الحديثة
ا�ستخدمة
Xي


وأهمية
الدور
الذي
يلعبه
من
منظور
العمليات
الداخلية
ا�صرXي
وا�تمثلة
Xي
بطاقة
Nداء
ا�توازن ،

  .القطاع
ا�صرXي
Xي
دفع
عجلة
التنمية
}قتصادية
للدولة
Xي
ظل
تغ�oات
البيئة
الحديثة

  : أهداف�الدراسة


لab«الرئي

داممعرفة
مدى
استخXي
هذه
الدراسة
يتمثل
الهدف
بعد
العمليات
الداخلية
Xي
تقييم



Nهداف
الفرعية
التاليةا�صارف
الجزائريةأداءab«الرئي

ويتفرع
من
الهدف،:  
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بعد
العمليات
 البعد
ا�ا9ي،
بعد
العمzء،
:التعريف
ببطاقة
Nداء
ا�توازن
وبأبعادها
ا�تمثلة
Xي �


    .بعد
التعلم
والنموو
الداخلية


تقديم
التوصيات
الzزمة �
بطاقة
Nداء
ا�توازن
Xي
ل
الداخلية
بعد
العملياتلتعزيز
استخدام

  .  ا�صارف
الجزائرية

  :ا�نهج�ا�ستخدم


 
عIى 
}عتماد �التحليfيتم �الوصفي 
ا�نهج

النظرية 
الجوانب 
�ختلف 
التعرض 
خzل من



استبيانللموضوع،
والقيام
بالبحث
ا�يداني
من
خzل
تصميم

ثم°جل
}جابة
عن
اشكالية
الدراسة،


معالجة
بيانات
هذه
الدراسة
باستخدام
ال��نامج
lحصائي
ا�عروف
باسم
الحزمة
lحصائية
للعلوم


  . Statistical Package for Social Sciences SPSS version 23}جتماعية

  : حدود�الدراسة


:الحدود�ا�كانية
تتمثل
الحدود
ا�كانية
لهذه
الدراسة
Xي
بعض
وكاmت
بنك
الفzحة
والتنمية
الريفية

  .لوmية
ا�دية


:الحدود�الزمانية
 . 2019جرت
هذه
الدراسة
Xي
الف´�ة
ا�متدة
من
جانفي
إ9ى
غاية
أفريل

     :وبطاقة�5داء�ا�توازن ��حة�حول�تقييم�5داء�ا�صر1ي .2

  :وردت
تعاريف
كث�oة
لتحديد
مفهوم
تقييم
Nداء
م¶Dا :تقييم�5داء�ا�صر1ي�  تعريف 1.2


بأنه 
Nداء 
تقييم 
التشغيل
: " عُرف 
وطرق 
وأهداف 
لخطط 
شامل 
انتقادي 
تحليل فحص



أفضل 
واستخدامها 
ا�وارد 
واقتصادية 
كفاءة 
Dºدف
التحقق
من 
وا�ادية 
البشرية 
ا�وارد واستخدام



1999جاسم،
( "بحيث
يؤدي
ذلك
إ9ى
تحقيق
Nهداف
والخطط
ا�رسوم
لهااستخدام
وأعIى
كفاءة،


ومقارنة
النتائج
ا�حققة
بالنتائج
) ما
أدى
من
عمل(قياس
Nداء
الفعIي
: " كما
عُرف
بأنه. )189صفحة

�
 
حية 
تتكون
صورة 
ح�¿ 
إلDÀا 
الوصول 
أو
ا�مكن 
ومدى
ا�طلوب
تحقيقهاzفع

يحدث 
حدث
و�ا ا



لتحسoن 
ا�zئمة 
}جراءات 
اتخاذ 
يكفل 
�ا 
ا�وضوعة 
الخطط 
وتنفيذ 
Nهداف 
تحقيق 
Xي النجاح


صفحة
2005ا�حسن،
( "Nداء،3(.  



يتم
من
خzل
هذين
التعريفoن
وغ�oهما،
يمكن
تعريف
تقييم
Nداء
ا�صرXي
بأنه
العمليةaال�


بمقتضاها
التعرف
عIى
مخرجات
ا�صرف،
من
خzل
استخدام
عدة
مؤشرات،
بما
يسمح
من
مقارنة


Nداء
الفعIي
با°داء
ا�خطط
وتحديد
}نحرافات
إن
وجدت،
وتشخيص
أسباDºا
والعمل
عIى
معالجDÃا

  .وتحسoن
Nداء

2.2 � �5داء 
:ا�توازن تعريف�بطاقة
 
تعرضت aال�

التعاريف 
أ§Dا
تعددتmإ
 
ا�توازن، 
Nداء لبطاقة


وضعه 
الذي 
وهو
التعريف
Nول 
مصدر
واحد 
من 
باعتبارها
"Kaplan and Norton" مستمدة ن
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"

لقياس
Nداء
من
منظور
اس´�اتيÄي،
يتم
بموجبه
ترجمة
اس´�اتيجية
منظمات
Nعمال
إ9ى
ً
zشام


ً
نظاما


 .Norton, 1992, p) إجرائية
تمهيدية
واضحةأهداف
اس´�اتيجية
ومقاييس
وقيم
مسDÃدفة
ومبادرات


 و.(72 
خzل
" Nair"عرفها 
من 
للعمل 
Nساسية 
ا�حركات 
تشكل aال�
 
ا�ناهج 
من 
واحدة 
أ§Dا عIى



الصحية 
للحالة 
سريعة 
بنظرة 
lدارة 
وتزود 
ا�الية، �oغ
 
الرئيسية 
Nداء 
محركات 
عIى تركËoها


 .((Nair, 2004, p. 5) يجية
ا�نظمة
وتمك¶Dا
من
معرفة
الطريق
لجعل
}س´�اتيجية
قابلة
للتنفيذmس´�ات



Malmi"كما
عرفها


ا�الية
وتغطي
"بأ§Dا�oوغ

من
ا�قاييس
ا�اليةzك
نظام
لقياس
Nداء
يحتوي
عIى


مجاmت 
أربعة 
ا�نظمة 
التعلم
: Xي 
وأنشطة 
الداخلية 
عمليات
Nعمال 
عzقات
العمzء، 
ا�ا9ي، Nداء

عرّف
.  (Malmi, 2001, p. 208) "و}بتكار
ُ

بأ§Dا
نظام
إداري
شامل
يسهم
Xي
قياس
ومراقبة
وت

ً
أيضا


أداء
ا�نظمة
من
خzل
إدارة
وتنفيذ
}س´�اتيجية
Xي
كل
ا�ستويات
التنظيمية
بأسلوب
يؤدي
إ9ى
ربط

  .)22، صفحة 2010مراد، ( Nهداف
وا�قاييس
وا�بادرات
باس´�اتيجية
ا�نظمة

Iع
 
يحتوي
عIى
بناءا 
Nداء 
لقياس
وتقييم 
تعت��
نظام 
ا�توازن 
Nداء 
بطاقة 
فإن 
سبق، 
ما ى


و�ي 
Nداء 
لتقييم 
أبعاد 
أربعة 
وتشمل 
ا�الية،�oوغ
 
ا�قاييس
ا�الية 
من 
بعد
: مجموعة 
ا�ا9ي، البعد

   .العمzء،
بعد
العمليات
الداخلية
وبعد
التعليم
والنمو

ت��ز
أهمية
استخدام
بطاقة
Nداء
ا�توازن
كمقياس
مzئم
 :ا�توازن �أهمية�استخدام�بطاقة�5داء 3.2


صفحة
2015أمoن،
( لتقييم
خدمات
القطاع
ا�صرXي
وذلك
لÑسباب
Ðتية،276(:  


التجارية � 
للمصارف 
Nهداف
}س´�اتيجية 
ل´�جمة
ً
zشام
 
إطارا 
ا�توازن 
Nداء 
بطاقة 
تقدم
إ9ى


تنعكس
Xي
صورة
مقاييس
أداء
اس´�اتيجية؛aوال�
  مجموعة
متكاملة
من
ا�قاييس

� 
تقدم
بطاقة
Nداء
ا�توازن
ترجمة
لرؤية
ا�صارف
التجارية
واس´�اتيجيDÃا
Xي
مجموعة
م´�ابطة
من



من
مؤشرات
ا�خرجات
ومحركات
أداء
هذه
ا�خرجات
ً
zك
مؤشرات
Nداء،
وتشمل
هذه
ا�ؤشرات


aتحقيقها؛ال�
  ترغب
ا�صارف
Xي

  تساهم
بطاقة
Nداء
ا�توازن
Xي
الوصول
إ9ى
كافة
الفئات
ا�سDÃدفة؛ �

� 
أبعاد
بطاقة
Nداء
ا�توازن
تغطي
}حتياجات
Nساسية
للتنبؤ
با°داء
}س´�اتيÄي،
كما
أ§Dا
تتzءم

  مع
بعد
الشراكة
ا�جتمعية
والتنمية
ا�ستدامة؛


Xي
تحسoن
تطبيق
بطاقة
Nداء
ا�تو  � ازن
يوفر
مؤشرات
موضوعية،
ويمكن
}ستفادة
من
نتائجها

  أداء
ا�صارف
التجارية؛
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� 

ا�الية�oوغ
تطبيق
بطاقة
Nداء
ا�توازن
يأخذ
بعoن
}عتبار
مجموعة
متكاملة
من
ا�ؤشرات
ا�الية


تzئم
الظروف
الداخلية
والخارجية
للمصارفaال�. 

تقوم
بطاقة
Nداء
ا�توازن
عIى
أربعة
أبعاد،
تجمع
بoن
مقاييس
Nداء
: أبعاد�بطاقة�5داء�ا�توازن  4.2


ا�الية،
وتتمثل
Xي�oغ
 : ا�الية
ومقاييس
Nداء

�ا�اaي  .أ  
:البعد

القضايا 
من 
مجموعة 
عIى 
خzله 
من�oالتعب
 
إمكانية 
Xي 
البعد 
هذا 
أهمية تكمن


تقوم
Dºا
الوحدة}قتصادية
لÑحداث
والعملياaال�

( ت،a2013السري�

صفحة،196(


وتعتمد،


بطاقة
Nداء
ا�توازن
عIى
أهمية
ربط
Nهداف
ا�الية
للمنظمة
باس´�اتيجية
ا�نظمة
نفسها
وتعت��



تتضمن
عملية
التعليم
والنموaوال�
Nهداف
ا�الية
بمثابة
ا�حصلة
ال¶Dائية
لÑبعاد
الثzثة
Nخرى


تحس 
Xي 
Nبعاد 
هذه 
وينحصر
مجهود 
والعمzء 
الداخIي 
وتحقيق
والتشغيل 
ا�ا9ي 
الوضع oن


صفحة
2014الدهب،
( Nهداف
ا�الية
mس´�اتيجية
ا�نظم،72( .  


:بعد�العمFء  .ب 
تعتمد
معظم
ا�صارف
Xي
العصر
الحاضر
عIى
وضع
متطلبات
وحاجات
العمzء
Xي


قلب
اس´�اتيجيDÃا،
�ا
يعكسه
هذا
ا�حور
من
أهمية
كب�oة
تنعكس
Xي
نجاح
ا�صرف
Xي
ا�نافسة



تقديم 
Xي
سوق
ا�نافسة
الذي
يتحقق
من
خzل
قدرة
ا�صرف
عIى 
واستمرارية
نشاطها وبقاDÕا


متم 
بنوعية 
}عتبار
تلك
خدمات 
بعoن 
ا�توازن 
Nداء 
بطاقة 
أخذت 
وقد 
وبأسعار
معقولة، Ëoة



بالعمzء 
تتعلق 
مقاييس 
عIى 
يشمل 
الذي 
العمzء 
محور 
عIى 
احتوائه 
خzل الخصائص
من


ا�سDÃدفoن،
و�ي
تتضمن
مقاييس
متعددة
مثل
رضا
العميل،
}حتفاظ
بالعميل،
اكتساب
عمzء

X
ي
السوق
Xي
القطاعات
ا�سDÃدفة
والقيمة
من
وجهة
نظر
العميل
جدد،
ربحية
العميل
والنصيب


العمzء 
ربحية 
تحليل 
°سلوب 
ا�نشأة 
إتباع 
عIى 
أساس 
بشكل 
تعتمد aال� )
 
2013الجابري،،


 .)79صفحة


:الداخليةبعد�العمليات�  .ج 

يجب
أن
تتفوق
فDÀاaال�
×Dدف
هذا
البعد
إ9ى
تحديد
العمليات
ا�همة



تؤثرaال�
ا�ؤسسة
لتنفيذ
}س´�اتيجية،
أي
أنه
يجب
أن
تركز
ا�ؤسسة
عIى
العمليات
الداخلية


عIى
رضا
العمzء
وبالتا9ي
تحقيق
Nهداف
ا�الية
للمؤسسة،
كما
أن
Nداء
الجيد
لخدمات
العمzء


من
العم 
تحدث
داخل
ا�ؤسسةينشأ aال�

( ليات
والقرارات
والتصرفات 
صفحة
2016مسامح، ،

21( . 


:التعلم�والنمو  .د 
يُعدّ
بعد
التعلم
والنمو
حجر
Nساس
Xي
بناء
بطاقة
Nداء
ا�توازن،
وتعد
مقاييس


هذا
البعد
حجر
الزاوية
Xي
تحقيق
نتائج
طموحة
لكل
بعد
من
العمليات
الداخلية،
العمzء،
مالية



و�ي
ضرورة
تعامل
ا�نظمة
معmأ
ا�ساهمoن،
ويساهم
بعد
التعلم
والنمو
Xي
بناء
فلسفة
أساسية


ا�oتوف
�نافسة
من
خzل
القيام
بتحسينات
مستمرة
عIى
ا�نتجات
وعمليات
ا�نظمة،
وليس
مجرد
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عدة
مثل
تحسoن
ً

Xي
العمليات
الداخلية،
ويتضمن
هذا
ا�دخل
أهدافاËoوالتم
احتياجات
للعمzء



السوق، 
إ9ى 
وتخفيض
زمن
إدخال
منتجات
جديدة 
السوق
تكنولوجيا 
وقيادة التعلم
التصنيÙي،


تلك
Nهداف
مثل
كما 
مقاييس
ت´�جم
ً

أيضا 
ا�دخل 
هذا 
تركوا
: يتضمن 
الذين 
ا�وظفoن نسبة


بتعديل
أهدافهم
مع
نظام
قياس
Nداء
ا�توازن  Nسطل،
( ا�نظمة،
نسبة
ا�وظفoن
الذين
قاموا

2015

صفحة،23(  . 

  :الداخليةلبعد�العمليات�Yطار�النظري� .3

�العمليات�الداخلية�مفهوم 1.3 
الداخلية
يركز
: بعد 
العوامل
و}جراءات
التشغيلية 
البعد
عIى هذا



بكفاءة 
م¶Dا 
ا�توقعة 
رغبات
العمzء 
تحقيق 
إ9ى 
تؤدي 
وبالتا9يËoالتم
 
من 
ا�نظمة 
تمكن aال�
 ا�همة


و  
للمساهمoن، 
مرضية 
متمËoة 
مالية 
نتائج 
تحقيق 
إ9ى 
وأيضا 
الجانب
وفاعلية، 
هذا 
Xي 
أيضا يدخل



تؤدي
إ9ى
إدخال
منتجات
وخدمات
جديدة
تحقق
رضاء
العمzء
الحاليoنaوال�
}خ´�اعات
و}بتكارات


والعمليات
. والجدد 
عرض
Nنشطة 
خzل 
من 
للمنظمة 
ا�ستقبIي 
Nداء 
بقياس 
البعد 
هذا و×Dتم


ا�نظمة
لتحقيق
Nهداف
ا�الية
ومتط 
تنفذها aال�

أي
أهداف
حملة
Nسهم
الداخلية لبات
العمzء،



محددات 
ضوء 
Xي 
وتطويرها 
وذلك
من
خzل
استحداث
وابتكار
منتجات
جديدة وا�الكoن
والعمzء،



تركز
عIى
تقديم
الخدماتaال�
السوق،
وتشخيص
طبيعة
السوق
واحتياجات
العمzء
ودورة
التشغيل


تعزز
كما
يركز
. للعمzء
Dºدف
رفع
درجة
رضا
العميل
وخدمتهaال�
هذا
البعد
عIى
العمليات
الداخلية



تحديد 
وكذلك
يركز
عIى 
ا�ساهمoن، 
ثروة 
بزيادة 
والبعد
ا�ا9ي 
لهم، 
بخلق
قيمة 
من
بعد
العمzءzك



والعمليات 
وتطوير
Nداء 
}نحرافات 
معالجة 
عIى 
وا�ساعدة 
Nهداف 
تحسن 
سوف aال�
 الحلقات


صفحة
2009قمر،
( مoنالداخلية
سعيا
Úرضاء
العمzء
وا�ساه،44(.  


( ويأخذ
بعد
العمليات
الداخلية
Xي
بطاقة
Nداء
ا�توازن
بعoن
}عتبار
ثzث
دورات،�o2013أس
،


  :)44صفحة


: دورة�Yبداع�.أaال�
تستوعب
الخدمة
ونوعية
العميل،
وهذا
يتم
Xي
هذه
الدورة
تحديد
حجم
السوق


يتم
بعد
إجراء
دراسات
السوق،
ويتمثل
lبداع
بقدرة
ا�نظمة
وعملياDEا
عIى
تلبية
حاجات
العميل
من


من
جزأين
أساسيoن 
lطار
العام 
Xي 
lبداع 
عملية 
تتكون 
ومتطورة، 
تطوير
منتجات
جديدة  :خzل

   .تطوير
الخدمةو 
تحديد
طبيعة
السوق 

��.ب 
فبعد
أن
: العملياتدورة 
Xي
منظمات
Nعمال، 
قيمة 
العمليات
موجة
قص�oة
Úيجاد تمثل
دورة



خدمات 
لتقديم 
ا�توفرة 
القدرات 
خzل 
من 
البحث 
مرحلة 
تبدأ 
العمzء 
احتياجات 
ا�نظمة تحدد

  :جديدة
عالية
الجودة
لÑسواق
والعمzء،
تتضمن
دورة
العمليات
نشاطoن
رئيسيoن
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الخدما � 
وإنتاج 
صناعةaال�
 
الخدمة 
بإنتاج 
تقوم 
فا�نظمة 
lبداع، 
دورة 
عIى 
باmعتماد ت

  تعمل
عIى
إشباع
الحاجات
الحالية
وا�توقعة
للعمzء؛


الخدمات � 
ا�سDÃدف
: تقديم 
السوق 
بتحديد 
ا�نظمة 
وقيام 
الخدمة، 
إنتاج 
بعد وذلك

  .للخدمات
الحالية
والجديدة

�البيع�.ج �بعد �خدمات�ما 
:دورة

تتم
من
خzل 
العمليات
الداخلية، 
سلسلة 
Xي 
الثالثة تعت��
الدورة

  :الربط
وتحديد
العzقة
بoن
تحديد
احتياجات
ومتطلبات
العمzء
وتحقيق
رضاهم،
وتشتمل
عIى

  استقبال
شكاوى
العمzء
والعمل
عIى
حلها
ومعالجDÃا؛ �

  معالجة
Nخطاء
Xي
صناعة
وتقديم
الخدمة
للعميل؛ �

  ع؛إدارة
عمليات
الب �

  . ا�سؤولية
}جتماعية �

يرتبط
بعد
العمليات
الداخلية
بالبعد
ا�ا9ي
فهو
 :ارتباط�بعد�العمليات�الداخلية�باxبعاد�5خرى  2.3 


يركز
عIى
تحسoن
كفاءة
عمليات
التشغيل
الداخلية،
كما
يرتبط
ببعد
العمzء
mهتمامه
بخلق
القيمة



والنمو 
التعلم 
يرتبط
ببعد 
أنه 
كما 
الذين
للعمzء، 
فا�وظفون 
والنتيجة، 
السبب 
عzقة 
خzل من



لتطوير
العمل
وزيادة
كفاءته،
إذ
إنه
بمجرد
أن
تكون
الصورةabcساN
يقومون
بأداء
العمل
هم
ا�صدر



تحقيق 
كيفية 
يحدد 
أن 
يستطيع 
فإنه 
والعمzء 
للمساهمoن 
تحقيقه 
البنك 
يريد 
عما واضحة


ال� 
التشغيل 
عمليات 
خzل 
من 
لتحقيق
}س´�اتيجيةاس´�اتيجيته 
تعت��
ا�فتاح a )
 
2013الجابري،،


 . )81صفحة

  :الدراسة�ا�يدانية.4

  :منهجية�الدراسة 1.4


:أسلوب�البحث�.أ

رئيسية
Xي
جمع
البيانات
الخاصة 
الدراسة
عIى
}ستبيان
كأداة 
Xي
هذه اعتمدنا



Xي
البحوث
lنسانية
و}جتماعية
و�ي
ً

استخداما�ÜكN
بمتغ�oات
الدراسة،
حيث
تعت��
}ستبانة
Nداة


 
والطلب 
أو
العبارات 
Nسئلة 
من 
مجموعة 
عIى 
احتواDÕا 
خzل 
من 
البيانات 
لجمع من
تعت��
وسيلة

   .ا�بحوثoن
lجابة
علDÀا
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:مجتمع�وعينة�الدراسة. ب

الوكاmت
ا�حلية
لبنك
الفzحة
يشمل
مجتمع
الدراسة
موظفي
عينة
من


والتنمية
الريفية
با�دية،
تم
استخدام
أسلوب
الحصر
الشامل
Xي
توزيع
}ستبانات
عIى
جميع
أفراد



50مجتمع
الدراسة،
وبلغت
}ستبانات
القابلة
للتحليل
  %.  71.42استبانة
بنسبة
استجابة





ا�قياس
 لقياس
استجابة
ا�ستجوبoن
لفقرات
}ستبيان،
Likertتم
استخدام
مقياس
ليكارت وهذا



ا�بحوث
إ9ى
اختيار
واحد
م¶Dا،
وح�¿
نتمكن
من
قياس�oيش

من
خمسة
خيارات
متدرجة
ً
مكون
غالبا


نقاط
أو
د 
نقوم
بإعطاء 
فإننا 
هذه
}ختبارات
تتدرج
من
اتجاهات
الزبائن، 
1رجات
إ9ى

5إ9ى
بحيث



5تعطى
الدرجة

وتعطى 
موضوع
الدراسة، 
العبارات
ا�واتية
لzتجاه 
حالة 
Xي 
أوافق
بشدة 
إجابة إ9ى



أوافق
بشدة
Xي
حالة
العبارة
ا�واتية
كذلك
1الدرجةm

ص2008جودة،
( إ9ى
إجابة،
قمنا
 ..)23فحة


  :مجاmت
لتحديد
درجة
ا�وافقة
و�ي
3بتقسيم
السلم
إ9ى

-

  .مرتفعة]  5 -3.5[ا�جال
-   متوسطة؛[  3.5 -2.5[ا�جال
 - منخفضة؛
[  2.5 -1[ ا�جال


}ستبانة
: صدق�#ستبيان. ج 
صممت
هذه aال�
 
قياس
ا�تغ�oات 
عIى 
الدراسة 
استبانة 
قدرة aãتع


 لقياسها
من
ً

( حيث
مراعاة
الشمولية
وعدم
}زدواجية
Xي
تصميم
Nسئلة
نسبيا،aä2010الزغ

صفحة،

351( .

وخميس
مليانة 
ا�دية 
جامعة 
أساتذة 
من 
ا�حكمoن 
من 
عدد 
عIى 
عرض
}ستبانة 
تم وقد


  .الدراسةلدراسة
مدى
صياغة
عبارات
}ستبيان
ودرجة
مzئمDÃا
°هدف


s alpha'Cronbachيستخدم
معامل
الثبات
: ثبات�#ستبيان. د

وتعد
قيمة لتحديد
ثبات
}ستبيان،


  .0.60معامل
الثبات
مقبولة
عندما
تكون
مساوية
أو
أك��
من

  :نتائج�اختبار�ألفا�كرونباخ )1( جدول�رقم�

  ألفا�كرونباخ  جميع�عبارات�#ستبيان

7  0.74  

  spss v23باستخدام
من
إعداد
الباحثoن
باmعتماد
عIى
بيانات
}ستبيان
: ا�صدر

 

حيث
0.60أن
قيمة
معامل
الثبات
ألفا
كرونباخ
كانت
أك��
من
) 1(يتضح
من
الجدول
رقم،



عباراتبالنسبة
لجميع
  0.74بلغت
}ستبيان،
و�ي
قيمة
ذات
دmلة
إحصائية
ت��ز
مدى
}رتباط
بoن

  .عبارات
}ستبيان

�الشخصية   2.4 �للبيانات �الوصفي 
ا�علومات
: التحليل 
بعض 
}ستبيان 
من 
Nول 
الجزء تناول


عدد
: الشخصية
°فراد
العينة
و�ي،aالعلم

}ختصاص،aالتعليم

العمر،
ا�ستوى النوع
}جتماëي،

  :)2( لخدمة
والدورات
التدريبية
كما
هو
موضح
Xي
الجدول
ا�وا9ي
رقم
سنوات
ا
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  :التحليل�الوصفي�للبيانات�الشخصية�:)2( جدول�رقم�

  النسبة�ا�ئوية  التكرارات  تفاصيل�البيانات�الشخصية  البيان


62  31  ذكر  النوع�#جتما�ي٪  

¿í38  19  أن
٪  


100  50  ا�جموع٪  

  ٪10  5  سنة
30أقل
من
  الفئة�العمرية

30-39
  ٪64  32  سنة

40-49
  ٪20  10  سنة

50
�Üفأك
  ٪6  3  سنة


100  50  ا�جموع٪  

  ٪18  9  ثانوي   ا�ستوى�التعليمي


76  38  جامÙي٪  

�o2  1  ماجست
٪  


4  2  أخرى ٪  


100  50  ا�جموع٪  

  ٪32  16  محاسبة  #ختصاص�العلمي


2  1  إدارة
أعمال٪  


26  13  علوم
مصرفية٪  


14  7  اقتصاد٪  

  ٪26  13  أخرى 


100  50  ا�جموع٪  

  ٪12  6  سنوات
5أقل
من
  عدد�سنوات�الخ��ة

  ٪54  27  سنوات10 - 5

11-15

14  7  سنة٪  



من�Ü15أك
  ٪20  10  سنة


100  50  ا�جموع٪  

�الدورات� عدد

  التدريبية


يوجدm  14  28٪  


  ٪36  18  دورات
3أقل
من


  ٪20  10  دورات
6 -3من



من�Ü6أك
  ٪16  8  دورات


100  50  ا�جموع٪  
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  spss v23 من
إعداد
الباحثoن
باmعتماد
عIى
بيانات
}ستبيان
باستخدام
: ا�صدر


   :ما
يIي 2يzحظ
من
الجدول

-


31نسبة
عالية
من
أفراد
العينة
�ي
من
الذكور
حيث
بلغ
عددهم
 
62فرد
وبنسبة
مقدارها

Xي ،٪



38وبنسبة
 19حoن
بلغ
عدد
lناث٪.  

  - 

39-30تمثل
الفئة
العمرية
من

64سنة
أعIى
نسبة
من
العينة
إذ
بلغت،٪

- 40الفئة
العمرية
تلDÀا

49

 
سنة

٪20بنسبة

فئة 

30أقل
من
ثم
 
سنة

كانت
النسبة
Nقل ٪10بنسبة 
6بينما

للفئة 
 ٪


 
50العمرية�Üفأك
 
العم
.سنة 
الفئة 
من 
الدراسة 
شملDÃم 
من 
أغلبية 
أن 
تتمتع
أي aال�
 
الشابة رية

  .با�هارات
والقدرة
عIى
العطاء
مما
يؤثر
إيجابا
عIى
العمل
ا�صرXي

-


76أنّ
ا�ستوى
الذي
غلب
عIى
أفراد
العينة
هو
ا�ستوى
الجامÙي
بنسبة

يلDÀا
ا�ستوى
الثانوي،٪



والشهادات
N 18بنسبة�oا�اجيست

بينما
كانت
النسبة
Nقل
للحاصلoن
عIى
شهادة،٪
. ٪6خرى
بنسبة



إ9ى
توافر
ا�عرفة
وlدراك
من
قبل�oيش

أكاديميا
مماzتأهي
أي
أن
أغلبية
من
شملDÃم
الدراسة
مؤهلoن

  .ا�جيبoن
°سئلة
}ستبانة
والغرض
م¶Dا

-


مصرفية 
علوم 
أعمال، 
إدارة 
ا�حاسبة، 
Xي 
علمية 
اختصاصات 
يحملون 
العينة 
أفراد 
معظم أنّ


 
بنسبة 
و 
74واقتصاد ،٪

°صحاب
التخصصات
Nخرى 
26كانت
أقل
نسبة٪ .

أفراد أي
أن
غالبية


العينة
من
التخصصات
ذات
الصلة
بموضوع
الدراسة
مما
يدل
عIى
مدى
معرفة
أفراد
العينة
بطبيعة

  .موضوع
الدراسة
وبالتا9ي
قدرDEم
عIى
فهم
عبارات
}ستبانة
بشكل
جيد
وlجابة
عليه
بدقة

-

ا 
من
نصف
عينة�Üأك
 
من
أنّ 
تملك
خ��ة 
10- 5لدراسة
 
بلغت
نسبة 
كانت
54سنوات
إذ 
بينما ،٪



12النسبة
Nقل
٪5
للفئة
أقل
من


88سنوات،
كما
أنّ
نسبة

من
عينة
الدراسة
تملك
خ��ة
مهنية٪


توفر
الخ��ة
الكافية
�وظفي
ا�صرف
5 تزيد
عن 
دليل
عIى 
وهذا 
سنوات،

يعزز
من
قدرDEم
عIى مما

  .تعبئة
}ستبانة
بشكل
موضوëي

-
٪3
من
عينة
الدراسة
أجرت
دورات
تدريبية
تساوي
أو
تفوق
36أنّ
نسبة

16دورات
من
بي¶Dا
نسبة
٪



دورات
6أجرت
دورات
تدريبة
تفوق
Xي
مجال
العمل
ا�صرXي،
حيث
تعد
الدورات
التدريبية
ا�دخل


لكسب
ا�هارات
الفنيabcساNوالتطبيقية
  . ة

�الداخلية 3.4 �العمليات �بعد �بخصوص �العينة �آراء 
رقم: عرض 
الجدول ا�توسطات
: )3(يوضح

  .الحسابية
و}نحراف
ا�عياري
لعبارات
بعد
العمليات
الداخلية

 :ا�توسطات�الحسابية�و#نحراف�ا�عياري�لعبارات�بعد�العمليات�الداخلية: )3(جدول�رقم�

ا�توسط�  العبارة  الرقم

  الحسابي

#نحراف�

  ا�عياري 

درجة�

  ا�وافقة
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1  

الخــــــــدمات
ا�صــــــــرفية
للعمــــــــzء
مــــــــن
خــــــــzل
دراســــــــة�oتــــــــوف
يــــــــتم

 احتياجات
ورغبات
العمzء

  متوسط  0.99  3.44

  مرتفع  0.89  3.74 .يعمل
ا�صرف
عIى
تطوير
خدماته
لكسب
رضا
العميل  2

3  

يـؤدي
إ9ـى
زيـادة
Xـي
التكلفـةm

الخدمات
ا�صرفية
الجديدة�oتوف

 . أو
زيادة
Xي
سعر
الخدمة

  متوسط  1.00  3.26

  مرتفع  0.83  3.52 تحقق
عمليات
ا�صرف
الداخلية
أحسن
جودة
وأقل
تكلفة  4

5  
تســـDÃدف
عمليـــات
التحســـoن
والتطـــوير
ا�ســـتمر
تخفـــيض
معـــدل

 .الضياع
Xي
الوقت

  مرتفع  0.93  3.70

6 
ــــــن
مــــــن
ّ
مك

ُ
يـــــتم
اســــــتغzل
ا�ــــــوارد
وlمكانيــــــات
ا�تاحــــــة
بآليــــــات
ت

 .تحقيق
أرباح
أعIى
من
الحدود
ا�تعارف
علDÀا

 متوسط  0.90  3.20

7 
×Dــــــتم
ا�صــــــرف
بتنفيــــــذ
الخــــــدمات
ا�صــــــرفية
وإجــــــراءات
العمــــــل


يقدمها
ا�نافسoنaال�

يفوق
الخدماتËoمتم
 .الداخلية
بشكل

 متوسط  0.86  3.22

  متوسط  0.57  3.44  . ا�توسط
الحسابي
و}نحراف
ا�عياري
العام  

  spss v23 من
إعداد
الباحثoن
باmعتماد
عIى
بيانات
}ستبيان
باستخدام
: ا�صدر


 
الجدول
رقم�o3(يش (

ببعد
العمليات 
عن
العبارات
ا�تعلقة 
الدراسة 
عينة 
إجابات
أفراد إ9ى



3.44الحسابي
العام
الداخلية،
فقد
بلغت
قيمة
ا�توسط

يتضح
أن
0.57و}نحراف
ا�عياري
العام،

 
ً
يعمل
ا�صرف
عIى
تطوير
خدماته
" حيث
جاءت
Xي
ا�رتبة
Nو9ى
عبارة
. ا�توسط
الحسابي
كان
متوسطا


3.74بمتوسط
حسابي
بلغ
أعIى
من
ا�توسط
الحسابي
العام
" لكسب
رضا
العميل
وانحراف
معياري

0.89

يؤدي
إ9ى
زيادة
Xي
التكلفة
أو
زيادة
" : العبارات،
فيما
حصلتm

الخدمات
ا�صرفية
الجديدة�oتوف


"Xي
سعر
الخدمة ،"
Ëoمتم
×Dتم
ا�صرف
بتنفيذ
الخدمات
ا�صرفية
وإجراءات
العمل
الداخلية
بشكل


ا�نافسoن 
يقدمهاaال�
 " و" يفوق
الخدمات
ُ
ن
من
يتم
استغzل
ا�وارد
وlمكانيات
ا�تاحة
بآليات
ت

ّ
مك

عIى
متوسط
حسابي
أدنى
من
ا�توسط
الحسابي
العام،
" تحقيق
أرباح
أعIى
من
الحدود
ا�تعارف
علDÀا



3.26إذ
بلغ،3.22
،3.20


1.00وانحراف
معياري،0.86
،0.90
  .عIى
التوا9ي


كانت
البيانات
تتبع
   Kolmogorov-Smirnovسنعرض
اختبار
: اختبار�الفرضيات 4.4 
إذا �عرفة


التوزيعm
  .نتائج
}ختبار) 4(ويوضح
الجدول
رقم
. الطبيÙي
أم

  : Kolmogorov-Smirnovنتائج�اختبار�: ) 4(جدول�رقم�

  مستوى�الدAلة    البيان�


  0.100  محاور
}ستبيان
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  spss v23 من
إعداد
الباحثoن
باmعتماد
عIى
بيانات
}ستبيان
باستخدام
: ا�صدر


 
رقم 
الجدول 
اختبار
: )4(يوضح 
أن
 Kolmogorov-Smirnovنتائج 
النتيجة 
كانت 
حيث ،



ومنهSig>0.05مستوى
الدmلة،
  .نستنتج
أن
البيانات
تتبع
التوزيع
الطبيÙي

  :تنص
الفرضية
الرئيسية
عIى: 5وaى�اختبار�الفرضية�الرئيسية�.أ

H0 :

معنوي
ذو
دmلة
إحصائية
mستخدام
بعد
العمليات�oتأث

يوجدm
الداخلية
لبطاقة
Nداء
ا�توازن

 Xي
عملية
تقييم
أداء
ا�صارف
الجزائرية؛

H1 :

معنوي
ذو
دmلة
إحصائية
mستخدام
بعد
العمليات
الداخلية
لبطاقة
Nداء
ا�توازن
Xي�oتأث
يوجد

  عملية
تقييم
أداء
ا�صارف
الجزائرية؛


  :)5(  ا
هو
موضح
Xي
الجدول
رقمكم
mONE SAMPLE TESTختبار
هذه
الفرضية
استخدمنا
اختبار

  :الداخليةالخاصة�ببعد�العمليات��Tاختبار�نتائج�: )5(جدول�رقم�

  القيمة�#حتمالية�Sig  درجات�الحرية  ا�حسوبة�T  ا�حور 

  0.000  49  42.20  بعد�العمليات�الداخلية

 spss v23باستخدام
من
إعداد
الباحثoن
باmعتماد
عIى
بيانات
}ستبيان
: ا�صدر



قيمة
) 5(يبoن
الجدول
رقم 
Tأنّ

42.20ا�حسوبة
تساوي

القيمة
}حتمالية 
Sigوأنّ
تساوي

0.000


0.05و�ي
أقل
من
مستوى
الدmلة
ونقبل
الفرضية
البديلة
   H0ومنه
نرفض
الفرضية
الصفرية

H1  :

معنوي
ذو
دmلة
إحصائية
mستخدام
بعد
العمليات
الداخلية
لبطاقة�oتأث
Nداء
ا�توازن
Xي
يوجد

  .عملية
تقييم
أداء
ا�صارف
الجزائرية


توجد
فروق
ذات
دmلة
إحصائية
بoن
متوسطات
استجابة
: الثانية�اختبار�الفرضية�الرئيسية�.بm


بطاقة
Nداء
ا�توازن
Xي
عملية
تقييم
أداء
ا�صارف
بعد
العمليات
الداخلية
لالعاملoن
حول
استخدام


  .0.05للمتغ�oات
الشخصية
عند
مستوى
دmلة
الجزائرية
تعزى

  :عIى
لفرعية
Nو9ىتنص
الفرضية
ا: الفرعية�5وaىاختبار�الفرضية�

H0 :
 
استخدام 
حول 
العاملoن 
استجابة 
متوسطات 
بoن 
إحصائية 
دmلة 
ذات 
فروق 
توجد m
بعد


ا�صارف
الجز العمليات
الداخلية
ل 
ا�توازن
Xي
عملية
تقييم
أداء 
ابطاقة
Nداء�oتغ�
لنوع
ائرية
تعزى


  ؛0.05عند
مستوى
دmلة

H1 :
بعد
العمليات
توجد
فروق
ذات
دmلة
إحصائية
بoن
متوسطات
استجابة
العاملoن
حول
استخدام


االداخلية
ل�oتغ�
عند
مستوى
لنوع
بطاقة
Nداء
ا�توازن
Xي
عملية
تقييم
أداء
ا�صارف
الجزائرية
تعزى


  .0.05دmلة
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كما
هو
موضح
Xي
. m   Independent-Samples T Testختبار
هذه
الفرضية
استخدمنا
اختبار


    ).6(رقم
الجدول

  :Independent-Samples T Test  نتائج�تحليل�اختبار�: )6(جدول�رقم�


T  Sigقيمة
  البيان
 القرار  مستوى
ا�عنوية

  نقبل
الفرضية
العدمية  0.80  3.20  ذكر

¿íأن  

  spss v23باستخدام
من
إعداد
الباحثoن
باmعتماد
عIى
بيانات
}ستبيان
: ا�صدر



قيمة 
الجدول
أنّ�oيشT 

أنّ
مستوى
الدmلة
ا�حسوب
هو
3.20بلغت 
كما،0.80

والذي
هو


أك�� 

0.05من

توجد
فروق
نقبل
الفرضية
العدمية
القائلة
بأنه
وبناء
عليه
مستوى
الدmلة
ا�عتمد،m


بطاقة
بعد
العمليات
الداخلية
لذات
دmلة
إحصائية
بoن
متوسطات
استجابة
العاملoن
حول
استخدام


ا�oتغ�
  .0.05عند
مستوى
دmلة
لنوع
Nداء
ا�توازن
Xي
عملية
تقييم
أداء
ا�صارف
الجزائرية
تعزى

  :Iىع
لفرعية
الثانيةتنص
الفرضية
ا: الفرعية�الثانيةاختبار�الفرضية�

H0 :
 
استخدام 
حول 
العاملoن 
استجابة 
متوسطات 
بoن 
إحصائية 
دmلة 
ذات 
فروق 
توجد m
بعد


االعمليات
الداخلية
ل�oتغ�
لعمر
بطاقة
Nداء
ا�توازن
Xي
عملية
تقييم
أداء
ا�صارف
الجزائرية
تعزى


  ؛0.05عند
مستوى
دmلة

H1 :
بعد
العمليات
توجد
فروق
ذات
دmلة
إحصائية
بoن
متوسطات
استجابة
العاملoن
حول
استخدام


االداخلية
ل�oتغ�
عند
مستوى
لعمر
بطاقة
Nداء
ا�توازن
Xي
عملية
تقييم
أداء
ا�صارف
الجزائرية
تعزى


  ؛0.05دmلة



اختبار
تحليل
التباين
Nحادي كما
هو
. m One-Way ANOVAختبار
هذه
الفرضية
استخدمنا


    ).7(رقم
موضح
Xي
الجدول

  �عرفة�دAلة�الفروق�تبعا��تغ���العمرنتائج�اختبار�تحليل�التباين�5حادي�: )7(جدول�رقم�

 القرار  مستوى
ا�عنوية
F  Sigقيمة
  الفئة
العمرية


 نقبل
الفرضية
العدمية  0.59  0.63  سنة
30أقل
من


  سنة
39-30من
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  سنة 49-40من

50�Üأك
  سنة

  .spss v23باستخدام
من
إعداد
الباحثoن
باmعتماد
عIى
بيانات
}ستبيان
: ا�صدر



قيمة 
الجدول
أنّ�oيشF


أنّ
مستوى
الدmلة
ا�حسوب
هو0.63بلغت 
كما ، 0.59

والذي
هو


أك�� 

0.05من

توجد
فروق
نقبل
الفرضية
العدمية
القائلة
بأنه
وبناء
عليه
مستوى
الدmلة
ا�عتمد،m


بطاقة
بعد
العمليات
الداخلية
لذات
دmلة
إحصائية
بoن
متوسطات
استجابة
العاملoن
حول
استخدام


ا�oتغ�
  .0.05ة
عند
مستوى
دmللعمر
Nداء
ا�توازن
Xي
عملية
تقييم
أداء
ا�صارف
الجزائرية
تعزى

  :عIى
لفرعية
الثالثةتنص
الفرضية
ا: الفرعية�الثالثةاختبار�الفرضية�

H0 :
 
استخدام 
حول 
العاملoن 
استجابة 
متوسطات 
بoن 
إحصائية 
دmلة 
ذات 
فروق 
توجد m
بعد


العمليات
الداخلية
ل�oتغ�
ا�ستوى
بطاقة
Nداء
ا�توازن
Xي
عملية
تقييم
أداء
ا�صارف
الجزائرية
تعزى


aالتعليم
  ؛0.05عند
مستوى
دmلة

H1 :
بعد
العمليات
توجد
فروق
ذات
دmلة
إحصائية
بoن
متوسطات
استجابة
العاملoن
حول
استخدام


الداخلية
ل�oتغ�

بطاقة
Nداء
ا�توازن
Xي
عملية
تقييم
أداء
ا�صارف
الجزائرية
تعزىaالتعليم
ا�ستوى


  ؛0.05عند
مستوى
دmلة



اختبار
تحليل
التباين
Nحادي كما
هو
. m One-Way ANOVAختبار
هذه
الفرضية
استخدمنا


    ).8(رقم
موضح
Xي
الجدول

  ا�ستوى�التعليمي�عرفة�دAلة�الفروق�تبعا��تغ���نتائج�اختبار�تحليل�التباين�5حادي�: )8(جدول�رقم�

aالتعليم
 القرار  مستوى
ا�عنوية
F  Sigقيمة
  ا�ستوى

 نقبل
الفرضية
العدمية  0.22  1.52  ثانوي 

  جامÙي

�oماجست  

  أخرى 

  .spss v23باستخدام
من
إعداد
الباحثoن
باmعتماد
عIى
بيانات
}ستبيان
: ا�صدر



قيمة 
الجدول
أنّ�oيشF


أنّ
مستوى
الدmلة
ا�حسوب
هو1.52بلغت 
كما ، 0.22

والذي
هو


أك�� 

0.05من

توجد
فروق
نقبل
الفرضية
العدمية
القائلة
بأنه
وبناء
عليه
مستوى
الدmلة
ا�عتمد،m


بطاقة
بعد
العمليات
الداخلية
لذات
دmلة
إحصائية
بoن
متوسطات
استجابة
العاملoن
حول
استخدام



دراسة�حالة��–مدى�استخدام�بعد�العمليات�الداخلية�لبطاقة�5داء�ا�توازن�1ي�تقييم�أداء�ا�صارف�الجزائرية�

  -بعض�وكاAت�بنك�الفFحة�والتنمية�الريفية�لوAية�ا�دية

 

468 
 


�oتغ�
 
تعزى 
ا�صارف
الجزائرية 
أداء 
تقييم 
عملية 
Xي 
ا�توازن 
Nداء aالتعليم
 
مستوى
ا�ستوى عند

  .0.05ة
دmل

  :عIى
لفرعية
الرابعةتنص
الفرضية
ا: الفرعية�الرابعةاختبار�الفرضية�

H0 :
 
استخدام 
حول 
العاملoن 
استجابة 
متوسطات 
بoن 
إحصائية 
دmلة 
ذات 
فروق 
توجد m
بعد


ل 
الداخلية 
الجالعمليات 
ا�صارف 
أداء 
تقييم 
عملية 
Xي 
ا�توازن 
Nداء 
بطاقة�oتغ�
 
تعزى زائرية

aالعلم

}ختصاص
  ؛0.05عند
مستوى
دmلة

H1 :
بعد
العمليات
توجد
فروق
ذات
دmلة
إحصائية
بoن
متوسطات
استجابة
العاملoن
حول
استخدام


الداخلية
ل�oتغ�

}ختصاص
العلمaبطاقة
Nداء
ا�توازن
Xي
عملية
تقييم
أداء
ا�صارف
الجزائرية
تعزى


  ؛0.05عند
مستوى
دmلة



اختبار
تحليل
التباين
Nحادي كما
هو
. m One-Way ANOVAختبار
هذه
الفرضية
استخدمنا


    ).9(رقم
موضح
Xي
الجدول

  #ختصاص�العلمي�عرفة�دAلة�الفروق�تبعا��تغ���نتائج�اختبار�تحليل�التباين�5حادي�: )9(جدول�رقم�

aالعلم
 القرار  مستوى
ا�عنوية
F  Sigقيمة
  }ختصاص

 نقبل
الفرضية
العدمية  0.25  1.37  محاسبة

  إدارة
أعمال

  علوم
مصرفية

  اقتصاد

  .spss v23باستخدام
من
إعداد
الباحثoن
باmعتماد
عIى
بيانات
}ستبيان
: ا�صدر



قيمة 
الجدول
أنّ�oيشF


أنّ
مستوى
الدmلة
ا�حسوب
هو1.37بلغت 
كما ، 0.25

والذي
هو


أك�� 

0.05من

توجد
فروق
نقبل
الفرضية
العدمية
القائلة
بأنه
وبناء
عليه
مستوى
الدmلة
ا�عتمد،m


بطاقة
بعد
العمليات
الداخلية
لذات
دmلة
إحصائية
بoن
متوسطات
استجابة
العاملoن
حول
استخدام

oتغ�

ا�صارف
الجزائرية
تعزى 
تقييم
أداء 
عملية 
ا�توازن
Xي 
Nداء�aالعلم

}ختصاص
عند
مستوى

  .0.05ة
دmل

  :عIى
لفرعية
الخامسةتنص
الفرضية
ا: الفرعية�الخامسةاختبار�الفرضية�
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H0 :
 
استخدام 
حول 
العاملoن 
استجابة 
متوسطات 
بoن 
إحصائية 
دmلة 
ذات 
فروق 
توجد m
بعد


العمليات
الداخلية
ل�oتغ�
سنوات
بطاقة
Nداء
ا�توازن
Xي
عملية
تقييم
أداء
ا�صارف
الجزائرية
تعزى


الخ��ة
  ؛0.05عند
مستوى
دmلة

H1 :
بعد
العمليات
توجد
فروق
ذات
دmلة
إحصائية
بoن
متوسطات
استجابة
العاملoن
حول
استخدام


ل 
ا�صارف
الجالداخلية 
أداء 
تقييم 
عملية 
ا�توازن
Xي 
بطاقة
Nداء�oتغ�

تعزى 
سنوات
الخ��ةزائرية


  ؛0.05عند
مستوى
دmلة



اختبار
تحليل
التباين
Nحادي كما
هو
. m One-Way ANOVAختبار
هذه
الفرضية
استخدمنا


    ).10(رقم
موضح
Xي
الجدول

  سنوات�الخ��ة�عرفة�دAلة�الفروق�تبعا��تغ���نتائج�اختبار�تحليل�التباين�5حادي�: )10(جدول�رقم�

 القرار  مستوى
ا�عنوية
F  Sigقيمة
  سنوات�الخ��ة


 نقبل
الفرضية
العدمية  0.35  1.10  سنوات
5أقل
من

  سنوات10 - 5

11-15
  سنة



من�Ü15أك
  سنة

  .spss v23باستخدام
من
إعداد
الباحثoن
باmعتماد
عIى
بيانات
}ستبيان
: ا�صدر



قيمة 
الجدول
أنّ�oيشF


كما1.10بلغت ،

0.35 أنّ
مستوى
الدmلة
ا�حسوب
هو
والذي
هو


أك�� 

0.05من

اوبناءمستوى
الدmلة
ا�عتمد،

توجد
فروق
نقبل
الفرضية
العدمية
القائلة
بأنه
عليهm


بطاقة
بعد
العمليات
الداخلية
لذات
دmلة
إحصائية
بoن
متوسطات
استجابة
العاملoن
حول
استخدام


Nداء
ا�توازن
Xي
عملية
تقيي�oتغ�
ة
عند
مستوى
دmل
سنوات
الخ��ةم
أداء
ا�صارف
الجزائرية
تعزى

0.05.  

  :عIى
لفرعية
السادسةتنص
الفرضية
ا: الفرعية�السادسةاختبار�الفرضية�

H0 :
 
استخدام 
حول 
العاملoن 
استجابة 
متوسطات 
بoن 
إحصائية 
دmلة 
ذات 
فروق 
توجد m
بعد


العمليات
الداخلية
ل�oتغ�
الدورات
بطاقة
Nداء
ا�توازن
Xي
عملية
تقييم
أداء
ا�صارف
الجزائرية
تعزى

  ؛0.05عند
مستوى
دmلة
 التدريبية

H1 :
بعد
العمليات
توجد
فروق
ذات
دmلة
إحصائية
بoن
متوسطات
استجابة
العاملoن
حول
استخدام


بطاقة
Nداء
ا�توازن
Xي
عملية
تقييم
أداء
ا�صار الداخلية
ل�oتغ�

الدورات
التدريبيةف
الجزائرية
تعزى


  .0.05عند
مستوى
دmلة
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اختبار
تحليل
التباين
Nحادي كما
هو
. m One-Way ANOVAختبار
هذه
الفرضية
استخدمنا


    ).11(رقم
موضح
Xي
الجدول

  الدورات�التدريبية��عرفة�دAلة�الفروق�تبعا��تغ���نتائج�اختبار�تحليل�التباين�5حادي�: )11(جدول�رقم�

 القرار  مستوى
ا�عنوية
F  Sigقيمة
  الدورات
التدريبية


يوجدm  1.65  0.19  العدمية
 نقبل
الفرضية


  دورات
3أقل
من


  دورات
6 -3من



من�Ü6أك
  دورات

  .spss v23باستخدام
من
إعداد
الباحثoن
باmعتماد
عIى
بيانات
}ستبيان
: ا�صدر



قيمة 
الجدول
أنّ�oيشF


أنّ
مستوى
الدmلة
ا�حسوب
هو1.65بلغت 
كما ، 0.19

والذي
هو


أك�� 

0.05من

توجد
فروق
نقبل
الفرضية
العدمية
القائلة
بأنه
وبناء
عليه
مستوى
الدmلة
ا�عتمد،m


بطاقة
لبعد
العمليات
الداخلية
ذات
دmلة
إحصائية
بoن
متوسطات
استجابة
العاملoن
حول
استخدام


�oتغ�
ة
عند
مستوى
دmل
سنوات
الخ��ةNداء
ا�توازن
Xي
عملية
تقييم
أداء
ا�صارف
الجزائرية
تعزى

0.05.  

  :خاتمة�.5


تعد
بطاقة
Nداء
ا�توازن
من
Nساليب
الحديثة
لتقييم
Nداء
ا�صرXي
متضمنة
ا�قاييس
ا�الية


 
تغطي 
أبعاد 
وتشمل
أربعة 
ا�الية،�oغ

ا�ستقبIيوا�قاييس 
للتنبؤ
با°داء 
.}حتياجات
Nساسية
كما

  . أصبحت
العمليات
الداخلية
ضرورية
لتحسoن
وتحقيق
النجاح
ا�ستمر
Xي
ا�صارف


  : أهمها
النتائجتوصلت
الدراسة
إ9ى
جملة
من

� 

ا�صارف
محل 
Xي 
Nداء 
لتقييم 
كأداة 
ا�توازن 
Nداء 
لبطاقة 
العمليات
الداخلية 
بعد يستخدم



نتيجة
عدم
اهتمام
هذه
ا�صارف
بتنفيذ
الخدماتaäسل
الدراسة
بدرجة
متوسطة،
وهذا
مؤشر



ا�نافسoن
وعدم 
يقدمها aال�

يفوق
الخدماتËoمتم
 
بشكل 
الداخلية 
وإجراءات
العمل ا�صرفية



ا�تعارف 
الحدود 
من 
أعIى 
أرباح 
تحقيق ن
من
ّ
مك

ُ

بآليات
ت 
وlمكانيات
ا�تاحة 
ا�وارد استغzل

       وعدم
دراسة
احتياجات
ورغبات
العمzء؛
DÀاعل

� 


معنوي
ذو
دmلة
إحصائية
mستخدام
بعد
العمليات
الداخلية
لبطاقة
Nداء
ا�توازن
Xي�oتأث
يوجد

 عملية
تقييم
أداء
ا�صارف
محل
الدراسة؛



دراسة�حالة��–مدى�استخدام�بعد�العمليات�الداخلية�لبطاقة�5داء�ا�توازن�1ي�تقييم�أداء�ا�صارف�الجزائرية�

  -بعض�وكاAت�بنك�الفFحة�والتنمية�الريفية�لوAية�ا�دية

 

471 
 

� 
 
استخدام 
حول 
العاملoن 
استجابة 
متوسطات 
بoن 
إحصائية 
دmلة 
ذات 
فروق 
توجد m
بعد

بطاقة
Nداء
ا�توازن
Xي
عملية
تقييم
أداء
ا�صارف
الجزائرية
تعزى
للمتغ�oات
يات
الداخلية
لالعمل


  .0.05الشخصية
عند
مستوى
دmلة



من
هذه
الدراسة
نقدم
بعض
ً
  :و�ي
#ق¡�احاتوانطzقا


لها
من
أهمية
با � 
�ا 
ا�صارف
الجزائرية
لبطاقة
Nداء
ا�توازن
Xي
تقييم
أداDÕاaãتب
لغة
Xي
ضرورة


 تحقيق
أهدافها
}س´�اتيجية؛

 ضرورة
تقديم
الخدمات
ا�صرفية
للعمzء
من
خzل
دراسة
احتياجاDEم
ورغباDEم؛ �

� 

عIى 
والعمل 
 
الحديثة 
التكنولوجيا 
Xي 
ا�ستجدات 
مواكبة 
ا�صرف
وا�وظفoن 
ادارة يجب
عIى



طاقة
ممكنة،
مما
يؤدي
إ9ى
تقديم¿býبأق
خدمات
جديدة
ومتنوعة
استغzل
lمكانيات
ا�تاحة

 ذات
تكلفة
منخفضة
مع
الحفاظ
عIى
الجودة
للعمzء؛

� 
 
ا�توازن
ضرورة 
Nداء 
بطاقة 
عIى 
تعريفهم 
قصد 
للموظفoن 
مكثفة 
تدريبية تخصيص
دورات


من
بعد
العمzء
والبعد
ا�ا9ي؛zك

 وأبعادها
ومدى
مساهمة
بعد
العمليات
الداخلية
Xي
تعزيز

جزائرية
بتحسoن
أداء
عملياDEا
الداخلية
مما
يساعد
عIى
زيادة
الكفاءة
ضرورة
اهتمام
ا�صارف
ال �

 .Xي
عملياDEا
الداخلية
ومن
ثم
كسب
العمzء
وتحقيق
الزيادة
Xي
Nرباح

  

 :قائمة�ا�راجع. 6


Xي
القيمة
العzقة
بoن
بطاقة
Nداء
ا�توازن
وإدارة
الجودة
الشاملة
). 2010. (أزهار
عوجة
مراد وأثرها


للمنظمة 
الكوفة
قسم: العراق
.ا�ستدامة 
جامعة 
و}قتصاد، 
}دارة 
كلية 
Nعمال، 
ادارة،

 .العراق

aالسري�
مدى
إمكانية
استخدام
مؤشرات
تقييم
Nداء
Xي
بيئة
التصنيع
الحديثة
). 2013. (ا�هدي
مفتاح

aäاللي
   .216- 181ص
ص).15(3ا�جلة
الجامعة،
. Xي
القطاع
الصناëي


Xي
Nداء). 2005. (توفيق
عبد
ا�حسنËoوالتم
ستة
سيجما
وبطاقة
Nداء
: اتجاهات
حديثة
Xي
التقييم

  .دار
الفكر
العربي
.ا�توازن 


ا�توازن
). 2016. (حامد
عبد
الكريم
مسامح 
بطاقة
Nداء درجة
تطبيق
الجامعات
الفلسطنية
°بعاد


  .الجامعة
}سzمية،
غزة
.lداريةوعzقDÃا
بتحسoن
اتخاذ
القرارات


الجابري  
محمد 
). 2013. (خالد 
اليمنية 
البنوك 
أداء 
}سzمية
( تقييم 
البنوك 
بoن 
مقارنة دراسة

   .والبنوك
التجارية،قسم
إدارة
أعمال،
كلية
التجارة،
جامعة
قناة
السويس،
مصر
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 .ة
والفنية
وتقييم
جدوى
Nداءالجدوى
}قتصادي: مدخل
Xي
تقييم
ا�شروعات). 1999. (عقيل
جاسم

   .عمان،
Nردن.دار
حامد
للنشر
والتوزيع


محمد
أمoنz2015. ( ع .(
استخدام
القياس
ا�توازن
لÑداء
لتقييم
خدمات
القطاع
ا�صرXي
السعودي


السعودية 
التجارية 
البنوك 
عIى 
بالتطبيق 
}س´�اتيÄي 
Nداء 
حوكمة 
ظل 
جامعة
. Xي مجلة



،)1(12}نسانية
و}جتماعية،
الشارقة
للعلوم
  .310-270ص
ص

aäالزغ
 
فzح 
التسويق). 2010. (عIي 
ميدان 
Xي aالعلم
 
وأساليب
البحث 
إداري : مناهج 
م¶ÄDي  مدخل

   .عمان،
Nردن
.دار
ا�س�oة
للنشر
والتوزيع
).lصدار
الطبعة
Nو9ى(


ب). 2015. (فادي
خليل
Nسطل 
ا�توازن
وعzقDÃا 
Nداء 
القرارات
lداريةبطاقة 
اتخاذ دراسة
: عملية


غزة 
بقطاع 
الوطنية 
ا�صارف 
عIى 
والعلوم
 .تطبيقية 
}قتصاد 
كلية 
أعمال، 
إدارة قسم


  .غزة،
فلسطoنجامعة
Nزهر lدارية،

�oأس
نموذج
مق´�ح
لرفع
فعالية
ا�صرف
التجاري
السوري
من
خzل
استخدام
). 2013. (لم¿
فيصل
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