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 في قطاع الاتصالات الأردن القرارات الإستراتیجیة ة الأداء المتوازن في كفاءة أداءهمیة بطاقأ 
 

 * هاني المجالي

 ولید الرواضیة
 ملخص

إلــى دراســة أثــر أبعــاد نظــام بطاقــة الأداء المتــوازن (المــالي، العمــلاء،  هــدفت هــذه الدراســة بشــكل رئیســي
ــتعلم والنمــو) فــي ك فــاءة أداء القــرارات الإســتراتیجیة مــن خــلال محــاور الكفــاءة الأساســیة العملیــات الداخلیــة، ال

ركات والمتمثلــة (بالوقــت، الجــودة، التكلفــة، تحقیــق الأهــداف)  فــي قطــاع  الاتصــالات فــي الأردن المتمثــل بشــ
منیة). وتكون مجتمع الدراسة فـي هـذه الشـركات أورانج، شركة أشركة زین، شركة الاتصالات الخلویة الثلاث (

) موظفاً وموظفة وهـم جمیـع مـوظفي الإدارة الإشـرافیة فیهـا،  ولتحقیـق أهـداف الدراسـة  فقـد اسـتخدم 560من (
) موظفـا مـن 230الباحثان المنهج الوصفي التحلیلي، حیث تم اختیار عینة عشوائیة طبقیة مناسبة مكونـة مـن(

كــأداة الدراســة  ةثــان  بتصــمیم اســتبانمجتمــع الدراســة مــوزعین علــى الشــركات الــثلاث المبحوثــة، كمــا قــام الباح
. وقـد أظهـرت النتـائج أن هنالـك كفـاءة SPSSالرئیسیة في التحلیل، وتم تحلیلها باستخدام البرنامج الاحصـائي 

ممـا یـدل علـى أن كـل شـركات الاتصـالات تقـوم برسـم  ؛في أداء القرارات الإستراتیجیة في شـركات الاتصـالات
اعتمـاد أسـالیب التخطـیط الإسـتراتیجي، وبالاعتمـاد علـى أفضـل الطـرق مـن سیاساتها طویلة الأجـل مـن خـلال 

خلال تحقیق أعلى كم من  الأهداف بجودة عالیة وبأقل زمن وتكلفة. كما أظهرت النتائج وجوداً لتطبیق نظـام 
ر لتطـوی ،بطاقة الأداء المتـوازن فـي شـركات الاتصـالات الأردنیـة. وقـد خرجـت الدراسـة بالعدیـد مـن التوصـیات

ضرورة زیـادة تركیـز  ت الاتصالات في الأردن  من أهمهامستوى تطبیق نظام بطاقة الأداء المتوازن في شركا
شركات الاتصالات في الأردن على تطبیـق بطاقـة الأداء المتـوازن كخیـار فعـال فـي زیـادة كفـاءة اداء القـرارات 

بیق فكرة نظام بطاقة الأداء المتوازن على الإستراتیجیة. كذلك تعمیم تجربة شركات الاتصالات الأردني في تط
جمیع الشركات في ضوء الآثار الإیجابیة التي أظهرتها نتائج التحلیل بالإضافة إلى ضرورة تعمیم الفكرة علـى 

 مؤسسات القطاع العام.

 ت الإستراتیجیة.، كفاءة أداء القرارار لإستراتیجیة، القرارات االأداء المتوازن، كفاءة الأداء بطاقة :الدالةالكلمات 
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The Impact of Using Balanced Score Card System on the Effeciency of 
|Performnce of the Stratagic Decisions in the Telecommuncation Sector 

in Jordan 
 

Hani Al-Majali 
Waleed Al-Rwadieh 

 

Abstract 
This study aimed to examine the impact of using (BSC) Balanced 

Score Card System (Financial ,Customers ,Internal process ,Learning and 
growth on the efficiency of performance of the strategic decisions, through 
the axis’s of (time, quality, cost ,and achieving goals) in the 
telecommunication sector in Jordan. The study was conducted on the (3) 
mobile telecommunication companies operating in Jordan (Zain ,Umniah, 
Orange) using the descriptive analytical method . 

The study covered acommunity of (560) supervision management in 
the three companies, suitable random stratified sample of (230) employees 
from the study community were surveyed by a special questionnaire 
designed by the researcher for this purpose and analysed using the (SPSS) 
program. The researchers suggest anumber of recommendation, to enhance 
the level of practicing of (BSC) in the telecommunications companies in 
Jordan as one of the effective choices to increase the efficiency of the 
performance of strategic decision, to generalize this idea of using (BSC) on 
the rest of private sector beside public sector in the light of the positive 
effects shown by the results of the study . 
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 :المقدمة

لقد أدى التطور المتسارع في مجالي الاتصالات والمواصلات والعولمة في القرن الماضي إلى 
العالمیة المختلفة تؤثر في  صبحت التبادلاتأإحداث الداینامیكیة العالمیة في مجالات الحیاة كافة، و 

لى حریة انتقال الثقافات المختلفة إموانع، وقد أدى ذلك  حیاة الشعوب بكل یسر ودون أي حواجز أو
غیر مباشر تبعاً للانفتاح و  لتجعل من العالم قریةً صغیرةً بشكلٍ تتأثر معه حیاة الأفراد بشكل مباشرأ

أدركت دول العالم أهمیة التفاعل الإیجابي مع هذا  ومن هنا فقد ،العالمي بمناحي الحیاة المختلفة
الانفتاح، وأهمیة التعاطي مع ذلك التطور، إذ أدى هذا الاهتمام الفائق بالاتصالات وتقنیة 
المعلومات في هذه الدول إلى تحول مجتمعاتها إلى مجتمعات معلوماتیة، تتمیز باعتمادها على قوة 

على الاقتصاد  ها على عناصر الثروة الأخرى، وأصبحت تركزالمعلومات والمعرفة، أكثر من اعتماد
 المبني على المعرفة وتقنیة المعلومات.

 ،وبسبب تلك التطورات التكنولوجیة كان لابد من تطورات كبیرة وتغیرات في مجال الإدارة
وم م مع الوضع العالمي الجدید، ومن أبرز مظاهر هذه التطورات الإتجاه المتزاید نحو مفهءلتتلا

 ،الإدارة الشاملة، وظهور أنماط وأشكال متعددة جدیدة من الإدارة تستجیب لاحتیاجات ذلك التطور
ومن أشكال وأنماط الإدارة الحدیثة الإدارة الإستراتیجیة والتخطیط الإستراتیجي متوسط وبعید المدى 

على المدى القصیر  المبني على التحلیل الإستراتیجي الدقیق، حیث یتم وضع الأهداف الإستراتیجیة
لأن قیاس أداء هذه الأهداف لا یحتمل الانتظار حتى مرحلة انتهاء تنفیذها، بل   ؛والمتوسط والبعید

یجب المراجعة المستمرة والتقییم المستمر خلال مرحلة التنفیذ واللجوء إلى الإجراءات التصحیحیة 
المفتاح الوحید لقیاس الأداء بل لغایات ولهذا لم تعد المقاییس المالیة  ؛كلما دعت الضرورة إلى ذلك

لا بد من وجود معاییر أخرى تصلح للقیاس في أي مرحلة من مراحل تنفیذ  ،القیاس الإستراتیجي
الأهداف، ومن هنا ظهر ما یسمى بنظام بطاقات الأداء المتوازن بأبعادها الأربعة (البعد المالي، بعد 

مو والتعلم) لغایات قیاس الأداء الاستراتیجي والتي سیتم العملیات الداخلیة، بعد الزبائن، بعد الن
 التعرض إلیها فیما بعد بالتفصیل.

تعتبر بطاقات الأداء المتوازن من الأنظمة الإداریة الحدیثة التي تسعى إلى تحقیق الكفاءة 
لى الإداریة من خلال تقییم الأداء بمقاییس تعكس التوازن في أهداف المؤسسة دون التركیز فقط ع

، الأهداف المالیة مثل العائد على الأصول، والعائد على حقوق الملكیة، والقیمة الاقتصادیة المضافة
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بل تتعدى ذلك إلى المقاییس الشاملة لأداء المؤسسة والمتعلقة بالعملیات، والزبون والتعلم والنمو 
نتقادات إلى المقاییس وجاء هذا التطور في قیاس الأداء نتیجة إلى توجیه العدید من الا ،المستمر

التقلیدیة، وذلك لاعتمادها على معلومات تاریخیة واستنادها إلى تقاریر مالیة سنویة، كما أن هذه 
المقاییس لا تمتلك القدرة على قیاس العملیات التشغیلیة بكفاءة. وبالتالي لابد أن تقوم منظمات 

حدیثة كاستخدام نظام بطاقة الأداء الأعمال ومنها شركات الإتصالات الأردنیة باتباع مقاییس 
 المتوازن.

 

 :أهمیة الدراسة

تستمد هذه الدراسة أهمیتها من مشكلتها، والتي تبحث في أثر بطاقة الأداء المتوازن في قیاس 
تصالات الأردني، حیث لم تقس كفاءة أداء القرارات كفاءة أداء القرارات الإستراتیجیة في قطاع الا

القطاع باستخدام المقایس غیر المالیة في حدود علم الباحثین، كما أن الإستراتیجیة في هذا 
الدراسات التي تناولت أثر بطاقة الأداء المتوازن على أداء القرارات بشكل عام محدودة في حدود 
اطلاع الباحثین، وخصوصاً تلك التي أعدت باللغة العربیة، من هنا جاءت أهمیة هذه الدراسة، حیث 

تصالات في الأردن من القطاعات المهمة والتي تشارك في تنمیة الإقتصاد الوطني، یعتبر قطاع الإ
وبالتالي فهو بحاجة دائمة إلى التطویر كي یواكب التطورات التكنولوجیة والعلمیة، وعلیه فمن 

 المأمول أن تحقق الدراسة جملة من الفوائد منها على سبیل المثال لا الحصر:

 تصالات من خلال ات لمتخذي القرارات الإستراتیجیة في شركات الاتقدیم المعلومات والتوصی
المتوازن في قیاس كفاءة  النتائج التي ستتوصل إلیها الدراسة حول جدوى تطبیق بطاقة الأداء

أداء القرارات الإستراتیجیة كي تستطیع مواجهة المنافسة وتحقیق الرضا لكل من المساهمین 
 والعاملین والعملاء والمجتمع.

 المتوازن  اختبار قدرة مقاییس الأداء وخصوصاً غیر المالیة في بطاقة الأداءBSC  على قیاس
 .ء  القرارات الإستراتیجیةورفع كفاءة أدا
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  تقدیم إطار نظري موسع لمفاهیم أبعاد بطاقة الأداء المتوازن قد یسهم برفد وعاء المعرفة
اس لمختلف النواحي الإداریة وذلك من والمكتبة العربیة حول إسهام البطاقة في مجالات القی

 .خلال النتائج التي توصلت إلیها الدراسة
 

 :أهداف الدراسة

تهدف الدراسة وبشكل رئیسي إلى دراسة أثر تطبیق نظام بطاقة الأداء المتوازن على كفاءة أداء 
 .تیجیة في قطاع الاتصالات الأردنيالقرارات الإسترا

 الأهداف الفرعیة الآتیة:ویتفرع عن ذلك الهدف مجموعة من 

(المالي، العملاء، العملیات الداخلیة، التعلم  أثر أبعاد بطاقة الأداء المتوازنالتعرف إلى  .1
تصالات في لاوالنمو) منفردة ومجتمعة على كفاءة  أداء القرارات الإستراتیجیة في قطاع ا

 الأردن.

نظر المبحوثین في قطاع  التعرف إلى مدى تطبیق نظام بطاقة الأداء المتوازن من وجهة .2
 الإتصالات الأردني. 

حوثین في قطاع التعرف إلى مستوى كفاءة أداء القرارات الإستراتیجیة من وجهة نظر المب .3
 .ردنيالإتصالات الأ

معرفة الفروق ذات الدلالة الإحصائیة من قبل المبحوثین حول مستوى تطبیق بطاقة الأداء  .4
 قرارات الإستراتیجیة تعزى للمتغیرات الدیموغرافیة.المتوازن وأثرها على كفاءة أداء ال

تقدیم إطار نظري متكامل لبطاقة الأداء المتوازن وكفاءة أداء القرارات الإستراتیجیة مما قد  .5
 یفید الباحثین في المستقبل من أجل إجراء المزید من الدراسات في هذا المجال.  

 

 :مشكلة الدراسة

التي أجریت في مجال قیاس أثر بطاقة الأداء المتوازن على من خلال الإطلاع على الدراسات 
الأداء، فقد تطرق العدید منها إلى قیاس أثر بطاقة الأداء المتوازن على الأداء بشكل عام، ولم 

، كما لم یجد على أداء القرارات الإستراتیجیة یتطرق أي منها إلى قیاس أثر بطاقة الأداء المتوازن
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اسات التي تناولت قیاس كفاءة أداء القرارات الإستراتیجیة في حدود علم من الدر  اً الباحثان أی
الباحثین، وهنا تتمثل مشكلة الدراسة بعدم توافر المعرفة العلمیة حول نظام بطاقة الأداء المتوازن 

وذلك باعتبارها أداة قیاس تحوي مقاییس غیر مالیة إضافةً إلى المقاییس   ؛بأبعادها الأربعة مجتمعة
الیة من جهة، ومن جهة أخرى باعتبارها أداة إدارة إستراتیجیة تساعد في الفهم العام لإستراتیجة الم

داء القرارات أثر ذلك على رفع كفاءة أالعمل من قبل جمیع العاملین وعلى جمیع المستویات و 
 الأستراتیجیة في قطاع الإتصالات الأردنیة. 

بین أثر تطبیق بطاقة الأداء الكتوازن على كفاءة لت ؛ولسد هذه الفجوة فقد جاءت هذه الدراسة
تصالات الاردني، لذا تكمن مشكلة الدراسة في محاولة لااداء القرارات الإستراتیجیة في قطاع ا

 الإجابة عن السؤال الرئیسي التالي: 

یات البعد المالي، بعد العملاء، بعد العملداء المتوازن بأبعادها الأربعة (ما أثر نظام بطاقة الأ
 الداخلیة وبعد التعلم والنمو) على كفاءة أداء القرارات الإستراتیجیة في قطاع الإتصالات الأردني؟

 : ئیسي السؤالین الفرعیین التالیینویتفرع من السؤال الر 

تیجیة فــي مــا أثــر تطبیــق أبعــاد بطاقــة الأداء المتــوازن منفــردةً علــى كفــاءة أداء القــرارات الإســتر  .1
 ؟ردنيقطاع الإتصالات الأ

هل یوجد فروقات في تصورات المبحوثین في قطاع الإتصالات الأردنیة حول تطبیق بطاقة  .2
الأداء المتوازن ودورها في تعزیز كفاءة أداء القرارات الإستراتیجیة تعزى للمتغیرات 

 الدیموغرافیة؟
 

 :فرضیات الدراسة

ات الدراسـة لغـرض معرفـة من خلال تحدید مشكلة الدراسة وأهمیتها وأسئلتها، تم صیاغة فرضی
علــى كفــاءة أداء القــرارات الإســتراتیجیة فــي   B.S.Cمــدى تــأثیر تطبیــق نظــام بطاقــة الأداء المتــوان

 عرضها بشكل تفصیلي في مناقشة النتائج.  تصالات الأردني والتي سیتملاقطاع ا
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 :نموذج الدراسة

یمكن بناء نموذج الدراسة  بعد مراجعة مشكلة الدراسة، وطبیعة الفرضیات الرئیسة والفرعیة،
 ).1.1( المبین في الشكل
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قدمــه اعتمــاداً علــى الدراســات الســابقة وبعــض المراجــع، { فیمــا یتعلــق بــالمتغیر التــابع تــم الرجــوع 
ا فیمــا ـــــــــــــــأم Certo & Certo, 2009 ،(Assaf, 2013))( (Muneef, 1983)لــى كــل مــن إ

ـــــیخــــص المتغیــــر المس ـــــتقل فقــــد تــــم الرجـــــــــــــ  (Alearbiaat, 2009)لــــى الدراســــات التالیــــة إوع ـــــــــــــــــ
(Sleihat & Almahamid, 2013) .(Shamout, 2011) 

 

 :الدراسات السابقة

اء المتــوازن (دراســة " تقیــیم الأداء المــالي باســتخدام بطاقــة الأد (Nadim, 2013)دراســة نــدیم 
اختباریـــة فـــي شـــركات طیـــران الملكیـــة الاردنیـــة)"، حیـــث هـــدفت هـــذه الدراســـة إلـــى التعـــرف إلـــى واقـــع 

لتقیــیم   الأردنیــة؛داء المتــوازن فــي شــركة طیــران الخطــوط الجویــة الملكیــة التطبیــق العملــي لبطاقــة الأ
م المالیـــة المنشـــورة  للشـــركة لعـــامي الأداء المـــالي باســـتخدام بطاقـــة الأداء المتـــوازن تـــم إخضـــاع القـــوائ

) للدراسـة والمقـابلات الشخصـیة مــع المعنیـین فیهـا،. وقـد خلصــت الدراسـة الـى وجــود 2011-2012(
تأثیر لتطبیق واستخدام محاور بطاقة الأداء المتـوازن الأربعـة علـى مقـاییس الأداء المبنیـة علـى الـربح 

دل العائـد علـى حقـوق الملكیـة)، ووجـدت ایضـاً صـول، معـالمحاسـبي بمؤشـراته (معـدل العائـد علـى الأ
داء المتـوازن الأربعـة علـى مقـاییس الاداء الحدیثـة بمؤشـراته تأثیراً لتطبیق واسـتخدام منـاظیر بطاقـة الأ

 (مقیاس القیمة المضافة، القیمة السوقیة المضافة).

ة : "أثر ممارس(Sleihat & Almahamid, 2013) صلاحات والمحامید كما هدفت دراسة
إدارة المعرفة في استخدام بطاقة الأداء المتوازنة: دراسة میدانیة على الشركات الصناعیة متوسطة 
وصغیرة الحجم"، إلى قیاس أثر ممارسة عملیات إدارة المعرفة في استخدام بطاقة الأداء المتوازنة في 

ات المشمولة الشركات الصناعیة متوسطة وصغیرة الحجم في مدینة عمّان، حیث بلغ عدد الشرك
) شركة باستخدام الاستبانة، حیث 390) شركة وطبقت على عینة مكونة من (649بالدراسة (

أظهرت النتائج وجود أثر ذي دلالة إحصائیة لممارسة عملیات إدارة المعرفة في استخدام مؤشرات 
التعلم، الموظفین بطاقة الأداء المتوازنة: (المؤشرات المالیة، العملیات الداخلیة، العملاء، النمو و 

 والبیئة). 

 " أثر استخدام بطاقة الأداء المتوازن على الأداء(Shamout, 2011)أما دراسة شموط 

الإستراتیجي والمالي في شركات التأمین المدرجة في بورصة عمان"، فقد هدفت إلى التعریف ببطاقة 
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ق أبعاد مقاییس بطاقة ودراسة مدى وجود تطبی BSC) ( Balanced Scorecardالأداء المتوازن 
الإستراتیجي والمالي فیها.. وتوصلت  الأداء المتوازن في شركات التأمین وأثر ذلك على الأداء

) (البعد المالي/ بعد BSCالدراسة إلى أن تطبیق مقاییس أبعاد بطاقة قیاس الأداء المتوازن (
تأمین المدرجة في بورصة عمان  العملیات الداخلیة/ بعد الزبائن/ بعد التعلم والنمو) في شركات ال

بالمتوسط مرتفع.  كما أن هذا التطبیق لنموذج بطاقة الأداء المتوازن في تلك الشركات یرفع من 
مقاییس تقییم  مةءقیمة قیمتها ویحسن أدائها المالي الكلي. وخلصت الدراسة إلى أن عدم قدرة وملا

ة التي تحقق النجاح والنمو، لذا لابد من التركیز وحدها على  تحقیق الأهداف المتطور الأداء التقلیدیة 
على استخدام بطاقة الأداء المتوازن في شركات التأمین كنظام لإدارتها وكأداة لقیاس وتقییم أدائها 

 الإستراتیجي.

"تطبیق بطاقة الأهداف المتوازنـة وتـأثیر ذلـك علـى  (Alearbiaat, 2009) عربیات الأما دراسة 
فــي المنظمـات غیــر الحكومیـة: حالــة الأردن"، فقــد هـدفت هــذه الدراسـة إلــى قیــاس  الأداء الإسـتراتیجي

 (BSC) مــــــدى تطبیــــــق المنظمــــــات غیــــــر الحكومیــــــة الأردنیــــــة لنمــــــوذج بطاقــــــة الأهــــــداف المتوازنــــــة
Balanced Scorecard  وتـــأثیر ذلـــك علـــى أدائهـــا الإســـتراتیجي، ومعرفـــة العوائـــق التـــي تحـــد مـــن

ه المنظمـــات لأهمیـــة اســـتخدام هـــذا الأســـلوب وتطبیقـــه.  وقـــد تكـــون تطبیقـــه، وقیـــاس مـــدى إدراك هـــذ
مجتمــع الدراســة مــن جمیــع المنظمــات غیــر الحكومیــة فــي المملكــة الأردنیــة الهاشــمیة، وتكونــت عینــة 

المـــرأة، قطـــاع الدراســـة مـــن ثـــلاث منظمـــات غیـــر حكومیـــة تعمـــل فـــي خمســـة قطاعـــات مختلفـــة هـــي: 
: ئــة، والأســرة. وتوصــلت الدراســة إلــى عــدد مــن النتــائج، مــن أهمهــاوالمعــوقین، والتعلــیم والثقافــة، والبی

مقـاییس بطاقـة الأهـداف المتوازنـة (البعـد المـالي، وبعـد العملیـات وجود أثر للمتغیرات المستقلة لأبعـاد 
ــــة، وبعــــد الزبــــائن، وبعــــد الــــتعلم والنمــــو) وبعــــد المســــؤولیة الاجتماعیــــة مجتمعــــةً علــــى الأداء  الداخلی

 المنظمات غیر الحكومیة في المملكة الأردنیة الهاشمیة. الإستراتیجي في

" الرقابة الإستراتیجیة ودورها في الأداء (استخدام بطاقة (Turkman, 2003)أما دراسة تركمان 
التصــویب المتــوازن كتقنیــة جدیــدة للرقابــة الإســتراتیجیة بــالتطبیق علــى بعــض منظمــات الأعمــال"، فقــد 

في محاور اسـتخدام بطاقـة الأداء المتـوازن كتقنیـة یمكـن اسـتخدامها جاءت هذه الدراسة كبحث نظري 
للرقابــة الإســتراتیجیة حیــث اســتعرض الباحثــان النظریــات فــي مجــال بطاقــات الأداء المتــوازن والرقابــة 



 في قطاع الاتصالات الأردن همیة بطاقة الأداء المتوازن في كفاءة أداء القرارات الإستراتیجیةأ

               ولید الرواضیة ، هاني المجالي                                                                                   
 

 
 

22 

ــــة الأداء  ــــى مجموعــــة مــــن الممیــــزات والســــلبیات لاســــتخدام بطاق الإســــتراتیجیة إذ توصــــل الباحثــــان ال
 المتوازن.

"بطاقــة القیـاس المتــوازن لـلأداء كنظــام لتقیــیم  (Alghalibia & Amiri, 2005) وفـي دراســة
أداء منشــآت الأعمــال فــي عصــر المعلومــات: نمــوذج مقتــرح للتطبیــق فــي الجامعــات الخاصــة" هــدفت 
الدراسة إلى توضیح الأفكار الأساسـیة لهـذا النظـام ومحتویاتـه، و بیـان كیفیـة اسـتخدام النظـام وتكییفـه 

عة عمـل الجامعـات الخاصـة، وحـث المنظمـات فـي البیئـة العربیـة علـى اسـتخدام وسـائل في ضوء طبی
متطـــورة فـــي تقیـــیم أداء أنشـــطتها الإنتاجیـــة. وتوصـــلت الدراســـة إلـــى أهمیـــة المتابعـــة والاطـــلاع علـــى 
التقنیات والأسالیب الحدیثة التي تم تطویرها في السنوات الأخیرة في مجـال إدارة الأعمـال وتقیـیم أداء 
الأنشـــطة الإنتاجیـــة وذلـــك تبعـــا للتغیـــرات التكنولوجیـــة وثـــورة المعلوماتیـــة التـــي تتطلـــب أســـالیب عمـــل 
مختلفــة عــن تلــك التــي كانــت ســائدة فــي بیئــة العمــل التقلیدیــة. وتكییــف وتطبیــق نمــوذج بطاقــة القیــاس 

حیـث أن هـذه  المتوازن للأداء لبیئة الجامعات الخاصة وذلـك لشـمولیته لكافـة عناصـر الأداء الرئیسـیة
الصـــــورة المتكاملـــــة یمكـــــن أن تشـــــخص موقـــــف الجامعـــــة كمنظمـــــة أعمـــــال بشـــــكل دقیـــــق.  وبـــــالنظر 
ــیم كنــوع مــن الأعمــال فــإن بطاقــة القیــاس المتــوازن لــلأداء تحــافظ علــى هــذه  لخصوصــیة نشــاط التعل

ال، الخصوصیة، ویمكن أن تدعم بإضافة بعد آخر مهم ألا وهو المسؤولیة الاجتماعیـة لمنشـأة الأعمـ
لــى المرونــة العالیــة التــي یتمتــع بهــا المقیــاس حیــث یمكــن إضــافة معــاییر وحــذف معــاییر إضــافة بالإ

أخرى، كما أن الأهداف یمكن تغییرها وفق ظروف عمل الجامعة وبیئتها المحیطة.  إن هذا المقیاس 
لیاتیــة، وهــذه میــزة یعــد وســیلة رقابیــة بیــد الإدارة الإســتراتیجیة وكــذلك یمكــن أن یكــون أداة للرقابــة العم

 تخلو منها مقاییس الأداء المالیة التقلیدیة.

 Seth & Oyugi, 2013:( "Influence of Balanced Scorecard onدراسة (
Organizational Performance in Institutions of Higher Learning in Kenya.A 

Case Study of University of Nairobi"  

دراسة في مؤسسات التعلیم العالي في كینیا  :المتوازن على الأداء التنظیميتأثیر بطاقة الأداء "
دراسة حالة عن جامعة نیروبي" والتي هدفت إلى التعرف على تأثیر بطاقة الأداء المتوازن على 
الأداء التنظیمي في مؤسسات التعلیم العالي في كینیا. واستخدمت دراسة الحالة منهجًا حیث طبقت 

روبي وتم جمع المعلومات من خلال الاستبانة التي تم تصمیمها. حیث تكون مجتمع في جامعة نی
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) مستجیبین. وكان من 106) من المجتمع أي (%8.4)، أما العینة فشكلت (1268الدراسة من (
نتائج الدراسة وجود تأثیر لبطاقة التقدیرات المتوازنة بأبعادها الأربعة في الأداء التنظیمي، حیث فسر 

) وبعد %31.5) وبعد العملیات الداخلیة (%35) من التأثیر، والبعد المالي (%51لعملاء (بعد ا
 ).%29التعلم والنمو (

 ) :Yongvanich, 2012دراسة (

Balanced Scorecard Practices Amongst Thai Companies: Performance 
Effect 

هدفت هذه الدراسة إلى تأثر الأداء"  "ممارسات بطاقة الأداء المتوازن بین الشركات التایلاندیة:
) بین الشركات في البورصة التایلاندیة، BSCتقدیم تحلیل وصفي لاستعمال بطاقة الأداء المتوازن (

 ةوتقییم أثار استخدام بطاقة الأداء المتوازن على أداء هذه الشركات، وكانت أداة الدراسة استبان
داء المتوازن وما أثرها على الأداء المالي ذا كان مدى تطبیق بطاقة الأإمصممة لفحص ما 

من الشركات التي نفذت بطاقة الأداء المتوازن لم  %33للشركات. وأشارت النتائج إلى أن حوالي 
توظف العلاقات بین السبب والأثر. كما ولم تجد الدراسة أي ارتباط مهم بین استخدام بطاقة الأداء 

ك فروق ذات دلالة إحصائیة في مستوى الرضا العام في المتوازن وحجم الشركة، كما لم تكن هنا
الشركات كذلك الفوائد من استخدام أنواع مختلفة من بطاقة الأداء المتوازن كما وجدت الدراسة أن 
مستوى استخدام بطاقة الأداء المتوازن لا یختلف كثیرا عن الأنواع المختلفة المستخدمة في قیاس 

 الأداء.

 ) :Dyball, cummings & yu, 2011دراسة (

"Adoption of the concept of a balanced scorecard within NSW (New 
South Wales) health: an exploration of staff attitudes" 

استكشاف من  متوازن ضمن قسم الصحة في نیوساوث ویلز:بطاقة الأداء الاعتماد مفهوم 
امل التي تساعد على اعتماد بطاقة الأداء المتوازن مواقف الموظفین" فقد هدفت التعرف إلى العو 

كأداة في قیاس الأداء من خلال التعرف على آراء الموظفین المعنیین بالأمر وطبقت الدراسة في 
) فقرة تشمل 62أقسام الصحة في ساوث ویلز الجدیدة في أسترالیا باستخدام الاستبانة المكونة من (

ف هي: (الخلفیة والفائدة وسهولة التطبیق والمشاركة في التطبیق استطلاع آراء العینة في ستة مواق
) أما المعادة والصالحة للتحلیل 183والمواقف العامة ونیة الاستخدام) وكانت الاستبانات الموزعة (
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). وتوصلت الدراسة إلى أن المفتاح الرئیس لاعتماد بطاقات الأداء %24) بنسبة (44فكانت (
ستخدام)، وأن (المشاركة) تؤثر تأثیرً إیجابیًا في زیادة سهولة الاستخدام ومن المتوازن هو (سهولة الا

ثم سرعة الاعتماد على البطاقة في قیاس الأداء وأن فاعلیة المشاركة وسهولة الاستخدام یعتمد على 
 دعم الإدارة العلیا.

 ): ,Kaplan 2010دراسة ( 
  "Managing Alliances with Balanced Scorecard"  
"إدارة التحالفات ببطاقة الأداء المتوازن" تتناول هذه الدراسة الفشل في التحالفات الإستراتیجیة 
وتقترح أن بطاقة الأداء المتوازن هي الحل الأمثل الذي یقلل من احتمالیة الفشل. كما وتوضح 

تایلز. الدراسة عبر وصفا مفصل لتحالف إستراتیجي ناجح حدث بین  صیدلیة سولفاي وشركة كون
حیث تستعرض الدراسة الكیفیة التي تم من خلالها إنشاء خرائط إستراتیجیة بالتوازي مع بطاقة الأداء 
المتوازن والتي ساعدت على المحافظة على مصالح منفصلة بین الشركاء ضمن التحالف 

ركة الإستراتیجي المشترك والمتماسك. حیث تم استخدام هذه الأدوات للتوصل إلى الرؤیة المشت
لجمیع موظفي التحالف وإنشاء آلیة عملیة للقرارات تحافظ على الجمیع یركز على تحقیق الأهداف 

  .الإستراتیجیة للحلف

 ) :Wiersma 2009دراسة (
"For Which Purposes do Manager Use Balanced Scorecards? An Empirical 
Study"  

ن: دراسة میدانیة" هدفت الدراسة إلى قیاس مـدى داء المتواز "لأي سبب یستخدم المدراء بطاقة الأ
شــركة هولندیـة أعلنــت عـن اســتخدامها بطاقـة الأداء المتــوازن  19اسـتخدام بطاقـة الأداء المتــوازن فـي 

رد مـــن الشـــركات وتـــم  224وذلـــك مـــن خـــلال إجـــراء مســـح لمـــدیري الشـــركات حیـــث جمعـــت الدراســـة 
الأبعــاد حیــث وجــدت الدراســة أن مــدیري الشــركات تحلیلهــا باســتخدام أســلوب التحلیــل العــاملي متعــدد 
) لغایـــات 2اتخـــاذ وصـــنع القـــرارت الرشـــیدة، () 1(اســـتخدموا بطاقـــة الأداء المتـــوازن للاســـباب التالیـــة 

خـــذ أجـــل التقیـــیم الــذاتي. وفـــي الخطـــوة الثانیـــة مـــن الدراســـة تـــم أ) مـــن 3التنســیق مـــا بـــین الأهـــداف، (
ء المتوازن لغایات التقیـیم الكلـي وقـد وجـدت الدراسـة أن اسـتخدام الغایات الثلاثة لاستخدام بطاقة الأدا

بطاقة الأداء المتوازن لصنع القرارات الرشیدة تحركهـا درجـة العمـل وتقبـل المـدیرین لأنـواع المعلومـات 
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كمــا وكــان الــدافع وراء اســتخدام بطاقــة الأداء المتــوازن أیضــا لأغــراض التنســیق عــن طریــق  الجدیــدة.
كان الدافع وراء استخدام بطاقـة الأداء المتـوازن  ییم الإدارة من قبل المرؤوسین. وأخیراً التشدید على تق

 من التركیز على تقییم الإدارة. كثرألأغراض التقییم الذاتي 

  :منهجیة الدراسة

أعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي للوصول إلى الأهداف المحددة للدراسة، 
أسالیب دراسة الظواهر، حیث اعتمد الباحثان على وصف الظاهرة التي یرید  ویعتبرهذا المنهج أحد

، وهو یمثل الإطار النظري للدراسة فیصف بطاقة الأداء عنها كمیًا ا كما في الواقع لیعبردراسته
 المتوازن وما یحیط بها من جوانب هامة كأثرها على العملیة الإستراتیجیة سواء إیجابیاً أو سلبیاً.

 :لدراسةأداة ا

لتحقیــق أهــداف الدراســة قــام الباحثــان بتصــمیم إســتبانه لتكــون أداة الدراســة الرئیســیة فــي التحلیــل، 
ة لجمیــع فرضــیات ومتغیــرات وقـد احتــوت الاســتبانه علـى مجموعــة مــن الأسـئلة المدروســة بعنایــة ممثلـ

 .الدراسة

 ) ملخص الإستبانة1جدول (
 عدد الاسئلة الفقــرات التسلسل

 : كفاءة أداء القرارات الإستراتیجیةالتابع المتغیر 1
 خمس أسئلة الزمن 1.1
 خمس أسئلة التكلفة 1.2
 خمس أسئلة الجودة العالیة.  1.3
 خمس أسئلة الأهداف.  1.4
 المتغیر المستقل: نظام بطاقة الأداء المتوازن 2

 خمس أسئلة البعد المالي 2.1
 خمس أسئلة بعد العملاء 2.2
 خمس أسئلة عملیاتبعد ال 2.3
 خمس أسئلة بعد النمو والتعلم 2.4
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 :مجتمع الدراسة

لغایــــات اختبــــار فرضــــیات الدراســــة فقــــد اختــــار الباحثــــان مجتمــــع الدراســــة المتمثــــل فــــي شــــركات 
الإتصالات العاملة في قطاع الإتصالات في الأردن، ومن ثم تم اختیار شركات الإتصالات الخلیویة 

ورنج) لمـا تتمتـع بـه هـذه الشـركات مـن أردني تمثلت في (شركة زین، امنیة، تصالات الألامن قطاع ا
حیــث تكــون مجتمــع الدراســة فــي هــذه  ،قتصــاد الأردنــي والتنظــیم الإداري العــاليلادور بــارز فــي رفــد ا

تصــالات لاالإدارة الإشــرافیة فــي شــركات ا وهــم جمیــع موظفــووموظفــةً فــاً ظ) مو 560الشــركات مــن (
 ) أدناه.1.4.  وكما هو موضح في الجدول (الخلیویة الأردنیة

 ) مجتمع الدراسة2جدول (

 النسبة المئویة عدد أفراد مجتمع الدراسة الشركة

 53.6 % 300 أورانج

 35.7 % 200 زین

 10.7 % 60 أمنیة

 % 100 560 المجموع

 )اورانج ارد البشریة في الشركات الثلاث (زین، امنیة،دارة المو إ: المصدر
 

 "لدراسةعینة ا

 للدراسة  الاستطلاعیةالعینة 

التحقق من صدق أداة الدراسة وتطویر الاستبانة والتأكد من سلامة فقراتها تم اختیار عینة  لغایة
العینة  تلك ولم تدخل ،) استجابات من أفراد مجتمع الدراسة وتحلیلها10استطلاعیة مكونة من (

 .(Fink, 2003)في بیانات الدراسة بعد ذلك  الاستطلاعیة
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 :عینة الدراسة الرئیسیة

) فـــي البحـــث، حیـــث تـــم اختیـــار Stratified Sampleتـــم اســـتخدم العینـــة الطبقیـــة العشـــوائیة (
المــوظفین مــن المراتــب الإشــرافیة. ویعتبــر هــذا الأســلوب مــن أفضــل أنــواع العینــات وأكثرهــا دقــة فــي 

الدراسة مكونة من كافة العاملین تمثیل المجتمع الإحصائي غیر المتجانس، وبذلك سوف تكون عینة 
في الوظائف التالیة في الشركات المختارة الثلاث (مدیر عام، مساعد مدیر عام، مـدیر تنفیـذي مـدیر 

موظفاً من هذه الفئات حیث أن هـذه الوظـائف تصـنف  560إدارة، قائد فریق)،  وبلغ مجتمع الدراسة 
وضمن هـذا تـم اسـتخدام عینـة عشـوائیة بسـیطة   ،في هذه الشركات على أنها وظائف إشرافیة وقیادیة

مــع مراعــاة نســبة تمثیــل كــل ، ) فــرداً فــي الشــركات الــثلاث (زیــن، أورانــج و أمنیــة)230مكونــة مــن (
وذلــك بســبب التفــاوت فــي أعــداد أفــراد مجتمــع الدراســة بــین شــركة وأخــرى.  ،شــركة فــي عینــة الدراســة

ال ـــــــــــــــــرداً كعینـــة ممثلـــة لمجتمـــع الدراســـة هـــو أنـــه فـــي حـــــــــــــــــــ) ف230وكــان الســـبب مـــن وراء اختیـــار (
)،  230ب هـــــو (ـــــــــــــإن حجــــم العینـــــة المناســــــــــــــــف ،) فــــرداً 560ان مجتمــــع الدراســـــة مكــــون مـــــن (ـــــــــــــــــك
)krejcie & Morgan, 1970(. ) یوضح توزیع عینة الدراسة الممثلة للمجتمع. 3.4والجدول ( 

 ) توزیع عینة الدراسة3ول (جد  
مجتمع  الشركة

 الدراسة
عینة 

الدراسة 
 الممثلة

عدد الإستبانات 
 المستردة

الإستبانات 
المستبعدة 
 من التحلیل

العینة 
 الاستطلاعیة

الاستبانات 
 الصالحة للتحلیل

 112 3 3 118 169 300 أورانج
 64 6 4 74 127 200 زین
 54 1 0 55 52 60 أمنیة

 230 10 7 247 348 560 المجموع

 
 وحدة المعاینة (وحدة التحلیل)

موظفًا  560تمثلت وحدة المعاینة من اختیار الموظفین من المراتب الإشرافیة والبالغ عددهم 
وموظفة وبمستویات (مدیر عام، مساعد مدیر عام، مدیر تنفیذي مدیر إدارة، قائد فریق) للشركات 

 الثلاثة المختارة.
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 :طرق جمع البیانات
لتحقیــق أهــداف الدراســة اعتمــد فــي جمعهمــا للبیانــات اللازمــة لهــذه الدراســة علــى نــوعین رئیســیین 

 نات الثانویة والبیانات الأولیة:من البیانات وهي البیا

 أولاً: البیانات الثانویة: 
تم استخدام المراجع من الأدب الإداري لتغطیة هذا الجانب وذلك بالإعتماد على الكتـب والمراجـع 

المقـــالات المنشـــورة، وكـــذلك الرجـــوع إلـــى أحـــدث الدراســـات العلمیـــة المنشـــورة فـــي الـــدوریات المختلفـــة و 
والمتعلقــة بهــذا المجــال، كمــا تــم الإســتعانة بالإنترنــت للحصــول علــى أحــدث الدراســات والأبحــاث ذات 

 .العلاقة بموضوع الدراسة
 ثانیاً: البیانات الأولیة للدراسة:

تم تصمیم استبانه للحصول علـى البینـات الأولیـة، حیـث تـم توزیـع هـذه  لإختبار فرضیات الدراسة
الإســــتبانة علــــى عینــــة الدراســــة ومــــن ثــــم اســــترجاعها وإدخالهــــا فــــي جــــداول الإكســــل ومــــن ثــــم إجــــراء 

 الإختبارات الأولیة علیها.
 الإستبانة:

مـن الأسـئلة من أجل تحقیق أهداف الدراسة واختبار فرضیاتها تم تصمیم إستبانه تتضمن العدیـد 
المتعلقــة بأســئلة الدراســة وفرضــیاتها، بالإضــافة إلــى عــدد مــن الأســئلة التــي تتنــاول خصــائص عینــة 
الدراسة، وتم عرض الإستبانة على أساتذة في مجـال الإدارة والإحصـاء وتـم إجـراء التعـدیلات اللازمـة 

أفـراد العینـة لفقـرات  في ضوء ملاحظاتهم، واستخدم الباحثان مقیاس لكـرت الخماسـي لمعرفـة إسـتجابة
الإستبانة، حیث یعتبر مقیاس لكرت من أكثر المقاییس المستخدمة لقیاس اتجاهـات وآراء المبحـوثین.  

 حیث تم استخدام مقیاس لیكرت كبدائل للإجابات وعلى شكل أوزان نسبیة على النحو التالي:
 ) درجات.5موافق بشدة، أعطیت ( •
 ) درجات.4موافق، أعطیت ( •
 ) درجات.3طیت (محاید، أع •
 ) درجة.2غیر موافق، أعطیت ( •
 ) درجة.1غیر موافق بشدة، أعطیت ( •
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تـــم جمـــع البیانـــات وتحلیلهـــا باســـتخدام البـــرامج الإحصـــائیة المتخصصـــة التـــي تتضـــمنها الرزمـــة 
 ، والتي تتناسب مع طبیعة هذه الدراسة.(SPSS)الإحصائیة الجاهزة 

 :Validityصدق (صلاحیة) أداة الدراسة 
 : الصدق الظاهريأولاً 

للوصول إلى نتائج أكثر مصداقیة قام الباحثان من أجل التأكد مـن صـدق الاسـتبانة وصـلاحیتها 
بعرضــها علــى عــدد مــن المحكمــین مــن ذوي الخبــرة والإختصــاص فــي الإدارة وتــم الأخــذ بملاحظــاتهم 

 وتوصیاتهم وإدخالها جمیعاً على فقرات الإستبانة.
 اة الدراسة ثانیاً: الصدق البنائي لأد

تسـاق الـداخلي بـین فقـرات الاسـتبانة مـن لاللوصول إلى الصدق البنائي لأداة الدراسة تم حسـاب ا
ـــة للمجـــال نفســـه، وقـــد  خـــلال احتســـاب معـــاملات الإرتبـــاط لفقـــرات مجـــالات الاســـتبانة والدرجـــة الكلی

ون بین كل فقرة رتباط بیرسلا) أن قیم معامل ا4.4ظهرت النتائج كما هي موضحة في الجدول رقم (أ
والــدرجات الكلیــة للمجــال الــذي تنتمــي إلیــه تلــك الفقــرة كانــت مرتفعــة وبالتــالي یمكــن الحكــم علــى أن 

 هنالك صدق في الإستبانة. 

 قیم معامل الارتباط بیرسون بین كل فقرة والدرجات الكلیة للمجال )4الجدول (
 معامل الارتباط بیرسون مع كل من السؤال  المجال

 الخامس الرابع الثالث الثاني الاول  اء القرارات الإستراتیجیةكفاءة اد

 0.72 0.72 0.71 0.79 0.77 التكلفة

 0.67 0.66 0.75 0.76 0.69 الوقت

 0.73 0.80 0.76 0.69 0.70 الجودة العالیة

 0.64 0.62 0.80 0.76 0.71 الأهداف

 0.66 0.77 0.77 0.751 0.744 البعد المالي بطاقة الأداء المتوازن

 0.73 0.77 0.79 0.72 0.63 بعد العملیات
 0.70 0.75 0.76 0.67 0.75 بعد العملاء

 0.71 0.74 0.78 0.73 0.74 بعد التعلم والنمو

 :ثبات أداة الدراسة (الموثوقیة)
 لقیاس ثبات أداة الدراسـة المسـتخدمة تـم إجـراء إختبـار كورنبـاخ ألفـا لإسـتبانة الدراسـة وذلـك علـى

ستبانة كاملـة، ومسـتوى كـل جانـب مـن جوانـب الدراسـة مـن خـلال احتسـاب ثبـات الإسـتبانة لامستوى ا
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ســـتخدام معامـــل اســـتبانة بتســـاق الـــداخلي للالاباســـتخدام معامـــل الإرتبـــاط بیرســـون، وإســـتخدام عامـــل ا
التوزیع  ستبانه قبل). وكذلك قام الباحثان بتوزیع عینة تجریبیة للاCronbach Alphaكرونباخ الفا (

 النهائي.

) وذلــك لمعرفــة درجــة الإتســاق الــداخلي (الثبــات) بــین (Alphaتــم إجــراء اختبــار المصــداقیة ألفــا 
ردود المستجیبین على أسئلة الإسـتبانة، ویمكـن تفسـیر ألفـا علـى أنهـا معامـل الارتبـاط بـین الإجابـات، 

على  %60ا المقبولة إحصائیًا هي وقیمة ألف 1وبالتالي فإن قیمة ألفا یمكن أن تتراوح ما بین صفر و
ن معــاملات ثبــات أبعــاد بطاقــة أ) إلــى 5.4الأقــل لتعمــیم النتــائج، وتظهــر البیانــات الــواردة بالجــدول (

)، فـــي حـــین تراوحـــت 0.924) وللبعـــد الكلـــي ( 0.818 -0.775الأداء المتـــوازن قـــد تراوحـــت بـــین ( 
) وللبعـد الكلـي 0.794 – 0.726راتیجیة بـین (معاملات ثبات أبعاد متغیر كفاءة  أداء القرارات الإست

)، وتعتبر مثل هذه القیم مقبولة لأغراض الدراسة الحالیة. كما وجد من تحلیل المصداقیة أن 0.910(
، ویسـتفاد مـن تلـك القیمـة إمكانیـة تعمـیم نتـائج الدراسـة، %95.4ستبانة بشكل عـام بلغـت قیمة ألفا للا

كبــر مــن الحــد الأدنــى لقیمــة ألفــا المقبولــة إحصــائیاً علــى مســتوي حیــث إنهــا تمثــل نســبة عالیــة وقیمــة أ
 الفرضیات بشكل عام وعلى مستوى كل فرضیة. 

 ) قیمة معامل الثبات للإتساق الداخلي لمتغیرات الدراسة 5جدول (
 معامل الثبات بعادالأ متغیرات الدراسة

 كفاءة القرارات الإستراتیجیة 

 0.794 الزمن
 0.791 التكلفة

 0.791 الجودة العالیة

 0.726 الأهداف

 0.910 الكلي

 أبعاد بطاقة الأداء المتوازن 

 0.793 البعد المالي

 0.818 بعد العملاء

 0.775 بعد العملیات

 0.792 بعد النمو والتعلم

 0.924 الكلي

 0.954 أسئلة الاستبانة كاملة
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 :الإحصائیة المعالجة

 :ائیة التالیة لأغراض الدراسةتم استخدام الأسالیب الإحص

: والـذي یعتمـد علـى (Descriptive Statistics Measures)الوصـفي مقـاییس الإحصـاء  .1
المعیاریة وذلك لوصف  والانحرافاتاستخدام النسب المئویة والتكرارات والمتوسطات الحسابیة 

 خصائص عینة الدراسة وترتیب متغیراتها حسب أهمیتها النسبیة.

علـى  بالاعتمـادوذلـك للتأكـد مـن مـدى صـدق أداة القیـاس  (Reliability) ة:ادیـالاعتمتحلیل  .2
 استخراج قیمة معامل كرونباخ ألفا لتبیان موضوعیة الاستبیانة.

ختبــار فرضــیات الدراســة للتعــرف إلــى وجــود فروقــات ذات لا) وذلــك (T- Testاختبــار ت: ( .3
 دلالة إحصائیة أو عدمها.

): وذلـك لقیـاس العلاقـة مـا بـین Regression Analysisدد (نحـدار البسـیط والمتعـلاتحلیـل ا .4
 ختبار الفرضیات.االمتغیرات و 

الأهمیة النسبیة تم تحدیدها طبقاً للصیغة التالیة ووفقـاً للمقیـاس الخماسـي لبـدائل الإجابـة لكـل  .5
 فقرة:

 

 

 الأهمیة النسبیة =

 الحد الأدنى للبدیل –الحد الأعلى للبدیل 
= 

5-1 
 =1.33 

 3 لمستویاتعدد ا

 

 حیث عدد المستویات هي: منخفض، متوسط، ومرتفع، وبذلك یكون:

 .2.33لغایة  1المستوى المنخفض: إذا بلغ الوسط الحسابي  من 

 .3.66. لغایة 2.34المستوى المتوسط: إذا بلغ الوسط الحسابي  أكثر من 

 .3.67المستوى المرتفع: إذا بلغ الوسط الحسابي  أكثر من 
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 :دراسة ومناقشتهانتائج ال

 وصف خصائص عینة الدراسة:

اشتمل تحلیل الخصائص الدیموغرافیة على تحلیل البیانات الشخصیة لأفراد عینة الدراسة وذلك 
استنادًا الى العنصر (الجنس، العمر، المسمى الوظیفي، المؤهل العلمي، الشركة، وأخیراً سنوات 

خراج التكرار والنسبة المئویة وفیما یلي استعراض العمل في الوظیفة الحالیة) وذلك من خلال است
 لهذه المتغیرات:

 أولاً: متغیر الجنس:

) فیما كان عدد %66.5) شخصاً بنسبة (153أظهرت نتائج هذه الدراسة أن عدد الذكور بلغ (
لى الثقافة السائدة في المجتمع الأردني والتي أدت إ). وهذا قد یعود %33.5) بنسبة (77الإناث (

ي بدأت تفاوت في تولي الوظائف القیادیة في وقت من الأوقات لصالح الذكور مقابل الإناث والت إلى
ناث الى نصف نسبة الذكور وهذا مؤشر مما أدى الى وصول نسبة الإ ونة الأخیرةتتلاشى في الآ

على السیاسات التي بدأت تنتهجها شركات الإتصالات الأردنیة بحثا عن الكفاءات والمؤهلات 
) سنة، 30) من عینة الدراسة تقل أعمارهم عن (%24.8(  هنألى إشارت أأن النتائج كما علمیة. ال

) تراوحت أعمارهم ما بین %2) سنة، فیما (40) وأقل من (30) تتراوح أعمارهم ما بین (%54.3و(
  ) سنة.50كثر من (أ) أعمارهم %0.9خیراً (أ) سنة، و 50) وأقل من (40(

لتحلیل مع أن شركات الإتصالات تستخدم الطاقات الشابة في شغل مواقع وتتوافق نتیجة هذا ا
تصالات والتي تتطلب معرفة إداریة لااداریة. وهذا یتوافق مع طبیعة المهام والوظائف في شركات ا

) من أورانج، فیما بلغ %48.7) بنسبة (112. تبین أن عدد المستجبین قد بلغ (ومهارات هندسیة
ما  كان ) من شركة أمنیة.%23.5) من شركة زین، و (%27.8) بنسبة (64عدد المستجیبین (

  %3مساعد مدیر عام، وبلغت نسبة المسمى الوظیفي في منصب مدیر تنفیذي  %0.9نسبته 
كان مسماهم الوظیفي قائد فریق   %57خیراً أ، و %39.1وبلغت نسبة شاغلي منصب مدیر ادارة 
لأي مؤسسة إداریة. ومن هنا نجد التنوع في عینة الدراسة  وهذا یتفق مع الهرم الوظیفي والتنظیمي

حسب المسمى الوظیفي مما أعطى الفرصة لجمیع الفئات الإشرافیة الذین یمارسون العمل 
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ستراتیجي للإدلاء برأیهم حول أثر تطبیق نظام بطاقة الأداء المتوازن على كفاءة أداء القرارات الا
 الإستراتیجیة.

من أفراد عینة الدراسة مؤهلهم العلمي دراسات علیا،  %14.3أن ما نسبته أشارت النتائج الى 
مؤهلهم العلمي ثانوي،  %0.4مؤهلهم العلمي دبلوم،  %3 مؤهلهم العلمي بكالوریوس، % 82.2

فراد العینة،  وهذا یدل أمن مجموع  %86.5حیث یتبین أن حملة شهادة البكالوریوس فما فوق تبلغ 
الات على البحث عن ذوو المؤهلات العلمیة حیث المعرفة والكفأة تؤدي على حرص شركات الإتص

عینة اظهرت النتائج ان لى التمیز بالأداء وتحقیق الأهداف والإنسجام مع العمل الإستراتیجي.إحتما 
سنوات، واكثر العاملین في هذه  5الدراسة من حدیثي الخدمة حیث لم تتجاوز سنوات الخدمة لدیهم 

ملون في منصب قائد فریق وهم أصغر الفئات الإشرافیة من الناحیة الوظیفیة، وقد الفئة ممن یع
لجأت الشركات إلى التعیین في مراتب إشرافیة كمنصب قائد فریق إلى ضرورة تواجد عمل هذه الفئة 
في الأطراف الجغرافیة، مما أدى الى إرتفاع نسبتهم رغم قلة عدد سنوات الخبرة لدیهم، بینما بلغ ما 

سنوات وهو أمر منطقي حیث ان هذه الفترة  10إلى  5تتراوح سنوات خدمتهم من  % 37سبتهن
سنوات  10تتراوح سنوات خدمتهم من  % 29.1كافیة لإكتساب الخبرة، وبالإضافة الى ما نسبته  

  سنوات فأكثر. 15سنوات خدمتهم % 9.6سنوات،  15إلى 

 Normalityإختبار التوزیع الطبیعي  

ختبارات المستخدمة بار التوزیع الطبیعي من الإختبارات المهمة، ومن أشهر أنواع الاختایعتبر 
ن المتغیر یتبع أ، حیث إن القاعدة تنص على Kolmogorov-Smirnovفي هذا المجال اختبار 

. وكانت النتائج كما هو (Gujarati, 2003) 0.05أكبر من  Sigالتوزیع الطبیعي إذا كانت قیمة 
حیث نلاحظ أن جمیع القیم تتوزع بشكلٍ طبیعي ولا یوجد قیم متطرفة  )،17.5ول ( مبین في الجد

 تؤثر في النموذج ضمن العینة.
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 إختبار التوزیع الطبیعي) 6(جدول 

Sig. statistics المتغیر 
 كفاءة اداء القرارات الاستراتیجیة 0.967 1.307
 الزمن  1.442 0.131
 التكلفة 1.839 0.102
 الجودة العالیة 1.783 0.103
 الاهداف 1.691 0.103
 بطاقات الأداء المتوازن 1.023 0.246
 البعد المالي 2.180 0.100
 بعد العملاء 1.581 0.113
 بعد العملیات 1.373 0.146
 بعد النمو والتعلم 1.921 0.101

توازن (المتغیرات ) بین أبعاد بطاقة الأداء المCorrelations Matrixنتائج تحلیل الارتباط (
 المستقله)

) بین المتغیرین بعد 73.8یلاحظ أن أعلى ارتباط بین المتغیرات المستقلة هو(ومن جانب آخر، 
النمو والتعلم وبعد العملیات في حین أن قیم معامل الارتباط بین المتغیرات المستقلة الأخرى كان أقل 

ي المتعدد بین المتغیرات المستقلة، حیث من ذلك، وهذا یدل على عدم وجود ظاهرة الارتباط الخط
مؤشراً لوجود هذه المشكلة، لذا فإن العینة تخلو  (0.80)رتباط  الذي یصل إلى أعلى من یعتبر الا

 ).20.5رتباط الخطي العالي المتعدد وكما یظهرها الجدول (من مشكلة الا
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اد بطاقة الأداء المتوازن ) بین أبعCorrelations Matrix) نتائج تحلیل الارتباط (7جدول (
 (المتغیرات المستقله)

بعد النمو 
 والتعلم

بعد 
 العملیات

 بعد العملاء
البعد 
 المالي

 
 

 
 

 1 
 البعد المالي مقدار الارتباط

  المعنویة

1 
 بعد العملاء مقدار الارتباط 0.664
  المعنویة 0.000

1 
 بعد العملیات مقدار الارتباط 0.616 0.667

  المعنویة 0.000 0.000

1 
 مقدار الارتباط 0.591 0.738 0.639

بعد النمو 
 والتعلم

  المعنویة 0.000 0.000 0.000

 

 الفرضیات:اختبار 

تطبیق نظام   لقد تناول الباحثان في الدراسة عدة فرضیات من أجل التعرف من خلالها إلى تأثیر
رات الإستراتیجیة في قطاع الإتصالات في الأردن لذا داء المتوازن على كفاءة أداء القرابطاقة الأ

 سیتم إختبار فرضیات الدراسة وعلى النحو الآتي:

 :الفرضیة الرئیسیة الأولى

H01 لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة :P≤ 0.05) ( لتصورات المبحـوثین لأثـر
ســـــتراتیجیة بأبعادهـــــا (تحقیـــــق الأداء المتـــــوازن علـــــى كفـــــاءة أداء القـــــرارات الإ نظـــــامتطبیـــــق 

ف) في قطـاع الإتصـالات الأهداف بأٌقل زمن، أقل تكلفة، أعلى جودة وبأكبر كم من الأهدا
 في الأردن.
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) مـن أجـل التعـرف إلـى أثـر Tللإجابة عن هـذه الفرضـیة تـم اسـتخراج معامـل الإنحـدار وقیمـة (
ت الإسـتراتیجیة فـي قطـاع الاتصـالات ) علـى كفـاءة أداء القـراراBSCتطبیق بطاقة الأداء المتوازن (

) یبــین نتــائج ذلــك. حیــث أشــارت النتــائج المبینــة بالجــدول 21.5الخلیویــة فــي الأردن، والجــدول رقــم (
)، وأن قیمة 0.817) بلغت (Bإلى وجود علاقة طردیة (موجبة) حیث إن قیم معامل الانحدار بیتا (

، لــــذا تـــــرفض الفرضــــیة العدمیــــة وتقبـــــل )0.00) بمســـــتوى إحتمالیــــة (5.6) بلغــــت (Tالإحصــــائیة (
 )  (P≤ 0.05الفرضیة البدیلة والتي تشیر إلى أنه "یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة 

نظام بطاقة الأداء المتـوازن علـى كفـاءة أداء القـرارات الإسـتراتیجیة لتصورات المبحوثین لاثر تطبیق 
) فــي قطــاع أعلــى جــودة وبــأكبر كــم مــن الأهــداف تحقیــق الأهــداف بأٌقــل زمــن، أقــل تكلفــة،بأبعادهــا (

 الإتصالات في الأردن".

إذ توصـلت الدراسـة إلـى أن نمـوذج  (Shamout, 2011) وتتفـق هـذه النتیجـة مـع نتیجـة دراسـة 
. كما وتتفق مع بطاقة الأداء المتوازن في الشركات یرفع من قیمة الشركة ویحسن أدائها المالي الكلي

والتي توصلت إلى وجود أثر لمقاییس بطاقـة الأهـداف المتوازنـة علـى  (Alearbiaat, 2009)دراسة 
 الأداء الإستراتیجي في المنظمات غیر الحكومیة في المملكة الأردنیة.

) والتــي توصــلت إلــى أن بطاقــة الأداء Kaplan, 2010وتتفــق النتیجــة فــي مجملهــا مــع دراســة (
ي الحل الأمثل الذي یقلل من احتمالیة الفشل، وأن إنشاء آلیة عملیة للقرارات تحـافظ علـى المتوازن ه

والتـي  (Valderrama, 2009)الجمیع لیركز على تحقیق الأهداف الإستراتیجیة. وتتفق مـع  دراسـة 
لــى هــدفت الــى دراســة العلاقــة بــین  أبعــاد بطاقــة الأداء المتــوازن والكفــاءة بشــكل عــام والتــي توصــلت إ

 وجود كفاءة عالیة من جراء إستخدام بطاقة الأداء المتوازن. 

عــالٍ مــن المقــدرة  تصــالات الخلیویــة فــي الأردن تتمتــع بقــدرویعلــل هــذه النتیجــة بــأن شــركات الا
على مجاراة عالم التنافس، كما أنها باستمرار تطور من آلیات عملها بما یتوافق مع ذلـك الـنهج، وان 

قناعة بجدوى تطبیـق نظـام الأداء المتـوازن بأبعـاده الأربعـة وبشـكل متـوازي كـون هذه الشركات لدیها ال
ـــذ والتخطـــیط  ـــن الشـــركات مـــن تلافـــي الفشـــل فـــي النفی ـــیم وتصـــویب آنیـــة  یمكَ ـــر أداة تقی ـــه یعتب تطبیق
الإسترتیجي،  ویجعل من بطاقة الأداء بمثابة إنذار مبكر على حسـن التنفیـذ أو أي إخفـاق بـه بشـكل 

ع معه تلك الشركات من إتخاذ الإجراءات التصحیحیة مباشرة دونمـا المضـي قـدماً بتنفیـذ فوري تستطی
ن المقاییس المالیـة لـم تعـد تجـدي بالإعتمـاد علیهـا فقـط لأنهـا أغیر منتج وغیر محقق للأهداف، كما 
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لـــى حـــین الإنتهـــاء مـــن التنفیـــذ ومـــن ثـــم التقیـــیم إنتظـــار لا تعطـــي النتـــائج بشـــكل فـــوري بـــل یجـــب الا
 كتشاف الأخطاء. وا

) ومستوى دلالتها لمتغیرات الدراسة المستقلة على Tقیم معامل الانحدار بیتا وقیم ( )8(جدول 
 كفاءة القرارات الإستراتیجیة

 β الأبـــعـــاد
الخطأ 
 المعیاري

T 
 المحسوبة

Sig t 
 مستوى
 الدلالة

2R 
معامل 
 التحدید

F 
 المحسوبة

Sig F* 
 مستوى
 الدلالة

 النتیجة

بطاقات  أبعاد
 الأداء

0.817 0.034 5.26 0.00 

0.85 591 0.00 

رفض 
الفرضیة 
 الصفریة

المقطع 
)constant( 

13.3 2.53 24.3 0.00 

  :الفرضیات الفرعیة

H01.1 لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویـة :(P≤ 0.05)   لتطبیـق البعـد المـالي علـى
أعلـى جــودة  تحقیـق الأهـداف بأٌقـل زمــن، أقـل تكلفـة،أبعادهــا (لقـرارات الإسـتراتیجیة بكفـاءة أداء ا

 .) في قطاع الإتصالات في الأردنوبأكبر كم من الأهداف

) وجود علاقة طردیة بین  البعد 22.5أظهرت نتائج التحلیل كما هي مشار إلیها في الجدول (
)، β) (0.356قیمة ( وكفاءة أداء القرارات الإستراتجیة في قطاع الإتصالات، حیث وصلتالمالي 

المحتسبة أكبر من القیمة  Tأن قیمة  (T-statistic)معنویة المتغیرات فقد أظهر إختبار  أما
یوجد أثر ذو إلى قبول الفرضیة البدیلة التي تنص على أنه " P-valueالجدولیة، كما تشیر قیمة 

لقرارات كفاءة أداء التطبیق البعد المالي على  P≤ 0.05)دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة (
) أعلى جودة وبأكبر كم من الأهداف تحقیق الأهداف بأٌقل زمن، أقل تكلفة،الإستراتیجیة بأبعادها (

الذي یقیس نسبة ) 2R(أما القوة التفسیریة فتلاحظ من اختبار  .تصالات في الأردن"في قطاع الا
) ما یعني أن هنالك %74.9إلى (تفسیر المتغیرات المستقلة للمتغیر التابع، والذي وصلت قیمته 

الذي یبین  F-Statisticللمتغیر التابع. أما معنویة النموذج كاملاً فتلاحظ من اختبار  اً تفسیر عالی
) (أكبر 162.3والذي وصلت قیمته إلى ( -تأثیر المتغیرات المستقلة كمجموعة على المتغیر التابع

فض الفرضیة الصفریة وقبول الفرضیة البدیلة تشیر إلى ر  P-Valueوقیمة  -من القیمة الجدولیة)
إلى عدم وجود ارتباط ذاتي  DWكون النموذج ككل معنوي وذو دلالة إحصائیة.  كما یشیر اختبار 
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) وهي القیمة التي یكون عندها الارتباط المتسلسل غیر موجود 2متسلسل والتي تشیر قیمته حول (
  في نموذج الدراسة.

منطقیة إذ جاءت النتائج تدل على الأثر الإیجابي لتطبیق نظـام الأداء   ویفسر هذه النتیجة بأنها
المتوازن ببعده المالي على كفاءة أداء القرارات الإستراتیجیة، كون نظام الأداء المتـوازن یعمـل بأبعـاده 
الأربعة بشكل متسق ومن خلال علاقات النتیجة والأثر فیمـا بینهـا بحیـث إن تطبیـق أي بعـد ینسـحب 

خرجــات علــى البعــد الآخــر، حیــث إن الشــركات تقــوم بوضــع أهــدافها المالیــة بشــكل محــددة بوقــت بالم
وقیمـــة وتتوافـــق أهـــدافها المالیـــة مـــع أهـــداف الشـــركة الأخـــرى، وتـــرتبط  الأهـــداف المالیـــة مباشـــرة مـــع 

بحیـــث تـــؤدي إلـــى ركة الأخـــرى ــــــــــــــداف الشــــــــــــــــالإســـتراتیجیة المحكمـــة للشـــركة وبشـــكل متـــوازي مـــع أه
ل ما یمكن ویكون التنفیذ عالي الجـودة ــــــــــــــخفض تكلفة تحقیق الأهداف وتجعل الزمن اللازم للتنفیذ أق

تتوافـــق هـــذه تیجیة. و وبـــأكبر مـــا یمكـــن مـــن الهـــدف، وهـــذه هـــي عناصـــر كفـــاءة أداء القـــرارات الإســـترا
ـــالنتیج ـــة مــع نتیجــة  العدیــــــــــ  (Shamout, 2011) ســات ومنهــا دراســة كــل مــن دراســة د مــن الدراـــــــــ

 .(Alearbiaat, 2009)ودراسة 

H01.2 لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عنـد مسـتوى معنویـة :P≤ 0.05)  (بعـد العمـلاء علـى  لتطبیـق
أعلى جـودة  تحقیق الأهداف بأٌقل زمن، أقل تكلفة،دها (ستراتیجیة بأبعاكفاءة أداء القرارات الا

 في قطاع الإتصالات في الأردن. م من الأهداف)وبأكبر ك

وجــود علاقــة طردیــة بــین بعــد  22.5)(  أظهــرت نتــائج التحلیــل كمــا هــي مشــار إلیهــا فــي الجــدول
)، β) (0.152وكفاءة أداء القـرارات الإسـتراتجیة فـي قطـاع الإتصـالات،  حیـث وصـلت قیمـة ( العملاء 

) المحتســبة أكبــر مــن القیمــة Tبــأن قیمــة ( (T-statistic)معنویــة المتغیــرات فقــد أظهرهــا اختبــار  اأمــ
یوجـد أثـر ذو دلالـة إلى قبول الفرضیة البدیلة التي تنص على أنه"  P-valueالجدولیة، كما تشیر قیمة 

لقـرارات الإسـتراتیجیة بعـد العمـلاء علـى كفـاءة أداء ا لتطبیـق)  (P≤ 0.05إحصائیة عند مسـتوى معنویـة 
فــي قطــاع ) بأٌقــل زمــن، أقــل تكلفــة، أعلــى جــودة وبــأكبر كــم مــن الأهــدافتحقیــق الأهــداف بأبعادهــا (

 الإتصالات في الأردن".

وقــد جــاءت نتیجــة هــذه الفرضــیة متوافقــه مــع نتیجــة  الفرضــیة الرئیســة الأولــى.  ویفســر الباحثــان 
ظـام بطاقـة ثراً إیجابیـاً لتطبیـق نأهذه النتیجة ایضاً بأنها منطقیة إذ جاءت النتائج تدل على أن هنالك 
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الأداء المتـــوازن ببعـــد العمـــلاء علـــى كفـــاءة أداء القـــرارات الإســـتراتیجیة،  حیـــث أن أبعـــاد نظـــام بطاقـــة 
بب والنتیجة، حیث إن التركیز على العملاء سیؤدي إلى ـــــــــــالأداء المتوازن تعمل سویا ومن خلال الس

ي إزدیـاد ــــــــــــــیة للسـعر وبالتالـــــــــــالحساسزیادة الحصة السوقیة وكذلك الى رضا العملاء وانتفاء عنصر 
ي تحقیق كفاءة أداء القرارات الإستراتیجیة المتخذة ــــــــــــــــالتدفقات المالیة للشركة ومن ثم ازدهارها وبالتال

 كـــــل مـــــن العدیــــد مـــــن الدراســـــات منهـــــا دراســـــة  . وتتوافـــــق هـــــذه النتیجـــــة مـــــع نتیجـــــةركةـــــــــــــــــــــــــفــــي الش
(Shamout, 2011)  ودراسة دراسة(Alearbiaat, 2009). 

H01.3 لا یوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائیة عنــد مســتوى معنویــة :P≤ 0.05)  (بعــد العملیــات  لتطبیــق
تحقیق الأهداف بأٌقل زمن، أقل تكلفـة، لقرارات الإستراتیجیة بأبعادها (الداخلیة على كفاءة أداء ا

 في قطاع الإتصالات في الأردن. لأهداف)م من اأعلى جودة وبأكبر ك

وجـود علاقـة طردیـة بـین  22.5)أظهرت نتائج التحلیل كما هو مشـار إلیـه فـي الجـدول رقـم( فقد  
وكفــاءة أداء القــرارات الإســتراتجیة فــي قطــاع الاتصــالات، حیــث وصــلت قیمــة بعــد العملیــات الداخلیــة 

)β ) (0.176 ،(هرهـا إختبـار معنویـة المتغیـرات فقـد أظ بخصـوص أمـا(T-statistic)  أن قیمـةT) (
رضـیة البدیلـة التـي تـنص إلـى قبـول الف P-valueالمحتسبة أكبر من القیمة الجدولیة، كما تشـیر قیمـة 

بعـد العمـلاء علـى  لتطبیـق)  (P≤ 0.05یوجـد أثـر ذو دلالـة إحصـائیة عنـد مسـتوى معنویـة علـى أنـه "
أعلـى جـودة وبـأكبر  تحقیق الأهداف بأٌقل زمـن، أقـل تكلفـة،(بأبعادها كفاءة أداء القرارات الإستراتیجیة 

 في قطاع الإتصالات في الأردن." كم من الأهداف)

ویـــــرى الباحثـــــان أن هـــــذه النتیجـــــة جـــــاءت وحســـــب تصـــــورات المبحـــــوثین تؤكـــــد علـــــى أن شـــــركات 
ء المتوازن الاتصالات الخلیویة في قطاع الإتصالات الأردني تركز من خلال تطبیقها لنظام بطاقة الأدا

على بعد العملیات الداخلیة من خلال تركیزهـا علـى تبسـیط العملیـات وتحسـینها ووضـع مؤشـرات محـددة 
مسبقاً لمؤشرات الأداء یؤدي إلى تقلیل التكلفة وتحقیق الجـودة العالیـة وبالتـالي إلـى رضـا العمـلاء، وهـذا 

قـدي للمسـاهمین، ومـن هنـا ومـن خـلال بدوره یؤدي إلى زیـادة الحصـة السـوقیة ومـن ثـم ازدیـاد التـدفق الن
التحلیــل یتبــین التــأثیر الواضــح لتطبیــق بعــد العملیــات علــى متغیــرات كفــاءة أداء القــرارات الإســتراتیجیة، 
حیث إن تبسیط وتحسـین العملیـات یـؤدي إلـى تحقیـق الهـدف بأقـل زمـن وبإقـل تكلفـة مـن خـلال القضـاء 

لعــاملین عــن كیفیــة التنفیــذ ممــا یــؤدي إلــى القیــام علــى الوقــت الضــائع مــن خــلال الفهــم الواضــح لــدى ا
 من أول مرة وبدون أخطاء وبالتالي إنتاج المنتج بأكبر جودة وبأكبر كم.   بالعمل الصحي
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 العمـلاء اهتمامـات تتركـز والـذي ذكـر أنـه  (Shamout, 2011) مع دراسـة وتتفق هذه النتیجة 

 آجـال احتـرام مع معقولة وأسعار عالیة بجودة ةالمؤسس تقدمها التي السلع والخدمات على الحصول في

 أن یكـون ینبغـي كمـا عملائهـا، بهـا یفكـر التي الطریقة جیدا تعرف أن المؤسسة على ینبغي التسلیم، لذا

صحیحة، كمـا  بصورة لها الاستجابة  أجل ومتطلباتهم من أهدافهم مجمل عن ودقیقة واضحة فكرة لدیها
). بـأن الاعتمـاد علـى تقییمـات (Kaplan & Atkinson ,1998اتفقـت النتیجـة مـع مـا ذهـب إلیـه 

العمــــلاء لتحدیــــد مقــــاییس أداء المنظمــــة یجبــــر المنظمــــة علــــى إن تنظــــر إلــــى أداءهــــا وإلــــى عملائهــــا 
وخصوصا إذا ما عرفنا إن الأهداف الإستراتیجیة فـي بعـد العمـلاء تعتمـد علـى أسـاس اتبـاع المنظمـة 

تقــوم أساســاً بعلاقــة تبادلیــة علــى رضــا العمــلاء والــذي یــؤدي إلــى تقنیــات تحلیــل ربحیــة العمــلاء والتــي 
الحصول على حصة سوقیة مناسبة تمكن المنظمة من تحقیق الأرباح، كما وتتفـق النتیجـة مـع نتیجـة 

) crabtree,2008ودراسـة ( (Alearbiaat, 2009)ودراسـة  (Shamout, 2011)دراسـة كـل مـن 
نجاحاً حینما قامت بـالتركیز علـى بعـد العملیـات فـي بطاقـة  والتي توصلت إلى أن الشركات قد حققت 

 الأداء المتوازن.

H01.4 لا یوجد أثر ذو دلالـة إحصـائیة عنـد مسـتوى معنویـة :P≤ 0.05)  (بعـد الـتعلم والنمـو  لتطبیـق
علـى تحقیق الأهداف بأٌقل زمـن، أقـل تكلفـة، ألقرارات الإستراتیجیة بأبعادها (على كفاءة أداء ا

 تصالات في الأردن. في قطاع الا كبر كم من الأهداف)جودة وبأ

بعـد الـتعلم وجـود علاقـة طردیـة بـین  22.5)أظهرت نتائج التحلیل كما هو مبین بالجـدول ( حیث 
 أما)، β) (0.130والنمو وكفاءة أداء القرارات الإستراتجیة في قطاع الإتصالات، حیث وصلت قیمة (

المحتســــبة أكبــــر مــــن القیمــــة  T، بــــأن قیمــــة (T-statistic)ر معنویــــة المتغیــــرات فقــــد أظهرهــــا اختبــــا
أثـــر ذو دلالـــة إلـــى قبـــول الفرضـــیة البدیلـــة التـــي تفـــرض "وجـــود  P-valueالجدولیـــة، كمـــا تشـــیر قیمـــة 

ستراتیجیة لبعد التعلم والنمو على كفاءة أداء القرارات الإ  )  (P≤ 0.05إحصائیة عند مستوى معنویة 
) فــي قطــاع أعلــى جــودة وبــأكبر كــم مــن الأهــداف بأٌقــل زمــن، أقــل تكلفــة،تحقیــق الأهــداف بأبعادهــا (

  .الاتصالات في الأردن"

هتمام بالعاملین وتزویدهم بالمعارف الكافیة والتغییر الإیجابي ویفسر أن هذه النتیجة لأن الا
وا قادرین بسلوكیاتهم الفردیة والجماعیة والتنظیمیة (تطبیق بعد التعلم والنمو) یمكنهم من أن یكون
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على إنتاج السلعة أو الخدمة بالجودة اللازمة والمطلوبة لإرضاء العملاء، وبالتالي تحقیق الكفاءة في 
إنتاج الخدمة بأقل زمن وأكبر جودة وبأقل تكلفة وأكبر كم من الأهداف المنشودة والتي تستهدفها 

كات الإتصالات الخلیویة وحسب القرارات الإستراتیجیة. وهذه النتیجة جاءت أیضاً لتؤكد على أن شر 
تصورات العینة المبحوثة حریصة على إكساب عاملیها المعارف والمهارات والسلوكیات التي تؤدي 

 إلى كفاءة اداء القرارات الإستراتیجیة المحددة.

) ومستوى دلالتها لمتغیرات الدراسة المستقلة على Tقیم معامل الانحدار بیتا وقیم ( )9(جدول 
 رارات الاستراتیجیةكفاءة الق

 β الأبعـاد
الخطأ 
 المعیاري

T 
 المحسوبة

Sig t* 
 مستوى
 الدلالة

2R 
معامل 
 التحدید

F 
 المحسوبة

Sig F* 
 مستوى
 الدلالة

 النتیجة

 0.00 9.431 0.038 0.356 البعد المالي

0.885 162.2 0.00 

رفض 
الفرضیة 
 الصفریة

 0.00 3.257 0.047 0.152 بعد العملاء

 0.00 4.215 0.042 0.176 ملیاتبعد الع

 0.00 2.987 0.044 0.130 بعد النمو والتعلم

المقطع 
)constant( 

13.4 2.452 5.47 0.003 

 ) ودراسة2009 ) ودراسة (عربیات،2011وتتفق هذه النتیجة مع نتیجة دراسة كل من (شموط،
 ). 2007(دویكات،

H01.5عند مستوى معنویة : لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیةP≤ 0.05)  (أبعاد نظام   لتطبیق
 .بطاقة الأداء المتوازن على عنصرالزمن في قطاع الإتصالات في الأردن

وجــود علاقــة طردیــة بــین أبعــاد بطاقــة الأداء  23.5)أظهــرت نتــائج التحلیــل كمــا هــي فــي الجــدول (
لاقـة سـلبیة ومـن الممكـن تفسـیر ذلـك ستثناء بعد العمـلاء والـذي أظهـر وجـود عاالمتوازن ومتغیر الزمن ب

بــأن تطــویر خدمــة العمــلاء یتعــارض مــع تحقیــق عنصــر الــزمن فــي كفــاءة أداء القــرارات الإســتراتیجیة، 
حیـــث إن بعـــد العمـــلاء یركـــز علـــى تحقیـــق الأهـــداف الخاصـــة بمتلقـــي الخدمـــة بأقـــل زمـــن، ولكـــن نتـــائج 

بــالعملاء كلمــا زاد الــزمن الــلازم لتحقیقهــا، التحلیــل  تظهــر هنــا أنــه كلمــا وضــعت الشــركة أهــدافاً خاصــةً 
وهذا یدل على أن الشركات في هذه الخصوصیة بالذات لا تركز على الزمن لتحقیق الأهـداف الخاصـة 
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بالعملاء. كما وتشیر النتائج أن الأثر الأكبرعلـى عنصـر الـزمن  كـان للبعـد المـالي لأنـه كلمـا زاد الـزمن 
معنویـة  أمـاالتكلفة المالیـة وبالتـالي انخفضـت العوائـد المالیـة للشـركة. اللازم لتحقیق الأهداف كلما زادت 

أثر ذو دلالة إحصـائیة عنـد یوجد "إلى قبول الفرضیة البدیلة التي تفرض  P-valueالتقدیر فتشیر قیمة 
أبعــاد نظــام  بطاقــة الأداء المتــوازن علــى  لتصــورات المبحــوثین لتطبیــق ) (P≤ 0.05مســتوى معنویــة 

 من الذي یحقق كفاءة أداء القرارات الإستراتیجیة في قطاع الإتصالات في الأردن". متغیر الز 

) الذي یقیس نسبة تفسیر المتغیرات المستقلة 2Rختبار(اأما القوة التفسیریة للتقدیر فتلاحظ من 
) أن هنالك تفسیر متوسط للمتغیر التابع. كما %53.7للمتغیر التابع، والذي وصلت قیمته إلى (

) إلى 63.5والذي وصلت قیمته إلى ( F-Statisticر معنویة النموذج ككل كما أظهرها اختبار وتشی
رفض الفرضیة الصفریة وقبول الفرضیة البدیلة بأن النموذج ككل معنوي وذو دلالة إحصائیة.  

) وهي 2إلى عدم وجود ارتباط ذاتي متسلسل والتي تشیر قیمته حول( DWوأخیراً یشیر اختبار 
 التي یكون عندها الإرتباط المتسلسل غیر موجود في نموذج الدراسة. القیمة

داء المتوازن یحسن من كفاءة أداء القرارات الإستراتیجیة بشكل ویرى أن تطبیق أبعاد بطاقة الأ
هذه عام وبعد الزمن بشكل خاص حیث إن تطبیق بطاقة الأداء المتوازن تحسن من زمن اتخاذ 

 القرارات. 

 ) Tمعامل الانحدار بیتا وقیم (قیم  )10(جدول
 ومستوى دلالتها لمتغیرات الدراسة المستقلة على الزمن

 β الأبـــعـــاد
الخطأ 
 المعیاري

T 
 المحسوبة

Sig t* 
 مستوى
 الدلالة

2R 
معامل 
 التحدید

F 
 المحسوبة

Sig F* 
 مستوى
 الدلالة

 النتیجة

 0.00 6.28 0.061 0.38 البعد المالي

.537 63.5 0.00 
رفض 

لفرضیة ا
 الصفریة

 0.99 0.01- 0.075 0.001- بعد العملاء

 0.00 4.39 0.067 0.295 بعد العملیات

 0.06 1.93 0.07 0.135 بعد النمو والتعلم

المقطع 
)constant( 

13.22 3.93 3.36 0.001 

H01.6لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة :P≤ 0.05)  (أبعاد نظام   لتطبیق
 .بطاقة الأداء المتوازن على عنصر التكلفة في قطاع الإتصالات في الأردن
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تطبیق أبعاد بطاقة الأداء المتوازن علـى عنصـر التكلفـة فـي كفـاءة أداء  أظهرت نتائج تحلیل أثر
وقویــة حیــث كــان الأثــر الأكبــر للبعــد ،  وجــود علاقــة طردیــة 24.5)(القــرارات الإســتراتیجیة، الجــدول 

معنویة التقدیر إلى قبول الفرضیة البدیلة  المالي في حین كان الأثر الأقل لبعد العملیات، كما أشارت
لتصـورات المبحـوثین  )  (P≤ 0.05أثـر ذو دلالـة إحصـائیة عنـد مسـتوى معنویـة یوجـد " التـي تفـرض

ء القـــرارات أبعـــاد نظـــام  بطاقـــة الأداء المتـــوازن علـــى عنصـــر التكلفـــة الـــذي یحقـــق كفـــاءة أدا لتطبیـــق
  .الإستراتیجیة في قطاع الإتصالات في الأردن"

ویفســر هــذه النتیجــة بأنــه ونتیجــة لتطبیــق بطاقــة الأداء المتــوازن بأبعادهــا الأربعــة وبشــكل متــوازن 
نخفـاض التكــالیف وخصوصـاً إذا مــا عـدنا إلــى علاقـات الســبب والنتیجـة بــین أبعـاد البطاقــة اأدى إلـى 

 الأبعاد الأخرى.  وتأثیر تطبیق أي منها على

 )Tقیم معامل الانحدار بیتا وقیم ( )11(جدول
 ومستوى دلالتها لمتغیرات الدراسة المستقلة على التكلفة 

 β الأبـــعـــاد
الخطأ 
 المعیاري

T 
 المحسوبة

Sig t* 
 مستوى
 الدلالة

2R 
معامل 
 التحدید

F 
 المحسوبة

Sig 
F* 

 مستوى
 الدلالة

 النتیجة

 0.00 5.63 0.06 0.34 البعد المالي

0.49 53.1 0.00 
رفض 

الفرضیة 
 الصفریة

 0.01 2.37 0.07 0.18 بعد العملاء

 0.15 1.41 0.06 0.09 بعد العملیات

بعد النمو 
 والتعلم

0.13 0.07 1.83 0.06 

المقطع 
)constant( 

18.4 3.99 4.61 0.00 

). أما %49( ، حیث وصلت قیمته إلىR)2(أما القوة التفسیریة للتقدیر فتلاحظ من اختبار
النموذج )، ما یعني أن 53.1( إلى فقد وصلت F-Statisticمعنویة النموذج والتي بینها اختبار 

إلى عدم وجود ارتباط ذاتي متسلسل  DWككل معنوي وذو دلالة إحصائیة.  وأخیراً یشیر اختبار 
لارتباط المتسلسل غیر موجود في نموذج ) وهي القیمة التي یكون عندها ا2والتي تشیر قیمته حول(

 الدراسة.
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H01.7لا یوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائیة عنــد مســتوى معنویــة : (P≤ 0.05)  لتصــورات المبحــوثین
تصـــالات فـــي أبعـــاد نظـــام بطاقـــة الأداء المتـــوازن علـــى الجـــودة العالیـــة فـــي قطـــاع الا لتطبیـــق
  .الأردن

) وجـود علاقــة طردیـة بــین أبعـاد بطاقــة 25.5ل (أظهـرت نتــائج التحلیـل كمــا هـو موضــح فـي الجــدو 
، كمـــا ن الأثـــر الأكبـــر كـــان للبعـــد المـــالي. وتشـــیر النتـــائج إلـــى أالأداء المتـــوازن ومتغیـــر الجـــودة العالیـــة

أثــر ذو دلالــة إحصــائیة عنــد بوجــود  بــول الفرضــیة البدیلــة التــي تفــرض "معنویــة التقــدیر إلــى ق أشــارت
المبحوثین لتطبیق أبعاد نظام بطاقة الأداء المتوازن علـى الجـودة  لتصورات (P≤ 0.05)مستوى معنویة 

 .العالیة الذي یحقق كفاءة أداء القرارات الإستراتیجیة في قطاع الإتصالات في الأردن"

). أما %66)، حیث وصلت قیمته إلى (2Rأما القوة التفسیریة للتقدیر فتلاحظ من اختبار(
ذج )، ما یعني أن النمو 107إلى(فقد وصلت  F-Statistic معنویة النموذج والذي أظهره إختبار

) إلى عدم وجود ارتباط ذاتي متسلسل والتي DWویشیر إختبار( ككل معنوي وذو دلالة إحصائیة.
) وهي القیمة التي یكون عندها الارتباط المتسلسل غیر موجود في نموذج 2تشیر قیمته حول (

 الدراسة.

جة لتحسین العملیات الداخلیة كأحد أبعاد بطاقة الأداء المتوازن یعزو هذه النتیجة إلى أنه ونتی
فیة وبأقل أخطاء، وهذا أدى إلى زیادة القدرات والمهارات اللازمة لتنفیذ الأهداف بأكثر مهنیة وحر 

تحقیق الأهداف بأقل تكلفة مالیة وأعلى جودة مما یزید من الثقة بالمنتج من قبل العملاء  لىإیؤدي 
فقات المالیة نتیجة زیادة المبیعات الناتج عن زیادة الحصة السوقیة للشركات بالمنافسة وزیادة التد
 فیما بینها. 
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) ومستوى دلالتها لمتغیرات الدراسة المستقلة على Tقیم معامل الانحدار بیتا وقیم ( )12 ( جدول
 الجودة العالیة

 β الأبـــعـــاد
الخطأ 
 المعیاري

T 

 المحسوبة

Sig t* 

 وىمست

 الدلالة

2R 

معامل 
 التحدید

F 

 المحسوبة

Sig F* 

 مستوى

 الدلالة

 النتیجة

 0.00 7.46 0.05 0.40 البعد المالي

0.66 107 0.00 
رفض 

الفرضیة 
 الصفریة

 0.00 3.64 0.06 0.25 بعد العملاء

 0.01 2.41 0.06 0.15 بعد العملیات

بعد النمو 
 والتعلم

0.16 0.06 2.48 0.01 

لمقطع ا
)constant( 

1.41 3.59 0.39 0.69 

 

H01.8لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة :  (P≤ 0.05)  لتصورات المبحوثین
لأهداف في قطاع الإتصالات في ا لتطبیق أبعاد نظام بطاقة الأداء المتوازن على عنصر

 .الأردن

ن أبعاد بطاقة الأداء المتوازن علاقة طردیة بی ) وجود26.5أظهرت نتائج التحلیل كما في الجدول (
معنویـة التقـدیر  ارتـــــــــوتشیر النتائج  إلى أن الأثر الأكبر كان للبعد المـالي، كمـا أش عنصر الأهداف،و 

 (P≤ 0.05)توى معنویـة ــــة إحصائیة عنـد مسـأثر ذو دلالود ـ"وج إلى قبول الفرضیة البدیلة التي تفرض
الذي یحقق كفاءة أداء القرارات  عنصر الأهدافن لابعاد بطاقة الأداء المتوازن على لتصورات المبحوثی

 .الإستراتیجیة في شركات الاتصالات في الأردن"
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 )Tقیم معامل الانحدار بیتا وقیم ( )13(جدول 
 ومستوى دلالتها لمتغیرات الدراسة المستقلة على الأهداف 

 β الأبـــعـــاد
الخطأ 
 المعیاري

T 
 المحسوبة

Sig t* 
 مستوى
 الدلالة

2R 
معامل 
 التحدید

F 
 المحسوبة

Sig F* 
 مستوى
 الدلالة

 النتیجة

 0.00 4.93 0.06 0.29 البعد المالي

0.48 49.9 0.00 
رفض 

الفرضیة 
 الصفریة

 0.02 2.33 0.07 0.17 بعد العملاء

 0.01 2.44 0.06 0.16 بعد العملیات

بعد النمو 
 والتعلم

0.09 0.07 1.30 0.19 

المقطع 
)constant( 

20.9 3.9 5.35 0.00 

). أما %84) حیث وصلت قیمته إلى (2Rأما القوة التفسیریة للتقدیر فتلاحظ من اختبار( 
)، ما یعني أن النموذج ككل 49.9إلى(فقد وصلت  F-Statistic معنویة النموذج وحسب إختبار 

متسلسل والتي إلى عدم وجود ارتباط ذاتي  DWیشیر إختبار معنوي وذو دلالة إحصائیة.  وهنا  
وهي القیمة التي یكون عندها الارتباط المتسلسل غیر موجود في نموذج  )2تشیر قیمته إلى (

 الدراسة.

ویفسر هذه النتیجة  بتطبیق أبعـاد بطاقـة الأداء المتـوازن بشـكل متـوازن وحسـب علاقـات السـبب  
المـالي علـى الأبعـاد الاخـرى وكـذلك اعتمـاد أي بعـد علـى بـاقي الأبعـاد،  والنتیجة، حیث اعتمـاد البعـد

بالإضافة إلى تحقیق الاهداف بأقل زمـن وأقـل تكلفـة وأعلـى جـودة سـیؤدي حتمًـا إلـى تحقیـق أكبـر كـم 
ن بشكل جید والعملیات تـدار و من منها بنفس الزمن وبنفس التكلفة وبأعلى جودة،  لأن العاملین مدرب

والعمـلاء راضـون عـن النتـائج وعـن المنـتج ولـذلك   ،تخضع لعملیات التحسین المستمركل متطور و شب
 تسیر الأمور بسلاسة وهذه یؤدي إلى توفیر الوقت والتكلفة وبالتالي تدفق العوائد المالیة بشكل أكبر. 



 م.2018الخامس،  العدد الثالث والثلاثون،  المجلد ، سلسلة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة ، مؤتة للبحوث والدراسات
 

 
 

47 

  :لفرضیة الرئیسیة الثانیةا

H02 لا یوجد فروق ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة :(P≤ 0.05)  لتصورات المبحوثین في
مستوى تطبیق بطاقات الداء المتوازن وكفاءة اداء القرارات الإستراتیجیة تعزى للمتغیرات 

 الدیموغرافیة. 

 K-Kruskal Wallisختبار هذه الفرضیة تم استخدام اختبار كروسكال ولاس لاو 

Independent Samples Test مبحوثین.لإختبار الفروقات الاحصائیة في استجابة ال 

H02.1 لا یوجد فروق ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة :(P≤ 0.05)  لتصورات المبحوثین
في مستوى تطبیق بطاقات الداء المتوازن وكفاءة اداء القرارات الإستراتیجیة تعزى لمتغیر 

 الجنس.

ـــــــــــــــــبالاعتم) 27.5(لال اســـتقراء نتـــائج الاختبـــار جـــدول ــــــــــــــومـــن خ اد علـــى قیمـــة قیمـــة الاختبـــار ـ
)Chi-Square وعلیه نقبل الفرضیة الصفریة: 0.05) وقیمة الاحتمالیة والتي اظهرت أنها أكبر من 

لایوجــــــد فــــــروق إحصــــــائیة فــــــي مســــــتوى تطبیــــــق بطاقــــــات الأداء المتــــــوازن وكفــــــاءة القــــــرارات   
 الإستراتیجیة تعزى للجنس. 

تطبیق بطاقة الأداء المتوازن وكفاءة القرارات  نتائج اختبار الفروق في مستوى) 14(جدول 
 الإستراتیجیة التي تعزى للجنس

 الجنس 
الوسط 
 الحسابي

Chi-Square Sig 

 بطاقة الأداء المتوازن
 3.75 ذكر

0.436 0.509 
 3.68 أنثى

 كفاءة القرارات الإستراتیجیة
 3.73 ذكر

0.523 0.470 
 3.67 أنثى
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ختلاف جنسهم قد لمسوا الآثار الإیجابیة لتطبیق نظام اوثین وعلى ن المبحألى إویعزو ذلك 
بطاقة الأداء المتوازن، حیث ان تطبیقه قد ساهم وبشكل كبیر في رفع كفاءة أداء القرارات 

ختصار الوقت اللازم للأداء االإستراتیجیة من حیث تقلیل التكالیف وتحقیق أعلى جودة في التنفیذ و 
 بر إنجاز للأهداف المحددة.بالإضافة الى تحقیق أك

H02.2 لا یوجد فروق ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة :(P≤ 0.05)  لتصورات المبحوثین
في مستوى تطبیق بطاقات الداء المتوازن وكفاءة اداء القرارات الإستراتیجیة تعزى لمتغیر 

 العمر.

) Chi-Squareى قیمة الاختبار (اد علــــوبالاعتم )28.5(أظهر نتائج الاختبار كما في الجدول 
 وعلیه تقبل الفرضیة الصفریة:  0.05كبر من أوقیمة الاحتمالیة والتي اظهرت أنها 

لایوجد فروق إحصائیة في مسـتوى تطبیـق بطاقـات الأداء المتـوازن وكفـاءة القـرارات الإسـتراتیجیة 
 تعزى العمر.

ر لتطبیـق بطاقـة الأداء المتـوازن أكثـر ویفسر ذلك إلى أن الفئات العمریة الأقـل لـدیها حمـاس أكبـ
من الفئة العمریة فوق خمسین عامًا وقد یعزى ذلك إلى ارتباط الفئـات العمریـة أقـل مـن خمسـین عامـا 

 كبر من خمسین عامًا. أبالعلوم الإداریة الحدیثة بشكل أكبر منها لدى الفئة 

المتوازن وكفاءة القرارات نتائج اختبار الفروق في مستوى تطبیق بطاقة الأداء ) 15(جدول 
 الإستراتیجیة التي تعزى لمتغیر العمر

 Chi-Square Sig الوسط الحسابي العمر

بطاقة الأداء 
 المتوازن

 3.74 سنة. 30قل من أ

1.83 0.608 
 3.69 سنة 40أقل من  – 30

 3.81 سنة 50أقل من  -40

 3.40 فأكثر. 50

كفاءة القرارات 
 الإستراتیجیة 

 3.74 سنة. 30ل من قأ

2.66 0.447 
 3.68 سنة 40أقل من  – 30

 3.79 سنة 50أقل من  -40

 3.30 فأكثر. 50
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H02.3 لا یوجد فروق ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة :(P≤ 0.05)  لتصورات المبحوثین
متغیر  تعزىل داء القرارات الإستراتیجیةأفي مستوى تطبیق بطاقات الداء المتوازن وكفاءة 

 الشركة.

اد علـــى قیمــــة قیمـــة الاختبــــار ــــــــــــــــــبالاعتم )29.5(تقراء نتـــائج الاختبــــار جـــدول ــــــــــــمـــن خـــلال اس
)Chi-Square وعلیه نرفض الفرضیة الصـفریة  0.05) وقیمة الاحتمالیة والتي أظهرت أنها أقل من

 ونقبل الفرضیة البدیلة:

طبیــق بطاقــات الأداء المتــوازن وكفــاءة القــرارات الإســتراتیجیة یوجــد فــروق إحصــائیة فــي مســتوى ت
 التي تعزى للشركة.

ویظهــر هــذا مــن خــلال النتــائج حیــث أن أعلــى اســتجابة فــي تطبیــق بطاقــة الأداء المتــوازن كانــت 
داء أ).  وكانت نتائج كفاءة 71.2) وأخیراً شركة أمنیة (73.0) تلتها شركة أورنج (80.3لشركة زین (

) بینما جاءت النتیجـة لشـركة أمنیـة فـي 72.9) ولشركة أورانج (79ت الاستراتیجیة لشركة زین (القرارا
 ). 71.7المرتبة الثالثة بواقع (

ویفسر هذه النتیجة بانها منطقیة نظراً للخبـرة والاقدمیـة داخـل السـوق كشـركات اتصـالات خلویـة، 
تصالات الخلویة مـن أقـدم أن شركة زین للاب الإحصائیة بین الشركات الثلاثة ویفسر الباحثان الفروق

الشــركات وورثــت العمــل بهــذا المجــال مــن شــركة فاســت لینــك ذات الســمعة الأقــدم فــي تقــدیم الخــدمات 
الخلویــة، وبالتــالي كــان ذلــك ســبب فــي إحتلالهــا المرتبــة  الأولــى. وتــأتي شــركة أورانــج بالمرتبــة الثانیــة 

ع مـن الخـدمات مقارنـة مـع شـركة زیـن حیـث ورثـت العمـل لأنها أقل خبـر فـي عـالم الأعمـال بهـذا النـو 
عن مؤسسة الإتصالات الأردنیة وتم نقل العاملین بهـذه المؤسسـة إلـى مـلاك شـركة أورانـج حیـث بقـي 
العـــدد الأكبـــر مـــنهم وهـــم الـــذین اعتـــادوا العمـــل الحكـــومي الروتینـــي الـــذي یخلـــوا مـــن تطبیـــق العمـــل 

لــى التعامــل مــع عــالم الأعمــال والمنافســة مــؤخراً، وأتــت الإســتراتیجي، حیــث بــدأ تــدریب المــوظفین ع
شــركة أمنیــة بالمرتبــة الثالثــة حیــث العمــر الزمنــي لهــا فــي عــالم الأعمــال فــي الأردن قصــیر وانحســار 

غیب عـن البـال بـأن أعداد المشتركین بها مقارنة مع شركة زین وشركة أورانج. ومع ما سبق ذكره لا ی
 ام بطاقة الأداء المتوازن بشكل مرضي.تطبق أبعاد نظ الشركات الثلاث

 



 في قطاع الاتصالات الأردن همیة بطاقة الأداء المتوازن في كفاءة أداء القرارات الإستراتیجیةأ

               ولید الرواضیة ، هاني المجالي                                                                                   
 

 
 

50 

نتائج اختبار الفروق في مستوى تطبیق بطاقة الأداء المتوازن وكفاءة القرارات ) 16(جدول 
 الإستراتیجیة التي تعزى لمتغیر الشركة

 Chi-Square Sig الوسط الحسابي الشركة

بطاقة الأداء 
 المتوازن

 4.01 شركة زین
 3.65 شركة اورنج 0.00 33.6

 3.56 شركة أمنیة

كفاءة القرارات 
 الاستراتیجیة

 3.95 شركة زین
 3.64 شركة اورنج 0.00 24.2

 3.58 شركة أمنیة
H02.4 لا یوجد فروق ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة :(P≤ 0.05)  لتصورات المبحوثین

ت الإستراتیجیة تعزىلمتغیر داء القراراأفي مستوى تطبیق بطاقات الداء المتوازن وكفاءة 
 المسمى الوظیفي.

) Chi-Squareوبالاعتمـاد علـى قیمـة الاختبـار () 30.5(أظهر نتائج الاختبار كما في الجدول 
 وعلیه نقبل الفرضیة الصفریة: 0.05كبر من أظهرت أنها أوقیمة الاحتمالیة والتي 

ن وكفـاءة القـرارات الإسـتراتیجیة لایوجد فروق إحصائیة في مسـتوى تطبیـق بطاقـات الأداء المتـواز 
 التي تعزى للمسمى الوظیفي. 

نتائج اختبار الفروق في مستوى تطبیق بطاقة الأداء المتوازن وكفاءة القرارات ) 17(جدول 
 الإستراتیجیة التي تعزى لمتغیر المسمى الوظیفي

 Chi-Square Sig الوسط الحسابي المسمى الوظیفي 
 0.472 2.5 0.00 یر عاممد بطاقة الأداء المتوازن

 4.20 مساعد مدیر عام
 4.15 مدیر تنفیذي

 3.68 مدیر إدارة
 3.72 قائد فریق

 0.072 7.0 0.00 مدیر عام كفاءة القرارات الإستراتیجیة
 4.10 مساعد مدیر عام

 4.03 مدیر تنفیذي
 3.65 مدیر إدارة
 3.74 قائد فریق
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H02.5 جد فروق ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة : لا یو(P≤ 0.05)  لتصورات المبحوثین
داء القرارات الإستراتیجیة تعزى المؤهل أفي مستوى تطبیق بطاقات الداء المتوازن وكفاءة 

 العلمي.

) Chi-Squareوبالاعتمـاد علـى قیمـة الاختبـار ( )31.5(أظهر نتائج الاختبار كما في الجدول 
:  لایوجــد فــروق وعلیــه نقبــل الفرضــیة الصــفریة 0.05الیــة والتــي أظهــرت أنهــا أكبــر مــن وقیمــة الاحتم

إحصائیة في مستوى تطبیق بطاقات الأداء المتوازن وكفـاءة القـرارات الإسـتراتیجیة التـي تعـزى لمتغیـر 
 المؤهل العلمي. 

القرارات  نتائج اختبار الفروق في مستوى تطبیق بطاقة الأداء المتوازن وكفاءة) 18(جدول
 الإستراتیجیة التي تعزى لمتغیر المؤهل العلمي

المؤهل  
 العلمي

الوسط 
 الحسابي

Chi-Square Sig 

 0.942 0.156 3.72 دراسات علیا بطاقة الأداء المتوازن

 3.73 بكالوریوس

 3.70 دبلوم

 4.35 ثانوي

 0.925 0.156 3.72 دراسات علیا كفاءة القرارات الاستراتیجیة

 3.70 بكالوریوس

 3.72 دبلوم

 4.35 ثانوي

  

ویعزو ذلك إلى أن جمیع أفراد العینة یتمتعون بدرجة عالیة من المؤهلات العلمیة، وهذا جعلهم 
قادرین على مواكبة كافة التطورات في عالم الأدارة وخصوصًا تطبیق النظریات الحدیثة منها كنظام 

یجابیة لهذا النظام وأثره على كفاءة أداء مما ساعد على لمسهم للآثار الإ بطاقة الأداء المتوازن،
القرارات الاستراتیجیة بغض النظر عن التفاوت في مستویاتهم التعلیمیة، وبما أنهم جمیعا من 

صحاب المؤهلات التعلیمیة فمن الطبیعي أن لا یكون هنالك فروق في وجهات النظر بالنظر إلى أ
 طاقة الأداء المتوازن في جمیع مجالات العمل.أهمیة استخدام ب
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H026 لا یوجد فروق ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة :(P≤ 0.05)  لتصورات المبحوثین في
داء القرارات الإستراتیجیة تعزى سنوات أمستوى تطبیق بطاقات الداء المتوازن وكفاءة 

 الخبرة بالوظیفة الحالیة. 

) Chi-Squareوبالاعتمـاد علـى قیمـة الاختبـار () 32.5(في الجدول أظهر نتائج الاختبار كما 
 وعلیه نقبل الفرضیة الصفریة: 0.05وقیمة الاحتمالیة والتي اظهرت أنها أكبر من 

لایوجد فروق إحصائیة في مسـتوى تطبیـق بطاقـات الأداء المتـوازن وكفـاءة القـرارات الإسـتراتیجیة 
 وظیفة الحالیة. التي تعزى لمتغیر سنوات الخدمة في ال

نتائج اختبار الفروق في مستوى تطبیق بطاقة الأداء المتوازن وكفاءة القرارات ) 19(جدول 
 الإستراتیجیة التي تعزى لمتغیر سنوات الخدمة في الوظیفة الحالیة

سنوات الخدمة في الوظیفة  
 الحالیة

الوسط 
 الحسابي

Chi-Square Sig 

بطاقــــــــــــــــة الأداء 
 المتوازن

 0.622 1.76 3.76 نوات.س 5قل من أ

 3.72 سنة.10أقل من  -5

 3.89 سنة.15أقل من  -10

 3.79 فأكثر 15

كفـــــاءة القـــــرارات 
 الاستراتیجیة

 0.274 3.882 3.81 سنوات. 5اقل من 

 3.66 سنة.10أقل من  -5

 3.69 سنة.15أقل من  -10

 3.73 فأكثر 15
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 :التوصیات

 لتي توصلت إلیها الدراسة، فإنها توصي بما یأتي:في ضوء النتائج ا

اولاً: في مجال بعد التعلم والنمو: لتحقیق الرضا لدى العاملین وهم اهم الموارد في المنظمات یجب 
ها اام المكافئات المادیة التي یتقاضتصالات على الموائمة بین انسجن تعمل شركات الاأ

دمات للعملاء، حیث جاءت استجابات المبحوثین حول ن بها مع انتاجیتهم في تقدیم الخو العامل
قناعاتهم بعدم انسجام المكافئات المادیة التي یتقاضونها مع انتاجیتهم في تقدیم الخدمات 

لى عدم إللعملاء بالمرتبة الأخیرة في الترتیب بین فقرات هذا البعد، وتجاهل هذه الناحیة یؤدي 
اجیة وتراجع جودة الخدمات المقدمة للعملاء وبالتالي الرضا بین العاملین مما یؤثر على الإنت

لى إعلى ولاء العملاء للشركات وانخفاض مستوى الربحیة والتي تسعى الشركات  ثیرأالت
هداف محددة تستهدف التعلم أد التعلم والنمو للعاملین وجود . كما یتطلب بعفي النهایةتحقیقها 

ولى للخطة تحدد بوقت وقیم مستهدفة بدایات الأوالنمو تتضمنها الخطة الإستراتیجیة منذ ال
على تحدید  مبحوثةلى تركیز من قبل الشركات الإوواضحة لدى العاملین وبدقة، وهذا یحتاج 

جاءت الفقرة التي تتمحور حول هذا الأمر بالمرتبة الرابعة وقبل الأخیرة من  تلك الأهداف حیث
لبرامج والآلیات التي تستهدف شركات وضع اة، وهذا یتطلب من الخلال استجابات عینة الدراس

یجابي مباشر وقوي على رفع الإنتاجیة والجودة إثر أزیادة قدرات ومهارات العاملین بها مما له 
 وتخفیض التكلفة والوقت.

هدافها المعنیة بتبسیط أن تضع أتصالات ثانیاً: في مجال العملیات الداخلیة: یجب على شركات الا
ستمرار بعنایة وبدقة وبوضوح وبشكل مفهوم لدى القائمین على التنفیذ، ابوتحسین العملیات و 

ستمرار اهداف تستهدف تبسیط وتحسین العملیات وبأفقد جاءت فقرة قیام الشركات بوضع 
ستبانة وحسب استجابة المبحوثین بدرجة ضمن الجزء المعني ببعد العملیات الداخلیة بالا

لقرارات الإستراتیجیة مما یستوجب معه العمل من قبل متوسطة، وهذا یؤثر في رفع كفاءة ا
الشركات المبحوثة على العمل على إعداد الخطط التي تستهدف تبسیط الإجراءات والعملیات 
التشغیلیة وتحسینها وتطویرها باستمرار لما لذلك من تأثیر كبیر على خفض التكالیف وتقدیم 

ختصار الوقت اللازم للإنتاج، حیث تتسلسل او خدمات تتمتع بالجودة العالیة وانتاجیة أعلى 
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یجاباً على البعد المالي في الشركات إالنشاطات ببساطة ووضوح ودون تعقید مما ینعكس 
 .نقدیة وعوائد أكبر لهذه الشركات لى تدفقاتإویؤدي 

جراءات الشركات العاملة المبحوثة والتي تؤدي إلى إثالثاً: في مجال بعد العملاء یجب تعزیر 
حتفاظ بالعملاء حیث جاءت الفقرة التي تبحث في هذا الشأن في المرتبة الأخیرة بین فقرات لاا

حتفاظ بعملائها نظراً للتنافس ن كل شركة من الشركات المبحوثة معنیة بالاأهذا البعد، وخاصة 
ء نتقال العملاان إهمال أي شركة بعملیة تعزیز ولاء عملائها سیؤدي إلى أالشدید فیما بینها و 

 .شركة أخرى قادرة على جذبه إلیها للبحث عن

لى زیادة التدفقات إإنّ زیادة اهتمام كل شركة من الشركات المبحوثة بما تم توضیحه یؤدي 
داء القرارات الإستراتیجیة بها مما أالنقدیة والربحیة العالیة بها من خلال رفع درجة كفاءة 

راتها على تعزیز مركزها المالي في سوق المنافسة. یجعلها أقدر على البقاء والمنافسة وزیادة قد
لى ما تقدم فإن على الشركات المبحوثة إبقاء التركیز على تطبیق نظام الأداء إوبالإضافة 

ومستمر  لأبعاد الأربعة معاً وبشكل متوازٍ المتوازن بأعلى مستوى من خلال تعزیز عملها با
ي یبین كیفیة ترابط أبعاد بطاقة الأداء ) والذ1-6وحسب النموذج المبین في الشكل رقم (

المتوازن والعلاقات التبادلیة بینها من خلال علاقات السبب والنتیجة والإجراءات المطلوب 
القیام بها لتحقیق كل بعد والنتائج لتطبیق كل بعد من الأبعاد الأربعة وكیفیة تأثیر ذلك على 
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