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ل   :ال

ف ا  یه ی إلى اله عل أث ت ا ال ج ل المات ت ي، الأد على  والات س اء ال
ع ع الأداء  ، ت ال ق ذل اقةوم أجل ت ر  رات  ازن(ال الأداء ال

ا عل ملي، ال ر ال ة،وم اخل ات ال ل ر الع ن،وم )،وأج ال و ر ال ال
ة م الات على ع ة و ة ال ائ ة ال م ارف الع  )(CNEP,BNA,BEA,CPA,BDL,BADR ال

ة، س، الة)و28( ة،  ات ات  لا ال زعة  هج  ت ج  ، وقم  صفيال ال
لي ل ه في ال راسة  ه انه اماسال زعها ت اس ع ت راء على ج  رؤساء و العامل ال
ام ارف في الأق ثة ال ده و ، ال ثا،) (84ع عة  م صل ال إلى م ا ت

اجاتم  ها أن الاس اك  أه ابي ه اتأث إ ج ل امات ال ة  واضح لاس ی ال
مات  عل الوالل ثةف داءم الأم  فع الفي  لات ك ال ، في الأخ اخ ي ال

ات ص عة ت   .ال 
ة اح ف ات ال ل مات ال عل ا ال ج ل ك: ت ال، ال اس  والات ة،  ائ ة ال م الع

ازن اقة الأ الأداء،    .داء ال
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I مة   :مق

في إ     ا ال ل على أن ال ف ال م عی ق ي  ائ ال ها ح أه ال في  ادقالال

ارد  ف ال ة في ت ارع ال اع الأول ل ول لأنه ال لف ال ة،م ال ار  ال وفي إ

ة  ل ها الع ض ي ف ات ال غ ةال اد ر  الاق جي،وال ل ك  ال فادةسع ال م  للاس

ي وصل إل ات ال م سائل وال ات وال ق ث ال مات أح عل ا ال ج ل ال،ها ت  والات

ام في  ال ة وال فاعل رة على ال اللها م ق لف  الات از م فاءة في ان عة وال وال

ا  ها ه ه ي  ة ال رات ال ل ال ات في  ل اع.الع   الق

ة ودورها في ت وتع      ی ات ال ق ه ال ة ه لاقا م أه ا  الأداء،وان جاء ه

ض ال ع ة على الآثارإلى  لل ت ل ال ام م ة ودورها في  اس ی ات ال ق ه ال ه

ة  م ارف الع عة م ال ارف مع أخ م ةت أداء ال ائ     كعینة. ال

  

  

Abstract:   
The aim of this research is to determine the impact of ICT on 
institutional performance. In order to achieve this, we use the balanced 
performance card (financial perspective, customer perspective, internal 
processes perspective and growth learning perspective). The study was 
conducted on a sample of the six Algerian public bank 
agencies(28agencies) (BNA, BEA, CPA, BDL, BADR) distributed in Batna, 
Biskra and Setif governorates. The analytical descriptive approach was 
applied in this study using a questionnaire distributed to all managers 
and heads of departments in the surveyed banks(84banks). The most 
important result that there is a clear positive impact of ICT in raising 
the level of the Banking performance, the latter concluded with a set of 
recommendations. 
Keywords: Information and Communication Technology, Algerian 
Public Banks, Performance Measurement, Balanced Scorecard 
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لة ال 1.1   . م
اؤل  لة ال في ال الي: ح م   ال

مات  ما ه عل ا ال ج ل الأث ت في  الأداءفي ت والات ك في ا ال مل ة الع
ا ةال   ؟ئ
ة 2.1   ال. أه
مات في    عل ا ال ج ل ر ت ارع ال في ت ة وال ل الل الع ا والات ، جاء ه

اولة لإثارة  امال  ما و  اه ة ع ات ال س ةال ات ال س صا  ال خ
ة  ة في ال ه الأخ ة ه ادلأه اول ة،الاق اس الأث م خلال م ه  الة  ه ه تل

ة  مات ال ة ال فاءة وفعال ا ی م  ا في ت م الأداء م ج ل ال
رات اراة ال ض وم ه مة لل ق ارعة ال ا  ال اصلة به اع.ال    الق

اف ال 3.1   . أه
ضي واخ    ذج ف اولة ت ن اف ال في م ل أه ء الت ات اره في ض ش

اص عاد ال راسة، والأ ات ال غ ی علاقة ة  ام خلال ت وعلاقة الأث ب  ،الارت
ا  ج ل ة أدوات ال ة (ال اتالأجه م ات، ال ع اد ،وال مات  الأف ، خ ر ال

....الخ) والأداء  ن منظور المنظور المالي، منظور الزبون،و( راته الأرعةالأن

ات م النمو)وعلم لداخلیة،ومنظور التالعملیات ا ص عة م وال ة تق م ، وم ث
ة  اه ان م م مات أجل ت عل ا ال ج ل الت فاءة وتّ  والات ق  في  الأداء في ت

ارف    .ال
راسة  .4.1 ات ال ض   ف

اف  غ أه ة م أجل بل ال ات ال ض راسة على الف ت ال رااع     سة:ال
ة  ض ة  الف ئ   الأولى:ال

0H:  ة ب ا ذات دلالة مع ج علاقة ارت مات لا ت عل ا ال ج ل الت والأداء  والات
ازن . اقة الأداء ال ر    م م

1H:  ة ب ا ذات دلالة مع ج علاقة ارت مات ت عل ا ال ج ل الت لأداء م وا والات
اقة الأداء ال ر    زن .ام

ة الف  ئ ة ال ة:ض ان    ال
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 0H:  ةلا ج أث ذو دلالة مع مات ب  ی عل ا ال ج ل الت ات و  والات الأداء م
اقة الأداء  ر  ازن.م م   ال

1H: ة ج أث ذو دلالة مع مات ب  ی عل ا ال ج ل الت ات و  والات الأداء م م
ا اقة الأداء ال ر    زن .م

مات والإتت .2 عل ا ال ج   ال ل
ال.1.2 مات والإت عل ا ال ج ل م ت   مفه
ف      التع مات والات عل ة لل ی ات ال ج ل ةنها اأ "على ) ICT  ( ال عال ة ل  الآل

مات عل فة  لل اء ال ى إع ة ع ق مة ال عل ي هي لل عها ال ار في ت ا إ ج ل  ال

ة، ی ه ال ن، تعالج، أن  مةعللا وه سل ت عاد و ت ة ف م ت ة أجه مات  معل
الها إعادة أجل م أخ  ع اجة، ع اس زعها على  ال عةوت اص م م ی الأش  ال

ا ه ل مة ه عل ة، دفعة ال رة واح فات ب م تع ع ع الإرسال وال على والق  ال

ا الأك ا في ت ج ل الوالا تامعل ال ت ي، ("ت   )71، 2008ف

فها       مات  )Efraim,1996,06(وق ع ل عة م ال على أنها م
ة( اد ات(Hardwareال م ال (Software) وال ات الإت  communication)وش

Network(  
مات و   عل ا ال ج ل م ت فه شادا  ح واس ف ام ال ة ال ادا إلى ن الات اس  الإت
ف ل م ا دع ع ماتلت أن نع عل ا ال ن م "أنها  ج ام م ن

ارد  عة م ال ةالم ات  :اد م ة وال ي الأجه الات ال ات والات انات وال وال
ب اس ة على ال ع مات ال عل م ن ال ات هائلة ت ع  رة على ت الق ، ت 

لها وت ل مات وت عل جاعها ع ال ا وتهم ال عة ها واس ف  فائقة،اجة  به
فادة اس  الاس ق ال اس في ال ار ال اذ الق ة في ات اع مة لل عل الق م ال

قة  ة ال ل   ."ال
ا یلي     اعا،  نات ت ه ال ح ه ض ،وس ت ام   )34_32، 2008:( ال

ة إلى الأجھزة: .1.1.2 د الأجه ع تع مة في الإدات اال ة ال اد ة ل عال خال وال
اج و  ة والإخ اص رئ ة ع الي فهي ت على س ال ب و اس ام ال  هي:ال في ن

ا للإدخال  ج ل ة وت ان ة وال ئ ة ال اك ة وال ة ال عال ة ال اوح ج ل اج  وت للإخ
ا  ج ل ال.وت   للات
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اال تع :البرمجیات .2.1.2 ات تعل ل تم ) تف ات(أوام ل ام  ة ت ع ن
و  ة وت س ب في ال اس ارد ال ة هي ادارة م ائف رئ ق ثلاث و مات وهي ت عل ال

س ارد وال ه ال ا ه ا نة العامل  مات ال عل ة وال س ع ب ال ق إلى ن . وت
، ا: رئ   ه
  ام ات ال م ي : التي تھتم بشكل أساس  ( Opérating Software)ب

  نظم الحاسوب والشبكات بإدارة ودعم عملیات 
 قات ات ال م : والتي تعمل على انجاز  Software Applications)( ب

  مھام ومعالجة المستخدم النھائي 

ات . .3.1.2 الاتال ن على  :والات ة ت ة م الأجه ارة ع ت ة  ا أن ال ك
ب،از جه ل مالأق ا حاس ا  ه ل م ل  اةی ال، لآخ م خلال ق ی م خلالها  ات

ة على  ح لها  ات ل ي لل ئ ب ال اس مات إشارة ال ب،تام خ اس ا أن  ال
ات  ات وق ب وال اس ة ال ال ی ب أجه ام ات ن م ن ال ت ات الات ش

ة م خلال وسائ  ال والأجه الاالات ات ت وتات م ل ب الا م ق   ت.ات
ل م    أ ش مات  عل إرسال ال ى  ة تع ة أو غ سل ان سل اء  الات س والات

ة  ون ام وسائ ال اس ان إلى أخ  ة، أوم ئ ات  ض ل ناتها م ات  وان ال
ة  ار ال ات  لى ال ا وت ع ه الات ع  ام الات ة ل وت  اردل ا فيمه

ة، ج ل ة في ال ار ة وال ل انات، وع مة  ال ام خ انات ون زع ال ن،ت ا  ال وأخ
ة  ة ت  س عل ال ا  الات م ة.ت الات اف   ت

انات د. ل  :ال ن في ش ة ق ت عة حقائ غ م ات، أوأو  أرقام،هي م  ل
ها  ع ز لا علاقة ب  ،رم ع ك لهأ ل ال ث في سل قي ولا ت ى ح م  ا مع

لها  ،ق ا ال ن ة  ، تع)2001،97(س ادر أول ها م م ل عل اد خام  ال م
ة  ن ن ي م أن ت اس وال ل أدوات ال ة م اش اءم درجة ة (أو  زرقاء) (كال

ارة    ).Jean-yves Prax,2003,p60(“°) 20ال
ل أ .2.2 ة ت ا اه عل ج قات المل ال ال   ة ات في م
فا ، وأن     ورة ول ت ح ض ة أص مات ال راسات أن ت ال هأوض ال  ه

ورة ع ال وف م ت ة ال غ ي ال ها ال ة رأسها وعلى الآن العال ه اف سة  ال ال
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ك جان م انات ال ة وال ال ة ال خل يال العال ة  ت ل في اقالأس  إلى ت اتفا
ارة ت مات في ال ة، ال ال د إلى الإضافة ال ی وج ات م الع ف  ال م

ص الف ات الأخ  ی ه ة وال ت ر ال ال في الهائل ال الات م مات الات عل  وال
لعات لاء وارتفاع ت دة صارت ح الع مة ج ل ولاء ول ال  ارم هي لل الع

ك ارخالا ة ب ال   .ءلاللع ال
ي(     ل فا أن2002وع دراسة لل ا أوردتها ال ة ت )  ة ال ج ل ك ال  لا لل
ي ف ع ة ت فى، حاس آلي أجه ا و ار في ذل أتي إن ة إ ات املة إس  ل م

مات ات ال ة خاصة وال ة كال  وأن ال ا لا الع ق لت د إلى تف ات وج  م
عة ةم ب م لاء وال ت ف  وأنه الع اخ ت عي م اس ت  اع م

ل حف على ه الع في وت فا، ال  )56، 2008(ال
لىو     ة ت ا أه ج ل مات ت عل ارف في ال عاملات ت في ال ة ال ال  تو  ال

ة ات ومعال ل ة في للإسهام ةال الع ل اذ ع ا ات ن  في راتالق ة ال اد  الاق
ةو  ا   .الاج

ياس الأداء  .3 س   Performance Measurement Organizational ال

م  .1.3     الأداء:مفه
ك القاس الأداء ع    د ال ه اد ل ة أ داخل العامل الأف مافالأداء  ،م  ع مفه

ا ا وهاما  ه ةج اد أن  عام،ل ات لل ل اهو ع ن ال ة ل ل وع ة ال ف
ل فة  وحق ع اول  الإدارة،ال ي ت راسات ال ث وال ة ال غ م  إلا  الأداء،وعلى ال

د  م م اع على مفه قای  للأداء،أنه ل ی الإج عای وال لاف ال د ذل إلى اخ ع و
اس دراس ي تع في  ف الأداء على  .داءالأة ال ع ه ما  ة "أنه م رة م اس لق انع

افها " ق أه ها على ت ال وقابل   )53: 2008(دروزة، الأع

م  ع مفه م الأك  و فه رسة ال ال خل م ة:م ل رة على ال  " الأداءش ه الق
وح ا ق ال ار وت ق ة والاس ة للعامل وحمع ال ة العال ع غلا الال ارد س ل لل

اح ه      ة " ال انو ع الفارس سل اق "  رة الأداء في نف ال ة ق س  على ال

ق افها ت ا أه ها الأم لة ولاس ي م ل ال اف ت قاء أه ح وال  وال وال ال
ام ارد اس ة ال اد ة ال فا وال ة ءةال ، والفاعل ة وف ال ل وفي العال ال

ة "  غ   ) 71 ،2010، س(الفار ال
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ا     لف  م ه قاراتوم م م الأداء ن أنّ  ال ع مفه ض اول م ى ت الأداء في "ال
عى  ي ت اف ال جات أو الأه ع ع ال ره  لاف أ أ ص ة على اخ س م

اعها  قها مأن امها إلى ت غلالالا خلال وأح ل و  س فال و الفعّ الأم اردها ال ء ل
اد ة وال ة والال اخل ها ال وف ب ل  ةة في   ."ارج

اس 2.3   الأداء. 
اسها ،      ق  الات الأداء و ه ل ی ّاب في ت اح وال لف ال م ال

الات ر  صفها م الح ب اب ال اف أص ه م ی إلى أه ة ف ة  على ال ئ
ا  ون ی آاسها  الات الأداءخ ی م ع إدارات  أن ت ه  د إلى ما ته  ع

اتها ، ون ل أول ي ت ات ال قاداتة ال ة  للان قای الأداء وتغ ب جهة ل ال
ام مق ات إلى اس ه مع ال ات اتّ ة ب ال اف ة ال ع وزادة حّ ای ال

ة إلى جان ال ق الأداء غ ال اقة ای ال ت  ه ة ، ف ال أداة الأال ازن  داء ال
ح ال ض ات ، و ت اس أداء ال املة ل حها م ي  ة ال رات الأرعة الأساس

اح    ) :Kaplan & Norton, 1992(ال

ر  .1.2.3 اليال    Financial perspective ال
ع ع     الي ال ة  ال هائ لة ال عى م خلاله الة نلأال ي ت ة ال إلى س

ق قابلة ت ،عات تع أراحها ل اه اح  ال ي ت م ن رة ال فه ال
ات  اه م خلال إس ة ال ق ر ة ل س عها ال ي ت ات ال ات الاس

: ادات ( أساس ة ن الإی ات اإس ة والاه ی مات ج أك  مم خلال إضافة خ
ة نالع ات ة لاء) أو إس اج ة، ( الإن اش ة والغ ال اش ار ال ت ال

ال العامل  ) وت رأس ال اب لة،أب (وال   .)28-27 ،2012 ع

ر       لة بـ م لاث الأخ ال اور ال فاءة الأداء ض ال رات  ا أن م  ك
لاء، عل الع ة، ال اخل ات ال ل فاع وال الع عها وتت ال ج ر   في ه الي،ال  ال

ة  ل ال ات ع ال وح اتج أع ة ل هائ لة ال ع ال لفة.فه    ال
ر  .2.2.3 لاء م    Customer Perspectiveالع

ات مع تع    س اليا الع في ال ات وضع على ل ل لاء اجاتوح م ن  الع
ها  ه  ال ها،اتإس  قل وفيأع ای ر ه ة م ال ة أه ع ك اح على ت  ن

ةا س ة في ل اف قائها ال ارة و ها واس ا ق  في ن ة س اف ق ال ال  خلال م ی
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رة ةا ق س ات تق على ل ما سلعم  م ةت وخ ة ب أسعار م ل و  .ةمعق

(Kaplan and Norton, 1992, 74)    

ل م. 3.2.3 ةات الر الع   Internal process Perspective    اخل
ا   ات على ی عال ه ل ي ت  الع ة ال ه ة ال اخل ة ال ل غ اءات ال امل والإج والع

ات  د إلى إدخال م ي ت ارات ال اعات والاب ة م ال م خلال الاخ س ال
مات ة  وخ ی لاءج فع م درجة رضا الع د و  واالال ت الل ق نال ة ي ت ائج مال

ة  ض ة م ،م اه ى  لل لاء ع م كلاً  أخ تعع ، ة ل الع ع له  وال

الي ادة ال وة ب . ث اه   ال
عل وا .4.2.3 ر ال    Learning & growth  Perspective لّم

ا  ی   ھا ل تیةتحال البنیة كونھم ةؤسسالم داخل یناملالع قدرات تطویر علىالمنظور ه
 النظم طبیعة وكذلك الأجل، طویلة لمدة اوتطویرھ المؤسسة بناء على تعمل والتي

 الخاصة الأھداف تحقیق إلى النھایة في ؤديت والتي ونوعیتھا التنظیمیة والإجراءات
 وجیاتكنول عصر لمواجھة الحدیثة التقانات استخدام یةكیف وكذلك العملاء ابرض
، وغایات وحاجاتھم العملاء رغبات ققیتح إلى والوصول تلوماالمع ال د أ ال  ت

ة أن  ك س اع ال في ت ال ، ا له أعلى ة وخل والإب او  2004( ال
،403(   

ه تع    اور ه ة أداء م   )Kaplan & Norton, 1992 (ع  الأرعة ال  ال
اده ت ال ذجال  وه راسة في اع ل ال ی في ك فة إدارة ب العلاقات ت ع  ال

ه والأداء ل ائه ل عة واح قای م على م اف ال ي والأه  م  إلى ت ال
ي س    .الأداء ال

  سین الأداء المصرفيدور تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في تح .4

ارف تع     ال اتسلاو  ال آة  ةال ة م ة اعوالأوض لل اد ةو  الاق ا  ،الاج
الي ال ل و ادر ت ة م ات غ ع ة ال ه اللازمة الأساس ج اسات تو  ل  ال

ة ا ة والاج اد ة: الاق ال   وال
  تطویر الخدمةتكنولوجیا المعلومات والاتصالات في  دور .1.4 

ف    ار ال قاء واس ت  ا و ارت ی قا ا رته  ث قق ر على ت  عامل ال
مة،ال في  ماتها  ال اح في إدارة خ ال ي ت  ارف ال ح أن ال ح أنه ل

مات  عل ا ال ج ل ات ت م أدوات وتق ي ت ة هي ال ی الاتال ،في  والات ا  ال
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ادهاة إلى الإضاف ع ال اع لفة ل ة ال ماعلى الأن ات ع عل ا ف ال و
ع ها والاملال ة م اه قعاته ال ف على حاجاته وت ع   ة. معها، م أجل ال

  مة عة في تق ال ة ال ،الإضافة إلى س عامل فة  لل ل مع ان الع إم ح  ح أص
ت على رص ي ج ات ال ل ودة وم كل الع الإضافه في دقائ مع انه،  ل ةم ة إلى ع

ال م حوني ل الإل ال ف للأم اب أص ت في  اني.اب إلى ح  ث
 .ة مة ال ل ال ه ع  ل و احة ب الع قة والأمان وال اف ع ال  ت

مات . 2.4 عل ا ال ج ل الاتدور ت ل والات    في رضا الع
ر     ي على تلی ق م ام م اء ن ف في ب اح ال ات ور اجات حاة س ن

ل قالع ضا،ال م م ع ، وت جهة م  ال ارف ل م قة أن ال في ال
له. ة م ق ّ ا م ل ف بل أ ل الع   ق

مات  .3.4 عل ا ال ج ل الاتدور ت ة والات اخل ات ال ل فاءة الع   في تع 
ج       ل ة م وراء دمج ت ئ اف ال ما الم ب أه الأه الاتلاواات عل في  ت

ا  ق الال اته ه ت ل أداء ع ف  ام ال ق م خلال  ي ت ة وال ل غ فاءة ال
أقلعة  فاءة  و لفة و ة.ت   عال
  مان د ال ل م ق ان،ت الع ق  وال ارةوت ل  الاس سا، 24/سا24في الع

ار  ع.وعلى م   الأس
  ل ی عة: فالع اال قةعلى  دائ ل  وال ال ى عة في ال مة، وح على ال

ة  ه ال ة على ه اف ارف م قى ال لف  ت ل ال عل ت م الع
اب  اء على  ف الق ، به لة في ذل ع ة وال ال سائل، والأجه ارال  الان

قل لل مة.ل على وال  ال
 :لفة ة ال ا الع زادة ال ف ه ض خلاة مال  ه مات  ل ع ة خ م

مات في  عل ا ال ج ل ، ولق ساه ت اف ة لل تقل أسعار أقل ن
ال على ذل تقل ح  مة، وخ م ف ال ورة في ت ار الغ ض ال

ار ت ا م الأوراق، و عامل  .   ال اب إلى آخ ال م ح  ل الأم
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لي5 ء الع   .ال
ود .1.5 ه: ال ح   وع
ارالا وقع لق    عة  على خ رت بـ م اوح ب  28ق ة ت ة ب س ة م ات جه ی م

دها  الا )04(ع ة توو زعة ب ات:  م لا ة،ال لة ة، ات ، م ل ،س  وش
ة ادات الع ام وال الإدارة ال الح والأق ابه ورؤساء ال راء ون ال انلة  د و  ع

زعة اتار سالا ار 100( ال جعة دوع ،ة) اس ارة، (84) ال  ةب أ اس
جاعا اء %7.85س ا لإج لة جّ ة مق   .ال، وهي ن

ول  ة01(رق ال ائ ة ال م ك الع   ):ال
اء  إس ال خ الإن وع  تار د الف   ع

ك  ةال ائ ة ال م   947  الع
CNEP 1964  223  
BNA 1966  202  
CPA  1966  140  
BEA 1967  92  
BDL 1982  150  

BADR 1982  140  
  

ر:  اد على ال الإع ة  اح اد ال    (Guide des Banques,2015,13_18)م إع
ة  .2.5 ائ   الأسال الإح

ار اس جلأ م ات واخ ض ، ف عانة ت فق ال  الأسال م عة الاس
ة، ائ نامج ت م خلال الإح ا ائيالإح ال م هال ة للعل ا  والأسال الاج
ة ائ مة الإح لة في ال س : م ابي ال زون  ال ی ال ة م  ل ا اد اس  أف

ة ات الع غ ه ال ل ا معامل ، ومقای غ ارت ع ودرجة العلاقة ب م اس ن ات ل
راسة ، ة معامل T- test ال ار مع الاخ ذج ار معلاخ F- test ، الارت ة ن

غ ارالان فة تأث ال ع ي ال ل قل  ال مات  )X(ال عل ا ال ج ل ت
ال ( والات ع ع ال ا غ ال ي ،yفي ال س ح ما 2R ) الأداء ال ض ف ل  معامل ال

غ ال ه ال ع ف ا غ ال أ على ال ي ت ات ال غ   .قل م ال
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أك م .3.5 ات أد ال اخ ث ون ام ألفا  اس راسة    اة ال
اس    أداة ال راسة  ت ال ها إذا أع انات نف ل على ال اه ال ها،مع اد  نف وعلى الأف

، م ه اب معامل  أنف اتخلال ح ات  ال اخ لإجا ون .ألفا  ث ان  ال ح 
ات  ل على ث ة وت ائج عال انال ة  الاس اوق اقه ال ة ألفا ات خلي ح بلغ 

ل بـ ( ان  رـ () ، 0.914للإس ق م ق ة )،0.956مع ص الي  ول ال و ال
غ : ل م   ألفا ع 

ول رق ( ات ال02ال غ اد ن م ات الأف اخ لإجا ون ائج عامل ألفا   N=84)(راسة): ن

غ ا  ال د الفق اخ  تع ون ق   ة ألفا    الص
الت  مات الإت عل ا ال ج   0.908  0.701  08  ل

  0.972  0.873  24  الأداء
ة  اخل ات ال ل   0.830  0.689  08  كفاءة الع

الي    0.858  0.737  05  الأداء ال
عل وال   0.903  0,816  05  ال
ن    0.881  0.777  06  ال

ل الإ ان    0.956  0.914  32  س

ر: ة  ال اح اد ال لاقا م مم إع نامج ان   SPSS 20جات ب
راسة  .6 ات ال ض ار ف  اخ

ار .1.6 ة الأولى  اخ ئ ة ال ض   الف
ف   ه ته ة ه ار الى الفق ا علاقات اخ ات ال  ب الارت غ امم  معامل اس

ا مان ال الارت   . (Spermans Correlation Coefficient) س
ول ( ال ا ب): علا03رق راسةقة الإرت ات ال غ ار  م ة الإخ ار مع   مع اخ

ع ا غ ال   ال
  

غ   ال
قل   اال

ات الأداء Yالأداء    م
الي ن   الأاء ال كفاءة   رضا ال

ات  ل الع
ة  اخل   ال

اع عل والإب   ال
  

ع ا ال ج ل مات ت ل
ال  Xوالإت

0.755  0.570  0.666  0.687  0.678  

T 10.036  6.367  8.440  7.665  9.626  
لالة    Sig.)( 0.000  0.00  0.00  0.00  0.000م ال

نامج  جات ب لاقا م م ة ان اح اد ال ر : م إع مان)SPSS 20ال ا س  (معامل ارت
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ول ی أن  1 ام ال اك علاقة ارت في و ل  العامال ب ه ا لأداء ال ج ل ت
ال مات والإت عل ة،  ال ان  ا و مان( معامل الإرت عامل س ع )0.755 ل

ة ) %5م ثقة ( ج ة م ي ت على وهي  ة  ، وال اب ا إ د علاقة ارت وج
ائ ة ال م ك الع ة و ت الأداء ال ی ات ال ج ل ة ب ال د   ة .و

ار ( ت ق  ام اخ ة معامل اTاس ار مع ض اخ غ) لغ ا لل قل  الإرت ل
ال  مات والإت عل ا ال ج ل يت س ع الأداء ال ا غ ال اته الأرع  على ال

اع عل والإب ة، م ال اخل ات ال ل فاءة الع ن،  الي، م رضا ال   .)(الأداء ال
ت      ه ول ( أ ائج ال   :)03ن

د علاقة ارت. 1 ة وج اب مات با إ عل ا ال ج ل الي وت عامل  م الأداء ال
ا    . )%5ع م دلالة() 0.570(ارت

ة ب 3 اب د علاقة إ ائج إلى وج مات . ت ال عل ا ال ج ل الت وم  والات
ع ن  ا رضا ال   .) %5ع م دلالة ( 0.666امل ارت

اوج . 4 ة ب د علاقة ارت اب مات  إ عل ا ال ج ل الت فاءة  والات وم 
ه ( ا  عامل ارت ة  اخل ات ال ل   ).%5ع م دلالة (دالة  ي) وه0.687الع

ة ب 4 اب د علاقة إ ول إلى وج ل  ال ال .  مات والإت عل ا ال ج ل ت
ول وم تعل ا قوذل  ون ال ع م دلالة ) 0.678ره (عامل ارت

)5%(  
یلة على    ة ال ض ل الف ه نق جوعل ة ب  أنه: ت ا ذات دلالة مع علاقة ارت

مات  عل ا ال ج ل الت اوا والات اقة الأداء ال ر    زن لأداء م م
ة  .2.6 ان ة ال ئ ة ال ض ار الف   اخ
ة ا    ض ات الف انوم أجل إث ة ال ئ ار (ل ام اخ ذج Fة ت اس ة ن ل مع ل ) ل

ار قل  الان غ ال اس تأث ال ي و مات ال عل ا ال ج ل الت غ  والات في ال
ع الأداء ا ضح في الأرعة،اته  ال ول رق ( ا ه م   ) :04ال
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ول رق ( اس الأداء ال04ج ای ل ل ال ل ي مع ال) : ت ات الس  قلةغ
غ         ال

قل   ال
غ    ال

ع ا   ال

اب ا   ال ج ل ت
مات  عل ال

ال   والإت

معامل 
ا   الإرت

)R(  

معامل 
ف  ال

2R 

  )Fة (
ة    ال

م 
ة  ع ال

)Sig.(  
A B  

  0.000  100.731  0.551  0.742  0.732  1.075  لأداءا
الي ر ال   0.000  40.538  0.331  0.575  0.666  1.276  ال
ن  ر ال   0.000  71.238  0.465  0.682  0.725  1.197  م

فاءة  ر  م
ة اخل ات ال ل   الع

1.184  0.646  0.646  0.417  58.757  0.000  

عل  ر ال م
  وال

0.554  0.728  0.728  0.531  92.669  0.000  

جات ب لاقا م م ة ان اح اد ال ر : م إع  20SPSSنامج  ال

ة     ول إلى  ائج ال رت بـ ((Fت ن ي ق ة وال )، وهي أك م 16.807) ال
F ) الغة ة ال ول ة(2.54ال ول أن معامل %5) ع م مع ل یّ ال  ، (

ار( غ ) ع  =0.732bالإن ل على أن م ا ی ر ، م ة ال ع ا م ال ج ل ت
ما عل ال ال ة ت والإت ح ى أن تغ ب ع ي ،  س ل  على الأداء ال ث و ی

اره ( د إلى تغ مق فة ی ع ات إدارة ال ل ة في ع اك  ، ) في الأداء0.732واح إذن ه
ابي تأث   . %)5ع م دلالة ( إ

( بلغ     ف ي أن  )2R) (0.55ة معامل ال ع ا  ة لوه ی ا ال ج ل مات ال عل ل
راسة وا ل ال ك م ال في ال ه (لإت اع أن تف ما ن ای %55اس ) م ت

ي) س ع (الأداء ال ا غ ال ف (ال ة 0.551، ح بلغ معامل ال ة ال )، أما ال
الغة( ا )%45وال د إ تق ع ث على ف ة ت ال راسة ال خل في ال ات أخ لا ت غ لى م

س   ي . الأداء ال
ا م وم ح تق ة لها  أن ی ائ ة ال م ك الع مة في ال ات ال ج ل  تأثال

ة ع م  ،الأرعة اته الأداء في ك أث ذو دلالة مع ا ال ع ه  دلالةو
)5%.(  
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اجات    :الاس
 ة ب ا ذات دلالة مع د علاقة ارت ة وج ائ ائج الإح ت ال ه ات إدأ ل ارة  ع

ات  ج ل ي أن ال ع ا  ي، وه ات فة والأداء الإس ع ة مال ع ك  ال ف ال

ر  راته الأرعة (ال في م خلال م ق الأداء ال اع في ت راسة ت ل ال م

ن، م ر ال الي، م ت ال ) وق جاء ت عل وال ر ال ة، م اخل ات ال ل ر الع

اات علاق ا ال  الارت عاملات الارت فة والأداء وفقا ل ع ات إدارة ال ل ب ع

 ي:تلآكا

   ة ة الأولى م ح ق ت ة على ال اخل ات ال ل فاءة الع ر  ل م اح مع  الارت

جي  ل ان ال ك.ال   لل

   ة جاء ة م ح ق ان ة ال ت ال عل وال  ر ال ام   الأداء.مع  الارت

   ّر رضا ا حل ة  م ة م ح ق ال ة ال ت ال ن  اال   الأداء.مع  الارت

 _ ة علاقة الي م ح ق ر الأداء ال ة ن م عة والأخ ا ة ال ت اوفي ال مع  الارت

  الأداء.

 ائج الإ ت ال ه مات أ عل ا ال ج ل د علاقة تأث ل ة وج ائ الح في  والات

فيالأداء ا   تي:الآ ل

ا    _ ل ها  ة وواك ی ات ال ج ل ال ة  ائ ة ال م ك الع ا اه ال كل

عل والساع ذل في ت الأداء م ح  ر ال ولي  م ك،ل إذ  ال

أث ة ال ه ا جاءت ق ة الأولىلعلاقة له ت ره  ال   .)0.531(عامل تف ق

ة تأث أتي ق ات ا_ ل ج ل ه ال ة على الأداء م ح  ه ی ن ل  رضا ال

ة ان ة ال ت ره  ال ه )0.465(عامل تف ق ة تأث ه . ح جاءت ق

ة  ت ال ة.العلاقة  ان   ال

ل ل  _  ال ك  ه ال ا اه ه مات ل عل ة لل ی ا ال الج ساه  والات

اخل ذل في رفع م الأداء م ح ات ال ل ك  ةكفاءة الع له ال



                                             

300                                          /2018 

ره  ه )0.417(عامل تف ق ة تأث ه ة ، ح جاءت ق ت ال العلاقة 

ة ال   .ال

ات على م  ج ل ه ال ة تأث ه أتي ق الي_ ل عة الأداء ال ا ة ال ت  ال

  .)0.331(عامل تف 

ات: ص   ال

ف  -  ه ه ت ة  ص ة و أه ما  ال ج ل ات ال ل ات ال م ال

رة مة  ال اء م ار، ل اس ها  ی ل على ت في، والع ل ال في الع

ل إلى  ة وال ا وق ة وال ر ال ال لي ع الأع رة، وال في م ل م ع

وني مع  ام إل ك ن اراة ال ة؛في  ل   العال

ة وت - ة ثقا أ ب لا  أن ته ام ت ع اس مات ة ت عل ا ال ج

ال اد والات ها في  والاع ل؛عل   الع

ام  -  له لاس أه ك ل في ال فها ل ة وت ورات ت ام ب ال

ر  ي هي في ت ة وال ی ات ال ج ل ،ال ال  م م اق  أجل الل

جي؛ ل   ال

عاو  - اف ال أ ال اولة تع م ل بم عة  اكة ح  وفه ني أو ال  و

ك  ائي ب ال اف الع أ ال لا م م ة،ب ائ دة  ال ف ك م ع ال إذ لا ت

ة ذات ال ة ال ة في ال ة العال اف اجهة ال ة م ال اتها ال ان ة إم

را.  ارعا وت   الأك ت

اجع :   ال

ان الغأب  . 1 ان ع لة رم اق)2012(ع ام  ة اس ان ة الأداء ، م إم
ة ماج ، ة ، م ارة الل ك ال ق أداء ال ازن  ل ق الأوس  ال جامعة ال

 ، الاردن .

2 . ) ام ل ال ا ج ق ض2008را ج فة في ت ع عل )، دور ادارة ال دة ال ان ج
اصة  ة ال امعات الاردن ة في ال ة ماج ، الأردن .العالي  دراسة ت  ، م
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(س  . 3 ا ال ة : 2001ن ام ار ال مات الإدارة ،  ال عل ان ، ن ال ا سل ) ، إب
زع ، م .  -ن–ع    ت

زان صالح دروزة( . 4 فة 2008س ع ات ادارة ال ل ها )، العلاقة ب م اتها وأث ل وع
ة في وزارة  ي _ دراسة ت س ة، م على ت الأداء ال عل العالي الأردن ة ال

ا ،الأردن . راسات العل ق الأوس لل  ماج ، جامعة ال

ان . 5 فة إدارة ) ، دور2010(الفارس سل ع ات (دراسة أداء كفاءة رفع في ال س  ال
ة ان ات على م اعات ش اصةال ال ة ال لة جامعة ل ) ، م م  دم ب
م ة للعل اد ن الاق ل –ةوالقان د - 26 ال اني  الع  .2010 ال

6 . ) او ان ح ال ة 2004سل ال ة ال اس قای ال ع ال لي ل ار ع ) ، إ
ة  ان ة دراسة م مات عل ة وع ال اف ء ال ة ) للأداء في ض ل غ ة (ال ال وغ ال

ة _ الفي ا ن ة والقان اد م الاق لة جامعة دم للعل ة ، م ك الأردن ،  20ل ل
د الأول  .   الع

فا م  سل  . 7 ق 2008(ال مات في ت عل ا ال ج ل فة وت ع )، دور إدارة ال
امعة  ة ماج ، ال ة، م اع غ ق ارف العاملة  ة في اال اف ا ال ا ال

ة ، ف ة ، غ  ل الإسلام

لة . 8 ي ف ال في ت )2008(ف مات والإت عل ا ال ج ل عارف _دراسة ، دور ت ال
ح ة ف س ة حالة م ج_ ب اعة الإسف ةل ات ة ماج ، جامعة م _ ، م

ائ ة، ال  خ 
9. Guide des banues et établssements financiers en Algerie , edition 

2015. 
10. Kaplan, S. Robert and Norton, David P., (1992). The Balanced 

Scorecard measures that drive performance, Harvard business 
review,January-February. 

11. Efraim,I.etal.," Information Technology for Management 
,Improving Quality and Productivity", John Wily and Sons 
,Inc.,U.S.A.,1996. 

12. Jean-yves Prax(2003), Le Manuel du Knowledge Management, 
Dunod, Paris. 
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 الملاحق:
عا غ أ ازن ) (ال اقة الاداء ال ذج  رات ن عد الأداء (م ا   )ال

ن  ا : رضا ال   ثان
اس   ارة ال

لا 
اتف 
اما   ت

  لا
  أتف

ای أتف   أتف  م
اما   ت

اس  .6 ا ی مات  دة ال م ال ب ج ن  ق ة ال            مع ر

اف .7 ائ اك م ال م ال  ثقة وولاء ال              ق

م ال ب .8 ي  ق اف ق ال ع ال ة ل مة ن ق مة ال            سع ال

ائ  .9 ات ال ل ة ل ا عة في الاس م ال على ال            ق

رة م .10 ائ  او ال د ش ل ع قل ل ال لل             ة   ع

ة إلى أخ  .11 لاء م س د الع افه زادة ع            م أه

ا : ات فاءة ثال ل ة  الع اخل اتف  لا  :ال
اما   ت

  لا
  أتف

ای أتف   أتف  م
ام ت
  ا

اس    ارة ال

ادة .12 م ال ب دة م  ق مات ج مها ال ق ي             .ال  ال

الي   أولا: الأداء ال
اس   لا اتف   ارة ال

اما   ت
  لا
  أتف

ای أتف   أتف  م
اما   ت

الي زادة الأراح عى ال .1   ال ة أعلى و اج ق إن              إلى ت

ل أ ال زادة عي ال  إلى .2   خ ة، ب ة ال ی اق ج             س

م ال على ت .3   ال ح ق الات، (الإشهارة، ال  الات
مات) عل ع ال   ج

          

م ال ب .4   مة ق لاء خ ة  الع ی ائ ج اد خ إ
ات ها ل اع ة ، الأم ال  ی ات ج ح م ة و ال ها ال

عاتها   على زادة م

          

ر عى ال إلى ت  .5   ة ةق ا غ الاس اف لل            ةال
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ل .13 قل م ال ب از وق ق لا ان            لع

ل .14 ه م ال ب اءات ق ل إج            الع

ع .15 م ال ب ة ق ل ع ع ارات ص            الق

م ال .16 وت على تقل  ق ار ال اس غ وال  في ال
ل  .الع

          

ة  .17 ر ال ال ل م الأع وني وال ل الال جّه ال إلى الع            ی

ات وال .18 ل ف ال م ال ب ات ق             لاح

ة ب الادارات ال .19 ار عاون وال ة روح ال             لفة عى ال ل

            

 

عا : علا را   : الو  ل

اس          ارة ال
 

لا 
اتف 
اما   ت

  لا
  أتف

ای أتف   أتف  م
اما   ت

ه .20   ة ل ة ن ة وت ر ورات ت م ال ب             ق

(ن .21  و ة ال ل ع م ال  ف م م الى اخ )  ق قل ال
عارف و  لى م ال فادة ال ات ووضع الى الاس هارات وال ال

جل  اس  ال ان ال اس في ال   ال

          

ار .22   اس ا  ج ل ی ال م ال ب             ق

اع  .23   ة الإب ل ر ع ه وجعله م ف اد وت ال على الأف ّ            ی

م .24   ا ال ق ة تم ی ة ل ج ار ولاء م اس ائ             ال

اس  لا  ارة ل
اتف 
اما   ت

لا 
  اتف

ای أتف   فأت  م
اما   ت

ف .25 ال  ی مات والات عل ا ال ج ل ة ل ة ت ال على ب
مة ( ق ةم ات  و أجه م ة،ب ض،شاشات  حاس  .).... ع

فة   ع إدارة ال اع على الاخ   ت

          

فة  .26 ع ادل ال ل وت ة ل ج ل لات ت ه ف ل ال ت ی
ل (م وني م ا page webقع إل ،   Intranet ن، ان

وني  ن ...)   e_mailب ال انات على الان اع ب  ،  ق
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اری .27 ن وم ة على خ اع ة م ل ف ال أجه فة (م ع ة  ال
ة :  ون ماسح  ...، CD  ،Flash Diskدعائ ال الال

ض...) ة ع ات ، اجه عات ،ناس ا ئي ،   ض

          

ف .28 ة ال على  ی ات و ةمع  قاع ح احة لل م م  كافة ت
وع ام  الف لفةوالأق   ال

          

ل .29 ة وال ر ال ال لي على الاع رة على ال  ل ال الق
وني  ام ال  الى ن

          

رب ال  .30 ام على العامل ی ا اس ج ل ثة ال  و ال
عامل  معها ال

          

ل  .31 ی على ال ع ة ت و ت ات الأجه م  وال
اصة ا ال ج ل مات ب عل ا ال  . اس

          

ق  .32 ة في ت س ا لل ات ارا اس ا خ ج ل ع ال ال
  .ال

          


