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تقيين أداء شركات التأهيي باستخذام بطاقة الأداء الوتوازى 
دراسة ميدانية  

سماي عهً . د

 التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية ،"أ" صنف محاضر أستاذ

 الجزائر ،المدية جامعة

  إبراهٍىأولاد  نٍهى .أ

 التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية ،طالبة دكتوراه

 الجزائر ،المدية جامعة

 :المهخص

ىدفت ىذه الدراسة إلى تقييم أداء شركات التأمين باستخدام بطاقة الأداء المتوازن ولتحقيق أىداف الدراسة، جرى 
تصميم إستبانة لدراسة متغيرات الدراسة من أجل اختبار الفرضيات والإجابة عن أسئمة الدراسة، وتم 

حيث خضعت لمتحميل باستخدام برنامج  ،(إستبانة49)عمى عينة الدراسة وقد تم إسترجاع ( إستبانة55)توزيع
توصمت الدراسة إلى وجود  .المنيج الاستقرائي والمنيج الوصفي لإجراء الدراسة وقد استخدم. spssالإحصائي 

استخدام لبطاقة الأداء المتوازن بأبعادىا الأربعة في شركات التأمين محل الدراسة، وكذلك من أىم النتائج التي 
بين متوسطات استجابات المبحوثين  α≥0.05فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوىخرجت بيا عدم وجود 

كما خمصت . التأمين تعزى لمعوامل الشخصية حول استخدام بطاقة الأداء المتوازن كأداة لتقييم الأداء شركات
ق أساليب الدراسة إلى مجموعة من التوصيات أىميا تكثيف دورات تدريبية لتدريب الموظفين عمى كيفية تطبي

الإدارة الحديثة، كما أوصت الدراسة عمى حث شركات التأمين عمى تطبيق بطاقة الأداء المتوازن باعتبارىا أداة 
. لتقييم الأداء الشامل
الأداء، تقييم الأداء، بطاقة الأداء المتوازن، شركات التأمين : الكممات المفتاحية

Abstract: 

This study aims to evaluate the performance of insurance companies using the balanced scorecard, to 

achieve the objectives of the study, we designed a questionnaire in order to test hypotheses and 

answer the study questions. we distributed (55 questionnaires) on sample of the study and 

(49quastionnaires) has been retrieved, and it has been analysed by SPSS. And we have used also 

inductive and descriptive methodology . the study found that insurance companies use the scorecard 

with its four dimensions, as well as one of the most important results is the lack of differences 

statistically significant at α≤ 0.05among interviewees responses averages about using scorecard as a 

tool to assess the performance of insurance companies due to personal factors. The study also found a 

set of recommendations as preparing intensif training courses for the staff on how to implement 

modern management methods, the study also recommended to encourage insurance companies to 

apply the balanced scorecard as a tool to assess overall performance. 

Keywords: the performance, Performance evaluation, balanced Scorecard, Insurance companies 
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ينهجٍة انذراسة وانذراسات انسابمة : المحىر الأول

ينهجٍة انذراسة : أولا

الممذية 

عطاء صورة شاممة  وحقيقية عن لم توفي مقاييس الأداء المالية لوحدىا في تقييم أداء الشركة وا 
ليذا أصبح من الضروري وضع . وضعيتيا في ظل تغيرات والتطورات السريعة في بيئة الأعمال

مقاييس غير مالية بجانب المقاييس التقميدية أي يكون ىناك تكامل وترابط فيما بينيم مما يسمح لمشركة 
التسعينات كأحد المقاييس وقد ظير نموذج جديد في تقييم الأداء في بداية . من تقييم أدائيا وتحسينو

المقاييس المالية  التي تجمع بين (Balanced Scorecard) الإدارة الحديثة يسمى ببطاقة الأداء المتوازن
النمو البعد المالي، بعد العملبء، بعد العمميات الداخمية، بعد  :وغير المالية من خلبل أبعادىا الأربعة

. والتعمم
خمسة محاور يضم المحور الأول منيجية الدراسة والدراسات السابقة وعميو تم تقسيم الدراسة إلى 

أما المحور الثاني يتناول تقييم الأداء،أما المحور الثالث يتعمق بنموذج بطاقة الأداء المتوازن، أما 
. المحور الرابع الدراسة الميدانية وأخيرا الاستنتاجات والتوصيات في المحور الأخير

 يشكهة انذراسة

: بالتساؤلات التالية تمخيص مشكمة الدراسةيمكن 

 ىل تطبيق بطاقة الأداء المتوازن تساعد شركات التأمين في تقييم أدائيا؟ 

  الأداء المتوازن كأداة لتقييم الأداء لشركات التأمين؟ المالي لبطاقةىل استخدم بعد 

 التأمين؟ اتلشرك الأداء ىل استخدم بعدالعملبء لبطاقة الأداء المتوازن كأداة لتقييم 

 التأمين؟ لشركات الأداء ىل استخدم بعد العمميات الداخميةلبطاقة الأداء المتوازن كأداة لتقييم 

 التأمين؟ لشركات الأداء ىل استخدمالنمو والتعمم لبطاقة الأداء المتوازن كأداة لتقييم 

 لتقييم الأداء المتوازن كأداة  الأداء بطاقة استخدام ىل يختمف استجابات المبحوثين حول
التأمين باختلبف لمعوامل الشخصية؟  شركات

 :فرضٍات انبذج

. أداء الشركات التأمين كأداة لتقييمتستخدم بطاقة الأداء المتوازن : الفرضية الرئيسية الأولى
: وتنبثق منيا مجموعة من الفرضيات الفرعية كالآتي

  لتقييم الأداء لشركات التأمينيستخدم البعد المالي لبطاقة الأداء المتوازن كأداة. 

 التأمين لشركات الأداء لبطاقة الأداء المتوازن كأداة لتقييم العملبء بعد يستخدم. 
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 لشركات التأمين الأداء لبطاقة الأداء المتوازن كأداة لتقييم بعد العمميات الداخمية يستخدم. 

 التأمين لشركات الأداء لبطاقة الأداء المتوازن كأداة لتقييم بعد النمو والتعمم يستخدم. 

بين متوسطات α≥0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى: الفرضية الرئيسية الثانية
تعزى  التأمين لتقييم الأداء شركات كأداة المتوازن الأداء بطاقة استخدام حول استجابات المبحوثين
العممية،  الوظيفي، الخبرة المسمىالعممي،  العممي، الاختصاص الجنس، المؤىل)لمعوامل الشخصية 

(. دورات التدريبية

 : أهذاف انبذج

: تسعى ىذه الدراسة لتحقيق الأىداف التالية

 تحميل المرتكزات النظرية والتطبيقية لبطاقة الأداء المتوازن. 

  دراسة آلية تطبيق بطاقة الأداء المتوازن وبيان مدى مساىمتيا في تقييم الأداء وفقا لأبعاد التي
 .تضمنيا ىذه البطاقةت

 التعرف عمى إمكانية تطبيق بطاقة الأداء المتوازن لتقييم شركات التأمين. 

 :أهمٍة انبذج

: تظير أىمية الدراسة من خلبل النقاط التالية

 توضيح مفيوم بطاقة الأداء المتوازن ومدى قدرة تطبيقيا بشركات التأمين في تقييم الأداء. 

  بطاقة الأداء المتوازن في شركات التأمينالتعرف عمى ايجابيات تطبيق. 

  إقناع شركات التي لا تستخدم بطاقة الأداء المتوازن بتبنييا كأسموب حديث يساعد في تقييم
. أدائيا واتخاذ قرارات سميمة

 :دذود انذراسة

 :يمي كما ذكرىا يأتي الدراسة، ليذه حدود رسم تم المتوخاة، الأىداف وبموغ الموضوع دراسة أجل من

 تغطي ىده الدراسة شركات التأمين العاممة بولاية ورقمة: الحدود المكانية .
 17/05/2016إلى  20/04/2016اقتصرت فترة الزمنية لدراسة ما بين : نيةاالحدود الزم .

 :ينهج انذراسة

أجل دراسة إشكالية الدراسة، ومحاولة للئجابة عمى التساؤلات المطروحة ذات الصمة بيا،  من
 :دراسة صحة الفرضيات المعمدة في ىذه الدراسة، تم الإعتماد عمى المناىج التاليةعن طريق 



 دراسة هيذاًية: تقيين أداء شركات التأهيي باستخذام بطاقة الأداء الوتوازى
 علي سواي و ليلي أولاد ابراهين__________________________________________________________________

 جاهعة الأغواط____2016سبتوبر  _ 3: العذد _7 :الوجلذ __العذد الاقتصادي _دراسات
 

 
144 

 من خلبل استقراء الكتب والدراسات السابقة وشبكة الانترنت لبناء لإطار : المنيج الاستقرائي
. لمدراسة النظري

 وتوصيف الذي يسمح لنا جمع البيانات والمعمومات عن ظاىرة محل الدراسة  :المنيج الوصفي
 .النتائج التي تم الوصول إلييا وتحميميا وتفسيرىا

 : أدوات جمع انبٍانات

 تعبر الاستبانة الأداء الأساسية التي تم الاعتماد عمييا في جمع البيانات حول  :الاستبانة
موضوع الدراسة، وتعد الاستمارة من أىم وسائل الاتصال بين الباحث والمبحوث، وتضم 

تعد وتصاغ من قبل الباحث من أجل الحصول عمى البيانات تخدم أساسا مجموعة من الأسئمة 
. دراسة الموضوع وفقا لما جاء في إشكالية وفرضيات الدراسة

 تعد المقبلبت من الأدوات الأساسية في جمع البيانات وتم بموجبيا إجراء  :المقابمة الشخصية
أسئمة معينة، وقد تم الاعتماد  لقاءات مع المستجوبين لتبادل الأفكار حول الموضوع أو طرح

عمى المقابمة عند توزيع وممئ الاستبانة مع بعض الأساتذة كمحكمين لفقرات الاستبانة لمتأكد 
. إذ كانت ىذه الفقرات تتفق مع إشكالية الدراسة والحصول عمى معمومات تخدم الدراسة أكثر

 من المصادر الأولية من خلبليا يتحصل الباحث عمى المعمومات  :المصادر والمعمومات
 (.الكتب، الرسائل العممية، الدوريات)والمصادر الثانوية 

 :أسانٍب انتذهٍم الإدصائً المستخذية

 الاستبيان بيانات لتحميل ،SPSS الاجتماعية لمعموم الإحصائية الحزمة برنامج استخدام تم
 ومحاور فقرات عمى الدراسة عينة أفراد موافقة مدى ومعرفة فقراتو لجميع مخرجات عمى الحصول
: التالية الإحصائية الاختبارات استخدام تم فقد المختمفة، الاستبيان

  تم استخدام مقياس ليكرات لقياس استجابات المبحوثين لفقرات الاستبانة حيث اختبار الباحثين
 :كما ىو موضح  في الجدول الموالي الدرجة الموافق بشدة، والدرجة لغير موافق بشدة،

 
مقياس ليكرت الخماسي (: 01)الجدول رقم

 5-4.2 4.19-3.4 3.39-2.6 2.59-1.8 1.79-1الفترة 

 غير موافق محايد موافق موافق بشدةالاستجابة 
غير موافق 

 بشدة
 5 4 3 2 1الدرجة 
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 والتكرارات، المتوسط الحسابي؛  المئوية النسب
 ألفاكرونباخ اختبار (Cronbach’s Alpha) الاستبانة؛  فقرات وصدقثبات  لمعرفة
 لا  أم الطبيعي التوزيع تتبع ىل البيانات نوع لمعرفة سمرنوف– كولومجروف اختبار(Sample 

K-S)؛ 

 اختبارT  في حالة عينتين(Independent Samples  T-Test)؛ 

  اختبار تحميل التباين الأحادي(one wayAndysis of Variance - ANOV .)

انذراسات انسابمة : حانٍا

التغيير التكنولوجي وأثره عمى أداء المؤسسات الاقتصادية : "بعنوان( 2014قريشي، ) دراسة 
 ،(1)"بسكرة–فرع جنرال كابل –من منظور بطاقة الأداء المتوازن دراسة حالة مؤسسة صناعة الكوابل 

فرع  -تمثمت مشكمة الدراسة في أي مدى يؤثر التغيير التكنولوجي عمى أداء مؤسسة صناعة الكوابل
بسكرة، واختبرت الدراسة عدة فرضيات منّيا، لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمتغير -جنرال  كابل

بسكرة، -فرع جنرال كابل-التكنولوجي بأبعاده المختمفة عمى مستوى أداء المؤسسة صناعة الكوابل
من العمال  (210)ولتحقيق أىداف الدراسة واختبار فرضياتيا اعتمدت استبانة تم توزيعيا عمى 

الإداريين بمؤسسة محل الدراسة، توصمت الدراسة إلى عدد من النتائج منيا أن ىناك ارتباط قوي بين 
، ومن أىم توصيات الدراسة يجب عمى المؤسسة "الأداء"و" التغير التكنولوجي" المتغيرات محل الدراسة

جد وكذلك يجب عمييا استثمار أخذ مقترحات الزبائن المتعمقة بتطوير منتجات المؤسسة عمى محمل ال
بشكل مستمر في مختمف مكونات تكنولوجيا المعمومات مع استخدام الفعال لمتصميم والتصنيع بواسطة 

 (.CAM&CAD)الكمبيوتر

تقييم الأداء المالي باستخدام بطاقة الأداء :" بعنوان(2013شكري محمود نديم،) دراسة
تيدف الدراسة إلى التعرف عمى أىم  ،(2)("لكية الأردنيةدراسة اختيارية في شركة طيران الم)المتوازن

ظيار مزايا استعماليا كذلك دراسة الأدبيات التي كتبة . المفاىيم المرتبطة بتقنية بطاقة الأداء المتوازن وا 
عمى بطاقة الأداء المتوازن من حيث بيان المفيوم والأىمية وعمميات الرقابة وتقييم الأداء ومقارنتو 

الدراسة واختبار فرضياتيا اعتمدت الدراسة عمى القوائم المالية  بالأداء المخطط، ولتحقيق أىداف
المنشورة عمى الموقع الشركة محل الدراسة، كما تم إجراء عدد من المقبلبت مع المسؤولين والعاممين 

وخمصت الدراسة إلى النتائج التالية أن أسموب بطاقة الأداء المتوازن ىو أسموب حديث . في الشركة
في دمج المالي مع عوامل السوق والتشغيل والإنتاج والموارد البشرية كما بينت من  ومتكامل يساىم

خلبل المقابلبت الشخصية لبعض العاممين في شركة دراسة حالة انيم يقيمون الأداء الشركة بتقنية 
وقد توصمت الباحثة لعدت . 2005بطاقة الأداء المتوازن دون معرفة مسبقة لدييم ذلك منذ عام 

ت من أىميا ضرورة توعية العاممين إلى أىمية أثر المؤشرات غير المالية في تقييم الأداء، توصيا



 دراسة هيذاًية: تقيين أداء شركات التأهيي باستخذام بطاقة الأداء الوتوازى
 علي سواي و ليلي أولاد ابراهين__________________________________________________________________

 جاهعة الأغواط____2016سبتوبر  _ 3: العذد _7 :الوجلذ __العذد الاقتصادي _دراسات
 

 
146 

بالاعتماد عمى تطبيق بطاقة الأداء ( دراسة الحالة شركة طيران الممكية الأردنية)وكذلك قيام شركة 
 .المتوازن بشكل الذي يظير مدى انسجام الأىداف مع الإستراتيجية التي تتبناىا

 BSCتطبيق مدخل التقييم المتوازن للأداء:" بعنوان( 2010الكفراوى، محمد رمينن)دراسة
 BSC، ىدفت الدراسة إلى إبراز الخصائص المميزة لمدخل(3)("دراسة ميدانية)بقطاع الفنادق بمصر

ومن ثم متطمبات التي يتطمبيا لتطبيق الناجح ليا، ومدى توفر العناصر الآزمة لتطبيق ىذا المدخل 
توضيح كيفية استخدامو كأداة استراتيجية بالفنادق ولتحقيق أىداف الدراسة تم تصميم استبانة تم وكذلك 

أثر "مستوى ضعيف"وقد توصمت الدراسة أن أىم متغير مستقل.فندقا86توزيعيا عمى مجتمع الدراسة 
مصر، كما عمى درجة توافر العناصر للآزمة لتطبيق مدخل التقييم المتوازن للؤداء بقطاع الفنادق ب

ومن ثم استراتيجية وأىداف  -توصمت الدراسة لمعديد من التوصيات ىي ضرورة أن تكون رسالة ورؤية
ومعمنة لجميع العاممين بالفندق وكذلك حسن اختيار ( بمحاورىا الأربعة)مترابطة فيما بينيا  -الفندق

اذجيا بالفندق سواء من بمحاورىا ومتغيراتيا ومؤشراتيا ونم BSCفريق العمل قائم بدراسة وتصميم
 .العاممين داخمو أو مختصين من خارجو

 : بعنوان (,2013PutuSudana,Yessy Christina) دراسة

PENILAIAN KINERJA PADA PT. ADHI KARYA DENGAN PENDEKATAN 

BALANCED   SCORECARD
(4)

 

الأداء المتوازن، ولتحقيق تيدف الدراسة إلى تقييم أداء شركة البناء الإندونيسية باستخدام بطاقة 
أىداف الدراسة واختبار فرضياتيا اعتمدت الدراسة عمى مؤشرات المالية المنشورة عمى الموقع الشركة 

وخمصت الدراسة إلى . 2011-2009في فترة ( ICMD)محل الدراسة، وكذلك دليل سوق الإندونيسية
وىذا يظير من خلبل  2010أفضل من  كان 2011النتائج التالية أن أداء الشركة محل الدراسة لسنة 

ومن أىم توصيات الدراسة عمى شركات التي تعمل في مجال خدمات . أبعاد بطاقة الأداء المتوازن
البناء لإعتماد عمى بطاقة الأداء المتوازن لقياس وتقييم أدائيا وكذلك تساعد الإدارة في تحسين منتجاتيا 

. وخمق القدرة التنافسية
 :بعنوان( John G. Watson, Michael J. Fischer,2008)دراسة

"Implementing A Balanced Scorecard In A Not –for-Profit Organization "(5)
 

مركز إعادة )ىدفت ىذه الدراسة إلى تطبيق بطاقة الأداء المتوازن عمى الشركة غير ىادفة لمربح 
القياس ليذه الشركة محل الدراسة، ومن أىم ومعرفة كذلك الآثار المترتبة عن استخدام بطاقة ( التأىيل

النتائج التي توصمت إلييا الدراسة استفادة الشركة محل الدراسة من مزايا بطاقة القياس خصوصا من 
. حيث حفاظ عمى استقرار مالي ليا وكذلك تقديم خدمات ذات كفاءة وفعالية لعملبئيا
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علبقة إيجابية ما بين تطبيق بطاقة  من خلبل استعرضنا لدراسات السابقة أظيرت أن ىناك
الأداء المتوازن وتحسين الأداء، ولقد استفاد الباحثين من الدراسات السابقة من صياغة المشكمة الدراسة 

ثراء الجانب النظري لمدراسة الحالية وتصميم أداة الدراسة بشكل مناسب، وكذلك استفادة في تحميل  وا 
. النتائج المتوصل إلييا الحالية

تميز ىذه الدراسة عن سابقاتيا في نوع قطاع الذي تناولتو الدراسة وىو قطاع التأمين، وكذلك وت
. 2016تختمف في الحدود الزمنية لمدراسة حيث تتعمق بسنة 

المفاهًٍٍة نتمٍٍى الأداء  الأسس: المحىر انخاني

يفهىو تمٍٍى الأداء  : أولا

 تعرٌف والأهمٍةال :تمٍٍى الأداء

: يمي فيما أىميا إبرازىا ويمكن الأداء لتقييم أعطيت التي التعاريف تعددت لقد
التأكد من كفاية استخدام الموارد المتاحة أفضل :"بأنّو تقييم الأداء" المنظمة العربية لتنمية"تعرف 

استخدام لتحقيق الأىداف المخططة من خلال دراسة مدى جودة الأداء واتخاد الاجراءات التصحيحية 
: بأنو"Devrise" وكذلك يعرفو.(6)" توجيو مسارات الأنشطة بما يحقق الأىداف المرجوة منيالإعادة 

 العيساوي جاسم كاظم"بينما يراه .(7)"عممية تحميل وقياس الأعمال المنجزة خلال فترة زمنية معينة"
 أجميا، من أقيم التي للأىداف المشروع مدى تحقيق معرفة خلالو من يمكن مقياس إيجاد:"بأنو"

 تم ما عن الانحرافات مقدار وتحديد أجل معرفة من المخططة، بالأىداف الأىداف تمك ومقارنة
 . (8)"معالجتيا وأساليب الانحرافات تمك أسباب تحديد مع فعلا، تحقيقو

 أهذاف تمٍٍى الأداء

: (9)فيمايمي تتمثل، أىداف عدة تحقيق إلى الأداء تقييم عمميةتيدف 

 المؤسسة لموظائف المكمفة بأدائيا ومقارنتيا بتمك وظائف المدرجة في معرفة مستوى إنجاز 
خطتيا؛ 

 الكشف عمى نقاط الخمل في المؤسسة من أجل وضع الحمول المناسبة ليا؛ 

 وبتكاليف عائداً أكبر تحقق رشيدة بطريقة المتاحة الموارد استخدام كفاءة مدى عمى الوقوف 
 أقل؛

  مؤشراتيا في مسار الذي يسمح بتوازن مابين طموح تصحيح الموازنات التخطيطية ووضع
 .المؤسسة ولإمكانياتيا المتاحة
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عًهٍة انتمٍٍى الأداء   يعىلات:حانٍا

. توضيح المعوقات التي تحد من التقييم الفعال للؤداء من خلبل الشكل التالي يمكن
الأداء  تقييم عممية معوقات (:01)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

واقع نظم معمومات الموارد البشرية ودورىا في فعالية العمل الإداري في أحمد عطا عوده، من إعداد الباحثين باستناد إلى: المصدر
ص  ،2013إدارة أعمال، كمية التجارة، جامعة الإسلبمية، غزة، : مذكرة ماجستير، تخصص منظمات غير الحكومية في قطاع غزة،

 .29-28ص 

 نجاح عًهٍة تمٍٍى الأداءيتطهبات : حانخا

: (10)يتطمب توفر مجموعة من الشروط، ومن ىذه الأخيرة مايمي إن نجاح عممية تقييم الأداء

 يجب عمى المؤسسة تحديد أىدافيا بشكل دقيق جيدلتتم عممية التقييم بشكل : تحديد اليدف ،
 .وواضح

 الأعمال بشكل تفصيمي لكل يتم إعداد خطة متكاممة لإنجاز :وضع برنامج لإنجاز الأعمال
 .مجال من مجالات المؤسسة، توضح فييا جميع الموارد المتاحة ليا وكيفية استخداميا

 يجب تحديد مسؤولية كل مركز من العممية الإنتاجية لغرض المساءلة :تحديد مراكز مسؤولية
 .وتوضيح أسباب الانحرافات التي تقع خلبل عممية التنفيذ

 والنسب التي يقاس بيا الانجازات التي  المقاييسونعني بيا مجموعة من :تحديد معايير الأداء
. تحققيا المؤسسة خلبل نشاطيا السنوي

داء
 الأ

ييم
التق

ت 
وقا

مع
 

 مشاكل سلوكية تتعلق بالمرؤوس

 

تتعلق بتصميم مشاكل 
 النظام

 

 مشاكل تتعلق بإدارة النظام

 .نقص المتابعة من الجهة التي وضعت النظام

 . قلة مساىمة في تدريب الرؤساء المباشرين

 .نقص النشرات الدورية متعلقة بتقييم الأداء الوظيفي

 .عدم كفاءة نمادج التقييم

 .والوظائفاستعمال طريقة لتقييم لا تلائم جميع 

 .اتجاه بعض المؤسسات إلى السرية في التقارير

 .عدم فهم العامل لنظام التقييم

 .عدم استطاعة العامل انجاز ماىو مطلوب منو

 .عدم اىتمام العامل بنتائج التقييم وميلو للكسل
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 بطالة الأداء المتىازٌ: ثالمحىر انخال

الأدوات التي تستعمميا المؤسسة لتقييم الأداء ما يعرف بطاقة الأداء المتوازن التي  أىممن 
تسمح بإعطاء صورة واضحة لممؤسسة عن وضعيا حالي ومستقبمي، ويتم التعرف أكثر عمى ماىية 

. ىذه الأداء

يفهىو بطالة الأداء المتىازٌ : أولا

بطالة الأداء المتىازٌ  تعرٌف

: يمي فيما أىميا إبراز ويمكنة الأدا ليذه أعطيت التي التعاريف تعددت لقد
أول عمل نظامي حاول :" بطاقة الأداء المتوازن بأنيّا" عبد الحميد عبد الفتاح المغربى"يعرف

تصميم نظام لتقييم الأداء والذي ييتم بترجمة استراتيجية المنشأة إلى أىدافا محددة ومقاييس 
المستمر كما انيا توجد جميع المقاييس التي تستخدميا  ومعايير مستيدفة ومبادرات لمتحسين

 .(11)"المنشاة
أسموب إداري يترجم ":عمى أنّياBSCبطاقة الأداء المتوازن " Norton"و"Kaplan"لمنوكذلك عرّفك

ستراتيجية التنظيم إلى مجموعة مقاييس تغطي الأداء الشامل لممؤسسة، وتوفر إطاراً لقياس  رؤية وا 
بعد مالي، بعد العملاء، بعد العمميات الداخمية، بعد التعمم : الإستراتيجية،من خلال أربعة أبعادو إدارة 
 .(12)"والنمو

بأنّيا مجموعة من المقاييس المالية وغير المالية التي تقدم لمدراء ":أيضا ومنيم من عرفيا
. (13)"منظماتيمالإدارات العميا صورة واضحة وشاممة عن أداء 

ن لبطاقة الأداء المتوازن المطروحة التعاريف تعدد مضى،يلبحظ ما خلبل من  جميعيا كانت وا 
نظام يشمل جوانب متعددة  أداة جامع لبطاقة الأداء المتوازن، عمى انّيا تعريف واحد في تصب

وتتضمن مجموعة من المقاييس المالية وغير مالية التي تعطي للئدارة العميا نظرة متكاممة عن الأداء 
 .لممؤسسة وتساعد عمى ترجمة استراتيجية المؤسسة إلى أبعاد محددة الشامل

: المتىازٌ الأداء أهمٍة بطالة

: (14)إيضاح أىميتيا في نقاط التالية ويمكن

  الحجر الأساس لمنجاح الحالي والمستقبمي لممؤسسة، عكس  بمثابةتعتبر البطاقة الأداء
المقاييس المالية التي تفيذ بما حدث في الماضي ولا تشير إلى كيفية الاستفادة منيا في 

 .تحسين الأداء مستقبلب

 تؤمن بطاقة الأداء المتوازن بين المؤشرات المالية وغير المالية. 



 دراسة هيذاًية: تقيين أداء شركات التأهيي باستخذام بطاقة الأداء الوتوازى
 علي سواي و ليلي أولاد ابراهين__________________________________________________________________

 جاهعة الأغواط____2016سبتوبر  _ 3: العذد _7 :الوجلذ __العذد الاقتصادي _دراسات
 

 
150 

 لشركة التي تزود الإدارة بالقدر للبزمة لإنجاز تقيس الأوجو والأنشطة الأكثر أىمية في ا
 .الأساسيةوتحقيق الغايات 

  داء الادارات والأقسام وتقويم اسياماتيم في أصورة شاممة وواضحة عن  العمياتوفر للئدارة
 .تحقيق الأىداف الاستراتيجية لموحدة الاقتصادية

 ة، اعادة اليندسة ومبادرات تساعد عمى تكامل الوظيفي بين مختمف برامج الشركة مثل الجود
 .خدمة العملبء

  توفير البيانات الازمة ومعمومات أساسية التي تستخدم في تحديد توجيات الشركة ومقارنة
أدائيا مع المنافسين الذين يعممون داخل نفس القطاع أو التي تقاس أسيميا وتقيم وفقا لنفس 

. المؤشرات

أبعاد بطالة الأداء المتىازٌ  :حانٍا

 يعتبر البعد المالي الأول والأىم في بطاقة الأداء المتوازن، وتنبع أىميتو في أنو  :المالي البعد
، حيث أنو يمكن لمشركة من (15)المساىمين وىميسعى إلى إرضاء أىم طرف في الشركة 

لكي ننجح ماليا ماىي الطريقة التي نتعامل بيا مع : الإجابة عمى السؤال التالي
 .(16)المساىمين

 إن الشركة تحتاج إلى إن توجو اىتماميا إلى تمبية احتياجات ورغبات عملبئيا  :العملاء بعد
لإن ىؤلاء العملبء ىم الذين يدفعون لمشركة لتغطية التكاليف وتحقيق الأرباح، من خلبل ىذا 

رضا الزبائن، الحصة : المنظور توضع مؤشرات تعكس وضع العميل بالنسبة لممنظمة مثل
لولاء، القدرة عمى الاحتفاظ بالزبون، القدرة عمى اجتذاب العميل، وربحية السوقية، درجة ا

 .(17)العميل

 ييتم ىذا البعد بالإجراءات التشغيمية الداخمية الذي يسمح لشركة من :بعد العمميات الداخمية
التميز وبيذا تحقق الرغبات المتوقعة لمعملبء بكفاءة وفاعمية وتحقق نتائج متميزة ومرضية 

 .(18)لممساىمين

 يركز ىذا البعد عمى التعمم التنظيمي والنمو لدى العاممين، وبيذا يسعى ىذا : بعد التعمم والنمو
البعد إلى الاستثمار الموارد البشرية في الشركة مع استعمال نظم وتقنيات المعمومات المساندة 

نولوجي والتقني لمشركة مع التغيير الإجراءات الروتينية التنظيمية، والسعي إلى التطور التك
 .والشكل الموالي يوضح المحاور الأربعة لمبطاقة الأداء المتوازن .(19)
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أبعاد بطاقة الأداء المتوازن  (:02)الشكل رقم

 مالياً؟ لمنجاح
 ظيرت أن يجب كيف
 وحممة المستثمرين أمام

الأسيم؟ 

 المساىمينمنظور 

ف 
ىدا

الا

س 
قايي

الم

ت 
دفا
ستي

الم

ت 
ادرا

لمب
ا

    
    
    
    

 

 المستثمرين لإرضاء
 ماىي لعملاء،او

 العمميات
 يجب الداخميةالتي

 بيا تتميز أن
المؤسسة؟ 

 الداخمية  العمميات منظور

 لتحقيق
 رؤيةالمؤسسة

 تظير أن يجب كيف
 أمام المؤسسة

عملائيا؟ 

 العملاءمنظور 

ف 
ىدا

الا

س 
قايي

الم

ت 
دفا
ستي

الم

ت 
ادرا

لمب
ا

ف 
ىدا

الا

س 
قايي

الم

ت 
دفا
ستي

الم

ت 
ادرا

لمب
ا

        
        
        
        

 

 رؤيةالمؤسسة، لتحقيق
 المحافظة سبل ماىي
 المؤسسة قدرات عمى

والتحسين؟  لمتغيير

 التعمم والنمومنظور 

ف 
ىدا

الا

س 
قايي

الم

ت 
دفا
ستي

الم

ت 
ادرا

لمب
ا

    
    
    
    

 
Source:PAUL R, Balanced scorecard step by step for government and nonprofit agencies, Acifree-paper, 

Hoboken-USA, 2nd Edition, 2003, p16. 
 

انتذذٌات بطالة الأداء المتىازٌ ويتطهبات نجادها : حانخا

 :الأداء المتىازٌبطالة  يعىلات

 تواجو الأعمال منظمات أن إلا المتوازن الأداء قياس بطاقة مزايا استخدام من الرغم وعمى
 التحديات حصر يمكن بنجاح، ففي ىذا المجال المتوازن الأداء قياس بطاقة تطبيق دون تحول تحديات

: (20)الآتي في المنظمات ىذه تواجو التي
 

 والإستراتيجية

الرؤية 
 والإستراتيجية
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 للؤداء؛  المتوازن المقياس نموذج تطبيق عممية في والعاممين الإدارة إلتزام عدم
 ليا؛ المحدد الوقت في السنوية والموازنات الأجل قصيرة التشغيمية الخطط بتطبيق الإلتزام عدم 

 الإستراتيجية؛ الخريطة رسم في العمل فريق تواجو التي الصعوبات 

 الأداء؛ مقاييس اختيار بشأن الآراء في التوافق عدم 

 من  ليس دائما التغيير العاممين يعتبر ما فعادة لمتغيير والمدراء العاممينة ومواجو مقاومة
 .مصمحتيم

 :نجاح تطبٍك بطالة الأداء المتىازٌ يتطهبات

: (21)توجد عدة عوامل لنجاح تطبيق بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسة، نذكر، أىميا فيما يمي

  دراك العاممين بالمؤسسة ليذا الدعم مما يساعد في سرعة تطبيق بطاقة دعم الإدارة العميا وا 
 الأداء المتوازن؛

 التركيز عمى منح الحوافز المادية والمعنوية لكل من يساىم في تعميم البطاقة أو تطبيقيا؛ 

 يجب عمى إدارة المؤسسة الإعتماد عمى مدخل الاتصال من أجل إدراك؛ 

  مؤسسة في وضع أحسن للبستفادة اجراءات التصحيحية مما يضع ال ذاخواتدراسة الانحرافات
 .من نقاط القوة والفرص المتاحة

انذراسة المٍذانٍة : ور انرابعالمخ

طرٌمة والإجراءات : أولا

 :مجتًع وعٍنة انذراسة

، ولصغر (شركات8)يتكون مجتمع الدراسة من جميع شركات التأمين الناشطة في ولاية ورقمة 
وىم الموظفين ورؤساء الأقسام وأعضاء . حجم المجتمع ثم إختيار المجتمع بكاممو كعينة لمدراسة
لم تحقق  لأنّيا إستبانات 6استبانة، وتم استبعاد49الإدارة، وتم توزيع أداة الدراسة عمييم وقد تم استرداد 

. الشروط المطموبة للئجابة

 :صذق وحبات الاستبانة

 :التالية الخطوات وفق( الاستبيان)الدراسة  أداة وثبات صدق اختبار تم

 من الاستبانة،( المحتوى)الظاىري  الصدق من التحقق تطمب (:الظاىري) صدق الاستبانة 
 من الاستفادة بغرض متخصصين، جامعيين أساتذة ىم المحكمين من مجموعة عمى عرضو
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 بإجراءوا وقام المحكمين الأساتذة السادة لآراء استجاب الباحثين وقد اختصاصيم، في خبراتيم
. مقترحاتيم ضوء في الاستبانة محاور فقرات في وتعديل نحذف م يمزم ما

 المستجوبين مصداقية من والتأكد الاستبانة أسئمة فقرات ثبات أجل من :ثبات فقرات الاستبانة 
 تتراوح التي القيمة يأخذ والذي كرونباخا ألف معامل باستخدام قمنا الأسئمة عمى الاجابة في

. الصفر يساويا ألف معامل فإن لإجابات بينا إرتباط ىناك يكن لم فإذا. والواحد الصفر مابين
 فإن. الواحد منا آلف قيمة إقتربت كمما الإجابات بين وارتباط ثبات ىناك يكون العكس وعمى
 ألفكرونباخ بالمعامل الإستعانة تم .أكثر أو %60ىي إحصائيا آلفا لمعامل المقبولة القيمة
. الإستبانة محاور من محور لكل المعامل قيمة يوضح التالي والجدول. الإستبانة صدق لقياس

 Alpha Cronbach)) معامل ألف كرونباخ(: 02)الجدول رقم 

معامل الصدق معامل ألف كرونباخ عدد فقرات المتغيرات 
 0.93 0.88 6محور الأول ال
 0.91 0.83 8محور الثاني ال
 0.9 0.81 8محور الثالث  ال

 0.95 0.92 7محور الرابع  ال

 0.97 0.96 28جميع عبارات الاستبانة 

 SPSSمن إعداد الباحثين باعتماد عمى مخرجات برنامج  :المصدر
يتضح من الجدول أعلبه أن معامل ثبات ألف كرونباخ لمحاور الاستبانةيتراوح قيمتو ما بين 

، (0.97)وبمعامل صدق قدره (0.96)، بينما كانت قيمة معامل ثبات للبستبانة ككل(0.96 -0.81)
وىي قيمة ثبات واستقرار مرتفعة للبستبانة، وىو ما يشير أيضا إلى إمكانية ثبات وصدق النتائج التي 

. عنيا الدراسة تستقريمكن أن 

 :وصف خصائص انعٍنة

 :حيث المتغيرات الشخصيةالجدول الموالي يوضح خصائص اعينة الدراسة من 
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خصائص عينة الدراسة  (: 03)الجدول رقم

النسبة المئوية التكرار مستوى المتغير المتغير 

الجنس 
 49 24ذكر 
 51 25أنثى 

المؤىل العممي 
 48.97 24ليسانس 

 18.36 9ماجستير 

 32.65 16 أخرى

الاختصاص العممي 

 18.36 9التأمينات 

 42.85 21مالية ومحاسبة 

 32.65 16إدارة أعمال 

 6.12 3أخرى 

المسمى الوظيفي 

 48.97 24موظف 

 2.04 1عضو في مجمس الادارة 

 26.53 13رئيس قسم 

 22.44 11آخر 

الخبرة العممية 

 32.65 16سنوات 5أقل من

 30.61 15سنوات 10إلى أقل من 5من

 18.36 9سنوات 15إلى أقل من 10من

 18.36 9فأكثر سنة 15من 

عدد الدورات التدريبية التي التحقت 
بيا 

 32.65 16دورات 5أقل من 

 48.97 24دورات  5اكثر من 

 18.36 9لاتوجد 

 SPSSمن إعداد الباحثين باعتماد عمى مخرجات برنامج  :المصدر
 

من أفراد مجتمع الدراسة %49فيما يخص توزيع مجتمع الدراسة حسب الجنس، يلبحظ ما نسبتو 
. من أفراد عينة الدراسة%51ذكور، بينما تمثل الإناث نسبة 

توزيع أفراد العينة الدراسة حسب المؤىل العممي، يظير أن معظم أفراد عينة الدراسة  خلبلومن 
، مما يدل أن المبحوثين ليم مستوى (%67.33)متحصمين عمى درجة ليسانس وماجستير أي ما نسبتو 

. عالي، وبيذا يطمئن الباحثين عمى قدرة عينة الدراسة عمى فيم الإستبانة والإجابة عميياعممي 
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، "مالية ومحاسبة"تخصصيم %42.85بالنسبة الاختصاص العممي، يلبحظ ما نسبتو 
" أفراد مجتمع الدراسة من%6.12تخصصيم تأميناتو%18.36،"إدارة الأعمال" تخصصيم32.65%

دارة الأعمال توضح تمك ا". تخصصات أخرى لنسب أن الذين يحممون تخصصات محاسبة وا 
من عينة الدراسة،وبالتالي يعطي مؤثرا عمى دقة المعمومات المأخوذة منيم لأنيم ذات علبقة 75.5%

. بالموضوع الدراسة
من عينة الدراسة %48.97من خلبل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب مسمى الوظيفي، يلبحظ أن

نلبحظ ان ". رئيس قسم"منعينة الدراسة المسمى الوظيفي%26.53، و"موظف" المسمى الوظيفي ليم
نسبة أكبر كانت لرؤساء الأقسام والموظفين وىذا يدل عمى مشاركة إدارة الشركة ليذه الفئتين في اتخاذ 

. القرارات الإدارية
خبتيم  من عينة الدراسة كانت (%48.97)يبن الجدول فيما يخص الخبرة العممية أن ما نسبتوو

تعد الخبرة العممية عاملًب أساسياً عمى فيم واستخدام لنموذج بطاقة الأداء  بحيث، (سنة15إلى  5)من 
 .المتوازن، وبيذا ما يساىم في دعم النتائج متوصل إلييا

دورات 5من أفراد عينة الدراسة حاصمين عمى%32.65أما بالنسبة لدورة التدريبية أن نسبة 
من عين الدراسة %18.36دورات تدريبية في حين 5حاصموا عمى أكثر من%48.97تدريبية فأقل، وان

لدييم دورات %81.62لم يتحصموا عمى أي دورة تدريبية، يتضح أن غالبية أفراد العينة أي ما يمثل نسبة
تدريبية، ويعزو الباحثين ذلك اىتمام إدارة شركات التأمين بعممية تطوير الموظفين باعتبار دورات 

يبية مدخلب لكسب الميارات وتحويل الجانب النظري إلى جانب التطبيقي، مما يساعد الموظفين التدر
. بتطبيق الأنظمة الحديثة منّيا بطاقة الأداء المتوازن

واختبار انفرضٍات  تحهٍم فمرات انذراسة: حانٍا

 الفرضيةالرئيسية الأولى :
وتنبثق منيا مجموعة من ". تستخدم بطاقة الأداء المتوازن كأداةلتقييم أداء الشركات التأمين"

: الفرضيات الفرعية كالآتي
 الأداء لتقييم كأداة المتوازن الأداء لبطاقة المالي البعد يستخدم: "الفرضية الفرعية الأولى -

" التأمين لشركات
، لمعرفة إذا ما كان متوسط درجة الموافقة قد وصل (Tاختبار)تم استخدام الاختبارات المعممية 

 :(04)النتائج موضحة في الجدول رقم .أو لا 3وىي( الحياد)إلى درجة الموافقة المتوسطة 
 
 
 

تحميل إحصائي لفقرات المحور الأول (: 04)جدول رقم ال
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 نحرافلااالعبارات 
المعياري 

متوسط 
الحسابي 

المتوسط 
الحسابي 
النسبي 

الترتيب 

 0.000 71 3.55 914. .تتناسب نسبة الأرباح الموزعة عمى المساىمين مع توقعاتيم
يتم استغلبل الموارد والإمكانيات المتاحة بآليات تمكن من 

 0.000 69.8 3.49 1.082 .تحقيق أرباح فوق المستوى المألوف

توفر الاستثمارات أرباحاً تمبي أىداف السياسة الاستثمارية 
 0.000 74.6 3.73 953.. لمشركة

يتناسب حجم أرباح الشركة مع حجم ونوعية الخدمات المقدمة 
. واستثمارات الشركة

1.029 3.67 73.4 0.000 

تحقق الشركة انخفاضا مستمرا في التكاليف غير مباشرة التي 
 0.000 53 2.65 1.316. تحمل عمى أنشطة الشركة

مجالات  تعمل الإدارة عمى زيادة الخدمات عبر الدخول في
 0.000 78 3.90 1.177. عديدة

 0.000 70 3.5 0.641المجموع 
 SPSSمن إعداد الباحثين باعتماد عمى مخرجات برنامج  :المصدر
 

وأنالمتوسط حسابي 3.5يتضح من الجدول اعلبه بأن المتوسط الحسابي لمبعد المالي يساوي 
وبمغ ،0.05وىي أقل من0.000الاحتمالية تساويوالقيمة  70%البعد المالي يساوي فقراتالنسبي لجميع 

، مما يدل أن مجال البعد المالي دالة إحصائياً 0.641المحور الأول الانحراف المعياري لجميع فقرات
فقرات ليذا المجال قد زاد عن الدرجة  الاستجابةوىذا يعني مستوى ، 0.05α=عند مستوى الدلالة
وىذا يعبر أن البعد المالي .، وىذا يعني موافقة أفراد عينة الدراسة عمى فقرات المجال3المتوسطة وىي 

ذلك إلى سياسات واستراتيجيات متبعة من طرف إدارة  ويعزو الباحثينلشركات التأمين قوي وجيد 
. شركات التأمين

 الأداء لتقييم كأداة المتوازن الأداء البعد العملاء لبطاقة يستخدم:"الفرعية الثانية الفرضية -
" التأمين لشركات

 وصل قد الموافقة درجة متوسط كان ما إذا لمعرفة ،(Tاختبار)المعممية  الاختبارات استخدام تم
 :(05)النتائج موضحة في الجدول رقم . لا أو 3وىي( الحياد)المتوسطة  الموافقة درجة إلى

 
 

تحميل إحصائي لفقرات المحور الثاني  (:05)الجدول رقم 
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 نحرافالاالعبارات 
المعياري 

متوسط 
الحساب
ي 

المتوسط 
الحسابي 
النسبي 

الدلالة 

يوجد مستوى مقبول من رضا العملبء عمى خدمات التأمين 
. المقدمة من الشركة

.77 4.16 83.2 0.000 

يفضل معظم عملبء الشركة التعامل مع الشركة عن غيرىا 
 .من المنافسين الحاليين و المحتممين

.80 3.67 73.4 0.000 

يقع عدد الشكاوي المقدمة من العملبء ضمن الحدود 
 .المتوقعة

1.18 2.94 58.8 0.000 

يتناسب الوقت المبذول لتمبية طمب العميل مع الوقت الطبيعي 
 .لمخدمة

.735 3.96 79.2 0.000 

تقدم خدمات التأمين لمعملبء بمستوى جودة ومواصفات 
 .مقبولة تمبي احتياجات العملبء

.98 3.98 79.6 0.000 

في سوق التأمين ( من حيث العملبء)تتناسب حصة الشركة 
 .القدرات الذاتية المتاحةمع 

.960 3.53 70.6 0.000 

تقدم الشركة الخدمات التأمينية بأسعار ملبئمة مقارنة 
 .بالشركات المنافسة

1.14 3.63 72.6 0.000 

الربحية يراعي مقياس استقطاب عملبء جدد تحقيق ىدف 
. الملبئمة

1.06 3.49 69.8 0.000 

 0.000 73.4 3.67 0.45المجموع 
 SPSSمن إعداد الباحثين باعتماد عمى مخرجات برنامج  :المصدر
 

وأن المتوسط  3.67لقد بمغ المتوسط الحسابي لبعد العملبء يساوي  أعلبهبناء عمى نتائج الجدول 
 %60 وىو أكبر من وزن النسبي المحايد 73.4% حسابي النسبي لجميع فقرات البعد العملبء يساوي

فقرات المحور  كما بمغ الانحراف المعياري لجميع ،0.05وىي أقل من 0.000والقيمة الاحتمالية تساوي
وىذا يعني مستوى ، 0.05α=ةلعملبء دالة إحصائياً عند مستوى الدلالل ، مما يدل أن مجال البعد0.45

. ، مما يؤىمنا لرفض الفرضية العدم3فقرات ليذا المجال قد زاد عن الدرجة المتوسطة وىي  الاستجابة
موافقة أفراد عينة الدراسة عمى فقرات المجال بدرجة عالية، ىذا يدلل عمى أن  يرى الباحثين حيثب

خاصة بالعملبء ناجحة فيي تعمل عمى تحقيق رضا استراتيجية المتبعة من قبل إدارة الشركات التأمين 
 .العملبء الحاليين وعملبء الجدد من خلبل تقديميا لخدمات متميزة وذات جودة عالية

 لتقييم كأداة المتوازن الأداء لبطاقة العمميات الداخمية يستخدم بعد":الفرعية الثالثة الفرضية -
 "التأمين لشركات الأداء



 دراسة هيذاًية: تقيين أداء شركات التأهيي باستخذام بطاقة الأداء الوتوازى
 علي سواي و ليلي أولاد ابراهين__________________________________________________________________

 جاهعة الأغواط____2016سبتوبر  _ 3: العذد _7 :الوجلذ __العذد الاقتصادي _دراسات
 

 
158 

 وصل قد الموافقة درجة متوسط كان ما إذا لمعرفة ،(Tاختبار)المعممية  الاختبارات استخدام تم
( 06)النتائج موضحة في الجدول رقم . أولا3 وىي( الحياد)المتوسطة  الموافقة درجة إلى

 :استخلبص مايمي( 06)يمكن من الجدول رقم 
وأن المتوسط حسابي النسبي لجميع فقرات  3.35المتوسط الحسابي لبعد العمميات الداخمية يساوي

والقيمة الاحتمالية  %60 وىو أكبر من وزن النسبي المحايد 67%البعد العمميات الداخمية يساوي 
، مما يدل أن 0.57الانحراف المعياري لجميع فقرات المحور كما ،0.05وىي أقل من 0.000تساوي

فقرات  الاستجابةوىذا يعني مستوى ، 0.05α= الدلالة مجال العمميات الداخمية دالة إحصائياً عند مستوى
. قبول الفرضية ، بالتالي3ليذا المجال قد زاد عن الدرجة المتوسطة وىي

موافقة أفراد عينة الدراسة عمى فقرات المجال بدرجة عالية، ىذا يدلل عمى  يرى الباحثين حيثب
 .مما يسمح بتوسيع نشاطياة ناجحة يأن إدارة الشركات التأمين تقوم بسياسات تسويق

تحميل إحصائي لفقرات المحور الثالث  (:06)الجدول رقم 

 نحرافلااالعبارات 
المعياري 

المتوسط 
الحساب
ي 

المتوسط 
الحسابي 
النسبي 

الدلالة 

يتم توفير الخدمات التأمينية لمعملبء من خلبل دراسة الشركة لاحتياجات 
 0.000 65.4 3.27 1.221. العملبء ورغبات

نسبة مرضية من إجمالي ( الجديدة) تشكل الخدمات التأمينية المستحدثة
 0.000 74.6 3.73 861. .الخدمات المطروحة في السوق التأمين

 0.000 62 3.10 1.085 .توقعات العملبء( الجديدة)تفوق الخدمات التأمينية المستحدثة 
زيادة في سعر  إلى( الجديدة)لا يؤدي توفير الخدمات التأمينية المستحدثة 

 0.000 68.2 3.41 1.039 .الخدمة

 0.000 59.2 2.96 1.241 .في الوقت المناسب( الجديدة)يتم توفير الخدمات التأمينية المستحدثة
تستيدف عمميات التحسين والتطوير المستمر تخفيض معدل الضياع في 

 0.000 62.4 3.12 1.148 .الوقت

يوجد أثر إيجابي لحملبت الترويج التي تقوم بيا الشركة في استقطاب 
 0.000 78 3.90 3.37 .العملبءمن أعداد جديدة 

جراءات العمل الداخمية بشكل  تيتم الشركة بتنفيذ الخدمات التأمينية وا 
 0.000 67.4 3.37 1.074 .متميز يفوق الخدمات التي يقدميا المنافسون

 0.000 67 3.35 0.57المجموع 
 SPSSمن إعداد الباحثين باعتماد عمى مخرجات برنامج  :المصدر

 
 الأداء لتقييم كأداة المتوازن الأداء لبطاقةيستخدم بعد النمو والتطور ":الفرضية الفرعية الرابعة -

 "التأمين لشركات
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 وصل قد الموافقة درجة متوسط كان ما إذا لمعرفة ،(Tاختبار)المعممية  الاختبارات استخدام تم
(. 07)النتائج موضحة في جدول رقم . لا أو 3وىي( الحياد)المتوسطة  الموافقة درجة إلى

وأن المتوسط  3.48النمو والتطور يساوي بعدبأن المتوسط الحسابي ل( 07)يبين من الجدول رقم 
أقل وىي  0.000والقيمة الاحتمالية تساوي 69.6%حسابي النسبي لجميع فقرات بعد النمو والتطور

، وىذا يعني 0.05α=دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة النمو والتطور ، مما يدل أن مجال0.05من
وىذا يدل عمى رفض ، 3فقرات ليذا المجال قد زاد عن الدرجة المتوسطة وىي الاستجابةمستوى 

 الأداء لبطاقة والتطور النمو بعد يستخدم: الفرضية العدمية وقبول الفرضية الموضوعة التي تنص
 .التأمين لشركات الأداء لتقييم كأداة المتوازن

موافقة أفراد عينة الدراسة عمى فقرات المجال بدرجة عالية، ويعزى ذلك إلى  يرى الباحثين
 . الدورات التدريبية مقدمة من قبل شركات التامين كانت فعالة وىذا ما انعكس عمى الموظفين

المحور رابع  تحميل إحصائي لفقرات (:07)الجدول رقم 

 نحرافالاالعبارات 
المعياري 

المتوسط 
الحسابي 

المتوسط 
الحسابي 
النسبي 

الدلالة 

تقدم الشركة برامج تدريب كافية وملبئمة لمموظفين لتطوير قدراتيم كل 
 0.000 80 4 1.080 .حسب حاجتو

 0.000 63.2 3.16 1.264 .تيتم الشركة بالموظفين الأكفاء وأصحاب الميارات العالية وتحفزىم

 0.000 79.2 3.96 978. .لدى الموظفين استعداد لبذل الجيد والعطاء من أجل الشركة
يوجد عدد مناسب من الموظفين الذين يمتمكون خبرات عممية خاصة 

 0.000 76.8 3.84 1.313 .ومفيدة لمعمل

 0.000 59.2 2.96 1.471 .ترتفع نسبة الموظفين الذين يشكل وجودىم في الشركة قيمة مضافة
يوجد لدى الموظفين فكرة واضحة عن خصائص الشركة المينية 

 0.000 69.4 3.47 1.023 .والشفافية بإضافة للئمكانية المادية

توجد نسبة لا بأس بيا من الموظفين يتركون العمل وينتقمون إلى العمل 
 0.000 60 3 1.414 .في أماكن أخرى

 0.000 69.6 3.48 0.752المجموع 
 SPSSمن إعداد الباحثين باعتماد عمى مخرجات برنامج  :المصدر
 
 
 
 الفرضية الرئيسية الثانية :
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بين متوسطات استجابات  α≥0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة "
المتوازن كأداة لتقييم الأداء شركاتالتأمينتعزى لمعوامل الشخصية  الأداء بطاقة استخدام المبحوثين حول

(". العممية، دورات التدريبية الوظيفي، الخبرة العممي، المسمى العممي، الاختصاص الجنس، المؤىل)
 :وينبثق منيا الفرضيات الفرعية التالية

 استخدامحول  المبحوثين إجابات بين إحصائية دلالة ذات فروق يوجد:"الفرضية الفرعية الأولى -
 ".تعزى لمجنس التأمين شركاتالمتوازن كأداة لتقييم الأداء  الأداء بطاقة

الجنس  -اختبار لعينتين مستقمتين(: 09)الجدول رقم

المجال 

الجنس 
قيمة الإختبار 

t 

القيمة 
 الإحتمالية

أنثى ذكر 

متوسط انحراف المعياري متوسط الحسابي 
 انحراف المعياري الحسابي

 558. 0.590 510. 3.446 760. 3.555البعد المالي 

 656. 0.448 512. 3.7 405. 3.640العملاء 

 833. 0.213 544. 3.34 607. 3.375العمميات الداخمية 

 0.4 0.849 675. 3.394 829. 3.577 النمو والتعمم

 528. 0.636 409. 3.420 422. 3.496جميع المجالات معاً 

 SPSSمن إعداد الباحثين باعتماد عمى مخرجات برنامج  :المصدر
 لاختبار الفروق بين إجابات المبحوثين حول استخدام Tتم باستخدام اختبارالفرضية  لاختبار

، α=0.05عزى لمجنس عند مستوى دلالة ي التأمين المتوازن كأداة لتقييم الأداء شركات الأداء بطاقة
أكبر من مستوى Tالمقابمة لاختبار sigالاحتمالية والذي يبين أن القيمة ( 09)والنتائج الجدول رقم 

لكل مجال من مجالات الاستبانة، ومن ثم فانو يمكن قبول الفرضية القائمة بأنو لا توجد  α=0.05 الدلالة
 المتوازن كأداة لتقييم الأداء شركات الأداء بطاقة فروق بين متوسطات إجابات المبحوثين حول استخدام

.  التأمين تعزى لمجنس
كانوا او إناث يتعرضون لنفس الظروف في ذلك أن جميع الموظفين ذكورا ويعزو الباحثين 

. الشركة
 المبحوثين حول إجابات بين إحصائية دلالة ذات فروق يوجد: "الفرضية الفرعية الثانية -

 ".تعزى لممؤىل العممي التأمين المتوازن كأداة لتقييم الأداء شركات الأداء بطاقة استخدام
مستوى  لجميع مجالات الاستبانة أكبر من الاحتماليةأن القيمة ( 10)يتضح من الجدول رقم

فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابة المبحوثين  ومن ثم فإنو لا توجد α=0.05الدلالة
ويعزو .تعزى لممؤىل العممي" التأمين المتوازن كأداة لتقييم الأداء شركات الأداء بطاقة استخدام"

الناحية العممية والثقافية لأن أغمبيتيم متحصمين عمى ذلك أن مجتمع الدراسة متقارب من الباحثين 
. ليسانس وماجستير
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المؤىل العممي  -اختبارالتباين الأحادي (: 10)الجدول رقم

مجموع  مصدر التباين عنوان المحور
المربعات 

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة ال Fقيمة 
 الاحتمالية

 البعد المالي
 030. 2 061.بين المجموعات 

 427. 46 19.662 داخل المجموعات 932. 071.
  48 19.722المجموع 

 العملاء
 454. 2 907.بين المجموعات 

 201. 46 9.239 داخل المجموعات .116 2.259
  48 10.147المجموع 

 العمميات الداخمية
 505. 2 1.011بين المجموعات 

 318. 46 14.614 داخل المجموعات 215. 1.591
  48 15.625المجموع 

النمو والتعمم 
 1.103 2 2.205بينالمجموعات 

 543. 46 24.971 داخل المجموعات 143. 2.031
  48 27.176المجموع 

 جميع مجالات معاً 
 187. 2 373.بينالمجموعات 

 170. 46 7.830 داخل  المجموعات 343. 1.096
  48 8.203المجموع 

 SPSSمن إعداد الباحثين باعتماد عمى مخرجات برنامج  :المصدر
 

 المبحوثين حول استخدام إجابات بين إحصائية دلالة ذات فروق يوجد:"الفرضية الفرعية الثالثة  -
". المتوازن كأداة لتقييم الأداء شركاتالتأمين تعزىلاختصاص العممي الأداء بطاقة
المقابمة لاختبار التباين  sig أن القيمة لاحتمالية( 11)النتائج المبينة في الجدول رقم  من

فروق  لكل مجال من مجالات الاستبانة، مما يدل لا توجد α≥0.05الأحادي أكبر من مستوى الدلالة 
المتوازن كأداة لتقييم  الأداء بطاقة استخدام"ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابة المبحوثين 

ذلك أن الأفراد مجتمع الدراسة ليم  ويعزو الباحثين. تعزى لاختصاص العممي" التأمين الأداء شركات
. تخصصات متقاربة ذات ارتباط قوي بطبيعة عمميم
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الاختصاص العممي -التباين الأحادي اختبار (:11)الجدول رقم

مجموع  مصدر التباين عنوان المحور
المربعات 

متوسط  درجة الحرية
 المربعات

قيمة ال Fقيمة 
 الاحتمالية

 البعد المالي
 201. 3 604.المجموعات  بين

 425. 45 19.119 داخل المجموعات 702. 474.
  48 19.722المجموع 

 العملاء
 168. 3 504.المجموعات  بين

 214. 45 9.642 داخل المجموعات 509. 785.
  48 10.147المجموع 

 العمميات الداخمية
 175. 3 526.المجموعات  بين

 336. 45 15.099 داخل المجموعات 669. 523.
  48 15.625المجموع 

النمو والتعمم 
 715, 3 2.144المجموعات  بين

 556. 45 25.032 داخل المجموعات 291. 1.285
  48 27.176المجموع 

 جميع مجالات معاً 
 276. 3 827.المجموعات  بين

 164. 45 7.375 داخل المجموعات 184. 1.682
  48 8.203المجموع 

 SPSSمن إعداد الباحثين باعتماد عمى مخرجات برنامج  :المصدر
 

 المبحوثين حول استخدام إجابات بين إحصائية دلالة ذات فروق يوجد:"الفرضية الفرعية الرابعة -
". تعزى المسمى الوظيفي المتوازن التأمين المتوازن كأداة لتقييم الأداء شركات الأداء بطاقة

لجميع  α=0.05أكبر من المستوى الدلالة  الاحتماليةأن القيمة ( 12)يظير من الجدول رقم 
فروق ذات دلالة إحصائية بين  المجالات الإستبانة وكذلك المجالات مجتمعة معاً، مما يدل لا توجد

 تعزى" التأمين ازن كأداة لتقييم الأداء شركاتالمتو الأداء بطاقة استخدام" متوسطات استجابة المبحوثين
ذلك إلى مساىمة جميع أفراد الشركة بمختمف فئاتيم في تحقيق  ويعزو الباحثين. المسمى الوظيفي
.  أىداف الشركة
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المسمى الوظيفي -التباين الأحادي اختبار (:12)الجدول رقم 

مجموع  مصدر التباين عنوان المحور
المربعات 

قيمة  Fقيمة  متوسط المربعات الحريةدرجة 
 الاحتمالية

 البعد المالي
 140. 3 421.بين المجموعات 

 429. 45 19.302 داخل المجموعات 806. 327.
  48 19.722المجموع 

 العملاء
 116. 3 347.المجموعات  بين

 218. 45 9.800 داخل المجموعات 664. 531.
  48 10,147المجموع 

 العمميات الداخمية
 086, 3 258,المجموعات  بين

 341. 45 15.367 داخل المجموعات 860. 252.
  48 15.625المجموع 

النمو والتعمم 
 207. 3 622.المجموعات  بين

 590. 45 26.554 داخل المجموعات 788. 351.
  48 27.176المجموع 

مجالات الجميع 
 معاً 

 028. 3 084.المجموعات  بين
 180. 45 8.119داخل المجموعات  926. 155.

  48 8.203المجموع 
 SPSSمن إعداد الباحثين باعتماد عمى مخرجات برنامج  :المصدر

 
 المبحوثين حول استخدام إجابات بين إحصائية دلالة ذات فروق يوجد:"الفرضية الفرعية الرابعة -

". الخبرة العممية الأداء شركاتالتأمين تعزى المتوازن كأداة لتقييم الأداء بطاقة
: يمكن استخلبص النتائج التالية(13) من الجدول رقم

ومن ثم فإنو لا  α=0.05لجميع مجالات الاستبانة أكبر من مستوى الدلالة الاحتماليةأن القيمة 
 الأداء بطاقة استخدام" توجدفروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابة المبحوثين حول 

ذلك أنو كمما زادت ويعزو الباحثين . تعزى لمخبرة العممية" التأمين المتوازن كأداة لتقييم الأداء شركات
. سنوات الخبرة تزداد الخبرة العممية لاكتساب الموظفين معرفة شاممة والدقيقة لمعمل الإداري لشركة
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العممية الخبرة -التباين الأحادي اختبار (:13)الجدول رقم 

مجموع  مصدر التباين عنوان المحور
المربعات 

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة الاحتمالية Fقيمة 

 البعد المالي
 556. 3 1.668المجموعات  بين

 401. 45 18.054 داخل المجموعات 259. 1.386
  48 19.722المجموع 

 العملاء
 216. 3 649,المجموعات  بين

 211. 45 9.497 داخل المجموعات 390. 1.026
  48 10.147المجموع 

 العمميات الداخمية
 489. 3 1.467المجموعات  بين

 315. 45 14.158 داخل المجموعات 214. 1.554
  48 15.625المجموع 

النمو والتعمم 
 1.706 3 5.118المجموعات  بين

 490. 45 22.058 داخل المجموعات 076. 2.389
  48 27.176المجموع 

مجالات الجميع 
 معاً 

 477. 3 1.432المجموعات  بين
 150. 45 6.770 داخل المجموعات 0.083 2.331

  48 8.203المجموع 
 SPSSمن إعداد الباحثين باعتماد عمى مخرجات برنامج  :المصدر

 
المبحوثين حول  إجابات بين إحصائية دلالة ذات فروق يوجد: "الفرضية الفرعية الخامسة  -

. "دورات التدريبيةل التأمين تعزى المتوازن كأداة لتقييم الأداء شركات الأداء بطاقة استخدام
 :التالية النتائج استخلاص يمكن (14)رقم  الجدول من
 لاه فإن ثم ومن α=0.05الدلالة مستوى من أكبر الاستبانة مجالات لجميع الإحتمالية القيمة أن

 الأداء بطاقة استخدام" المبحوثين حول استجابة متوسطات بين إحصائية دلالة ذات فروق توجد
ذلكإلى أن أغمبية ويعزوالباحثين. لدورات التدريبيةتعزى" التأمين المتوازن كأداة لتقييم الأداء شركات

. %81.62أفردا المجتمع الدراسة حصموا عمى دورات تدريبية اي بنسبة
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دورات التدريبية  -اختبار التباين الأحادي  (:14)الجدول رقم 

مجموع  مصدر التباين عنوان المحور
المربعات 

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة الاحتمالية Fقيمة 

 البعد المالي

 085. 2 169.المجموعات  بين

داخل  820. 199.
 المجموعات

19.553 46 .425 

  48 19.722المجموع 

 العملاء

 008. 2 016.المجموعات  بين

داخل  964. 037.
 المجموعات

10.131 46 .220 

  48 10.147المجموع 

 العمميات الداخمية

 195, 2 390.المجموعات  بين

داخل  559. 589.
 المجموعات

15.235 46 .331 

  48 15.625المجموع 

النمو والتعمم 

 033. 2 067.المجموعات  بين

داخل  945. 057.
 المجموعات

27.109 46 .589 

  48 27.176المجموع 

 جميع مجالات معاً 

خارج 
المجموعات 

0.099 2 0.049 

داخل  0.757 0.28
 المجموعات

8.104 46 0.176 

  48 8.203المجموع 
 SPSSمن إعداد الباحثين باعتماد عمى مخرجات برنامج  :المصدر

وانتىصٍات اننتائج : المحىر الخايس

المتوصل إلييا، وكذلك لأىم التوصيات الخاصة  نتعرض في ىذا المحور لأىم الاستنتاجات
. بموضوع الدراسة

انذراسة  نتائج: أولا

:  ضوء التحميلبت النظرية والميدانية، نورد أىم النتائج التي توصمت إلييا الدراسة

  غير كافية في ظل تطورات والتغيرات إن تقييم الأداء باستعمال المقاييس المالية فقط أصبحت
 .السريعة

 تشير نتائج أنو يستخدمالبعد المالي لبطاقة الأداء المتوازن كأداة لتقييم الأداء لشركات التأمين. 
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 التأمين لشركات الأداء لبطاقة الأداء المتوازن كأداة لتقييم يستخدم البعدالعملبء. 

 لبطاقة الأداء المتوازن كأداة لتقييم العمميات الداخميةيوجد استخدام لمبعد  أظيرت النتائج أنو 
 . التأمين لشركات الأداء

 الأداء تشير نتائج الدراسة عمى استخدام البعد النمو والتعمم لبطاقة الأداء المتوازن كأداة لتقييم 
 .التأمين لشركات

 حول ثينالمبحو استجابات متوسطات بين مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق لا توجد 
الشخصية  لمعوامل تعزى التأمين شركاتل الأداء لتقييم كأداة المتوازن الأداء بطاقة استخدام

 دوراتال العممية، الخبرة الوظيفي، المسمى العممي، الاختصاص العممي، المؤىل الجنس،)
 (.التدريبية
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