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 ( إقرار الباحث)

‌الرسالة‌الموسومة‌ب:‌‌رسالة‌الماجستير‌المقدمةو‌أنا‌الموقعة‌أدناه‌

التنافسية  داء  الأاستخدام بطاقة  أثر  " المتوازن كمقياس مرجعي في تحقيق الميزة 
 "   .المؤسسة العامة للاتصالات السلكية واللاسلكية اليمنية علىدراسة ميدانية -

باستثناء‌ما‌تمت‌‌،‌‌نتاج جهدي الخاصو  ه  ،الرسالةأقر بأن ما اشتملت عليه هذه  
درجة‌‌أي‌‌‌‌منها‌لم‌يقدم‌من‌قبل‌لنيل‌‌جزء ‌أو‌‌‌‌ن‌هذه‌الرسالةأو‌،‌‌ورد‌‌أينماالإشارة‌اليه‌‌

أو‌‌‌بحثية‌أخرى‌داخلأو‌‌‌‌مؤسسة‌تعليميةأي‌‌‌‌بحثي‌لدىأو‌‌‌‌بحث‌علميأو‌‌‌‌علمية
‌.‌خارج‌اليمن

 التوقيع  اسم الباحثة 

  أمين محمد الذبحانيإبتسام 
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 جامعة الأندلس للعلوم والتقنية 

 عمادة الدراسات العليا

ارية كلية العلوم الاد  

 الأعمال  إدارة قسم

 



 ه‌

 

 : داءــالاه
‌ينفع‌بههدى‌هذا‌الجهد‌المتواضع‌عسى‌الله‌أن‌أ ‌‌اليمن‌‌العزيز:‌وطنيإلى‌

‌وعلانية‌‌سرا ‌ولم‌ينقطع‌دعاءه‌لي‌‌إلى‌من‌غمرني‌بعطاء‌وحب
 أبي الكريم

‌.وأسأل‌الله‌أن‌يمده‌في‌عمره
‌،‌طاعة‌وخفض‌ألف‌جناح‌ذل‌الغالية وصديقتي الدتي و إلى‌و‌

‌زوجيإلى‌رفيق‌الدرب‌
‌أولادي  والنور‌الذي‌أنار‌طريقي‌إلى‌قرة‌عيني

‌ (محمد  ،أمين  ،مصطفى  ، كريم، شيد )ر 
‌الحبيبة‌القريبة‌من‌القلب‌البعيدة‌عن‌العين‌‌ختيأ‌إلى

‌،‌يجمعني‌بها‌في‌القريب‌العاجل‌‌أناسأل‌الله‌
‌والحائط‌المتين‌‌السند‌والعون‌‌خوانيأ‌وإلى

‌إلى‌كل‌أفراد‌عائلتي‌
‌...‌كل‌الدعم‌،‌وتقدمون‌‌‌...‌‌،اليكم‌يا‌من‌تزالون‌ترقبون‌نجاحي‌وتقدمي‌

‌صديقاتي ذكارا‌وتقديرا...ت‌الى‌من‌ءانسني‌في‌دراستي‌وشاركني‌همومي‌
‌إلى‌كل‌طالب‌علم‌...يسر‌الله‌طريقك‌

‌
‌

 الباحثة 

  



 و‌‌

 شكر وعرفان 
الحمدددد‌م‌حمددددا ‌يليدددق‌بجدددلال‌وجهددده‌وعصددديم‌سدددلطانة،‌وال دددلاة‌والسدددلام‌علدددى‌المعلدددم‌

تبعدده‌بسحسددان‌إلددى‌يددوم‌الأول‌سدديد‌القلددق‌وشددفيع‌الأمددة‌محمددد‌،ددلى‌الله‌عليدده،‌وسددلم‌ومددن‌
‌الدين.

‌الله‌أو  ‌وأخيددرا ‌علددى‌اتمددام‌هددذا‌الجهددد‌المتواضددع،‌اسددأل‌الله‌العصدديم‌ان‌ينفدد ‌بدده ‌أحمدددالله
أتقددددم‌، 7تعدددالى:‌ذوإذ‌تدددأذن‌ر كدددم‌لأن‌شدددكرتم‌لأايددددنةم ‌ذإبدددراهيم‌ يدددة‌‌قولددده‌،واسدددتنادا‌إلدددى

‌الأســتاذ الــدكتور/عددة‌للعلوم‌والتقنيددة‌ممثلددة‌بددرئيم‌الجام‌جامعة الاندلسبجزيل‌الشكر‌إلى‌
الأســتاذ الــدكتور /عبــده ،‌وإلددى‌عميددد‌الدراسدداي‌العليددا‌والبحددث‌العلمددي‌أحمد محمــد برقعــان

‌الضبيبي.
الــدكتور كمددا‌أتقدددم‌بقددالر‌الشددكر‌والتقدددير‌والعرفددان‌إلددى‌الوالددد‌البروفيسددور‌الأسددتاذ‌

ن دد ‌والددذي‌تف ددل‌بقبددول‌الإشددراه‌علددى‌هددذه‌الرسددالة‌و‌‌‌سنان غالب المرهضــي‌‌‌الفاضل/
ف دددا‌الن دد ،‌ووجدده‌فأحسددن‌التوجيدده،‌وأعطدداني‌مددن‌وقتدده‌ومددن‌جهددده‌الةثيددر‌لإتمددام‌هددذه‌

‌الرسالة.‌
ويطيب‌لي‌أن‌أتوجه‌بالشددكر‌والتقدددير‌إلددى‌الأسدداتذة‌الأفاضددل‌أعلدداء‌لجنددة‌المناقشددة‌
‌لتفللهم‌قبول‌مناقشة‌هذه‌الرسالة‌وتقييمها‌وإثرائها‌بالأفةار‌والملاحصاي‌القيمة‌وهما‌:

 الدكتور/عبدالفتاح القرص       حفظه اللهالأستاذ 
الدددذي‌يمتلدددك‌روح‌العطددداء‌‌‌‌الأســـتاذ الـــدكتور/ جبـــر السنبانـــــــي         حفظـــه الله

‌وتقديم‌الن  ‌والدعم‌إلى‌كل‌من‌يحتاجه‌.
والشددكر‌القدداى‌إلددى‌مددن‌شددجعني‌علددى‌موا،ددلة‌الدراسددة‌وقدددم‌لددي‌الدددعم‌والمسدداندة‌

 الدكتورة / أمل القيلي .و‌‌خالد الدلالي  الأخ‌/‌‌‌‌الدكتور
‌وكل‌الشكر‌الى‌من‌ساندني‌ووجهني‌بكلمة‌أو‌فعل‌أو‌دعاء‌.

‌
 الباحثة 



 ا‌

 الملخص 
 " تحقيق الميزة التنافسية في المتوازن كمقياس مرجعيداء الأبطاقة  استخدامأثر "

أمانة‌‌-المركز‌الرئيم-اليمنية‌‌‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌السلةية‌واللاسلةية‌دراسة‌ميدانية‌على
‌العا،مة

 المرهلي‌غالب‌‌سنانشراف الدكتور/ إ               أمين‌محمد‌الذبحانيإبتسام‌عداد الطالبة /  إ 
 

تحقيدق‌‌فديالمتواان‌كمقياس‌مرجعدي‌داء‌الأاستقدام‌تطبيق‌بطاقة‌أثر‌‌معرفة‌‌إلى‌‌‌‌هدفت‌الدراسة
واسدتقدمت‌الدراسدة‌المدنهل‌الو،دفي‌التحليلدي‌،‌للات دا ي‌اليمنيدة‌العامدةالميزة‌التنافسية‌في‌المؤسسة‌‌

‌ 250عددها‌ذالبال ‌و‌‌الح ر‌الشامل‌لجميع‌مفرداي‌المجتمع‌أسلوب‌عينة‌الدراسة‌باستقدام‌‌‌واختيري‌
المركددز‌الددرئيم‌بالمؤسسددة‌العامددة‌للات ددا ي‌السددلةية‌‌فددية‌وا شددرافيداريددة‌متمثلددة‌بالقيدداداي‌الإ‌مفددردة

 ‌اسدتبانة‌250ذ‌اعدت‌و ‌و‌قدمت‌ا سدتبانة‌لتجميدع‌البيانداي‌است ‌و‌‌،اليمن‌–واللاسلةية‌في‌أمانة‌العا،مة‌
برندددددددامل‌التحليدددددددل‌‌الدراسدددددددةواسدددددددتقدمت‌،‌ ‌اسدددددددتبانة204 ‌وتحليدددددددل‌ذ3اسدددددددتبعاد‌ذو‌‌ 207ذ‌دي‌سدددددددتر‌وا ‌
‌.‌ spssذح ائيالإ

 : أهمها عدة نتائجإلى  وتوصلت الدراسة 
بعدد‌العمليداي‌،‌ذالبعدد‌المدالي‌:ه‌القمسةأبعاد‌المتواان‌بداء‌الأستقدام‌بطاقة‌‌لإأثر‌‌وجود‌‌ -

 .‌في‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌بعد‌العملاء ،‌بعد‌ا ستدامة،‌بعد‌التعلم‌والنمو،‌الداخلية
متدددددواان‌فدددددي‌المؤسسدددددة‌العامدددددة‌إن‌هندددددام‌اهتمامدددددا ‌متوسدددددطا ‌باسدددددتقدام‌بطاقدددددة‌الأداء‌ال -

للات ا ي،‌وقد‌كان‌اهتمامها‌ببعدي‌ذالبعد‌المالي،‌و عد‌ا سدتدامة ‌مرتفعدا ،‌فيمدا‌كدان‌
ذب عددددد‌العمليدددداي‌الداخليددددة،‌ب عددددد‌الددددتعلم‌والنمددددو‌و  عددددد‌الأخددددرى‌والمتمثلة‌اهتمامهددددا‌بالأبعدددداد‌
 العملاء ‌متوسطا .

اهتمامددا ‌عاليددا ‌بالجانددب‌المددالي،‌عددن‌طريددق‌تحقيددق‌ت صهددر‌المؤسسددة‌العامددة‌للات ددا ي‌ -
الإيراداي‌السنوية‌المتزايدة‌مقارنة‌بالمؤسسداي‌المماثلدة،‌وسدعيها‌بشدكل‌مسدتمر‌إلدى‌فدت ‌
أسواا‌جديدة‌واستقطاب‌مستقدمين‌جدد،‌كما‌تبذل‌المؤسسة‌جهودا ‌لتةون‌الأفلدل‌فدي‌

 المؤشراي‌المالية.
مدا ‌متوسدطا ،‌بالعمليداي‌الداخليدة،‌حيدث‌تبدين‌أن‌ت ولي‌المؤسسدة‌العامدة‌للات دا ي‌اهتما -

المؤسسددة‌تسددتفيد‌مددن‌المقارنددة‌مددع‌المؤسسدداي‌المماثلددة‌لتطددوير‌خدددماي‌جديدددة‌وتسددعى‌
 المؤسسة‌لتبني‌أفلل‌الممارساي‌في‌مجالها.



 ح‌

يوجددد‌ق ددور‌فددي‌حددرى‌المؤسسددة‌علددى‌قيدداس‌تددأثير‌التدددريب‌علددى‌أداء‌مو فيهددا‌بشددكل‌ -
 دوري.

لات ا ي‌اهتماما ‌متوسطا ‌بالعملاء،‌حيث‌تهدتم‌اهتمامدا ‌واضدحا ‌ت ولي‌المؤسسة‌العامة‌ل -
المؤسسدددة‌علدددى‌توسددديع‌قاعددددة‌بجدددذب‌العمدددلاء‌الجددددد‌وتعزيدددز‌العلاقددداي‌معهدددم،‌وتركيدددز‌

،‌كما‌تحرى‌المؤسسة‌على‌بناء‌علاقاي‌طويلة‌الأمد‌مدع‌عملائهدا‌مبنيدة‌علدى‌عملائها
 ا حترام‌والثقة.

المؤسسددة‌العامددة‌للات ددا ي‌بتحقيددق‌الميددزة‌التنافسددية،‌أن‌هنددام‌إهتمامددا ‌عاليددا ‌مددن‌قبددل‌ -
وقدددد‌كدددان‌اهتمامهدددا‌ببعدددديذالجودة،‌ال دددورة‌الذهنيدددة ‌مرتفعدددا ‌بينمدددا‌كدددان‌إهتمامهدددا‌ببعدددد‌

 ذالتةلفة ‌متوسطا .
أ هري‌النتائل‌أن‌المؤسسدة‌العامدة‌للات دا ي‌تسدتقدم‌القيداس‌المرجعدي‌لمقارندة‌نتدائل‌ -

 .لية‌وغير‌المالية ‌مع‌مؤسساي‌مماثلةمؤشراي‌تطبيق‌بطاقة‌الأداءذالما
 من التوصيات أهمها:  عددا  الدارسة  قدمتو 

المؤسسة‌العامدة‌الأداء‌المتواان‌في‌جميع‌أنشطة‌وو ائف‌ بتطبيق‌بطاقة‌ايادة‌ا هتمام -
 للات ا ي.

إسددتراتيجياي‌تقليددل‌،‌مددن‌خددلال‌تبنددي‌المؤسسددةاسددتمرار‌الإهتمددام‌بالبعددد‌المددالي‌مددن‌قبددل‌ -
التةدداليف‌وتعزيددز‌الةفدداءة‌ا سددتثمارية‌للددمان‌تحقيددق‌اسددتدامة‌ماليددة‌أكبددر‌علددى‌المدددى‌

 الطويل.
تعزيددز‌التنسدديق‌بددين‌بالعمليدداي‌الداخليددة‌للاسددتجابة‌مددن‌خددلال‌المؤسسددة‌ضددرورة‌إهتمددام‌ -

،‌الشدكاوى‌المتعلقدة‌بالقددماي‌بسدرعة‌وكفداءةالإداراي،‌وتطدوير‌إسدتراتيجياي‌أسدرح‌لحدل‌
كبر‌من‌المقارناي‌المرجعية‌والبحوث‌السدوقية‌لتحسدين‌الأداء‌الدداخلي‌وا ستفادة‌بشكل‌أ

 للمؤسسة.
تطدوير‌بدرامل‌المؤسسة‌من‌خدلال‌المزيد‌من‌الإهتمام‌بشكل‌أكبر‌بالتعلم‌والنمو‌من‌قبل‌ -

 تدريبية‌مستمرة‌للمو فين‌لتعزيز‌مهاراتهم‌في‌التقنياي‌الحديثة.‌
لية‌لقياس‌وتحليل‌نتائل‌التدريب‌ومدى‌حرى‌المؤسسة‌على‌إيجاد‌ لياي‌أكثر‌فعا‌‌ايادة -

 تأثيره‌على‌الأداء‌العام.
اسدتقدام‌القيدداس‌المرجعدي‌لتحسددين‌الدراسدة‌المؤسسددة‌العامدة‌للات ددا ي‌بأهميدة‌‌تو،دي -

 رضا‌العملاء



 ط‌

 ا ستمرار‌في‌الإهتمام‌أكثر‌بالميزة‌التنافسية‌في‌المؤسسة‌بجميع‌أبعادها. -
جودة‌من‌قبل‌المؤسسدة‌لمدا‌لدذلك‌مدن‌أثدر‌علدى‌ضرورة‌ا ستمرار‌في‌الإهتمام‌بتحقيق‌ال -

 العملاء‌وإشباح‌حاجاتهم‌ورغباتهم.
الحرى‌بشكل‌أكبر‌مدن‌قبدل‌المؤسسدة‌العامدة‌للات دا ي‌علدى‌تقفديض‌التةداليف،‌مدن‌ -

تبندددي‌إسدددتراتيجياي‌لتقليدددل‌التةددداليف‌الإداريدددة‌وللدددمان‌تحقيدددق‌مسدددتوى‌أعلدددى‌مدددن‌خدددلال‌
 .فسية‌في‌السوا‌الةفاءة‌المالية‌التي‌تدعم‌الميزة‌التنا

المحافصددة‌علددى‌مسددتوى‌الإهتمددام‌بال ددورة‌الذهنيددة،‌مددن‌خددلال‌تعزيددز‌التواجددد‌الإعلامددي‌ -
 .للمؤسسة‌من‌خلال‌قنواي‌التوا،ل‌المقتلفة‌لإبراا‌إنجاااتها‌وخدماتها

 وقدمت‌الدراسة‌مجموعة‌من‌التو،ياي‌المستقبلية‌.
،المؤسسدة‌العامدة‌:‌الميدزة‌التنافسدية‌،بطاقدة‌الأداء‌المتدواان‌،القيداس‌المرجعي‌الكلمـات المفتاحيـة

‌.‌للات ا ي‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
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 العام للدراسةطار الإ:  ولالأالمبحث  1-1
 :المقدمة 1-1-1

مددر‌الددذي‌الأ‌،المؤسسدداي‌المعا،ددرة‌فددي‌بيئددة‌متطددورة‌معقدددة‌تحكمهددا‌المتغيددراي‌القارجيددةتعمددل‌
سددلفا‌والتددي‌تددتلاءم‌مددع‌‌المحددددة‌هددداهيتطلددب‌منافسددة‌قويددة‌تركددز‌علددى‌ا تجدداه‌نحددو‌العميددل‌وتحقددق‌الأ

‌التي‌من‌شأنها‌الحفاظ‌على‌ا ستمرارية‌والعمل‌على‌التطوير‌والثباي‌في‌السوا‌التنافسية.التطوراي‌
فيمدا‌بينهدا‌‌أو‌اليمن‌تواجه‌المؤسسداي‌بشدكل‌عدام‌منافسدة‌شدديدة‌سدواء‌فيمدا‌بينهدا‌مدن‌ناحيدة‌‌ففي

ايادة‌الطلب‌و‌‌العملاءفالتغير‌المستمر‌في‌حاجاي‌ورغباي‌‌‌‌،و ين‌المؤسساي‌الأجنبية‌من‌ناحية‌أخرى‌
‌مشدددكلاي‌ذاي‌الجدددودة‌العاليدددة‌فدددي‌ دددل‌محدوديدددة‌المدددوارد‌البشدددرية‌جميعهدددا‌و‌‌علدددى‌القددددماي‌المتميدددزة

‌. 2018،‌2،تواجهها‌المؤسساي‌اليمنية‌ذالحرثي
للدمان‌بقائهدا‌‌؛مدع‌تلدك‌التغيدراي‌علدى‌التةيدف‌المؤسسة‌العامدة‌للات دا ي‌اليمنيدة‌‌جبرأ‌‌ما‌‌و‌
تحسددين‌الميددزة‌التنافسددية‌و‌‌لددم‌تعددد‌وسددائل‌تطددوير‌أندده،‌اريتها‌فددي‌السددوا‌وتعزيددز‌مكانتهددا‌التنافسدديةر‌واسددتم

ت‌لددى‌ال ورة‌الذهنية‌التي‌تةونأيلا ‌و‌‌،الجودة‌والتةلفة‌عن‌تبحث‌‌تعتمد‌على‌تقديم‌القدماي‌فقط‌بل
ما‌ يقاس‌ ‌يطور‌فان‌نجداح‌المؤسسدة‌يدرتبط‌بقددرتها‌علدى‌‌أنحقيقة‌إلى‌‌واستنادا ‌،‌العملاء‌والجمهور

تحسدين‌أدائهدا‌إلدى‌‌ومدع‌توجده‌المؤسسدة، 2019‌‌،2،‌‌ذمجمدلالمدالي‌وغيدر‌الماليقياس‌مجا ي‌أدائها‌‌
داء‌الأا‌تطبيدددق‌بطاقدددة‌مدددن‌خدددلال‌تبندددي‌مفهدددوم‌تحقيدددق‌الميدددزة‌التنافسدددية‌للحفددداظ‌علدددى‌مكانتهدددا‌واعتمادهددد

‌بعد‌العملاء ‌‌،بعد‌التعلم‌والنمو،‌بعد‌العملياي‌الداخلية،‌ها‌الأر عة‌ذالبعد‌الماليأبعاد‌ ‌بBSCذالمتواان‌
بعدد‌‌فتحسدين‌كدلستتمكن‌من‌تحويل‌رؤيتها‌الى‌أداء‌ملموس‌وستقوم‌بر ط‌أهدافها‌مدع‌الميدزة‌التنافسدية‌

‌‌‌بناء‌ميزة‌تنافسية‌.من‌أبعاد‌بطاقة‌الأداء‌المتواان‌يقود‌الى‌
القياس‌‌أسلوب‌الهادفة‌للتطوير‌يمكن‌استقدام‌دارية‌دواي‌الإوكنوح‌من‌أنواح‌التةامل‌الو يفي‌للأ

المتددواان‌يمهدددد‌الطريدددق‌لتطبيدددق‌القيددداس‌داء‌الأتطبيدددق‌بطاقدددة‌‌أنحيدددث‌‌ Benchmarkingالمرجعددي‌ذ
داءالمتدددواان‌بدددأداء‌أفلدددل‌المؤسسددداي‌فمقارندددة‌نتدددائل‌بطاقدددة‌الأ‌أكثدددر‌كفددداءة‌وفعاليدددة‌أسدددلوب‌المرجعدددي‌ب

سداعد‌علدى‌تقلدير‌الفجدواي‌وتحديدد‌أهدداه‌يالمماثلة‌ذقطداح‌ا ت دا ي ‌لتحديدد‌نقداط‌القدوة‌واللدعف‌
‌.‌للمؤسسة‌ةالتنافسيعزا‌الميزة‌يو‌طموحة‌

   :مشكلة الدراسة 1-1-2
مدن‌خددماي‌‌تقدمدهلما‌‌ونصرا ‌‌،المؤسساي‌الإيرادية‌إحدىالمؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌اليمنية‌‌‌إن
‌و علددها‌احتةاريددة‌مكنتهددا‌خددلال‌عقدددين‌مددن‌الددزمن‌مددن‌بندداء‌،ددرح‌مؤسسددي‌ضددقم‌،وضددرورية‌مهمددة
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تةنولوجيددددا‌و‌‌التدددي‌تشددددهدها‌ثدددورة‌المعلومدددداي‌‌، نيدددة‌تحتيددددة‌تؤهلهدددا‌لتواكددددب‌جميدددع‌التغيددددراي‌والتطددددوراي‌و‌
ركددود‌فددي‌و‌‌تراجددعو‌‌فددي‌تقددديم‌القدددماي‌للجمهددور‌ق ددورهددي‌الأخددرى‌تعدداني‌مددن‌‌،نهدداإ ‌أا ت ددا ي‌

التطدددوراي‌و‌‌مدددن‌المشددداريع‌والتوسدددعاي‌والتدددأخر‌فدددي‌مواكبدددة‌التغيدددراي‌‌عدددددا ‌توقدددف‌عدددن‌‌فلدددلا،‌الأداء
‌‌.‌ 2018‌،4،‌التةنولوجية‌المتسارعة‌في‌عالم‌ا ت ا يذالذبحاني

وفدي‌ ددل‌دخددول‌شددركاي‌منافسدة‌الددى‌السددوا‌المحليددة‌تمتلدك‌رؤى‌واضددحة‌واسددترتيجياي‌تسددويقية‌
علدى‌مسدتوى‌ذلدك‌أثدر‌‌،فقد‌سدوقيةالح دتها‌ايدادة‌و‌‌المنافسدةمشدتركي‌الشدركاي‌ومع‌نمو‌اعدداد‌‌،متةاملة

فددي‌عددام‌‌ ‌عدددد‌مشددتركي‌الشدركاي‌المنافسددة1ويبددين‌الجدددول‌رقدمذ‌مبيعداي‌المؤسسددة‌العامددة‌للات دا ي‌
م‌2019عداممدن‌‌ADSL خدمة‌الهاتف‌الثابت‌وخدمة‌ال ‌يبين‌عدد‌مشتركي‌2جدول‌رقم‌ذوال‌م2019

‌:يرة‌ومراحل‌نموها‌خلال‌القمم‌سنواي‌الأخ
 م 2019الهاتف النقال في اليمن في عام عدد مشتركي  (1جدول رقم)

 الحصة السوقية  )المليون( عدد المشتركين الشركة
Yemen Mobile‌7,5 40‌%‌

‌ Phone‌‌‌Saba’a‌5,2 28‌%‌
MTN حاليا‌‌YOU 5‌27‌%‌

Y‌9‌5‌%‌
 المصدر:الجهاز المركزي للإحصاء

 خددلال‌تتبددع‌مراحددل‌نمددو‌عدددد‌المشددتركين‌لقدمددة‌الهدداتف‌الثابددت‌وعدددد‌مشددتركي‌خدمددة‌‌ومددن‌
ADSLننا‌نلاحظ‌وجود‌بطء‌فدي‌سف‌القمم‌السنواي‌الأخيرة‌التابعة‌للمؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌خلال‌‌

‌. 2الجدول‌رقمذكما‌في‌هو‌‌ركينتنمو‌أعداد‌المش
 في المؤسسة العامة للاتصالات  ADSLوخدمة الهاتف الثابت مشتركي خدمة  عدد (2جدول رقم )

 ADSLعدد مشتركي خدمة  عدد مشتركي خدمة الهاتف الثابث العام 

2019‌661,942 316,848 
2020‌695,940‌387,075‌
2021‌727,821‌398,600‌
2022‌738,783‌430,961‌
2023‌741,498‌433,870‌
2024‌728,846‌439,810‌

 المصدر: إدارة الأداء ودعم القرار
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ملحدددوظ‌فدددي‌عددددد‌مشدددتركي‌‌وانقفددداض‌‌عددددد‌المشدددتركين‌نمدددو‌بدددطء‌ 2مدددن‌الجددددول‌رقدددم‌ذ‌نلاحدددظ
توجدده‌الجمهددور‌الددى‌اسددتقدام‌الهدداتف‌النقددال‌بددد ‌عددن‌ويعتبددر‌ذلددك‌أمددر‌طبيعددي‌بسددبب‌‌الهدداتف‌الثابددث‌

‌‌ADSLتحددول‌المشددتركين‌مددن‌خدمددة‌ال‌‌للهدداتف‌الثابددت‌‌4Gاطددلاا‌خدمددة‌الهدداتف‌الأرضددي‌و سددبب‌
تةون‌لديها‌‌أنعلى‌المؤسسة‌‌حتموهذا‌التحول‌ي‌التابعة‌للمؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌‌‌4Gالى‌خدمة‌ال‌

قددق‌حوتوسددع‌ح ددتها‌السددوقية‌وت‌ها‌مددن‌المؤسسدداي‌المماثلددةبددين‌منافسددي‌ميددزة‌تنافسددية‌تلددمن‌اسددتمرارها
فدددي‌كافدددة‌داء‌الألتحسدددين‌الإسدددتراتيجي‌سدددعت‌اليددده‌المؤسسدددة‌مدددن‌خدددلال‌التوجددده‌‌مدددا‌وهدددذا،‌اسدددتراتيجتها

-م‌2021منددذ‌العددام‌بأبعدداده‌الأر عددة‌المتددواان‌داء‌الأاعتمدداد‌بطاقددة‌و‌‌الوحددداي‌وإعددادة‌هيكلددة‌المؤسسددة
كددأداة‌قيدداس‌ت‌البطاقددة‌مسددتقد‌ا ‌لددك‌الأر عددة‌بتحقيددق‌ميددزة‌تنافسددية‌و‌بحيددث‌يسددهم‌كددل‌بعددد‌مددن‌ت‌م2022
المؤسسدة‌وامكانيدة‌مقارندة‌المددخلاي‌مدع‌‌‌أهدداهلتعطي‌رؤية‌واضحة‌عن‌نشداط‌و‌‌‌؛الإستراتيجيةالقطة‌‌

‌.‌تحقيق‌ميزة‌تنافسيةو‌‌داءالأالمقرجاي‌وتحديد‌الفجواي‌والق ور‌لتقييم‌
داء‌الأتطبيددق‌اسددتقدام‌بطاقددة‌أثددر‌مشددكلة‌الدراسددة‌تتمثددل‌فددي‌معرفددة‌‌يمكددن‌القددول‌إنممددا‌سددبق‌

‌؟تحقيق‌ميزة‌تنافسية‌‌فيفي‌المؤسسة‌كمقياس‌مرجعي‌المتواان‌
‌

‌

   :الدراسة  أسئلة 1-1-3
‌:الآتيالسؤال‌في‌يمكن‌،ياغة‌المشكلة‌البحثية‌ومما‌سبق‌

بعدددد‌‌ذالبعدددد‌المدددالي،‌:ه‌القمسدددةأبعددداد‌ب‌المتدددواان‌كمقيددداس‌مرجعددديداء‌الأاسدددتقدام‌بطاقدددة‌أثدددر‌مدددا‌
تحقيددق‌الميددزة‌التنافسددية‌فددي‌‌ عددد‌العمددلاء ‌فدديو‌‌،بعددد‌الددتعلم‌والنمددو،‌بعددد‌ا سددتدامة،‌العمليدداي‌الداخليددة

‌‌؟اليمن‌-أمانة‌العا،مة-المؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌السلةية‌واللاسلةية‌المركز‌الرئيم
‌:هي‌فرعية‌أسئلةويتفرح‌من‌هذا‌السؤال‌

‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌؟‌‌في‌البعد‌المالياستقدام‌أثر‌ما‌:‌الأولالسؤال  -1
‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌؟‌‌فياستقدام‌بعد‌العملياي‌الداخلية‌أثر‌:‌ما‌السؤال الثاني -2
‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌؟‌‌‌فيالنمو‌و‌‌استقدام‌بعد‌التعلمأثر‌:‌ما‌لسؤال الثالثا -3
‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌؟‌‌‌فياستقدام‌بعد‌ا ستدامة‌أثر‌:‌ما‌السؤال الرابع -4
 تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌؟‌‌فياستقدام‌بعد‌العملاء‌أثر‌:‌ما‌لسؤال الخامسا -5
المتواان‌القمسة‌في‌المؤسسة‌العامة‌‌داء‌‌الأبطاقة‌‌‌‌أبعاد‌‌‌مستوى‌تطبيق:‌ما‌‌السادس  السؤال -6

 للات ا ي؟‌
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الجودة‌وال ورة‌‌،‌‌ذالتةلفة‌‌:ها‌الثلاثةأبعاد‌بالميزة‌التنافسية‌‌‌‌ممارسة‌‌ما‌مستوى‌:‌‌السابعالسؤال   -7
 المؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌؟‌في‌‌ الذهنية

عيندة‌الدراسدة‌حدول‌أفدراد‌ة‌فدي‌اسدتجاباي‌إح ائيذاي‌د لة‌فروقاي‌‌توجد‌هل‌‌:  السؤال الثامن -8
علددددى‌مسددددتوى‌للمتغيددددراي‌الديمغرافيددددة‌ت عددددزى‌المتددددواان‌والميددددزة‌التنافسددددية‌داء‌الأتطبيددددق‌بطاقددددة‌

عينددددة‌فراد‌سدددنواي‌القدمدددة لأذالندددوح،‌العمدددر،‌المؤهددددل‌العلمدددي،‌المسدددمى‌الددددو يفي،‌‌:المؤسسدددة
 الدراسة؟

‌

   :الدراسة أهداف 1-1-4 
 الهدف الرئيس:
بعدد‌‌ذالبعدد‌المدالي،‌:ه‌القمسدةأبعداد‌المتدواان‌كمقيداس‌مرجعدي‌بداء‌الأاسدتقدام‌بطاقدة‌أثدر‌‌تحديد‌‌

فددي‌تحقيددق‌الميددزة‌التنافسددية‌فددي‌‌، عددد‌العمددلاء و‌‌،والنمو،بعددد‌ا سددتدامة‌،بعددد‌الددتعلم،‌العمليدداي‌الداخليددة
‌.اليمن‌،،نعاء،‌ركز‌الرئيمالمؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌السلةية‌واللاسلةية‌الم

 : هي فرعية  أهدافتفرع منه تو 
 .‌‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌فياستقدام‌البعد‌المالي‌أثر‌‌تحديد‌‌:الأولالهدف  -1
‌.‌‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌فياستقدام‌بعد‌العملياي‌الداخلية‌أثر‌‌تحديد‌:‌الهدف الثاني -2
‌.‌‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌في‌استقدام‌بعد‌التعلم‌والنمو‌أثر‌‌تحديد‌:‌الهدف الثالث -3
‌.‌‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌فياستقدام‌بعد‌ا ستدامة‌أثر‌‌تحديد‌:‌الهدف الرابع -4
 .‌‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌فياستقدام‌بعد‌العملاء‌أثر‌‌تحديد‌:‌الهدف الخامس -5
السادس -6 تطبيقمعرفة‌‌‌‌:‌الهدف  المؤسسة‌‌داء‌‌الأبطاقة‌‌‌‌أبعاد‌‌‌مستوى‌ في‌ القمسة‌ المتواان‌

 العامة‌للات ا ي.‌
 .‌الميزة‌التنافسية‌في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌ممارسة‌معرفة‌مستوى‌: السابعالهدف  -7
وجود‌‌:  الثامنالهدف   -8 مدى‌ على‌ د لة‌‌فروقاي‌‌التعره‌ استجاباي‌‌إح ائيذاي‌ في‌ أفراد‌ة‌

بطاقة‌‌ حول‌ الدراسة‌ التنافسية‌‌داء‌‌الأعينة‌ والميزة‌ الديمغرافية‌‌ت عزى‌‌المتواان‌ على‌‌للمتغيراي‌
عينة‌‌فراد‌‌لأ‌سنواي‌القدمة و‌ذالنوح،العمر،المؤهل‌العلمي،‌المسمى‌الو يفي،‌‌متسوى‌المؤسسة‌‌

 .الدراسة
‌
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 أهمية الدراسة: 1-1-5
‌:‌الآتيهمية‌الدراسة‌في‌أ‌تتمثل‌

 :النظرية للدراسةهمية أولا: الأ
 نشر‌الوعي‌بأهمية‌تطبيق‌بطاقة‌الأداء‌المتواان‌وأثره‌في‌تحقيق‌ميزة‌تنافسية‌. -1
فدي‌المؤسسدة‌تحقيدق‌الميدزة‌التنافسدية‌‌فيالمتواان‌داء‌الأاستقدام‌بطاقة‌‌‌ثرلأ‌‌دراسة‌محليةأول‌‌ -2

علددى‌‌سددلوب‌لهددذا‌الأ‌هددابعددد‌تطبيق‌،أمانددة‌العا،ددمة-العامددة‌للات ددا ي‌اليمنيددة‌المركددز‌الددرئيم‌
 علم‌الباحثة‌.‌حد‌

‌علدى‌حدد‌‌تليف‌بعد‌ا ستدامة‌كبعد‌خامم‌إلى‌أبعاد‌بطاقة‌الأداء‌المتواان‌‌‌دراسة‌محليةأول‌‌ -3
 .‌‌علم‌الباحثة

 الدراسة‌في‌تأ،يل‌نصري‌علمي‌لمفاهيم‌بطاقة‌الأداء‌المتواان‌والميزة‌التنافسية‌.تسهم‌هذه‌ -4
الموضدوعاي‌الحديثدة‌فدي‌مجددال‌ول‌ندابالأبحدداث‌التدي‌تت‌وتزويددهاالمكتبدة‌اليمنيدة‌والعر يدة‌‌إثدراء -5

 .مثل‌ذبطاقة‌الأداء‌المتواان‌و‌القياس‌المرجعي ‌دارةالإ
 الاهمية العملية:: ثانيا
واقددع‌المؤسسددة‌فيمددا‌يتعلددق‌بكشددف‌جوانددب‌الق ددور‌فددي‌أداء‌المؤسسددة‌سددواء‌فددي‌الجانددب‌‌حللددت‌ -1

المالي‌أو‌العملياي‌الداخلية‌أو‌العملاء‌أو‌التعلم‌والنمو‌أو‌في‌بعد‌ا سدتدامة‌وقددمت‌عددة‌نتدائل‌
 وتو،ياي.

 .سسةإيلاح‌الأثر‌الناتل‌من‌تطبيق‌بطاقة‌الأداء‌المتواان‌في‌تحقيق‌الميزة‌التنافسيىة‌للمؤ‌ -2
في‌المؤسسدة‌‌المتواان‌داء‌الأبطاقة‌‌أبعاد‌إلى‌‌ا ستدامة‌‌لاسهام‌في‌إدخال‌بعد‌محاولة‌بسيطة‌ل -3

 ‌العامة‌للات ا ي.
معرفددة‌وجدود‌تطبيددق‌للقيدداس‌المرجعدي‌فددي‌تحقيدق‌الميددزة‌التنافسددية‌فدي‌المؤسسددة‌العامددة‌‌محاولدة -4

‌.‌للات ا ي‌اليمنية
فددي‌المؤسسددة‌مددن‌اتقدداذ‌إجددراءاي‌كفيلددة‌‌متقددذي‌القددرار‌و سدديطة‌قددد‌تسدداعد‌‌إضددافة‌متواضددعة -5

 بتحسين‌مستوى‌تطبيق‌بطاقة‌الأداء‌المتواان.
 ‌‌ا هتمام‌بالميزة‌التنافسية‌للمؤسسة‌.‌فيتساعد‌الدراسة‌في‌تعزيز‌الوعي‌با ستمرار‌ -6

‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
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 نموذج المعرفي للدراسة  الأ  1-1-6
‌اسددتنادا‌الأنمددوذجعددداد‌وتطددوير‌هددذا‌إ‌ها‌تددم‌أهدددافالدراسددة‌وتحقيددق‌‌مشددكلة‌عددنالإجابددة‌أجددل‌مددن‌و‌
علدى‌المتغيددر‌التدابع‌المتمثدل‌فددي‌‌وأثرهداالمتدواان‌داء‌الأبطاقددة‌‌أبعداد‌الدراسداي‌السدابقة‌التددي‌درسدت‌إلدى‌

‌وال دددورة‌الذهنيدددة ،‌،الجدددودة،‌ذالتةلفدددة:‌هدددي‌إلدددى‌ثلاثدددة‌أبعددداد‌التدددابع‌وقسدددم‌المتغيدددر‌،‌الميدددزة‌التنافسدددية
بعدد‌الدتعلم‌،‌ذالبعدد‌المالي،بعدد‌العمليداي‌‌:هدي‌‌أبعداد‌خمسدة‌‌إلدى‌‌‌‌المتواان‌داء‌‌الأالمتغير‌المستقل‌بطاقة‌‌و‌

دد‌‌ عددد‌العمددلاء و‌‌بعددد‌ا سددتدامة‌والنمددو، المسددتقل‌فددي‌ضددوء‌والمتغيددر‌‌التددابعالمتغيددر‌‌أبعدداد‌كددلا‌مددن‌وحدد 
 .‌دراساي‌سابقةو‌‌مرجعياي‌علمية

 : المتغير التابع الميزة التنافسية أبعادالمرجعيات الخاصة ب: أولا  
للمؤسسة‌أن‌تبدرا‌فيهدا‌وتتفدوا‌المجا ي‌التي‌يمكن‌أو‌‌الجوانب‌إلى‌الميزة‌التنافسية‌‌‌أبعاد‌تشير‌‌
‌أبعدداد‌‌ةوتناولددت‌دراسدداي‌كثيددر‌،‌ة‌النشدداط‌والسددوا‌عددتقتلددف‌بدداختلاه‌طبي‌بعدداد‌هددذه‌الأو‌،‌علددى‌منافسدديها

فبعض‌الدراساي‌اختاري‌بعدين‌و علدها‌اختدار‌‌بعاد‌الميزة‌التنافسية‌واختلفت‌الدراساي‌في‌اختيارها‌للأ
‌.‌بعاد‌رها‌تلك‌الألةل‌دراسة‌مبرر‌ ختياو علها‌أر عة‌و علها‌أكثر‌من‌ذلك‌و‌‌أبعاد‌ثلاثة‌

الدراسدداي‌مددع‌ترتيددب‌كددل‌التددي‌تناولتهددا‌للميددزة‌التنافسددية‌الشددائعة‌‌بعدداد‌الأ‌يوضدد  ‌3ذرقددم‌الجدددول‌
‌‌‌.‌وتحديد‌عدد‌مراي‌تةرار‌كل‌بعد‌في‌كل‌دراسةبعد‌في‌كل‌دراسة‌

 الميزة التنافسية  أبعادتوضيحي لمرجعيات  (3)رقم جدول

 م

سة
را

لد
ا

 
 أبعاد الميزة التنافسية مع ترتيبها في كل دراسة

دة 
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 3√ 1√ 2√ 2024 برقاش 1
√

4 
             

2 
 حسين والزيدي

2024 
√1 √3   √2            √4 

 3√ 2√ 1√ 2022نعيمة و عبلة 3
√

4 
√5             

         5√ 3√ 2√ 1√    4√  2018ماريه  أبو 4

      5√ 6√ 3√       4√ 1√ 2√ 2015 عفير 5

     5√   4√       3√ 1√ 2√ 2019الدالي  6

7 
 حلموس 

2017 
√2 √1  

√

3 
         √4    

   2√         1√      2017حسن  8

  2√       1√         2013زرزور 9

          1√ 3√ 2√      2009 العتوم 10

 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 3 2 3 4 7 6 مجموع التكرارات 

 10 10 10 10 10 10 10 20 20 20 20 30 20 30 40 70 60 النسبة المئوية % 

 الباحثةالمصدر:إعداد 
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‌، ال دورة‌الذهنيدة،‌الجدودة،‌التةلفدةذ:‌هدي‌ا ‌ثلاثدةأبعداد‌‌اختيدري‌الميزة‌التنافسدية‌‌أبعاد‌لةثرة‌‌‌ونصرا ‌
لددذا‌اعتمدددي‌،‌يعطيهددا‌القددوة‌ممددا‌،غلددب‌الدراسدداي‌أ‌ين‌التةلفددة‌والجددودة‌فقددد‌شددملتهم‌الأولددبالنسددبة‌للبعدددين‌

عيندة‌الدراسدة‌أفدراد‌اي‌القا،دة‌بهمدا‌مدن‌لسهولة‌الح ول‌علدى‌البياند‌‌وذلك،‌‌لهذا‌المتغير‌التابع‌‌أبعاد‌ك
لةنددده‌‌؛ا‌بعدددد‌ال دددورة‌الذهنيدددة‌فالدراسددداي‌حولددده‌ندددادرةأمددد ‌،‌وارتباطهمدددا‌بتحقيدددق‌الميدددزة‌التنافسدددية‌للمؤسسدددة

المزيددد‌مددن‌بندداء‌ميددزة‌إلددى‌‌يتناسددب‌مددع‌الدراسددة‌الحاليددة‌كددون‌المؤسسددة‌تعمددل‌فددي‌سددوا‌تنافسددي‌وتحتدداج
‌.‌اثراء‌الدراساي‌بهذا‌الجانب‌‌رغبة‌من‌الباحثة‌في‌فللا ‌عنتنافسية‌

 : المتوازن داء الأالمتغير المستقل بطاقة  أبعادب  الخاصة المرجعيات: ثانيا
أنده‌فدي‌السدنواي‌‌إ ‌،تناولتهدا‌أغلدب‌الدراسداي‌‌أبعاد‌المتوان‌التقليدية‌أر عة‌داء‌الأبطاقة‌‌أبعاد‌إن‌‌

وذلدك‌الصهددور‌بسددبب‌وجددود‌‌،الأر عددة‌التقليديددة‌بعداد‌أخددرى‌غيددر‌الأ‌أبعدداد‌أول‌الأخيدرة‌ هددري‌دراسدداي‌تتند
‌بعداد‌اسدتقدمت‌الأ‌السدابقة‌معصم‌الدراسداي‌أن‌و‌،‌بعاد‌مثل‌تلك‌الأإلى‌‌نقر‌في‌دراساي‌سابقة‌لم‌تشير

بعدد‌العمدلاء ‌غيدر‌أن‌هندام‌،‌عددالتعلم‌والنمدوب،‌بعدد‌العمليداي‌الداخليدة،‌‌ذالبعد‌المدالي‌‌:الأر عة‌التقليدية
لتلددك‌وقددد‌يعددود‌ذلددك‌ا سددتقدام‌‌اا بتةاروغيرهددو‌‌البيئددة‌والمجتمددع‌:ا‌مثددلأبعدداد‌مت‌د‌اسددتق‌دراسدداي‌أخددرى‌

‌.‌دراساي‌سابقةإلى‌‌استنادا ‌أو‌‌طبيعة‌نشاط‌المؤسسةل‌مة‌البعد‌ءملاإلى‌،‌ي عزى‌بعاد‌الأ
مدددع‌التدددي‌تناولتهدددا‌الدراسددداي‌و‌المتدددواان‌داء‌الألبطاقدددة‌الشدددائعة‌‌بعددداد‌يوضددد ‌الأ ‌4ذ‌رقدددم‌الجددددول

‌.‌عدد‌مراي‌تةرار‌كل‌بعد‌في‌كل‌دراسة‌تحديد‌
 المتوازن داء الأبطاقة  أبعادمرجعيات  يوضح (4)رقم  جدول

 الدراسة  م

 المتوازن داء الأبطاقة  أبعاد
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ت  

يا
مل

لع
ا

 

ء 
لا

عم
ال

 

لم 
تع

ال
ار 
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ا
 

ئة
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ع  

تم
ج
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ا

مة  
دا

ست
لا
ا

 

طر 
خا

لم
ا

 

  √    √ √ √ √ م 2020كبلان  1

      √ √ √ √ م2021عبلة ونعيمة  2

3 
البشاري وعبدالله  

 م 2021
√ √ √ √      

      √ √ √ √ م 2020أمشهر 4

5 
رامي وكواشي  

 م 2020
√ √ √ √      

  √    √ √ √ √ م 2019حسن  6

      √ √ √ √ م 2019الزلب  7

   √ √  √ √ √ √ م 2018ماريهأبو  8

 √  √ √  √ √ √ √ م 2017السعدون  9

   √ √ √ √ √ √ √ م 2015غفير  10

 1 2 3 3 1 10 10 10 10 مجموع التكرارات 

 10 20 30 30 10 100 100 100 100 النسبة المئوية % 

 المصدر:إعداد الباحثة
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،‌بعدد‌الدتعلم‌والنمدو،‌المدالي،‌بعدد‌العمليداي‌البعدد‌‌ذ‌‌:هدي‌‌في‌الدراسة‌الحاليدة‌‌أبعاد‌خمسة‌‌‌‌واختيري‌
‌كونده‌؛البعدد‌فدي‌المؤسسدةعمدل‌هدذا‌‌ بدراا‌اختيدرفقدد‌‌بعدد‌ا سدتدامة‌مداأ‌،الأكثدر‌تةدرارا ‌‌‌  عد‌العمدلاءو‌

أن‌إ ‌‌،،‌و ‌يملددك‌مؤشددراي‌التددي‌تسددتقدمها‌المؤسسددة‌المتددواانداء‌الأبطاقددة‌‌أبعدداد‌غيددر‌موجددود‌ضددمن‌
لهذا‌البعد‌‌دراسة‌يمنيةأي‌‌تطرا‌عدم‌إلى‌‌إضافة،‌هذا‌البعد‌إلى‌‌ميتمارسها‌المؤسسة‌تنت‌‌أنشطة‌‌هنام

‌.حسب‌علم‌الباحثةفي‌المؤسسة‌
‌

 المعرفي للدراسةالأنموذج  
‌تسدتند‌الدذي‌‌الأنمدوذجالمنهجدي‌بتحديدد‌طدار‌الإقامت‌الباحثة‌مستعينة‌ببعض‌الدراساي‌السدابقة‌و‌

،‌اد‌علدددى‌ذلدددك‌متغيدددر‌مسدددتقل‌ومتغيدددر‌تدددابع:‌ينأساسدددمتغيدددرين‌إلدددى‌‌وت دددنيف‌متغيراتددده‌الدراسدددةعليددده‌
‌‌.‌المتغيراي‌الديمغرافية

‌
‌
‌
‌
‌
‌

‌
      

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                              H1e                                                        

                                                   

                                                                 

 على الدراسات السابقة  استنادا أنموذج الدراسة (1) شكل رقم
 ج

 البعد المالي  .1

بعد العمليات   .2

 الداخلية 

 بعد التعلم والنمو   .3

 بعد الاستدامة  .4

 بعد العملاء .5

 التكلفة•

 الجودة •

 الصورة الذهنية •

P01

`11 

PO1-3 

 

المستقل لمتغير ا  

أبعاد بطاقة الأداء  
 المتوازن 

 

لمتغير التابع ا  

أبعاد الميزة  
 التنافسية 

 

 المتغيرات الديمغرافيا 
 النوع   •

 العمر •

 المؤهل العلمي  •

 المستوى الوظيفي  •

 سنوات الخدمة  •

PO1-4 

 PO1-5 

 

PO1-1 

PO1-2 
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ــابع -1 ــر التـ ــية المتغيـ ــزة التنافسـ منهمدددا‌لةثدددرة‌‌اختيدددر‌اثندددين‌أبعددداد‌ويتةدددون‌مدددن‌ثلاثدددة‌:‌ )الميـ
ثدراء‌ولإ‌إليهلحاجة‌الدراسة‌‌فقد‌اختيرالبعد‌الثالث‌ال ورة‌الذهنية‌‌أما،‌وهماذالتةلفة‌والجودة‌ ‌‌،تةرارهما

‌جانب‌الدارساي‌بهذا‌البعد.
‌خمسدة‌متغيدراي‌مسدتقلةإلدى‌‌وينقسدم :المتـوازن(داء الأ)بطاقـة  المتغير المسـتقل الرئيسـي.  -2
 . العملاء عد‌و‌‌بعد‌ا ستدامة‌،بعد‌التعلم‌والنمو،‌العملياي‌الداخليةبعد‌‌،ذالبعد‌المالي:‌هي

‌العمدر،،‌الندوحذ‌الآتيدة:‌تتمثدل‌فدي‌المتغيدراي‌و‌‌:المتغيـرات الديمغرافيـة لعينـة مجتمـع الدراسـة.‌3
‌. القدمةسنواي‌و‌‌،‌المستوى‌الو يفي‌‌المؤهل‌العلمي،

‌

   :فرضيات الدراسة 1-1-7 
‌:‌الآتييمكن‌،ياغة‌فرضياي‌الدراسة‌على‌‌لدراسةالمعرفي‌ل‌الأنموذجعلى‌‌بناء ‌
 :P01ىالرئيسة الأولالفرضية 
‌:بعددداد‌المتدددواان‌للأداء‌الأ ‌ سدددتقدام‌بطاقدددة‌PO1ك‌(‌0.05معنويدددةعندددد‌مسدددتوى‌أثدددر‌يوجدددد‌ ‌
تحقيدق‌الميدزة‌‌فدي،‌ذكمقيداس‌مرجعدي‌ ‌والعمدلاء‌‌ا سدتدامة-الدتعلم‌والنمدو‌‌-العملياي‌الداخلية‌‌-المالي‌‌

‌‌.التنافسية‌لدى‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌
‌:الآتيةالفرضياي‌الرئيسة‌وتتفرح‌من‌الفرضية‌‌

‌ ستقدام‌البعد‌ ‌PO1-1aك‌(0.05مستوى‌معنوية‌عند‌أثر‌يوجد‌ ‌‌:ىالأولالفرضية الفرعية 
‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي.‌فيالمالي‌

ــة  ــةالفرضــية الفرعي بعددد‌ سددتقدام‌‌ P01-2ك‌(0.05مسددتوى‌معنويددةعنددد‌أثددر‌يوجددد‌ ‌‌:الثاني
‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي.‌فيالعملياي‌الداخلية‌

‌ سددتقدام‌بعددد‌ P01-3)ك‌(0.05مسددتوى‌معنويددة‌عنددد‌أثددر‌يوجددد‌ ‌:‌الفرضــية الفرعيــة الثالثــة
‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي.‌فيالتعلم‌والنمو‌

‌ سددتقدام‌بعددد‌)‌P01-4ك‌(0.05مسددتوى‌معنويددة‌عنددد‌أثددر‌يوجددد‌ ‌:‌الفرضــية الفرعيــة الرابعــة
‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي.‌في‌ا ستدامة

‌ سدتقدام‌بعدد‌‌P01-5)ك‌(0.05مسدتوى‌معنويدة‌عند‌‌أثر‌‌يوجد‌‌ ‌‌:‌‌الفرضية الفرعية الخامسة
‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي.‌فيالعملاء‌‌
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 :PO2الثانيةالرئيسة الفرضية 
‌عينددة‌الدراسدددة‌حدددولأفدددراد‌‌إجابدداي‌اتجاهددداي‌متوسدددط‌‌فددي‌ةإح دددائيذاي‌د لددة‌فروقددداي‌ ‌توجددد‌

للمتغيدددراي‌ت عدددزى‌المتدددواان‌والميدددزة‌التنافسدددية‌فدددي‌المؤسسدددة‌العامدددة‌للات دددا ي،‌داء‌الأبطاقدددة‌‌تطبيدددق
‌.سنواي‌القدمة و‌ذالنوح،‌العمر،‌المؤهل‌العلمي،‌المسمى‌الو يفي،‌:‌ديمغرافية‌المتمثلة‌بدال

 :حدود الدراسة 1-1-8
ــوعية ــدود موضـ التدددواان‌كمقيددداس‌مرجعدددي‌داء‌الأ‌بطاقدددةأثدددر‌‌قيددداس‌الدراسدددة‌علدددى‌اقت دددري‌‌:حـ

بعدددد‌‌-‌ا سدددتدامةبعدددد‌،‌والنمدددوبعدددد‌الدددتعلم‌،‌بعدددد‌العمليددداي‌الداخليدددة،‌القمسدددة‌ذالبعدددد‌المدددالي‌اهدددأبعاد‌ب
فدي‌المؤسسدة‌‌ ال دورة‌الذهنيدة،‌و‌الجدودة،‌الثلاثدة‌ذالتةلفدة‌اهدأبعاد‌ب‌الميدزة‌التنافسدية‌‌تحقيق‌‌على العملاء

‌.‌العامة‌للات ا ي‌
لمؤسسدددددة‌العامددددة‌للات دددددا ي‌السدددددلةية‌علددددى‌ا‌الدراسدددددة‌الميدانيدددددة‌ي‌اقت ددددر‌‌الحـــــدود المكانيـــــة:

‌.المركز‌الرئيم‌-العامة‌دارةالإ‌–‌أمانة‌العا،مة،‌واللاسلةية
شددرافيين‌والإ‌الوسددطى‌دارةالتنفيذيددة‌والإالعليددا‌‌دارةالإأفددراد‌اقت ددري‌الدراسددة‌علددى‌: حــدود بشــرية
‌. رئيم‌قسم‌،نائب‌مدير،‌إدارةمدير‌‌،مدير‌عام،‌رئيم‌قطاحذ‌:ممن‌هم‌في‌درجة

‌

   :ةالإجرائي  والمفاهيم  التعريفات 1-1-9 
 المتوازن: داء الأطاقة تعريف ب -

ومقداييم‌ملموسدة‌مدن‌خدلال‌تفاعدل‌‌أهدداهإلدى‌‌‌‌الأعمالمنصماي‌‌إستراتيجية‌‌و‌‌‌هي‌ترجمة‌رسالة
 Norton 1996 عد‌العملياي‌الداخلية‌و عد‌التعلم‌والنمو‌ذو‌‌ عد‌العملاءو‌‌هي‌البعد‌المالي‌أبعاد‌أر عة‌

& Kaplan, . 
يعنددي‌‌بعدداد‌نصددام‌متعدددد‌الأ‌المتددواان‌بأنهددا:داء‌بطاقددة‌الأ‌ 2020،‌92،‌كواشدديو‌‌يرامددذكرذكمددا‌

والمؤشددراي‌وتحديددد‌داء‌الأ‌مجموعددة‌مددن‌وسددائلإلددى‌‌المؤسسددة‌وترجمددة‌رؤيتهدداإسددتراتيجية‌بتحديدد‌وتنفيددذ‌
مددن‌خددلال‌دمددل‌المؤشددراي‌المؤسسددة‌أداء‌ووسددائل‌التنفيددذ‌فهددي‌تقدددم‌،ددورة‌عامددة‌عددن‌‌النتددائل‌المتوقعددة

منصدددور‌العمدددلاء،‌منصدددور‌العمليددداي‌،‌ل‌المنصدددور‌المددداليالأخدددرى‌مدددن‌خدددلاداء‌الأالماليدددة‌مدددع‌مؤشدددراي‌
‌‌.الداخلية‌ومنصور‌التعلم‌والنمو

بهددده‌بشددكل‌متةامددل‌‌مؤسسددة‌ا ت ددا ي‌اليمنيددةأداء‌قيدداس‌ل‌تطبيددقوهددي‌‌:الإجرائــي المفهــوم
القمسة‌للبطاقة‌ذالبعد‌‌بعاد‌والمقاييم‌التي‌تغطي‌الأ‌هداهمجموعة‌من‌الأإلى‌‌‌‌رؤيتها‌ورسالتها‌‌ترجمة
‌‌.  عد‌العملاءو‌ عد‌ا ستدامة‌و‌بعد‌التعلم‌والنمو‌،‌بعد‌العملياي‌،‌المالي
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 تعريف البعد المالي: -
جدددل‌الأالمدددالي‌الأداء‌المتدددواان‌الدددذي‌يركدددز‌علدددى‌قيددداس‌الأداء‌حدددد‌جواندددب‌بطاقدددة‌أ‌ي عدددره‌بأنددده:

ولديم‌مسدبباي‌ومحركداي‌هدذه‌النتدائل‌‌،بالفعدل‌أتقدذي‌وإ هار‌نتدائل‌ا حدداث‌والقدراراي‌التدي‌‌‌،الق ير
‌ 2015‌،8،‌ذالغزاوي‌

‌للأر داح،هو‌ذلدك‌البعدد‌الدذي‌يقديم‌مددى‌تحقيدق‌مؤسسدة‌ا ت دا ي‌اليمنيدة‌‌‌:الإجرائيالمفهوم  
 ويساعدها‌على‌كفاءة‌ا نفاا‌وتحسين‌العائد‌على‌ا ستثمار.

 : تعريف بعد العمليات -
هو‌الذي‌يهدتم‌بتحديدد‌وتشدقير‌العمليداي‌الداخليدة‌المهمدة‌والحساسدة‌التدي‌يجدب‌ان‌يدتم‌التفدوا‌

.‌القا،ددددددة‌بدددددددالعملاء‌هددددددداهالماليدددددددة‌والأ‌هددددددداهنجدددددداا‌الألإ‌الإسددددددتراتيجيةبهددددددا‌فددددددي‌تطبيددددددق‌وتنفيدددددددذ‌
‌ 2019‌،9ذسعيد،

هو‌الذي‌يحسن‌جدودة‌خددماي‌مؤسسدة‌ا ت دا ي‌اليميندة‌فيرفدع‌مدن‌سدرعة‌و‌‌‌:الإجرائيالمفهوم  
 .الأخطاءتقديم‌القدمة‌ويزيد‌من‌رضا‌العميل‌ويقلل‌

 تعريف بعد التعلم والنمو: -
هم‌ونصددددم‌مسددددتوى‌مهدددداراتبالقدددددراي‌الفةريددددة‌للعدددداملين‌و‌هتمددددام‌هددددو‌البعددددد‌الددددذي‌يرتةددددز‌علددددى‌الإو‌

ذالقددو ني،‌‌.هددا‌مددع‌المحدديط‌الددذي‌تعدديس‌فيدده‌المؤسسددةتواءممحاولددة‌م‌داريددةالمعلومدداي‌والإجددراءاي‌الإ
54،2022 ‌

هو‌الذي‌يطور‌من‌قدراي‌مؤسسة‌ا ت ا ي‌اليمنيدة‌ومهداراي‌مو فيهدا‌مدن‌‌‌:الإجرائيالمفهوم  
خددلال‌التدددريب‌والتطددوير‌وتشددمل‌المؤشددراي‌المرتبطددة‌بددالتعلم‌والنمددو‌وا بتةددار‌ورضددا‌المددو فين‌ودوران‌

‌.‌ية‌المو فينإنتاجو‌
 تعريف بعد العملاء -

إلى‌‌وتحسين‌ال ورة‌لدى‌العملاء‌من‌خلال‌السعي‌الأعمالهو‌المحور‌الذي‌يعمل‌على‌تنصيم‌
  2019‌،8درجة‌من‌رضا‌العملاء‌وا ختفاظ‌بهم‌وضمان‌و ئهمذسعيد،تحقيق‌أعلى‌

تندال‌رضدا‌مؤسسدة‌ا ت دا ي‌اليمنيدة‌بتقدديم‌خددماي‌‌إهتمدام‌‌صهدر‌‌الدذي‌ي ‌‌‌هدو:الإجرائيالمفهوم  
‌.‌العملاء‌الداخليين‌ذالمو فين و‌‌الموردين،‌العملاء‌ذالز ائن

  :تعريف بعد الاستدامة -
جيدال‌دون‌المساس‌بقددرة‌الأمن‌الموارد‌‌سدارةهي‌التي‌ت لبي‌احتياجاي‌البشر‌في‌الوقت‌الحالي‌بو‌

‌ م2023ذتلمساني،‌.هاأهدافالقادمة‌على‌تحقيق‌
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يددده‌مددددى‌التدددزام‌مؤسسدددة‌ا ت دددا ي‌اليمنيدددة‌بمسدددؤولياتها‌هدددو‌الدددذي‌يصهدددر‌ف‌:الإجرائـــيالمفهـــوم 
،‌البطالدددة‌،الجاندددب‌ا جتمددداعي:‌العمدددل‌مدددن‌خدددلال‌تحديدددد‌مؤشدددراي‌،‌ا جتماعيدددة‌والبيئيدددة‌وا قت دددادية

‌-المحافصددة‌علددى‌البيئددة‌:‌وتحديددد‌مؤشددراي‌الجانددب‌البيئددي‌.ال ددحة‌،البحددوث‌وا بتةددار،‌التعليم،الفقددر
 ‌‌تةلفة‌القدمة.و‌‌اي‌الجانب‌ا قت ادي:‌ايادة‌دخل‌الفرد‌وأخيرا‌مؤشر‌،‌الأمن‌والسلامة

 : الميزة التنافسيةتعريف -
بالمنافسدين‌مدن‌وجهدة‌‌قياسدا ‌‌منتجاتهدا‌إيجابيدا ‌أو‌شديء‌يمكدن‌ان‌يميدز‌الشدركة‌أي‌‌‌‌وتعره‌بأنها:
 ‌. 2019،‌40،نصر‌الز ون‌ذالدالي

التفرد شددددغال‌موقددددع‌تنافسددددي‌متقدددددم‌قدددددرة‌المنصمددددة‌علددددى‌أنهددددا‌ ‌2019‌،11،‌عرفهددددا‌ذمجمددددلو‌
ومدوارد‌نشداطاتها‌الداخليدة‌بفاعليدة‌داء‌ةه‌من‌مدخلاي‌كفؤة‌وموارد‌متميزة‌تؤهلها‌لألما‌تمإلى‌‌‌‌با ستناد‌

أو‌‌ايددادة‌القيمددة‌للز ددون‌وتقددديم‌منتجدداي‌ذسددلعأجددل‌نشدداطاتها‌الداخليددة‌بفاعليددة‌مددن‌داء‌متميددزة‌تؤهلهددا‌لأ
اكثددددر‌مددددن‌مجددددا ي‌التميددددز‌التددددي‌تحققهددددا‌أو‌‌المنافسددددين‌مجاراتهددددا‌فددددي‌واحددددد‌ي ددددعب‌علددددى‌‌، خدددددماي‌
 . 2018‌،110ذالحبابي،

علدى‌‌ز‌فيهدا‌مؤسسدة‌ا ت دا ي‌اليمنيدةيدتتمالمجدا ي‌التدي‌أو‌‌‌هي‌المجدالو‌‌‌:الإجرائيالمفهوم  
‌التحسدددين‌المسدددتمر‌للح دددول‌علدددى‌ميدددزة‌تنافسددديةبحسدددن‌اسدددتغلال‌المدددوارد‌المتاحدددة‌و‌‌المنافسدددين‌وذلدددك

 .‌ال ورة‌الذهنية و‌‌الجودة،‌ها‌الثلاثة‌ذالتةلفة،أبعاد‌ب‌المتمثلةو‌
 :بعد التكلفةتعريف  -

ضددمان‌مسدداهمة‌عنا،ددر‌أجددل‌مددن‌‌اتلددحي‌بهددأو‌‌المؤسسددة‌اتقدددمهتعنددي‌جميددع‌المبددال ‌التددي‌و‌
ية‌وهذه‌التةاليف‌قد‌تةون‌،ريحة‌وذلك‌عندما‌تةون‌عنا،در‌غيدر‌نتاجالمقتلفة‌في‌العملية‌الإ‌‌نتاجالإ

‌أسدداسضددمنية‌عندددما‌تملددك‌المؤسسددة‌هددذه‌العنا،ددرو التالي‌تحسددب‌قيمتهددا‌علددى‌أو‌‌مملوكددة‌للمؤسسددة
‌ 2023‌،131ذالعيكلي،‌تةلفة‌الفر،ةأو‌‌التةلفة‌البديلة

 .‌من‌منافسيها‌أقل‌أسعارتقديم‌مؤسسة‌ا ت ا ي‌اليمنية‌خدماتها‌بهو‌و‌‌:الإجرائيالمفهوم 
 :بعد الجودةتعريف  -

هي‌الدرجة‌التي‌تشبع‌فيها‌الحاجاي‌والتوقعاي‌الصاهرية‌واللمنية‌من‌خلال‌جملة‌الق ائر‌و‌
‌ 4ى‌،‌2017المحددة‌مسبقاذعبدالرضا،الرئيسة‌

بجدددودة‌عاليدددة‌تلبدددي‌رغبددداي‌‌هدددو‌تقدددديم‌مؤسسدددة‌ا ت دددا ي‌اليمنيدددة‌خددددماي‌‌:الإجرائـــيالمفهـــوم 
‌العملاء.
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 : بعد الصورة الذهنيةتعريف  -
‌مجموعة‌المعاره‌والتجارب‌والقبراي‌المتراكمدة‌التدي‌تشدكل‌ذهدن‌الجمهدور‌وترسدم‌انطباعدا ‌هي‌‌و‌
المجهددول‌تجدداه‌فددراد‌ات ددالية‌تشددكل‌هددذه‌ا نطباعدداي‌وتددؤثر‌فددي‌سددلوم‌الأعدددة‌مددن‌خددلال‌وسددائل‌‌معينددا ‌
م‌واتجاهدداتهم‌وعقائدددهفددراد‌وتددرتبط‌هددذه‌المعدداره‌المتراكمددة‌بعواطددف‌الأ‌مؤسسددة‌مدداأو‌‌شددركةأو‌‌مجتمددع

  ‌194ى‌،‌2024وعاداتهم‌ا جتماعية‌ذالقحطاني،
عددن‌المؤسسددة‌‌والجمهددور‌لدددى‌العمددلاء‌تةددون‌الإيجددابي‌التددي‌‌ا نطبدداحهددو‌و: الإجرائــيالمفهــوم 

 .‌العامة‌للات ا ي‌اليمنية
 : تعريف القياس المرجعي -

‌تستقدم‌لتحديدد‌مداإدارية‌أداة‌محاسبية‌‌: ‌بأنها2016‌:208:‌البكوري‌و‌‌يعرفها‌الباحثان‌ذمهلهل
الممارسدددداي‌مددددع‌تددددوفير‌اقتراحدددداي‌التحسددددين‌فلددددل‌الشددددركة‌مكددددافيء‌لأ‌أنشددددطةعمليدددداي‌و‌أداء‌كددددان‌إذا‌

الح دول‌علدى‌أجدل‌خدرى‌رائددة‌مدن‌أشدركاي‌أداء‌الشركة‌ومقارنتده‌بدداء‌والتطوير‌فهو‌عملية‌مستمرة‌لأ
‌.الأداءمعلوماي‌تساعد‌على‌تحسين‌

‌الممارسدداي‌فددي‌ال دناعة‌التددي‌تددؤديأفلدل‌ ‌بانهدا‌البحددث‌عددن‌2011‌،15،‌ي‌وعرفهدا‌ذالمطيددر‌
‌المتميز.الأداء‌تحقيق‌إلى‌

 :المفهوم الإجرائي

ا ت ددا ي‌‌المتددواان‌فددي‌مؤسسددةالأداء‌هددي‌أداة‌يددتم‌عددن‌طريقهددا‌مقارنددة‌نتددائل‌مؤشددراي‌بطاقددة‌
إلددددى‌‌الددددنقر‌والو،ددددولو التددددالي‌اسددددتةمال‌‌،لتحديددددد‌نددددواحي‌الق ددددور‌؛الممارسدددداي‌أفلددددل‌مددددع‌‌اليمنيددددة

التميدددز‌و التدددالي‌المحافصدددة‌علدددى‌المسدددتوى‌الحدددالي‌مدددع‌أو‌‌تحديدددد‌ندددواحي‌التفدددوا‌فلدددل‌أو‌المتسدددتوى‌الأ
‌ا ستمرار‌في‌التحسين‌والتطوير.‌‌
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 الدراسات السابقة: المبحث الثاني‌1-2
وهدددو‌الميدددزة‌‌،أو  ‌‌التدددابعالدراسددداي‌السدددابقة‌القا،دددة‌بدددالمتغير‌‌تم‌عدددرض‌يفدددي‌هدددذا‌المبحدددث‌سدددو‌
‌ثددم‌الدراسدداي‌المتعلقددةالمتددواان‌داء‌الأبطاقددة‌اي‌المتعلقددة‌بددالمتغير‌المسددتقل،‌وهددي‌الدراسددثددم‌التنافسددية‌

الدراسدداي‌المتعلقددة‌بالتةامددل‌بددين‌بطاقددة‌‌أخيددرا ‌و‌‌بالقيدداس‌المرجعددي‌ثددم‌دراسدداي‌متعلقددة‌،بددالمتغيرين‌معددا ‌
‌.القديم،‌وهي:إلى‌‌بتسلسل‌امني‌من‌الحديث‌‌وعرضت‌هنا‌المتواان‌والقياس‌المرجعي‌داءالأ

‌

 :الميزة التنافسية  التابعالدراسات المتعلقة بالمتغير  : 1-2-1
 :محليةالدراسات  أولا :ال 

فـــي تحقيـــق الميـــزة التنافســـية ســـتراتيجية الإالمرونـــة أثـــر م( بعنـــوان "  2024، دراســـة )هـــزاع -1
 العاملة في اليمن "الأهلية المستدامة في الجامعات 

مروندة‌المدوارد ‌-ببعديده‌ذالمروندة‌التنافسدية‌سدتراتيجية‌الإالمروندة‌أثدر‌معرفدة‌إلدى‌‌‌ت‌الدراسةوهدف
اسدددتقدمت‌الدراسدددة‌المدددنهل‌و‌‌،فدددي‌الددديمنالأهليدددة‌فدددي‌تحقيدددق‌الميدددزة‌التنافسدددية‌المسدددتدامة‌فدددي‌الجامعددداي‌

مدن‌‌طبقيدةوهي‌عبارة‌عدن‌عيندة‌عشدوائية‌‌، ‌مفردة291وتةونت‌عينة‌الدراسة‌من‌ذ،‌‌الو،في‌التحليلي
‌.‌ ‌سنواي‌10في‌الجامعاي‌التي‌ملى‌على‌تأسيسها‌أكثر‌من‌ذدارية‌كاديمية‌والإالقياداي‌الأ
تحقيدق‌الميدزة‌فدي‌سدتراتيجية‌الإكبيدر‌للمروندة‌أثر‌‌وجود‌‌‌‌:أهمهاعدة،‌‌نتائل‌‌إلى‌‌‌‌تو،لت‌الدراسةو‌
ه‌أبعددداد‌كبيدددر‌لددددى‌الجامعددداي‌محدددل‌الدراسدددة‌بممارسدددة‌ا بدددداح‌التنصيمدددي‌ب‌ا ‌اهتمامددديوجدددد‌‌إذ‌‌،التنافسدددية
وجدددود‌تفددداوي‌فدددي‌تحقيدددق‌الميدددزة‌التنافسدددية‌المسدددتدامة‌المسدددتدامة‌فدددي‌الجامعددداي‌محدددل‌أيلدددا ‌المقتلفدددة‌
‌.‌حاجاي‌العميلها‌بعد‌ا ستجابة‌لأقلهو‌بعد‌الجودة‌و‌‌كثرها‌تحققا ‌أفةان‌‌،الدراسة
،‌أبراها‌تعزيز‌ثقافة‌ا بداح‌المنصمي‌في‌الجامعاي‌محدل‌الدراسدة‌‌عدة،‌‌قدمت‌الدراسة‌تو،ياي‌و‌

‌.‌هاأبعاد‌وضرورة‌تعزيز‌الميزة‌التنافسية‌المستدامة‌بجميع‌
فـي تحقيـق الميـزة سـتراتيجية الإ" دور القيـادة  :م( بعنـوان2023، دراسة )محي الـدين والعـامري  -2

 صمة صنعاء"ابالعالأهلية دراسة ميدانية في المستشفيات -التنافسية 
هددا‌السددتة‌فددي‌تحقيددق‌الميددزة‌التنافسددية‌أبعاد‌بسددتراتيجية‌الإقيدداس‌دور‌القيددادة‌إلددى‌‌هدددفت‌الدراسددةو‌

،‌بالعا،دددمة‌،دددنعاءالأهليدددة‌فدددي‌المستشدددفياي‌‌ ا بدددداحو‌التسدددليم‌،‌المروندددة،‌ودةجدددال،‌ذالتةلفدددة‌:هددداأبعاد‌ب
عدداملين‌فددي‌القيدداداي‌ال‌جميددع‌مددن‌مجتمددع‌الدراسددة،وتةددون‌واسددتقدمت‌الدراسددة‌المددنهل‌الو،ددفي‌التحليلي

واعدت‌،‌قياديدا ‌251ذوعدددهم‌‌الفنية ‌في‌المستشفياي‌الأهلية‌مجدال‌الدراسدة،‌‌الطبية،‌‌العليا:‌ذالإدارية
‌‌. ‌،الحة‌للتحليل230منها‌ذ‌عليهم‌ا ستبانة



16 

بجميدددع‌سدددتراتيجية‌الإوجدددود‌دور‌إيجدددابي‌للقيدددادة‌‌:أهمهدددا‌عددددة‌اسدددتنتاجاي‌إلدددى‌‌سدددةوتو،دددلت‌الدرا
‌ها‌في‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية.أبعاد‌

مدددددن‌قبدددددل‌سدددددتراتيجية‌الإأبراهدددددا‌ا سدددددتمرارفي‌ممارسدددددة‌القيدددددادة‌‌عددددددة‌وقددددددمت‌الدراسدددددة‌تو،دددددياي‌
‌‌.‌محل‌الدراسةالأهلية‌المستشفياي‌

دراسـة - بعنوان"أثر الاستراتيجية التسويقية في تحقيق الميزة التنافسـية "م(  2021دراسة)عبده، -3
 المركز الرئيس .-العامة للاتصالاتة تطبيقية على المؤسس

هدددفت‌الدراسددة‌الددى‌التعددره‌علددى‌أثددر‌ا سددتراتيجياي‌التسددويقية‌فددي‌تعزيددز‌الميددزة‌التنافسددية‌فددي‌
جاي،التسددددعير،التوايع،الترويل،الأفراد،البئية‌المؤسسدددة‌مدددن‌خدددلال‌معرفدددة‌أثدددر‌كدددلا‌مدددن‌استراتيجيةذالمنت

‌في‌تعزيز‌الميزة‌التنافسيةذالتةلفة‌الأقل،الجودة‌،السرعة‌و‌ا ستجابة .الماديةوعملياي‌تقديم‌القدمة 
التسدويق‌فدي‌الإدارة‌مدو في‌جميدع‌الدراسة‌من‌‌‌مجتمعواستقدم‌المنهل‌الو،في‌التحليلي‌وتةون‌‌

 مو ددف‌فددي‌مراكددز‌230ي‌الشددؤن‌التجاريددة‌بددالإدارة‌العامددة‌وذ ‌مو ددف‌فدد56مقسددمين‌كالتدداليذ‌العامددة
 غيددر‌،ددالحة‌7 اسددتبانة‌بطريقددة‌عشددوائية‌واسددتردي‌جميعددا،‌منهددا‌ذ219خدددماي‌المشددتركين‌،واعددت‌ذ

‌ .‌spssباستقدام‌برنامل‌ذ‌ ‌،الحة‌للتحليل212للتحليل،‌والباقي‌ذ
ي‌التنددافم‌فددي‌تحقيددق‌الميددزة‌وجددود‌تددأثير‌ سددتراتيجياوتو،ددلت‌الدراسددة‌الددى‌عدددة‌نتددائل‌أبراهددا‌

التنافسدددية‌للمؤسسدددة‌وكدددان‌أقدددل‌الأبعددداد‌اسدددتراتيجية‌العمليددداي‌واسدددتراتيجية‌البيئدددة‌الماديدددة‌ثدددم‌اسدددتراتيجية‌
‌الأفراد‌كما‌أ هري‌الدراسة‌وجود‌ضعف‌في‌بعض‌جوانب‌الميزة‌التنافسية‌.

بمدددى‌ا رتبدداط‌‌وقدددمت‌الدراسددة‌عدددة‌تو،ددياي‌أهمهددارفع‌مسددتوى‌الددوعي‌لدددى‌المدددراء‌والعدداملين
‌‌والتأثير‌بين‌استراتيجياي‌التسويق‌والميزة‌التنافسية‌.

م( بعنــوان"أثر تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة فــي خلــق ميــزة تنافســية فــي 2019دراســة)العلفي، -4
 المؤسسة العامة للاتصالات"

عامدة‌هدفت‌الدراسة‌الى‌التعره‌علدى‌أثدر‌الجدودة‌الشداملة‌فدي‌خلدق‌ميدزة‌تنافسدية‌فدي‌المؤسسدة‌ال
للات دددا ي‌اليمنيدددة‌،واسدددتقدم‌المدددنهل‌الو،دددفي‌التحليلدددي‌،واسدددتقدمت‌الدراسدددة‌ا سدددتبانة‌كدددأداة‌لجمدددع‌

 استبانة‌95 استبانة‌واستردي‌ذ101البياناي‌باستقدام‌أسلوب‌العينة‌العشوائية‌الطبقية‌النسبية‌وواعتذ
‌. .‌spss،الحة‌للتحليل‌باستقدام‌برنامل‌ذ‌% 93.07بنسبة‌ذ

النتدددائل‌وجدددود‌علاقدددة‌ارتباطيدددة‌إيجابيدددة‌بدددين‌تطبيدددق‌إدارة‌الجدددودة‌الشددداملة‌وخلدددق‌الميدددزة‌وأ هدددري‌
‌التنافسية‌في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌.
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وقدددمت‌عدددة‌تو،ددياي‌أهمهددا‌نشددر‌ثقافددة‌الجددودة‌الشدداملة‌داخددل‌المؤسسددة‌ب ددورة‌مسددتمرة‌والعمددل‌
جودة‌الشاملة‌والتسريع‌في‌تطوير‌البيئة‌خا،ة‌للعاملين‌بكيفية‌تطبيق‌نصام‌العلى‌وضع‌برامل‌تدريبية‌‌

   ‌الداخلية‌للمؤسسة‌بما‌يمكنها‌من‌منافسة‌السوا.
" العلاقة بين تكنولوجيا المعلومات وإعادة هندسـة العمليـات  :بعنوان (م2018،  دراسة )الحبابي -5

فــي الجمهوريــة الأدويــة اعة ندراســة ميدانيــة لشــركات صــ -وأثرهــا فــي تحقيــق الميــزة التنافســية 
 ".اليمنية
توضددي ‌أهميددة‌العلاقددة‌وطبيعتهددا‌بددين‌تةنولوجيددا‌المعلومدداي‌وإعددادة‌هندسددة‌إلددى‌‌هدددفت‌الدراسددةو‌

واسدددتقدمت‌الدراسدددة‌المدددنهل‌،‌فدددي‌الددديمنالأدويدددة‌العمليددداي‌فدددي‌الميدددزة‌التنافسدددية‌فدددي‌شدددركاي‌،دددناعة‌
 اسدددتبانة‌علدددى‌أفدددراد‌عيندددة‌الدراسدددة‌والمتمثلدددة‌بالقيددداداي‌الإداريدددة‌فدددي‌111ذ‌وواعدددت‌الو،دددفي‌التحليلدددي‌

‌.‌‌SPSS ‌شركاي‌وحللت‌باستقدام‌البرنامل‌الإح ائي‌9عددذ
ة‌لةدل‌مدن‌محدور‌تةنولوجيدا‌إح دائيذو‌د لدة‌أثدر‌‌وجود‌‌:أهمهاعدة‌نتائل‌‌إلى‌‌‌‌تو،لت‌الدراسةو‌

‌.‌نافسيةالمعلوماي‌ومحور‌إعادة‌هندسة‌العملياي‌في‌الميزة‌الت
الحديثددة‌كسعددادة‌هندسددة‌العمليدداي‌خا،ددة‌لدددى‌القيدداداي‌‌دارةبنشددر‌مفدداهيم‌الإهتمام‌التو،ددياي:الإ

‌بالمسؤلين‌عن‌تصم‌المعلوماي‌وتقريبهم‌من‌القياداي‌العليا‌في‌المستوى‌التنصيمي.هتمام‌شرافية‌والإالإ
 :عربيةالدراسات  ال ثانيا:

دراسـة حالـة   -  داة لتحقيـق الميـزة التنافسـيةأ"خدمة الزبون كـ  :م( بعنوان2024دراسة )برقاش، -1
 عنابة "و  قالمة – ولايتيبنك الخليج الجزائر  

‌:معرفة‌العلاقة‌بين‌خدمة‌الز دون‌والميدزة‌التنافسدية‌‌أبراها‌‌عدة‌‌أهداه‌‌تحقيقإلى‌‌‌‌هدفت‌الدراسةو‌
زائر،واسددتقدمت‌الدراسددة‌المددنهل‌الوقددت ‌فددي‌بنددك‌القلدديل‌الجو‌‌المرونددة،التميز،الجددودة‌‌،هددا‌ذالةلفددةأبعاد‌ب

‌مدةئقا‌بنك‌القليل‌الجزائدر‌فدي‌و يتدي‌في‌ مو ف1100مجتمع‌الدراسة‌من‌ذ‌الو،في‌التحليلي‌وتةون‌
 . استبانة‌تم‌توايعها‌عشوائيا31وواعتذ،‌عنابةو‌

‌أهمها:‌توفر‌الميزة‌التنافسية‌في‌البنك‌محل‌الدارسة‌بدرجة‌عالية.عدة‌تو،لت‌الدراسة‌نتائل‌و‌
ــدي،  -2 ــين والزيـ ــة )حسـ ــوان (م2024دراسـ ــي الميـــزة التنافســـية  :بعنـ " دور التســـويق الرشـــيق فـ

 المستدامة"
‌نشددطةذالحدد‌مدن‌ا فدراط‌فدي‌الأ‌:هأبعداد‌التسدويق‌الرشديق‌ب‌معرفدة‌قيداس‌دورإلدى‌‌هددفت‌الدراسدةو‌

الحركاي‌غير‌اللرورية ‌الحد‌من‌‌و‌‌‌تقليل‌وقت‌ا نتصار،،‌التسويقية،الحد‌من‌العملياي‌غير‌اللرورية
واسددتقدمت‌الدراسددة‌‌، التةنولوجيدداو‌،‌الةلفددة،‌ا بددداح،‌ذالجددودة‌ا:هددأبعاد‌فددي‌الميددزة‌التنافسددية‌المسددتدامة‌ب
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‌:اي‌ا ت دال‌العراقيدةكالمنهل‌الو،في‌التحليلي‌وتةونت‌عيندة‌الدراسدة‌مدن‌المدز فين‌العداملين‌فدي‌شدر‌
 .‌ 114ال الحة‌منها‌للتحليل‌ذ‌ ‌استبانة120ذ‌وواعت‌‌ ذشركة‌اين‌وشركة‌اسيا‌سيل
شركاي‌ا ت دال‌العراقيدة‌بالتسدويق‌الرشديق‌والدذي‌كدان‌إهتمام‌عدة:‌نتائل‌إلى‌‌وتو،لت‌الدراسة

‌.‌في‌الميزة‌التنافسية‌المستدامةثر‌له‌الأ
-"دور الثقافـة التنظيميـة فـي تعزيـز الميـزة التنافسـيةم( بعنـوان:"‌HAMA ) ،2022دراسـة -3

 عدد من شركات القطاع الخاص"دراسة تطبيقية في 
"The role of organizational culture in enhancing competitive 

advantage - an applied study in a number of private sector 

companies" 

واسددتقدمت‌الميددزة‌،‌وهدددفت‌الدراسددة‌إلددى‌معرفددة‌دور‌الثقافددة‌التنصيميددة‌فددي‌تعزيددز‌الميددزة‌التنافسددية
و،ددفي‌التحليلددي‌وتلددمن‌مجتمددع‌جميددع‌العدداملين‌فددي‌شددركاي‌القطدداح‌القدداى‌فدددي‌محافصددة‌المددنهل‌ال

أر يددل‌واسددتقدم‌أسددلوب‌العينددداي‌العشددوائية‌البسدديطة‌مدددن‌خددلال‌توايددع‌اسدددتمارة‌ا سددتبانة‌البددال ‌عدددددها‌
 .‌ ‌،الحة‌للتحليل141 ‌استبانة ‌واستردي‌ذ150ذ

طدددردي‌للثقافدددة‌التنصيميدددة‌علدددى‌الميدددزة‌وتو،دددلت‌الدراسدددة‌إلدددى‌نتدددائل‌عددددة‌أهمهدددا:‌وجدددود‌تدددأثير‌
 التنافسية‌وأبعادها.

" اسـتخدام منهجيـة الابـداع فـي تصـميم العمليـة   :م( بعنـوان2019،  الـدباسو   دراسة )الموسـوي  -4
 .لتحقيق الميزة التنافسية "

تحديددد‌طريقددة‌اسددتقدام‌مددنهل‌ا بددداح‌فددي‌ت ددميم‌العمليددة‌لأغددراض‌تحقيددق‌‌إلددى‌هدددفت‌الدراسددةو‌
‌، ا نتفداحو‌الةفداءة‌،‌يدةنتاجالإ،‌الجدودة،‌ا عتماديدة،‌السدرعة،‌المروندة‌،هدا‌ذالةلفدةأبعاد‌التنافسية‌بالميزة‌‌
‌–مجلددة‌دراسدداي‌محاسددبية‌وماليددة‌-سددنان‌بزيددت‌القرنفددل‌هددذه‌المنهجيددة‌علددى‌منددتل‌معجددون‌الأ‌وطبقددت‌
تقدمت‌واسددد،‌م2024عددددد‌خددداى‌تددداريخ‌النشدددر‌–تمر‌العلمدددي‌الددددولي‌الثالدددث‌والدددوطني‌القدددامم‌ؤ‌المددد

المدددنهل‌الو،دددفي‌التحليلدددي‌وتةوندددت‌عيندددة‌الدراسدددة‌مدددن‌مندددتل‌معجدددون‌ايدددت‌القرنفدددل‌المحلدددي‌ال دددنع،‌
 .‌واستقدمت‌الدراسة‌السجلاي‌والتقاريرالسنوية‌ال ادرة‌عن‌الم نع

ميددزة‌تنافسددية‌بسددبب‌عدددم‌إلددى‌‌افتقدداد‌معجددون‌ايددت‌القرنفددل‌:أهمهددا‌عدددة‌نتددائلإلددى‌‌وتو،ددلت‌الدراسددة
‌.‌في‌السوا‌‌ا بداح‌المستقدمة‌في‌ت ميم‌العملية‌مما‌جعل‌المنتل‌غير‌منافمتطبيق‌منهجية‌

الميـزة التنافسـية فـي تحقيـق الفـرص التسـويقية بـالتطبيق أثر  "  :م( بعنوان2019دراسة )الدالي، -5
 م( "2018-2008على شركة معاوية البرير للصناعات الغذائية )
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التسدليم‌،‌المروندة‌،الجدودة،‌قدلالتنافسية‌بمحاورهاذالتةلفدة‌الأالميزة‌‌أثر‌‌معرفة‌‌إلى‌‌‌‌هدفت‌الدراسةو‌
‌.في‌تحقيق‌الفرى‌التسويقية‌‌ ال ورة‌الذهنيةو‌

عيندة‌الدراسدة‌مدن‌مدو في‌‌علدى‌ا سدتبانة‌وواعدت‌،‌‌واستقدمت‌الدراسة‌المنهل‌الو،في‌التحليلي
‌.‌تحليلجميعها‌،الحة‌للشركة‌ ‌150شركاي‌معاوية‌البرير‌لل ناعاي‌الغذائية‌وعددهاذ

المزايددا‌التنافسددية‌التددي‌تمتلةهددا‌مجموعددة‌معاويددة‌البريددر‌‌:عدددة‌أهمهددانتددائل‌إلددى‌‌وتو،ددلت‌الدراسددة
‌.‌ثري‌بشكل‌إيجابي‌في‌تحقيق‌الفرى‌التسويقيةأ

-ية ممارسات الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسأثر "  :م( بعنوان2017،  دراسة )حسن -6
 إدارةرسـالة ماجسـتير فـي   –يـة حسـب حجـم الشـركات  الأردنويـة  دراسة ميدانية فـي شـركات الأد

 " الأعمال
ممارسددداي‌الجدددودة‌الشددداملة‌فدددي‌تحقيدددق‌الميدددزة‌التنافسدددية‌أثدددر‌الةشدددف‌عدددن‌إلدددى‌‌هددددفت‌الدراسدددةو‌
‌استقدمت‌الدراسة‌المنهل‌الو،فيو‌‌‌،يةالأردنالأدوية‌‌في‌شركاي‌‌ النوعيةو‌ذالح ة‌السوقية‌‌:‌‌بمحوريها
 ‌استبانة‌على‌عينة‌الدراسة‌من‌ا،دل‌مجتمدع‌300ذ‌وواعت‌ا ستبانة‌كأداة‌لجمع‌البياناي‌‌و‌،‌‌التنحليلي
فقددط‌وال ددالحة‌‌اسددتمارة‌ 267ذسددترجعت‌او‌ ‌شددركاي‌ادويددة‌مدرجددة‌فددي‌سددوا‌عمددان‌المددالي‌8الدراسدة‌ذ
  ‌استمارة.255للتحليل‌ذ
لشدداملة‌فددي‌تحقيددق‌الجددودة‌ا‌إدارةلممارسدداي‌أثددر‌أهمهددا:‌وجددود‌نتددائل‌عدددة‌إلددى‌‌تو،ددلت‌الدراسددةو‌

‌.الميزة‌التنافسية
 :جنبيةالأدراسات  الثالثا:

تــأثير اسـتراتيجية المــزيج التســويقي "م( بعنوان:"‌Endang Chumaidiyah) ،2014دراسـة -1
 "في إندونيسيا على الميزة التنافسية في شركات خدمات الاتصالات السلكية واللاسلكية

التدددي‌لددديها‌تددأثير‌كبيدددر‌علددى‌الميدددزة‌‌ P7ذالتسددويقيهدددفت‌الدراسددة‌الدددى‌معرفددة‌عنا،ددر‌المدددزيل‌
ي‌التسددددويق‌المددددنهل‌الو،ددددفي‌التحليلددددي‌وتةددددون‌مجتمددددع‌الدراسددددة‌مددددن‌كافددددة‌مددددو ف،‌واسددددتقدم‌التنافسددددية

‌واستقدمت‌ا ستبانة‌.شركاي‌ا ت ا ي‌‌والمبيعاي‌في
وتو،لت‌الدراسة‌الدى‌أن‌اسدتراتيجية‌المدزيل‌التسدويقي‌هدو‌أحدد‌العوامدل‌المهمدة‌فدي‌التدأثير‌علدى‌

‌وكل‌عن ر‌له‌تأثير‌مقتلف‌على‌الميزة‌التنافسية‌.الميزة‌التنافسية‌
‌
‌
‌
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 :المتوازن داء الأبطاقة   المستقل  الدراسات المتعلقة بالمتغير: 1-2-2
 الدراسات المحلية أولا:

م( بعنوان"تأثير اسـتخدام بطاقـة الأداء المتـوازن فـي تحسـين أداء التـدقيق 2022دراسة)الأهدل، -1
 الداخلي في البنوك التجارية اليمنية".

بأبعددداده‌‌بطاقدددة‌الأداء‌المتدددواان‌‌علدددى‌تدددأثير‌اسدددتقدام‌مكونددداي‌أبعددداد‌‌هددددفت‌الدراسدددة‌الدددى‌التعدددره
فدددي‌‌ ا جتمددداعيبعدددد‌الو‌‌والنمدددوالتطور‌بعدددد‌،بعدددد‌العمليددداي‌الداخلية،بعدددد‌العملاء،القمسدددة‌ذالبعدددد‌المالي

تقييم‌،قدداطرمال‌متقيي،ذتقطيط‌التددقيق‌الدداخليفدي‌البنددوم‌التجاريدة‌اليمنيدة‌تحسدين‌أداء‌التددقيق‌الدداخلي
،واسددتقدم‌إي ددال‌نتددائل‌التدددقيق‌الددداخلي‌والمتابعددة‌ ،ر‌وتقيدديم‌الملعومدداي‌حددف،نصددام‌الرقابددة‌الداخليددة‌
ع‌الدراسة‌من‌مدراء‌التدقيق‌الداخلي‌والمدققين‌الداخليين‌والمدراء‌،وتةون‌مجتمالمنهل‌الو،في‌التحليلي

وواعدددت‌‌ ‌بندددوم‌بفروعهدددا‌فدددي‌أماندددة‌العا،دددمة‌و،دددنعاء‌5المدددالليين‌فدددي‌البندددوم‌التجاريدددة‌اليمنيدددة‌عدددددذ
‌استبانة‌على‌عينة‌من‌مدراء‌التدقيق‌الداخلي‌والمدققين‌الداخليين‌والمدراء‌الماليين‌في‌تلك‌البنوم 81ذ

‌.‌‌spss)استبانة‌،الحة‌للتحليل‌باستقدام‌برناملذ 71ذو غير‌،الحة‌،‌2 ‌منها‌ذ73ذ‌‌واسترد‌
تو،لت‌الدراسة‌الى‌عددة‌نتدائل‌أبراهدا‌أن‌بطاقدة‌الأداء‌المتدواان‌مدن‌الأدواي‌الحديثدة‌فدي‌قيداس‌
وتقيدديم‌وتحسددين‌الأداء‌فددي‌البنددوم‌التجاريددة‌،كددذلك‌أ هددري‌الدراسددة‌اسددهام‌كددلا‌مددن‌البعددد‌المددالي‌و عددد‌

سدددهام‌متوسدددط‌إ،و‌جددددا‌فدددي‌تحسدددين‌أداء‌المددددقق‌الداخلي‌و عدددد‌المقددداطر‌بشدددكل‌كبيدددرالعمليددداي‌الداخليدددة‌
‌لباقي‌الأبعاد.

وقدمت‌الدراسة‌عدة‌تو،ياي‌أهمها‌ضرورة‌تبني‌البنوم‌التجاريدة‌اليمنيدة‌لبطاقدة‌الأداء‌المتدواان‌
علدددى‌دعدددم‌تطبيقهدددا‌وتدددذليل‌،إضدددافة‌إلدددى‌ضدددرورة‌العمدددل‌والعمدددل‌علدددى‌تدددوفير‌وتحقيدددق‌مكونددداي‌أبعادها

 ال عو اي‌التي‌تقف‌أمام‌إستقدامها.
المتــوازن فــي تحســين داء الأبطاقــة  أســلو أثــر "  :بعنــوان م(2021، عبــداللهو  البشــاري )دراســة  -2

 ."شركات الاتصالات اليمنية أداء 
و عدد‌رضدا‌العمدلاء‌‌،البعدد‌المدالي‌و عدد‌العمليداي‌الداخليدة‌:من‌كلا ‌أثر‌بيان‌‌إلى‌‌‌‌هدفت‌الدراسةو‌

 .‌شركاي‌ا ت ا ي‌اليمنيةأداء‌و عد‌التعلم‌والنمو‌في‌تحسين‌
وتةدددون‌مجتمدددع‌الدراسدددة‌مدددن‌كافدددة‌‌المدددنهل‌الو،دددفي‌التحليلدددياسدددتقدم‌الباحدددث‌:‌منهجيدددة‌الدراسدددة

خدددذ‌عيندددة‌مدددن‌مجتمدددع‌الدراسدددة‌أوتددم‌‌MTN)،يمدددن‌مو ايدددل‌،شدددركاي‌ا ت دددا ي‌اليمنيدددة‌ذوايمددو فين‌
 .‌استردادها‌جميعاتم‌و‌‌ ‌استبانة52ذ‌وواعت‌شرافية‌والإدارية‌الو ائف‌الإ‌شكلت‌
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 عدد‌العمدلاء‌و‌‌،ذالبعدد‌المدالي‌:الثلاثدة‌بعداد‌للأأثدر‌وجدود‌:‌أهمهدانتائل‌عددة‌إلى‌‌‌وتو،لت‌الدراسة
‌. النموو‌‌لبعد‌التعلمأثر‌الشركة‌بينما‌ ‌يوجد‌أداء‌و عد‌العملياي‌الداخلية‌في‌تحسين‌

شددركة‌المتددواان‌فددي‌داء‌الأبطاقددة‌‌أسددلوب‌بتطبيددق‌هتمددام‌:الإعدددة‌أهمهاتو،ددياي‌وقدددمت‌الدراسددة‌
مددع‌التأكيددد‌علددى‌عمددل‌والعمددل‌علددى‌تقددديم‌بددرامل‌تدريبيددة‌كافيددة‌وملائمددة‌للمو فين.‌ا ت ددا ي‌اليمنيددة

‌الوعي‌بمزاياها.‌نشرو‌‌دوراي‌تدريب‌للمو فين‌على‌كيفية‌استقدامها
المتــوازن وقــدرة داء الأالعلاقــة بــين مســتوق تطبيــق بطاقــة  " :م( بعنــوان2019، مجمــل)دراســة  -3

 .ظمات التنافسية "نالم
‌المتددددواان‌داء‌الأالبحددددث‌فددددي‌معرفددددة‌العلاقددددة‌بددددين‌مسددددتوى‌تطبيددددق‌بطاقددددة‌إلددددى‌‌الدراسددددةهدددددفت‌و‌

‌القدرةو‌‌بعدالمسؤلية‌ا جتماعية ،بعدالتعلم‌والنمو‌‌،بعدالعملياي‌الداخلية‌‌،بعدالعملاء،بأبعادهذالبعد‌المالي
في‌م دانع‌ا سدمنت‌‌‌والأداء التسليم‌‌،المرونة،الجودة،السعر،التةلفة،الإنتاجية،ذالح ة‌السوقيةالتنافسية

واستقدم‌الباحث‌المنهل‌الو،في‌التحليلي‌وتةونت‌عينة‌الدراسدة‌مدن‌م دنع‌اسدمنت‌،‌‌الحكومية‌اليمنية
‌ 65عددددل‌ذموذلدددك‌ب‌ ‌اسدددتبانة ‌150ذ‌وواعدددت‌‌،وم دددنع‌اسدددمنت‌البدددرحأجدددل‌م دددنع‌اسدددمنت‌بو‌‌عمدددران

لم ددنع‌اسددمنت‌‌اسددتبانة ‌‌ 40وذأجددل‌ ‌اسددتبانة‌لم ددنع‌اسددمنت‌ب45ذو‌اسددتبانة‌لم ددنع‌اسددمنت‌عمددران
‌‌. ‌غير‌،الحة‌للتحليل7 ‌استبانة‌منها‌ذ127ذ‌واستردي‌البرح‌
داء‌الأأهمهددا‌وجددود‌علاقددة‌ارتبدداط‌بددين‌مسددتوى‌تطبيددق‌بطاقددة‌نتددائل‌عدددة‌إلددى‌‌تو،ددلت‌الدراسددةو‌
‌.‌ها‌القمسة‌والقدرة‌التنافسية‌في‌م انع‌ا سمنت‌الحكوميةأبعاد‌المتواان‌ب
المتدواان‌بم دانع‌داء‌الأتبندي‌وتطبيدق‌نصدام‌بطاقدة‌‌‌:عددة‌أهمهداتو،دياي‌‌إلدى‌‌‌‌تو،لت‌الدراسةو‌
‌‌.‌ستراتيجيةالإيساعد‌ا داراي‌القيادية‌على‌ترشيد‌القراراي‌‌متةاملسطار‌سمنت‌الحكومية‌اليمنية‌كالإ
متخـذي أداء المتوازن في تحسـين داء الأبعنوان )إمكانية تطبيق بطاقة   (م2019دراسة )الزلب، -4

 السجل المدني(و  حوال المدنيةفي مصلحة الأدارية القرارات الإ
بأبعدددددداده‌الأر عةذالبعددددددد‌‌المتددددددواان‌داء‌الأمعرفددددددة‌إمكانيددددددة‌تطبيددددددق‌بطاقددددددة‌إلددددددى‌‌هدددددددفت‌الدراسددددددة

داريددة‌الإمتقددذي‌القددراراي‌أداء‌فددي‌تحسددين‌‌بعدددالعملياي‌الداخليددة‌و عددد‌الددتعلم‌والنمددو ،بعدالعملاء،المالي
واسددتقدمت‌الدراسددة‌‌، العامددة‌بامانددة‌العا،ددمة‌دارةذالإ‌،فددي‌م ددلحة‌الأحددوال‌المدنيددة‌والسددجل‌المدددني

‌دارةالإفدي‌‌والسدجل‌المددني‌المنهل‌الو،دفي‌التحليلدي،‌وتةوندت‌عيندة‌الدراسدة‌مدو في‌م دلحة‌الأحدوال
‌.‌،‌وكانت‌ا ستبانة‌هي‌أداة‌الدراسة،نعاء‌–العامة‌

وجودعلاقدة‌قويدة‌و‌‌المتواان‌داء‌الأتدني‌واض ‌في‌تطبيق‌بطاقة‌‌:أهمهانتائل‌عدة‌إلى‌‌‌وتو،لت‌
‌.‌داريةمتقذي‌القراراي‌الإأداء‌ها‌الأر عة‌و‌أبعاد‌المتواان‌بداء‌الأبين‌إمكانية‌تطبيق‌بطاقة‌
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المتدددواان‌داء‌الأضدددرورة‌تبندددي‌م دددلحة‌الأحدددوال‌بطاقدددة‌عددددة‌أبراهدددا‌تو،دددياي‌وقددددمت‌الدراسدددة‌
‌كيفيددة‌اسددتقدامها‌عددنمددع‌التأكيددد‌علددى‌عمددل‌دوراي‌تدددريب‌للمددو فين‌‌دارةمتةدداملا‌لددلإ‌ا ‌باعتبارهددا‌نصامدد

‌نشرالوعي‌بمزاياها.و‌
داء الأالمتــوازن لتطــوير داء الأمــدق إمكانيــة تطبيــق بطاقــة " بعنــوان  م(2016، صــغير)دراســة  -5

 "الرئيسي دراسة ميدانية على شركة يمن موبايل للهانف النقال المركز -ستراتيجيالإ
،‌المداليذهدا‌القمسدة‌أبعاد‌المتدواان‌بداء‌الأمعرفة‌مدى‌إمكانية‌تطبيق‌بطاقدة‌إلى‌‌‌‌هدفت‌الدراسةو‌
اسدددتقدم‌الباحدددث‌المدددنهل‌الو،دددفي‌التحليلدددي‌و‌‌،ا جتمددداعي ‌الدددتعلم‌والنمدددو،‌العمليددداي‌الداخليدددة‌،الز دددائن

شدرافية‌فدي‌شدركة‌يمدن‌والإداريدة‌الو ائف‌الإتمثل‌مجتمع‌الدراسة‌من‌‌و‌‌‌واستقدم‌ا ستبانة‌كأداة‌للدراسة
سدتبانة‌علدى‌عددد‌العيندة‌ا ‌وواعدت‌‌ ‌فدردا ‌216المركز‌الرئيم‌والبال ‌عددهم‌ذ‌‌–مو ايل‌للهاتف‌النقال‌‌

‌.‌،الحة‌للتحليل ‌استبانة‌134ذ‌‌واستردي‌
‌المتددواان‌فدي‌شددركة‌يمددنداء‌الأإمكانيدة‌تطبيددق‌بطاقدة‌:‌أههمهددانتددائل‌عددة‌إلدى‌‌الدراسددة‌ت‌تو،دلو‌
جاندددب‌اهتمامهدددا‌إلدددى‌‌المدددالي‌بدرجدددة‌مرتفعدددةداء‌الأيمدددن‌مو ايدددل‌بددإهتمدددام‌كمدددا‌ا هدددري‌النتدددائل‌،‌مو ايددل
‌مسددداهمتها‌الفعالدددة‌فدددي‌المسدددؤليةو‌‌بجاندددب‌النمدددو‌والدددتعلمهتمدددام‌الإ‌،‌فلدددلا ‌عدددنالعمليددداي‌أداء‌بتطدددوير‌
‌‌.ا جتماعية
‌:‌أهمها‌عدة‌تو،ياي‌ت‌الدراسة‌موقد‌

 على‌مدى‌طويل‌بشكل‌واض .ستراتيجية‌الإ‌هداهتحديد‌الأضرورة‌ -
‌،‌الدتعلم‌والنمدوالعمدلاء،‌الز دائن،‌ذالمدالي‌:القمسدة‌بعاد‌المتواان‌بالأداء‌الأتطبيق‌بطاقة‌ -

‌.‌ا جتماعي 
مصارف القطاع أداء المتوازن في تقويم داء الأبطاقة   دور"    عنوانب  م(2013،  الحميري )دراسة   -6

 "الكريميدراسة حالة على مصرف   -الخاص
بأبعداده‌القمسدةذالبعد‌المالي،بعدد‌العمليداي‌‌‌المتواان‌داء‌‌الأبطاقة‌‌‌‌معرفة‌دورإلى‌‌‌‌هدفت‌الدراسةو‌

في‌‌م اره‌القطاح‌القاى‌أداء‌في‌تقويم‌‌الداخلياي،بعد‌العملاء،بعد‌التعلم‌والنمو‌والبعد‌ا جتماعي 
وشدددمل‌مجتمدددع‌الدراسدددة‌م دددره‌،‌المدددنهل‌الو،دددفي‌التحليلدددي‌ت‌الدراسدددةواسدددتقدم،‌الجمهوريدددة‌اليمنيدددة

التشغيلية‌في‌‌دارةالعليا‌والوسطى‌والقيادين‌من‌الإ‌دارةالإأفراد‌الةريمي‌وتةونت‌عينة‌الدراسة‌من‌جميع‌
:‌وجود‌أهمهانتائل‌عدة‌إلى‌‌وتو،لت‌الدراسة،‌ ‌فردا86الم اره‌في‌أمانة‌العا،مة‌والبال ‌عددهم‌ذ

علم‌والنمدددددو‌والبعدددددد‌تالددددد،‌ذالمدددددالي،العملاء،‌العمليددددداي‌الداخليدددددة‌:القمسدددددة‌بعددددداد‌الأدور‌إيجدددددابي‌لجميدددددع‌
‌.‌الم رهأداء‌في‌تقويم‌‌ا جتماعي 
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‌فدي‌جميدع‌الم داره‌المتدواان‌داء‌الأبطاقدة‌‌تبنديضدرورة‌‌:همهاأ‌‌‌عدة‌‌تو،ياي‌‌‌و‌قدمت‌الدراسة
‌.‌ستراتيجيةالإ‌دارةمتةاملا‌للإ‌وتطبيقها‌باعتبارها‌نصاما

 الدراسات العربية ثانيا:
ــوانب م(2020، كواشــيو  رامــي)دراســة  -1 ــة " :عن ــق داء الأبطاق ــوازن المســتدام كمــدخل لتحقي المت

 دراسـة حالـة شـركة زيـن للاتصـالات  –المؤسسـة  إسـتراتيجية  التكامل بين ممارسات الاسـتدامة و 
 " الأردنفي 
داء‌الأالمؤسسدة‌باسدتقدام‌بطاقدة‌إسدتراتيجية‌و‌‌الر ط‌بين‌ممارساي‌ا سدتدامةإلى‌‌‌‌هدفت‌الدراسةو‌

باعتبدار‌ا سددتدامة‌‌ذالبعد‌المالي،بعدد‌العملاء،بعددالعملياي‌الداخليدة‌و عددالتعلم‌والنمدو المتدواان‌المسدتدام
‌المدددنهل‌الو،دددفي‌التحليلددديواسدددتقدم‌الباحثدددان‌‌المتدددواان‌المسدددتدامداء‌الأهدددي‌الركيدددزة‌القامسدددة‌لبطاقدددة‌

تةوندت‌عيندة‌الدراسدة‌و‌،‌كدأداة‌للدراسدة‌التقدارير‌واسدتقداممجتمع‌للدراسدة‌‌للات ا ي‌شركة‌اين‌‌‌‌وحددي‌
 .‌يةالأردني‌من‌ا،ل‌مجتمع‌الدراسة‌شركاي‌ا ت ا ي‌الأردنمن‌شركة‌اين‌للات ا ي‌

المتدددواان‌داء‌الأا سدددتدامة‌هدددي‌الركيدددزة‌القامسدددة‌لبطاقدددة‌‌نأ‌أهمهدددا:نتدددائل‌عددددة‌إلدددى‌‌وتو،دددلت‌
‌.الشامل‌للمؤسسةداء‌الأالمالية‌لتقييم‌‌ع‌بين‌المؤشراي‌المالية‌وغيرالمستدام‌والتي‌تجم

ــة  -2 ــعدون )دراســ ــة "  عنــــوانب (م2017،الســ ــتخدام بطاقــ ــي تقــــويم داء الأاســ ــوازن فــ داء الأالمتــ
 " في العراق في جامعة القادسيةالإستراتيجي 

هددا‌أبعاد‌المتددواان‌بداء‌الأالقيددام‌بتطبيددق‌بطاقددة‌‌أهمهددا‌هددداهمجموعددة‌مددن‌الأإلددى‌‌هدددفت‌الدراسددةو‌
بعدد‌البيئدة‌المجتمعيدة‌و عددد‌،‌بعدد‌الدنعلم‌والنمددو،‌بعدددالعملياي‌الداخليدة‌،بعدد‌العمدلاء،ذالبعدد‌الماليالسدتة‌
عن‌‌المنهل‌الو،في‌التحليليواستقدمت‌الدراسة‌‌،على‌الجامعاي‌العراقية‌لتقويم‌أدائهاالمقاطر ‌‌‌‌إدارة

ا سددتبانة‌م ،‌فلددلا ‌عدن‌2015وذ‌ م2014مين‌الدراسديين‌ذطريدق‌ا عتمدداد‌علدى‌بياندداي‌الجامعدة‌للعددا
 .جامعة‌القادسية‌الحكومية‌عينة‌للدراسة‌وحددي‌الطلبة‌والمو فين‌في‌الجامعة‌ راء‌للاطلاح‌على‌

هددا‌السددتة‌عاد‌أبالمتددواان‌بداء‌الأإمكانيددة‌تطبيددق‌بطاقددة‌‌:أهمهددانتددائل‌عدددة‌إلددى‌‌وتو،ددلت‌الدراسددة
اللدعف‌فدي‌أدائهدا‌وتعزيدز‌القدوة‌ومعالجدة‌اللدعف‌ان‌و‌‌تحديدد‌نقداط‌القدوةأجدل‌مدن‌‌الجامعةأداء‌‌لتقويم‌‌
‌وجد.

المتـوازن المسـتدام لتقـويم داء الأاستعمال بطاقـة "  :عنوانب  م(2016،  علىو   المسعوديدراسة ) -3
 "في العراق الأهليبحث تطبيقي في مصرف بغداد  -المستدام الإستراتيجي داء الأ
المسددتدام‌للم دداره‌العراقيددة‌الإسددتراتيجي‌داء‌الأ‌مدددى‌إمكانيددة‌قيدداسمعرفددة‌إلددى‌‌هدددفت‌الدراسددةو‌

الأر عةذالبعددد‌المالي،بعددد‌العملاء،بعددد‌العمليدداي‌الداخليددة‌ه‌أبعدداد‌المتددواان‌بداء‌الأباسددتقدام‌تقنيددة‌بطاقددة‌
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‌كمددا‌اسددتقدم‌،هلدديم ددره‌بغددداد‌الأ‌لتحليلدديالمددنهل‌الو،ددفي‌ااسددتقدم‌الباحثددان‌و‌‌و عددد‌الددتعلم‌والنمددو 
والعداملين‌فدي‌عيندة‌البحدث‌قسدام‌السنوية‌والمقدابلاي‌الشق دية‌مدع‌عددد‌مدن‌مددراء‌الأر‌‌التقاري‌‌الباحثان

 ‌.‌دواي‌للدراسة‌لجمع‌البياناي‌والمعلوماي‌أك
‌:أهمهانتائل‌عدة‌إلى‌‌تو،لت‌الدراسةو‌

‌ويسدهم‌للوحدداي‌ا قت دادية‌المسدتدامة‌ويعدزا‌ا بدداحالمستدام‌يحقق‌تمايزا‌‌داء‌‌الأتبني‌‌ -
 .‌في‌فت ‌أسواا‌جديدة

المدددداخل‌لقيددداس‌ا سدددتدامة‌لتلدددمنها‌القلدددايا‌‌أهدددمالمتدددواان‌المسدددتدامة‌مدددن‌الأداءبطاقدددة‌ -
 ‌.ا جتماعية‌والبيئية

‌

 ةجنبيالأدراسات  ثالثا:ال
التنظيمـي لشـركة داء الأالمتـوازن لتقيـيم داء الأنهـج بطاقـة "  ":( بعنـوانDahal)،2022دراسة   -1

 نيبال للاتصالات "
"A Balanced Scorecard Approach for Evaluating Organizational 

Performance of Nepal Telecom " 

التنصيمددي‌لشددركة‌نيبددال‌تيليكددوم‌كدراسددة‌حالددة‌مددن‌خددلال‌بطاقددة‌داء‌الأتقيدديم‌إلددى‌‌هدددفت‌الدراسددةو‌
.‌وقددد‌بأبعادهددا‌الأر عةذالبعدالمالي،بعدالعملاء،بعدددالعملياي‌الداخليددة‌و عددد‌الددتعلم‌والنمددو ‌المتددواان‌داء‌الأ

ا،‌واسدددتقدمت‌بيانددداي‌ثانويدددة‌لقيددداس‌ ا‌كميددد  ا‌بحثيددد  ‌العدددامنيبدددال‌تيليكدددوم‌مدددن‌أداء‌اعتمددددي‌الدراسدددة‌نهجددد 
‌.‌2020/2021عام‌الإلى‌‌2016/2017

،‌55،‌و83،‌و75الإجمالية‌لشركة‌نيبال‌تيليكوم‌كاندت‌داء‌الأوكشفت‌نتائل‌الدراسة‌أن‌درجاي‌‌
اسددتثنائي ا‌أداء‌عددامين‌أول‌فددي‌داء‌الأخددلال‌فتددراي‌الدراسددة.‌ومثلددت‌درجددة‌‌100مددن‌أ،ددل‌‌47،‌و45و

طدوال‌فتدرة‌تفشدي‌داء‌الأيدرة‌متوسدط‌السدنواي‌الدثلاث‌الأخأداء‌،‌بينمدا‌مثدل‌19-قبل‌تفشي‌جائحة‌كوفيد‌
‌ت فيد‌المؤسسة.‌جل‌ت مكّن‌هذه‌النتائل‌المدراء‌من‌اتقاذ‌قراراي‌طويلة‌الأو‌الجائحة.‌

البنـوك أداء المتـوازن لتقيـيم داء الأ"استخدام بطاقة عنوان:ب م ‌Abu Yahaya 2009) دراسة -2
 السويد. -في غانا" 

"Using Balaned Scorecard To Assess Performance Of Banks Ghana"-

Sweden. " 

‌المتددواان‌داء‌الأالبندوم‌فددي‌غاندا‌باسددتقدام‌بطاقدة‌أداء‌نمدوذج‌لتقيدديم‌أتطددوير‌إلدى‌‌هددفت‌الدراسددةو‌
من‌خلال‌دمل‌المقداييم‌‌ عدالتعلم‌والنمو و‌‌بأبعاده‌الأر عة‌ذالبعدالمالي،بعد‌العملاء،‌العملياي‌الداخلية
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وتةونددت‌عينددة‌الدراسددة‌مددن‌‌،المددنهل‌الةمددي‌وا سددتقرائيالدراسددة‌علددى‌‌ي‌واعتمددد‌‌،الماليددة‌وغيددر‌الماليددة
 .‌واستقدمت‌الدراسة‌الملاحصة‌كأداة‌للدراسة‌مو في‌وعملاء‌ثلاثة‌بنوم‌في‌غانا

ان‌العوامدددل‌غيدددر‌الماليدددة‌مثدددل‌رضدددا‌العمدددلاء‌وكفددداءة‌:‌أهمهدددانتدددائل‌عددددة‌إلدددى‌‌وتو،دددلت‌الدراسدددة
المتدواان‌داء‌الأالمالي‌للبنوم‌كما‌بينت‌الدراسدة‌ان‌بطاقدة‌داء‌الأفي‌‌مهما ‌‌العملياي‌الداخلية‌تلعب‌دورا ‌

‌.‌البنومأداء‌معلوماي‌قيمة‌عند‌استقدامها‌لتقييم‌‌توفر

 :: الدراسات المتعلقة بالمتغيرين التابع والمستقل1-2-3
 الدراسات العربيةأولا :

تـوازن والاسـتراتيجيات التنافسـية م(بعنوان"بطاقة الأداء الم2024دراسة)شرباتي وغيث وآخرون، -1
 لمنظمات التصنيع الصغيرة والمتوسطة"

بأبعدددددداده‌الأر عةذالبعددددددد‌‌هدددددددفت‌الدراسددددددة‌الددددددى‌معرفددددددة‌تددددددأثير‌اسددددددتقدام‌بطاقددددددة‌الأداء‌المتددددددواان‌
تيجياي‌اكددددأداة‌اسددددتراتيجية‌علددددى‌ا سددددتر‌‌المالي،بعدالعملاء،بعدددددالعملياي‌الداخليددددة‌و عددددد‌الددددتعلم‌والنمددددو 

‌للشركاي‌ال ناعية‌ال غيرة‌الأردنية‌.‌ذالتركيز،قيادة‌التةلفة‌والتمايز التنافسية
مالةا‌ومديرا‌من‌120واستقدم‌المنهل‌الو،في‌الةمي‌والمنهل‌السببي‌وتةونت‌عينة‌الدراسة‌من‌

‌جميعها. استبانة‌واسترجعت‌120شركة‌،ناعية‌،غيرة‌ومتوسطة‌وواعت‌ذ100
تطبيدددق‌بطاقدددة‌الأداء‌المتدددواان‌يدددؤثر‌علدددى‌ا سدددتراتيجياي‌التنافسدددية‌وتو،دددلت‌الدراسدددة‌الدددى‌أن‌

‌‌.للشركاي‌ال ناعية‌ال غيرة‌والمتوسطة‌الأردنية‌
" دور بطاقــة الأداء المتــوازن فــي تحقيــق الميــزة  :م( بعنــوان2022دراســة )إســماعيل وعثمــان، -2

 التنافسية لشركات التأمين في السودان "
بأبعدداده‌الأر عةذالبعددد‌المالي،بعدالعملاء،بعددد‌‌هددفت‌الدراسددة‌إلددى‌بيددان‌دور‌بطاقدة‌الأداء‌المتددواان‌

‌.في‌تحسين‌الميزة‌التنافسية‌لشركاي‌التأمين‌العملياي‌الداخلية‌و عد‌التعلم‌والنمو 
‌وتةدون‌مجتمدع‌الدراسدة‌مدن‌شدركة‌التدأمين‌فدي‌و يدةواستقدم‌الباحدث‌المدنهل‌الو،دفي‌التحليلدي‌‌‌

 استبانة‌جميها‌،الحة‌للتحليل‌. ‌212ذ‌القرطوم‌وواعت‌
وقدددمت‌الدراسددة‌نتددائل‌عدددة‌أهمهددا:‌أن‌شددركاي‌التددأمين‌السددودانية‌تعطددي‌بطاقددة‌الأداء‌المتددواان‌

 .‌أهمية‌كبيرة‌خا،ة‌في‌البعد‌المالي؛‌لتحقيق‌أكبر‌عائد‌من‌خلال‌ايادة‌النمو‌في‌المبيعاي‌
م( بعنوان"أثر اسـتخدام بطاقـة الأداء المتـوازن فـي تقـويم الأداء المـالي 2020ة )الحماطي،دراس -3

 .ودعم الميزة التنافسية "دراسة ميدانية على عينة من المصارف في الجمهورية اليمنية
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هددددددددددددددفت‌الدراسدددددددددددددة‌الددددددددددددددى‌معرفدددددددددددددة‌أثدددددددددددددر‌اسددددددددددددددتقدام‌بطاقدددددددددددددة‌الأداء‌المتدددددددددددددواان‌بأبعادهددددددددددددددا‌
ء،بعدددالعملياي‌الداخليددة‌و عددد‌الددتعلم‌والنمددو ‌فددي‌تقددويم‌الأداء‌المددالي‌ودعددم‌الأر عةذالبعدالمالي،بعدالعملا

‌الميزة‌التنافسية‌بأبعادهذالتةلفة‌،الجودة‌وا بداح ‌في‌القطاح‌الم رفي‌اليمني.
 بندددوم‌يمنيدددة‌تجاريدددة‌إسدددلامية‌6واسدددتقدم‌مدددنهل‌التحليدددل‌الو،دددفي‌وتةدددون‌مجتمدددع‌الدراسدددة‌مدددن‌ذ

‌ استبانة‌فقط‌،الحة‌للتحليل‌160 استبانة‌،وا ستردي‌ذ200ة‌وواعت‌ذوا ختيري‌منهاعينة‌طبقية‌ق دي
وجددود‌علاقددة‌إيجابيددة‌بددين‌أثددر‌اسددتقدام‌بطاقددة‌الأداء‌‌وتو،ددلت‌الدراسددة‌الددى‌عدددة‌نتددائل‌أبراهددا
،ومددن‌ضددمن‌النتددائل‌أيلددا ‌إعتمدداد‌الم دداره‌علددى‌المتددواان‌و ددين‌تقددويم‌الأداء‌و ددين‌الميددزة‌التنافسددية‌

ب‌العملاء‌وتوفر‌مهاراي‌إدارية‌مؤهلة‌للعمل‌وا هتمام‌بتحسين‌معدل‌الرضا‌العام‌أساليب‌تسويقية‌لجذ‌
‌.للعاملين‌كل‌ذلك‌يساعد‌على‌دعم‌الميزة‌التنافسية‌

المتوازن في تحقيق الميـزة التنافسـية داء الأتطبيق بطاقة أثر  "    :بعنوان  (م2021دراسة )عبلة، -4
 بن عمر للصناعات الغذائية في الجزائر "دراسة حالة مجمع عمر  -للمؤسسات الاقتصادية 

ذالبعدددد‌‌المتدددواان‌الأر عدددةداء‌الأتوضدددي ‌كيفيدددة‌مسددداهمة‌منصدددوراي‌بطاقدددة‌إلدددى‌‌هددددفت‌الدراسدددةو‌
‌ت‌واسددتقدم‌،فددي‌تحقيددق‌الميددزة‌التنافسددية‌المالي،بعدالعملاء،بعددد‌العمليدداي‌الداخليددة‌و عددد‌الددتعلم‌والنمددو 

دد‌‌‌،ن‌المدنهل‌الو،دفي‌التحليلدييالباحثت ‌،مجمدع‌عمدر‌بدن‌عمدر‌لل دناعاي‌الغذائيدة‌مجتمدع‌للدراسدة‌‌وحد 
 ‌170ذ‌وواعدددت‌‌،الح ددر‌الشدددامل‌لجميدددع‌مفددرداي‌المجتمدددع‌أسدددلوب‌عيندددة‌الدراسددة‌باسدددتقدام‌‌واختيددري‌
 . ‌استبانة152 ‌وتحليل‌ذ7ستبعاد‌ذ ‌ا159ذ‌واستردي‌‌،استبانة ‌

المتواان‌لمؤسسة‌عمر‌بدن‌عمدر‌داء‌الأنتائل‌بطاقة‌‌‌إن‌‌:نصرية‌وتطبيقية‌منهانتائل‌عدة‌‌‌‌وقدمت‌
‌.‌الجيد‌للمؤسسة‌لجميع‌المنصوراي‌الأر عةداء‌الأتصهر‌

الجــودة الشــاملة  إدارةو  المتــوازن داء الأ" تكامليــة بطاقــة  :بعنــوان (م2018دراســة )أبــو ماريــة   -5
 واثرها في تحقيق الميزة التنافسية في الشركات الصناعية في محافظة الخليل في فلسطين "

‌،المددداليذ‌:هدددا‌القمسدددةأبعاد‌المتدددواان‌بداء‌الأمعرفدددة‌التةامليدددة‌بدددين‌بطاقدددة‌إلدددى‌‌هددددفت‌الدراسدددةو‌
ة‌الشدداملة‌واثرهددا‌فددي‌تحقيددق‌الجددود‌‌إدارةو‌ ‌البيئددة‌والمجتمددعو‌الددتعلم‌والنمددو‌،‌العمليدداي‌الداخليددة‌،العمددلاء

 . التميزو‌خفض‌التةاليف‌،‌حجم‌المبيعاي‌،‌الأر اح،‌ذالح ة‌السوقية:‌الميزة‌التنافسية‌بمحاورها
،دل‌أ ‌شدركة‌مدن‌70وتتةدون‌عيندة‌الدراسدة‌مدن‌ذ،‌‌واستقدمت‌الباحثة‌المنهل‌الو،دفي‌التحليلدي

تم‌اختيارهم‌بالطريقة‌‌،قسامأا ستبانة‌على‌المدراء‌التنفيذين‌والمحاسبين‌ورؤساء‌وواعت‌‌ ‌شركة‌257ذ
‌:أهمهددا‌اسددتمارة،‌وتو،ددلت‌الدراسددة‌إلددى‌نتددائل‌عدددة‌ 70ذ‌أ،ددل ‌اسددتبانة‌مددن‌50ذ‌واسددتردي‌العسددوائية‌

‌ لشدداملةالجددودة‌ا‌إدارةالمتددواان‌المعدلددة‌و‌داء‌الأذبطاقددة‌‌،المتغيددراي‌المسددتقلة‌أبعدداد‌طرديددة‌العلاقددة‌بددين‌
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هدددو‌بعدددد‌الدددتعلم‌والنمدددو‌يليددده‌بعدددد‌‌،علدددى‌الميدددزة‌التنافسدددية‌كثر‌المتغيدددراي‌تدددأثيرا ‌أوتحقيدددق‌ميدددزة‌تنافسدددية،و‌
‌العملياي‌الداخلية‌يليه‌بعد‌البيئة‌والمجتمع‌يليه‌البعد‌المالي.

المتـوازن داء الأبطاقـة  أبعـاد" مـدق مسـاهمة  :م( بعنـوان2018، دراسة )بن يونس وعبدالعالي -6
 تحقيق الميزة التنافسية في ليبيا"في 
بأبعادهدددا‌الأر عةذالبعدددد‌‌المتدددواان‌داء‌الأبطاقدددة‌‌أبعددداد‌معرفدددة‌مددددى‌مسددداهمة‌إلدددى‌‌هددددفت‌الدراسدددةو‌

واسدددتقدم‌‌،فدددي‌تحقيدددق‌الميدددزة‌التنافسدددية‌المالي،بعدالعملاء،بعدددد‌العمليددداي‌الداخليدددة‌و عدددد‌الدددتعلم‌والنمدددو 
وا شددرافية‌فددي‌داريددة‌ع‌الدراسددة‌مددن‌مددو في‌القيددادة‌الإمجتمدد‌ان‌المددنهل‌الو،ددفي‌التحليلددي‌وتةددون‌الباحثدد

وتدم‌اختيدار‌عيندة‌الدراسدة‌مدن‌المجتمدع‌‌مدديرا ‌‌ 82وعدددهم‌ذ‌والمددراءشركاي‌ا ت دا ي‌الليبيدة‌ليبياندا‌
‌.‌ ‌استمارة‌حميعها‌،الحة‌للتحليل30ذ‌وواعت‌مديرا ،‌ ‌30الأ،لي‌وعددهم‌ذ

تساهم‌في‌تحقيق‌المتواان‌ا ر عة‌داء‌الأبطاقة‌‌اد‌أبعأهمها:‌أن‌نتائل‌عدة‌إلى‌‌‌وتو،ل‌الباحثان
‌.الميزة‌التنافسية

ــوان2017، دراســة )صــافي -7 ــة  :م( بعن ــزة داء الأ" دور اســتخدام بطاق ــق المي ــي تحقي ــوازن ف المت
 فلسطين " -التنافسية 

شددركاي‌المتددواان‌قددي‌تحقيددق‌الميددزة‌التنافسددية‌لدددى‌داء‌الأمعرفددة‌دور‌بطاقددة‌إلددى‌‌هدددفت‌الدراسددةو‌
العليا‌فدي‌كافدة‌مكاتدب‌‌دارةشملت‌عينة‌الدراسة‌الإو‌‌،واستقدم‌الباحث‌المنهل‌الو،في‌التحليلي‌‌التأمين

 ‌152ذ‌وواعدددت‌‌،وفدددروح‌منشدددأي‌التدددأمين‌السدددبعة‌المدرجدددة‌ضدددمن‌قطددداح‌التدددأمين‌فدددي‌بور،دددة‌فلسدددطين
 ‌.‌ ‌استبانة‌وكانت‌جميع‌ا ستباناي‌سليمة93ذ‌واستردي‌‌،استبانة

الأر عدة‌لبطاقدة‌‌بعداد‌أن‌جميدع‌شدركاي‌التدأمين‌تطبدق‌الأ‌:أهمهدانتائل‌عدة‌إلى‌‌وتو،لت‌الدراسة
‌المتواان‌وتعني‌بتحقيق‌الميزة‌التنافسية.داء‌الأ
ــر، -8 ــة )غفيـ ــوان2015دراسـ ــأ :م( بعنـ ــوازن لـ ــاس المتـ ــة دور القيـ ــزة داء " معرفـ ــز الميـ ــي تعزيـ فـ

 دراسة ميدانية في قطاع الصناعات الغذائية في سوريا". –التنافسية 
بعدد‌‌،بعد‌العملاء‌،البعد‌الماليذ‌:الستة‌اهأبعاد‌القياس‌المتواان‌بأثر‌هدفت‌الدراسة‌الى:‌معرفة‌‌و‌

فددي‌‌ ا جتماعيددة عددد‌المسددؤلية‌و‌‌البعددد‌البيئددي،بعددد‌الددتعلم‌والنمددو‌وا بتةار،‌العمليدداي‌التشددغيلية‌الداخليددة
 البيئة .و‌القدمة‌،‌المرونة،‌التسليم،‌الجودة،‌ها‌ذالتةلفةأبعاد‌تعزيز‌الميزة‌التنافسية‌بكافة‌

وتةدددون‌مجنمدددع‌الدراسدددة‌مدددن‌مددددراء‌الإداراي‌فدددي‌‌،واسدددتقدم‌الباحدددث‌المدددنهل‌الو،دددفي‌التحليلدددي
‌50مدواعين‌علدى‌‌ ‌فرد‌250واختير‌ذالمنشأي‌التابعة‌لقطاح‌ال ناعاي‌الغذائية‌في‌المنطقة‌الشمالية‌
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وتدم‌اسدترداد‌‌ ‌اسدتبانة ‌250 ‌اسدتباناي‌فدي‌كدل‌منشدأة‌و لد ‌عددد‌ا سدتباناي‌ذ5منشأة‌حيث‌تدم‌توايدع‌ذ
 ‌.‌ ‌استبانة‌لعدم‌،لاحيتها21استبعد‌منها‌ذ‌ ‌استبانة ‌218ذ

داء‌الأالقمسددة‌لبطاقددة‌‌بعدداد‌معنددوي‌ذو‌د لددة‌للأأثددر‌أهمهددا:‌وجددود‌نتددائل‌عدددة‌وتو،ددلت‌الدراسددة‌ل
‌متواان‌في‌تعزيزالميزة‌التنافسية‌بكافة‌جوانبها‌وعدم‌وجود‌قسم‌خاى‌بالبحوث‌والتطوير.‌ال

 الدراسات الأجنبية ثانيا:
بطاقـــة الأداء المتـــوازن والقـــدرة التنافســـية للتمويـــل ( بعنـــوان :"Niuguna،2011دراســـة) -1

 الأصغر للمؤسسات في كينيا"
"Balanced ScoreC Card And Competitiveness Of Microfinance 

Institutons In KENYA" 
هدددددفت‌الدراسددددة‌إلددددى‌تحديددددد‌تددددأثير‌بطاقددددة‌الأداء‌المتددددواان‌بأبعادهددددا‌الأر عددددة‌ذالبعددددد‌المالي،بعددددد‌
العملاء،بعد‌العملياي‌الداخلية‌و عد‌التعلم‌والنمو ‌على‌القدرة‌التنافسية‌لمؤسساي‌التمويدل‌الأ،دغر‌فدي‌

‌كينيا.
وسدددحبت‌عيندددة‌الدارسدددة‌مدددن‌‌مؤسسدددة‌تمويدددل‌أ،دددغر‌فدددي‌كينيدددا‌ 48دراسدددة‌مدددنذتةدددون‌مجتمدددع‌ال

‌.‌spss استبانة‌تم‌تحليلها‌ببرنامل‌192الإردارة‌العليا‌في‌مؤسساي‌التمويل‌الأ،غرحيث‌واعتذ
وتو،لت‌الدراسة‌إلى‌عدة‌نتائل‌أهمها‌بطاقة‌الأداء‌المتواان‌بأبعادها‌الأر عة‌لها‌تأثيركبير‌على‌

‌.التنافسية‌لمؤسساي‌التمويل‌الأ،غرالقدرة‌
المتـوازن داء الأ" تـأثير اسـتخدام بطاقـة م( بعنـوان:Wati & Triwiyono)،2018دراسة  -2

  "الشركات في ماليزياأداء أثرها على و على الميزة التنافسية 
"The Effect of Using Balanced Scorecard on Competitive Advantage and 

Its Impact on Firm Performance" 

البعد‌المالي،‌بعدد‌ذبأبعاده‌الأر عةالمتواان‌داء‌الأمعرفة‌تأثير‌استقدام‌بطاقة‌إلى‌‌هدفت‌الدراسةو‌
أداء‌علدددى‌الميدددزة‌التنافسدددية‌وانعكددداس‌ذلدددك‌علدددى‌  عدددد‌الدددتعلم‌والنمدددو‌و‌‌العمدددلاء،‌بعدددد‌العمليددداي‌الداخليدددة

‌في‌جاكرتداشركة‌‌50الدراسة‌من‌‌مجتمع‌ةون‌وتواستقدم‌الباحثان‌المنهل‌الو،في‌التحليلي‌‌‌،الشركاي‌
الدراسدة‌علدى‌عيندة‌الدراسدة‌المكوندة‌مدن‌مددراء‌الإدارة‌اسدتباناي‌‌وواعت‌،‌‌المتواان‌داء‌‌الأتستقدم‌بطاقة‌‌

 ،جميعها‌،الحة‌للتحليل‌.العليا‌في‌تلك‌الشركاي‌
الميددزة‌و‌‌المتددواان‌داء‌الأبددين‌بطاقددة‌‌ا ‌إيجابيدد‌ا ‌وجددود‌تددأثير‌‌:أهمهددانتددائل‌عدددة‌إلددى‌‌تو،ددلت‌الدراسددةو‌

كمدددا‌يمكدددن‌أن‌تسددداعدبطاقة‌الأداء‌المتدددواان‌المدددديرين‌فدددي‌معرفدددة‌نقددداط‌‌الشدددركاي‌أداء‌التنافسدددية‌علدددى‌
‌‌ضعف‌الشركة‌للعمل‌على‌تحسين‌أدائها.
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 :القياس المرجعيب: الدراسات المتعلقة  1-2-4
 المحليةدراسات  الأولا : 
أثر تطبيـق القيـاس المرجعـي فـي دعـم الميـزة التنافسـية م( بعنـوان"2016دراسة )السريحي ، -1

 دراسة شركة يمن موبايل للهاتف النقال .-في شركات الاتصالات اليمنية " 
فدي‌دعدم‌وتحقيدق‌الميدزة‌التنافسدية‌هدفت‌الدراسة‌الى‌تحديد‌أثر‌تطبيق‌أسلوب‌المقارنة‌المرجعيدة‌

ليلي‌وكان‌مجتمع‌الدراسة‌جميع‌مو في‌يمن‌لشركة‌يمن‌مو ايل،واعتمدي‌الدراسة‌المنهل‌الو،في‌التح
واسددتردي‌‌اسددتبانة ‌100وواعددت‌ذا شددرافية‌‌الو ددائف‌العدداملين‌فددي ‌عينددة‌هددم‌100مو ايددل‌وأخددذي‌ذ

للت‌‌كاملة ‌‌spss.          ‌برناملاستقدام‌النتائل‌ب‌وح 
المقارنددة‌وتو،ددلت‌الدراسددة‌الددى‌عدددة‌نتددائل‌أهمهددا‌أن‌هنددام‌علاقددة‌إيجابيددة‌بددين‌تطبيددق‌أسددلوب‌
‌المرجعية‌والقياس‌_التعلم‌_التةيف_المقارنة‌ ‌و ين‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌لشركة‌يمن‌مو ايل.

وقدمت‌الدراسة‌عدة‌تو،ياي‌منها‌نشر‌ثقافة‌تطبيق‌المقارنة‌المرجعية‌وتأثيراتهدا‌الإيجابيدة‌علدى‌
‌.‌‌ى‌تحقيق‌الميزة‌التنافسيةو‌مستوى‌الشركة‌ككل‌وعلى‌مست

 عربيةالت  دراساال: أولا  
التنافسـي فـي ءالادا ز" دور المقارنـة المرجعيـة فـي تعزيـ: م( بعنـوان2023دراسة )زينـة ونجـود، -1

 دراسة حالة في مؤسسة سوناريك بفرجيوة " -المؤسسة 
واعتمدددي‌علدددى‌‌،التنافسدديداء‌الأ‌زمعرفددة‌دور‌المقارنددة‌المرجعيدددة‌فددي‌تعزيددإلددى‌‌هدددفت‌الدراسددةو‌

‌ ‌مفدددردة‌مدددن‌مؤسسدددة‌سدددوناريك‌وواعدددت‌45تةوندددت‌عيندددة‌الدراسدددة‌مدددن‌ذو‌،‌المدددنهل‌الو،دددفي‌التحليلدددي
‌.spss ‌استبانة‌فرغت‌وحللت‌ببرنامل‌35واسترديذ‌ 40ذ‌بطريقة‌عشوائية‌لعدد‌‌ا ستبانة

تثبددت‌المقارنددة‌المرجعيددة‌مددن‌التقنيدداي‌الحديثددة‌التددي‌‌إن‌:أهمهددانتددائل‌عدددة‌إلددى‌‌وتو،ددلت‌الدراسددة
 ‌.وتعزيز‌المرقف‌التنافسيداء‌الأنجاحها‌في‌تحسين‌

ت آالقيـاس المرجعـي فـي المنشـ أسـلو نموذج مقترح لتطبيـق أم( بعنوان"  2016دراسة )سعود، -2
 دراسة ميدانية على المنشات السياحية السورية " -السياحية 

نصري‌للتعريدف‌بده‌إطار‌القياس‌المرجعي‌من‌خلال‌وضع‌‌‌أسلوب‌التعريف‌بإلى‌‌‌‌هدفت‌الدراسةو‌
واسددتقدمت‌المددنهل‌الو،ددفي‌التحليلددي‌فددي‌‌،القيدداس‌المرجعددي‌أسددلوب‌فددي‌تطبيددق‌‌سدداسوجعلدده‌حجددر‌الأ

مدددن‌الفندددادا‌السدددياحية‌السدددورية‌بكافدددة‌مسدددتوياتهم‌‌ ‌مو دددف ‌274ةوندددت‌عيندددة‌الدراسدددة‌مدددن‌ذالدراسدددة‌وت
 . ‌استبانة274عددذ‌وواعت‌‌،الو يفية
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أداء‌أهميدددة‌المقددداييم‌الماليدددة‌والغيدددر‌ماليدددة‌فدددي‌تحسدددين‌‌أهمهدددا:نتدددائل‌عددددة‌إلدددى‌‌و،دددلت‌الدراسدددةتو‌
‌المؤسسة.‌ ‌‌

دراســة -( بعنــوان:" دور القيــاس المرجعــي فــي تحســين القــدرة التنافســية 2015، دراســة )حــداد -3
 . تطبيقية في المنشات الصناعية "

التنافسدددية‌للمنشددداي‌ال دددناعية‌اليمنيدددة‌ سدددتقدامها‌القيددداس‌تحسدددين‌القددددرة‌إلدددى‌‌هددددفت‌الدراسدددةو‌
المقارندددة‌إجدددراء‌وإمكانيدددة‌،‌المرجعدددي‌و يدددان‌العلاقدددة‌التةامليدددة‌بدددين‌مقرجددداي‌الدددنصم‌والمدددداخل‌الحديثدددة

ور دط‌التحليدل‌‌،المرجعية‌في‌الواقع‌العملي،‌واسدتقدمت‌الدراسدة‌التقدارير‌فدي‌جمدع‌البيانداي‌والمعلومداي‌
 النصري‌للح ول‌على‌النتائل‌وتقديم‌التو،ياي.‌‌طارالإللبياناي‌مع‌

وتةون‌مجتمع‌الدراسة‌من‌المنشأي‌ال ناعية‌الغذائية‌فدي‌الجمهوريدة‌اليمنيدة‌وعيندة‌الدراسدة‌مدن‌
والشدركة‌‌، لل دناعاي‌الغذائيدةجدل‌اذمجمدع‌ب‌،ى‌موضدوح‌الدراسدةالأولد‌‌،منشأتين‌في‌الجمهورية‌اليمنيدة
‌.للمقارنةر‌الحديثة‌للمنتجاي‌الغذائية ،واستقدمت‌الدراسة‌التقاريذالشركة‌‌الأخرى‌المنافسة‌المرجعية

أجدل‌فدي‌مجمدع‌بداء‌الأوجود‌ق دور‌فدي‌أسداليب‌تقيديم‌‌:أهمهانتائل‌عدة‌إلى‌‌تو،لت‌الدراسةو‌‌
‌.‌مقارنته‌مع‌المنافسينإلى‌‌و التالي‌الحاجة

 -القيـاس المقـارن يـة العمـل مـن خـلال إنتاجم( بعنوان " تحسين  2015،  محمد ورفيق)دراسة   -4
 " CONDORومؤسسة  ENIN  دراسة مقارنة بين مؤسسة

القيدددداس‌‌أسددددلوب‌للددددرورة‌تطبيددددق‌داريددددة‌ايددددادة‌مسددددتوى‌ادرام‌القيدددداداي‌الإإلددددى‌‌هدددددفت‌الدراسددددةو‌
يدة‌العمدل‌فدي‌المؤسسداي‌ال دناعية‌الجزائريدة،‌واسدتقدمت‌الدراسدة‌إنتاجالمرجعي‌للمساهمة‌في‌تحسين‌
‌CONDORومؤسسددة‌‌ENINوتةونددت‌عينددة‌الدراسددة‌مددن‌مؤسسددة،‌ميدددانيالمددنهل‌الو،ددفي‌التحليلددي‌ال

‌.‌واستقدم‌الباحث‌التقارير‌كأداة‌للدراسة،‌لةترونياي‌مؤسستين‌جزائرتين‌في‌مجال‌الإ‌أكبر
يدة‌العمدل‌إنتاجلتحسدين‌‌ةالقيداس‌المقدارن‌طريقدة‌فعالد‌إن‌:أهمهدانتائل‌عدة‌إلى‌‌‌‌تو،لت‌الدراسةو‌

‌.‌التنافسية‌وتغيير‌مناخها‌الثقافي‌ودعم‌إمكانياي‌ا دباح‌فيهاوتعزيز‌قدرة‌المنصمة‌
 "داء الأ" المقارنة المرجعية كمدخل لتحسين  :م( بعنوان2011، ربابعه)دراسة  -5

داء‌الأواعهدددا‌ودورهدددا‌كمددددخل‌لتحسدددين‌أنمعرفدددة‌مفهدددوم‌المقارندددة‌المرجعيدددة‌و‌إلدددى‌‌هددددفت‌الدراسدددةو‌
اسددتقدمت‌و‌‌،للعلددوم‌والتةنولوجيددا‌هلددييددة‌خا،ددة‌فددي‌المجلددم‌الأالأردنالمؤسسددي‌فددي‌المنصمدداي‌العامددة‌

 ‌مفددردة‌مددن‌جامعددة‌العلددوم‌والتةنولوجيددا‌77الدراسددة‌المددنهل‌الو،ددفي‌التحليلددي‌وتةونددت‌عينددة‌الدراسددة‌ذ
 ‌‌‌‌‌‌.‌ ‌استبانة ‌72وتحليل‌ذ،‌ 74ذ‌ ‌استبانة ،‌واستردي‌77ذ‌وواعت‌
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للعلدددوم‌والتةنولوجيدددا‌بتطبيدددق‌المقارندددة‌علدددى‌قيدددام‌المجلدددم‌الأ:‌نتدددائل‌عددددةإلدددى‌‌ةتو،دددلت‌الدراسدددو‌
‌.الأداءالمرجعة‌بأنماطها‌المقتلفة‌وإمكانية‌تحقيق‌درجة‌عالية‌من‌

 جنبيةالأدراسات  ال: ثانيا  
ــة) -1 ــوان Binti،1996دراســـ ــيم أتطـــــوير ": م( بعنـــ ــوذج تقيـــ ــالاتأداء نمـــ ــركة الاتصـــ -PTلشـــ

Telekomunkasl Indonesia (TELKOM)" 
" Develop a Benchmarkiting Model For PT-Telekomunkasl Indonesis 

(TELKOM)"  

مدددن‌خدددلال‌اسدددتقدام‌المقارندددة‌‌TELKOMدعدددم‌عمليدددة‌التحسدددين‌فدددي‌شدددركةإلدددى‌‌هددددفت‌الدراسدددةو‌
‌وتةوندددددت‌عيندددددة‌الدراسدددددة‌مدددددن‌شدددددركة‌،المرجعيدددددة‌كدددددأداة‌فعالدددددة‌واسدددددتقدمت‌الدراسدددددة‌المهدددددل‌التحليلدددددي

TELKOM‌،واستقدمت‌الملاحصة‌كأداة‌للدراسة‌.‌
نمددوذج‌مق ددر‌للمقارنددة‌المرجعيددة‌أضددرورة‌تطددوير‌:‌أهمهددانتددائل‌عدددة‌إلددى‌وتو،ددلت‌الدراسددة‌

‌.‌لدعم‌جهود‌التحسين‌المستمر‌مثل‌إعادة‌الهيكلة‌وإعادة‌هندسة‌العملياي‌
 :المتوازن والقياس المرجعيداء الأالدراسات التي تربط بين بطاقة   :1-2-5

 عربيةالدراسات  أولا:ال
وأثرها على زيادة كفاءة دارية م( بعنوان" الأساليب المعاصرة للمحاسبة الإ2020دراسة )أمشهر، -1

 الأمثل للمؤسسات الخدمية في ليبيا "داء الأ
القيدداس‌و‌‌ر عددةهددا‌الأأبعاد‌المتددواان‌بداء‌الأمددن‌بطاقددة‌‌كددلا ‌أثددر‌التعددره‌علددى‌إلددى‌‌هدددفت‌الدراسددةو‌

المدددالي‌للمؤسسددداي‌القدميدددة‌واسدددتقدم‌الباحدددث‌المدددنهل‌الو،دددفي‌داء‌الأايدددادة‌و‌‌المرجعدددي‌لتقدددويم‌التةلفدددة
ذالعداملين‌بجامعدة‌‌:ا‌عينة‌الدراسة‌فقد‌اختارها‌الباحث‌بطريقة‌عشوائية‌من‌مجتمع‌الدراسدةم ‌،‌أالتحليلي
 .‌ 184 ‌استبانة‌وتم‌استرداد‌ذ200ذ‌وواعت‌رجاي‌الو يفية‌من‌مقتلف‌الد‌‌‌ سري‌

،‌المداليداء‌الأالمتدواان‌لمتطلبداي‌ومعدايير‌داء‌الأبطاقدة‌‌أبعداد‌ة‌‌ءمملا‌‌أهمها:نتائل‌عدة‌‌‌‌وقدمت‌
‌تبني‌سياسة‌التغيير.‌ىالقياس‌المرجعي‌في‌تعزيز‌الرغبة‌لدى‌العاملين‌عل‌أسلوب‌مساعدة‌فللا ‌عن‌

المتـوازن المسـتدام والمقارنـة داء  الأالتكامـل بـين بطاقـة  أثـر  )  :بعنـوان(  م2017دراسة سعدية ) -2
 الجزائر( -المؤسسات الاقتصادية أداء  المرجعية على 

اد‌علددى‌‌،نمددوذج‌المقتددرح‌فددي‌هددذه‌الدراسددةمعرفددة‌مدددى‌إمكانيددة‌التطبيددق‌للأإلددى‌‌هدددفت‌الدراسددةو‌
ت‌الدراسدددة‌المدددنهل‌الو،دددفي‌التحليلدددي‌واسدددتقدم‌،المتدددواان‌داء‌الأالتعريدددف‌بكيفيدددة‌اسدددتقدام‌بطاقدددة‌‌ذلدددك

سديدي‌بلعبداس‌،‌وهدران‌،الجزائدروتةونت‌عينة‌الدراسة‌من‌المؤسساي‌ا قت ادية‌التدي‌تعمدل‌فدي‌و يدة‌
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مواعددددة‌بددددين‌المؤسسدددداي‌عينددددة‌الدراسددددة‌بشددددكل‌عشددددوائي‌‌اسددددتبانة ‌‌ 118ذ‌وواعددددت‌‌غليددددزان‌ومسددددتغانم،
‌.‌‌ ‌استبانة51ذسترجعت‌او‌

اسدددتقدام‌الشدددركة‌محدددل‌الدراسدددة‌للتةامدددل‌بدددين‌بطاقدددة‌‌:أهمهدددانتدددائل‌عددددة‌إلدددى‌‌تو،ددلت‌الدراسدددةو‌و‌
‌المتواان‌وتقنية‌القياس‌المرجعي.داء‌الأ
ــة  -3 ــوري )دراسـ ــل والبكـ ــة 2015،مهلهـ ــدخل بطاقـ ــوان "مـ ــاس داء الأم( بعنـ ــدخل القيـ ــوازن ومـ المتـ

 ليبيا"-الحوكمة للمراجعة الداخلية في تفعيل وتطبيق الإستراتيجي المرجعي لتعزيز الدور 
المتدواان‌والقيداس‌داء‌الأدور‌التةامدل‌بدين‌مددخلي‌بطاقدة‌‌‌على‌‌تسليط‌اللوءإلى‌‌‌‌هدفت‌الدراسةو‌

واسدتقدمت‌‌،وتطبيدق‌حوكمدة‌الشدركاي‌‌للمراجدع‌الدداخلي‌فدي‌تفعيدلالإسدتراتيجي‌‌المرجعي‌لتعزيز‌الدور‌‌
 ‌40ذ‌وواعدددت‌‌،سدددمنت‌لإالدراسدددة‌المدددنهل‌الو،دددفي‌التحليلدددي‌وتةوندددت‌عيندددة‌الدراسدددة‌مدددن‌م دددنع‌لبدددده‌ل

‌.‌منها‌غير‌،الحة‌3 ‌استمارة‌36ذوستردي‌استبانة‌
المتدواان‌داء‌الأتةامدل‌بدين‌مددخلي‌بطاقدة‌‌وجدود‌علاقدة‌:أهمهدا‌عددة‌نتدائلإلدى‌‌تو،لت‌الدراسدةو‌

‌.‌للمراجع‌الداخلي‌في‌تفعيل‌حوكمة‌الشركاي‌الإستراتيجي‌و ين‌تطوير‌الدور‌‌،والقياس‌المرجعي
المتـوازن المسـتدام والمقارنـة المرجعيـة داء  الأم( بعنـوان " اسـتخدام بطاقـة  2014،مـريمدراسة ) -4

 الشامل للمؤسسة"داء الألتقويم 
المتددواان‌داء‌الأليددة‌تطبيددق‌بطاقددة‌ أبراهددا‌دراسددة‌‌هددداهمددن‌الأ‌عددددا ‌تحقيددق‌إلددى‌‌هدددفت‌الدراسددةو‌

،‌واسدتقدمت‌الدراسدة‌المدنهل‌الأداءوالتعره‌على‌كيفية‌مساهمة‌المقارندة‌المرجعيدة‌فدي‌تحسدين‌مسدتوى‌
المتواان‌داء‌الأبطاقة‌لتطبيق‌‌جمع‌المعلوماي‌اللاامةل‌ستقدمت‌ا ستبانة‌والمقابلةواالو،في‌التحليلي‌‌

‌المستدام‌على‌مؤسسة‌القزه‌ال حي‌بالملية.
داء‌الأوضدددرورة‌تقيددديم‌،‌داءأهمهدددا:‌أهميدددة‌التقيددديم‌الشدددامل‌لدددلأتدددائل‌عددددة‌نإلدددى‌‌تو،دددلت‌الدراسدددةو‌

‌المتواان.داء‌الأالمستمر‌باستقدام‌النماذج‌الحديثة‌للتقييم‌مثل‌القياس‌المرجعي‌و طاقة‌
داء الأالقياس المرجعي في تـدعيم بطاقـة  أسلو م( بعنوان " استخدام 2013،الصعفاني)دراسة   -5

 ". مصر -اليمنية  الأعمالدراسة تطبيقية في بيئة  -المتوزان لتعظيم قيمة المنشأة
القيداس‌المرجعدي‌فدي‌تددعيم‌وتطبيدق‌‌أسدلوب‌براا‌الدورالذي‌يقددمها‌اسدتقدام‌إإلى‌‌هدفت‌الدراسةو‌
 اسة‌المنهل‌ا ستنباطي‌وا ستقرائي‌في‌الدر‌‌واستقدمداء‌الأالمتواان‌كاداة‌لقياس‌وتقييم‌داء‌الأبطاقة‌

الحديددددة‌،‌ذتعدددز‌:منشدددأة‌مدددن‌المنشددداي‌ال دددناعية‌اليمنيدددة‌فدددي‌48وتةدددون‌مجتمدددع‌الدراسدددة‌مدددن‌
 .‌ ‌استبانة ‌90توايع‌ذ‌فللا ‌عنالمقابلة‌معهم‌إجراء‌بعد‌‌ ‌فرد ‌90ذ‌عينة‌الدراسة‌‌وتم‌تحديد‌‌،،نعاء و‌



33 

القيداس‌المرجعدي‌يسددهم‌فدي‌تددعيم‌وتحسددين‌‌أسددلوب‌‌إن‌:أهمهدانتددائل‌عددة‌إلدى‌‌تو،دلت‌الدراسدةو‌
‌.المتواان‌داء‌الأوخلق‌القيمة‌بكل‌منصور‌من‌منا ير‌بطاقة‌داء‌الأعملية‌قياس‌وتقييم‌

 جنبية:الأدراسات  ثانيا:ال
 :م( بعنوانBorger & Goncalves) ،2016دراسة  -1

 الانتخابات البرازيلي" المتوازن: دراسة حالة قطاع توزيع داء الأ "القياس المعياري وتقييم 
 "Benchmarking And Balaned Scorecrd: A Case Study of the 

Brazilianelectity-distribution Industry" 

هو‌برنامل‌قيداس‌مقدارن‌‌،بان‌برنامل‌القياس‌المرجعي‌،إيجاد‌مبرراي‌نصريةإلى‌‌‌‌هدفت‌الدراسةو‌
‌.‌المتواان‌وليم‌العكمداء‌الأعلى‌مفاهيم‌بطاقة‌‌بناء ‌‌ط ور

وتةونددت‌عينددة‌الدراسددة‌مددن‌شددركة‌توايددع‌الطاقددة‌‌،واسددتقدمت‌الدراسددة‌المددنهل‌الو،ددفي‌التحليلددي‌
‌.‌المقابلة‌أدواي‌للدراسةو‌‌الملاحصة‌الةهر ائية‌البراايلية‌واستقدمت‌الدراسة

يددع‌برنددامل‌القيدداس‌المرجعددي‌القدداى‌ب ددناعة‌توا‌‌إن‌:أهمهددانتددائل‌عدددة‌إلددى‌‌تو،ددلت‌الدراسددةو‌
ولديم‌بطاقددة‌‌،المتدواان‌داء‌الأهدو‌برنددامل‌مقارندة‌مرجعيدة‌يسدتقدم‌مفدداهيم‌بطاقدة‌‌،الةهر داء‌فدي‌البراايدل

‌.‌متواان‌تستقدم‌مفاهيم‌المقارنة‌المرجعيةأداء‌‌
 :بين الدراسة الحالية والدراسة السابقة فوالاختلا  أوجه الاتفاق 1-2-6

ول‌بطاقددددددة‌الأداء‌المتددددددواان‌امددددددن‌حيددددددث‌تندددددداختلفددددددت‌هددددددذه‌الدراسددددددة‌مددددددع‌أغلددددددب‌الدراسدددددداي‌ -
ذشددددددر اتي‌وغيددددددث‌اتفقددددددت‌مددددددع‌دراسددددددة‌و‌‌،كمتغيرمسددددددتقل‌والميددددددزة‌التنافسددددددية‌كمتغيددددددر‌تددددددابع

‌2021)ذعبلة‌،‌ودراسدددددددددددددة‌، 2022،‌ذإسدددددددددددددماعيل‌وعثمدددددددددددددانم ،ودراسة2024و خدددددددددددددرون،
بن‌يدددددددددددددددددددددونم‌ذسدددددددددددددددددددددةودرا‌ ،2018،أبوماريةذم ،ودراسدددددددددددددددددددددة2020ذالحماطي،ودراسدددددددددددددددددددددة
‌ Wati&Triwiyono،2018ودراسدددددددةذ،2017)،‌ودراسدددددددة‌ذ،دددددددافي‌ ،2018،وعبددددددددالعالي

 .‌ 2015ودراسة‌ذغفير،
 .‌اختلفت‌مع‌باقي‌الدراساي‌في‌أبعاد‌الميزة‌التنافسية -
فددي‌عمددل‌بطاقددة‌فددي‌معرفددة‌دور‌القيدداس‌المرجعددي‌‌، 2013ذال ددعفاني،دراسددة‌مددع‌‌ت‌اتفقدد‌ -

 .،المتواان‌داء‌الأ
الدراسة‌مع‌جميع‌الدراساي‌في‌نمط‌ترتيب‌أبعاد‌بطاقة‌الأداء‌المتواان‌حيدث‌رتبدت‌اختلفت‌‌ -

الباحثدة‌فبددأي‌بالبعدد‌‌أبعاد‌البطاقة‌فدي‌هدذه‌الدراسدة‌بحسدب‌أهميدة‌الوسدائل‌مدن‌وجهدة‌نصدر
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‌المددالي‌يليدده‌بعددد‌العمليدداي‌الداخليددة‌يليدده‌بعددد‌الددتعلم‌والنمددو‌يليدده‌بعددد‌ا سددتدامة‌وأخيددرا ‌بعددد‌
 الغاية‌.العملاء‌وهو‌

اختلفدددت‌الدراسدددة‌الحاليدددة‌مدددع‌كافدددة‌الدراسددداي‌السدددابقة‌مدددن‌حيدددث‌عددددد‌أبعددداد‌بطاقدددة‌الأداء‌‌ -
افة‌بعدد‌ا سدتدامة‌ضدسب‌م 2025وذكدبلان،م 2017،‌حسناتفقت‌فقط‌مع‌دراسة‌ذو‌المتواان‌‌
 ،.المتواان‌داء‌الأبطاقة‌‌أبعاد‌إلى‌‌بعدا‌خامسا

اسددتقدام‌المددنهل‌الو،ددفي‌التحليلددي‌منهجددا‌‌غلددب‌الدراسدداي‌فددياتفقددت‌الدراسددة‌الحاليددة‌مددع‌أ‌ -
‌ ،Abu Yahaya،2009ذ ،ودراسةDahal‌،2022باستثناء‌دراسة‌ذللدراسة‌

‌ 2019و‌دراسةذالموسدددوي‌والددددباس،‌ 2020اختلفدددت‌مدددع‌دراسدددة‌كدددلا ‌مدددن‌ذرامدددي‌وكواشدددي، -
و‌‌ DAHAL،2009ذو‌ 2015وذمحمدددددد‌رفيدددددق،‌ 2015وذحدددددداد،‌ 2016وذالمسدددددعودي،

إذ‌‌‌م ‌Binti،1996ذو‌م Borger & Goncalves)،2016و Abu Yahaya،2009ذ
اتفقدت‌هدذه‌الدراسدة‌و‌‌،والملاحصداي‌‌ر‌والمقدابلاي‌كان‌اسدتقدام‌هدذه‌الدراسداي‌مدا‌بدين‌التقداري

 ‌.‌ة‌للدراسةفي‌استقدام‌ا ستبانة‌كأداة‌رئيسمع‌اغلب‌الدراساي‌
الجامعددددددددددداي‌ ‌كاندددددددددددت‌علدددددددددددى‌2024ذهزاح،اختلفدددددددددددت‌فدددددددددددي‌الحددددددددددددود‌المكانيدددددددددددة‌فدراسدددددددددددة -

 ‌كاندددت‌علدددى‌المستشدددفياي‌الأهليدددة‌،ودراسدددة‌2023ذمحي‌الددددين‌والعدددامري،الأهلية،ودراسدددة
البشدددددداري‌ذ ‌كانتددددددا‌علددددددى‌البنددددددوم‌التجاريددددددة‌ودراسة2020 ‌وذالحمدددددداطي،2022ذالأهدددددددل،
علددددى‌شددددركاي‌ا ت ددددا ي‌اليمنيددددة‌النقددددال‌‌كانتددددا‌ 2021ودراسددددة‌ذعبددددده،، 2021،وعبدددددالله

،‌ودراسدددة‌ذمجمدددل،‌علدددى‌م دددلحة‌الأحدددوال‌والسدددجل‌المددددنيكاندددت‌2019)‌ودراسدددة‌ذالزلدددب،
 ‌علدى‌شدركاي‌،دناعة‌2018ودراسدةذالحبابي،،‌‌ ‌على‌م دانع‌ا سدمنت‌الحكوميدة2019
على‌شدركة‌يمدن‌مو ايدل‌‌‌اكانت ‌‌2016دراسةذالسريحي،و‌‌‌ ،2016ودراسة‌ذ،غير،ا دوية‌،

‌كاندددددددددددت‌م ددددددددددداره‌الةريمي،ودراسدددددددددددة‌ 2013للهددددددددددداتف‌النقدددددددددددال،‌ودراسدددددددددددة‌ذالحميدددددددددددري.
‌الحديدددة،‌وكانددت‌علددى‌عدددد‌مددن‌المنشددأي‌ال ددناعية‌اليمنيددة‌فددي‌ذتعددز‌ 2013ذال ددعفاني.

 ‌فدددي‌مجتمدددع‌الدراسدددة‌وهدددو‌المؤسسدددة‌العامدددة‌2019واتفقدددت‌فقدددط‌مدددع‌دراسدددة‌ذالعلفدددي،،وإب 
 للات ا ي‌اليمنية‌المركز‌الرئيم.

حالية‌مع‌دراسة‌اتفقت‌الدراسة‌الو‌‌اختلفت‌مع‌اغلبية‌الدراساي‌في‌الحدود‌الجغرافية‌للدراسة، -
ذالبشددددداري‌،ودراسة 2022هددددددل‌،وذالأ‌، 2023وذمحدددددي‌الددددددين‌العدددددامري،، 2024،‌هدددددزاحذ

،‌ودراسددددددددددة‌ذمجمددددددددددل،‌2019)ودراسددددددددددة‌ذالزلددددددددددب،،‌ 2021وذعبددددددددددده،، 2021،‌وعبدددددددددددالله
،‌ 2016ذ،ددددددددددددددغير، ‌،و2018ذالحبابي‌،ودراسددددددددددددددة‌ ،2019ودراسددددددددددددددةذالعلفي،،م 2019
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ودراسددددددددددة‌‌، 2013ودراسددددددددددة‌ذالحميددددددددددري، ‌،2015،ودراسددددددددددةذحداد،‌ 2016وذالسدددددددددريحي،
 .‌من‌حيث‌الحدود‌الجغرافية‌التي‌تمت‌في‌إطار‌الجمهورية‌اليمنية‌،‌ 2013ذال عفاني،

   :أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة 1-2-7
ووضدددع‌،‌العدددام‌للدراسدددةطدددار‌الإعدددداد‌إ‌مدددن‌الدراسددداي‌السدددابقة‌فدددي‌‌الدراسدددة‌الحاليدددةاسدددتفادي‌ -

‌.‌الجانب‌النصري‌للدراسة‌بموضوعاي‌ت وراي‌
طروحداي‌مدن‌الأ‌عدددا ‌سدماء‌أو ،‌اودي‌الدراساي‌السابقة‌الدراسة‌الحالية‌بمادة‌نصريدة‌كثيدرة -

 .‌ورسائل‌الماجستير‌كمراجع‌ذاي‌،لة‌بموضوح‌الدراسة
سدواء‌‌مة‌للدراسة‌الحاليةءوملا‌استقداما ‌‌بعاد‌كثر‌الأأساعدي‌الدراساي‌السابقة‌في‌توضي ‌‌ -

‌‌.‌الميزة‌التنافسية‌أو‌أبعاد‌‌المتواان‌داء‌الأبطاقة‌داء‌الأبطاقة‌‌أبعاد‌
‌.‌استفادي‌الباحثة‌من‌الدراساي‌السابقة‌في‌وضع‌فرضياي‌الدراسةو‌ -
التددي‌‌سددئلةسدداعدي‌الدراسدداي‌السددابقة‌الباحثددة‌علددى‌كيفيددة‌بندداء‌محدداور‌ا سددتبانة‌وشددكل‌الأ -

‌سيتم‌وضعها.
‌.‌قة‌في‌تحديد‌المنهجية‌المناسبة‌للدراسةا ستفادة‌من‌الدراساي‌الساب -

 :ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة 1-2-8
سدددة‌الميدددزة‌التنافسدددية‌باسدددتتثناء‌درا‌أبعددداد‌إلدددى‌‌تميدددزي‌الدراسدددة‌بسضدددافة‌بعدددد‌ال دددورة‌الذهنيدددة -

‌.م 2017ذحسن،
وهدددو‌بعدددد‌ا سدددتدامة‌‌المتدددواان‌داء‌الألبطاقدددة‌‌ا ‌خامسددد‌ا ‌بعدددد‌‌باضدددافةالدراسدددة‌الحاليدددة‌تميدددزي‌و‌ -

‌م 2017،‌باسددتثناء‌دراسددة‌ذحسددن‌وا قت ددادية‌،وا جتماعيددة‌،يشددمل‌الجوانددب‌البيئيددة‌الددذي
 م .2025وذكبلان،

 :الفجوة البحثية 1-2-9
 ( الفجوة البحثية  5) رقم جدول

 الدراسة الحالية الفجوة البحثية 
التي‌تناولت‌أثدر‌بعدد‌المحلية‌غياب‌الدراساي‌‌ •

ا سددتدامة‌كأحددد‌أبعدداد‌بطاقددة‌الأداء‌المتددواان‌
 حسب‌علم‌الباحثة‌.

تهددددده‌إلددددى‌غيدددداب‌الدراسدددداي‌المحليددددة‌التددددي‌ •
أثددر‌تطبيددق‌بطاقددة‌الأداء‌المتددواان‌فددي‌‌معرفددة

بعدددد‌ا سدددتدامة‌كأحدددد‌أبعددداد‌‌الحاليدددة‌تناولدددت‌‌الدراسدددة •
لمددا‌لدده‌مددن‌أثددر‌علددى‌تحسددين‌بطاقددة‌الأداء‌المتددواان‌

‌الميزة‌التنافسية‌على‌المدى‌الطويل‌.
الدراسة‌الحالية‌هدفت‌إلدى‌معرفدة‌أثدر‌تطبيدق‌بطاقدة‌ •

الأداء‌المتددواان‌فددي‌تحقيددق‌الميددزة‌التنافسددية‌لتوضددي ‌
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 الدراسة الحالية الفجوة البحثية 
 ‌.حسب‌علم‌الباحثة‌التنافسية‌تحقيق‌الميزة

غيدددداب‌الدراسدددداي‌المحليددددة‌التددددي‌تناولددددت‌بعددددد‌ •
أبعددداد‌الميدددزة‌التنافسدددية‌‌ال دددورة‌الذهنيدددة‌كأحدددد‌
 .حسب‌علم‌الباحثة

‌

خدلال‌القمدم‌سدنواي‌مستوى‌التطبيق‌في‌المؤسسة‌‌
 وأثر‌كل‌بعد‌في‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌.

فتةددوين‌الدراسدة‌الحاليددة‌تناولددت‌بعددد‌ال ددورة‌الذهنيددة‌ •
كبيددر‌علددى‌أثددر‌‌،ددورة‌إيجابيددة‌عامددل‌نفسددي‌مهددم‌لدده

 الجمهور‌والعملاء‌.
الإسددددهام‌فددددي‌سددددد‌الفجددددوة‌الموجددددودة‌فددددي‌الدراسدددداي‌ •

السددددددددابقة‌والمتعلقددددددددة‌بددددددددأثر‌اسددددددددتقدام‌بطاقددددددددة‌الأداء‌
‌ةالمتدددددددواان‌كمقيددددددداس‌مرجعدددددددي‌فدددددددي‌تحقيدددددددق‌الميدددددددز‌

‌التنافسية.
 المصدر :إعداد الباحثة
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 : الميزة التنافسية  الأولالمبحث  2-1
 :تمهيد

مفهددددوم‌الميددددزة‌التنافسددددية‌فددددي‌وقتنددددا‌الحاضر،الأسدددداس‌الددددذي‌تعتمددددد‌عليدددده‌الدددددول‌فددددي‌بندددداء‌‌يعددددد‌
ا ستراتيجية‌ا قت ادية‌،و درا‌هدذا‌المفهدوم‌فدي‌منت دف‌السدبعيناي‌مدن‌القدرن‌العشدرين‌،ويرجدع‌كثيدر‌

تفدوا‌المنصمداي‌تقدديمها‌لمنتجداي‌حساسدة‌للسدعر‌تجداه‌المنافسدين‌بمعندى‌أن‌سر‌‌ثين‌والةتاب‌‌حمن‌البا
تددفع‌‌بالمقارنة‌مع‌منافسديها‌أو‌تقدديمها‌منتجداي‌أوخددماي‌بق دائر‌فريددة‌منتجاتها‌منقفلة‌‌‌أسعار

الز ددائن‌ قتنائهدداحتى‌وإن‌كانددت‌مرتفعددة‌السددعر،أي‌أن‌هددذه‌المنتجدداي‌والقدددماي‌متمددايزة‌عددن‌منتجدداي‌
‌ .237،2021وخدماي‌المنافسين‌وهو‌ما‌أ،طل ‌عليه‌كتاب‌الإدارة‌بالميزة‌التنافسية‌ذإلياس،

‌

   :مفهوم الميزة التنافسية 2-1-1
تفرد‌المؤسسدة‌بمميدزاي‌تتلدمن‌المدوارد‌والقددراي‌والمهداراي‌عدن‌إلى‌‌‌‌يشير‌مفهوم‌الميزة‌النافسية

‌:‌مجموعة‌من‌التعريفاي‌‌عرض‌وفيما‌يلي‌‌،لها‌ا ‌تقليدي‌ا ‌غيرها‌من‌المؤسساي‌الأخرى‌التي‌تعد‌منافس
‌الميزة‌التنافسدية‌وعرفهداإلى‌‌‌أشارمن‌‌أول‌‌م‌‌ALDERSON‌‌1965تاريقيا‌يعد‌الةاتب‌‌ -

امددتلام‌سدماي‌فريددة‌تميزهددا‌عدن‌غيرهدا‌مددن‌أو‌‌ذتعبيدر‌عدن‌سددعي‌الشدركة‌ نشداء‌بأنهدا:
‌.‌ذاتها‌الشركاي‌العاملة‌في‌ال ناعة

ممددا‌يقدمدده‌أعلددى‌يددة‌ميددزة‌متحققددة‌مدن‌قبددل‌الشددركة‌تةدون‌أ:‌بأنهداوتعدره‌الميددزة‌التنافسددية‌ -
القدمدة‌أو‌‌قلالأسدعار‌ولها‌قيمة‌وقد‌يكون‌ذلك‌من‌خدلال‌الأ‌‌،نيالمستهلةإلى‌‌‌‌المنافسون‌

‌ 2019،‌41،‌‌الملافة‌ذالدالي
‌شد ‌مدا‌تفعلده‌المنصمدة‌جيددا ‌‌بأنهدا:‌:( Thompson & Strickland)أيلدا ‌وعرفهدا‌ -

لقلددق‌‌مهدمأي‌نشداط‌ خددر‌لده‌شدكل‌‌أو‌وهدي‌تددرتبط‌بو دائف‌المنصمدة‌،مقارندة‌بمنافسديها
‌ 67م،‌2001وخدماي‌المنصمة‌ذهميمي،تسويق‌منتجاي‌أو‌‌إنتاجو‌

‌هدداه :القدرة‌على‌ال مود‌امام‌المنافسين‌بغرض‌تحقيق‌الأ2024‌‌،4وعرفتهاذبرقاش، -
‌.‌من‌ر حية‌ونمو‌واستقرار‌وابتةار‌وتجديد‌

المجدددا ي‌التدددي‌تتمنيدددز‌فيهدددا‌مؤسسدددة‌أو‌‌الميدددزة‌التنافسدددية‌بأنهدددا:‌المجدددال‌تعدددره‌الباحثدددةوممدددا‌سدددبق‌
التحسين‌المستمر‌للح ول‌و‌‌وذلك‌بحسن‌استغلال‌الموارد‌المتاحة‌‌،ى‌المنافسينا ت ا ي‌اليمنية‌عل

‌.على‌ميزة‌تنافسية‌مستدامة
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 :الميزة التنافسية أهداف 2-1-2
‌كمددا‌ذكرهددا‌مددن‌خددلال‌الميددزة‌التنافسددية‌الددى‌تحقيددق‌جملددة‌مددن‌الأهددداه‌أهمهددا‌تسددعى‌المؤسسدداي‌

‌ :104:105,،‌2001،‌ذالسلمي
مدن‌أول‌كما‌هو‌الحدال‌بالنسدبة‌لشدركة‌ذموتدورو  ‌التدي‌تعدد‌‌،جديدةخلق‌فرى‌تسويقية‌ -

حاسدددددب‌أول‌التدددددي‌قامدددددت‌بابتةدددددار‌‌ Appelقدددددام‌بابتةدددددار‌الهددددداتف‌المحمدددددول‌وشدددددركة‌ذ
‌.شق ي

‌التعامل‌مدع‌نوعيدة‌جديددة‌مدن‌الز دائنأو‌‌دخول‌مجال‌تنافسي‌جديد‌كدخول‌سوا‌جديدة -
‌.‌نوعية‌جديدة‌من‌السلع‌والقدماي‌أو‌

للفددرى‌الةبيددرة‌التددي‌التددي‌تريددد‌المنصمددة‌بلوغهددا‌‌هددداهمسددتقبلية‌جديدددة‌للأتةددوين‌رؤيددة‌ -
 ‌.ترغب‌في‌اقتنا،ها

 . 55م،2013ذاراور،‌،قدرتها‌على‌اقناح‌الز ائن‌بما‌تقدمه‌من‌منتجاي‌وخدماي‌‌ -
 

 خصائص الميزة التنافسية   2-1-3
‌:‌ 2015‌‌،77ذغفير،نذكر‌منها،‌‌توافرها‌‌منبد‌للميزة‌التنافسية‌عدة‌خ ائر‌ ‌

 .‌ليست‌مطلقة‌تتحقق‌بالمقارنة‌مع‌الشركاي‌المنافسةو‌‌نسبية -
 .‌فللية‌بين‌المنافسينالتفوا‌والأإلى‌‌تؤدي -
 تقلق‌لها‌قيمة.و‌‌الميزة‌التنافسية‌تنبع‌من‌داخل‌الشركة -
أو‌‌فددي‌قيمددة‌تقدددم‌للز ددائنأو‌‌نشددطتهاالشددركة‌لأأداء‌الميددزة‌التنافسددية‌تددنعكم‌فددي‌كفدداءة‌ -

 كلاهما.
  .2024‌،5تنبع‌من‌داخل‌المنصمة‌وتحقق‌لها‌القيمة‌ذبرقاش، -
  .54م،‌2013ذاراور،‌.ينبغي‌ان‌تؤثر‌في‌سلوم‌المشترين‌وتفللاتهم -
‌الميدددددددددزة‌التنافسدددددددددية‌تتحقدددددددددق‌لمددددددددددة‌طويلدددددددددة‌و ‌تدددددددددزول‌بسدددددددددرعة‌عنمدددددددددا‌يدددددددددتم‌تطويرهدددددددددا -

 .‌ 25،2020،ذمنى
 

 :  مصادر الميزة التنافسية 2-1-4
‌: 6رقم‌ذتعددي‌م ادر‌الميزة‌التنافسية‌ويمكن‌تلقي ها‌في‌الجدول‌

‌
‌



40 

 ( مصادر الميزة التنافسية 6)رقم  جدول

 التوضيح المصدر

 الكفاءة 

المستقدمةذمثلو‌ المدخلاي‌ بكمية‌ وتقاس‌ المتاحة‌ للموارد‌ ا مثل‌ ا ستغلال‌ العمالة‌‌‌:هي‌
والقدماي‌‌‌نتاجلإ‌‌،وا رض  ذالسلع‌ الةفاءة‌‌‌،‌ مقرجاي‌محددة‌ بين‌ وهنام‌علاقة‌عكسية‌

إذا‌‌‌‌فالمنصمة‌تتميز‌بانقفاض‌تةاليفهاأعلى‌‌والمدخلاي‌فةلما‌قلت‌المدخلاي‌كانت‌الةفاءة‌‌
‌.‌يتها‌عالية‌مقارنة‌بمنافسيهاإنتاجكانت‌

تقدم‌منتجاي‌وخدماي‌بجودة‌عالية‌‌‌‌أنما‌رغبت‌المنصمة‌في‌البقاء‌في‌المنافسة‌فعليها‌‌‌‌إذا الجودة
‌ويتم‌تحقيق‌الجودة‌باستقدام‌التةنولوجيا‌الجديدة‌وتحسين‌العملياي‌

 المعرفة 
هي‌التي‌تستثمر‌فيما‌تعرفه‌بحيث‌تنقل‌تلك‌المعرفة‌عبر‌قنواتها‌التنصيمية‌‌‌‌،المنصماي‌الناجحة‌

فهي‌‌‌‌،تطوير‌الهياكل‌والو ائف‌والعمليايأو‌‌‌‌السلع‌والقدماي‌‌إنتاجللاستفادة‌منها‌عي‌عملياي‌‌
‌.استثمار‌حقيقي‌لراس‌مالهاإلى‌‌‌الممارساي‌بغية‌الو،ول‌أفلل‌تعمل‌على‌تأثير‌واستتساخ‌

‌الجودة‌لتسليم‌المكوناي‌الداخلة‌في‌عملية‌الت نيع‌أول‌جد‌ا لتزام‌ب الزمن
 

 (56:57،  م2019 قيق الفرص التسويقية"ح"أثر الميزة التنافسية في تالداليالمصدر:)جميلة عبدالله التوم 
 

‌:‌فقد‌حدد‌م ادر‌الميزة‌التنافسية‌بم درين‌هما‌، 2024‌،282،‌ا‌ذهزاحأم ‌
فرة‌لددددى‌المنافسدددين‌اوقددددراي‌ ‌تةدددون‌متدددو‌‌ا ‌وتتمثدددل‌فدددي‌امدددتلام‌المنصمدددة‌مدددوارد‌:‌م دددادر‌داخليدددة

‌.‌الحديثة‌الإدارةوطرا‌ستراتيجياي‌كا بتةار‌والتجديد‌في‌الإ
تةنولوجيدددددة‌تتمثدددددل‌فددددي‌قددددددرة‌المنصمدددددة‌علدددددى‌سددددرعة‌ا سدددددتجابة‌للمتغيدددددراي‌ال:‌م ددددادر‌خارجيدددددة

‌.وا قت ادية‌والسياسية‌ومتطلباي‌واحتياجاي‌العملاء‌بشكل‌اسرح‌من‌المنتافسين
‌‌

 الميزة التنافسية  إستراتيجيات   2-1-5
ثلاث‌طرا‌بسمكدان‌الشدركاي‌التجاريدة‌اسدتقدامها‌للشدروح‌فدي‌المنافسدة.‌احتدل‌هدذا‌‌‌porterحدد‌‌

مدن‌الممكدن‌تطبيدق‌و‌‌،تدأثير ا‌فدي‌القدرن‌العشدرينداريدة‌الةتاب‌المرتبة‌التاسعة‌على‌قائمة‌أكثر‌الةتدب‌الإ
أطلددق‌و‌القدددماي.‌أو‌‌كانددت‌مقت ددة‌بالمنتجدداي‌‌سددواء ‌‌،هددذه‌المنهجيدداي‌علددى‌كافددة‌الشددركاي‌التجاريددة

‌العامة،‌وتتلمن‌قيادة‌التةلفة،‌التميز،‌والتركيز.ستراتيجياي‌لى‌هذه‌المنهجياي‌اسم‌الإع
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‌
 PORTER( إستراتيجيات التنافس الأساسية ل2شكل رقم )

 (86م،2011المصدر:) أمين مزياني "متطلبات بناء الميزة التنافسية في المؤسسات الجرائرية" 

 التكلفة:قيادة إستراتيجية  :أولا  
تةلفددة‌مددع‌‌أقددلقدددرة‌المؤسسددة‌علددى‌ت ميم،ت ددنيع‌وتسددويق‌منتجاتهددا‌بسددتراتيجية‌الإتعنددي‌هددذه‌و‌

تحقيدددق‌أر ددداح‌وعوائدددد‌كبيدددرة‌مدددن‌خدددلال‌تقفددديض‌كدددل‌مدددا‌يمكدددن‌إلدددى‌‌ممدددا‌يدددؤدي‌،المؤسسددداي‌المنافسدددة
،‌2024برقاش،)التةاليف‌‌أقلهي‌المؤسسة‌التي‌لديها‌‌‌،تقفيله‌فحسب‌بورتر‌المؤسسة‌الأكثر‌تنافسية

17 ‌.‌ 
 التميز:إستراتيجية  :ثانيا  

المندتل‌أو‌‌تمييز‌القدمدةأي‌‌خدماي‌بموا،فاي‌مقتلفة‌عن‌المنافسينأو‌‌يتم‌فيها‌تقديم‌منتجاي‌
‌فددرض‌السددعر‌الددذي‌تددراه‌المؤسسددة‌مناسددبا ‌إلددى‌‌بحيددث‌ يسددتطيع‌المنافسددون‌تقليدددها‌وهددذا‌التمددايز‌يددؤدي

‌أبعداد‌و التالي‌ايادة‌المبيعاي‌وتنمية‌درجة‌و ء‌المستهلك‌للعلامة‌والتفوا‌على‌المنافسين‌وتوجدد‌ثدلاث‌
‌: 99،‌م‌2021،ذعبلة‌خلالها‌وهي‌التميزيمكن‌للمؤسسة‌

الإ  - من‌‌:  ينتاجالتمايز  فيكون‌ القدماي‌ تميز‌ اما‌ المنتل‌ وجودة‌ وت ميم‌ شكل‌ تميز‌ بمعنى‌
 .‌التي‌يتوقعها‌العميل‌ومجموعة‌من‌القدماي‌الإضافيةية‌ساسخلال‌القدماي‌الأ

من‌خلال‌تميز‌العاملين‌بالمؤسسة‌عن‌طريق‌لباقتهم‌في‌الحديث‌ومهاراي‌:  التمايز البشري  -
 ا ت ال‌ومصهرهم‌وم داقيتهم‌وتحملهم‌المسؤلية‌تجاه‌العميل.

أذهان‌ل‌ال ورة‌الذهنية‌التي‌تترسخ‌في‌‌تميز‌به‌المؤسسة‌من‌خلاما‌‌:‌يق د‌‌التمايز الذهني -
‌.‌‌علامالعملاء‌نتيجة‌السمعة‌والعلاماي‌التجارية‌المميزة‌واستقدام‌وسائل‌الإ‌

التميدددز‌إسددتراتيجية‌ن‌،‌بددأالتنافسددديةسددتراتيجية‌الإ ‌فددي‌دراسددداته‌حددول‌29،‌م2013ذكددرذاراور،و‌
‌وهي:‌عدة‌لديها‌خ ائر‌

‌.‌خلق‌و ء‌العميل‌وانتمائه‌للمؤسسة -
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‌.‌مجال‌النشاط‌ومنافسة‌المنتلإلى‌‌المنافسين‌لدخول‌أمامإيجاد‌قيود‌وتهديداي‌قوية‌ -
تددوفير‌حمايددة‌نفسددية‌وسددلوكية‌للمؤسسددة‌مددن‌خددلال‌ال ددورة‌الذهنيددة‌وا تجاهدداي‌النفسددية‌ -

‌.للعملاء
 .تمايز‌المنتلمبدأ‌عند‌اللرورة‌اعتمادا‌على‌سعار‌توفير‌فرى‌رفع‌الأ -

  التركيز:إستراتيجية   :ثالثا  
بدل‌تتعامدل‌وتركدز‌علدى‌قطداح‌‌،ن‌المنصمة‌ ‌تعمل‌فدي‌السدوا‌بأكملدهفسستراتيجية‌‌الإلهذه‌‌‌‌وفقا ‌و‌

فةدددل‌المدددوارد‌والمجهدددوداي‌أفلدددل‌و التدددالي‌خدمدددة‌القطددداح‌السدددوقي‌بشدددكل‌‌،،دددغير‌ومحددددد‌مدددن‌السدددوا‌
‌يددةلددذلك‌علددى‌المنصمددة‌اختيددار‌القطدداح‌الددذي‌سدديتم‌التنددافم‌فيدده‌بعنا‌،لقدمددة‌هددذا‌القطدداح‌وحدددهة‌موجهدد
‌ :31،م2013اراور،‌ذعدة‌شروط‌هيستراتيجية‌الإيستلزم‌تطبيق‌هذه‌و‌

وطريقدددة‌اسدددتقدامهم‌للمندددتل‌عدددداد‌مدددن‌المشدددترين‌لهدددم‌رغبددداي‌وحاجددداي‌متنوعدددة‌إ‌وجدددود‌ -
‌.متمايزة

‌‌.السوقي‌المستهده‌نفسه‌خر‌التركيز‌على‌القطاح منافم‌أي‌‌عدم‌محاولة -
‌.اللاامة‌لقدمة‌القطاح‌السوقي‌المستهدهالعمل‌على‌توفير‌المهاراي‌والموارد‌‌ -
 .الحجم‌,معدل‌النمو‌’الر حية:‌من‌حيث‌‌،تفاوي‌قطاعاي‌ال ناعة -

الثلاثة‌السابقة‌للمان‌بقاءها‌والتةيف‌ستراتيجياي‌‌ن‌المؤسسة‌تنهل‌الإأومما‌سبق‌يمكن‌القول‌ب
مدن‌سدتراتيجياي‌الإ‌وتعمدل‌تلدك‌،المؤسسة‌وتحقيق‌ميدزة‌تنافسدية‌‌أهداهتحقيق‌‌و‌‌‌مع‌التغيراي‌في‌السوا‌

إدارة‌الم ددددر:ذالآتيوهددي‌كإسددتراتيجية‌يددتم‌اتقاذهددا‌لةددل‌‌نشدددطةخددلال‌القيددام‌بعدددد‌مددن‌الإجددراءاي‌والأ
‌:‌‌‌ العامة‌للات ا ي‌‌بالمؤسسة‌ا ت ال‌تسويقي

العروض‌:‌‌تنافسية‌‌أسعار‌:‌‌التكلفةإستراتيجية   .1 في‌ مقتلف‌و‌‌‌تتمثل‌ تتناسب‌مع‌ التي‌ الباقاي‌
‌الشرائ ‌

مميزة:‌‌التميزإستراتيجية   .2 محلية‌ خدماي‌ المجتمع‌‌:‌‌تقديم‌ احتياجاي‌ تلبي‌ وخدماي‌ محتوى‌
‌اليمني‌

 .‌الريفيةو‌‌الو،ول‌للمناطق‌النائية:‌توسيع‌التغطية:‌التركيزإستراتيجية  .3

 :  مراحل بناء الميزة التنافسية 2-1-6
وتن‌‌التنافسيةالميزة‌‌‌‌تمر التقديم‌ بمرحلة‌ تبدأ‌ مراحل‌ اللرورةتبعدة‌ بمرحلة‌ ،‌‌2015ذغفير،‌‌هي‌
79 ‌:‌
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التفةير‌‌إلى‌‌‌‌كونها‌تحتاج‌‌؛وهي‌أطول‌مراحل‌الميزة‌التنافسية:‌‌النمو السريعمرحلة التقديم و  .1
كبيرة‌حتى‌ت ل‌ بسرعة‌ التنافسية‌ الميزة‌ تنمو‌ والمالي‌ والمادي‌ البشري‌ الحد‌إلى‌‌‌‌وا ستعداد‌

‌.‌‌كن‌المنصمة‌من‌ا حتفاظ‌بميزتها‌التنافسيةالأق ى‌الذي‌يم
المنافسين .2 قبل  التبني )من  النسبي‌‌، مرحلة  با ستقرار‌ المرحلة‌ هذه‌ المنشأي‌‌‌‌،وتعره‌ فتقوم‌

‌الح ول‌على‌الوفوراي‌منها.أجل‌تقليدها‌من‌إلى‌‌المنافسة‌بتبني‌هذه‌الميزة‌وتسعى
التقليد/ .3 تراجع‌حجم‌‌و‌:‌‌الركود مرحلة  فيها‌ التنافسية‌يتم‌ بهذه‌إلى‌‌‌‌الميزة‌ المنشأة‌ وتمر‌ الركود‌

‌.‌‌محاولة‌التفوا‌عليهاو‌‌المرحلة‌في‌حالة‌قيام‌المنشأي‌المنافسة‌بتقليد‌ومحاكاة‌الميزة‌التنافسية
‌‌تحسين‌الميزة‌الحالية‌أو‌‌‌‌تجديد‌أو‌‌‌‌المنشأة‌في‌تطوير‌‌أهذه‌المرحلة‌تبد‌في‌‌و‌:‌‌مرحلة الضرورة .4

 .‌للز ون‌أعلى‌تقديم‌ميزة‌جديدة‌تحقق‌قيمة‌أو‌
 
 
 
 

            ج .5

 
 

 ( مراحل بناء الميزة التنافسية 3)رقم  شكل
 (79م، 2015،الميزة التنافسية""دور القياس المتوازن لأداء في تعزيز غفير المصدر:فراس عبدالقادر 

‌

أن‌الميدددزة‌التنافسدددية‌تتسدددم‌با سدددتمراراذا‌تمكندددت‌المؤسسدددة‌مدددن‌التحسدددين‌:‌ممدددا‌سدددبق‌يمكدددن‌القدددول
المستمر‌الذي‌يمكنها‌من‌ا حتفاظ‌بميزتهدا‌التنافسدية‌لفتدرة‌طويلدة‌فةلمدا‌كاندت‌الميدزة‌أكبدر‌كلمدا‌تطلبدت‌

‌‌.‌أكبر‌من‌المنافسين‌للتغلب‌عليها‌جهودا ‌
 

 الميزة التنافسية:   أبعاد 2-1-7
تدم‌ذكرهدا‌فدي‌المبحدث‌الأول‌فدي‌الف دل‌الأول،‌وفدي‌‌عدة‌لتحقيق‌الميزة‌التنافسدية‌‌أبعاد‌هنام‌‌‌‌‌

‌:‌وهي‌أهم‌الأبعاد‌‌هذا‌الف ل‌سنذكر
هددي‌البعددد‌التنافسددي‌الأقدددم‌الددذي‌الددذي‌سددعت‌ عتمدداده‌الةثيددر‌مددن‌‌قددلةلفددة‌الأتال:‌بعــد التكلفــة -1

امتلةددت‌الشددركاي‌‌وإنهددي‌الهددده‌الرئيسددي‌للشددركاي‌التنافسددية‌حتددى‌‌و‌ 71،2019الشددركاي‌ذالدددالي،
ويمكدن‌للشدركة‌تقفديض‌التةداليف‌،‌مزايا‌تنافسية‌أخرى‌يصل‌مطلبهدا‌الرئيسدي‌تقفديض‌تةلفدة‌المنتجداي‌

الميزة                                                      حجم الميزة

 

   

 

 

  

             

 
 الزمن
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ية‌المتاحة‌والتحسدين‌المسدتمر‌لجدودة‌المنتجداي‌وا بدداح‌فدي‌نتاجمن‌خلال‌ا ستقدام‌الأمثل‌للطاقة‌الإ
 ‌‌. 27م،2013من ر،)الت ميم

ونجداح‌المؤسسداي‌فتسدتطيع‌أن‌أن‌تةتسدب‌‌اسدتقرار‌و قداء‌فالتةلفة‌هدي‌العامدل‌الحاسدم‌فدي‌مددى
حيث‌تتعامل‌تلك‌المؤسساي‌مع‌الأحجام‌من‌خلال‌جعل‌نفسها‌كقائد‌للةلفة‌المنقفلة‌‌‌المزايا‌التنافسة

‌‌ .‌102،2018الةبيرة‌من‌القدماي‌لتحقيق‌المراايا‌التنافسية‌من‌خلال‌الأسعار‌المنقفلة‌ذأبومارية،
‌ :72،2019العوامل‌التي‌تؤدي‌إلى‌تقفيض‌التةلفةذالدالي،ومن‌أبرا‌

‌.الوفوراي‌المتحققة‌من‌ايادة‌التعليم‌والقبرة‌لدى‌العاملين -
‌.ا ستقدام‌الأمثل‌للموارد‌والمواد‌الأولية‌مع‌وجود‌أنصمة‌تقزين‌متقدمة‌ -
‌.ماعتماد‌سياسة‌توايع‌تتواءم‌مع‌خ و،ية‌المنتل‌والمحافصة‌عليه‌من‌التلف‌أو‌التقاد‌ -

منتجاي‌ذاي‌جودة‌عاليدة‌إلى‌‌لم‌تقت ر‌الميزة‌التنافسية‌على‌السعر‌فقط‌بل‌تتعداه‌:‌بعد الجودة -2
فالشددركاي‌التددي‌ ‌تقدددم‌منتجدداي‌بجددودة‌تلبددي‌رغبددة‌الز ددائن‌لددن‌تددتمكن‌مددن‌البقدداء‌والنجدداح‌فددي‌سددلوم‌

 .المنافسة
الصاهريدة‌واللدمنية‌مدن‌خدلال‌الدرجدة‌التدي‌تشدبع‌فيهدا‌الحاجداي‌والتوقعداي‌:وتعره‌الجدودة‌بأنها

  74،2019،ذالدالي،جملة‌الق ائر‌الرئيسية‌المحددة‌مسبقا
 أن‌الجددددودة‌تعددددد‌مددددن‌المزايددددا‌التنافسددددية‌المهمددددة‌التددددي‌تشددددير‌الددددى‌101،2018أبومارية،وأوضدددد ذ

‌أداءالأشياء‌بطريقة‌،حيحة‌لتقديم‌خدماي‌تتلاءم‌مع‌احتياجاي‌الز ائن‌،والجودة‌،نفين‌هما:
هددو‌التركيددز‌علدددى‌‌القدمدددة:والغايددة‌مدددن‌انشدداء‌مسددتوى‌مناسدددب‌مددن‌جددودة‌جددودة‌المنددتل‌ -

احتياجدددداي‌الز ددددائن،ويقتلف‌مسددددتوى‌الجددددودة‌بحسددددب‌السددددوا‌المسددددتهده،ومن‌مميددددزاي‌
 ‌جودة‌ارتفاح‌أسعارها‌في‌السوا.عالية‌ال‌‌القدماي‌

جودة‌العملية‌:والغايدة‌منهدا‌تقدديم‌خددماي‌خاليدة‌مدن‌العيدوب،لأن‌الز دائن‌يرغبدون‌بتقدديم‌ -
‌خدماي‌دون‌عيوب‌.

‌أن‌الجودة‌ممكن‌أن‌تتحقق‌من‌خلال‌الآتي: 76:75،2029وذكرذالدالي،
جددودة‌الت ددميم:‌هددو‌درجددة‌ملاءمددة‌موا،ددفاي‌الت م ددم‌مددع‌المتطلبدداي‌التيددر‌يرغبهددا‌ -

‌الز ون،بحيث‌تةون‌على‌درجة‌كبيرة‌من‌التطابق‌مع‌توقعاته.
المقددددم‌فدددي‌السدددوا‌وحاجددداي‌ورغبددداي‌جدددودة‌المطابقدددة:‌وهدددي‌درجدددة‌التوافدددق‌بدددين‌المندددتل‌ -

‌المستهلةين‌،من‌جهة‌ونسبة‌تقفيض‌نسبة‌المعيب‌والتالف‌إلى‌أدنى‌درجة‌ممكنة‌.
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جددودة‌القدمددة:‌كثيددر‌مددن‌المنتجدداي‌يتوقددف‌شددرائها‌علددى‌القدددماي‌المرافقددة‌لهددا‌والتددي‌قددد‌ -
تمددون‌إرشددادية‌،تدريبيددة‌،،يانة،ضددماناي،وهي‌سددواء‌مجتمعددة‌أو‌منفددردة‌مددن‌شددأنها‌أن‌

 يد‌من‌قيمة‌المنتل‌وجودته‌.تز‌
هددو‌مدددن‌‌،سددرعة‌ا سدددتجابة‌للتغييددراي‌التدددي‌قددد‌تحدددث‌فدددي‌ت ددميم‌المنتجددداي‌‌إنبعــد المرونـــة:  -3

‌،طرائدق‌أخدرى‌إلى‌‌المرونة‌المطلو ة‌لتحقيق‌الميزة‌التنافسية‌فالمرونة‌تعني‌القدرة‌على‌تغيير‌العملياي‌
متطلبدددداي‌‌أر ددددعتغييددددر‌العمليدددداي‌لتدددوفير‌إلدددى‌‌فددددالز ون‌يحتدددداج‌،العمليدددداي‌ووقتهددداأداء‌و التدددالي‌تغييددددر‌

 : 28م،2013من ر،)هي
 . تقديم‌منتجاي‌جديدة‌ومعدلةبمعنى‌قدرة‌العملياي‌على‌: ة المنتجنمرو  -
 . المزيل‌من‌المنتجاي‌‌إنتاجقدرة‌العملياي‌: مرونة المزيج -
‌أحجددامالنشدداط‌لتقددديم‌أو‌‌قدددرة‌العمليدداي‌علددى‌التغييددر‌فددي‌مسددتوى‌الندداتل: مرونــة الحجــم -

 مقتلفة‌من‌المنتجاي‌
 . قدرة‌العملياي‌على‌تغيير‌أوقاي‌تسليم‌المنتجاي‌: مرونة التسليم -

من‌الأسبقياي‌المهمة‌في‌الشركة‌خيث‌تن ب‌المرونة‌على‌تطوير‌قددراي‌الشدركة‌وتعد‌المرونة‌
على‌تغيير‌نوح‌المنتجاي‌وفقا‌لحاجاي‌المستهلك‌وتبعا‌للتغيدر‌فدي‌طلبداي‌السدوا‌ويطلدق‌عليهدا‌مروندة‌

  .77،2019المنتل‌ا ي ائية‌أو‌الز ونية‌ذالدالي،
للمنافسة‌بدين‌الشدركاي‌مدن‌خدلال‌التركيدز‌علدى‌ية‌‌ساس:‌يعتبر‌القاعدة‌الأبعد التسليم الموثوق  -4

،‌فقدد‌‌Wati,Triwiyono ,4) تذخفدض‌الوقدت‌وسدرعة‌ت دميم‌المنتجداي‌وتقدديمها‌للز دائن‌بأسدرح‌وقد
 أ،ب ‌الوقت‌عامل‌ذو‌أهمية‌كبيرة‌في‌جوهر‌قراراي‌الشراءالتي‌يمكن‌أن‌يتقذها‌ا نسان‌.‌

د‌المهدددددم‌فدددددي‌قدددددرار‌الشدددددراء‌لددددددى‌أن‌سدددددرعة‌التسدددددليم‌هدددددو‌المحدددددد‌ ‌102،2018ويرىذأبوماريدددددة،
‌‌الز ون،وقسم‌التسليم‌قسمين‌:سرعة‌التسليم‌وإعتمادية‌التسليم‌.

الميدزة‌التنافسدية‌ ‌تقت در‌علدى‌السدعر‌والجدودة‌فقدط‌بدل‌ هدري‌ميدزة‌‌إن:‌‌بعد الصورة الذهنية -5
منشدأة‌فيندا‌في‌المجتمع‌تعمد‌هذه‌الميزة‌على‌ا نطبداح‌الدذي‌تتركده‌ال‌‌غير‌ملموسة‌‌لها‌تأثير‌قوي‌جدا ‌

سهتمام‌فأ،بحت‌ال ورة‌الذهنية‌من‌الإشكالياي‌‌المهمة‌التي‌تحصى‌ب‌‌،خدماي‌أو‌‌‌‌تقدمه‌من‌منتجاي‌
‌الدذي‌أدى‌الأمر‌،البال ‌على‌الجماهير‌والعملاء‌أثرهابارا‌في‌مقتلف‌المؤسساي‌والمجتمعاي‌بسبب‌‌

هدا‌حتدى‌تدتمكن‌مدن‌بنداء‌سدمعة‌طيبدة‌تقددم‌ئاهتمامهدا‌ب دناعة‌،دورة‌ذهنيدة‌لددى‌منسدو يها‌وعملاإلى‌‌
  160م،2020،‌ذالقحطاني‌ها‌وتحقق‌استراتيجاتهاأهداف
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 ‌ال ددددورة‌الذهنيددددة‌بانهددددا‌توليفددددة‌مددددن‌ا نطباعدددداي‌الذهنيددددة‌36،‌ى‌2024وقددددد‌عددددره‌ذبرقدددداش،
ويمكدددن‌اعتبارهدددا‌الطريقدددة‌التدددي‌تسدددلةها‌،‌المتشدددكلة‌لددددى‌الز دددون‌مدددن‌المؤسسدددة‌نتيجدددة‌تعددداملاتهم‌معهدددا

‌.‌فيها‌وترسخالز ائن‌أذهان‌إلى‌‌لةي‌ت ل‌؛المؤسسة
تتغيددر‌نتيجددة‌مجموعددة‌مددن‌العوامددل‌المتعلقدددة‌‌أنوهددي‌ليسددت‌بالشدد ‌المطلددق‌فهددي‌نسددبية‌يمكدددن‌

‌با خبار‌المنتشرة‌عنها‌ونذكر‌منها:أو‌‌بال ورة‌في‌حد‌ذاتها
 .الز ائنن‌مع‌وتوا،ل‌المو فو‌البيئة‌المادية‌،‌طريقة‌تقديم‌القدمة،‌السمعة،‌هوية‌المؤسسة

‌:‌‌لل ورة‌الذهنية‌وهي‌أنواعا ‌عدة‌وتوجد‌
‌.وهي‌ال ورة‌التي‌ترى‌المنشأة‌نفسها‌من‌خلالها:‌ال ورة‌المر ة‌ -
‌.‌خرون‌المؤسسةوهي‌التي‌يرى‌بها‌الآ:‌ة‌الحاليةال ور‌ -
‌.الجمهورأذهان‌وهي‌التي‌تود‌المؤسسة‌ان‌تةونها‌لنفسها‌في‌:‌غو ةر‌ال ورة‌الم -
إذا‌أخدددذنا‌فدددي‌ا عتبدددار‌منافسدددة‌‌،دددورة‌يمكدددن‌ان‌تتحقدددقأفلدددل‌ال دددورة‌المثلدددى:‌وهدددي‌ -

‌.‌ي‌الأخرى‌المنشأ
‌ة‌يعطددي‌كددلا ‌ألممثلددين‌مقتلفددين‌فددي‌المنشددفددراد‌تعددرض‌الأإذا‌‌وتحدددث‌:‌ال ددورة‌المتعددددة -

 .‌ 166:165م،2020ذالقحطاني:عنها‌‌مقتلفا ‌‌منهما‌انطباعا ‌
منشدددأة‌تبحدددث‌عدددن‌ال دددورة‌المثلدددى‌التدددي‌تسددداعدها‌علدددى‌ا حتفددداظ‌بدددالعملاء‌أي‌‌وممدددا‌سدددبق‌فدددان

إسدتراتيجية‌وهذا‌ا مر‌يتطلب‌جهدا‌على‌كافة‌المستوياي‌بدءا‌من‌وضدع‌‌‌،الحاليين‌وجذب‌عملاء‌جدد‌
‌ا مدر‌،فدي‌الجمداهير‌ا ‌إيجابيد‌ا ‌تدأثير‌‌تحددث‌و‌‌مالية‌وغير‌مالية‌تعزا‌مدن‌قدوة‌المنشدأة‌‌ا ‌أهدافشاملة‌تحقق‌‌

‌.‌هاأهدافالذي‌ينعكم‌على‌طبع‌،ورة‌تقدم‌م ال ‌المؤسسة‌وتحقق‌
الإبداح‌هو‌من‌الأمور‌الهامة‌لجميع‌المؤسساي‌التدي‌تواجده‌بيئدة‌تنافسدية‌متغيدرى‌بعد الإبداع : -6

المؤسساي‌إلدى‌تحقيقهدا‌وأ،ب ‌تشجيع‌الإبداح‌والحث‌عليه‌في‌مقدمة‌الأهداه‌التي‌تسعى‌العديد‌من‌
 .التقهقر‌والزوال‌طرخا،ة‌في‌ ل‌اادياد‌حدة‌المنافسة‌‌وذلك‌تجنبا‌لق

القدرة‌على‌إنتاج‌أفةار‌جديدة‌ومفيدة‌،ويسم ‌الإبداح‌ل دانعي‌القدرار‌‌‌ويمكن‌تعريف‌الإبداح‌بأنه
سددددين‌،بمددددا‌فيددددذلك‌رؤيددددة‌المشددددكلاي‌التددددي‌لددددم‌الآخددددرون‌رؤيتهاذحبتقيدددديم‌المشددددكلاي‌وحلهددددا‌بشددددكل‌كامل

وتصهرالحاجة‌إالدى‌الإبدداح‌عنددما‌يددرم‌متقدذو‌القدرار‌بالمؤسسدة‌الدى‌أن‌هندام‌، ‌‌218،2024والزيدي،
تفاوتددا‌بددين‌بددين‌أداء‌المؤسسددة‌الفعلددي‌والأداء‌المرغوب،وهددذا‌التفدداوي‌يحددث‌إدارة‌المؤسسددة‌علددى‌البحددث‌

‌.على‌وتبني‌أسلوب‌جديد‌في‌حل‌مشاكلها‌ومن‌أجل‌النمو‌والبقاء
‌ مجموعة‌من‌الق ائر‌التي‌ترتبط‌بمفهوم‌الإبداح‌وهي‌:29،2011الهاجري،وذكرذ
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الإبداح‌ اهرة‌فردية‌وجماعية‌فهي‌ليست‌حكرا‌على‌الأفراد‌فهي‌ليست‌عملية‌فرديدة‌فقدد‌ -
‌تتم‌مماؤسته‌عن‌طريق‌الجماعاي‌والمؤسساي.

بهدددا‌يعتمدددد‌الإبدددداح‌علدددى‌التفةيدددر‌المتعندددق‌السدددموليالذي‌يبحدددث‌المشدددكلة‌مدددن‌جميدددع‌جوان -
‌ويواجه‌عدة‌حلول‌منةافئة‌لها‌.

الإبددداح‌ دداهرة‌إنسددانية‌عامددة‌وليسددت‌خا،ددة‌بأحددد‌تقتلددف‌مددن‌شددقر‌إلددى‌ خرحسددب‌ -
‌الفطرة‌والصروه.

‌يرتبط‌الإبداح‌بالعوامل‌الموروثة‌ويمكن‌تطويره. -
‌الإبداح‌علم‌تصري‌تجريبي‌قابل‌للتبديل‌والتغيير اختلاه‌الزمان‌والمكان. -
و ددالتفةير‌فددي‌إسددتغلال‌هددذه‌الفددرى‌وتحويلهددا‌إلددى‌‌ليددل‌للفددرى‌بالتح‌الإبددداح‌دائمددا‌يبدددأ -

‌إمكاناي‌إبداعية.
‌: 37:36،2010ذأبو‌ايد،المجا ي‌التالية وتتلمن‌الإنجاااي‌الإبداعية‌

‌.تفعيل‌سياسة‌جديدة‌أيسحداث‌تغيير‌في‌التوجه‌مثل‌إ،دار‌قرار‌جديد‌ -
‌.سوا‌جديد‌إيجاد‌فر،ة‌جديدة،أي‌تطوير‌منتل‌أو‌خدمة‌جديدة‌تماما‌أو‌ -
‌.إستقدام‌أسلوب‌جديد‌،أي‌تبني‌عملية‌تشغيل‌جديدة‌أو‌إجراءاي‌عمل‌جديدة -
ت ددميم‌هيكددل‌تنصيمددي‌جديدددد‌،أي‌احددداث‌تعددديل‌علددى‌الهيكدددل‌الرسددمي‌أو‌تبنددي‌هيكدددل‌ -

‌.جديد‌أو‌إيجاد‌روابط‌جديدة‌بين‌وحداي‌العمل
إلددى‌‌عى‌المؤسسدداي‌الميددزة‌التنافسددية‌التددي‌تسدد‌أبعدداد‌‌أهددم‌ 7الجدددول‌رقددم‌ذوقددد‌لقددر‌غفيددر‌فددي‌

‌تحقيقها:
 الميزة التنافسية بعاد( توضيحي لأ7)رقم  جدول

 المزايا التنافسية  التاريخ  الباحث 

Wheelwright 1978 موثوقية التسليم، الجودة المتفوقة ، الكلفة المنخفضة . 

Koufteros et al 1997 
للزبون،موثوقية التسليم التسعير الممتاز،الجودة ذات القيمة ، التسعير التنافسي

 .وابتكار المنتج

 2001 سيد
الابداع المتفوق،الاستجابة المتفوقة لطلبات ، الجودة المتفوقة، الكفاية المتفوقة

 الزبائن

Holweg 2005 وقت دخول السوق، موثوقية التسليم،ابتكار المنتج، الكلفة المنخفضة،الجودة. 

 . التسليم، الابداع، المرونة،الكلفة، الجودة 2006 الطائي 

 وقت الاستجابة والابتكار. ، تجابة للزبائنسسرعة الا، الجودة، الكلفة المنخفضة 2007 داسي

Tatte 2007 وقت دخول السوق، ابتكار منتج، موثوقية التسليم، الجودة، التكلفة. 

 .المرونة والتسليم، الجودة، التكلفة 2008 البكري 

 .الاستجابة للزبائن، جودة الخدمة، السعر الأدنى 2009 العيسى 

 .الوقت، المرونة، الخدمة  البيئة، الجودة، التكلفة 2009 التمي 
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 المزايا التنافسية  التاريخ  الباحث 

 . الابداع، الجودة، التكلفة 2012 أماني 

 .المرونة، التكلفة، الجودة 2012 الدرويش 

دور القياس المتوازن في تعزيز الميزة التنافسية، دراسة ميدانية في   م( "2015)غفير فراس عبدالقادرذ‌المصدر:

 88:89"قطاع الصناعات الغذائية 

 التكلفة،الجودة،المرونة،التسليم،الصورة الذهنية  2019 الدالي

 عداد الباحثة إضافة من إ
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 المتوازنداء الأبطاقة  :الثانيالمبحث  2-2
 : تمهيد

علددددى‌الددددرغم‌أن‌هنددددام‌العديددددد‌مددددن‌المؤشددددراي‌التددددي‌تعتمددددد‌عليهددددا‌المؤسسدددداي‌فددددي‌تقيدددديم‌أدائهددددا‌
والإف اح‌عن‌نتائجه‌المالية‌،إ ‌هدذه‌المؤشدراي‌النمطيدة‌أ،دبحت‌عرضده‌للعديدد‌مدن‌ا نتقداداي‌لعددم‌
وفدداء‌هددذه‌المؤشددراي‌بمتطلبدداي‌المؤسسددة‌المقددررة‌ضددمن‌القطددط‌ممددا‌يحددد‌مددن‌فاعليتهددا‌كددأداة‌للقيدداس‌

‌.التقييم‌و‌
ودعددت‌تلددك‌ا نتقدداداي‌إلددى‌ضددرورة‌تبندددي‌نصددام‌لإدارة‌الأداء‌الةلددي‌للمؤسسدداي‌الحديثددة‌واعتبدددر‌
أسدددلوب‌بطاقددددة‌الأداء‌المتدددواان‌جددددوهر‌هدددذا‌النصددددام‌،نصدددرا‌لقدرتدددده‌التدددي‌تعكددددم‌أبعددداد‌الميددددزة‌التنافسددددية‌

‌. ‌20،2021ذعبلة،

 :  المتوازن داء الأمفهوم بطاقة   2-2-1
مدن‌‌عددد‌المتواان‌من‌خلال‌تراكم‌معرفي‌وخبراي‌استشارية‌قادهدا‌داء‌الأجاءي‌فةرة‌بطاقة‌‌‌‌‌‌

  Roberrt Kaplan   ويعتبدر‌مدن‌القدرن‌الماضدي‌فدي‌بدايدة‌التسدعيناي‌عددة‌البداحثين‌فدي‌منصمداي‌
David Norton‌&ذجمددددددددددال‌الدددددددددددين‌‌هدددددددددداالمتددددددددددواان‌وتطوير‌داء‌الأ هددددددددددور‌فةددددددددددرة‌بطاقددددددددددة‌‌أسدددددددددداس‌

‌ .105م،2020ومحمد،
أو‌‌يجابيددة‌لفتددرة‌معينددة‌قددد‌تةددون‌سددنةنجاااتهددا‌الإإمنشددأة‌مددن‌خددلال‌أي‌‌يددتم‌قيدداس‌مدددى‌نجدداحو‌

المتواان‌داء‌الأولقياس‌ذلك‌النجاح‌من‌عدمه‌تعتبر‌بطاقة‌‌ا‌هو‌مقطط‌له‌مسبقا ‌بحسب‌م‌كوذل‌‌،كثرأ
مدددن‌خددددلال‌‌والعمليددداي‌‌نشدددطةتسددداعد‌متقدددذي‌القدددرار‌علدددى‌تحديدددد‌جوانددددب‌الق دددور‌فدددي‌الأإداريدددة‌داة‌أ

الح ددول‌علددى‌و‌‌القادمددة‌نشددطةالأو‌‌ التددالي‌العمددل‌علددى‌الحددد‌منهددا‌فددي‌العمليدداي‌و‌‌المؤشددراي‌القارجيددة
‌.نتائل‌أفلل
تنفيددذ‌و‌‌لو،ددف‌بعدداد‌متعدددد‌الأإطددار‌قدم‌ترقابيددة‌تسددإسددتراتيجية‌المتددواان‌منهجيددة‌داء‌الأفبطاقددة‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ا رتقدددددددداء‌بهددددددددا‌و‌‌أوضدددددددداح‌المؤسسددددددددةفددددددددي‌جميددددددددع‌إداراي‌المؤسسددددددددة‌بهددددددددده‌تحسددددددددين‌سددددددددتراتيجية‌الإ
‌.‌ 79م،2015ذأبو‌ماضي،

‌‌‌‌‌‌‌:‌منها‌،ن‌ؤ‌ونستعرض‌فيما‌يلي‌مجموعة‌من‌التعريفاي‌ذكرها‌كتاب‌ومؤلف
العليددا‌للمؤسسددة‌‌دارةنصددام‌يسددم ‌لددلإ‌بأنهددا: ‌2016‌،33واضدد ،و‌‌عرفهددا‌كددلا‌مددن‌ذوليددد‌ -

ها‌مدددن‌خدددلال‌مجموعدددة‌أهددددافتتبدددع‌تحقيدددق‌و‌‌اسدددتراتيجيتهاالعدددام‌لتطبيدددق‌طدددار‌الإباعطددداء‌
بعدددد‌،‌هدددي:‌البعدددد‌المدددال‌ي،بعدددد‌الز دددائنو‌‌،ةرئيسددد‌أبعددداد‌المقتدددارة‌والملق دددة‌فدددي‌أر عدددة‌
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هم‌فددي‌مسددتدامة‌تسدداثبدداي‌ان‌عنا،ددر‌التنميددة‌ال:‌العمليدداي‌الداخليددة‌ويعددد‌الددتعلم‌النتددائل
‌‌‌.دعم‌الميزة‌التنافسية

داء‌الأنصام‌شامل‌لقياس‌‌إنها:المتواان‌على‌داء‌الأ ‌بطاقة‌2013‌‌،15عرهذسليمان،و‌ -
إسدتراتيجية‌‌إدارةلو،دف‌وتنفيدذ‌و‌‌؛متعدد‌الجواندب‌‌طارا ‌إستراتيجي‌فهو‌يمثل‌إمن‌منصور‌‌

‌أهدداهإلدى‌سدتراتيجية‌الإحيدث‌يدتم‌مدن‌خلالده‌ترجمدة‌‌‌،داريدةالمنشأة‌في‌كدل‌السدنواي‌الإ
نددده‌يدددتم‌ر دددط‌لوضدددوح‌و دددذلك‌فستمهيديدددة‌تتسدددم‌با‌إجرائيدددةومقددداييم‌وخطدددواي‌إسدددتراتيجية‌

‌.‌ستراتيجيةالإوياي‌والمقاييم‌بهذه‌الأولو‌‌هداهالأ
نمدوذج‌يددمل‌بدين‌أ‌:أندهداء‌القياس‌المتواان‌للأ‌‌أسلوب‌‌‌ Kaplan&Nortonوقد‌عره‌ذ -

يساعد‌‌إدارةللمنشأة‌ونصام‌ستراتيجية‌الإ‌‌هداهال‌يساعد‌على‌تحقيق‌الأكل‌من‌نصام‌فع ‌
تطدوير‌و‌‌عملياي‌التشغيل‌,المندتل,‌العميدل‌ية‌مثلساسالجوانب‌الأعلى‌قيادة‌التغيير‌في‌‌

 .‌السوا‌
مؤسسددة‌ا ت ددا ي‌أداء‌لقيدداس‌‌تطبيددق‌:المتددواان‌بأنهدداداء‌الأبطاقددة‌‌تعددره‌الباحثددةوممددا‌سددبق‌

والمقداييم‌التدي‌تغطدي‌‌هدداهمجموعدة‌مدن‌الأإلدى‌‌‌اليمنية‌بشكل‌متةامل‌بهده‌ترجمة‌رؤيتها‌ورسالتها
‌.‌ بعد‌العملاء،‌بعد‌ا ستدامة،‌بعد‌التعلم‌والنمو،‌بعد‌العملياي‌،‌لبطاقة‌ذالبعد‌الماليالقمسة‌ل‌بعاد‌الأ
 :  المتوازن داء الأأسبا  ظهور بطاقة  2-2-2

بدددءاالله‌داريددة‌المتددواان‌هددي‌نتدداج‌لتطددور‌تدداريقي‌مددرّ‌عبددر‌عقددود‌فددي‌المفدداهيم‌الإداء‌الأإن‌بطاقددة‌
ومدددن‌ثدددم‌إعدددادة‌‌،نشدددطةالأ‌أسددداسنصدددم‌التةددداليف‌علدددى‌إلدددى‌‌والجدددودة‌الشددداملة‌و،دددو  ‌‌هدددداهبالأ‌دارةبددالإ

‌.المتواان‌داء‌الأيم‌الشامل‌باستقدام‌بطاقة‌التقيهندسة‌العملياي،‌ثم‌
الرقابددة‌الماليددة‌التقليديددة،‌حيددث‌‌أنصمددةلمواجهددة‌الق ددور‌فددي‌ المتددواان‌داء‌الأفقدد‌ هددري‌بطاقددة‌‌

،‌ونتيجدة‌لدذلك‌كدان‌تركيدز‌1925عدام‌التقليدية‌توقفت‌عدن‌التطدور‌مندذ‌رأى‌البعض‌أن‌الرقابة‌المالية‌ال
أداء‌بطاقدة‌أول‌على‌التةداليف‌بشدكل‌أكبدر‌مدن‌تركيدزهم‌علدى‌الجواندب‌الأخدرى‌للأداء.و،دممت‌‌‌دارةالإ

 Robort Kablanمن‌‌‌م‌قدم‌كلا ‌1990عام‌الم‌و داية‌‌1950عام‌في‌المن‌قبل‌شركة‌جنرال‌اليكتريك‌
& David Nortonيدددمل‌المؤشددراي‌الماليددة‌وغيددر‌داء‌الأالمتددواان‌كمددنهل‌لقيدداس‌داء‌الأمبدأبطاقددة‌‌‌

 ‌ Maweru،166،2010)المالية
‌ :2019‌،23ذسعيد،‌:الآتي‌المتواان‌فيداء‌الأسباب‌ هور‌بطاقة‌أهم‌أ‌يمكن‌تلقير‌و‌‌

‌التةتلاي‌واندماج‌بعض‌الشركاي‌في‌كتلة‌واحدة‌واتفاقية‌تحرير‌التجارة‌وإاالة‌القيود‌والحواجز‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ .1
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المعلومددداي‌واسدددتقدام‌قواعدددد‌البيانددداي‌فدددي‌‌أنصمدددةو التدددالي‌تطدددور‌‌،الثدددورة‌الهائلدددة‌فدددي‌التةنولوجيدددا .2
 .‌تشغيل‌البياناي‌الداخلية‌والقارجية

 همال‌جانب‌اتقاذ‌القراراي‌على‌المدى‌الطويل.إ‌التركيز‌على‌النتائل‌ق يرة‌المدى‌و‌ .3
هتمدددام‌هدددو‌خدمدددة‌العميدددل‌وا حتفددداظ‌بددده‌والإ‌،يساسددد،دددب ‌هددددفها‌الأأتعقدددد‌عمليددداي‌المؤسسدددة‌و‌ .4

  .2017‌،76:78،‌تقديم‌منتجاي‌مبتةرة‌ذعبدالرحيم‌و لالبالتحسين‌المستمر‌بالجودة‌و‌
 :الآتية ‌الأسباب‌23،ى‌2017،‌‌وأضافت‌ذالسعدون‌ .5

‌‌.ايادة‌حدة‌المنافسة‌على‌المستوى‌المحلي‌والدولي -
الوحددة‌إسدتراتيجية‌الةبيرالذي‌يواجه‌المددراء‌والمتمثدل‌فدي‌وجدود‌فجدوة‌كبيدرة‌بدين‌‌‌الهاجم -

 .‌ا قت ادية‌و ين‌النشاطاي‌التنفيذية‌اليومية
 المتوازن:داء الأبطاقة   ورتط 2-2-3

المتدواان‌فدي‌التسدعيناي‌داء‌الأمراحل‌تطور‌بطاقة‌‌إن‌ 20‌:22م،2012ذكر‌الباحث‌ذبلاسكه،
‌:الآتيةل‌الأجيال‌خلامن‌القرن‌الماضي،‌

 م: 1992ول الأ الجيل 
فقدد‌تدم‌إضدافة‌ثلاثدة‌‌،داءالألقيداس‌‌أبعداد‌المتدواان‌كم دفوفة‌ذاي‌أر عدة‌داء‌‌الأاستقدمت‌بطاقدة‌‌

،‌حيدث‌يدتم‌ بعدد‌العملاءدد‌بعدد‌الدتعلم‌والنمدو،‌بعدد‌العمليداي‌الداخليدةذ:جانب‌البعدد‌المدالي‌وهيإلى‌‌‌أبعاد‌
الموضددددوعة‌وتتغيددددر‌بتغيددددر‌الرؤيددددة‌‌هددددداهالأو‌‌مددددن‌الرؤيددددة‌الأر عددددة‌انطلاقددددا ‌‌بعدددداد‌عطدددداء‌مؤشددددراي‌للأا‌
‌.‌ستراتيجيةالإ

‌وتميزي‌هذه‌المرحلة‌باعتبار‌البطاقة‌أداة‌قياس‌وتطوير‌فقط.
 م:1996الجيل الثاني 

‌من‌المنشأي‌أهمها:‌عدد‌بعد‌تطبيق‌البطاقة‌في‌‌عدة،‌عيوب‌‌ هور‌
‌‌.ملا ‌وغا‌التعريف‌والتحديد‌للبطاقة‌جاء‌واسعا ‌ -
 .‌بعاد‌كيفية‌اختيار‌القياساي‌الملائمة‌للأ -
 .همال‌جانب‌كبير‌من‌المنشأةإ‌و التالي‌‌،داءاعتبارها‌أداة‌تطوير‌وليم‌قيادة‌للأ -

وأ،دددبحت‌تتميدددز‌‌،السدددابقة‌المشدددكلاي‌المتدددواان‌بشدددكل‌جديدددد‌لحدددل‌داء‌الأوعليددده‌جددداءي‌بطاقدددة‌
‌.‌مع‌بعلها‌البعض‌‌بعاد‌خلال‌ر ط‌الأ‌بالبساطة‌والوضوح‌و هر‌ما‌يعره‌بعلاقة‌السبب‌والنتيجة‌من

‌
‌
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  2000الجيل الثالث
‌:‌من‌أهم‌مميزاته

‌.‌ولالأيتميز‌بالبساطة‌وقلة‌التعقيد‌كما‌في‌الجيل‌ -
يبدين‌القطدواي‌القا،دة‌بدالتغير‌فدي‌المنصمدة‌مدن‌‌لأنده‌؛للتغييدر‌التنصيمديسطدار‌يعتبدر‌ك -

 .‌ستراتيجاتهاإخلال‌
الرؤيدة‌إلدى‌‌لتسدهيل‌و،دولهم‌؛فدراد‌توضي ‌الرؤيدة‌للأ‌بعاد‌اتلاح‌العلاقة‌السببية‌بين‌الأ -

 المرجوة.‌‌
المتددواان‌داء‌الأ ‌فددي‌دراسددتهما‌مراحددل‌تطددور‌بطاقددة‌4م،2024،‌وذكددر‌كددلا‌مددن‌ذفاديددا‌وسلسددبيل

‌ :8ذرقم‌‌‌في‌‌الجدول
 ( مراحل تطور بطاقة الأداء المتوازن 8جدول رقم )

 نواحي التركيز مراحل 

الجيل 
 الأول 

و االتددالي‌تددم‌‌،المقدداييم‌والمؤشددراي‌الماليددةإلددى‌‌تميددز‌هددذا‌الجيددل‌بسضددافة‌مقدداييم‌غيددر‌ماليددة
‌التعلم‌والنمو ،‌العملاء،‌ذالعملياي‌الداخلية‌هي:إضافة‌ثلاث‌مقاييم‌

الجيل 
 الثاني

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌النتيجددددددددة‌التددددددددي‌تددددددددر ط‌بددددددددين‌المنصددددددددوراي‌الأر ددددددددع‌للبطاقددددددددة‌مددددددددن‌و‌‌تددددددددم‌اسددددددددتقدام‌السددددددددبب‌
باتبداح‌‌دارةحيدث‌تقدوم‌هدذه‌الإ‌،الإسدتراتيجيداء‌الأ‌دارةكدأداة‌لإ‌‌ kaplen & Nortonقبدل‌
‌المؤسسة.إستراتيجية‌و‌‌ستراتيجي‌ذو‌بعيدين‌هما:‌بعد‌العملياي‌التشغيليةإنصام‌

الجيل 
 الثالث 

‌أهدددداهالمنشدددأة‌بدقدددة‌ويحددددد‌هدددذا‌الجيدددل‌إسدددتراتيجية‌‌ا ‌أهددددافيحددددد‌‌أندددهمدددا‌يميدددز‌هدددذا‌الجيدددل‌و‌
‌،المنصدوراي‌بشكل‌منف ل‌بين‌المنصوراي‌الأر عدة‌فيدتم‌الف دل‌بدين‌ندوعين‌مدن‌ستراتيجية‌‌الإ

والندوح‌‌، ذالعمليداي‌الداخليدة‌والعلدم‌والنمدو‌،يركز‌على‌المنصور‌الدداخلي‌للبطاقدة‌‌:ولالأالنوح‌‌
‌.يركز‌على‌المنصور‌القارجي‌ذالعملاء‌والمالي ‌:الثاني

 ( 4 ("أثر إستخدام بطاقة الأداء المتوازن على جودة التدقيق الداخلي"2024بن ساحة فاديا وفنيش سلسبيل )  دراسة)المصدر:

فتطددور‌‌،بندداء‌علددى‌حاجددة‌المؤسسدداي‌‌تطددوري‌المتددواان‌داء‌الأبطاقددة‌‌إنوممددا‌سددبق‌يمكددن‌القددول‌
لعمليداي‌التشدغيلية‌ايدادة‌او‌‌توسديع‌أنشدطتهاأو‌‌كبر‌حجدم‌المنصمداي‌و التدالي‌تغييدرو‌‌‌التةنولوجيا‌السريع

ا سدتدامة‌كدل‌ذلدك‌يتطلدب‌مروندة‌فدي‌‌:ادخال‌مفاهيم‌عالمية‌مثلأيلا ‌،‌ستراتيجيةالإ‌‌هداهلتحقيق‌الأ
‌المتواان‌توافق‌تلك‌التغيراي.داء‌الأبطاقة‌

 المتوازن:داء الأبطاقة   بعادالاستدامة كبعد جديد مضاف لأ 2-2-4
مقدددداوه‌ايددددادة‌ا جتماعيددددة‌والبيئيددددة‌وا قت ددددادية‌و‌كثددددر‌حساسددددية‌للقلددددايا‌أأ،ددددبحت‌الشددددركاي‌

‌البيئدةأو‌‌بدالمجتمعهتمدام‌هدو‌الإ‌،سدواء‌كدان‌الددافعفلدل‌تسدعى‌جاهددة‌لت دب ‌الأفأ،حاب‌الم دلحة‌‌
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إجدددراء‌فدددان‌علدددى‌المدددديرين‌‌،الدددر  ‌ا قت ددداديأو‌‌ضدددغوط‌أ،دددحاب‌الم دددال أو‌‌التدددنصم‌الحكدددوميأو‌
،‌Epstein & Buhovacوا قت دادية‌بشدكل‌اكثدر‌فعاليدةذأعمدالهم‌ا جتماعيدة‌‌دارةتغييراي‌جوهرية‌لإ

2014‌،14 .‌
المتدواان‌اهمالهدا‌المسدائل‌البيئيدة‌وا جتماعيدة‌داء‌الأبطاقدة‌‌واجهتهداا نتقداداي‌التدي‌ضدمن‌‌‌‌منو‌
فالمنصماي‌التي‌تواجه‌مقاطر‌بيئية‌تحتاج‌ا ستجابة‌لقوانين‌المجتمعاي‌التي‌تعمدل‌‌‌،داءالأالمرتبطة‌ب

وتحقيق‌سمعة‌رائدة‌تمكنها‌من‌ا حتقاظ‌بوجودها‌في‌المجتمع‌وهذا‌يعطيها‌الدافع‌لمراعاة‌متطلباي‌بها‌‌
أجيددال‌الحاضددر‌والمسددتقبل‌بغددرض‌تحقيددق‌تددواان‌فددي‌الم ددال ‌تقدددم‌الةددل‌فددي‌مجددال‌البيئددة‌والمجتمددع‌

‌.‌ 52م،2012وهذا‌ما‌يطلق‌عليه‌ا ستدامة‌ذبلاسكه،‌،وا قت اد‌
في‌الةتاب‌الذي‌تم‌طرحه‌‌ا ستدامة ‌Epstein & Buhovac‌،2014‌،13كلا‌من‌ذ‌وعره‌
دون‌المسداس‌بقددرة‌‌مدن‌ياجاي‌الجيل‌الحاليتية‌ا قت ادية‌التي‌تلبي‌احمالتن‌‌:بأنها‌‌م2014عام‌‌الفي‌‌

يشددددمل‌ذلددددك‌قلددددايا‌المسددددؤلية‌و‌الأجيددددال‌القادمددددة‌علددددى‌تلبيددددة‌احتياجاتهددددا‌القا،ددددة‌بالنسددددبة‌للشددددركاي‌
وتحسددين‌‌،ثددار‌ا جتماعيددة‌والبيئيددة‌للشددركاي‌جانددب‌تحسددين‌أداة‌الآإلددى‌‌واطنددةا جتماعيددة‌للشددركاي‌والم
هم‌فدي‌التنميدة‌المسدتدامة‌للمجتمدع‌والتدي‌أن‌الشدركة‌تسدإلدى‌‌‌فهي‌بذلك‌تشير،‌‌مشاركة‌أ،حاب‌المسألة

‌.تشمل‌النمو‌ا قت ادي‌وحماية‌البيئة‌والتقدم‌ا جتماعي
مدن‌حيدث‌ادخدال‌‌،داءالأا ستدامة‌هو‌العن در‌المفقدود‌فدي‌حلقدة‌التدواان‌فدي‌تقيديم‌‌‌فعن ر‌‌إذن

 .‌ 55:54،المتواان‌ذغفيرداء‌الأوال داقة‌البيئية‌في‌بطاقة‌المسؤلية‌ا جتماعية‌
فدي‌مدؤتمر‌الشدبكة‌القلدراء‌للبيئدة،‌حدين‌قددم‌كدل‌مدن‌‌‌‌‌2002العدامإلدى‌‌‌‌يعود‌مفهوم‌ا ستدامةو‌

المتددواان‌داء‌الأسددتيفان‌شددالتجير‌ومدداركم‌فدداغنر‌ورقددة‌بحثيددة‌تدددعى‌ بطاقددة‌‌فرانددك‌فدديل،‌تو يدداس‌هددان،
إدرام‌الجوانددددب‌البيئيددددة‌وا جتماعيددددة،‌إلددددى‌‌المسدددتدام ،‌حيددددث‌دعددددى‌المؤلفددددون‌مددددن‌خددددلال‌هدددذه‌الدراسددددة

المتواان،‌كما‌اقترح‌الباحثون‌ضرورة‌التركيز‌على‌الركائز‌الثلاثدة‌داء‌الأوضرورة‌إدراجها‌ضمن‌بطاقة‌‌
داء‌الأذا قت دددددادية،‌البيئيدددددة‌وا جتماعيدددددة ،‌وكيفيدددددة‌اسدددددتقدامها‌ودمجهدددددا‌لتعدددددديل‌بطاقدددددة‌‌:امةللاسدددددتد‌

الماليدددة،‌وتتجاهدددل‌‌هدددداهالمتدددواان‌التقليديدددة‌تركدددز‌علدددى‌الأداء‌الأأن‌بطاقدددة‌‌المتدددواان،‌وذلدددك‌باعتبدددار
‌. 2020،‌94كواشي،و‌‌غير‌المالية،‌والمرتبطة‌با ستدامة‌البيئية‌وا جتماعية‌ذرامي‌هداهالأ

تستطيع‌المنصمدة‌اسدتقدام‌ا سدتدامة‌فدي‌بطاقدة‌‌لةيأنه‌‌، 2012‌،54،‌ذكر‌الباحث‌ذبلاسكهو‌
‌:‌الآتيتراعي‌‌أنالمتواان‌يجب‌داء‌الأ

‌.‌هده‌يمكن‌فهمه‌وتو،يله‌بوضوحداء‌الأن‌تتلمن‌مقاييم‌إ -
‌.‌إضافة‌قيمة‌ويمكن‌دمجه‌في‌في‌نصم‌القيمة‌الملافة‌الموجودة‌بالمنصمة -



54 

‌.‌‌الموجودة‌دارةتدعمه‌أدواي‌وموارد‌الإن‌أ -
 .‌ا جتماعي‌والبيئي،‌البعد‌ا قت ادي‌:وهي،‌الثلاثة‌للاستدامة‌بعاد‌طي‌الأغن‌يأ -

وقد‌طرحت‌ راء‌متعددة‌لةيفية‌إدخال‌ودمل‌المقاييم‌الإقت ادي‌،الإجتماعي‌والبيئي‌في‌بطاقة‌
‌: 25،2005،ذناديةالأداءالمتواان‌وطرحت‌ثلاثة‌ راءلإمكانية‌الدمل‌وهي

‌دمل‌المقاييم‌ا قت ادية‌والإجتماعية‌والبيئية‌في‌الأبعاد‌الأر عة‌للبطاقة. -
‌ا قت ادية‌والإجتماعية‌والبيئية‌في‌الحسبان‌.‌إضافة‌بعد‌خامم‌يأخذ‌المقاييم -
‌تةوين‌بطاقة‌خا،ة‌بالمقاييم‌ا قت ادية‌والإجتماعية‌والبيئية. -
م‌عنددما‌أضداه‌2007ير‌أن‌الرأي‌الثالث‌كان‌هو‌الأقرب‌للتنفيذ‌وهو‌ماحددث‌فعدلا‌سدنة‌غ

بعدد‌الإدارة‌البيئيدة‌وا جتماعيدة‌إلددى‌‌ (KAPLANو‌(REISEN DE PINHO)كدلا‌مدن‌
‌ 66،2014ذمريم،الأبعاد‌التقليدية‌إيمانا ‌منهما‌بأهمية‌هذه‌الأبعاد‌في‌تقويم‌أداء‌المؤسسة‌

 المتوازن:داء الأأهمية بطاقة   2-2-5
ولهددا‌أهميددة‌كبيددرة‌،بطاقددة‌الأداء‌المتددواان‌مددن‌أهددم‌الأدواي‌الإداريددة‌الحديثددة‌لقيدداس‌وتقيدديم‌الأداء‌

وتتمثدل‌أهميدة‌البطاقدة‌فدي‌كونهدا‌سواء‌فدي‌المؤسسداي‌الر حيدة‌أوغيدر‌الر حيدة‌ا،دغيرة‌منهدا‌أو‌الةبيدرة‌،
‌:‌ 20،2018فوض،حذمتحقق‌الآتي

‌أهدداهإلى‌‌المؤسسةإستراتيجية‌حيث‌يتم‌ترجمة‌،  المؤسسةإستراتيجية‌‌توضي ‌وترجمة‌رؤية‌و‌ .1
 يتم‌متابعة‌مدى‌تحقيقها‌من‌خلال‌محموعة‌من‌المقاييم.

‌هدداهجميدع‌العداملين‌بالأ‌إعدلاميجدب‌‌:‌‌والقياسداي‌المطبقدةسدتراتيجية‌‌الإ‌‌هداهر ط‌الأو‌‌‌و،ل .2
 .‌ستراتيجيةالإتنج ‌‌لةيالرئيسة‌

التنفيدذيين‌‌لذلك‌يجب‌على‌المددراء‌؛ستراتيجيةالإترتيب‌المبادراي‌و‌‌هداهالتقطيط‌ووضع‌الأ‌ .3
ليسددددهل‌‌،فدددي‌الجوانددددب‌الأر عدددة‌مدددن‌خدددلال‌العلاقدددداي‌السدددببية‌فدددي‌البطاقدددة‌هدددداهالأ،دددياغة‌
 مالي.أداء‌إلى‌‌ترجمتها

ووضدع‌سدتراتيجية‌الإتسداعد‌فدي‌كشدف‌ا خدتلا ي‌التدي‌تندتل‌عدن‌تطبيدق‌:‌سدتراتيجيةالإتقيديم‌ .4
‌‌.‌ة‌على‌تحقيقهاالحلول‌المساعد‌

‌. 2018‌:20بومارية:أذالمالي‌للمقاييم‌المالية‌داء‌الأتحسين‌ .5
‌:‌كما‌يأتيالمتواان‌داء‌الأ ‌في‌دراستها‌أهمية‌بطاقة‌46،‌‌م2014،‌مريملق ت‌ذو‌

‌.ي‌للنجاح‌الحالي‌والمستقبلي‌للمؤسسةساسحجر‌الأتعمل‌بمثابة‌‌ .1
‌.‌‌التقليدية‌دارةالإ‌أنصمةتعالل‌النقر‌الموجود‌في‌ .2
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‌.الأداءمساعدة‌المؤسساي‌بالتركيز‌الةلي‌على‌ما‌ينبغي‌عمله‌لزيادة‌تقدم‌ .3
ور ط‌‌أ،حاب‌‌‌‌تدخل .4 السياسة‌ ،ياغة‌ في‌ والمسوؤلية‌ستراتيجية‌‌الإالأسهم‌ بالنشاطاي‌

‌.‌وتعطي‌،ورة‌متواانة‌عن‌المؤسسة‌‌،‌والموارد‌‌هداهالواضحة‌للأ
ذإدارة‌الأداء‌الآتيب‌‌تتمثلالمتواان‌في‌المؤسسة‌داء‌الأأهمية‌بطاقة‌‌بأن‌:يمكن‌القول‌‌دراستهما‌سبق‌وم

‌‌‌:ودعم‌القرار 
‌.‌مستقبلا ‌‌الأخطاءمؤشر‌ت حي ‌سير‌العمل‌الحالي‌لتلافي‌تةرار‌ .1
‌.هداهكيد‌تسلسل‌الأأوت‌،الةبيرة‌هداهال غيرة‌بالأ‌هداهر ط‌الأ .2
‌.‌الأداءلتقييم‌‌متواانةمما‌يعطي‌نصرة‌المتواان‌داء‌الأبطاقة‌‌أبعاد‌بكافة‌تفا،يل‌هتمام‌‌الإ .3
 .‌كافة‌تسهيل‌عملية‌التوا،ل‌بين‌الوحداي‌ .4

 :  المتوازن داء الأخصائص بطاقة  2-2-6
يمكددددن‌فددددي‌دراسددددته‌‌ 38:36،‌م2013ذالحميددددري،ذكرهددددا‌‌عدددددة‌ق ددددائر‌بداء‌الأتتميددددز‌بطاقددددة‌

‌:الآتيبتلقي ها‌
‌.بعاد‌نموذجا‌متعدد‌الأأالمتواان‌داء‌الأتعتبر‌بطاقة‌:‌‌القا،ية‌التعددية -1
التواانية -2 المتداخلة‌‌إلى‌‌‌‌تهدهو‌:‌‌القا،ية‌ العوامل‌ بين‌مجموعة‌من‌ التواان‌ بين‌‌ذتحقيق‌ التواان‌
‌: الأر عة‌بعاد‌الأ

‌.‌المؤشراي‌المالية‌وغير‌الماليةالتواان‌بين‌ -
‌والقارجيدددة‌للمنصمدددة‌، ذالمدددو فين‌والعمليددداي‌الداخليدددة:‌بدددين‌المكونددداي‌الداخليدددةالتدددواان‌ -

‌‌.ذالمساهمون‌والعملاء 
‌والمؤشراي‌المستقبلية‌للاداءداء‌التواان‌بين‌المؤشراي‌التاريقية‌للأ -
،‌المسدتثمرون‌والعمدلاء‌:وهدم‌الأعمدالالتواان‌بين‌حاجاي‌أ،حاب‌الم دال ‌فدي‌تنصديم‌ -

‌‌.العاملون‌والمجتمع
‌.‌طويلة‌المدىستراتيجية‌الإ‌هداهالتةتيكية‌ق يرة‌المدى‌والأ‌هداهالتواان‌بين‌الأ -

مهددامهم‌بكفدداءة‌علددى‌العوائددد‌والمكافدداي‌التددي‌أداء‌العدداملين‌علددى‌أداء‌‌يعتمددد‌:‌القا،ددية‌التحفيزيددة -3
‌.‌يح لون‌عليها

سدتراتيجية‌الإالمتدواان‌تعمدل‌علدى‌ترجمدة‌الرؤيدة‌و‌داء‌الأفبطاقدة‌‌،‌‌توضي ‌علاقداي‌السدبب‌والنتيجدة -4
أفلددل‌والعدداملين‌بددالطرا‌التددي‌تحقددق‌‌دارةالمؤسسددة‌مددن‌المواءمددة‌بددين‌الإ‌تشددغيلية‌وتمكددين‌أهددداهإلددى‌

‌16)،2016أداءذحجااي،
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الأخددددرى‌داريددددة‌والأسدددداليب‌الإ‌نشددددطةسددددهولة‌دمجهددددا‌مددددع‌الأ:‌خا،ددددية‌المرونددددة‌وإمكانيددددة‌التطددددوير -5
 .‌داءالأالمستقدمة‌في‌تحسين‌

مدددددن‌خا،دددددية‌الرشدددددد‌‌انطلاقدددددا ‌،‌ية‌الماليدددددة‌وغيدددددر‌الماليدددددةساسدددددالأداء‌الأمحدوديدددددة‌عددددددد‌مؤشدددددراي‌ -6
‌،2017مدددن‌الطاقدددة‌التحليليدددة‌لمتقدددذ‌القرارذالسدددعدون،‌أكثدددرعددددم‌اتاحدددة‌معلومددداي‌‌المحدودة،وخا،دددية

28.  
لددددددلأداء‌الشددددددمولية‌:‌بطاقددددددة‌الأداء‌المتددددددواان‌تغطددددددي‌الجوانددددددب‌الماليددددددة‌والجوانددددددب‌غيددددددر‌الماليددددددة‌ -7

 . ‌Niven‌،152،2012ا ستدامة ،ذذالعملاء،العملياي‌الداخلية،التعلم‌والنمو‌و‌
بدين‌حقدق‌التدواان‌ي‌تطبيدقهدا‌القمسدة‌أبعاد‌بالمتدواان‌داء‌الأبطاقدة‌‌يمكدن‌القدول:‌إن‌‌ومما‌سبق‌‌

‌المقطط‌لها‌سلفا.‌غايتها‌المنشودةإلى‌‌بالمؤسسة‌لت لالمالية‌‌المقاييم‌المالية‌وغير ‌‌
 :  المتوازن داء  الأالتي يقوم عليها نظام بطاقة  بعادالأ 2-2-7

أن‌إلدى‌‌المتدواان‌داء‌الأبطاقدة‌‌أبعداد‌على‌الرغم‌من‌اختلاه‌الدراساي‌حدول‌‌‌،جدير‌بالتنويه‌أنهال
بعدددددد‌،‌بعددددد‌العمليددددداي‌الداخليدددددة،‌بعدددددد‌الدددددتعلم‌والنمدددددو،‌ذالبعدددددد‌المدددددالي‌:ية‌هددددديساسدددددالأر عدددددة‌الأ‌بعدددداد‌الأ

أو‌‌ا جتماعيددددددةأو‌‌البيئيددددددة‌سددددددواء ‌‌،ا سددددددتدامة‌أنشددددددطةأداء‌ ‌تلبددددددي‌متطلبدددددداي‌تفعيددددددل‌‌وهدددددديالعملاء 
المتواان‌يجب‌أن‌تتةدون‌داء‌الأن‌بطاقة‌فس‌،لذااليوم‌الأعمالفي‌دنيا‌‌‌مهما ‌‌‌ا قت ادية‌والتي‌تعد‌مطلبا ‌

‌هي:‌أبعاد‌من‌‌خمسة‌
 Financial Perspective المالي البعد‌ .1
 ‌‌Internal Business Processes الداخلية العملياي‌ بعد‌ .2
 Learning and Growth والنمو التعلم بعد‌ .3
 Perspective Environment Society بعد‌ا ستدامة‌ .4
 Customer Perspective العملاء بعد‌ .5

‌ج‌

أي‌‌نسددب‌كددون‌الأهددو‌‌مددن‌وجددة‌نصددر‌الباحثددة‌المتددواان‌داء‌الأبطاقددة‌‌بعدداد‌وهددذا‌الترتيددب‌أعددلاه‌لأ
والعمليداي‌الداخليدة‌اللاامدة‌لتلبيدة‌حاجداي‌وتوقعداي‌‌‌نشدطةالمدال‌ثدم‌تحديدد‌الأتقطيط‌يبدأ‌بتةوين‌رأس‌‌

‌المعنوي‌,.و‌‌تقديم‌الدعم‌الماديو‌‌مهاراي‌و‌‌العملاء‌ثم‌تحديد‌ا مكانياي‌البشرية‌من‌قدراي‌
ا جتماعيدددة‌وا قت ددادية‌فتحقيدددق‌التددواان‌بدددين‌احتياجدداي‌البيئدددة‌:‌البيئيددة‌يليدده‌بعدددد‌ا سددتدامة‌بمحددداورهو‌

الرفاهيددة‌إلددى‌‌الو،ددولو‌‌ادهددارا ‌فددالنمو‌والإضددروري‌أمددرا ‌واحتياجدداي‌المجتمددع‌وا حتياجدداي‌ا قت ددادية‌
‌بعد‌العملاء‌الدذي‌ي دب‌يكون‌دون‌المساس‌بالبيئة‌والموروث‌ا جتماعي،وأخيرا ‌‌أنيجب‌‌‌‌،ا قت ادية
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ه‌مشروح‌يتم‌انشاءأي‌‌ي‌فيساسمعنوية‌كونه‌الهده‌الأو‌‌السابقة‌من‌امكانياي‌مادية‌بعاد‌ليه‌نتائل‌الأإ
‌.المؤسسةولوياي‌تياجاي‌العميل‌وكسب‌الرضا‌هي‌من‌أفالتركيز‌على‌تلبية‌اح

‌
‌
‌

                           ‌

 
 
 
 

 

 ( تسلسل أبعاد بطاقة الأداءالمتوازن 4شكل رقم )
 المصدر:إعداد الباحثة استنادا إالى الدراسات السابقة

 :ي دددف‌هدددذا‌المنصدددور‌النتدددائل‌مدددن‌الناحيدددة‌الماليدددة‌Perspective Financialذالبعـــد المـــالي :أولا  
‌.الماليدة‌هدداهوتمثل‌نتائجه‌مقاييم‌موجهة‌نحو‌تحقيدق‌الأ‌‌،داءالأيم‌‌يمحاور‌تقالتقليدية‌إذ‌يعتبر‌من‌‌

‌ 2017‌،32ذالسعدون،
‌:‌ومن‌مقاييم‌المنصور‌المالي

‌.معدل‌النمو‌السنوي‌ -
‌.‌معدل‌دوران‌المقزون‌ -
 .معدل‌دوران‌الأ،ول -
تحسددين‌رضددا‌المقداييم‌الماليددة‌كونهددا‌ ‌تعمدل‌علددى‌إلددى‌‌ةفددي‌الماضدي‌انتقدداداي‌عددد‌‌وجهددت‌وقدد‌

،دددحي ‌فالمقددداييم‌‌لةدددن‌القدددول‌بعددددم‌أهميدددة‌المقددداييم‌الماليدددة‌غيدددر‌؛العددداملين‌تحفيدددز‌ىالعمدددلاء‌و ‌علددد
‌ :202،م2020،‌ذجمال‌الدين‌ومحمد‌:‌الآتيةالمالية‌لها‌أهمية‌كبيرة‌يمكن‌ذكرها‌بالنقاط‌

‌.‌لقياس‌المؤشراي‌المالية‌الأعمالمنصماي‌أداء‌تستقدم‌في‌تقييم‌ -
‌.‌للمقارنة‌بين‌المنصماي‌المماثلةأداء‌تستقدم‌ -
 .اعطاء‌،ورة‌للمنصمة‌عن‌مدى‌نجاحها‌وإمكانية‌استمرارها -

النمددو‌والر حيددة‌ورؤيددة‌أ،ددحاب‌الم ددال ‌مددن‌خددلال‌ايددادة‌إسددتراتيجية‌ويركددز‌البعددد‌المددالي‌علددى‌
‌: 41:40،‌م2013ري،ذالحمي:‌قيمة‌استثماراتهم‌من‌خلال‌استراتيجيتين‌هما

 

بعد العمليات الداخلية -2  

-3 بعد التعلم والنمو  

الاستدامةبعد   4-  

العملاءبعد   5-  

 1- البعد المالي
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‌من‌خلال‌طريقتين:‌:‌نمو الإيراداتإستراتيجية   -1
بناءعلاقة‌خدمية‌مميدزة‌تحقدق‌إيدراداي‌إضدافية‌مدن‌القددماي‌الجديددة‌المتعلقدة‌بالأسدواا‌ -

‌والعملاء‌الجدد.
‌.ايادة‌القدماي‌للعملاء‌الحاليين‌عن‌طريق‌تعميق‌العلاقة‌معهم‌وتحقيق‌رغباتهم‌ -

‌ية‌المنصمة‌من‌خلال‌طريقتين‌هما:إنتاجيمكن‌تحقيق‌نمو‌: يةنتاجنمو الإ إستراتيجية   -2
‌.‌تحسين‌هيكل‌التةلفة‌عن‌طريق‌تقفيض‌المثاره‌المباشرة‌والغير‌مباشرة -
 .‌س‌المال‌العامل‌والثابت‌أكفاءة‌استقدام‌الأ،ول‌من‌خلال‌تقفيض‌ر‌ -
كوندده‌يعبددرعن‌النتيجددة‌‌بعدداد‌هددم‌الأأ‌مددن‌يعددد‌البعددد‌المددالي‌‌أن‌:علددى‌مددا‌سددبق‌تددرى‌الباحثددة‌وتعقيبددا ‌
تقدديم‌المؤسسددة‌عمددل‌هددذا‌البعددد‌و‌‌مددن‌حيددث‌الر حيددة‌وكفدداءة‌اسددتقدام‌رأس‌المددال‌،المؤسسددةأداء‌النهائيددة‌

‌:‌ 9ذ‌رقم‌كما‌هو‌موض ‌في‌الجدولتحقيقها‌في‌نهاية‌العام‌إلى‌‌بوضع‌‌مؤشراي‌مالية‌تسعى
 مؤشرات البعد المالي في المؤسسة العامة للاتصالاتبعض من ( 9) رقم جدول

 المبادرة المؤشر 
‌عدد‌المواقع‌المجهزة

 .WF BBاستةمال‌تنفيذ‌مشروح‌ال
‌عدد‌القطوط‌المجهزة

‌.تطوير‌وتوسعة‌النواة‌‌وشبكة‌النفاذ‌‌عدد‌خطوط‌ا نترنت‌المجهزة
 .‌IP /MPLSتطوير‌وتوسعة‌شبكة‌‌المواقع‌المحدثةعدد‌

‌.‌إضافة‌بوابة‌جديدة‌عدد‌البواباي‌الملافة
 

 (: Internal Business Processes Perspectiveبعد العمليات الداخلية ): :ثانيا  
مددن‌جاندب‌العميددل‌عدن‌طريددق‌خلددق‌‌يعتمدد‌هددذا‌الجاندب‌علددي‌العمليداي‌الداخليددة‌التدي‌تؤيددد‌كدلا ‌و‌‌

‌ايادة‌ثروة‌المساهمين.‌‌بوساطةقيمة‌للعملاء‌والجانب‌المالي‌
عمليددة‌إلددى‌‌،‌وتحليلهددا‌اسددتنادا ‌الأعمددالويعتبددر‌إدراج‌العمليدداي‌الداخليددة‌مددن‌خددلال‌سلسددلة‌قيمددة‌

ان‌والددنصم‌المتددواداء‌الأالإبتةار،عمليددة‌التشددغيل‌وخدددماي‌مددا‌بعددد‌البيددع،هي‌الفددرا‌الرئيسددي‌بددين‌بطاقددة‌
بعمليدددة‌ا بتةددار،من‌خدددلال‌توضددي ‌احتياجددداي‌العمدددلاء،‌‌بدايددة،‌ويمكددن‌تنفيدددذها‌الأداءالتقليديددة‌لقيددداس‌

ليددأتي‌بعددد‌ذلددك‌التركيددز‌علددى‌عمليددة‌التشددغيل،‌مددن‌خددلال‌‌؛وتطددوير‌منتجدداي‌جديدددة‌لتلبيددة‌احتياجدداهتم
ي‌تشدددمل‌المنتجدددداي‌المعيبددددة‌عمليددداي‌مددددا‌بعدددد‌البيددددع،‌والتدددد‌تدددوفير‌المنتجدددداي‌للعمدددلاء‌الحدددداليين،‌وأخيددددرا ‌

‌ .93،2020،‌والعوائدذرامي‌وكوتشي
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،‌لمنصور‌العملياي‌‌وفقا ‌‌إنهفقد‌ذكرا‌‌ ،206:207،‌‌م2020،‌‌ذجمال‌الدين‌ومحمد‌‌‌،ا‌الباحثانأم ‌
هذه‌الحاجاي‌‌:‌إرضان‌‌نقطة‌ا نطلاا‌تتمثل‌في‌تحديد‌احتياجاي‌العملاء‌ونقطة‌و،ول‌تتمثل‌فيفس

‌من‌خلال‌المرور‌بثلاثة‌مراحل‌هي:‌تينحيث‌يتم‌الر ط‌بين‌النقط
‌من‌خلال‌دراسة‌السوا‌وتحديد‌شكل‌المنتل‌الذي‌يحقق‌اشباح‌حاجاي‌العملاء.‌:‌مرحلة الابداع -1
‌:‌ن‌هماتمر‌هذه‌المرحلة‌بنشاطين‌رئيس‌:‌مرحلة العمليات -2

‌.المنتل‌الذي‌تم‌ت ميمه‌في‌مرحلة‌ا بداح‌‌إنتاج -
 .الأسواا‌في‌الوقت‌المحدد‌إلى‌‌تسليم‌المنتل -

البيع -3 بعد  ما  خدمات  إعادة‌و‌:‌‌مرحلة  بحا ي‌ القا،ة‌ اللماناي‌ مجمل‌ المرحلة‌ هذه‌ تتلمن‌
‌ال يانة.‌أو‌‌‌معالجة‌العيوب‌أو‌‌السلع

المهمددة‌التددي‌تددؤثر‌علددى‌رضددا‌العميددل‌وعلددى‌تحديددد‌العمليدداي‌إلددى‌‌هدددهتفبعددد‌العمليدداي‌الداخليددة‌
فهو‌يعمل‌علدى‌تعزيدز‌بعدد‌العمدلاء‌‌ العملاءو‌المالةين‌،‌المالية‌للمنصمة‌ذحملة‌الأسهم‌‌هداهتحقيق‌الأ

فمدن‌خدلال‌،‌داءالأوتطدوير‌‌ا خدتلا ي‌بقلق‌قيمدة‌لهدم‌والبعدد‌المدالي‌بزيدادة‌ثدروة‌المسداهمين‌ومعالجدة‌
‌.‌ 2013،48:47المنافسين‌ذالحميري،‌عنالأداءهذا‌البعد‌يتم‌التميز‌في‌
ضدددمان‌للاسدددتقدام‌الأمثدددل‌للمدددوارد‌المتاحدددة‌‌كونددده‌إااء‌هدددذا‌البعدددد‌‌الحميدددري‌‌مدددع‌وتتفدددق‌الباحثدددة

وهذا‌ما‌تسعى‌اليه‌المؤسسة‌في‌تحسين‌سدير‌العمدل‌مدن‌،‌‌البقاء‌والتميزللمؤسسة‌والتطوير‌الذي‌يحقق‌‌
‌.‌واداراي‌المؤسسةأقسام‌ل‌خلال‌المراجعة‌والتحليل‌المستمر‌لما‌تم‌إنجااه‌داخ

كمددا‌فددي‌تحقيقهددا‌فددي‌نهايددة‌العددام‌إلددى‌‌و‌تقدديم‌المؤسسددة‌عمددل‌هددذا‌البعددد‌بوضددع‌مؤشددراي‌تسددعى
‌:‌ 10ذ‌الجدول‌رقم

 مؤشرات بعد العمليات الداخلية في مؤسسة العامة للاتصالاتبعض من ( 10) رقم جدول

 جراءاتالإ المؤشر 

شبكة‌ا ت ا ي‌وتقنية‌‌‌إدارة‌تطوير‌وأتمتة‌عملياي‌عملياي‌ المجهزة‌‌نصمةعدد‌الأ
‌.‌المعلوماي

‌لياي‌العمل‌التجارية عدد‌أدلة‌و‌
‌.لياي‌العملت ميم‌وتطوير‌وتحديث‌أدلة‌و  ‌لياي‌العمل‌المالية دلة‌و‌أعدد‌

‌والفنية‌دارية‌لياي‌العمل‌الإ عدد‌الأدلة‌و‌
‌.عدد‌تجهزاي‌الطاقة‌المشغلة‌‌الةهر ائية‌تحديث‌وتطوير‌منصومة‌الطاقة‌

‌.تقنية‌المعلوماي‌‌أنصمةتطوير‌وتحديث‌تجهيزاي‌و‌‌تجهيزاي‌المحدثة‌/ال‌نصمةعدد‌الأ
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 : (Perspective Growth and Learning: بعد التعلم والنمو )ثالثا  
تحقيددق‌عمليدداي‌داخليددة‌أجددل‌يحدددد‌هددذا‌الجانددب‌القدددراي‌التددي‌يجددب‌أن‌تنمددو‌فيهددا‌المنصمددة‌مددن‌‌

‌عالية‌المستوي‌التي‌تقلق‌قيمة‌للعملاء‌والمساهمين.
‌:هي‌ 299،2020ذوليد‌وواض ،وتوجد‌ثلاثة‌مقاييم‌لتحسين‌قدراي‌العاملين

فيهددا‌مددن‌خددلال‌مقدداييم‌اسددتطالع‌ رائهددم‌رضددا‌العدداملين‌عددن‌الوحدددة‌التددي‌يعملددون‌:‌رضــا العــاملين -1
،‌ا نتمداءذ‌:ومدى‌رضاهم‌عن‌العمل‌ب ورة‌عامدة,‌والتدي‌يمكدن‌تبويبهدا‌فدي‌خمسدة‌محداور‌رئيسدة‌هدي
المشددداركة‌‌،الدددو ء‌للو يفدددة,‌المكاسدددب‌والعوائدددد‌مدددن‌الوحددددة,‌طبيعدددة‌و دددروه‌العمدددل,‌التطدددوير‌والتددددريب‌

‌والعدالة 
 ‌يمكدن‌الف دل‌بدين‌رضدا‌العداملين‌وتحقيدق‌رضدا‌‌ندهإ ‌فدي‌دراسدتها‌42م،2019ترى‌ذالزلدب،‌و‌

لنجدداح‌المنصمددة‌‌يا ‌أساسدد‌منددتل‌منصمددة‌مدا‌فرضددا‌العدداملين‌الةلددي‌عددن‌العمدل‌شددرطا ‌أو‌‌العملاءعدن‌خدمددة
‌:‌فرضا‌العامل‌مح لة‌لةل‌من

‌.البيئة‌التحتية‌للتةنولوجيا‌‌-‌‌‌2.‌المنافسة‌داخل‌فريق‌العمل‌-1
ندده‌كلمددا‌انقفددض‌؛‌إذ‌أمددن‌خددلال‌احتسدداب‌معدددل‌دوران‌العدداملينوذلددك‌:‌المحافظــة علــى العــاملين -2

تفداظ‌بعامليهدا,‌وارتفاعده‌يددل‌علدى‌عددم‌رغبدة‌العداملين‌فدي‌حهذا‌المعدل‌دل‌علدى‌كفداءة‌الوحددة‌فدي‌ا 
‌البقاء‌بالوحدة,‌إذ‌يتم‌احتسابه‌من‌قسمة‌عدد‌العاملين‌الذين‌تركو‌العمل‌على‌العدد‌الةلي‌للعاملين.

مدن‌حيدث‌‌،يدة‌العداملين‌مقيداس‌للمقرجداي‌المرتبطدة‌بقابليدة‌العداملينإنتاجتمثدل‌:‌العاملينية إنتاج  -3
،‌والتطددوير‌والمهددارة‌والسددلوم‌والتددي‌تعطددي‌مقرجدداي‌تسددهم‌فددي‌رضددا‌الز ددائن‌ذالسددعدون‌داء‌الأا بددداح‌و‌
2017‌،37 ‌

هدددا‌ئقدددوة‌البنيدددة‌التحتيدددة‌للمؤسسدددة‌سدددبب‌لبقا‌إن ‌300م،‌2020،‌واضددد و‌‌مدددن‌ذوليدددد‌‌وذكدددر‌كدددلا ‌
وراي‌التةنولوجيددة‌لتلبيددة‌متطلبدداي‌الز ددائن‌حيددث‌توجددد‌طددسددية‌لمواكبددة‌التفوديمومتهددا‌فددي‌ ددل‌البيئددة‌التنا

جم‌علدى‌فعاليدة‌الدنصم‌والتةنولوجيدا‌فدي‌تلبيدة‌طلدب‌الز دائن‌بأسدرح‌وقدت‌ممكدن‌نتد‌أننها‌أمؤشراي‌من‌شد
‌وهي:

‌.‌نتاجمامية‌للإنسبة‌العاملين‌في‌القطوط‌الأ -
‌.‌عد‌العمال‌المؤقتين‌/‌عدد‌العمال‌الدائمين -
‌.من‌ن ف‌الوقت‌دون‌عمل‌فعلي‌أكثرعدد‌العمال‌المتفرغين‌ -
 .قيقي‌على‌الزمن‌المعيار‌لتنفيذهاامن‌العملياي‌الح -
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إن‌جوهر عددد‌الددتعلم‌والنمددو‌يكمددن‌فددي‌تحسددين‌معدداره‌ومهدداراي‌العدداملين‌وتزويدددهم‌بالتدددريب‌
الدددتعلم‌والنمدددو‌مرتبطدددة‌بشدددكل‌مباشدددر فرا‌العمدددل‌والتحسدددين‌المسدددتمر‌‌المناسدددب‌،وعمليدددة

للمشدداركة‌بالمعدداره‌،القدددراي‌التقنيددة‌،مبددادراي‌التقطدديط‌ا سددتراتيجي،التغيير‌التنصيمددي‌
 والإبتةار.

عدن‌الأداءلرفدع‌مسدتوى‌‌ا ‌كبيدر‌‌هتماما ‌إ‌تولي‌هذا‌البعد‌‌العامة‌للات ا ي‌‌‌‌المؤسسةن‌‌،فسمما‌سبقو‌
‌المنافسين‌لتحقيق‌نتائجها‌المرجوة‌من‌بعد‌التعلم‌والنمو‌التي‌تركز‌فيه‌على‌تقديم‌القدمدة‌بكفداءة‌عاليدة

‌تحقيق‌العائد‌المالي‌الذي‌يحافظ‌على‌قوة‌المؤسسة‌و التالي‌رفع‌نسبة‌رضا‌العملاء.و‌
كمددا‌فدددي‌تحقيقهددا‌فددي‌نهايدددة‌العددام‌إلدددى‌‌تقدديم‌المؤسسددة‌عمدددل‌هددذا‌البعددد‌بوضدددع‌مؤشددراي‌تسددعىو‌
‌ :11ذرقم‌‌الجدول

 مؤشرات بعد التعلم والنمو في المؤسسة العامة للاتصالاتبعض من ( 11)رقم  جدول

 الاجراءات المؤشر 
‌عدد‌المتدريبن‌

الو ء‌‌ وتعزيز‌ المو فين‌ مهاراي‌ تطوير‌
‌.‌‌الو يفي

‌عدد‌المو فين‌المؤهلين‌في‌برامل‌الدراساي‌العليا‌
‌عدد‌برامل‌نشر‌الثقافة‌وتحسين‌ال ورة‌الذهنية‌الداخلية‌

‌.‌ية‌الموارد‌البشرية‌إنتاج‌تحسين‌‌عدد‌المو فين‌الجدد‌
 (183،2020)كبلان،: (Perspective Sustainability)بعد الاستدامة:  رابعا  

للاسددتدامة‌ا قت ددادية‌‌‌TRIPLE-BOTTOM LINEي‌الثلاثدديساسدد هددر‌أنمددوذج‌القددط‌الأ
كنمدددوذج‌فدددائق‌يسددداعد‌المؤسسددداي‌علدددى‌تفسدددير‌ا سدددتدامة‌وكدددل‌بعدددد‌مدددن‌أبعددداد‌‌والبيئيدددة‌وا جتماعيدددة

‌ .2005،20ذعبدالحليم،ا ستدامة‌يمثل‌تحدياٌ‌هائلٌا‌لإدارى‌المؤسسة
داء‌الأنده‌الوسديلة‌التدي‌تمكدن‌الوحددة‌ا قت دادية‌مدن‌ضدمان‌تحقيدق‌بأ‌‌عره‌هذا‌النمدوذجحيث‌‌‌
‌التي‌تلر‌بالبيئة‌والمجتمع.‌جل‌عن‌طريق‌تجنب‌الت رفاي‌ق يرة‌الأجل‌قت ادي‌طويل‌الآا 

‌أنالوحدة‌ا قت ادية‌يجب‌‌أنفةرة‌إلى‌‌‌فهو‌يستند‌‌‌،على‌تفسير‌ا ستدامة‌‌الأنموذجوساعد‌هذا‌
أ،ددحاب‌الم ددال ‌بلددمنهم‌المجتمعدداي‌المحليددة‌والحكومدداي‌ولدديم‌أ،ددحاب‌إلددى‌‌تقدديم‌أداءهددا‌نسددبة

ويدددتم‌إضدددافة‌المقددداييم‌البيئيدددة‌،‌شدددكل‌مباشدددر‌كالز دددائن‌والعددداملين‌والمجهدددزينبالم دددال ‌المدددرتبطين‌بهدددا‌
بحيدث‌تتةامدل‌العلاقدة‌بدين‌جميدع‌الأطدراه‌وتح دل‌ا سدتدامة‌‌‌،المقاييم‌ا قت داديةإلى‌‌‌‌وا جتماعية
‌.‌ 200،‌م2016علي،و‌‌‌ذالمسعودي
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‌

 ي الثلاثيساسنموذج الخط الأأ (5) رقم شكل
( "إستعمال بطاقة الأداء المتوازن  2016المصدر:دراسة)حيدر علي المسعودي وهبة الله مصطفى السيد علي)

 (200المستدامة لتقويم الأداءالاستراتيجي المستدام"،

طدددراه‌أ،دددحاب‌يدددث‌يمكدددن‌للأبح‌،ويجدددب‌علدددى‌المنشدددأة‌قيددداس‌تاثيراتهدددا‌البيئيدددة‌بطريقدددة‌شدددفافة
ا سدددتدامة‌أ،دددحاب‌الم دددال ‌دون‌تعدددريض‌إسدددتراتيجية‌الم دددلحة‌فهمهدددا‌بسدددهولة‌ويجدددب‌ان‌تتلدددمن‌

‌. 54م،2013المنشأة‌للقطر‌ذغفير،‌
بعدددد‌ا سدددتدامة‌فا ادهدددار‌إلدددى‌‌مدددن‌خدددلال‌مدددا‌سدددبق‌ندددرى‌ضدددرورة‌إضدددافة‌الجاندددب‌ا قت ددداديو‌

أن‌بددل‌يجددب‌‌،ضددرار‌بهددايعنددي‌اهمددال‌قلددايا‌البيئددة‌أوالأا قت ددادي‌ورفددع‌المسددتوى‌المعيشددي‌للفددرد‌ ‌
ادهدار‌ا قت دادي‌التعدره‌علدى‌قلدايا‌البيئدة‌المعا،درة‌والمسداهمة‌فدي‌حلهدا‌والمبدادرة‌فدي‌ي احب‌الإ

الزراعيددددة‌،‌الثقافيددددة،‌التعليميددددة،‌ال ددددحية‌:تلبيددددة‌تطلعدددداي‌المجتمددددع‌بتقددددديم‌الدددددعم‌فددددي‌كافددددة‌المجددددا ي‌
بددل‌يتطلددب‌‌،للمجتمددع‌و ‌يقت ددر‌علددى‌الدولددة‌القيددام‌بددذلك‌ا ‌يأساسدد‌طلددب ‌فالتنميددة‌والتطددور‌م،‌والعمددران

فددي‌نهلددة‌‌كبيددرا ‌‌بددراا‌دور‌المؤسسدداي‌والمنصمدداي‌فددي‌المجتمددع‌حسددب‌قدددرتها‌لشددكل‌ذلددك‌فرقددا ‌إمددر‌الأ
 المجتمع‌ونموه.

إلـى  الاسـتدامة إضـافة بعـدتسـتطيع المؤسسـة  البعدلعدة دراسات حول هذا   قراءتناومن خلال  
الثلاثــة  المتــوازن مــن خــلال مـا تقدمــه المؤسســة فــي كــل جانـب مــن جوانــب الاســتدامةداء الأبطاقـة 

تعتبــر فــي دائــرة بعــد  أنشــطةن المؤسســة تمــارس أ وكما ســبق لنــا الــذكرالبيئة،الاقتصــاد(،)المجتمع
ــتدامة  ــاالاسـ ــطة منهـ ــافت أنشـ ــى  ضـ ــلاء و إلـ ــد العمـ ــطةبعـ ــرات  أنشـ ــا مؤشـ ــيس لهـ ــبلـ ــذه الجوانـ  وهـ

 ::المصدر)إدارة الأداء ودعم القرار(هي
 : جانب المجتمع •

ية بيئة طبيع
متاحة

اكتفاء 
اقتصادي

مجتمع 
صديق 
للبيئة 
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بعددد‌إلددى‌‌لةنهددا‌ليسددت‌ضددمن‌بعددد‌ا سددتدامة‌بددل‌تلدداهفددي‌هددذا‌الجانددب‌تمددارس‌‌أنشددطةهنددام‌
‌مثل:‌‌العملاء

ال حية‌،‌‌تنصيم‌حملاي‌،حية‌مثل‌فحو،اي‌مجانية .1 التوعية‌ بالدم‌ونشر‌ للتبرح‌ حملاي‌
تقديم‌دعم‌لمرضى‌الحروا‌والسرطان‌أيلا ‌‌.‌‌الثلاسيمياكما‌هو‌حا،ل‌مع‌مبادرة‌مرضى‌‌

‌في‌المستشفياي.
 معاهد.‌‌،‌توفير‌أجهزة‌حاسوب‌لجهاي‌محتلفة‌مثل‌مدارس .2
‌مبادرة‌الحقيبة‌المدرسية‌لتوايع‌الحقائب‌على‌طلاب‌المدارس. .3
 دعم‌الفعالياي‌الطلابية‌سنويا‌لطلاب‌الجامعاي‌والةلياي‌والمعاهد‌ودور‌حفظ‌القران.‌ .4
 .‌تقديم‌دوراي‌تدريبية‌لقريجي‌الجامعاي‌ .5
 ‌.‌المعارض‌العلمية‌دعم .6
‌دعم‌ا،لاح‌وإعادة‌بناء‌وتمويل‌مدارس.‌ .7
‌.‌‌ثقافيةأو‌‌‌دعم‌المشاريع‌الرملانية‌سواء‌خيرية .8
 .‌سر‌المحتاجةبرامل‌دعم‌الأ .9

 مثل: من المؤسسة ونقترح إضافة مبادرات أخرق 
اللغة‌الإنجليزية‌‌أو‌‌‌‌والحره‌اليدوية،‌‌لي،‌مثل‌الحاسب‌الآدوراي‌تعليم‌الشباب‌مهاراي‌‌‌تقديم .1

‌.‌لزيادة‌فرى‌التو يف
 .‌‌دعم‌المشاريع‌النسائية .2
 .‌‌تقديم‌من ‌دراسية .3
 . وسائل‌نقلترفيه‌،‌‌ذتعليم‌:تقديم‌الرعاية‌لذوي‌ا حتياجاي‌القا،ة .4
 .‌للمشاركة‌في‌اعمال‌تطوعية‌لزيادة‌المهاراي‌فرى‌،‌مسابقاي‌:‌دعم‌المبادراي‌الشبابية .5

 جانب البيئة مثل:  •
إعدادة‌تددوير‌:‌‌مثدل‌‌تصنف ضمن جانب البيئة لكن ليس لديها مؤشرات  أنشطةتمارس المؤسسة   .1

اتددلاه‌،‌عددادة‌تددوير‌الحديددد‌لإ‌م ددنع‌للحديدد‌والزهددر،‌الةدابلاي‌عددن‌طريدق‌الوحدددة‌التنفيذيددة‌للانشداءاي‌
‌تجهيز‌مواقدع‌باسدتقدام،المساحاي‌القلراء‌في‌المؤسسدة‌وفروعهدا،‌السكانيةاي‌‌عالتجم‌‌النفاياي‌خارج
داريددددة‌،دددديانة‌وتأهيددددل‌المبدددداني‌والمرافددددق‌الإ،مثددددل‌الليثيددددوم‌عديمددددة‌ا نبعاثدددداي‌الةر ونية‌الطاقددددة‌البديلددددة

 .‌والقدمية‌وملحقاتها
 أخرى‌مثل:‌أنشطةونقترح‌إضافة‌
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‌ذورا،‌بلاستيك،معادن ‌:فرا‌النفاياي‌ .2
‌.‌المشاركة‌في‌حملاي‌التشجير‌في‌المدارس‌والأماكن‌العامة .3
‌.‌مواد‌التنصيف‌غير‌اللارة‌بالبيئةكياس‌القابلة‌للتحلل‌و‌ستقدام‌مواد‌،ديقة‌للبيئة‌مثل‌الأا .4
 .‌حياءي‌لتنصيف‌الشواط ‌والمتنزهاي‌والأتنصيم‌حملا .5
 : جانب الاقتصاد مثل •

تزيددد‌فددي‌النمددو‌ا قت ددادي‌‌أنالتدي‌مددن‌شددأنها‌و‌المشداريع‌المحليددة‌وا سددتثماراي‌التددي‌يددتم‌دعمهددا‌
 .‌ا نفاا‌وا ستهلام‌ترشيد‌و‌‌من‌خلال‌خلق‌فرى‌عمل‌وتقليل‌البطالة
‌:‌ 12ذرقم‌‌في‌جدولهو‌موض ‌كما‌‌لبعد‌ا ستدامةوتستطيع‌المؤسسة‌وضع‌‌مؤشراي‌

 الاستدامة المقترحة في المؤسسة العامة للاتصالات( مؤشرات بعد  12)رقم جدول 

 الاجراءات  المؤشر  المحور 

 الاقتصاد 

 . نسبة التوظيف
‌.‌تنفيذ‌مشاريع‌تدعم‌ا قت اد‌المحلي ▪
 .‌‌خلق‌و ائف‌جديدة ▪
‌.‌ا ستهلامو‌‌ترشيد‌ا نفاا‌ ▪

مستوق الراتب الشهري +  
التأمين الصحي +التعليم  

 +السكن +العدالة 
‌.‌حياة‌كريمة‌للمو فينإيجاد‌م ادر‌‌

 المجتمع  
عدد رعايات الفعاليات  

 الوطنية و  المجتمعية 

‌.‌‌تنصيم‌حملاي‌،حية ▪
 توفير‌أجهزة‌حاسوب.‌‌‌ ▪
‌.‌‌مبادرة‌الحقيبة‌المدرسية‌ ▪
 .‌‌دعم‌الفعالياي‌الطلابية ▪
 .‌‌تقديم‌دوراي‌تدريبية‌لقريجي‌الجامعاي‌والمعاهد‌والةلياي‌ ▪
 ‌‌.‌‌دعم‌المعارض‌العلمية ▪
‌وإعادة‌بناء‌وتمويل‌مدارس.‌دعم‌ا،لاح‌ ▪
‌.‌‌ثقافيةأو‌‌‌دعم‌المشاريع‌الرملانية‌سواء‌خيرية ▪
 .‌‌برامل‌دعم‌ا سر‌المحتاجة ▪
‌تقديم‌دوراي‌تعليم‌الشباب.‌ ▪
 .‌‌دعم‌المشاريع‌النسائية‌ ▪
 .‌‌تقديم‌من ‌دراسية ▪
وسائل‌و‌‌‌ترفيه‌،‌‌تقديم‌الرعاية‌لذوي‌ا حتياجاي‌القا،ة‌ذتعليم ▪

 .‌ ‌نقل
فرى‌للمشاركة‌في‌اعمال‌،‌‌مسابقاي:‌‌الشبابية‌دعم‌المبادراي‌‌ ▪
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 الاجراءات  المؤشر  المحور 
‌.‌‌تطوعية‌لزيادة‌المهاراي‌

 عدد المشاريع البيئية   البيئة  

‌‌‌.‌‌إعادة‌تدوير‌الةابلاي ▪
‌.اي‌السكانية‌‌عاتلاه‌النفاياي‌خارج‌التجم ▪
‌.المساحاي‌القلراء‌‌ ▪
اسدددددتقدام‌الطاقددددددة‌البديلددددددة‌مثددددددل‌الليثيددددددوم‌‌عديمددددددة‌ا نبعاثدددددداي‌ ▪

 ‌‌.‌‌الةر ونية
‌النفاياي‌ذورا،‌بلاستيك،معادن فرا‌ ▪
استقدام‌مواد‌،ديقة‌للبيئة‌مثددل‌ا كيدداس‌القابلددة‌للتحلددل‌ومددواد‌ ▪

‌.‌‌التنصيف‌غير‌اللارة‌بالبيئة
‌.‌‌تنصيم‌حملاي‌لتنصيف‌الشواط ‌والمتنزهاي‌وا حياء ▪

‌

 : : بعد العملاءخامسا  
لتدتحكم‌فدي‌‌قطاعاي‌السدوا‌المسدتهدفة‌ويقديم‌نجداح‌الشدركة‌فدي‌هدذه‌القطاعداي‌‌‌البعد‌يحدد‌هذا‌‌

عددددد‌العمدددلاء‌الجددددد،‌ورضددداء‌،‌الح دددة‌السدددوقية‌:نموهدددا،‌وتسدددتقدم‌‌المنصمددداي‌مقددداييم‌مثدددل‌أهدددداه
‌:‌الآتيويتم‌تحديد‌مقاييم‌أداة‌الوحدة‌في‌هذا‌الجانب‌بالعميل،‌

الح دددول‌علدددى‌ح دددة‌،‌ دددول‌علدددى‌ا دددائن‌جددددد‌الح،‌ا حتفددداظ‌بالز دددائن‌الحددداليين،‌رضددا‌الز دددائن
‌. 2017‌،32،ر حية‌الز ائن‌ذالسعدون‌،‌جديدة‌في‌السوا‌

،دب ‌علدى‌علدم‌بكافدة‌أفقدد‌‌،في‌حياة‌المنصمة‌في‌ دل‌العولمدة‌‌ا ‌مهم‌‌ا ‌،ب ‌لرضا‌العملاء‌دور‌أو‌
وكدددون‌الدراسددداي‌الحديثدددة‌اثبتدددت‌ان‌ح دددة‌،‌ممدددا‌يسدددهل‌عليددده‌المقارندددة‌وا ختيدددار‌،العدددروض‌المنافسدددة

الرضددا‌‌أسدداس‌ 2020،‌205:203،ال‌الدددين‌ومحمددد‌جمذوقددد‌وضدد ‌،برضددا‌العمددلاء‌أو  ‌لسددوا‌تددرتبط‌ا
‌:الآتيةبالنقاط‌

‌.‌التفرد‌والتميز‌في‌السوا‌بعمل‌ما -
فدالجودة‌فدي‌‌،القدمة‌فالجودة‌العالية‌هي‌سبب‌رئيسدي‌فدي‌تحقيدق‌الأر داحو‌‌‌جودة‌السلعة -

النصمدددداي‌القدميددددة‌هددددي‌العن دددددر‌الأهددددم‌فددددي‌المنصمددددداي‌القدميددددة‌مقارنددددة‌بالمنصمددددداي‌
القدمة‌بدون‌جودة‌ ‌يستطيع‌‌‌أما‌‌،إعادة‌المنتلأو‌‌‌فيستطيع‌العميل‌استبدال‌‌،ال ناعية
‌م‌بسيقاه‌التعامل‌معها.‌و‌ردها‌فيق

‌.‌نتليوافق‌سعر‌المنتل‌المنفعة‌المنتصرة‌من‌الم‌أنسعر‌المنتل‌ ‌بد‌‌ -
ااسددتجابة‌السددريعة‌لطلددب‌العمددلاء‌تددؤثر‌علددى‌قدددرة‌المنصمددة‌علددى‌:‌والتسددليم‌نتدداجامددن‌الإ -

‌ا حتفاظ‌بالعملاء‌الحاليين‌واكتساب‌عملاء‌جدد.
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ا نطباح‌من‌خلال‌التجر ة‌والتعامل‌المتةرر‌مع‌متطلباي‌‌‌يأتي:‌الخدمةأو انطباع العملاء عن المنتج 
‌انطباح‌إيجابي.‌أو‌‌انطباح‌سلبيأما‌المنصمة‌

،‌‌خلال‌تجسيد‌الثقة‌في‌التعامل،‌‌أمرٌ‌مهمٌ‌:إقامة‌علاقاي‌ودية‌مع‌العملاء‌‌علاقة المنظمة مع العملاء
‌.‌امن‌ا ستجابة‌لطلب‌العميل‌وشرط‌التعامل‌مع‌العميل

فشدل‌المنطمدة‌علدى‌أو‌‌المتدواان‌فهدو‌سدر‌نجداحداء‌الأفدي‌بطاقدة‌‌بعداد‌الأ‌أهدم‌‌مدن‌‌:بعد‌العمدلاء‌
‌،ه‌والمحافصدة‌عليدهتلبيدة‌متطلبداي‌العميدل‌وتحقيدق‌رضداي‌علدى‌أساسدالمدى‌البعيد‌والدذي‌يعتمدد‌بشدكل‌‌

المتدواان‌داء‌الأبطاقدة‌‌أبعداد‌قلدب‌‌فدي‌لنيدل‌رضدا‌العمدلاء‌فهدو‌بعاد‌فهذا‌البعد‌يعمل‌على‌توجيه‌باقي‌الأ
‌ 46،‌م2013ذالحميري،

محددور‌العمليددة‌التجاريددة‌فا سددتثمار‌فددي‌رضددا‌‌،وتتفددق‌الباحثددة‌مددع‌مددا‌سددبق‌ذكددره‌باعتبددار‌العميددل
‌.‌العملاء‌يساوي‌ا ستثمار‌في‌قلب‌المؤسسة

فددي‌كمددا‌تحقيقهددا‌فددي‌نهايددة‌العددام‌إلددى‌‌تقدديم‌المؤسسددة‌عمددل‌هددذا‌البعددد‌بوضددع‌‌مؤشددراي‌تسددعىو‌
‌:‌ 13ذ‌رقم‌‌الجدول

 مؤشرات بعد العملاء في المؤسسة العامة للاتصالاتبعض من ( 13) رقم جدول

 الاجراءات المؤشر 
‌عدد‌القدماي‌المستحدثة

‌. اقاي‌جديدةو‌‌خلق‌وتطوير‌خدماي‌
‌عدد‌الباقاي‌المستحدثة‌
‌.‌تبني‌سياساي‌بيعية‌وعروض‌تنشيطية‌حديثة‌عدد‌العروض‌التنشيطية‌

‌.تبني‌سياساي‌ترويجية‌و رامل‌اجتماعية‌فاعلة‌الحملاي‌التسويقية‌المنفذةعدد‌
‌

 :  المتوازن داء  الأمتطلبات تطبيق بطاقة  2-2-8
فددي‌تبنددي‌البطاقددة‌‌حية‌للنجدداأساسدد‌عدددة‌هنددام‌متطلبدداي‌أن‌‌ 2018‌،395:394ذكددر‌ذالعتيبددي،

‌وتنفيذها‌وتسهم‌باستقدامها‌بفاعلية‌وهي:
لدذا‌ ‌‌،يدتم‌قياسدها‌أهداهبستراتيجية‌المتواان‌هي‌ترجمة‌منهجية‌للإداء‌‌الأبطاقة‌‌:  ستراتيجيةالإ

واضحة‌المعالم‌ومدروسة‌بعنايدة‌مدالم‌سي دب ‌العمدل‌مجدرد‌تجميدع‌لمعطيداي‌ستراتيجية‌‌الإتةون‌‌‌‌أنبد‌‌
‌‌.‌للمؤسسةستراتيجية‌الإ‌هداهترتبط‌بالقلايا‌والأمالية‌وغير‌مالية‌ ‌

داء‌الأعلى‌المؤسسة‌تحديد‌حاجتها‌الفعلية‌ سدتقدام‌بطاقدة‌:‌‌المتوزانداء  الأبطاقة  إلى    الحاجة
‌.‌البطاقة‌أبعاد‌والمبادراي‌المناسبة‌لةل‌هده‌في‌الرئيسة‌المتواان‌لقياس‌أدائها‌واختيار‌المؤشراي‌
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وحددث‌القيدداداي‌المتددواان‌داء‌الأالعليددا‌ سددتقدام‌بطاقددة‌‌دارة:قناعددة‌ورعايددة‌الإالعليــا الإدارةرعايــة 
نجداا‌سديعطيها‌قدوة‌ومعندى‌وعمدق‌ويسدهم‌فدي‌نسدبة‌ين‌علدى‌تبنيهدا‌ومتابعدة‌العمدل‌والإوالمدديرين‌والعدامل

‌نجاحها.
ــون  يها‌اسددتقطاب‌كفدداءاي‌لددد‌أو‌‌تأهيددل‌مو فيهددا‌للقيدداسإلددى‌‌تسددعى‌المؤسسددة:‌العــاملون المؤهل

‌،التعاقدد‌مدع‌جهداي‌متق  دة‌مدع‌شدرط‌نقدل‌المعرفدةأو‌‌‌‌المعرفة‌والقبرة‌في‌هذا‌الموضوح‌لمسداعدتهم
‌.‌من‌يقتار‌المؤشراي‌والمبادراي‌أفلل‌ن‌بالمؤسسة‌هم‌و‌القياس‌فالعامل‌دقةكمال‌لتو يفها‌لإ

شداركة‌لذلك‌ ‌بدد‌مدن‌م‌،داريةتطبيق‌البطاقة‌يكون‌على‌جميع‌المستوياي‌الإ:‌‌الدعم والمشاركة
‌.‌في‌تفعيل‌عملية‌،ناعة‌القرار‌وتنفيذه‌إلزاما ‌التنفيذية‌‌ليشكل‌ذلك‌و‌‌شرافيةتلك‌المستوياي‌الإ

داء‌الأحرجة‌بالننسبة‌للمقداييم‌القا،دة‌بمؤشدراي‌و‌‌‌يةأساستوافر‌البياناي‌يمثل‌قلية‌‌:‌‌البيانات
‌.‌داءالألتعطي‌معنى‌واض ‌لقياس‌‌عدةتوافر‌بياناي‌من‌م ادر‌‌ي‌فمن‌اللرور‌

أفراد‌‌مع‌وجود‌‌الأداءتتوافر‌لها‌الموارد‌الةافية‌لنجاح‌العمل‌وا رتقاء‌ب‌‌إدارة ‌بد‌من‌وجود‌‌:‌‌الموارد
‌.‌ال‌لتعزيز‌الهذه‌المشترم‌للمؤسسةوفرا‌عمل‌قادرة‌على‌التوا،ل‌الفع ‌

تشدددمل‌البطاقدددة‌جميدددع‌مندددا ير‌المؤسسدددة‌بشدددكل‌متدددواان‌و ‌يكدددون‌‌أن ‌بدددد‌:‌النطـــاق التنظيمـــي
مع‌ضرورة‌تحديد‌المدخلاي‌والمقرجاي‌والعملياي‌وعددم‌،‌التركيز‌على‌جانب‌وإهمال‌الجوانب‌الأخرى‌
 .الأداءالقلط‌بينهم‌عند‌ت ميم‌وتطوير‌مؤشراي‌

 المتوازن  داء الأبطاقة   خفاقإإلى   الأسبا  التي تؤدي 2-2-9 
‌المتددواان‌وعدددم‌تحقيددق‌النتددائل‌المرجددوةداء‌الأبطاقددة‌‌خفددااإإلددى‌‌الأسددباب‌التددي‌تددؤدي‌أبددرامددن‌و‌
‌: 2015‌،70غفير،ذ‌ذكرها

‌.‌التحديد‌الغير‌دقيق‌لمعايير‌القياس -
‌.‌المستوياي‌الفرعيةإلى‌‌العامة‌للمستوياي‌العليا‌هداهعدم‌وجود‌نصام‌لترجمة‌ونشر‌الأ -
‌‌.‌تحسينعدم‌استقدام‌طرا‌خبيرة‌في‌عملية‌ال -
 .‌الغير‌المالية‌والنتائل‌المالية‌المتوقعة‌لغياب‌الر ط‌الةمي‌بين‌النتائ -
 :‌من‌ضمن‌أسباب‌فشل‌التطبيق‌إنه ‌Gomes،Romão‌:4ذ‌من‌‌كلا ‌‌كما‌أضاه
 العليا‌في‌عملية‌التنفيذ.‌‌دارةن‌ونقر‌التزام‌الإقلة‌عدد‌الأشقاى‌المشاركو‌ -
 .‌المنصمةإستراتيجية‌ ‌تعكم‌داء‌الأالمقاييم‌المقتارة‌لبطاقة‌‌ -

 :الآتيالمتواان‌تتمثل‌بداء‌الأبطاقة‌‌إخفااأسباب‌‌أهم ‌ان‌من‌‌2015‌‌،19:18وذكرذحجااي،
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ية‌والمؤشددراي‌الماليددة‌والغيددر‌ساسدعددم‌وجددود‌تددواان‌بدين‌المؤشددراي‌التابعددة‌والمؤشددراي‌الأ -
‌.‌مالية

 . الفردية‌هداهفرا‌العمل‌والأ‌أهداهو‌‌قسامالأ‌أهداهبستراتيجية‌الإعدم‌ر ط‌ -
ن‌إ ‌أالمتدواان‌داء‌الأمدن‌مدرور‌مدا‌يقدارب‌القمدم‌سدنواي‌علدى‌بددء‌تطبيدق‌بطاقدة‌‌‌وعلى‌الدرغم

عدددم‌ارتبدداط‌بعددض‌‌مددا‌تواجهدده‌المؤسسددة‌هددو‌مأهددومددن‌‌،تطبيقهددافددي‌‌بعددض‌الق ددور‌تواجدده‌المؤسسددة
‌هدداهعدم‌وجود‌مؤشراي‌فعلية‌لقياس‌تلك‌الأ‌الرئيسة،‌اد‌على‌ذلكالعامة‌‌هداهالفرعية‌بالأ‌‌هداهالأ

‌إدارةفتلدددع‌كدددل‌سدددوء‌التنسددديق‌بدددين‌الإداراي‌إلدددى‌‌قدددد‌يعدددود‌ذلدددكإلدددى‌القدددول:‌الباحثدددة‌‌وتدددذهب‌‌،الفرعيدددة
‌.التوجهاي‌تعارض‌في‌و‌‌تباعد‌إلى‌‌العليا‌مما‌يؤدي‌دارةالإإلى‌‌دون‌الرجوحمن‌ها‌أهداف

‌

 دور بطاقة الأداء المتوازن في تحسين الميزة التنافسية:   2-2-10
تتميدددز‌بطاقدددة‌الأداء‌المتدددواان‌عدددن‌الأسددداليب‌التقليديدددة،‌أنهدددا‌تنطلدددق‌مدددن‌رؤيدددة‌المنصمدددة‌والقيدددام‌
‌بترجمة‌الرؤية‌الإستراتيجية‌للمنصمة‌إلى‌الأهداه،‌اعتمادا ‌على‌أبعاد‌بطاقة‌الأداء‌المتواان،‌مع‌تحديد‌

‌.‌ ‌114،‌م2015مقاييم‌ومؤشراي‌لقياس‌مدى‌تحقق‌الأهداه‌ذغفير،
واعتمادا ‌على‌الدراساي‌السابقة‌يمكننا‌هنا‌توضي ‌دور‌بطاقة‌الأداء‌المتواان‌في‌تحسين‌الميزة‌‌

‌ :6التنافسية‌من‌خلال‌الشكل‌رقم‌ذ
‌

‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌

‌

 
 

 ( توضيحي لدور بطاقة الأداء المتوازن في تحسين الميزة التناقسة6شكل رقم )
 المصدر: الباحثة استنادا على الدراسات السابقة
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 :‌‌البعد المالي -1
ترشيد‌انفاا‌أموال‌المؤسسة‌يمن ‌فيلعب‌البعد‌المالي‌دورا ‌مهما ‌في‌إدارة‌أموال‌المؤسسة‌بكفاءة،‌

تقفيلا ‌في‌تةاليف‌الأنشطة‌والعملياي‌و التالي‌تقديم‌القدمة‌بتةلفة‌أقل‌يؤدي‌إلى‌تحقيق‌ميدزة‌التةلفدة‌
هدده‌الرئيسدي‌للمؤسسدة‌وهدو‌الأقل‌للقدمدة،‌وهدو‌مدا‌يعمدل‌علدى‌ايدادة‌عددد‌العمدلاء،‌و التدالي‌تحقيدق‌ال

 ‌.‌ايادة‌نمو‌الأر اح
 :‌‌بعد العمليات الداخلية -2

يهده‌هذا‌البعد‌إلى‌الح ول‌على‌رضا‌العميل‌من‌خلال‌تقليل‌الأخطاء‌والعيوب‌في‌الأنشدطة‌
الداخليددة‌والإجددراءاي‌المتبعددة‌فددي‌المؤسسددة،‌بهددده‌تقددديم‌خدمددة‌منافسددة‌عاليددة‌الجددودة‌و أقددل‌التةدداليف،‌

 ‌.‌العاملين‌بالرضا‌عن‌أدائهممما‌يشعر‌
 :‌بعد التعلم والنمو -3

‌ ‌يمكن‌البقاء‌على‌النمط‌نفسه‌في‌أداء‌الأنشطة‌أو‌طرا‌تقديم‌القدمة‌فلا‌بد‌من‌تقبل‌التغييدر
تعلددم‌أسدداليب‌ومهدداراي‌جديدددة‌تسددهل‌إنجدداا‌الأعمددال‌وتددوفر‌الوقددت‌والجهددد‌والةلفددة‌وتحسددن‌مددن‌جددودة‌و‌

‌.‌ة‌تنافسيةتقديم‌القدمة‌و التالي‌تحقيق‌ميز‌
 :‌‌بعد الاستدامة -4

السددعي‌إلددى‌المشدداركة‌فددي‌قلددايا‌البيئددة‌وإيجدداد‌حلددول‌للحددد‌مددن‌ا ضددرار‌بهددا‌واسددتقدام‌أسدداليب‌
،ديقة‌للبيئة،‌فللا ‌عن‌المساهمة‌المجتمعية‌الفعالة‌وإبراا‌الدور‌في‌دعم‌المشداريع‌التنمويدة‌والقيريدة‌

عقدول‌أبنداء‌المجتمدع،‌اد‌علدى‌ذلدك‌سدعي‌المؤسسدة‌‌‌والتعليمية‌وال حية‌والثقافية‌وترسيخ‌هذا‌البعد‌فدي
تقليل‌البطالة‌وتمكين‌المرأة‌وذوي‌ا حتياجداي‌و‌‌لتحقيق‌الرخاء‌ا قت ادي‌من‌خلال‌إيجاد‌فرى‌عمل

 التنوح‌في‌إنشاء‌المشاريع‌التي‌من‌شأنها‌رفع‌مستوى‌ا قت اد‌المحلي‌أو  .و‌‌من‌العمل
الذهنيدة‌للمؤسسدة‌لددى‌العداملين‌فيهدا‌ولددى‌أبنداء‌كل‌ذلك‌مدن‌شدأنه‌أن‌يزيدد‌مدن‌تحسدين‌ال دورة‌

 البقاء‌‌و‌‌المجتمع،‌و ذلك‌تةون‌المؤسسة‌قد‌حققت‌ميزة‌تنافسية‌تساعدها‌على‌ا ستمرار
 :‌بعد العملاء -5

وأساس‌أي‌مشروح‌هو‌العميل‌والحفداظ‌علدى‌العمدلاء‌فدي‌وجدود‌منافسدة‌أمدر‌يتطلدب‌البحدث‌عدن‌
وهدددذا‌ ‌يكددددون‌ا ‌بدددالتميز‌فددددي‌،‌احتياجدددداي‌العمدددلاءو‌‌ي‌رغبددداو‌‌أدواي‌حديثدددة‌لدراسددددة‌اتجاهددداي‌و‌‌طدددرا‌

 .‌القدماي‌المقدمة‌سواء ‌بالجودة‌أو‌التةلفة‌أو‌تقديم‌خدمة‌مقتلفة‌تشبع‌رغباي‌معينة‌لفئاي‌محددة
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إن‌تطبيددق‌بطاقددة‌الأداء‌المتددواان‌بأبعادهددا‌القمسددة‌وتحديددد‌الأهددداه‌والمبددارداي‌لةددل‌بعددد‌بشددكل‌
أهدداه‌المؤسسدة‌ا سدتراتيجية،‌فالإهتمدام‌برضدا‌العميدل‌مدن‌خدلال‌‌‌متسلسل‌ومتناسق‌مع‌بعلها‌يحقق

ا بتةار‌والتطوير‌في‌خدماي‌المؤسسة‌وتحسدين‌عمليداي‌التشدغيل‌الدداخلي‌مدع‌الحدرى‌علدى‌الإهتمدام‌
بدالنواحي‌البيئيدة‌وا جتماعيدة‌وا قت دادية‌يددؤدي‌إلدى‌ايدادة‌رضدا‌العمددلاء،‌ممدا‌يدنعكم‌بالإيجداب‌علددى‌

سسدددة،‌و التدددالي‌تحقيدددق‌الريدددادة‌فدددي‌تةلفدددة‌المندددتل‌وتحسدددين‌جودتددده‌وتحسدددين‌ال دددورة‌الأداء‌المدددالي‌للمؤ‌
‌الذهنية‌للمؤسسة.

المتــوازن فــي المؤسســة العامــة للاتصــالات داء الأالفعلــي لبطاقــة  الأنمــوذج 2-2-11
 السلكية واللاسلكية اليمنية:  

المتدواان‌داء‌الأاسدتقدام‌بطاقدة‌إلدى‌‌العامة‌للات ا ي‌‌هم‌الأسباب‌التي‌دعت‌المؤسسةإن‌من‌أ‌
‌:الآتييتمثل‌ب
المؤسسدددي‌مدددن‌خدددلال‌معرفدددة‌مدددواطن‌القدددوة‌ودعمهدددا‌ومعرفدددة‌مدددواطن‌اللدددعف‌داء‌الأتحسدددين‌ .1

‌‌.وتقويمها
هدو‌أكثدر‌مدا‌‌هدداهحيدث‌أن‌تشدعب‌الأسدتراتيجية‌‌الإ‌‌هدداهالفردي‌والمؤسسي‌بالأداء‌‌الأر ط‌‌ .2

‌.‌السنوي‌داء‌الأعند‌تقييم‌كانت‌تعانيه‌المؤسسة‌
‌‌.‌دعم‌الميزة‌التنافسية‌والقدرة‌على‌التةيف‌مع‌التغيراي‌القارجية .3
تسدداعد‌المددو فين‌فددي‌فهددم‌كيفيددة‌المسدداهمة‌فددي‌نجدداح‌‌هددداهعلددى‌الأ‌مرتةددزةأداء‌خلددق‌ثقافددة‌ .4

‌‌.المؤسسة
هددددا‌أبعاد‌المتددددواان‌بداء‌الأباسددددتقدام‌بطاقددددة‌سددددتراتيجية‌الإها‌أهدددددافتعمددددل‌المؤسسددددة‌علددددى‌قيدددداس‌و‌

بأن‌‌‌المؤشراي‌القابلة‌للقياس‌علما ‌و‌‌‌مجموعة‌من‌الإجراءاي‌الملموسةإلى‌‌هداهالأر عة‌وترجمة‌تلك‌الأ
م‌حيث‌سيتم‌،ياغة‌2025عام‌النهاية‌إلى‌أي‌‌وضعت‌لمدة‌خمسة‌سنواي‌ستراتيجية‌‌الإ‌‌هداههذه‌الأ
‌م.‌2025عام‌ال‌أهداهلمدة‌خمسة‌سنواي‌قادمة‌بناء‌على‌نتائل‌تقييم‌‌جديدةإستراتيجية‌‌ا ‌أهداف

ه‌الأر عددة‌فددي‌أبعدداد‌الفعلددي‌الددذي‌يددتم‌تطبيقدده‌فددي‌المؤسسددة‌ب‌الأنمددوذجومددن‌المناسددب‌هنددا‌عددرض‌
‌:‌الآتية‌بعاد‌العامة‌المركز‌الرئيسي‌بأمانة‌العا،مة‌والذي‌يتةون‌من‌الأ‌دارةالإ
تحقيدق‌ايدادة‌فدي‌الأر داح‌مدن‌خدلال‌و‌‌المدالي‌للمؤسسدةداء‌الأ:‌يركز‌هدذا‌البعدد‌علدى‌البعد المالي -1

عمدال‌المؤسسدة‌‌أ‌توسدعاي‌فدي‌أو‌‌ا ستمرار‌في‌تطدوير‌عمدل‌المؤسسدة‌مدن‌خدلال‌تنفيدذ‌مشداريع‌جديددة
وتحديدد‌جواندب‌داء‌الأيتم‌قياس‌تلدك‌المؤشدراي‌بشدكل‌دوري‌لتقيديم‌و‌‌وتوضع‌مؤشر‌لةل‌هده،‌‌الحالية
 ‌‌‌‌‌.‌والعمل‌على‌تقويمها‌،ن‌وجدي‌إالق ور‌
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تحسين‌الةفاءة‌و‌‌:‌يركز‌هذا‌البعد‌على‌تطوير‌البنية‌التحتية‌المادية‌والتقنية‌للمؤسسةبعد العمليات -2
التشدددغيلية‌لمنصومدددة‌القدددوى‌والتةييدددف‌مدددن‌خدددلال‌تطدددوير‌منصومدددة‌الأمدددن‌والسدددلامة‌وتطدددوير‌المعدددداي‌

‌تقنية‌المعلوماي‌ومنصومة‌الطاقة‌الةهر ائية.‌‌‌أنصمةووسائل‌النقل‌وتحديث‌
أتمتددة‌و‌‌المؤسسددي‌مددن‌خددلال‌تطددويرداء‌الأيركددز‌هددذا‌البعددد‌علددى‌رفددع‌مسددتوى‌:‌النمــوو  بعــد الــتعلم -3
المدالي‌وتطبيدق‌معدايير‌الجدودة‌وتحسدين‌داء‌الأالمدوارد‌البشدرية‌و‌أداء‌‌ملياي‌الداخلية‌وتنمية‌وتطدوير‌‌الع

 ‌.كفاءة‌تنفيذ‌المشاريع
وتحديددد‌جوانددب‌داء‌الأيددتم‌قيدداس‌تلددك‌المؤشددراي‌بشددكل‌دوري‌لتقيدديم‌و‌‌وتوضددع‌مؤشددر‌لةددل‌هددده

‌.‌الق ور‌ان‌وجدي‌والعمل‌على‌تقويمها
البعد‌على‌رضا‌العملاء‌وكيفية‌الحفاظ‌عليهم‌واستقطابهم‌من‌خدلال‌ايدادة‌يركز‌هذا‌‌:‌‌بعد العملاء -4

تبنددي‌سياسدداي‌بيعيددة‌وسياسدداي‌ترويجيددة‌و‌‌الح ددة‌السددوقية‌عددن‌طريددق‌خلددق‌خدددماي‌و اقدداي‌جديدددة
 .‌لياي‌تقديم‌القدماي‌ وتحسين‌
ب‌وتحديددد‌جوانددداء‌الألتقيدديم‌‌؛يددتم‌قيدداس‌تلددك‌المؤشددراي‌بشددكل‌دوري‌و‌‌لةددل‌هددده‌ا ‌مؤشددر‌‌وضددعيو‌

‌.‌تقييمهاالق ور‌إن‌وجدي‌والعمل‌على‌
دعدددم‌القدددرار‌و‌‌داءالأ‌إدارةالمتدددواان‌فدددي‌المؤسسدددة‌مدددن‌قبدددل‌داء‌الأبطاقدددة‌‌بعددداد‌لأ‌أهدددداه‌ضدددعتو‌و‌

ويددتم‌متابعددة‌،‌با شددترام‌مددع‌كافددة‌إداراي‌القطدداح‌المددالي‌والقطدداح‌التجدداري‌والقطدداح‌الفنددي‌فددي‌المؤسسددة
والتددي‌تعمددل‌علددى‌التقيدديم‌الدددوري‌‌،داءالأتقيدديم‌‌إدارةالموضددوعة‌بشددكل‌دوري‌مددن‌خددلال‌‌هددداهتنفيددذ‌الأ
واسبابه‌وطرح‌حلول‌تساعد‌علدى‌داء‌الألما‌تم‌إنجااه‌من‌القطة‌ومناقشة‌جوانب‌الق ور‌في‌‌‌،الشهري‌
‌.‌نجاا‌المطلو ةنسبة‌الإإلى‌‌الحالي‌والو،ولداء‌الأتحسين‌

السددنوي‌للمؤسسددة‌بشددكل‌عددام‌بعددد‌تقيدديم‌انجدداا‌كددل‌داء‌الأتقيدديم‌وفددي‌نهايددة‌العددام‌يددتم‌تقددديم‌تقريددر‌
سدتراتيجية‌الإ‌هدداهان‌الأبالمؤشدراي‌المقطدط‌لهدا،‌إذ‌‌إدارةومقارنة‌مؤشراي‌الإنجاا‌الحالية‌لةدل‌‌‌إدارة

العدام‌إلدى‌‌التي‌لدم‌يدتم‌تحقيقهدا‌فدي‌العدام‌السدابق‌‌هداهه‌يتم‌ترحيل‌الأسنذخمم‌سنواي ‌ف،طويلة‌المدى
‌طويلة‌المدى.‌يدةجد‌أهداه‌استراتيجية‌‌ضافةإ،مع‌اللاحق

‌.م2022-2021لعام‌‌المتواان‌في‌المؤسسةداء‌الأنموذج‌عمل‌بطاقة‌أ‌ 14رقمذالجدول‌‌ويبين
‌
‌
‌

‌



72 

 المتوازن في المؤسسة العامة للاتصالات اليمنية داء الأنموذج بطاقة أ( 14)رقم  جدول

الهدف  الهدف الرئيسي المبادرة 
 البعد  الاستراتيجي 

مثل‌لتقنية‌ا ستغلال‌الأ WFBBاستةمال‌تنفيذ‌مشروح‌
 .ا ت ا ي‌اللاسلةية‌الثابتة

 
تطوير خدمات 

الاتصالات وتقنية 
 المعلومات

ا
الي 

الم
عد 

لب
 

‌WI-FIاستةمال‌تنفيذ‌مشروح‌
‌تطويروتوسعة‌شبكة‌النفاذ تطوير‌وتحسين‌خدماي‌

 FTTX   استةمال‌تنفيذ‌مشروح‌‌.‌شبكاي‌ا ت ا ي‌الثابتة
‌ ‌( OTN/PINتطوير‌وتوسعة‌شبكة‌التراسل‌اللوئي ‌

تطوير‌وتوسعة‌شبكة‌التراسل‌
‌.الوطني

اللوئي التراسل‌ شبكة‌ وتوسعة‌ ‌‌تطوير‌
‌ DWDDM/ROADMذ

‌ ‌‌(1P /MPLSتطوير‌وتوسعة‌شبكة‌التراسل‌
‌توسعة‌شبكة‌ا لياه‌اللوئية‌‌بتنفيذ‌مساراي‌

الميكرويف‌ عبر‌ التراسل‌ شبكة‌ وتوسعة‌ تطوير‌
‌ا ،طناعية‌وا قمار‌

‌ضافة‌بوابة‌دولية‌جديدة‌إ ‌
مواكبة‌التطوراي‌العالمية‌في‌‌

‌نترنت‌مجال‌الإ
‌تطويروتوسعة‌البواباي‌الدولية‌

والمحتوى‌‌ للبياناي‌ الوطنية‌ الحركاي‌ سعاي‌ ايادة‌
‌الرقمي‌

‌جديدةخلق‌وتطوير‌خدماي‌و اقاي‌
رفع‌مستوى‌استغلال‌شبكة‌
‌خدماي‌ا ت ا ي‌

 
زيادة الحصة 

 السوقية للمؤسسة 
   

   
   

ء   
ملا

 الع
بعد

 

‌تبني‌سياساي‌بيعية‌وعروض‌تنشيطية‌حديثة‌وفعالة
‌تنصيم‌وتطوير‌منافذ‌تقديم‌القدماي

‌تبني‌سياساي‌ترويجية‌و رامل‌اجتماعية‌فاعلة‌
تحسين‌ال ورة‌الذهنية‌ورفع‌‌

‌العملاء‌رضانسبة‌
‌CBSتنفيذ‌مشروح‌نصام‌الفوترة‌المتةامل‌

‌تقديم‌القدماي‌وخدماي‌ما‌بعد‌البيع‌‌ ليايتحسين‌
‌تجهيز‌مركز‌موحد‌ومتةامل‌لقدمة‌العملاء

والقدمية‌‌دارية‌المباني‌والمرافق‌الإ‌تويعو‌‌نشاءإ
‌وملحقاتها‌

‌
البنية‌التحتية‌تطوير‌وتوسعة‌
‌المادية‌

 
وتطوير   توسيع

البنية التحتية 
المادية والتقنية 

وتحسين كفاءتها  
 التشغيلية

 
 
 

 

لية
داخ

ت ال
مليا

 الع
بعد

 

والقدمية‌‌دارية‌،يانة‌وتأهيل‌المباني‌والمرافق‌الإ
‌وملحقاتها‌

‌تطويرمنصومة‌ا من‌والسلامة‌
‌تطوير‌وتحديث‌المعداي‌ووسائل‌النقل‌

‌تقنية‌المعلوماي‌‌وأنصمة‌تطوير‌وتحديث‌تجهيزاي‌ دعم‌وتطوير‌البنية‌التحتية‌
‌وسرية‌المعلوماي‌‌أمنتطوير‌‌لتقنية‌المعلوماي‌

‌تعزيز‌ا ستفادة‌من‌الطاقة‌المتجددة تحسين‌الةفاءة‌التشغيلية‌‌
‌تحديث‌وتطوير‌منصومة‌الطاقة‌الةهر ائية‌لمنصومة‌القوى‌والتةييف‌
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الهدف  الهدف الرئيسي المبادرة 
 الاستراتيجي 

 البعد 

‌تطبيق‌وتطوير‌عملياي‌المؤسسة
‌

تطوير‌وأتمتة‌العملياي‌‌
‌الداخلية‌

‌
داء  الأرفع مستوق 

 المؤسسي 
 

علم
 الت

بعد
و  

مو 
الن

 

شبكة‌ا ت ا ي‌وتقنية‌‌إدارةتطوير‌وأتمتة‌عملياي‌
‌المعلوماي‌

‌لية‌العمل‌ ت ميم‌وتطوير‌وتحديث‌أدلة‌و‌

‌استةمال‌تنفيذ‌مقرجاي‌مشروح‌اعادة‌الهيكلة‌
داء‌‌الأتحسين‌وتعزيز‌كفاءة‌
‌المالي‌

‌تطوير‌المنصومة‌ا دارية‌ ‌
لموارد‌‌اأداء‌تنمية‌وتطوير‌

‌تها‌البشرية‌وتعزيز‌كفائ
‌تطوير‌مهاراي‌المو فين‌وتعزيز‌الو ء‌الو يفي

‌ية‌الموارد‌البشريةإنتاجتحسين‌
تطويرالتقطيط‌المالي‌والياي‌العمل‌بما‌يلمن‌تعزيز‌‌

‌الحوكمة‌المالية‌ ‌
الموارد‌‌أداء‌تنمية‌وتطوير‌

‌المالية‌وتعزيز‌كفاءتها‌
‌،ول‌وتوثيقها‌تحسين‌ لياي‌الأو‌‌تطوير

‌المالية‌وتعميمها‌‌نصمةاستةمال‌تطوير‌الأ‌
‌ورقابة‌المقزون‌‌إدارة‌إجراءايتطوير‌وتحسين‌

‌المعرفة‌‌إدارةتطبيق‌ ‌
تطبيق‌معايير‌الجودة‌والتميز‌

‌المؤسسي
نموذج‌معايير‌‌أتطبيق‌معايير‌التميز‌المؤسسي‌ذ

‌ الأورو يالتميز‌
‌متةاملBI تطوير‌نصام‌ذكاء‌اعمال‌

‌تحديث‌المنصومة‌التشريعية‌للمؤسسة ‌
‌المشاريع‌إدارةتنفيذ‌نصام‌‌تحسين‌كفاءة‌تنفيذ‌المشاريع

والتقنية‌عبر‌استةمال‌توثيق‌البنية‌التحتية‌المادية‌
 GISال

‌

 م( 2021-م2020دعم القرار المؤسسي في المؤسسة العامة للاتصالات اليمنية )و  داءالأ إدارةالمصدر:

المتدواان‌وترابطهدا‌داء‌الأبطاقدة‌‌أبعداد‌المؤسسدة‌تعمدل‌بتةامدل‌جميدع‌‌إن‌من‌الجددول‌السدابق‌نجدد‌
إلددى‌‌مشددروح‌تتبندداه‌المؤسسددة‌يحتدداجأي‌‌تنفيددذ‌‌أنو‌‌حيددث‌‌،الموضددوعة‌هددداهالأ‌ممددا‌يددؤدي‌إلددى‌تطبيددق

وت دب‌‌،تلدك‌المشداريع‌وتحسدين‌إجدراءاي‌تقدديم‌القدمدة‌وتطويرهدا‌‌دارةتأهيل‌وتطوير‌ا يدي‌العاملدة‌لإ
وايدادة‌‌كونده‌الهدده‌مدن‌تقدديم‌القدمدة‌؛نتائل‌تلك‌القطواي‌في‌م لحة‌العميل‌ورفع‌نسبة‌الرضدا‌لديده

‌‌.‌البعد‌المالي‌أهداهعدد‌العملاء‌يحقق‌الهده‌
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   المبحث الثالث: القياس المرجعي 2-3
 تمهيد:

وفقددا ‌للتغيددراي‌والتطددوراي‌السددريعة‌فددي‌عددالم‌الأعمددال‌أ،ددب ‌إسددتقدام‌القيدداس‌المرجعددي‌مددن‌أهددم‌
داء‌المؤسسدداي‌أسدداليب‌وطددرا‌قيدداس‌الأداء،حيددث‌يددتم‌تحديددد‌مقيدداس‌لددلأداء‌ومقارنددة‌مدداتم‌إنجددااه‌مددع‌أ

‌المماثلة‌بهده‌تحسين‌الأداء‌وايادة‌ا ستحواذ‌على‌ح ة‌سوقية‌أكبر.
‌

 :مفهوم القياس المرجعي 2-3-1
القيددداس‌المرجعددددي‌,المعدددايرة‌المرجعيددددة,‌المعددددايرة‌،القيددداس‌المقددددارن‌:‌وعلدددى‌الددددرغم‌مدددن‌التسددددمياي‌

المقدددارن‌التفدددوا‌المقدددارن‌,المقارندددة‌بالأفلدددل,‌الأنموذجيدددة,‌القيددداس‌بدددالغير‌,المقارنددداي‌القياسدددية,‌التقيددديم‌
المقارندة‌بدالتميز‌,المقارندة‌المعياريدة‌,ا قتدداء‌بالتجددارب‌الناجحدة‌,المقارندة‌التحسدينية‌,المقارندة‌المرجعيددة‌
بالمنافسددين‌,‌إ ‌أندده‌يوجددد‌اجمدداح‌شددبه‌تددام‌للمعنددى‌المق ددود‌بدده‌وهددو‌التحسددين‌مددن‌خددلال‌الددتعلم‌مددن‌

يدداس‌المقددارن‌العديددد‌مددن‌المفدداهيم‌فقددد‌سددماه‌الددبعض‌أداة‌وسددماه‌ا خدددرون‌ا خددرين‌وأتقددذ‌م ددطل ‌الق
 ‌,كما‌توجدد‌255م،2016أسلوب‌وفريق‌ثالث‌أطلق‌عليه‌طريقة‌وفريق‌ خر‌يراها‌عمليةذمحمد‌ورفيق،

‌:‌تعاريف‌عدة‌للقياس‌المرجعي‌منها
تقنيددددة‌وأسددددلوب‌مددددنصم‌للددددتعلم‌مددددن‌ا خددددرين‌وجلددددب‌المعرفددددة‌مددددنهم‌مددددن‌خددددلال‌ملاحصددددة‌ -

موذجددداي‌الأداء‌المتميدددزة‌التدددي‌قدددد‌تتدددوفر‌داخدددل‌المنصمدددة‌أو‌المنصمددداي‌الأخدددرى‌التدددي‌أن
ا ي‌معيندة‌فددي‌العمدل‌والتددي‌يمكدن‌إجددراء‌مقارندة‌معهددا‌بأسددلوب‌جدداكتسدبت‌خبددراي‌فدي‌م
‌ ‌2010،‌10،شرعي.ذعبدالوهاب‌

الأنشدددطة‌المتعلقدددة‌بتحسدددين‌النوعيدددة‌والتدددي‌تركدددز‌علدددى‌‌إحددددىبأنهدددا:‌‌Higginsوعرفهدددا‌ -
المسددتمروالمنتصم‌للمنتجدداي‌والقدددماي‌و ددائف‌العمددل‌القا،ددة‌بالمنصمدداي‌مقابددل‌‌التقيدديم

أداء‌المنصماي‌الأخرى‌أو‌مقابل‌أداء‌الأقسام‌والفروح‌التابعة‌لهدا‌والمشدهود‌لهدا‌بالسدمعة‌
الطيبددددة‌فددددي‌مجددددال‌معددددين‌ويمثددددل‌هددددذا‌الأداء‌أنموذجددددا‌لأفلددددل‌ممارسددددة‌تقددددوم‌المقارنددددة‌

‌ .(Higgins ,1997:60-69 اح‌المنصمةالمرجعية‌بتقييمهبغرض‌تحسين‌أوض
وي عره‌القياس‌المرجعي‌بأنه:‌قياس‌أداء‌المنصمة‌بالمقارندة‌مدع‌المنصمداي‌الأفلدل‌مدن‌ -

واسددتقدام‌المعلومدداي‌،‌خددلال‌تحديددد‌كيفيددة‌انجدداا‌تلددك‌المنصمدداي‌لمسددتوياي‌الأداء‌فيهددا
 . ‌30،م‌2016،كقاعدة‌أساسية‌للأهداه‌والإستراتيجياي‌والتطبيقاي‌ذحم ي



75 

 بأنددده‌أسدددلوب‌حدددديث‌نسدددبيا ‌يهدددده‌إلدددى‌مقارندددة‌الأسددداليب‌60،2021عبددددالله،وعرفتددده‌ذ -
في‌تقييم‌أدائها‌وا ستفادة‌من‌تجارب‌الآخرين‌لتحديد‌أوجه‌‌‌الأدارية‌المطبقة‌في‌المنشأة

الق ددور‌فددي‌الأداءواتقدداذ‌الإجددراءاي‌الم ددححة‌لتطويركفدداءة‌أداءالمنشددأة‌وايددادة‌قدددرتها‌
‌لعالمية‌.على‌مواجهة‌المنافسة‌ا

بأن‌القياس‌المرجعي،‌هو‌أداة‌يتم‌عن‌طريقها‌مقارنة‌‌:على‌ضوء‌الدراساي‌السابقة‌يمكن‌القولو‌
نتائل‌مؤشراي‌بطاقدة‌الأداء‌المتدواان‌فدي‌مؤسسدة‌‌ا ت دا ي‌اليمنيدة‌‌مدع‌أفلدل‌الممارسداي‌لتحديدد،‌

أو‌تحديدد‌ندواحي‌التميدز‌‌أم ا‌نواحي‌الق ور‌و التالي‌استةمال‌النقر‌والو،ول‌إلى‌المسدتوى‌الأفلدل،
‌و التالي‌المحافصة‌على‌المستوى‌الحالي‌مع‌ا ستمرار‌في‌التحسين‌والتطوير.‌‌

‌

 :  تاريخ ظهور القياس المرجعي 2-3-2
ن‌جهدودهم‌،ب‌اليابانيو‌عندما‌‌،م1950عام‌ال‌فياستقدم‌هذا‌القياس‌في‌البداية‌عند‌اليابانيين‌

‌ت‌تهم‌المكثفة‌التي‌كاناايار‌‌أثناءمريكية‌الشركاي‌الأ‌حاكاةواستقطاب‌ا فةار‌وم‌،على‌جمع‌المعلوماي‌
الح ددول‌علددى‌المعرفددة‌وا سددتناد‌عليهددا‌فددي‌ابددداح‌منتجدداتهم‌ومبتةددراتهم‌فددي‌نهايددة‌السددتيناي‌‌تهددده‌إلددى

دارة‌ياي‌الإأساسدددددمدددددن‌‌أسددددداس،دددددبحت‌أولةدددددن‌تجسددددددي‌الفةدددددرة‌و‌‌؛والسدددددبعيناي‌مدددددن‌القدددددرن‌العشدددددرين‌
‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌فدددددددي‌RANK-XEROXياي‌عمدددددددل‌الشدددددددركة‌ا مريكيدددددددة‌أساسدددددددي‌مدددددددن‌أساسدددددددوكجدددددددزء‌سدددددددتراتيجية‌الإ
‌م.1979عام‌

أو‌‌تشددقير‌علامددةأو‌‌يجدداد‌إرض‌مددن‌خددلال‌ ‌القيدداس‌المرجعددي‌مشددتق‌مددن‌مسدد ‌الأوم ددطل
لقددد‌ هددر‌مفهددوم‌القيدداس‌و‌‌، 2009‌,54,‌و خددرون‌‌سددعيد‌،ذالنعيميد لةأو‌‌شددارة‌تةددون‌نقطددة‌مرجعيددةإ

فعددال‌فددي‌‌أسدلوب‌متزايدد‌بدده‌كإهتمددام‌تسددعيناي‌والدذي‌رافددق‌وجدود‌المرجعدي‌بشددكل‌مكثدف‌فددي‌منت دف‌ال
‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌أداء‌تحسدددددين‌إلدددددى‌‌الحديثدددددة‌‌التدددددي‌تهددددددهداريدددددة‌هدددددم‌المدددددداخل‌الإأ‌،دددددب ‌مدددددن‌أو دددددذلك‌داء‌الأتحسدددددين‌
نجليددددزي‌الإعندددددما‌قددددام‌‌ م1810ذعددددام‌الإلددددى‌‌وللقيدددداس‌المرجعددددي‌د  ي‌تاريقيددددة‌تعددددود‌‌،المؤسسدددداي‌

(FRANCIS LOWEL) ساليب‌المستقدمة‌في‌،ناعة‌الطحين‌البريطانية‌للو،ولالأأفلل‌بدراسة‌‌‌
‌.‌في‌هذا‌المجال‌التطبيقاي‌نجاحا ‌‌أكثرإلى‌

،دناعي‌متميدز‌‌أسدلوب‌بتطدوير‌خدط‌التجميدع‌ك(HENRY FORD ) م‌قدام‌1913عدام‌الوفدي‌‌
‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ ‌,‌وتعتيبدر‌اليابدان‌eavan,1997,440بقدار‌فدي‌شديكاغوذل‌قيامده‌بجدو ي‌فدي‌مواقدع‌ذبد ‌الأمن‌خلا

 THEفلدلالأأفلدل‌التدي‌تعندي‌DANTOSUمن‌قادة‌العالم‌في‌القياس‌المقارن‌وقد‌اسدتعملت‌كلمدة‌
BEST OF THE BEST2009‌،‌54و خرون،‌سعيد‌،ذالنعيمي‌ ‌.‌
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‌XEROXحيدث‌تعتبدر‌شدركة‌‌،مريكيدةالو يدة‌المتحددة‌الأإلدى‌‌‌‌سدلوب‌وقد‌انتقلت‌تطبيقاي‌هدذا‌الأ
تددي‌قامددت‌بتطبيددق‌ى‌الالأولددا ي‌ت ددوير‌الوثددائق‌المؤسسددة‌‌إنتدداجوهددي‌المؤسسددة‌العالميددة‌الرائدددة‌فددي‌

فقامددت‌بتطبيددق‌القيدداس‌المقددارن‌مددع‌فددروح‌المؤسسددة‌‌،تحسددين‌الجددودةأدواي‌داة‌مددن‌القيدداس‌المقددارن‌كددأ
إجددراء‌مددواطن‌اللددعف‌عندددها‌ومددن‌ثددم‌وهددذا‌لمعرفددة‌‌؛ ي‌ت ددوير‌الوثددائقأمريكددا‌تنددتل‌ اليابانيددة‌فددي‌

‌التحسيناي‌اللاامة‌عليها.‌

 :  أهمية القياس المرجعي 2-3-3
‌:الآتيفي‌دراستهم‌أهمية‌القياس‌المرجعي‌تتمثل‌ب‌ 2018،‌166،خرون‌ذالجبوري‌و ذكر‌
هم‌فددي‌تحقيددق‌تحقيقهددا‌يسددإلددى‌‌وسددعي‌المنصمددة‌واقعيددة ‌‌ا ‌أهدددافوضددع‌‌إن:‌التغيددر‌الثقددافي -

‌الم داقية‌
تحديددد‌الفجددواي‌الحاليددة‌إلددى‌‌المقارنددة‌مددع‌المنصمدداي‌الرياديددة‌يسددعى‌إن:‌الأداءتحسددين‌ -

‌.الأداءوالعمل‌على‌الحد‌منها‌وتحسين‌
كدوادر‌بشدرية‌مؤهلدة‌تشدترم‌فدي‌‌‌إعدداد‌إلى‌‌‌‌عملية‌المقارنة‌تهده:‌‌تدريب‌الموارد‌البشرية -

‌.الأداءحل‌المشكلاي‌وتحسين‌
المقارندددة‌المرجعيدددة‌تسددداعد‌المنصمدددة‌فدددي‌ا تجددداه‌نحدددو‌تحقيدددق‌:‌ي‌الز دددائنتلبيدددة‌متطلبدددا -

‌الةلية‌‌لتلبية‌متطلباي‌الز ائن‌هداهالأ
المقارنددة‌الداخليددة‌والقارجيددة‌تسددير‌نحددو‌تحقيددق‌الميددزة‌:‌تحقيددق‌الميددزة‌التنافسددية‌للمنصمددة -

‌.‌التنافسية
إتاحة‌فرى‌الدتعلم‌المسدتمرعن‌طريدق‌ومما‌سبق‌نستطيع‌القول‌بأن‌القياس‌المرجعي‌يعمل‌على‌
الدذي‌‌الأمدر‌،في‌خدماتها‌تحسنا ‌تحقق‌و‌‌نقل‌مهاراي‌ومعاره‌جديدة‌تحدث‌تغييراي‌في‌ثقافة‌المؤسسة

‌.‌يساعدها‌في‌توسيع‌أنشطتها
‌

 القياس المرجعي: أهداف 2-3-4
اي‌الممارسدأفلدل‌من‌خلال‌تحديد‌‌هداهتحقيق‌تقدم‌حقيقي‌في‌الأإلى‌‌‌‌يهده‌القياس‌المرجعي

أعلدى‌ذ‌يحفز‌القياس‌المرجعي‌على‌التعلم‌بسرعة‌مدن‌ا خدرين‌‌بتحديدد‌إ‌‌،داءالأالتي‌تسهم‌في‌تحسين‌‌
معاييرهما‌في‌كل‌من‌المنتجاي‌والقدماي‌ومن‌ثم‌القيام‌بالتحسيناي‌اللاامة‌أو‌‌الريادةو‌‌مقاييم‌التفوا‌

 . 2015،‌32واللرورية‌للو‌،ول‌لتلك‌المقاييم‌ذحداد،
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،وأبددرا‌هددذه‌الأهددداه‌مددا‌‌دراسدداي‌أهددداه‌تطبيددق‌القيدداس‌المرجعددي‌فددي‌المؤسسدداي‌وتناولددت‌عدددة‌
‌:‌ويتمثل‌في‌الآتي ‌2015‌،20،‌ذالبطةذكره

‌.ن‌المستمر‌للعملياي‌الداخليةالتحس -
‌.الح ول‌على‌مركز‌المنافم‌الأكبر‌في‌السوا‌ -
‌.‌‌الأعماللأغراض‌البقاء‌في‌بئية‌ -

،‌هدددو‌تقددددم‌المؤسسدددة‌فدددي‌أدائهدددا‌قيددداس‌المرجعددديمدددن‌ال‌سددداسومدددن‌الدراسددداي‌السدددابقة‌ندددرى‌ان‌الأ
هم‌في‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌والتي‌الممارساي‌التي‌تسأفلل‌ن‌القدراي‌الإبداعية‌من‌خلال‌تعلم‌‌وتحس

‌‌.‌تلمن‌لها‌البقاء
‌

 مراحل القياس المرجعي: 2-3-5
بالتحسدين‌ويبدين‌ذم‌الشدكل‌تمرعملية‌تطبيق‌القياس‌المرجعي‌بعدة‌مراحل‌تبدأ‌بالقطيط‌وتنتهدي‌

‌ ‌:7رقمذ
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌

 ( مراحل القياس المرجعي7رقم)شكل 

الم در:‌بتول‌عطية‌الموسى،‌سعدون‌محسن‌سلمان،‌تةامل‌المقارنة‌المرجعية‌وقياس‌كلفة‌النوعية‌‌
‌52‌،2008‌،12الردئية‌لدعم‌عمل‌إدارة‌الجودة،‌مجلة‌الإدارة‌وا قت اد،‌العدد‌

‌

 (:  SEARCHالبحث)

ايجاد الشريك )الشركاء(  

 المقارنة المرجعية  

 

 :( COLLECT) جمع البيانات

فهم وتوثيق عمليات شركاء  

المقارنة المرجعية كلا من الأداء  

 والممارسة 

 :( ANALYZE)التحليل

تحديد الفجوات في الأداء  

لك  ت وايجاد الاسباب ل

  الفجوات في الأداء 

 :(IMPROVE) التحسين

 . خطة التنفيذ والتحسين

تنفيذ التحسينات ومراقبة تقدم  
  المهام

 (PLAN)التخطيط

تحديد العملية لمقارنتها مرجعيا   -

 على اساس عوامل النجاح للمنظمة 
 . فهم وتوثيق عملياتنا -

 قياس الأداء لعملياتنا -
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حيدددث‌بددددأي‌‌،إذ‌المراحدددل‌التدددي‌يمدددر‌بهدددا‌القيددداس‌المرجعدددي‌ 7ذ‌رقدددم‌الشدددكلوضددد ‌البددداحثون‌فدددي‌
‌.‌التخطيطالمراحل‌بعملية‌

حيث‌يتم‌اختيدار‌العمليداي‌التدي‌سيقلدع‌لهدا‌‌‌،ية‌للمراحل‌التاليةساسالأ‌‌المرحلة التمهيديةهي‌‌و‌
‌.‌الحاليداء‌الأالقياس‌المرجعي‌وذلك‌قائم‌على‌تقييم‌

بإيجــاد شــركاء القيــاس فددي‌القيدداس‌المرجعددي‌فتهددتم‌‌كثددر‌تحددديا ‌المرحلددة‌الأ المرحلــة الثانيــةبينمددا‌
‌:‌الآتيوهنا‌ بد‌ان‌يراعى‌في‌هذه‌المرحلة‌‌المرجعي
‌.‌علاقة‌حجم‌الوحدة‌المقارن‌بها‌لحجم‌الوحدة‌المقارنةأي‌:‌حجم‌وحدة‌الشريك .1
كلمددا‌اادي‌عدددد‌الوحددداي‌المقتددارة‌بالمقارنددة‌كلمددا‌اادي‌فائدددة‌المشددروح‌:‌عدددد‌الشددركاء‌للمقارنددة .2

‌.‌واادي‌مشكلة‌الر ط‌والتشابه
حددددث‌تراجدددع‌فدددي‌أو‌‌؟ دددناعة‌هدددل‌مدددا‌اال‌محافصدددا‌علدددى‌مركدددزةموقدددع‌الشدددريك‌التنافسدددي‌فدددي‌ال .3

‌.أدائهمؤشر‌
 ‌بد‌من‌اعطاء‌الثقة‌اهمية‌كبيرة‌بين‌الوحداي‌المقارنة‌وغالبا‌ما‌يتم‌:‌‌درجة‌الثقة‌بين‌الشركاء .4

‌‌الأطراه.المبادلة‌والح ول‌على‌معلوماي‌متاحة‌‌ا ستقدام‌بين‌‌أساسالعمل‌على‌
المرجعي‌وذلك‌للعمل‌مع‌شركاء‌القياس‌‌فلل‌‌الممارساي‌الأأو‌‌‌‌عملياي‌التطبيق‌‌مرحلة توثيق‌‌:ثالثا

‌الإدرام‌الةامل‌لعملياي‌الشركاء.‌‌لجمع‌المعلوماي‌الةافية‌والح ول‌على
سين‌مع‌شدركاء‌القيداس‌بين‌المؤسسة‌الراغبة‌في‌التحداء‌الأفي‌‌‌تحديد الفجواتيلي‌ذلك‌مرحلة‌‌‌

‌.‌وراء‌تلك‌الفجواي‌التي‌تةمن‌سباب‌المرجعي‌والأ
با ستناد‌على‌المدخلاي‌من‌شدركاء‌القيداس‌المرجعدي‌لتنفيدذها‌‌‌مرحلة التحسينمرحلة‌هي‌‌‌‌ خر

‌.‌طول‌المراحلأوهذه‌المرحلة‌هي‌
رقدم‌يوضدحها‌الجددول‌‌أخدرى‌مراحدل‌القيداس‌المرجعدي‌بطريقدة‌إلدى‌‌GOETSCH ‌&DAVIS واشدار

‌:‌ 15ذ
 ( مراحل القياس المرجعي 15)رقم جدول 

 الخطوات المسؤول عن الخطوة المرحلة

 الاعداد

‌.دارةالح ول‌على‌التزام‌الإ •‌دارةالإ
مهندسوا‌المعالجة,‌

‌دارةالإ‌,المالةون‌
‌يم‌المعالجاي‌يتق •
‌.تحديد‌وتوثيق‌كل‌من‌المعالجاي‌القوية‌واللعيفة •

‌.اختيار‌المعالجاي‌التي‌سوه‌تقارن‌ •‌دارةالإ
‌.تشكيل‌فرا‌المقارنة‌المرجعية •
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‌.البحث‌عن‌المرتبة‌ا فلل •‌الفرا‌
‌.الشركاء‌المرشحين‌للمقارنة‌المرجعيةاختيار‌ •

 التنفيذ 

‌.عقد‌اتفاقاي‌مع‌الشركاء •‌الفرا‌مع‌الشركاء
‌.جمع‌بياناي‌المقارنة‌المرجعية •

‌ايادة‌الفرا‌عند‌الحاجة‌
‌.تحديد‌الفجوة–تحليل‌البياناي‌ •
‌.وضع‌خطة‌تنفيذية‌لغلق‌الفجوة‌والتفوا‌ •
‌اتنفيذ‌التغيير‌ •

ما بعد 
 النفيذ

‌دارةالإ
‌الأداءرقابة‌ •
‌تحديث‌العلاماي‌المرجعية‌,استمرارية‌الدورة •

SOURCE:Goetsch,David L.&Davis,Stanly B.(1997)."Introduction to Total Quality: 
Quality Management for Peoducion &Services "(2).Prentice-Hall,USA:444 

المسددتقدم‌فددي‌‌Robert Campنمددوذج‌أوهددو‌‌،نموذجددا‌اخددر‌لمراحددل‌القيدداس‌المرجعدديأ‌ويوجددد‌
‌‌: ‌42:41،م2016حم ي،‌ذة‌رئيسوالذي‌يمر‌بقمم‌خطواي‌ Xerroxشركة‌

يدددتم‌فيددده‌تحديدددد‌مجدددا ي‌المقارندددة‌وتحديدددد‌‌الشدددركاء‌فدددي‌المقارندددة‌وتحديدددد‌طدددرا‌جمدددع‌و‌: التخطـــيط -1
‌‌‌.المعلوماي‌

‌المستقبليداء‌الأوالتنبؤ‌بمستوى‌داء‌ويتم‌تحديد‌الفجوة‌الحالية‌للأ: التحليل -2
 لمقارنة‌و،ياغة‌خطط‌التنفيذ‌ا ‌أهداففي‌هذه‌المرحلة‌يتم‌وضع‌: التكامل -3
 :أفعال‌تشملإلى‌‌يتم‌فيها‌ترجمة‌القطواي‌السابقة‌التنفيذ: -4

‌.التنفيذ‌‌إجراءاي‌توضي ‌ -
‌.‌تطبيق‌الإجراءاي‌ومراقبة‌النتائل -
 .‌المقارنة‌إجراء‌إعادة‌ -

تةامددددل‌الممارسدددداي‌الجديدددددة‌ضددددمن‌عمليدددداي‌إلددددى‌‌:‌وت ددددل‌المنصمددددة‌فددددي‌هددددذه‌المرحلددددةالنضــــوج -5
 المنصمة.‌

 :  نواع القياس المرجعيأ 2-3-6
‌:وردي‌في‌دراساي‌عدة،‌وهيللقياس‌المرجعي‌‌عدة‌هنام‌أنواح

 :القيداس‌المقدارن‌الدداخلي‌2022‌‌،5،‌‌ ودريالدةو‌‌‌ذطيبداوي‌القياس المقارن الـداخلي والخـارجي   -1
‌سدارةبددد‌إدارةويمكدددن‌مقارندددة‌إداريدددة‌وحددداي‌و‌‌عددددة‌فدددروحيددتم‌داخدددل‌المنصمددداي‌الةبيدددرة‌والتددي‌لهدددا‌
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مدددا‌القيددداس‌المقدددارن‌القدددارجي‌فيكدددون‌بدددين‌منصمددداي‌متشدددابهه‌فدددي‌أ‌؛نفسدددهاأخدددرى‌فدددي‌المنصمدددة‌
 . خرفي‌نشاط‌أو‌نفسه‌‌النشاط

للبحدث‌فلدل‌المقارندة‌المباشدرة‌مدع‌المنافسدين‌الأ‌‌أسداسعلدى‌‌‌‌يقوم:  القياس المرجعي التنافسي -2
أو‌‌منافسديها‌الرئيسدينو‌‌بدين‌المنصمدةداء‌الأ هدده‌تشدقير‌الفجدواي‌فدي‌و‌فلدل‌الأداء‌الأعن‌‌

التسددددددددليم‌أو‌‌النوعيددددددددةأو‌‌متحققددددددددة‌فددددددددي‌الةلفددددددددةأداء‌قددددددددادة‌ال ددددددددناعة‌وذلددددددددك‌فددددددددي‌مسددددددددتوياي‌
‌.‌)Evance,1991:448ذ

مقارنددة‌و‌تقاريرا تحدداد‌العددام‌للات ددا ي‌وتسددتقدم‌المؤسسددة‌هددذا‌النددوح‌مددن‌المقارندداي‌فمددن‌خددلال‌
‌مستوى‌اليمن‌عالميا‌في‌خدمة‌ا نترنت‌بالدول‌الأخرى‌لتحسين‌جودة‌ا نترنت‌ورفع‌معددل‌ا سدتهلام

‌ودعم‌القرار‌المؤسسي :داء‌الأ‌إدارةذالم در:‌الآتيوالتي‌منها‌
 .KB 512-KB 256إيقاه‌سرعاي‌ا نترنت‌المقفلة‌ -
‌.‌لقدمة‌سو ر‌نت‌ 1Mتجميد‌سرعة‌ا نترنت‌ -
‌.رفع‌سرعة‌المشتركين‌لقدمة‌وتجويد‌وإعادة‌هيكلة‌الباقاي‌ذسو ر‌نت‌بلم  -
‌.‌اطلاا‌خدمة‌يمن‌فورجي‌وا نتشار‌في‌القدمة‌على‌مستوى‌المحافصاي‌ -
والحكومي‌والمشدغلين‌‌الأعمالإعادة‌هيكلة‌خدماي‌التراسل‌وا نترنت‌المق ر‌لقطاح‌ -

‌.‌ MPLS-DIAذ
 .DIAلقدمة‌‌ CDNإضافة‌خدمة‌ -

مددن‌خددلال‌‌فددي‌المؤسسددة‌بحددوث‌السددوا‌‌إدارةكمددا‌يددتم‌اسددتقدام‌هددذا‌النددوح‌مددن‌المقارندداي‌مددن‌قبددل‌
عدروض‌مدن‌‌مع‌ما‌تقدمده‌المؤسسدةفي‌خدمة‌ا نترنت‌‌‌عروض‌الشركاي‌المماثلة‌من‌‌‌‌همقارنة‌ما‌تقدم

داء‌الأوتحديدددد‌المزايدددا‌ومحاولدددة‌التفدددوا‌فيهدددا‌وتحديدددد‌الق دددور‌لتحسدددين‌فدددي‌نفدددم‌القدمدددة‌خدددلال‌العدددام‌
‌‌‌‌‌‌.‌وتطوير‌القدمة

ــداخلي )الــوظيفي -3 مقارنددة‌‌أسدداستقددوم‌المقارنددة‌المرجعيددة‌الو يفيددة‌علددى‌(: القيــاس المرجعــي ال
التددي‌أو‌‌فددي‌العددالم‌العاملددة‌فددي‌نفددم‌القطدداحفلددل‌مجددا ي‌معينددة‌مددع‌المنصمدداي‌الرياديددة‌الأ

‌.‌نشاطاي‌مماثلةإلى‌‌تؤدي
عمليدددة‌مراجعدددة‌وفحدددر‌كيفيدددة‌التندددافم‌مدددع‌المنصمددداي‌‌وهدددو: الإســـتراتيجيالقيـــاس المرجعـــي  -4

تحقيددق‌التفددوا‌وهددي‌و‌‌النجدداح‌فددي‌السددوا‌إلددى‌‌التددي‌تقددود‌فلددل‌الأسددتراتيجياي‌والبحددث‌عددن‌الإ
ميددزة‌إلددى‌‌المر حددة‌التددي‌قددادي‌سددتراتيجياي‌عددن‌تلددك‌الإ‌تددتفحر‌كيددف‌تنددافم‌المنصمدداي‌بحثددا ‌

مدددن‌يعمدددل‌فدددي‌أو‌‌تسدددتهده‌تشدددقير‌منددداطق‌قدددوة‌المندددافم‌وضدددعفهو‌،‌تنافسدددية‌ونجددداح‌سدددوقي
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ال ناعة‌كقطوة‌مهمة‌في‌ترتيب‌اولوياي‌مجا ي‌التحسين‌والتعره‌علدى‌افةدار‌جديددة‌تسدهم‌
‌‌‌ Ross,2005:240-242ناجحة‌ذإستراتيجية‌في‌بناء‌

العمليدداي‌مددن‌أداء‌بياندداي‌يبحدث‌هددذا‌النددوح‌فدي‌كيفيددة‌الح ددول‌علدى‌:‌القيــاس المرجعــي العــام -5
أداء‌حدداث‌تحسديناي‌كبيدرة‌فدي‌إخارج‌ال ناعة‌التي‌تعمدل‌فيهدا‌الشدركة‌ويمتداا‌با سدهام‌‌فدي‌

عمليداي‌أداء‌اكتشداه‌إلدى‌‌فر،دة‌تدوفيرفلدلا ‌عدن‌‌‌‌،وتدوفير‌بيانداي‌واقعيدة‌تف ديلية،‌‌المنصمة
 . ‌2015‌،24،‌المنصماي‌المنافسة‌ذالبطة

العلاقددة‌بالعمليدداي‌المقتلفددة‌بددين‌‌ذاي‌المقارندداي‌إجددراء‌يعتمددد‌علددى‌:‌القيــاس المرجعــي الشــامل -6
وهددذا‌القيدداس‌يمكددن‌مددن‌التعددره‌علددى‌المؤسسدداي‌المتميددزة‌علددى‌مسددتوى‌القطاعدداي‌‌،القطاعدداي‌

هم‌فدددي‌احدددداي‌أفةدددار‌ابتةاريدددة‌جديددددة‌تسدددتوليدددد‌إلدددى‌‌كمدددا‌تدددؤدي‌هدددذه‌المقارندددة‌،غيدددر‌المتماثلدددة
 .‌ 2015‌،257،ذمحمد،رفيق‌.التحسين‌الةلي‌في‌القطاح

 

 متطلبات تنفيذ القياس المرجعي:   2-3-7
 ‌فدددي‌2011‌،21،‌مهمدددة‌ذكرهددداذالمطيري‌‌عددددة‌تنفيدددذ‌القيددداس‌المرجعدددي‌يتطلدددب‌تدددوفر‌نقددداطإن‌

‌:الآتيدراسته‌ويمكن‌تلقي ها‌ب
‌.العليا‌دارةالرغبة‌في‌ا لتزام‌من‌العاملين‌والإ -
‌.‌ستراتيجيةالإ‌هداهر ط‌العملية‌بالأ -
‌.‌الريادةالسعي‌نحو‌ -
‌.الفريق‌أعلاءفةار‌الجديدة‌والقدرة‌على‌التفةير‌المنطقي‌من‌قبل‌الأ‌طرح -
‌.‌للمنتل‌والقدمة‌نتاجفهم‌طرا‌معالجة‌عملياي‌الإ -
‌.‌توثيق‌العملياي‌ -
 .ات ال‌لتسهيل‌عمل‌الفريق‌أنصمةتوفير‌ -
سدداعد‌علددى‌ورية‌لتنفيددذ‌القيدداس‌المرجعددي‌كوندده‌يضددر‌‌هددذه‌المتطلبدداي‌تعتبددر‌سددبق‌ذكددره‌فددان‌وممددا

ي‌وهددو‌وجددود‌جهددة‌للمقارنددة‌سددواء‌أساسددوجددود‌متطدداب‌إلددى‌‌إضددافة‌،تحقيددق‌الفائدددة‌المرجددوة‌مددن‌المقارنددة
المعلومداي‌المدراد‌مقارنتهدا‌أو‌‌ويمكدن‌الح دول‌منهدا‌علدى‌البيانداي‌‌،خدارج‌المؤسسدةأو‌‌داخل‌المؤسسدة

،‌داءالأفدي‌الق دور‌وتحسدين‌بالتدالي‌تلافدي‌مسدتوى‌الدتعلم‌لددى‌العاملين،‌‌يزيدد‌‌‌بسهولة‌وشفافية‌كا‌ذلك‌‌
قوي‌وإنشاء‌نصدام‌معلومداي‌بفريدق‌مؤهدل‌يلتدزم‌بالمعدايير‌ نجداح‌هدذا‌‌‌إداري‌دعم‌‌إلى‌‌‌‌فالمؤسسة‌بحاجة

‌‌‌.‌التطبيق



82 

 صعوبات تطبيق القياس المرجعي: 2-3-8
لةددددن‌‌؛أخددددرى‌إلددددى‌‌لةددددل‌تطبيددددق‌،ددددعو اي‌تواجهدددده‌وقددددد‌تقتلددددف‌تلددددك‌ال ددددعو اي‌مددددن‌مؤسسددددة

‌: 2015‌،29ذخدوج،ل ق ت‌بالآتي:‌ال عو اي‌الأكثر‌تةرار‌
‌.‌‌أساليب‌غير‌أخلاقيةإلى‌‌ى‌معلوماي‌من‌المنافسين‌‌واللجؤ،عو ة‌الح ول‌عل‌ .1
‌.القياس‌المرجعي‌سلوب‌الفهم‌السيء‌لأ .2
‌.‌طراه‌المزمع‌المقارنة‌معهاية‌من‌تطبيقه‌ولةيفية‌تطبيقه‌وللأعدم‌الفهم‌الواض ‌للغا .3
 .سلوب‌التغيير‌الجذري‌جراء‌تطبيق‌هذا‌الأالقوه‌من‌ .4
‌ 30،‌‌م2016،‌‌البطةذالعليا‌دارةمحدودية‌اسناد‌وتشجيع‌الإ .5

حيددث‌تحددرى‌المؤسسدداي‌علددى‌الحفدداظ‌علددى‌‌،مر‌السددهلان‌تطبيددق‌القيدداس‌المرجعددي‌لدديم‌بددالأ
منهدا‌خوفدا‌مددن‌‌قدلحتدى‌الأأو‌‌سدرية‌أعمالهدا‌والحقدائق‌الماليدة‌القا،ددة‌بهدا‌خا،دة‌مدع‌جهداي‌المنافسددة

العليدددا‌لتطبيدددق‌هدددذا‌‌دارةمدددن‌الإ‌كدددان‌هندددام‌دعمدددا ‌إذا‌‌إنددده‌:الباحثدددة‌أو‌نشدددر‌معلوماتهدددا،‌لدددذا‌تدددرى‌التقليدددد‌
والفوائد‌التي‌ستح ل‌عليها‌‌التطبيقهذا‌‌لأهميةأهميته‌ونشر‌الوعي‌بين‌العاملين‌‌إدرامالقياس‌ومدى‌

تقتر‌بالقيداس‌المرجعدي‌كدل‌هدذا‌سديقلل‌‌إدارةوجود‌‌اد‌على‌ذلك،‌‌المؤسسة‌والعاملين‌فيها‌من‌تطبيقه
‌.‌من‌تلك‌ال عو اي‌

‌ج

 :  أهم أخطاء تطبيق عملية القياس المرجعي 2-3-9
‌:‌ 2016‌،37:39ما‌ذكرهاذحم ي،‌طبيق‌عملية‌القياس‌المرجعي‌عند‌تالشائعة‌‌الأخطاءمن‌
 ‌بدددد‌مدددن‌إعدددادة‌دراسدددة‌‌إذ‌‌،ا عتمددداد‌علدددى‌معطيددداي‌عمليدددة‌القيددداس‌المرجعدددي‌السدددابقة -

‌.‌السوا‌وتغيراته
عمليدددة‌القيددداس‌‌اخفدددااإلدددى‌‌خددددماي‌التوا،دددل‌ورضدددا‌العمدددلاء‌وتوقعددداتهم‌يدددؤدي‌إهمدددال -

‌.المرجعي
المرجعي‌والبحث‌فالمقارنة‌هي‌قياس‌عملياي‌قائمدة‌فعدلا‌وتعمدل‌مندذ‌القلط‌بين‌القياس‌‌ -

‌.‌فترة‌ويتم‌تجميع‌معلوماي‌حول‌فعاليتها‌وكلفتها
تنسددجم‌مددع‌التوجدده‌العددام‌‌انإضدداعة‌التوجدده‌فددي‌عمليددة‌القيدداس‌المرجعي:فالمقارنددة‌يجددب‌ -

‌للمنصمة.‌
‌ثل‌العملياي‌سهلة‌القياس‌م‌موضوعاي‌فيراعي‌اختيار‌‌للقياس،عبة‌‌موضوعاي‌انتقاء‌ -
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فلا‌بد‌من‌معرفة‌ماذا‌نريد‌من‌الجهة‌التي‌يتم‌تطبيدق‌المقارندة‌‌‌،عدم‌تحديد‌نقطة‌البداية -
‌‌.المرجعية‌فيها

 عدم‌قياس‌الجهة‌الأخرى‌بشكل‌كامل‌فيجب‌اختيار‌الجهة‌ال حيحية‌المراد‌قياسها‌ -
 ‌دبياي‌المقارنة‌وعدم‌وجود‌عقد‌مع‌الشريك‌في‌عملية‌القياسأعدم‌الحفاظ‌على‌ -
وجود‌فجوة‌بين‌نتائل‌القياس‌المرجعي‌و ين‌ا ستفادة‌من‌تلك‌النتائل‌مدن‌خدلال‌الوحددة‌ -

‌ 169،‌م2020ذأمشهر،فراد‌الأأو‌‌،المقتلفةدارية‌الإ
 أخلاقيات القياس المرجعي: 2-3-10

،‌ذحم دددي‌،خلاقيددداي‌المقارندددة‌المرجعيدددةالتاليدددة‌كمبددداد ‌لأوضدددع‌بيدددت‌القبدددرة‌الأمريكدددي‌النقددداط‌
‌ :36:37،‌م2016
 ‌‌أسددرارمعرفددة‌أو‌‌عمددل‌مددن‌مجهددوداي‌ا خددرينأي‌‌الشددرعية‌والددذي‌يددنر‌علددى‌تحاشدديمبدددأ‌ .1
اسددتقدام‌المعلومدداي‌للاضددرار‌بدداطراه‌معينددة‌‌فيجددب‌ا بتعدداد‌عددن‌أو‌‌ب‌ا خددرون‌بكشددفهارغددي

‌الت رفاي‌التي‌تحتمل‌الشك.‌
‌.‌طره‌ثالث‌إلى‌‌وتتلمن‌عدم‌نقل‌المعلوماي‌التي‌تم‌الح ول‌عليها:‌الثقةمبدأ‌ .2
‌.‌نفسه‌من‌معلوماي‌من‌النوح‌نفسه‌وهي‌إعطاء‌الشريك‌القدر:‌التبادلمبدأ‌ .3
‌.‌المعلوماي‌التي‌تم‌الح ول‌عليها‌في‌التسحين‌فقطفستقدم‌:‌ا ستقداممبدأ‌ .4
ثددم‌‌،بالمدددراء‌المسددؤلين‌للجهددة‌التددي‌يرغددب‌المقارنددة‌معهددا‌يددتم‌ا ت ددال‌أو  ‌‌أن:‌ا ت ددالمبدددأ‌ .5

‌.‌،ل‌مع‌الوحدة‌مباشرةاالتو‌
إلدى‌‌المشاركين‌في‌المقارنة‌من‌الطرفينفراد‌ا ت ال‌بطره‌ثالث:‌عدم‌الإف اح‌عن‌الأمبدأ‌‌ .6

 . ‌178،م2020أمشهر،ذ‌بموافقتهم‌ إطره‌ثالث‌

 :  القياس المرجعيو  المتوازن داء  الأأهمية التكامل بين مدخلي بطاقة  2-3-11
هدم‌أن‌مدن‌أ‌‌ أشار‌الدكتور‌محمدد‌توفيدق‌عبدد‌المحسدن‌فدي‌كتابده‌ذقيداس‌الجدودة‌والقيداس‌المقدارن‌

المتواان‌في‌المراحل‌داء‌الأهو‌ا ستقدام‌الفعال‌لبطاقة‌‌،عومل‌نجاح‌التطبيق‌الفعال‌للقياس‌المرجعي
‌ 143،‌ى‌لعملية‌القياس‌المرجعي‌ذسعديةالأول

مددن‌خددلال‌مددا‌‌،المتددواان‌ومدددخل‌القيدداس‌المرجعدديداء‌الأالددر ط‌بددين‌مدددخلي‌بطاقددة‌‌أهميددةتبددرا‌و‌
فدي‌ع در‌يعتمدد‌‌وخارجيدا ‌‌الممارساي‌داخليا ‌أفلل‌يحققه‌من‌تحسين‌في‌عملية‌التعلم‌من‌الذاي‌ومن‌

،‌2003ذشداهين‌,‌:ة‌والنقاط‌التالية‌توض ‌ذلدكيق‌ميزة‌تنافسية‌وخلق‌قيمة‌للمنشأعلى‌المعرفة‌في‌تحق
297 :‌
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ة‌أد‌الوضدع‌الحقيقدي‌للمنشدفدي‌ دل‌وجدود‌معلومداي‌عدن‌المنافسدين‌يمكدن‌مدن‌تحديدداء‌‌الأتقييم‌‌ -1
‌,أفلل‌ويزيد‌من‌موضوعية‌التقييم‌و التالي‌يكون‌القياس‌والتقييم‌بشكل‌

‌.بشكل‌مستمر‌الأعمالي‌أشالمالي‌وغير‌المالي‌لمنداء‌الأتحسين‌ -2
‌.‌‌المنافسينأداء‌أفلل‌عن‌أداء‌توفير‌معلوماي‌عن‌انحرافاي‌ -3
واختيددار‌سددتراتيجية‌الإوهددي‌تقطدديط‌سددتراتيجية‌الإ‌إدارةتددوفير‌المعلومدداي‌اللاامددة‌لجميددع‌مراحددل‌ -4

‌.‌ستراتيجيةالإورقابة‌وتقييم‌ستراتيجية‌الإوتطبيق‌
 .‌أفللبشكل‌الإستراتيجي‌التعلم‌‌ -5

معالجتهدا‌و‌‌مكن‌من‌ابراا‌مواطن‌القوة‌وتعزيزها‌ومواطن‌اللدعفيالمتواان‌داء‌الأفتطبيق‌بطاقة‌
سديقوم‌القيداس‌‌حيث‌‌،و ذلك‌يمهد‌الطريق‌لتطبيق‌القياس‌المرجعيفلل‌‌الأداء‌‌الأعلى‌ضوء‌مقارنتها‌ب

التدي‌‌ العملياي‌الداخلية‌ذمواطن‌القدوة‌واللدعفأو‌‌الو ائفأو‌‌نشطةالمرجعي‌بمهمة‌التركيز‌على‌الأ
والتطبيقددداي‌‌نشدددطةمدددن‌تحليدددل‌الأ‌الشدددركاي‌ابتدددداء ‌أداء‌تدددم‌تشقي دددها‌لتحقيدددق‌التحسدددين‌المسدددتمر‌فدددي‌

القددارجي‌الددذي‌‌الموجددودة‌منهددا‌بهددده‌فهددم‌العمليدداي‌الداخليددة‌ضددمنها‌ثددم‌تحديددد‌نقطددة‌المرجددع‌اوالمعيددار
:‌209،‌م2017،‌ري‌ذمهلهل‌والبكو‌.‌لتلك‌الشركاي‌الإستراتيجي‌داء‌الأيمكن‌عن‌طريقه‌تقييم‌وتحسين‌‌

210 ‌‌.‌
المتددواان‌والقيدداس‌المرجعددي‌تةمددن‌فددي‌داء‌الأأهميددة‌التةامددل‌بددين‌بطاقددة‌‌بددأن‌:هنددا‌لويمكددن‌القددو‌

ان‌الهددده‌إلددى‌‌إضددافة،‌والمقارنددة‌المرجعيددةداء‌الأالقدددرة‌علددى‌اتقدداذ‌قددراراي‌مدروسددة‌قائمددة‌علددى‌واقددع‌
‌.‌الأداءالرئيسي‌من‌هذا‌التةامل‌هو‌التحسين‌المستمر‌في‌
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 :  الفصل الثالث 
 عرض وتحليل البيانات المجمعة ميدانيا 

 ومنهجية الدراسة: مجتمع الأولالمبحث  3-1
ــاني: 3-2 ــل خصــائص واتجاهــات المبحــث الث ــاتعرض وتحلي ــراد إجاب ــة  أف عين

  الدراسة
 لفرضيات الدراسة حصائينتائج الاختبار الإالمبحث الثالث:  3-3
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 ة الدراسة منهجيو: مجتمع الأولالمبحث  3-1
 تمهيد:
عدين‌الباحدث‌علدى‌جمدع‌البيانداي‌بمثابدة‌الأدواي‌الفاعلدة‌التدي‌ت ‌ وإجراءاتهدا الدراسدة منهجيدة ت عدد‌

والمعلوماي‌النصرية‌والميدانية‌وت دنيفها‌وتحليلهدا‌وتنصيرهدا‌وفدق‌المسداراي‌المنهجيدة‌والعلميدة‌والمبدئيدة‌
 ضدوء فدي يدتم‌تفسديرها التدي النتدائلإلدى‌‌ويعتمددها‌فدي‌دراسدته‌التدي‌يقدوم‌بهدا،‌للتو،دلالتدي‌يدؤمن‌بهدا‌

،‌2021تحقيقهدا‌ذالقاسدم،‌إلدى‌‌تسدعى التدي هدداهالأ الدراسدة،‌لتحقدق بموضدوح المتعلقدة الدراسة أدبياي‌
‌:‌أول‌الآتيإجراءاي‌الدراسة‌من‌خلال‌تنأول‌و التالي‌خ ر‌هذا‌الف ل‌لتن‌ ،532

أداة‌الدراسدة‌وخطدواي‌الدراسدة،‌وم دادر‌جمدع‌البيانداي،‌‌الدراسة،‌ومجتمع‌الدراسدة،‌وعيندةمنهل‌‌
ة‌ح ددائيالأسدداليب‌الإاختبددار‌التوايددع‌الطبيعددي،‌وأخيددرا ‌،‌قيدداس‌مدددى‌،دددا‌أداة‌الدراسددة‌وثباتهددا،‌بنائهددا

‌.المستقدمة‌في‌تحليل‌البياناي‌

 منهج الدراسة:  3-1-1
يقدددة‌المتبعدددة‌فدددي‌دراسدددة‌المشدددكلة‌موضدددوح‌الدراسدددة‌ كتشددداه‌الطر‌أو‌‌الةيفيدددةإلدددى‌‌يشدددير‌المدددنهل
وا ستفساراي‌التي‌يثيرها‌موضوح‌الدراسة،‌وهو‌البرندامل‌الدذي‌يحددد‌لندا‌‌‌سئلةالأ‌‌عنالحقيقة،‌وللإجابة‌‌
‌ .2021‌،534ذالقاسم،‌.‌تلك‌الحقائق‌وطرا‌اكتشافهاإلى‌‌السبيل‌للو،ول
ها‌اعتمددددي‌الدراسدددة‌علدددى‌المدددنهل‌الو،دددفي‌التحليلدددي‌أهددددافطبيعدددة‌الدراسدددة‌ولتحقيدددق‌‌علدددىو نددداء ‌

قددد‌تددم‌اعتمدداد‌هددذا‌المددنهل‌و‌‌الإنسددانية،و‌‌داريددةباعتبدداره‌أكثددر‌المندداهل‌البحثيددة‌اسددتقداما ‌فددي‌الدراسدداي‌الإ
أو‌‌راسدةها،‌وهو‌المدنهل‌الدذي‌يدتم‌مدن‌خلالده‌جمدع‌البيانداي‌مدن‌مجتمدع‌الد‌أهدافنتيجة‌لطبيعة‌الدراسة‌و‌

و،دف‌الصدداهرة‌موضددوح‌الدراسددة،‌مددن‌حيدث‌طبيعتهددا،‌ودرجددة‌وجودهددا،‌وواقعهددا،‌أجددل‌عينده‌مددنهم؛‌مددن‌
ن‌مددددن‌الو،ددددولإلددددى‌‌وتفسدددديرها،‌للو،ددددول إلددددى‌‌اسددددتنتاجاي‌يبنددددى‌عليهددددا‌الت ددددور‌المقتددددرح،‌ممددددا‌يمكددددّ

  .2016‌،191استنتاجاي‌وتعميماي‌بشأن‌الصاهرة‌موضوح‌الدراسة‌ذعبيداي‌وعدس،‌وكايد،‌
ره‌المنهل‌الو،في‌بأنه:‌ المنهل‌الذي‌يقدوم‌بو،دف‌ودراسدة‌الصدواهر‌الإنسدانية‌كمداهي‌فدي‌ويع

منهدددا‌العلدددوم‌الإداريدددة ،‌ويقدددوم‌هدددذا‌و‌الواقدددع،‌وهدددو‌مدددن‌أكثدددر‌المنددداهل‌اسدددتقداما ‌فدددي‌العلدددوم‌الإنسدددانية‌ذ
كمدددددداهي‌فددددددي‌الواقددددددع‌‌ةبهددددددا‌الباحثدددددد‌تهددددددتمالمددددددنهل‌علددددددى‌و،ددددددف‌ودراسددددددة‌الصددددددواهر‌والمتغيددددددراي‌التددددددي‌

‌ .2020‌،6لموس ذالعريقي،‌الم
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 ‌في‌كتابه‌أنواح‌البحث‌العلمي‌ومناهجه‌تعريف‌المنهل‌الو،دفي‌2019‌،46وذكر‌ذالمحمودي،
بأندده‌طريقددة‌لو،ددف‌الموضددوح‌دراسددته‌مددن‌خددلال‌منهجيددة‌علميددة‌،ددحيحة‌وت ددوير‌النتددائل‌التددي‌يددتم‌

‌.‌على‌أشكال‌رقمية‌معبرة‌يمكن‌تفسيرها‌إليهاالتو،ل‌

 الدراسة:مجتمع     3-1-2
التي‌أو‌‌‌‌التي‌تهتم‌بها‌‌الملحو اي‌أو‌‌‌‌المجموعة‌الةاملة‌من‌الأشقاى‌إلى‌‌يشير‌مجتمع‌الدراسة

 بدراسدته‌ويرغدب‌‌يهم‌الباحث‌موضوح‌أي‌‌أو‌المنتجاي،أو‌‌هي‌مجموعاي‌من‌الأفراد،أو‌‌تتم‌دراستها،
(Marko & Erik 2019, 38-39)أو‌‌الأرقام،‌يعره‌مجتمع‌الدراسة‌بأنه:‌عبارة‌عن‌مجموعةو‌كما‌‌‌

‌.‌(Hair, 2014, 233)الأحداث‌التي‌يتم‌سحب‌العينة‌منهاأو‌‌الأفراد،
مددراء‌إداراي،‌ندواب‌،‌ذمدراء‌عموم‌:شرافيةالعاملين‌في‌الو ائف‌الإالدارسة‌من‌جميع‌‌‌‌مجتمع‌‌تةون‌يو‌‌

 ‌‌250في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي،‌والبال ‌عددهمذ‌‌،في‌المركز‌الرئيم أقساممدراء‌إداراي،‌رؤساء‌
‌ ‌يوض ‌توايع‌العاملين‌بحسب‌مستوياتهم‌الو يفية.16ذ‌رقم‌‌والجدول‌مفردة ‌

 ي( توزيع العاملين بحسب المسمى الوظيف16)رقم جدول 
 مدير عام تنفيذي  رئيس قطاع  مدير عام  إدارةمدير  رئيس قسم

142 80 23 4 1 
250 

 م 2024 العام بالمؤسسة العامة للاتصالاتدارية الإ الشؤون  اتإحصائي المصدر:

 عينة الدراسة: 3-1-3

طريقددددة‌المسددد ‌الشدددامل‌لمجتمددددع‌الدراسدددة‌المتمثددددل‌‌اسدددتقدمت‌ونصدددرا ‌لمحدوديدددة‌مجتمددددع‌الدراسدددة‌
‌واللاسلةية‌اليمنية‌المركدز‌الدرئيمالمؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌السلةية‌في‌‌والإشرافية‌‌دارية‌‌بالقياداي‌الإ

‌.‌ ‌مفردة ‌250بأمانة‌العا،مة‌والبال ‌عددها‌ذ

 استجابة عينة الدراسة:  3-1-4
 ‌207ذسددترجعت‌او‌ ‌اسددتبانة،‌250ذ‌وواعددت‌ ‌مفددردة،‌250بلدد ‌حجددم‌عينددة‌الدراسددة‌المسددتهدفة‌ذ

ي‌المواعدددة،‌و  عدددد‌% ‌مددن‌مجمدددوح‌ا سددتبانا82.80مددا‌نسدددبته‌ذأي‌‌مدددن‌ا سددتباناي‌المواعدددة،‌اسددتبانة
 ‌استباناي‌ناق ة‌غير‌،الحة‌لأغراض‌3ا طلاح‌على‌ا ستباناي‌المستردة‌وتدقيقها‌تبين‌أن‌هنام‌ذ

‌ ‌اسدتبانة204ذ‌ح دائيفدي‌التحليدل‌الإ‌اعتمدي‌،‌و هذا‌يكون‌عدد‌ا ستباناي‌التي‌ح ائيالتحليل‌الإ
‌:‌ 17ذم‌قر‌‌الجدول‌كما‌هو‌في‌‌% ‌من‌مجموح‌ا ستباناي‌المواعة81.60ما‌نسبته‌ذأي‌
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 ( استجابة عينة الدراسة 17)رقم  جدول

عدد الاستبات  حجم العينة
الاستبانات الغير  الاستبانات المستردة  الموزعة 

 صالحة 
الاستبانات المعتمدة 

 للتحليل 
250 250 207 3 204 

 مصادر جمع البيانات:  3-1-5
‌:هما ينأساس بياناي‌الدراسة‌ومعلوماتها‌من‌م درين‌ج معت‌ 

 ية: الأولأولا : المصادر 
بفددرض‌اختبددار‌هددذه‌الدراسددة‌عمليددا‌ ولهددذا‌الغددرض‌‌؛بغددرض‌اختبددار‌الصدداهرة‌محددل‌الدراسددة‌عمليددا

إعددداد‌اسددتبانة‌لأغددراض‌جمددع‌البياندداي‌والمعلومدداي‌مددن‌العدداملين‌فددي‌المؤسسددة‌العامددة‌‌تددم‌واهدذا‌الغددرض‌
المتدددواان‌كمقيددداس‌مرجعدددي‌فدددي‌تحقيدددق‌الميدددزة‌داء‌الأاسدددتقدام‌بطاقدددة‌أثدددر‌،‌للتعدددره‌علدددى‌للات دددا ي‌

وتحليلهدددا‌باسدددتقدام‌‌ثدددم‌فرغدددت‌اسدددتبانة‌الدراسدددة،‌‌وواعدددت‌التنافسدددية‌فدددي‌المؤسسدددة‌العامدددة‌للات دددا ي،‌
‌ة‌المناسددبة‌بهددده‌الو،ددول‌لددد  ي‌ذاي‌قيمددة‌ومؤشددراي‌تدددعم‌موضددوح‌الدراسددةح ددائيراي‌الإا ختبددا

‌.‌بغرض‌فهم‌الصاهرة‌و ناء‌الجانب‌النصري‌
البياناي‌والمعلوماي‌الثانوية‌عن‌طريق‌ا طلاح‌على‌الأدبياي‌ج معت‌ثانيا : المصادر الثانوية: 

،‌الأكاديميدددددة‌الأطروحددددداي‌الرسدددددائل‌و‌المقتلفدددددة‌ذالةتدددددب،‌و‌المتعلقدددددة‌بمتغيدددددراي‌الدراسدددددة،‌مدددددن‌م دددددادرها‌
ذاي‌‌ والأبحدداث‌العلميددة‌العر يددة‌والأجنبيددة،‌والدددورياي‌والمجددلاي‌العلميددة‌المحكمددة‌والمددؤتمراي‌والأدلددة

 ،بغرض‌فهم‌الصاهرة‌و ناء‌الجانب‌التصري.بموضوح‌الدراسةالعلاقة‌
 الدراسة وخطوات بنائها: أداة  3-1-6

ا:‌الوسيلة‌التي‌تستقدم‌فدي‌جمدع‌البيانداي‌مدن‌الواقدع‌الميدداني‌وهدي‌علدى‌درجدة‌تعره‌الأداة‌بأنه
أداة‌من‌أدواي‌البحدث‌ا جتمداعي‌التدي‌تسداعد‌عدل‌‌‌‌وتعد‌الأستبانةكبيرة‌من‌الأهمية‌بالبحث‌ا جتماعي،‌
‌ .2010‌،231القواجة،‌‌ (حد‌كبير‌إلى‌‌ضمان‌موضوعية‌البياناي‌المطلو ة‌

وتعره‌ا ستبانة‌بأنهدا‌ا ستبانة‌كأداة ‌رئيسة‌لجمع‌البياناي‌اللاامة‌لهذه‌الدراسة،‌‌‌واعتمدي‌على
الوسدديلة‌التددي‌يجمددع‌بهددا‌الباحددث‌بياناتدده،‌مددن‌الأشددقاى‌المددرتبطين‌بموضددوح‌الدراسددة،‌لأخددذ‌وجهدداي‌

معرفة‌ رائهم‌وسلوكياتهم‌وميولهم،‌وتستقدم‌مع‌العيناي،‌ويدتم‌تحليدل‌واسدتقراج‌النتدائل‌منهدا‌أو‌‌‌‌نصرهم
ممت‌ا سدددتبانة ،‌2018‌،251ذالبيددداتي،‌ المتدددواان‌داء‌الأاسدددتقدام‌بطاقدددة‌أثدددر‌لتحديدددد‌‌هددداوتطوير‌‌و،ددد 

إلدى‌‌رجدوح،‌مدن‌خدلال‌الفي‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌‌‌،ذكمقياس‌مرجعي 
‌:الآتيةالأدبياي‌العلمية‌المقتلفة‌والدراساي‌السابقة‌ذاي‌العلاقة،‌وتم‌ذلك‌وفقا ‌للقطواي‌
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وا طدلاح‌علدى‌الأدبيداي‌العلميدة‌المقتلفدة‌والدراسداي‌السدابقة‌‌‌الأدبياي‌النصريدة‌السدابقةاستقراء‌‌ .1
علاقددة‌بموضدددوح‌المرتبطددة‌بموضددوح‌الدراسددة‌وا سددتفادة‌مدددن‌النصريدداي‌والنمدداذج‌العلميددة‌ذاي‌ال
 الدراسة.‌أبعاد‌الدراسة،‌بهده‌التحديد‌الدقيق‌للعنا،ر‌التف يلية‌والمؤشراي‌ومتغيراي‌و‌

‌للاستبانة،‌و،ياغة‌الفقراي‌لةل‌مجال‌من‌مجا ي‌الدراسة.الرئيسة‌‌بعاد‌تحديد‌المجا ي‌والأ .2
ا سدتبانة،‌وإبدداء‌ية،‌وعرضها‌على‌المشدره،‌بهدده‌تقيديم‌الأولا ستبانة‌في‌،ورتها‌‌‌‌،ممت‌ .3

،‌والتأكدد‌بعداد‌الملحو اي‌حول‌فقراي‌ا ستبانة‌فيمدا‌يتعلدق‌بمددى‌انتمداء‌الفقدراي‌للمؤشدراي‌والأ
حدددذفها،‌لت دددب ‌أو‌‌تعدددديلهاأو‌‌مدددن‌مددددى‌مناسدددبة‌الفقدددراي‌ووضدددوحها،‌وإعدددادة‌،دددياغة‌الفقدددراي‌

 . ‌فقرة ‌76ية‌جاهزة‌متلمنة‌ذالأولا ستبانة‌في‌،ورتها‌
على‌ع رضت‌التأكد‌من‌مدى‌مناسبتها،‌ووضوحها‌لقياس‌متغيراي‌الدراسة،‌لتحسين‌ا ستبانة‌و‌ .4

ال ددا‌‌الدراسدة،‌و ختبدار أداة‌ هدم‌حدولأرائ  سدتطلاح ذوي‌العلاقدة؛ عددد‌مدن‌المحكمدين‌مدن
 بأسماء‌المحكمين.‌ ‌يوض ‌قائمة2،‌والملحق‌ذلأداة‌او‌‌الصاهر

أو‌‌الفقدددراي،‌مددن‌حيدددث‌الإضدددافةالمحكمددين‌مدددن‌خددلال‌تعدددديل‌مدددا‌وجددب‌تعديلددده‌فددي‌أراء‌بددد‌أ خددذ‌ .5
 ‌1،‌والملحددق‌رقددم‌ذ ‌فقددرة ‌56التعددديل‌لتسددتقر‌ا سددتبانة‌فددي‌،ددورتها‌النهائيددة‌بعدددد‌ذأو‌‌الحددذه

 يوض ‌ا ستبانة‌في‌،ورتها‌النهائية.
‌وتوايعها‌على‌عينة‌الدراسة.‌،ممت‌ا ستبانة‌ب ورتها‌النهائيةبعد‌إجراءاي‌التحكيم‌ .6

 هما:يين،‌أساسقسمين‌إلى‌‌ا ستبانة‌‌وقسمت‌
يتلدددمن‌المعلومددداي‌الشق دددية‌والو يفيدددة‌لمفدددرداي‌العيندددة‌والتدددي‌شدددملت:‌ذالندددوح،‌‌:الأولالقســـم 

‌سنواي‌القدمة .و‌العمر،‌النوح،‌العمر،‌المؤهل‌العلمي،‌المسمى‌الو يفي،‌
المتدواان‌كمقيداس‌مرجعدي‌فدي‌داء‌الأبطاقدة‌‌أبعداد‌يتلمن‌الفقراي‌القا،ة‌بقياس‌‌‌القسم الثاني:

 ‌مقسددمة‌علددى‌محددورين‌فقددرة ‌‌56العامددة‌للات ددا ي‌ويتةددون‌مددن‌ذ‌تحقيددق‌الميددزة‌التنافسددية‌فددي‌المؤسسددة
‌هما:

المتددواان ‌ويتةددون‌مددن‌داء‌الأالقا،ددة‌بددالمتغير‌المسددتقل‌ذبطاقددة‌‌الفقددراي‌أول‌يتندد‌:الأولالمحــور 
‌ .17ذرقم‌كما‌في‌الجدول‌‌أبعاد‌فقرة ‌مواعة‌على‌خمسة‌‌47ذ

فقدرة ‌‌9ذالميزة‌التنافسية ‌ويتةون‌مدن‌ذ‌‌ويتعلق‌بالفقراي‌القا،ة‌بالمتغير‌التابع  المحور الثاني:
‌.أبعاد‌مواعة‌على‌ثلاثة‌
‌يصهرلندددا‌كمدداالميدددزة‌التنافسددية‌‌أبعدداد‌المتددواان‌و‌داء‌الأبطاقدددة‌‌أبعدداد‌‌عدددد‌يبدددين‌‌ 18ذرقددم‌الجدددول‌

‌‌عند‌كتابة‌الفقراي‌القا،ة‌بكل‌بعد.‌أستند‌عليهاالدراساي‌السابقة‌التي‌
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 الاستبانة   مكونات  (18)رقم جدول 
 المصدر عدد الفقرات  بعادالأ المحاور 

داء الأبطاقة 
 المتوازن 

‌ 2019ذمجملعلي‌‌محمد‌عبدالله‌‌8البعد‌المالي‌
‌ ‌2021أنور‌قاسم‌عبدالله‌ذ‌و‌‌م طفى‌نجم‌‌البشاري‌‌‌8العملياي‌الداخلية‌
‌ ‌2011ذال عفانيعبدالسلام‌عبدالله‌محمد‌‌‌8التعلم‌والنمو
‌ 2017ذالسعدون‌هدى‌مؤيد‌خاتم‌‌‌8العملاء‌

‌ا ستدامة
‌ ‌2020معتز‌عبدالحميد‌علي‌كبلانذ‌‌5ا قت اد
‌ ‌2011عبدالسلام‌عبدالله‌محمد‌ال عفانيذ‌‌5المجتمع‌
‌ ‌2015ذغفيرفراس‌عبدالقادر‌‌‌‌5البيئة

  ‌47المتوازن داء الأبطاقة إجمالي 

الميزة 
 التنافسية 

‌ ‌2021ذ‌قنطاس‌عبلة 3 التةلفة
‌ 2017خليل‌موافق‌خليل‌،افيذ‌‌3الجودة‌

‌‌‌ ‌2021ذقسيمةأحمد‌بن‌‌‌3ال ورة‌الذهنية‌
  9 الميزة التنافسية إجمالي 

  56 الإجمــــــالي 
‌

 اختبار صدق أداة الدراسة وثباتها:  3-1-7
 صدق أداة الدراسة: -3-1-7-1

 ‌ال دا‌بأنده‌عبدارة‌عدن‌قددرة‌أداة‌الدراسدة‌189،2020،العامري،‌و ل‌مذهب‌عره‌ذالقحطاني،‌‌
الدراسدددة‌وي جيدددب‌عدددن‌أسدددئلتها‌‌أهدددداهذا سدددتبانة ‌علدددى‌إنجددداا‌وقيددداس‌مدددا‌وضدددعت‌لأجلددده‌و مدددا‌يحقدددق‌

وفرضدددياتها،‌وقدددد‌تدددم‌التأكدددد‌مدددن‌،ددددا‌الأداة‌ودقدددة‌فقدددراي‌القيددداس،‌وتناسدددقها‌للب عدددد‌الدددذي‌أدرجدددت‌فيددده،‌
ومدددى‌،ددلاحيتها‌لغويددا ،‌فقددد‌تددم‌التأكددد‌مددن‌،دددا‌أداة‌جمددع‌‌وملاءمتهددا‌لموضددوح‌الدراسددة،‌ووضددوحها

‌:‌ةالآتيالبياناي‌بالطرا‌
 أولا : الصدق الظاهري لأداة الدراسة: 

التدي‌يعتمدد‌عليهدا‌فدي‌القيداس،‌حيدث‌يعدره‌بقددرة‌و‌يعد‌ال ددا‌الصداهري‌أحدد‌أندواح‌،ددا‌الأداة‌
‌أبعداد‌مددى‌ملائمدة‌بندوده‌لقيداس‌‌المقياس‌على‌قياس‌ما‌ينبغدي‌قياسه،‌مدن‌خدلال‌النصدر‌إليده،‌وتفحدر‌

 ،‌وقدد‌تدم‌عدرض‌ا سدتبانة‌علدى‌مجموعدة‌مدن‌المحكمدين‌مدن‌Hair et al., 2010المتغيدر‌المقتلفدة‌ذ
 ‌محكمددين‌كمددا‌7وعدددهم‌ذ‌ح دداء،والبحددث‌العلمدي،‌والإ‌الأعمدال‌إدارةذوي‌القبدرة‌والمعرفددة‌فدي‌مجددال‌
م‌فددي‌مدددى‌مناسددبة‌العبدداراي‌لقيدداس‌مددا‌وتددم‌الطلددب‌مددنهم‌إبددداء‌ رائهدد‌ 1هددو‌موضدد ‌فددي‌الملحددق‌رقددم‌ذ

الملاحصاي‌التي‌أبداها‌المحكمون‌تم‌تنفيذ‌التعديلاي‌التي‌أتفق‌عليها‌من‌إلى‌‌‌‌وضعت‌لأجله،‌واستنادا ‌
‌المحكمين،‌حيث‌تم‌تعديل‌،ياغة‌بعض‌الفقراي،‌وحذه‌بعلها‌الآخر. ‌قبل‌أغلب 
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 ثانيا : الصدق البنائي لأداة الدراسة:
بال دددا‌البنددائي‌مدددى‌ارتبدداط‌درجددة‌كددل‌بنددد‌مددن‌بنددود‌ا ختبددار‌بالدرجددة‌الةليددة‌ب دددا‌ يق ددد‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌للاختبدددددددار،‌ويسدددددددتقدم‌كمعيدددددددار‌داخدددددددل‌لقيددددددداس‌،دددددددلاحية‌البندددددددود،‌وقياسدددددددها‌لمدددددددا‌يقيسددددددده‌ا ختبدددددددار
 ،‌ولتحديدددددد‌ال ددددددا‌البندددددائي‌لأداة‌الدراسدددددة‌تدددددم‌اسدددددتقراج ‌معامدددددل‌ارتبددددداط‌2019‌،135ذالمحمدددددودي،‌

(Pearson Correlation)لتحديدد‌مددى‌ارتبداط‌درجدة‌كدل‌فمّقدرة‌مدع‌الدرجدة‌الةليد ة‌للبعدد‌الدذي‌تنتمدي‌‌،
‌أبعدداد‌إليدده؛‌ومدددى‌ارتبدداط‌كددل‌ب عددد‌والمتغيددر‌الددذي‌ينتمددي‌لدده‌الب عددد‌الفرعددي؛‌وذلددك‌لتحديددد‌قدددرة‌فمّقددراي‌و‌

‌السدالبة‌بعداد‌الأ‌أو‌المقياس‌على‌دعم‌القدرة‌التفسديرية‌لنتدائل‌المتغيدر‌الدذي‌تنتمدي‌إليده،‌وتعتبدر‌الفقدراي‌
ويمكن‌ ،‌Al-Zahrani, 2023, 72 ‌متدنية‌ويفلل‌حذفها‌ذ0.25ذ‌‌التي‌يقل‌معامل‌ارتباطها‌عنأو‌

‌يأتي:‌بماتوضي ‌نتيجة‌هذا‌ا ختبار‌
 :البنائي لمتغيري الدراسة الصدق .1

 ( الصدق البنائي بين متغيري الدراسة والدرجة الكلية للاستبانة19)رقم  جدول 
 مستوق الدلالة درجة الارتباط المتغير

 0.000 **959. المتوازن داء الأبطاقة 
 0.000 **961. الميزة التنافسية 

‌

 ‌وجود‌ارتباطا ‌مرتفعا ‌بين‌متغيري‌الدراسة‌والدرجة‌الةلية‌للاستبانة‌19ذرقم‌يتل ‌من‌الجدول‌و‌
‌ ‌بشكل‌عام.0.961 ‌وذ0.959ودرجة‌ا رتباط‌بلغت‌ذ

 الاستبانة المختلفة:  بعادالبنائي لأ  الصدقاختبار  .2
 ( الصدق البنائي بين كل بعد والمتغير الذي ينتمي إليه 20) رقم جدول

 مستوق الدلالة  درجة الارتباط  البعد المتغير 

 المتوازن داء الأبطاقة 

 0.000 **879. البعد‌المالي
 0.000 **928.‌العملياي‌الداخلية
 0.000 **871.‌التعلم‌والنمو‌
 0.000 **931. العملاء
 0.000 **887. ا ستدامة‌

 الميزة التنافسية 
 0.000 **904. التةلفة‌
 0.000 **934.‌الجودة‌

 0.000 **892.‌ال ورة‌الذهنية‌
 (p.≤ 0.01ة عند مستوق الدلالة )إحصائي)**( وجود ارتباط ذو دلالة  
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جداءي‌مرتبطدة‌بمتغيراتهدا‌بدرجدة‌ارتبداط‌موجبدة‌‌بعداد‌جميدع‌الأ‌إن ‌20ذ‌‌رقم‌‌يتل ‌من‌الجدولو‌
عدددم‌وجددود‌إلددى‌‌ ‌بشددكل‌عددام،‌مددا‌يشددير0.934 ‌وذ0.871ة‌تتددراوح‌بددين‌ذإح ددائيوقويددة‌وذاي‌د لددة‌

‌قد‌تلعف‌من‌الم داقية‌البنائية‌للمتغيراي.‌أبعاد‌
 البنائي لفقرات الاستبانة:  الصدق .3
 المتوازن:داء الأاختبار الصدق البنائي لفقرات المتغير المستقل: بطاقة  -أ

 المتوازن داء الأالمتغير المستقل بطاقة  أبعاد( الصدق البنائي لفقرات 21) رقم جدول
 بعد التعلم والنمو  بعد العمليات الداخلية البعد المالي 

رقم 
 الفقرة 

معامل  
 ارتباط

 مستوق 
 الدلالة 

رقم 
 الفقرة 

معامل  
 ارتباط

 مستوق 
 الدلالة 

رقم 
 الفقرة 

معامل  
 ارتباط

 مستوق 
 الدلالة 

1‌.777** 0.000 1 .773** 0.000 1 .734** 0.000 
2‌.639** 0.000 2‌.745** 0.000 2‌.778** 0.000 
3‌.752** 0.000 3‌.789** 0.000 3‌.818** 0.000 
4‌.836** 0.000 4‌.856** 0.000 4‌.803** 0.000 
5‌.665** 0.000‌5‌.754** 0.000 5‌.747** 0.000 
6‌.738** 0.000 6‌.670** 0.000 6‌.810** 0.000 
7‌.782** 0.000 7‌.648** 0.000 7‌.815** 0.000 
8‌.738** 0.000 8‌.727** 0.000 8‌.774** 0.000 

 بعد‌ا ستدامة بعد‌العملاء‌
رقم 
‌الفقرة 

معامل  
 ارتباط

 مستوق 
 الدلالة 

رقم 
‌الفقرة 

معامل  
 ارتباط

 مستوق 
 الدلالة 

رقم 
‌الفقرة 

معامل  
 ارتباط

 مستوق 
 الدلالة 

1‌.817** 0.000 1‌.739** 0.000 9‌.720** 0.000 
2‌.874** 0.000 2‌.684** 0.000 10‌.787** 0.000 
3‌.799** 0.000 3‌.645** 0.000 11‌.807** 0.000 
4‌.833** 0.000 4‌.722** 0.000 12‌.803** 0.000 
5‌.873** 0.000 5‌.715** 0.000 13‌.649** 0.000 
6‌.733** 0.000 6‌.763** 0.000 14‌.763** 0.000 
7‌.841** 0.000 7‌.730** 0.000 15‌.801** 0.000 
8‌.768** 0.000 8‌.736** 0.000 ‌  

‌

بددين‌كددل‌فقددرة‌مددن‌فقددراي‌المتغيددر‌المسددتقل‌‌إن‌هنددام‌ارتبدداط‌عددال ‌21ذ‌رقددم‌يتلدد ‌مددن‌الجدددولو‌
 ،‌0.910و‌0.598،‌وقددد‌تراوحددت‌درجددة‌ا رتبدداط‌بددين‌ذإليددهالمتددواان‌والبعددد‌الددذي‌تنتمددي‌داء‌الأبطاقددة‌

وفقدراي‌المتغيدر‌‌أبعداد‌هدا،‌و دذلك‌تعتبدر‌أبعاد‌وجود‌اتساا‌بدين‌فقدراي‌المتغيدر‌المسدتقل‌و‌‌‌إلى‌‌ويشير‌هذا
‌المستقل‌،ادقة‌لما‌وضعت‌لقياسه.
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 الاستدامة الفرعية أبعاد( الصدق البنائي لفقرات 22)رقم  ول جد
 البيئة  المجتمع  الاقتصاد 

 معامل ارتباط  رقم الفقرة 
مستوق 

 رقم الفقرة  الدلالة 
معامل  
 ارتباط 

مستوق 
 رقم الفقرة  الدلالة 

معامل  
 ارتباط 

مستوق 
 الدلالة 

1‌.682** 0.000 1‌.800** 0.000‌1 .843** 0.000 
2‌.759** 0.000 2‌.842** 0.000 2‌.867** 0.000 
3‌.770** 0.000 3‌.845** 0.000 3‌.692** 0.000 
4‌.863** 0.000 4‌.812** 0.000 4‌.880** 0.000 
5‌.816** 0.000 5‌.829** 0.000 5‌.910** 0.000 

 ‌أن‌هنددام‌ارتبدداط‌عاليددا ‌بددين‌كددل‌فقددرة‌مددن‌فقددراي‌بعددد‌ا سددتدامة‌22ذرقددم‌يتلدد ‌مددن‌الجدددول‌و‌
‌ويشدير‌هدذا‌إلدى ،‌0.910و‌0.642والبعدد‌الفرعدي‌الدذي‌تنتمدي‌لده،‌وقدد‌تراوحدت‌درجدة‌ا رتبداط‌بدين‌ذ

وفقدراي‌بعددد‌ا سددتدامة‌،دادقة‌لمددا‌وضددعت‌‌أبعدداد‌و دذلك‌تعتبددر‌،‌وجدود‌اتسدداا‌بددين‌فقدراي‌المتغيددر‌البعددد‌
‌لقياسه.‌

 لصدق البنائي لفقرات المتغير التابع الميزة التنافسية:اختبار ا   - 
 المتغير التابع الميزة التنافسية  أبعاد( الصدق البنائي لفقرات 23)رقم جدول 

 الصورة الذهنية  الجودة  التكلفة

مستوق  معامل ارتباط  رقم الفقرة 
معامل   رقم الفقرة  الدلالة 

 ارتباط 
مستوق 

معامل   رقم الفقرة  الدلالة 
 ارتباط 

مستوق 
 الدلالة 

1‌.847** 0.000 1‌.900** 0.000‌1 .746** 0.000 
2‌.884** 0.000 2‌.848** 0.000 2‌.836** 0.000 
3‌.887** 0.000 3‌.877** 0.000 3‌.856** 0.000 

 (p.≤ 0.01ة عند مستوق الدلالة )إحصائي)**( وجود ارتباط ذو دلالة   
أن‌هنام‌ارتباط‌عاليا ‌بين‌كل‌فقرة‌من‌فقراي‌المتغير‌التدابع‌الميدزة‌ ‌‌23ذرقم‌‌يتل ‌من‌الجدول‌‌
‌ويشير‌هذا‌إلى‌ ،‌‌0.900و‌‌0.746،‌وقد‌تراوحت‌درجة‌ا رتباط‌بين‌ذإليهالتنافسية‌والبعد‌الذي‌تنتمي‌‌

وفقدراي‌المتغيدر‌التدابع‌،دادقة‌لمدا‌‌أبعداد‌هدا،‌و دذلك‌تعتبدر‌أبعاد‌وجود‌اتساا‌بين‌فقدراي‌المتغيدر‌التدابع‌و‌
‌عت‌لقياسه.‌وض

 اختبار ثبات الأداة:-3-1-8
أداة‌‌أنن‌يددتم‌تحليلهددا،‌ويق دددد‌بمقيدداس‌الثبدداي‌‌قبددل‌أيعتبددر‌اختبددار‌الثبدداي‌للبياندداي‌مهددم‌جدددا ‌‌

الدراسدددة‌تعطددددي‌نفددددم‌النتيجددددة‌لددددو‌تدددم‌إعددددادة‌توايددددعها‌أكثددددر‌مددددن‌مدددرة،‌تحدددت‌نفدددم‌الصدددروه‌والشددددروط‌
 ‌Cronbach Alphaاختبدار‌الفدا‌كرونبداخ‌ذ‌واسدتقدم .‌‌Sekaran & Bougie, 2016, 224ذ

كانت‌قيمت هدا‌إذا‌‌ا ‌إح ائيقيمة‌معامل‌الثباي‌ألفا‌كرونباخ‌مقبولة‌ لقياس‌ثباي‌أداة‌الدراسة،‌حيث‌تةون‌
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‌من ‌هدذا‌علدى‌درجداي‌ثبداي‌‌100أي‌‌ ‌واحدد؛1 ‌وكلمدا‌اقتر دت‌القيمدة‌مدن‌ذ0.70(أكبرالله أعلدى‌%،‌دل 
‌ ‌يوض ‌نتائل‌اختبار‌كرونباخ.24ذرقم‌ ،‌والجدول‌Al-Zahrani, 2023, 73لأداة‌الدراسة‌ذ

 ( نتائج اختبار ألفا كرونباخ لأداة الدراسة 24) رقم جدول
 Alphaدرجة الثبات  عدد الفقرات  البعد / المجال
 0.883 8 البعد‌المالي‌
 ‌8‌0.884العملياي‌الداخلية‌
 ‌8‌0.901التعلم‌والنمو
 8‌0.927 العملاء‌
 ‌5‌0.836ا قت اد
 ‌5‌0.881المجتمع‌
 ‌5‌0.897البيئة
 0.939 ‌15ا ستدامة

 0.975 47 المتوازن داء  الأالمتغير المستقل: بطاقة إجمالي 
 0.844 3 التةلفة
 ‌3‌0.847الجودة‌

 0.742 ‌3ال ورة‌الذهنية‌
 0.918 9 المتغير التابع: الميزة التنافسية إجمالي 

 0.979 56 بشكل عام الاستبانة
كرونباخ ‌جاءي‌مرتفعة‌لةل‌بعد‌من‌ألفا‌قيمة‌معامل‌الثباي‌ذ‌إن ‌24ذ‌رقم‌يتل ‌من‌الجدولو‌
 ،‌بينمددا‌بلغددت‌قيمددة‌معامددل‌الثبدداي‌0.939و‌0.836المتددواان‌حيددث‌تراوحددت‌بددين‌ذداء‌الأبطاقددة‌‌أبعدداد‌
كرونبداخ ‌جيددة‌‌ألفدامعامل‌الثبداي‌ذ ،‌فيما‌جاءي‌قيمة‌0.975المتواان‌ذداء‌‌الأمحور‌بطاقة‌‌جمالي‌‌لإ

جمدددالي‌ ،‌بينمدددا‌بلغدددت‌لإ0.847و‌0.742حيدددث‌تراوحدددت‌بدددين‌ذ‌،الميدددزة‌التنافسدددية‌أبعددداد‌لةدددل‌بعدددد‌مدددن‌
كرونبدداخ ‌لأداة‌جمددع‌البياندداي‌ألفددا‌ .‌و شددكل‌عددام‌بلغددت‌قيمددة‌الثبدداي‌ذ0.918محددور‌الميددزة‌التنافسددية‌ذ

،‌ممددا‌يؤهلهددا‌لتةددون‌أداة‌قيدداس‌مناسددبة‌وفاعلددة‌بنسددبة‌ثبدداي‌مرتفعددة‌ي‌ ،‌وهددذا‌يعنددي‌أنهددا‌جدداء0.979ذ
‌لهذه‌الدراسة،‌ويمكن‌ا عتماد‌على‌النتائل‌في‌تعميمها‌على‌مجتمع‌الدراسة‌بدرجة‌مرتفعة.

 مقياس أداة الدراسة: 3-1-9
اعتمدددي‌ا سددتبانة‌علددى‌مقيدداس‌ليكددري‌القماسددي‌المكددون‌مددن‌خمددم‌درجدداي،‌لقيدداس‌اسددتجاباي‌

‌،‌حيث‌ا ستقدمت‌خمم‌بددائل‌للإجابدة‌أمدام‌كدل‌فقدرة‌كمدا‌يوضدحها‌الجددولالمبحوثين‌لفقراي‌ا ستبانة
‌ :25ذ‌رقم
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 (جاباتالإ ( مقياس أداة الدراسة )بدائل25) رقم جــدول
 غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  موافق موافق بشدة  الاستجابة

‌5‌4‌3‌2‌1 الدرجة
‌حددد‌ذمنقفلة‌جدا ،‌منقفلة،‌متوسدطة،‌مرتفعدة،‌مرتفعدة‌جددا  ،‌إلى‌‌‌‌جاباي‌ولغرض‌و،ف‌الإ

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌طددددددول‌القلايددددددا‌فددددددي‌مقيدددددداس‌ليكددددددري‌القماسددددددي‌مددددددن‌خددددددلال‌حسدددددداب‌المدددددددى‌بددددددين‌درجدددددداي‌المقيدددددداس
=‌4/5ذأي‌‌ ‌ومدددن‌ثدددم‌تقسددديمة‌علدددى‌أكبدددر‌قيمدددة‌فدددي‌المقيددداس‌للح دددول‌علدددى‌طدددول‌القليدددة4=1-5ذ

وهدي‌واحدد‌،دحي  ‌‌،قيمدة‌فدي‌المقيداس‌ذبدايدة‌المقيداس‌لأقدإلدى‌‌هذه‌القيمدة‌‌أضيفت‌ ‌و عد‌ذلك‌‌0.80
رقددم‌لهددذه‌القليددة،‌وهكددذا‌أ،ددب ‌طددول‌القلايددا‌كمددا‌هددو‌موضدد ‌فددي‌الجدددول‌علددى‌وذلددك‌لتحديددد‌الحددد‌الأ

‌:‌(Alkharusi, 2022, 15) ‌26ذ
 ( تفسير قيم المتوسط الحسابي 26)رقم جدول 

  

 اختبار التوزيع الطبيعي:  3-1-10
اختبددار‌التوايددع‌‌اسددتقدمت‌هددا‌للتوايددع‌الطبيعددي‌أبعاد‌لغددرض‌التأكددد‌مددن‌اتبدداح‌متغيددراي‌الدراسددة‌و‌و‌

،‌فدسذا‌جداءي‌بعداد‌ ‌لجميدع‌الأSkewness & Kurtosisالطبيعدي‌ حتسداب‌قيمدة‌ا لتدواء‌والدتفلط ‌ذ
 ‌تعتبدر‌البيانداي‌0.05 ‌عندد‌مسدتوى‌د لدة‌ذ-1.96وذ+ ‌1.96قيمة‌كدل‌مدن‌ا لتدواء‌والدتفلط ‌بدين‌ذ

 ‌يوضدد ‌نتددائل‌اختبددار‌التوايدددع‌27ذرقددم‌ ‌والجدددول‌Jaiswal & Dhar, 2015مواعددة‌طبيعيددا ،‌ذ
‌الطبيعي.

 ( اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات  27) رقم جدول
 (Kurtosis)معامل التفلطح  (Skewness)معامل الالتواء  محاور الاستبيان
 0.872 0.607- البعد‌المالي‌
 0.107 0.493-‌العملياي‌الداخلية‌
 0.189 0.556- التعلم‌والنمو
 0.274- 0.377-‌العملاء‌
 1.156 0.501-‌ا ستدامة

 0.540 0.434-‌المتوازن داء الأبطاقة إجمالي 

 )التوفر( مستوق التحقق التقدير اللفظي  اذا كانت النسبة  إذا كان المتوسط الحسابي
 منقفلة‌جدا ‌‌غير‌موافق‌إطلاقا ‌‌%‌36من‌‌‌أقل 1.80إلى‌‌1من‌
 منقفلة غير‌موافق‌‌%‌51:‌‌%36 2.6إلى‌‌1.81من‌
 متوسطة‌‌محايد‌%‌67:‌‌%52 3.4إلى‌‌2.61من‌
 عالية‌ موافق‌%‌83%:68 4.2إلى‌‌3.41من‌
 جدا ‌عالية‌‌موافق‌بشدة‌%‌100%:84 5حتى‌‌4.21من‌
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 (Kurtosis)معامل التفلطح  (Skewness)معامل الالتواء  محاور الاستبيان
 0.077- 0.360- التةلفة
 0.894 0.802- الجودة‌

 1.568 0.792- ال ورة‌الذهنية‌
 1.049 0.666- الميزة التنافسية إجمالي 
 ‌0.802-جميدع‌قديم‌ا لتدواء‌لجميدع‌المتغيدراي‌تراوحدت‌بدين‌ذ‌‌إن ‌‌27ذرقدم‌‌‌‌مدن‌الجددول‌‌يتل 

 ‌0.274-بدددددددين‌ذ‌بعددددددداد‌والأ‌المتغيدددددددراي‌‌ ،‌كمدددددددا‌تراوحدددددددت‌جميدددددددع‌قددددددديم‌الدددددددتفلط ‌لجميدددددددع0.360-وذ
- ‌وذ1.96عن‌ذ+‌التفلط أو‌‌متغير‌يتجاوا‌فيها‌قيمة‌ا لتواءأو‌‌أنه‌ ‌يوجد‌ب عد‌أي‌‌‌، 1.568وذ+
هددا‌تتبددع‌التوايددع‌الطبيعددي‌وأن‌أبعاد‌أن‌جميددع‌متغيددراي‌الدراسددة‌و‌إلددى‌‌يشددير‌ويشدير‌هددذا‌إلددى‌أن ،‌1.96

‌ية‌من‌خلالها‌تعد‌ممثلة‌لمجتمع‌الدراسة.الأولالعينة‌التي‌تم‌جمع‌البياناي‌
 ة المستخدمة:حصائيالأساليب الإ 3-1-11

 ‌SPSSذ‌ح دددائيبرندددامل‌التحليدددل‌الإ‌اسدددتقدمالدراسدددة‌واختبدددار‌فرضدددياتها‌‌أسدددئلة‌عدددنللإجابدددة‌
‌:ةالآتية‌ح ائيالأساليب‌الإ‌واستقدمت‌لتحليل‌البياناي،‌

  ختبار‌التوايع‌الطبيعي.‌(:Skewness & Kurtosisاختبار الالتواء والتفلطح ) .1
ال دددا‌البنددائي‌  ختبددار (:(Person's Correlationبيرســون  معامــل ارتبــاطاختبــار  .2

 و،دا‌ا تساا‌الداخلي.
 لمعرفة‌مدى‌ثباي‌أداة‌الدراسة.(: Cronbach's Alphaاختبار ألفا كرونباخ ) .3
لمعرفددة‌،‌و‌عينددة‌الدراسددةفددراد‌لو،ددف‌المتغيددراي‌الديموغرافيددة‌لأ:‌Frequenciesالتكــرارات  .4

 .تةرار‌فئاي‌متغير‌معين
ومتغيدراي‌‌أبعداد‌عينة‌الدراسة‌على‌فقراي‌و‌أفراد‌‌إجاباي‌لمعرفة‌متوسط‌‌المتوسط الحسابي:   .5

 .‌الدراسة
العيندة‌حدول‌‌إجابداي‌لمعرفدة‌مددى‌تشدتت‌(: Standard deviationالانحراف المعيـاري ) .6

 المتوسط‌الحسابي.
واختبـار التبـاين  Variance Inflation Factor( VIFاختبـار معامـل تقيـيم التبـاين ) .7

 ‌Multicollinearityذ وذلدك‌للتأكدد‌مدن‌عددم‌وجدود‌ارتبداط‌عدال ‌‌(Toleranceالمسـموح )
‌بين‌المتغيراي‌المستقلة.‌

أثددر‌لمعرفددة‌‌اسددتقدم Simple Regression Analyses:‌تحليــل الانحــدار البســيط .8
 ى .الأولالمتغير‌المستقل‌على‌المتغير‌التابع‌ذ ختبار‌الفرضية‌الرئيسة‌
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الفرضددياي‌‌ ختبدار‌Multiple Regression Analysis:‌الانحـدار الخطـي المتعـدد .9
 .ىالأولالفرعية‌للفرضية‌الرئيسة‌

العيندة‌ راء‌فدي‌الفروقداي‌ ختبدار‌‌(:One Way Anovaالأحـادي ) Fتحليـل التبـاين  .10
الندددوح،‌العمدددر،‌المؤهدددل‌العلمدددي،‌المتغيدددراي‌التدددي‌تحتدددوي‌علدددى‌ثدددلاث‌فئددداي‌فدددأكثر:‌ذحدددول‌

  .سنواي‌القدمةو‌المسمى‌الو يفي،‌
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أفراد  إجاباتالمبحث الثاني:عرض وتحليل خصائص واتجاهات  3-2
   عينة الدراسة

 تمهيد
تهدا‌فدي‌الف دل‌السدابق،‌خ در‌هدذا‌الف دل‌لعدرض‌وتحليددل‌د‌عدرض‌منهجيدة‌الدراسدة‌وإجرائبعد

عينة‌الدراسة،‌وعدرض‌نتدائل‌أفراد‌وتفسير‌نتائل‌الدراسة‌ومناقشتها‌من‌خلال‌عرض‌وتحليل‌خ ائر‌
مدددى‌التعددره‌علددى‌أجددل‌الدراسددة‌مددن‌‌أبعدداد‌الدراسددة‌ومددن‌ثددم‌فقددراي‌‌أبعدداد‌التحليددل‌الو،ددفي‌لمتغيددري‌و‌

المتواان‌في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي،‌والتعره‌على‌مستوى‌الميزة‌التنافسدية‌داء‌الأاستقدام‌‌بطاقة‌
‌:الآتيفي‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌وقد‌تم‌ذلك‌على‌النحو‌

 عرض خصائص عينة الدراسة 3-2-1
الندوح،‌العمدر،‌ق دائر‌العيندة‌التدي‌تةوندت‌منهدا‌ا سدتبانة،‌والتدي‌تمثلدت‌فدي‌ذل‌‌و،دفا ‌في‌هذا‌الجزء‌‌و‌

 ،‌وقدددد‌تدددم‌إيجددداد‌التوايعددداي‌التةراريدددة،‌والنسدددب‌سدددنواي‌القدمدددةو‌العلمدددي،‌المسدددمى‌الدددو يفي،‌المؤهدددل‌
‌:‌الآتيالمئوية،‌للمتغيراي‌الديمغرافية‌على‌النحو‌

 عينة الدراسة حسب متغير النوع:أفراد خصائص  3-2-1-1
 عينة الدراسة حسب متغير النوعأفراد ( خصائص 28)رقم جدول 

 النسبة التكرار النوع 
 %‌197‌96.57ذكر
 %7‌3.43 أنثى

 100.0% 204 المجموع
‌

‌
 عينة الدراسة حسب متغير النوع. أفراد ( خصائص 8) رقم شكل

96.57%

3.43%

ذكر أنثى
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العيندددة‌مدددن‌أفدددراد‌ ‌مدددن‌96.57%ذنسدددبة‌‌إن ،‌8 ‌والشدددكل‌رقدددم‌ذ28ذ‌رقدددم‌يتبدددين‌مدددن‌الجددددولو‌
مدن‌عددد‌‌أقدل% ‌هم‌من‌ا ناث.‌ومن‌هذه‌النتائل‌يتلد ‌أن‌عددد‌الإنداث‌‌‌3.43الذكور،‌بينما‌نسبة‌ذ

التي‌تتطلدب‌تواجدد‌وحلدور‌‌نشطةطبيعة‌عمل‌المؤسسة‌والأإلى‌‌الذكور‌في‌العينة،‌ويمكن‌تفسير‌ذلك
‌خارج‌أوقاي‌الدوام‌الرسمي.و‌‌خارج‌المكاتب‌فراد‌الأ
 عينة الدراسة حسب متغير العمر: أفراد خصائص  3-2-1-2

 عينة الدراسة حسب متغير العمرأفراد ( خصائص 29)رقم جدول  
 النسبة التكرار العمر

 %‌5‌2.45 أقل‌سنة‌و‌‌30
 %‌45‌22.06 سنة‌‌‌‌40–‌31
 %‌140‌68.63 سنة‌‌‌‌50–‌41

 %‌6.86 ‌14سنة‌‌50أكثر‌من‌
 100.0% 204 المجموع

‌

 

 عينة الدراسة حسب متغير العمر أفراد ( خصائص 9) رقم شكل
‌

العيندة‌أعمدارهم‌أفدراد‌% ‌مدن‌68.63نسدبة‌ذ‌إن ،‌9ذ‌رقدم‌والشدكل ‌‌29ذ‌‌رقدم‌‌الجدوليتبين‌من‌‌و‌
سنة،‌في‌حدين‌‌40إلى‌‌31% ‌تتراوح‌أعمارهم‌بين‌22.06سنة،‌بينما‌نسبة‌ذ‌50إلى‌‌‌41تتراوح‌بين‌‌
% ‌2.45بنسددبة‌ذ‌أقددلسددنة‌و‌‌30جدداءي‌فئددة‌‌سددنة،‌وأخيددرا ‌‌50% ‌أعمددارهم‌أكثددر‌مددن‌6.86أن‌نسددبة‌ذ

عيندة‌الدراسدة‌أعمدارهم‌تتدراوح‌بدين‌أفدراد‌أن‌أغلدب‌‌‌ويمكدن‌تفسدير‌هدذه‌النتيجدة،‌‌العيندةاد‌‌أفدر‌إجمالي‌‌من‌‌
والتقنية‌وتمتلك‌خبرة‌مهنية‌واسعة‌تمكنها‌من‌دارية‌تشغل‌نسبة‌كبيرة‌من‌الو ائف‌الإ‌سنة‌‌50إلى‌‌‌41
‌.اكثر‌دقة‌ومنطقية‌حول‌موضوح‌الدراسة راء‌تقديم‌
‌
‌ 
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 متغير المؤهل العلمي:عينة الدراسة حسب أفراد خصائص  3-2-1-3
 الدراسة حسب متغير المؤهل العلميعينة أفراد ( خصائص 30)رقم جدول 

 النسبة  التكرار  المؤهل العلمي 
 %8‌3.92 أقل‌ثانوية‌ف

 %9‌4.41 دبلوم‌عالي‌
 %67.16 ‌137بكالوريوس
 %23.53 ‌48ماجستير
 %0.98 2 دكتوراه‌

 100.0% 204 الإجمالي 
‌

‌
 عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلميأفراد ( خصائص 10)رقم شكل 

حملدددة‌المؤهدددل‌العلمدددي‌بكدددالوريوس‌هدددم‌‌إن ،‌10ذ‌رقدددم‌ ‌والشدددكل30ذ‌رقدددم‌يتبدددين‌مدددن‌الجددددولو‌
العينددة،‌بينمددا‌كددان‌حملددة‌أفددراد‌إجمددالي‌ ‌مسددتجيبا ‌مددن‌137% ‌و عدددد‌ذ67.16عددددا ‌بنسددبة‌ذعلددى‌الأ

أفددراد‌إجمددالي‌ ‌مددن‌2% ‌و عدددد‌مسددتجيبا ‌ذ0.98يددرة‌بنسددبة‌ذالمؤهددل‌العلمددي‌ذدكتددوراه ‌فددي‌المرتبددة‌الأخ
الو ائف‌كون‌على‌كانت‌الأ‌والماجستير‌أن‌حملة‌المؤهل‌العلمي‌بكالوريوس‌ذلك‌العينة،‌ويمكن‌تفسير

دقدة‌مسدتوياي‌الإجابدة‌‌فديوهذا‌بدوره‌يزيد‌أعلى‌ف‌جامعيا ‌‌شرافية‌في‌قطاح‌ا ت ا ي‌تتطلب‌مؤهلا ‌الإ
‌الدراسة.‌م داقيةوتعزيز‌

 خصائص أفرادعينة الدراسة بحسب متغير المسمى الوظيفي:  3-2-1-4
 عينة الدراسة حسب متغير المسمى الوظيفيأفراد ( خصائص 31) رقم جدول

 النسبة  التكرار  المسمى الوظيفي 
‌%‌132‌64.71رئيم‌قسم
‌%0.98 ‌2إدارةنائب‌مدير‌
‌%25.98 ‌53إدارةمدير‌

 %4‌1.96 نائب‌مدير‌عام‌
 %11‌5.39 مدير‌عام‌
‌%‌2‌0.98رئيم‌قطاح‌

 %‌100.0 204 الإجمالي 
‌
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‌
 عينة الدراسة حسب متغير المسمى الوظيفيأفراد ( خصائص 11) رقم شكل

‌

عينددة‌الدراسددة‌أفددراد‌% ‌مددن‌64.71نسددبة‌ذ‌إن ‌11ذرقددم‌ ‌والشددكل‌31ذرقددم‌يتبددين‌مددن‌الجدددول‌و‌
 ‌بنسددددددبة‌إدارةهددددددم‌مددددددن‌فئددددددة‌المسددددددمى‌الددددددو يفي‌ذرئدددددديم‌قسددددددم ،‌تليهددددددا‌فئددددددة‌المسددددددمى‌الو يفيذمدددددددير‌

% ،‌تليهدددا‌فئدددة‌المسدددمى‌1.96% ،‌تليهدددا‌فئدددة‌المسدددمى‌الدددو يفي‌ذنائدددب‌مددددير‌عدددام ‌بنسدددبة‌ذ25.98ذ
‌ إدارةر‌نائدب‌مدديو‌‌% ،‌واخيرا‌فئتي‌المسمى‌الو يفي‌ذرئديم‌قطداح5.39الو يفيذمدير‌عام ‌بنسبة‌ذ

‌% ‌لةل‌فئة.0.98بنسبة‌ذ
أن‌هددذا‌التوايددع‌يتناسددب‌مددع‌توايددع‌عدددد‌القيدداداي‌ا شددرافية‌فددي‌إلددى‌‌ويمكددن‌تفسددير‌هددذه‌النتيجددة

‌أقدلمؤسسة‌تةون‌الأكثدر‌عدددا ‌فدي‌القاعددة،‌و‌أي‌‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي،‌كون‌أعداد‌العاملين‌في
ذه‌النتيجددددة‌ت عددددد‌ دددداهرة‌طبيعيددددة‌لهرميددددة‌الهيكددددل‌الأعلددددى،‌و التددددالي‌فهددددداريددددة‌عددددددا ‌فددددي‌المسددددتوياي‌الإ

‌التنصيمي.
 عينة الدراسة حسب متغير سنوات الخدمة: أفراد خصائص  3-2-1-5

 عينة الدراسة حسب متغير سنوات الخدمة أفراد ( خصائص 32)رقم جدول 
 النسبة التكرار سنوات الخدمة

 %‌5‌2.45 سنواي‌‌5من‌‌‌أقل
 %‌8‌3.92 سنواي‌‌‌‌10–‌5من‌

 %‌191‌93.63 سنواي‌‌10أكثر‌من‌
 100.0% 204 المجموع

‌
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‌
 عينة الدراسة حسب متغير سنوات الخدمة أفراد ( خصائص 12)رقم شكل 

 

العيندة‌سددنواي‌أفدراد‌% ‌مدن‌93.63أن‌نسدبة‌ذ ،‌12ذ‌رقدم‌والشدكل ‌32ذ‌رقدم‌يتبدين‌مدن‌الجددول
سدنواي،‌وأخيدرا‌‌10إلدى‌‌5% ‌تتدراوح‌خددمتهم‌بدين‌3.92سدنواي،‌بينمدا‌نسدبة‌ذ‌10خدمتهم‌تزيدد‌علدى‌‌
وجدود‌اسددتقرار‌إلددى‌‌سدنواي.‌ويمكددن‌أن‌ي عدزى‌ذلدك‌5مددن‌‌أقدل% ‌سددنواي‌خددمتهم‌2.45جداءي‌نسدبة‌ذ

التي‌تمتلك‌القبراي‌الطويلة،‌دارية‌و يفي‌في‌المؤسسة،‌كما‌أن‌المؤسسة‌تحتفظ‌بالةوادر‌والقياداي‌الإ
‌.‌وكذلك‌انعكاس‌لشحة‌فرى‌العمل‌في‌السوا‌اليمنية

 حليل الوصفي لمتغيري الدراسة:الت 3-2-2
 المتوازن: داء  الأالمتغير المستقل: بطاقة  بعادالتحليل الوصفي لأ

تدم‌اسدتقراج‌‌،المتواان‌في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌داء‌الأبطاقة‌‌استقدام‌‌‌‌للتعره‌على‌واقعو‌
‌ .32ذرقم‌عينة‌الدراسة،‌كما‌في‌الجدول‌‌جاباي‌المتوسطاي‌الحسابية‌وا نحرافاي‌المعيارية‌لإ

 (204ن =، 3المتوازن)المتوسط النظري=داء الأ( التحليل الوصفي لمتغير بطاقة 33)رقم جدول 

المتددواان‌فددي‌المؤسسددة‌العامددة‌داء‌الأبطاقددة‌‌تطبيددقمسددتوى‌ ‌أن‌33ذرقددم‌يتلدد ‌مددن‌الجدددول‌و‌
 ،‌3.38ذ‌المتـــوازن"داء الأبطاقـــة حيدددث‌بلدددع‌المتوسدددط‌الحسددابي‌لمحدددور ‌،‌متوســـطا  كدددان‌‌للات ددا ي‌

مسدددتوى‌تطبيدددق‌أن‌إلدددى‌‌ ،‌وتشدددير‌هدددذه‌النتيجدددة0.67% ‌وانحدددراه‌معيددداري‌ذ67.62وأهميدددة‌نسدددبية‌ذ
ويعدزى‌ذلدك‌إعتبدار‌بطاقدة‌الأداء‌‌كان‌ذمتوسطا  ‌المتواان‌في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌داء‌‌الأبطاقة‌‌
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سنوات10أكثر من سنوات10-5من سنوات5أقل من 

2.45%3.92%

93.63%

المتوسط  بعادلأا م
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الأهمية  
 النسبية

مستوق 
 الرتبة الممارسة 

 ‌2مرتفعة %‌69.09 0.71 3.45 البعد‌المالي‌ 1
 ‌4متوسطة‌ %‌66.35 ‌3.32‌0.73العملياي‌الداخلية‌ 2
‌‌5متوسطة‌ %‌65.87 ‌3.29‌0.82التعلم‌والنمو 3
‌‌3متوسطة‌ %‌66.83 ‌3.34‌0.79العملاء‌‌4
‌‌1مرتفعة %‌69.95 ‌3.50‌0.67ا ستدامة‌5

 متوسطة  % 67.62 0.67 ‌3.38المتوازن داء الأمتوسط متغير بطاقة 
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تحديددددد‌وتنفيددددذ‌ى‌بالمتددددواان‌تطبيددددق‌لقيدددداس‌أداء‌المؤسسددددة‌بشددددكل‌متةامددددل‌ولددددم‌يددددتم‌إعتبارهددددا‌نصددددام‌يعندددد
‌.‌‌استراتيجية‌المؤسسة

الأهمية‌النسبية‌لأبعاد‌بطاقة‌الأداء‌‌‌حيث‌أ هري‌النتائلم ‌‌2022وهي‌أقل‌من‌دراسة‌ذالأهدل،
‌. 82,8%المتواان‌ذ

المتددواان‌متددوفرة‌بدددرجاي‌متفاوتددة،‌فقددد‌داء‌الأبطاقددة‌‌أبعدداد‌ ‌أن‌32ذرقددم‌كمدا‌يتلدد ‌مددن‌الجدددول‌
% ،‌وانحدراه‌69.95 ‌وأهميدة‌نسدبية‌ذ3.50بمتوسدط‌حسدابي‌ذا سدتدامة‌ى‌ب عدد‌الأولجاء‌في‌المرتبة‌‌

المؤسسدة‌للبقداء‌إسدتراتيجية‌ان‌ا ستدامة‌أ،دبحت‌جدزء‌مدن‌إلى‌‌ذلك‌ان‌نعزوويمكن‌‌ 0.67معياري‌ذ
 ‌وأهميدددة‌نسدددبية‌3.45لبعدددد‌المدددالي‌بمتوسدددط‌حسدددابي‌ذ،‌وجددداء‌فدددي‌المرتبدددة‌الثانيدددة‌اوالتدددأثير‌الإيجدددابي

‌المدددالي‌القدددوي‌‌ادرام‌المؤسسدددة‌‌بدددأن‌الددددورإلدددى‌‌ذلدددك‌ى‌ويعدددز‌‌ 0.71% ،‌وانحدددراه‌معيددداري‌ذ69.09ذ
يسدداعدها‌علددى‌تقددديم‌خدددماي‌بجددودة‌عاليددة‌وعلددى‌تحمددل‌مسددؤليتها‌تجدداه‌ا قت دداد‌الددوطني‌وتجدداه‌البيئددة‌

 ‌وأهميددددة‌نسددددبية‌3.34بعددددد‌العمددددلاء‌بمتوسددددط‌حسددددابي‌ذ‌،‌وجدددداء‌فددددي‌المرتبددددة‌الثالثددددةوتجدددداه‌المجتمددددع
وجداء‌فدي‌المرتبدة‌الرابعدة‌بعدد‌العمليداي‌،‌ويمكن‌ان‌نعزو‌ذلك‌ 0.79% ،‌وانحراه‌معياري‌ذ66.83ذ

وفي‌المرتبة‌،‌ 0.73% ،‌وانحراه‌معياري‌ذ66.35 ‌وأهمية‌نسبية‌ذ3.32الداخلية‌بمتوسط‌حسابي‌ذ
% ،‌وانحدراه‌معيداري‌65.87 ‌وأهميدة‌نسدبية‌ذ3.29ط‌حسدابي‌ذالأخيرة‌جاء‌بعد‌التعلم‌والنمدو‌بمتوسد

‌‌كون‌المؤسسة‌مؤسسة‌ايرادية‌تسعى‌ال‌إلى‌‌ويمكن‌ان‌نعزي‌ذلك‌التفاوي‌في‌أهمية‌كل‌بعد‌‌ 0.82ذ
المتددواان‌فددي‌المؤسسددة‌يقددع‌فددي‌مسددتوى‌داء‌الأأن‌تطبيددق‌بطاقددة‌إلددى‌‌بشددكل‌عددام،‌يشددير‌التحليددل

متوسددط،‌ممددا‌يعنددي‌أن‌هنددام‌جهددودا ‌قائمددة‌لتطبيددق‌هددذا‌الددنهل،‌ولةددن‌ ‌يددزال‌هنددام‌ق ددور‌فددي‌تطبيددق‌
خا،ددة‌فيمددا‌يتعلددق‌بتعزيددز‌العمليدداي‌الداخليددة‌ودعددم‌الددتعلم‌،‌المتددواان‌فددي‌المؤسسددةداء‌الأبطاقددة‌‌أبعدداد‌

‌هددداههددذه‌الجوانددب‌فددي‌تحقيددق‌تددواان‌أكبددر‌بددين‌الأ‌يمكددن‌أن‌يسددهم‌التركيددز‌علددىو‌والتطددوير‌المسددتمر،‌
العدددام‌للمؤسسدددة‌علدددى‌المددددى‌الطويدددل‌داء‌الأتحسدددين‌إلدددى‌‌الماليدددة‌والتشدددغيلية‌وا سدددتراتيجية،‌ممدددا‌يدددؤدي

‌وتحقيق‌ميزة‌تنافسية‌مستدامة.
المتواان‌فدي‌المؤسسدة‌العامدة‌للات دا ي‌بحسدب‌داء‌‌الأبطاقة‌‌‌‌بتطبيقهتمام‌‌ولمعرفة‌مستوى‌الإ

‌ها‌سوه‌نوض ‌ذلك‌كما‌يأتي:أبعاد‌كل‌ب عد‌من‌فقراي‌
 البعد المالي:نتائج مستوق تطبيق أولا : 
المتددواان‌مددن‌خددلال‌ب عددد‌البعددد‌المددالي‌فددي‌المؤسسددة‌داء‌الأبطاقددة‌‌تطبيددقللتعددره‌علددى‌مسددتوى‌و‌

النسدبية،‌كمدا‌فدي‌العامة‌للات ا ي،‌تم‌استقراج‌المتوسطاي‌الحسابية‌وا نحرافاي‌المعيارية‌والأهميدة‌
‌ 33ذ‌رقم‌‌الجدول
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 ( 204ن =، 3( نتائج التحليل الوصفي للبُعد المالي)المتوسط النظري=34)رقم جدول 
رقم 
المتوسط  الفقرة  الفقرة 

 الحسابي 
الانحراف  
 المعياري 

الأهمية  
 النسبية

مستوق 
 الرتبة الممارسة 

2 
تحقدددددددق‌المؤسسدددددددة‌إيدددددددراداي‌سدددددددنوية‌متزايددددددددة‌مقارندددددددة‌

 .بالمؤسساي‌المماثلة
‌‌1مرتفعة 78.73‌% 0.88 3.94

6‌
إيجدداد‌و‌‌فددت ‌أسددواا‌جديدددةإلددى‌‌تسددعى‌المؤسسددة‌دائمددا

 .مستقدمين‌جدد
‌‌2مرتفعة 75.00‌% 3.75‌0.87

4‌
فدددي‌المؤشدددراي‌فلدددل‌المؤسسدددة‌لتةدددون‌الأ‌إدارةتسدددعى‌
 .المالية

‌‌3مرتفعة 72.35‌% 3.62‌0.93

5‌
تسدددداعد‌المقارندددددة‌مددددع‌مؤسسددددداي‌مماثلددددة‌فدددددي‌تحسدددددين‌

 .المالي‌للمؤسسةداء‌الأ
‌‌4مرتفعة 71.76‌% 3.59‌0.92

1‌
ايادة‌كفاءة‌استغلال‌أموالهدا‌إلى‌‌‌‌المؤسسة‌‌إدارةتسعى‌‌

عبدددر‌قدددراراي‌اسدددتثمار‌جيددددة‌مدددن‌خدددلال‌المقارندددة‌مدددع‌
 .المؤسساي‌المماثلة

‌‌5متوسطة‌ 66.96‌% 3.35‌0.99

8‌
أنشدددطتها‌نحدددو‌تقفددديض‌التةددداليف‌مدددع‌توجددده‌المؤسسدددة‌

 ‌6متوسطة‌ %‌65.10 3.25‌1.05 .الحفاظ‌على‌الجودة

7‌
مددددا‌هددددو‌ل‌ا ‌وفقددددداريددددة‌ترشددددد‌المؤسسددددة‌الم ددددروفاي‌الإ

 .مقطط‌له
 ‌7متوسطة‌ 61.76‌% 3.09‌1.04

3‌
المؤسسة‌على‌تقليدل‌تةداليف‌القددماي‌مدن‌‌‌إدارةتعمل‌‌

 .خلال‌بحوث‌السوا‌
 ‌8متوسطة‌ 61.08‌% 3.05‌0.93

 مرتفعة  % 69.09 0.710 3.45 متوسط البعد المالي
‌

حيدددددث‌تتدددددراوح‌جددددداء‌مرتفعدددددا‌‌ البعـــــد المـــــالي"مسدددددتوى‌تطبيدددددق‌أنّ‌ ‌34ذ‌رقدددددم‌الجددددددوليوضددددد ‌و‌
 ‌%78.73 ،‌ويقابلها‌أهمية‌نسبية‌تتراوح‌بين‌ذ3.05وذ ‌3.94المتوسطاي‌الحسابية‌لهذا‌البعد‌بين‌ذ

% ،‌69.09 ،‌وأهميدة‌نسدبية‌ذ3.45ذ‌ المـالي  ‌المتوسط‌الة لدمّي‌للب عدد‌و شكل‌عام‌بل ‌ ،‌‌%61.08وذ
أن‌المؤسسة‌العامدة‌للات دا ي‌تد ولى‌إهتمامدا ‌عاليدا ‌إلى‌‌‌ ،‌وهذه‌الدرجة‌تشير0.71وانحراه‌معياري‌ذ
وهدي‌تتفدق‌‌،المتـوازن داء الأبطاقـة ‌أبعداد‌ضدمن‌المرتبـة الثانيـة فدي‌‌هدذا‌الب عدد‌‌وقدد‌جداءبالبعد‌المالي،‌
‌:‌دراسة‌كلا‌منمع‌نتيجة‌
داء‌الأمسدددددتوى‌اسددددتقدام‌بطاقدددددة‌‌أنإلددددى‌‌حيدددددث‌اشدددداري‌دراسدددددتهما،‌ 2022،البشدددداري‌وعبددددداللهذ

المتوسدددط‌ ‌التدددي‌ا هدددر‌2019دراسدددة‌ذسدددعيد،و‌‌% 74المتدددواان‌للبعدددد‌المدددالي‌ذعاليدددا ‌بنسدددبة‌أهميدددة‌ذ
م ‌التدي‌أ هدري‌دراسدتها‌ارتفداح‌أهميدة‌2018دراسدة‌ذأبدو‌ماريدة،و‌‌‌،بهدذا‌البعدد‌‌‌مالحسابي‌ارتفداح‌ا هتمدا

وكاندت‌،‌ 84,8%ذ م ‌نسدبة‌أعلدى‌لهدذا‌البعدد‌2022وأ هري‌دراسة‌ذالأهددل،‌% 82هذا‌البعد‌بنسبة‌ذ
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 ‌2024ذفاديددا‌وسلسددبيل،واختلفددت‌مددع‌دراسددة‌،‌% 86م ‌بنسددبة‌ذ2013فددي‌دراسددة‌ذالحميددري،علددى‌الأ
‌‌‌.‌المتوسط‌الحسابي‌في‌دراستهماذلك‌في‌بهذا‌البعد‌كما‌ هر‌هتمام‌التي‌أ هري‌دراستهما‌ضعف‌الإ

‌الفقرة‌رقم‌ذ‌‌ 33رقم‌ذ‌‌كما‌ي بين‌الجدول تحقق‌المؤسسدة‌إيدراداي‌سدنوية‌ ‌التي‌تنر‌على:‌ذ2أن 
‌بدرجدة‌موافقدة‌ذمرتفعدة ،‌و متوسدط‌حسدابي‌ى،الأولداحتلدت‌المرتبدة‌ ‌متزايدة‌مقارنة‌بالمؤسساي‌المماثلة

المؤسسدة‌محددل‌وهددذه‌الدرجدة‌تؤكدد‌أن‌ ،‌0.88% ‌وانحدراه‌معيداري‌ذ78.73 ‌وأهميدة‌نسدبية‌ذ3.94ذ
‌.‌الدراسة‌تحقق‌إيراداي‌سنوية‌متزايدة‌مقارنة‌بالمؤسساي‌المماثلة

المؤسسدددة‌علدددى‌تقليدددل‌تةددداليف‌‌إدارةتعمدددل‌ ‌التدددي‌تدددنر‌علدددى:‌ذ3فدددي‌حدددين‌كاندددت‌الفقدددرة‌رقدددم‌ذ
 ‌فددي‌المرتبددة‌الأخيددرة،‌بدرجددة‌موافقددة‌ذمتوسددطة ،‌و متوسددط‌حسددابي‌القدددماي‌مددن‌خددلال‌بحددوث‌السددوا‌

إلدددى‌‌ ،‌وهدددذه‌الدرجدددة‌المتوسدددطة‌تشدددير0.93% ‌وانحدددراه‌معيددداري‌ذ61.08 ‌وأهميدددة‌نسدددبية‌ذ3.05ذ
‌.اليف‌القدماي‌المؤسسة‌تعمل‌على‌استقدام‌بحوث‌السوا‌لتقليل‌تة‌إدارةق ور‌في‌حرى‌

ومددن‌خددلال‌النتددائل‌السددابقة‌يتلدد ‌أن‌المؤسسددة‌العامددة‌للات ددا ي‌ت صهددر‌اهتمامددا ‌عاليددا ‌بالبعددد‌
ادرام‌المؤسسددة‌‌بددأن‌الدددور‌المددالي‌القددوي‌يسدداعدها‌علددى‌تقددديم‌خدددماي‌إلددى‌‌ويمكددن‌تفسددير‌ذلددك‌المددالي

؛‌حيدث‌أ هدري‌تجاه‌المجتمدع‌بجودة‌عالية‌وعلى‌تحمل‌مسؤليتها‌تجاه‌ا قت اد‌الوطني‌وتجاه‌البيئة‌و‌
نتددائل‌التحليددل‌للبعددد‌المددالي‌أن‌هنددام‌تركيددزا ‌واضددحا ‌علددى‌تحقيددق‌الإيددراداي‌والنمددو‌المددالي،‌حيددث‌يعددد‌

نجاح‌إلى‌‌‌ممارسة،‌مما‌يشيرعلى‌‌تحقيق‌الإيراداي‌السنوية‌المتزايدة‌مقارنة‌بالمؤسساي‌المماثلة‌هو‌الأ
فدددت ‌أسدددواا‌جديددددة‌إلدددى‌‌المؤسسدددة‌بشدددكل‌مسدددتمر‌المؤسسدددة‌فدددي‌تحسدددين‌أدائهدددا‌المدددالي،‌كدددذلك،‌تسدددعى

واسددددتقطاب‌مسددددتقدمين‌جدددددد،‌ممددددا‌يعكددددم‌اسددددتراتيجيتها‌فددددي‌توسدددديع‌نطدددداا‌أعمالهددددا‌وتعزيددددز‌مكانتهددددا‌
جانددب‌تحسددين‌أدائهددا‌إلددى‌‌فددي‌المؤشددراي‌الماليددة،فلددل‌التنافسددية،‌كمددا‌تبددذل‌المؤسسددة‌جهددودا ‌لتةددون‌الأ
واضحة‌أداء‌ة،‌مما‌يدل‌على‌توجهها‌ ستقدام‌معايير‌المالي‌من‌خلال‌المقارنة‌مع‌المؤسساي‌المماثل

‌تعزا‌من‌كفاءتها.
مزيددد‌مددن‌التطددوير،‌مثددل‌تحسددين‌اسددتغلال‌إلددى‌‌ومددع‌ذلددك،‌هنددام‌بعددض‌الجوانددب‌التددي‌تحتدداج‌

الأمددوال‌عبددر‌قددراراي‌اسددتثمارية‌أكثددر‌كفدداءة،‌وترشدديد‌الم ددروفاي‌وتقليددل‌تةدداليف‌القدددماي‌مددن‌خددلال‌
تقليدل‌التةداليف‌إسدتراتيجياي‌ممارسة.‌كما‌أن‌هنام‌فرى‌للتحسدين‌فدي‌‌الجوانب‌‌أقلبحوث‌السوا‌من‌

‌وتعزيز‌الةفاءة‌ا ستثمارية‌للمان‌تحقيق‌استدامة‌مالية‌أكبر‌على‌المدى‌الطويل.
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 بُعد العمليات الداخلية:نتائج مستوق تطبيق ثانيا : 
المتواان‌من‌خلال‌تطبيدق‌ب عدد‌العمليداي‌الداخليدة‌فدي‌داء‌الأبطاقة‌‌‌تطبيقللتعره‌على‌مستوى‌‌و‌

المؤسسددددة‌العامددددة‌للات ددددا ي،‌تددددم‌اسددددتقراج‌المتوسددددطاي‌الحسددددابية‌وا نحرافدددداي‌المعياريددددة‌والأهميددددة‌
‌ .35ذرقم‌النسبية،‌كما‌في‌الجدول‌

 ( 204ن =، 3( نتائج التحليل الوصفي لبُعد العمليات الداخلية)المتوسط النظري=35) رقم جدول
رقم 
المتوسط  الفقرة  الفقرة 

 الحسابي 
الانحراف  
 المعياري 

الأهمية  
 النسبية

مستوق 
 الممارسة 

 
 الرتبة

أفلدددددددددل‌تسدددددددددتفيد‌المؤسسدددددددددة‌مدددددددددن‌المقارندددددددددة‌ب 1
‌.المؤسساي‌المماثلة‌لتطوير‌خدماي‌جديدة

 ‌1مرتفعة 71.08‌% 3.55‌0.93

4‌
تركددز‌المؤسسددة‌علددى‌جددودة‌القدددماي‌المقدمددة‌

 .للعملاء
‌‌2مرتفعة 70.39‌% 3.52‌0.99

3‌
تعمدددل‌المؤسسدددة‌علدددى‌تبسددديط‌إجدددراءاي‌تقدددديم‌

 .القدمة‌لتقليل‌امن‌ا ستجابة
‌‌3مرتفعة 69.12‌% 3.46‌0.98

2‌
ت حدددددل‌الشددددددكاوى‌المتعلقددددددة‌بالقدددددددماي‌بسددددددرعة‌

‌‌4متوسطة‌ %‌66.96 3.35‌0.96 .وكفاءة

8‌
تطبددددددق‌المؤسسددددددة‌معددددددايير‌مرجعيددددددة‌لتحسددددددين‌

 .العملياي‌الداخلية
 ‌5متوسطة‌ 65.29‌% 3.26‌0.94

6‌
بحددددوث‌السددددوا‌فددددي‌تقددددويم‌القلددددل‌‌إدارةهم‌تسدددد

‌.وتعزيز‌القوة
‌‌6متوسطة‌ 64.22‌% 3.21‌1.00

5‌
م‌المؤسسدددة‌القلدددل‌فدددي‌العمليددداي‌الداخليدددة‌ تقدددوا

 .من‌خلال‌المقارنة‌بالمؤسساي‌المماثلة
‌‌7متوسطة‌ 3.14‌0.99‌62.84‌%

تقددوم‌المؤسسددة‌باشددرام‌الإداراي‌المقتلفددة‌عنددد‌‌7
 .القيام‌بحملاي‌ترويجية

‌‌8متوسطة‌ 60.88‌% 3.04‌1.07

 متوسطة  % 66.35 0.73 3.32 العمليات الداخلية متوسط بُعد 
‌

حيدث‌تتدراوح‌‌جاء‌متوسطا ‌العمليات الداخلية ‌مستوى‌تطبيق‌بعد‌أنّ‌ ‌35ذ‌رقم‌‌الجدوليوض ‌‌و‌
‌% 71.08 ،‌ويقابلها‌أهمية‌نسبية‌تتراوح‌بين‌ذ3.04 ‌وذ3.55المتوسطاي‌الحسابية‌لهذا‌البعد‌بين‌ذ

ي‌لو شدددكل‌عدددام‌بلددد ‌% ،‌60.88ذو ــةب عدددد‌ المتوسدددط‌الة لدددمّ ــات الداخليـ  ،‌وأهميدددة‌نسدددبية‌3.32ذ‌ العمليـ
العامدددة‌للات دددا ي‌‌أن‌المؤسسددةإلدددى‌‌وهدددذه‌الدرجددة‌تشدددير ،‌0.70 ‌وانحددراه‌معيددداري‌ذ%66.35ذ%

بطاقـة ‌أبعداد‌ضدمن‌‌المرتبـة الرابعـةفدي‌‌وقدد‌جداء‌هدذا‌الب عدد‌،‌‌بالعمليداي‌الداخليدةتبدي‌إهتمامدا ‌متوسدطا ‌‌
نسدبة‌أعلدى‌% ‌وهدو‌88م ‌بنسدبة‌ذ2013ذالحميدري،‌‌دراسدةمن‌نتيجدة‌‌‌‌أقل‌‌،وهي‌نتيجةالمتوازن داء  الأ
حيددث‌أخددذ‌هددذا‌البعددد‌المرتبددة‌‌م 2022ذالأهدددل‌،دراسددة‌‌مددن‌أقددلو‌،‌البطاقددة‌فددي‌تلددك‌الدراسددة‌أبعدداد‌فددي‌
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م ‌التددي‌أ هددري‌2018ذأبددو‌ماريددة،‌دراسددة ‌،و‌86,4%بنسددبةذ‌الأولددى‌بددين‌أبعدداد‌بطاقددة‌الأداء‌المتددواان‌
 ‌التددددي‌ا هددددر‌المتوسددددط‌2019دراسددددة‌ذسددددعيد،و‌‌،‌% 85دراسددددتها‌ارتفدددداح‌أهميددددة‌هددددذا‌البعددددد‌بنسددددبة‌‌ذ

 ‌التدددي‌أ هدددري‌2024واختلفدددت‌مدددع‌دراسدددة‌ذفاديدددا‌وسلسدددبيل،و‌‌،بهدددذا‌البعدددد‌هتمدددام‌الحسدددابي‌ارتفددداح‌الإ
ودراسدددة‌،‌بهدددذا‌البعدددد‌كمدددا‌ هدددر‌ذلدددك‌فدددي‌المتوسدددط‌الحسدددابي‌فدددي‌دراسدددتهماهتمدددام‌دراسدددتهما‌ضدددعف‌الإ

% ‌وتدددم‌27,19بهدددذا‌البعدددد‌ضدددعيف‌بنسدددبة‌ذهتمدددام‌ ‌التدددي‌ هدددر‌مسدددتوى‌الإ2022البشددداري‌وعبددددالله،ذ
‌.‌رفض‌الفرضية

‌الفقددرة‌رقددم‌ذ‌ 34رقددم‌ذ‌كمددا‌ي بددين‌الجدددول تسددتفيد‌المؤسسددة‌مددن‌المقارنددة‌ ‌التددي‌تددنر‌علددى:‌ذ1أن 
ى،‌بدرجدددة‌موافقدددة‌ذمرتفعدددة ،‌الأولددد ‌احتلدددت‌المرتبدددة‌المؤسسددداي‌المماثلدددة‌لتطدددوير‌خددددماي‌جديددددةأفلدددل‌ب

أن‌‌وهذه‌الدرجة‌توض  ،‌0.93% ‌‌وانحراه‌معياري‌ذ71.08 ‌وأهمية‌نسبية‌ذ3.55و متوسط‌حسابي‌ذ
‌.المؤسساي‌المماثلة‌لتطوير‌خدماي‌جديدةأفلل‌ت ا ي‌تستفيد‌من‌المقارنة‌بالمؤسسة‌العامة‌للا

تقدوم‌المؤسسدة‌باشدرام‌الإداراي‌المقتلفدة‌عندد‌ذ ‌التدي‌تدنر‌علدى:‌7فدي‌حدين‌كاندت‌الفقدرة‌رقدم‌ذ
 ‌3.04 ‌فددي‌المرتبددة‌الأخيددرة،‌بدرجددة‌موافقددة‌ذمتوسددطة ،‌و متوسددط‌حسدددابي‌ذالقيددام‌بحمددلاي‌ترويجيددة

‌المؤسسدددةبدددأن‌وهدددذه‌الدرجدددة‌المتوسدددطة‌تعندددي‌ ،‌1.07وانحدددراه‌معيددداري‌ذ% ‌60.88ذوأهميدددة‌نسدددبية‌
أي‌‌تقوم‌باشرام‌الإداراي‌المقتلفة‌عند‌القيام‌بحملاي‌ترويجية‌لةن‌هذا‌ا شرام‌نوعدا ‌مدا‌‌محل‌الدراسة
باشدددرام‌الإداراي‌المقتلفدددة‌عندددد‌القيدددام‌بحمدددلاي‌هتمدددام‌المزيدددد‌مدددن‌الإإلدددى‌‌ؤسسدددة‌بحاجدددةمدددا‌االدددت‌الم
‌.‌ترويجية

ولي‌اهتمامددا ‌متوسددطا ‌ بالعمليدداي‌‌ومددن‌النتددائل‌السددابقة‌يتلدد ‌أن‌المؤسسددة‌العامددة‌للات ددا ي‌تدد 
جديدددة‌حيددث‌تبددين‌أن‌المؤسسددة‌تسددتفيد‌مددن‌المقارنددة‌مددع‌المؤسسدداي‌المماثلددة‌لتطددوير‌خدددماي‌،‌الداخليددة

‌مدن‌رضدا‌أفلل‌‌وتسعى‌المؤسسة‌لتبني‌‌ الممارساي‌في‌مجالهدا،‌كمدا‌تسدعى‌للحفداظ‌علدى‌مسدتوى‌عدال 
تبذل‌المؤسسة‌جهودا ‌في‌تبسيط‌إجراءاي‌تقديم‌القدمة‌لتقليدل‌امدن‌ا سدتجابة‌لةدن‌هدذا‌أيلا ‌‌العملاء،‌‌

‌المستوى‌المطلوب‌بالعملياي‌الداخلية.إلى‌‌ ‌يرقىهتمام‌الإ
تطددوير،‌مثددل‌تطبيددق‌المعددايير‌إلددى‌‌جوانددب‌الق ددور‌التددي‌تحتدداجحيددة‌أخددرى،‌تصهددر‌بعددض‌مددن‌نا

فدي‌تحديدد‌القلدل‌وتعزيدز‌القدوة،‌كمدا‌بحوث‌السوا‌‌‌‌إدارةالمرجعية‌لتحسين‌العملياي‌الداخلية،‌ومساهمة‌‌
ي‌أن‌هنام‌ق ورا ‌في‌قيام‌المؤسسة‌بس،لاح‌القلل‌في‌العملياي‌الداخلية‌من‌خلال‌المقارنة‌بالمؤسسا

التحليدل‌والتقيديم‌إسدتراتيجياي‌الحاجدة‌لتعزيدز‌إلدى‌‌المماثلة‌لم‌يكن‌مدن‌الممارسداي‌القويدة،‌ممدا‌قدد‌يشدير
ق دور‌فدي‌حدرى‌المؤسسدة‌علدى‌اشدرام‌الإداراي‌المقتلفدة‌عندد‌القيدام‌بدالحملاي‌إلدى‌‌‌‌الداخلي،‌إضافة

أسدرح‌إسدتراتيجياي‌طدوير‌تعزيز‌التنسيق‌بين‌الإداراي،‌وتإلى‌‌‌‌الترويجية،‌ومع‌ذلك‌ ‌تزال‌هنام‌حاجة
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داء‌الألحل‌شكاوى‌العملاء،‌وا سدتفادة‌بشدكل‌أكبدر‌مدن‌المقارنداي‌المرجعيدة‌والبحدوث‌السدوقية‌لتحسدين‌
‌الداخلي‌للمؤسسة.

 بُعد التعلم والنمو:نتائج مستوق تطبيق ثالثا : 
المتددواان‌مددن‌خددلال‌ب عددد‌الددتعلم‌والنمددو‌فددي‌المؤسسددة‌داء‌الأبطاقددة‌تطبيددق‌للتعددره‌علددى‌مسددتوى‌و‌

العامة‌للات ا ي،‌تم‌استقراج‌المتوسطاي‌الحسابية‌وا نحرافاي‌المعيارية‌والأهميدة‌النسدبية،‌كمدا‌فدي‌
‌ .36ذرقم‌الجدول‌‌

 ( 204ن =، 3( نتائج التحليل الوصفي لبُعد التعلم والنمو)المتوسط النظري=36)رقم جدول 
رقم 
 الفقرة  الفقرة 

المتوسط  
 الحسابي

الانحراف  
 المعياري 

الأهمية  
 النسبية 

مستوق  
 الرتبة  الممارسة

تحددددرى‌المؤسسددددة‌علددددى‌أن‌يشددددمل‌التدددددريب‌كافددددة‌‌ 5
 ‌1مرتفعة %‌‌3.69‌0.95‌73.82.العاملين‌في‌المؤسسة

تؤهل‌المؤسسة‌العدداملين‌فيهددا‌ سددتقدام‌التةنولوجيددا‌‌‌6
‌‌2مرتفعة %‌72.84 3.64‌0.94 .الحديثة

2‌
تعددددد‌المؤسسددددة‌بددددرامل‌التدريبيددددة‌تركددددز‌علددددى‌تنميددددة‌‌
مهاراي‌المو فين‌وفقا‌لآخددر‌مددا‌تددم‌فددي‌المؤسسدداي‌‌

 .المماثلة
‌‌3متوسطة‌ 67.45‌% 3.37‌1.17

8‌
العليددددددددددا‌ا داراي‌التنفيذيددددددددددة‌علددددددددددى‌‌‌‌دارةتشددددددددددجع‌الإ

اسددددتقدام‌القيدددداس‌المرجعدددددي‌لإتاحددددة‌فددددرى‌الدددددتعلم‌‌
 .المستمر

‌‌4متوسطة‌ 64.61‌% 3.23‌0.98

تحدددددددرى‌المؤسسدددددددة‌علدددددددى‌اسدددددددتقطاب‌وا حتفددددددداظ‌‌‌1
 .بالموارد‌البشرية‌المؤهلة

 ‌5متوسطة‌ 64.02‌% 3.20‌1.06

تطددددددور‌المؤسسددددددة‌بددددددرامل‌تدريبيددددددة‌تلائددددددم‌تطلعدددددداي‌‌ 7
‌.المو فين‌

‌‌6متوسطة‌‌63.53‌% 1.11 3.18

تسددعى‌المؤسسددة‌لتحفيددز‌العدداملين‌لتحقيددق‌ا بتةددار‌‌ 3
‌وا بداح

‌‌7متوسطة‌‌61.18‌% 1.08 3.06

المددو فين‌بشددكل‌‌أداء‌‌يتم‌قياس‌تأثير‌التدريب‌علددى‌‌ 4
‌‌8متوسطة‌‌%‌59.51 1.03 ‌2.98.دوري‌

 متوسطة % 65.87 0.82 3.29 متوسط بُعد التعلم والنمو
ــتعلم والنمــو ‌مسددتوى‌تطبيددق‌بعددد‌‌إن ‌36ذ‌رقددم‌الجدددوليوضدد ‌و‌ حيددث‌تتددراوح‌‌جدداء‌متوسددطا ‌ال

‌% 73.82 ،‌ويقابلها‌أهمية‌نسبية‌تتراوح‌بين‌ذ2.98 ‌وذ3.69المتوسطاي‌الحسابية‌لهذا‌البعد‌بين‌ذ
 ،‌وأهميدددددة‌نسدددددبية‌3.29ذلب عدددددد‌الدددددتعلم‌والنمدددددو‌‌بلددددد ‌المتوسدددددط‌الحسدددددابي% ،‌و شدددددكل‌عدددددام‌59.51ذو
‌أن‌المؤسسدددة‌العامدددة‌للات دددا ي‌إلدددى‌‌وهدددذه‌الدرجدددة‌تشدددير ،‌0.82 ،‌وانحدددراه‌معيددداري‌ذ%65.87ذ

بطاقة ‌أبعاد‌ضمن‌‌المرتبة الخامسةفي‌‌وقد‌جاء‌هذا‌الب عد‌تحرى‌حر،ا ‌متوسطا ‌على‌التعلم‌والنمو،‌
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نسدبة‌‌أقدلوهي‌% 77.6م ‌بنسبة‌ذ2013مقار ة‌لنتيجة‌دراسة‌ذالحميري،وهي‌نتيجة‌‌،‌‌المتوازن داء  الأ
جداءي‌نسدبة‌أهميدة‌هدذا‌البعدد‌أيلدا ‌،‌البطاقدة‌فدي‌تلدك‌الدراسدة‌أبعداد‌ح ل‌عليها‌هدذا‌البعدد‌مدن‌ضدمن‌

م ‌حيددددددث‌بلغددددددت‌الأهميددددددة‌النسددددددبية‌لهددددددذا‌2022ذالأهدل،دراسددددددةمددددددن‌نتيجددددددة‌‌أقددددددل‌فددددددي‌هددددددذه‌الدراسددددددة
بنسدبة‌‌م ‌التي‌أ هري‌دراستها‌ارتفداح‌أهميدة‌هدذا‌البعدد‌2018مارية،و‌ذأبوأقل‌من‌دراسة‌‌82,2%)البعدذ
واختلفدت‌و‌‌،بهدذا‌البعدد‌هتمدام‌ ‌التي‌ا هر‌المتوسدط‌الحسدابي‌ارتفداح‌الإ2019دراسة‌ذسعيد،و‌‌‌،% 83ذ

بهددذا‌البعدد‌كمدا‌ هدر‌ذلددك‌هتمدام‌ ‌التددي‌أ هدري‌دراسدتهما‌ضدعف‌الإ2024مدع‌دراسدة‌ذفاديدا‌وسلسدبيل،
هتمددام‌توى‌الإ ‌التددي‌ هددر‌مسدد2022البشدداري‌وعبدددالله،ذودراسددة‌،‌فددي‌المتوسددط‌الحسددابي‌فددي‌دراسددتهما

‌% ‌وتم‌رفض‌الفرضية.19,78بهذا‌البعد‌ضعيف‌بنسبة‌ذ
‌الفقرة‌رقم‌ذ تحرى‌المؤسسة‌علدى‌أن‌يشدمل‌التددريب‌ ‌التي‌تنر‌على:‌ذ5كما‌ي بين‌الجدول‌أن 

 ‌3.69ى،‌بدرجة‌موافقة‌ذمرتفعة ،‌و متوسط‌حسابي‌ذالأول ‌احتلت‌المرتبة‌‌كافة‌العاملين‌في‌المؤسسة
المؤسسددة‌‌إدارةالدرجددة‌تدددل‌علددى‌أن‌‌وتدددل‌هددذه ،‌0.95% ‌وانحددراه‌معيدداري‌ذ73.82وأهميددة‌نسددبية‌ذ

‌.محل‌الدراسة‌تحرى‌على‌أن‌يشمل‌التدريب‌كافة‌العاملين‌في‌المؤسسة
المددو فين‌أداء‌دريب‌علددى‌ ‌التددي‌تددنر‌علدى:‌ذيددتم‌قيدداس‌تدأثير‌التدد4فدي‌حددين‌كانددت‌الفقدرة‌رقددم‌ذ

 ‌وأهميدة‌نسددبية‌2.98بشدكل‌دوري ‌فدي‌المرتبدة‌الأخيددرة،‌بدرجدة‌موافقدة‌ذمتوسدطة ،‌و متوسددط‌حسدابي‌ذ
هذه‌الدرجدة‌وجدود‌ق دور‌فدي‌حدرى‌المؤسسدة‌علدى‌تعني‌‌ ،‌و‌1.018% ‌وانحراه‌معياري‌ذ59.63ذ

‌.مو فيها‌بشكل‌دوري‌أداء‌قياس‌تأثير‌التدريب‌على‌
النتددائل‌السددابقة‌يتلدد ‌أن‌المؤسسددة‌العامددة‌للات ددا ي‌تهددتم‌إهتمامددا ‌متوسددطا ‌ببعددد‌ومددن‌خددلال‌

الددتعلم‌والنمددو،‌حيددث‌تبددين‌أن‌هنددام‌اهتمامددا ‌واضددحا ‌بالتدددريب‌والتأهيددل،‌وحددرى‌المؤسسددة‌علددى‌تددوفير‌
فدددرى‌تددددريب‌متةافئدددة‌للمدددو فين،‌وتوجددده‌المؤسسدددة‌نحدددو‌التحدددول‌الرقمدددي‌وتطدددوير‌مهددداراي‌المدددو فين‌

بالتددريب،‌فدسن‌هندام‌بعدض‌جواندب‌الق دور‌الأخدرى‌هتمدام‌م‌التةنولوجيا‌الحديثة.‌ورغم‌هذا‌الإ ستقدا
المرتبطددة‌بتطددوير‌وتنويددع‌البددرامل‌التدريبيددة‌ ‌تددزال‌بمسددتوى‌ممارسددة‌متوسددط،‌حيددث‌ت صهددر‌النتددائل‌أن‌

‌لى‌إ‌ت ميم‌البرامل‌التدريبية‌بناء ‌على‌ما‌يتم‌تطبيقه‌في‌المؤسساي‌المماثلة‌لم‌ي ل‌بعد‌ مستوى‌عدال 
أكثددر‌تطددورا ‌لمواكبددة‌إسددتراتيجياي‌إمكانيددة‌تحسددين‌هددذه‌العمليددة‌مددن‌خددلال‌إلددى‌‌مددن‌التطبيددق،‌ممددا‌يشددير
‌التغيراي‌في‌السوا.

بتحفيدددز‌العددداملين‌لتحقيدددق‌الإبدددداح‌هتمدددام‌ومدددع‌ذلدددك‌ ‌يدددزال‌هندددام‌بعدددض‌جواندددب‌الق دددور‌كالإ
أداء‌علدى‌قيداس‌تدأثير‌التددريب‌علدى‌ق دور‌فدي‌حدرى‌المؤسسدة‌وا بتةار‌داخل‌المؤسسدة،‌كمدا‌يوجدد‌‌
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 لياي‌أكثر‌فعاليدة‌لقيداس‌وتحليدل‌نتدائل‌التددريب‌إلى‌‌،‌مما‌يعكم‌حاجة‌المؤسسةمو فيها‌بشكل‌دوري‌
‌العام.داء‌الأومدى‌تأثيره‌على‌

 بُعد العملاء: نتائج مستوق تطبيق رابعا : 
العمدلاء‌فدي‌المؤسسدة‌العامدة‌المتدواان‌مدن‌خدلال‌ب عدد‌داء‌الأبطاقة‌‌تطبيقللتعره‌على‌مستوى‌‌و‌

‌للات ا ي،‌تم‌استقراج‌المتوسطاي‌الحسابية‌وا نحرافاي‌المعيارية‌والأهمية‌النسبية،‌كما‌في‌الجدول
‌ .37ذ‌رقم

 ( 204ن =، 3( نتائج التحليل الوصفي لبُعد العملاء)المتوسط النظري=37)رقم جدول 
رقم 
 الفقرة  الفقرة 

المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الأهمية  
 النسبية

مستوق 
 الرتبة الممارسة 

1 
عمدلاء‌جددد‌‌كسدبإلى‌‌‌تسعى‌المؤسسة

 .عبر‌حملاي‌تسويقية‌فعالة
 ‌1مرتفعة 74.31‌% 3.72‌0.83

7‌
تدددددر ط‌المؤسسدددددة‌علاقددددداي‌قائمدددددة‌علدددددى‌

 .ا حترام‌والثقة‌مع‌عملائها
 ‌2مرتفعة 72.06‌% 3.60‌0.93

2‌
لرضدددددا‌‌كبيدددددرا ‌‌تدددددولي‌المؤسسدددددة‌اهتمامدددددا ‌

 .العملاء‌واحتياجاتهم
 ‌3مرتفعة 71.86‌% 3.59‌0.92

تعالل‌المؤسسدة‌شدكاوى‌العمدلاء‌بسدرعة‌‌3
 .للمان‌و ئهم

 ‌4مرتفعة 68.53‌% 3.43‌0.93

5‌
تتعامدددل‌المؤسسدددة‌بمروندددة‌عاليدددة‌لدددتفهم‌

 .رغباي‌وحاجاي‌العملاء
 ‌5متوسطة‌ 66.18‌% 3.31‌1.05

8 
العليدددددددا‌علدددددددى‌اسدددددددتقدام‌‌دارةتشدددددددجع‌الإ

أفلدددل‌القيددداس‌المرجعدددي‌للتعدددره‌علدددى‌
‌.رضا‌العملاءإلى‌‌الممارساي‌للو،ول

 ‌6متوسطة‌‌63.73‌% 0.96 3.19

4 
تجدددري‌المؤسسدددة‌دراسددداي‌دوريدددة‌لر،دددد‌

‌.تغيراي‌سلوم‌العملاء
 ‌7متوسطة‌‌61.67‌% 1.02 3.08

6 
المددددو فين‌ راء‌المؤسسددددة‌‌إدارةتسددددتطلع‌

احتياجددددداتهم‌مدددددن‌وقدددددت‌لآخدددددر‌لمعرفدددددة‌
‌.ومشاكلهم‌باعتبارهم‌عملاء‌داخليين

 ‌8متوسطة‌‌56.27‌% 1.08 2.81

 متوسطة  % 66.83 0.79 3.34 متوسط بُعد العملاء 
ــد" مسددددتوى‌تطبيددددق‌إن ‌37ذ‌رقددددم‌يوضدددد ‌الجدددددولو‌ حيددددث‌تتددددراوح‌جدددداء‌متوسددددطا‌ ‌العمــــلاء ‌بُعــ

‌% 74.31ويقابلها‌أهمية‌نسبية‌تتراوح‌بين‌ذ ،‌2.81 ‌وذ3.72المتوسطاي‌الحسابية‌لهذا‌البعد‌بين‌ذ
،‌% 66.83 ،‌وأهميدة‌نسدبية‌ذ3.34ذ‌ العمـلاء ب عد‌ المتوسط‌الة لمّي‌لو شكل‌عام‌بل ‌% ،‌‌56.27ذو

وجدددود‌اهتمامدددا ‌متوسدددطا ‌مدددن‌المؤسسدددة‌العامدددة‌للات دددا ي‌إلدددى‌‌،‌مدددا‌يشدددير 0.79وانحدددراه‌معيددداري‌ذ
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‌أقدلوهدي‌نتيجدة‌‌،المتـوازن داء الأبطاقـة ‌أبعداد‌ضدمن‌‌الثالثـةالمرتبـة في‌‌‌‌وقد‌جاء‌هذا‌الب عد‌بالعملاء،‌‌
أيلدددا ‌و‌‌% 87هدددذا‌البعددد‌بذمرتفعددة‌ل ‌التدددي‌أ هددري‌نسددبة‌أهميدددة‌2013ذالحميددري،‌دراسدددةمددن‌نتيجددة‌

 ‌أ هدري‌ارتفداح‌أهميدة‌هدذا‌البعدد‌2018مارية،و‌ذأب% ،ودراسة82,61م ‌بنسبة‌ذ2022ذالأهدل،‌‌دراسة
،‌بهددذا‌البعددد‌هتمددام‌ ‌التددي‌ا هددر‌المتوسددط‌الحسددابي‌ارتفدداح‌الإ2019ذسددعيد،دراسددة‌و‌‌% 84.5ذ‌بنسددبة

بهدذا‌البعدد‌متوسدط‌هتمدام‌ ‌التدي‌ هدر‌مسدتوى‌الإ2022البشاري‌وعبددالله،ذوتةاد‌تةون‌قريبة‌من‌دراسة‌
 ‌التددددي‌أ هددددري‌دراسددددتهما‌ضددددعف‌2024واختلفددددت‌مددددع‌دراسددددة‌ذفاديددددا‌وسلسددددبيل،‌% 48,93بنسددددبة‌ذ

‌،‌ا‌ هر‌ذلك‌في‌المتوسط‌الحسابي‌في‌دراستهمابهذا‌البعد‌كمهتمام‌الإ
‌الفقرة‌رقم‌ذ اكتسداب‌عمدلاء‌جددد‌إلى‌‌تسعى‌المؤسسة ‌التي‌تنر‌على:‌ذ1كما‌ي بين‌الجدول‌أن 

 ‌3.72ى،‌بدرجة‌موافقة‌ذمرتفعة ،‌و متوسط‌حسابي‌ذالأول ‌احتلت‌المرتبة‌‌عبر‌حملاي‌تسويقية‌فعالة
 ،‌وهددذه‌الدرجدة‌توضدد ‌أن‌المؤسسدة‌محددل‌الدراسددة‌0.83% وانحدراه‌معيدداري‌ذ74.31ذوأهميدة‌نسددبية‌

‌اكتساب‌عملاء‌جدد‌عبر‌حملاي‌تسويقية‌فعالة.إلى‌‌تسعى
المو فين‌مدن‌وقدت‌ راء‌المؤسسة‌‌إدارةتستطلع‌ ‌التي‌تنر‌على:‌ذ6في‌حين‌كانت‌الفقرة‌رقم‌ذ

 ‌فدددي‌المرتبدددة‌الأخيدددرة،‌بدرجدددة‌موافقدددة‌خليدددينلآخدددر‌لمعرفدددة‌احتياجددداتهم‌ومشددداكلهم‌باعتبدددارهم‌عمدددلاء‌دا
 ،‌وهددذه‌1.08% ‌وانحددراه‌معيدداري‌ذ56.27 ‌وأهميددة‌نسددبية‌ذ2.81ذمتوسددطة ،‌و متوسددط‌حسددابي‌ذ

المددو فين‌مددن‌وقددت‌لآخددر‌ راء‌المؤسسددة‌علددى‌اسددتطلاح‌‌إدارةالدرجددة‌ت بددين‌وجددود‌ق ددور‌فددي‌حددرى‌
‌.لمعرفة‌احتياجاتهم‌ومشاكلهم‌باعتبارهم‌عملاء‌داخليين

ولي‌اهتمامددا ‌متوسددطا ‌بدددالعملاء،‌‌إنمددن‌النتددائل‌السددابقة‌يتلدد ‌و‌ المؤسسددة‌العامدددة‌للات ددا ي‌تدد 
حيث‌تهتم‌اهتماما ‌واضحا ‌بجذب‌العملاء‌الجددد‌وتعزيدز‌العلاقداي‌معهدم،‌وتركدز‌المؤسسدة‌علدى‌توسديع‌

تسدددويق‌مدروسدددة،‌كمدددا‌تحدددرى‌المؤسسدددة‌علدددى‌بنددداء‌علاقددداي‌إسدددتراتيجياي‌قاعددددة‌عملائهدددا‌مدددن‌خدددلال‌
طويلددة‌الأمددد‌مددع‌عملائهددا‌مبنيددة‌علددى‌ا حتددرام‌والثقددة،‌كددذلك،‌تبدددي‌المؤسسددة‌اهتمامددا ‌برضددا‌العمددلاء‌

ا سدتجابة‌السدريعة‌للشدكاوى‌للدمان‌و ئهدم،‌ممدا‌يعكدم‌توجهدا ‌نحدو‌تقدديم‌إلدى‌‌واحتياجاتهم،‌بالإضدافة
إ ‌أن‌بعددض‌مددام‌هتهددذا‌الإمددن‌رغم‌علددى‌الددو‌‌خدددماي‌تلبددي‌توقعدداي‌العمددلاء‌وتحددافظ‌علددى‌اسددتمراريتهم.

‌معالجددة‌مثددل‌مرونددة‌التعامددل‌مددع‌رغبدداي‌العمددلاء،‌إضددافةإلددى‌‌جوانددب‌الق ددور‌الأخددرى‌ ‌تددزال‌بحاجددة
.إلى‌ ‌استقدام‌القياس‌المرجعي‌لتحسين‌رضا‌العملاء‌ ‌يزال‌غير‌مطبق‌بشكل‌كاه 

عدددم‌و‌‌إضددافة‌ذلددك‌يوجددد‌ق ددور‌فددي‌حددرى‌المؤسسددة‌علددى‌دراسددة‌سددلوم‌العمددلاء‌بشددكل‌دوري،
المدو فين‌مدن‌وقدت‌لآخدر‌لمعرفدة‌احتياجداتهم‌ومشداكلهم‌باعتبدارهم‌عمدلاء‌ راء‌‌على‌اسدتطلاح‌‌حر،ها‌‌
‌داخليين.
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 الاستدامة: نتائج مستوق تطبيق بعد خامسا : 
المتددددواان‌مددددن‌خددددلال‌ب عددددد‌ا سددددتدامة‌بمؤشددددراتها‌داء‌الأبطاقددددة‌‌تطبيددددقللتعددددره‌علددددى‌مسددددتوى‌و‌

العامدددة‌للات دددا ي،‌تدددم‌اسدددتقراج‌المتوسدددطاي‌الحسدددابية‌ذا قت ددداد،‌المجتمدددع،‌البيئدددة ‌فدددي‌المؤسسدددة‌
‌ .38ذ‌رقم‌وا نحرافاي‌المعيارية‌والأهمية‌النسبية،‌كما‌في‌الجدول

 (204ن =، 3( نتائج التحليل الوصفي لمؤشرات بُعد الاستدامة)المتوسط النظري=38) رقم جدول

المتوسط  المؤشر م
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الأهمية  
 النسبية

مستوق 
 الرتبة الممارسة 

 ‌3متوسطة‌ %‌66.04 3.30‌0.73 ا قت اد 1

‌‌1مرتفعة %‌75.55 3.78‌0.70 المجتمع‌‌2

‌‌2مرتفعة %‌68.25 3.41‌0.78 البيئة‌4

 مرتفعة  % 69.95 0.67 3.50 متوسط بُعد الاستدامة 
‌

في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌كان‌‌" لاستدامةا‌‌بعد‌‌  ‌أن‌مستوى‌38ذرقم‌يتل ‌من‌الجدول‌و‌
 ،‌وأهميدة‌3.50علدى‌متوسدط‌حسدابي‌ذ‌الاسـتدامةمرتفعا ‌حسب‌تقديراي‌عينة‌الدراسة،‌فقد‌ح ل‌بعدد‌

فددي‌وجددود‌تطبيددق‌لبعددد‌ا سددتدامة‌ ،‌وهددذه‌الدرجددة‌ت صهددر‌0.67% ‌وانحددراه‌معيدداري‌ذ69.95نسددبية‌ذ
‌بدرجة‌مرتفعة.المؤسسة‌العامة‌للات ا ي،‌

الفرعيددة‌للاسددتدامة‌ح ددلت‌علددى‌درجددة‌مرتفعددة،‌‌أبعدداد‌ ‌أن‌جميددع‌38ذ‌رقددم‌جدددولكمددا‌يوضدد ‌ال
ى‌الأولدد ‌فددي‌المرتبددة‌المجتمددععدددا‌ب عددد‌ا قت دداد‌الددذي‌ح ددل‌درجددة‌موافقددة‌متوسددطة،‌وقددد‌جدداء‌ب عددد‌ذ

 ،‌وجاء‌فدي‌المرتبدة‌الثانيدة‌ب عدد‌0.70% ،‌وانحراه‌معياري‌ذ75.55 ‌وأهمية‌نسبية‌ذ3.78بمتوسط‌ذ
 ،‌فدي‌المرتبدة‌الأخيدرة‌0.78% ،‌وانحدراه‌معيداري‌ذ68.25 ‌وأهميدة‌نسدبية‌ذ3.41توسدط‌ذ ‌بمالبيئةذ

‌ .0.73% ،‌وانحراه‌معياري‌ذ66.04 ‌وأهمية‌نسبية‌ذ3.30 ‌بمتوسط‌ذا قت اد‌ب عد‌ذ
هنددام‌تركيددزا ‌واضددحا ‌مددن‌قبددل‌المؤسسددة‌علددى‌الجوانددب‌المجتمعيددة‌‌إنويمكددن‌تفسددير‌هددذه‌النتيجددة‌

جانب‌ا قت ادي،‌فالمؤسسة‌تولي‌اهتماما ‌كبيدرا ‌بالمسدؤولية‌ا جتماعيدة،‌ممدا‌يفسدر‌والبيئية‌أكثر‌من‌ال
مسددتوى‌مددن‌الممارسددة،‌حيددث‌تسدداهم‌المؤسسددة‌فددي‌دعددم‌المجتمددع‌أعلددى‌ح ددول‌مؤشددر‌المجتمددع‌علددى‌

البيئددة‌‌مسددتوى‌الممارسددة‌المرتفددع‌لمؤشددروتنميتدده‌مددن‌خددلال‌مقتلددف‌المبددادراي‌ا جتماعيددة،‌كمددا‌يعكددم‌
البيئدددي‌لعملياتهدددا‌وتعزيدددز‌ممارسددداي‌ثدددر‌تقليدددل‌الأإلدددى‌‌التدددزام‌المؤسسدددة‌بتطبيدددق‌سياسددداي‌بيئيدددة‌تهدددده

بهذا‌الجاندب‌لمدا‌لده‌مدن‌تدأثير‌قدوي‌فدي‌تدرم‌هتمام‌مزيد‌من‌الإإلى‌‌‌‌أن‌المؤسسة‌بحاجةإلى‌‌،‌‌ا ستدامة
‌.‌المجتمعأذهان‌انطباح‌جيد‌عن‌المؤسسة‌في‌
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أن‌المؤسسدة‌قدد‌إلى‌‌،‌فقد‌جاء‌بمستوى‌ممارسة‌متوسط،‌مما‌يشيرأما‌بالنسبة‌لمؤشر‌ا قت اد‌‌
تواجه‌بعض‌التحدياي‌في‌تحقيق‌تواان‌اقت ادي‌طويل‌الأمد‌يلمن‌الر حية‌المستدامة،‌هذا‌قد‌يكون‌

 سدبب‌تركيدز‌المؤسسدة‌الأكبدر‌علدى‌و‌‌فيده‌شدبه‌مجانيدة‌‌القدمدةبسبب‌اعتماد‌المؤسسة‌علدى‌بنيدة‌تحتيدة‌‌
ة‌مثدددل‌المسدددؤولية‌ا جتماعيدددة‌وحمايدددة‌البيئدددة،‌بشدددكل‌عدددام،‌ت صهدددر‌النتدددائل‌أن‌الجواندددب‌غيدددر‌ا قت دددادي

معالجددددة‌إلددددى‌‌المؤسسددددة‌تتمتددددع‌بددددوعي‌كبيددددر‌تجدددداه‌ا سددددتدامة‌ا جتماعيددددة‌والبيئيددددة،‌لةنهددددا‌قددددد‌تحتدددداج
‌المقتلفة‌للاستدامة.‌بعاد‌بين‌الأأفلل‌ا ستدامة‌ا قت ادية‌للمان‌تواان‌إستراتيجياي‌

دامة‌فدددي‌المؤسسدددة‌العامدددة‌للات دددا ي،‌بحسدددب‌فقدددراي‌كدددل‌مؤشدددر‌مدددن‌ولمعرفدددة‌مسدددتوى‌ا سدددت
‌:الآتيمؤشراتها‌سوه‌نوض ‌ذلك‌على‌النحو‌

 : الاقتصاد:الأولالمؤشر 
للتعره‌على‌مستوى‌ا سدتدامة‌فدي‌المؤسسدة‌العامدة‌للات دا ي‌مدن‌خدلال‌مؤشدر‌ ا قت داد ،‌و‌

‌ .39ذ‌رقم‌المعيارية‌والأهمية‌النسبية،‌كما‌في‌الجدولتم‌استقراج‌المتوسطاي‌الحسابية‌وا نحرافاي‌
 ( 204ن =، 3( نتائج التحليل الوصفي لمؤشر الاقتصاد)المتوسط النظري=39)رقم جدول 

رقم 
المتوسط  الفقرة  الفقرة 

 الحسابي 
الانحراف  
 المعياري 

الأهمية  
 النسبية

مستوق 
 الرتبة التوفر 

1 
هم‌المؤسسددددددة‌فددددددي‌تنفيددددددذ‌مشدددددداريع‌تدددددددعم‌تسدددددد

 .ا قت اد‌المحلي
 ‌1مرتفعة 79.02‌% 3.95‌0.82

3‌
توفر‌المؤسسة‌فدرى‌عمدل‌لدذوي‌ا حتياجداي‌

‌.القا،ة
‌‌2متوسطة‌ 65.10‌% 3.25‌0.92

5‌
التنفيذيدددددددة‌علدددددددى‌‌دارةالعليدددددددا‌الإ‌دارةتشدددددددجع‌الإ

اسددتقدام‌القيدداس‌المرجعددي‌للمسدداهمة‌فددي‌رفددع‌
 .مستوى‌ا قت اد‌المحلي

‌‌3متوسطة‌ 65.10‌% 3.25‌0.90

2‌
إيجددددداد‌م دددددادر‌حيددددداة‌إلدددددى‌‌تسدددددعى‌المؤسسدددددة

 .كريمة‌لمنتسبيها‌من‌العاملين
 ‌4متوسطة‌ 62.75‌% 3.14‌1.08

 ‌5متوسطة‌ %‌58.24 2.91‌0.97 .تقفيض‌نسبة‌البطالة‌من‌اولوياي‌المؤسسة‌4
 متوسطة  %‌66.04 0.73 3.30 متوسط مؤشر الاقتصاد 

 ‌ح دلت‌علدى‌درجدة‌موافدق‌متوسدطة‌مدن‌الاقتصادفقراي‌مؤشدر‌ ‌‌إن ‌‌39ذرقم‌‌‌‌الجدوليوض ‌‌و‌
 ‌ح دددلت‌علدددى‌درجدددة‌موافقدددة‌مرتفعدددة،‌حيدددث‌تتدددراوح‌المتوسدددطاي‌1قبدددل‌عيندددة‌الدراسدددة،‌عددددا‌الفقدددرة‌ذ
 ‌%79.02 ،‌ويقابلهددددددا‌أهميددددددة‌نسددددددبية‌تتددددددراوح‌بددددددين‌ذ2.91 ‌وذ3.95ذالحسددددددابية‌لهددددددذا‌البعددددددد‌بددددددين‌

ي‌لمؤشددددددرو شددددددكل‌عددددددام‌بلدددددد ‌ ،‌%58.24وذ ــاد‌ ‌المتوسددددددط‌الة لددددددمّ  ،‌وأهميددددددة‌نسددددددبية‌3.30ذ‌ الاقتصــــ
تصهددر‌الدرجددة‌أن‌المؤسسددة‌العامددة‌للات ددا ي‌‌وتعنددي‌هددذه ،‌0.73 ،‌وانحددراه‌معيدداري‌ذ66.04ذ%
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ضددمن‌مؤشددراي‌ب عددد‌‌المرتبــة الثالثــةفددي‌‌وقددد‌جدداء‌هددذا‌المؤشددر‌،اهتمامددا ‌متوسددطا ‌بالجانددب‌ا قت ددادي
‌.الاستدامة

‌الفقدددرة‌رقددم‌ذ‌ 39رقددم‌ذ‌كمددا‌ي بددين‌الجدددول تسدداهم‌المؤسسددة‌فددي‌تنفيدددذ‌ ‌التددي‌تددنر‌علدددى:‌ذ1أن 
ى،‌بدرجددة‌موافقددة‌ذمرتفعددة ،‌و متوسددط‌حسددابي‌الأولدد ‌احتلددت‌المرتبددة‌مشدداريع‌تدددعم‌ا قت دداد‌المحلددي

وهدذه‌الدرجدة‌ت صهدر‌أن‌المؤسسدة‌محدل‌ ،‌0.82 وانحدراه‌معيداري‌ذ%79.02ة‌ذ ‌وأهمية‌نسدبي3.95ذ
‌.‌الدراسة‌تساهم‌في‌تنفيذ‌مشاريع‌تدعم‌ا قت اد‌المحلي

 ‌تقفديض‌نسدبة‌البطالدة‌مدن‌اولويداي‌المؤسسدة ‌التدي‌تدنر‌علدى:‌ذ4في‌حين‌كانت‌الفقدرة‌رقدم‌ذ
 ‌%58.24 ‌وأهميددة‌نسددبية‌ذ2.91و متوسددط‌حسددابي‌ذفددي‌المرتبددة‌الأخيددرة،‌بدرجددة‌موافقددة‌ذمتوسددطة ،‌

 ،‌وهددذه‌الدرجددة‌ت بددين‌أن‌تقفدديض‌نسددبة‌البطالددة‌مددن‌اولويدداي‌المؤسسددة‌محددل‌0.97وانحددراه‌معيدداري‌ذ
‌الدراسة.

ولي‌اهتمامدددا ‌متوسدددطا ‌بالجاندددب‌‌إنو شدددكل‌عدددام‌تصهدددر‌النتدددائل‌ المؤسسدددة‌العامدددة‌للات دددا ي‌تددد 
بيرة‌لدعم‌ا قت اد‌المحلي‌من‌خلال‌التزامها‌با ستثمار‌في‌ا قت ادي،‌حيث‌تبذل‌المؤسسة‌جهودا ‌ك

فدددي‌تعزيدددز‌النمدددو‌ا قت دددادي‌المحلدددي‌وتدددوفير‌فدددرى‌العمدددل.‌ومدددع‌ذلدددك،‌هندددام‌جواندددب‌‌تسدددهممشددداريع‌
مددن‌ا هتمددام،‌علددى‌سددبيل‌المثددال،‌تددوفر‌‌نفسدده‌المسددتوى‌إلددى‌‌ق ددور‌أخددرى‌تتعلددق‌با قت دداد‌لددم‌ت ددل
العليدا‌علدى‌اسدتقدام‌القيداس‌المرجعدي‌‌دارةالقا،دة‌وتشدجيع‌الإالمؤسسة‌فرى‌عمل‌لذوي‌ا حتياجاي‌
المزيد‌من‌الجهود‌لتحقيق‌نتائل‌إلى‌‌أن‌هذه‌المبادراي‌تحتاجإلى‌‌لتحسين‌ا قت اد‌المحلي،‌مما‌يشير

‌أفلل.
مددن‌جهددة‌أخددرى‌يوجددد‌ق ددور‌فددي‌سددعي‌المؤسسددة‌لتددوفير‌م ددادر‌حيدداة‌كريمددة‌للمددو فين،‌وفددي‌و‌

‌ة.سعيها‌لتقفيض‌نسبة‌البطال
 المؤشر الثاني: المجتمع:

 ،‌المجتمدع‌للتعره‌على‌مستوى‌ا ستدامة‌فدي‌المؤسسدة‌العامدة‌للات دا ي‌مدن‌خدلال‌مؤشدر‌ و‌
‌ .40ذرقم‌المتوسطاي‌الحسابية‌وا نحرافاي‌المعيارية‌والأهمية‌النسبية،‌كما‌في‌الجدول‌‌استقرجت‌
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 ( 204ن =، 3( نتائج التحليل الوصفي لمؤشر المجتمع)المتوسط النظري=40)رقم جدول 
رقم 
المتوسط  الفقرة  الفقرة 

 الحسابي 
الانحراف  
 المعياري 

الأهمية  
 النسبية

مستوق 
 الرتبة التوفر 

 ‌1مرتفعة %‌80.00 4.00‌0.75 .تدعم‌المؤسسة‌المبادراي‌المجتمعية 2

1‌
تحسين‌،دورتها‌الذهنيدة‌إلى‌‌‌‌تهده‌المؤسسة
 .عند‌أبناء‌المجتمع

‌‌2مرتفعة 77.35‌% 3.87‌0.85

3‌
تدعم‌المؤسسة‌الدراسداي‌والبحدث‌العلمدي‌فدي‌

 .الجامعاي
‌‌3مرتفعة 75.49‌% 3.77‌0.89

4‌
للدراسددداي‌التطبيقيدددة‌تتدددي ‌المؤسسدددة‌الفر،دددة‌

 ‌4مرتفعة %‌74.22 3.71‌0.80 .للباحثين‌والطلاب‌وتقديم‌الدعم‌اللاام‌لهم

5‌
بأهمية‌ المو فين‌ وعي‌ المؤسسة‌ تعزا‌

 .المسؤولية‌ا جتماعية
 ‌5مرتفعة 70.69‌% 3.53‌0.92

 مرتفعة  %‌75.55 0.70 3.78 متوسط مؤشر المجتمع 
ــع جميدددع‌فقدددراي‌مؤشدددر‌ ‌‌إن ‌40ذرقدددم‌‌الجددددوليوضددد ‌و‌  ‌ح دددلت‌علدددى‌درجدددة‌موافدددق‌المجتمـ

 ،‌3.53 ‌وذ4مرتفعددة‌مددن‌قبددل‌عينددة‌الدراسددة،‌حيددث‌تتددراوح‌المتوسددطاي‌الحسددابية‌لهددذا‌المؤشددر‌بددين‌ذ
ي‌لو شددكل‌عددام‌بلدد ‌ ،‌%70.69 ‌وذ%80ويقابلهددا‌أهميددة‌نسددبية‌تتددراوح‌بددين‌ذ ‌مؤشددر‌ المتوسددط‌الة لددمّ

وهددذه‌الدرجددة‌تعنددي‌أن‌ ،‌0.70،‌وانحددراه‌معيدداري‌ذ %75.55نسددبية‌ذ ،‌وأهميددة‌3.78ذ‌ المجتمــع 
فدددي‌‌،‌وقددد‌جددداء‌هددذا‌المؤشدددرالاجتمـــاعيتصهدددر‌اهتمامددا ‌مرتفعدددا ‌بالجاندددب‌المؤسسددة‌العامدددة‌للات ددا ي‌

‌،الاستدامةضمن‌مؤشراي‌ب عد‌‌ىالأولالمرتبة 
‌بهددذا‌البعددد‌مرتفعددا ‌هتمددام‌ التدي‌ هددر‌مسددتوى‌الإ2018تتفددق‌مددع‌دراسددة‌ذأبددو‌ماريددة،هدذه‌النتيجددة‌و‌
م ‌التدددددي‌أ هدددددري‌نتيجدددددة‌الدراسدددددة‌نسدددددبة‌2022وتقدددددارب‌نتيجدددددة‌دراسدددددة‌ذالأهددددددل،،‌% 81.6ذ‌بنسدددددبة
‌ت‌واختلفدد% ‌68.4متوسددطا‌بنسددبة‌ذإهتمددام‌ ‌2013كمددا‌أ هددري‌دراسددة‌ذالحميددري، ‌73,2%الأهميددةذ

‌.‌مستوى‌المتوسط‌ضعيف‌لهذا‌البعد‌ال ‌حيث‌كان‌2019،‌مع‌دراسة‌ذسعيد‌
‌الفقرة‌رقم‌ذكما‌‌  ،‌جداءي‌تددعم‌المؤسسدة‌المبدادراي‌المجتمعيدة ‌التدي‌تدنر‌علدى:‌ذ2الجدول‌أن 
 ‌وانحراه‌%80 ‌وأهمية‌نسبية‌ذ4ى،‌بدرجة‌موافقة‌ذمرتفعة ،‌و متوسط‌حسابي‌ذالأولالمرتبة‌‌بالمرتبة‌‌
‌‌.وهذه‌الدرجة‌ت صهر‌أن‌المؤسسة‌محل‌الدراسة‌تدعم‌المبادراي‌المجتمعية ،‌0.75معياري‌ذ

تعدددزا‌المؤسسددددة‌وعدددي‌المدددو فين‌بأهميددددة‌ ‌التدددي‌تددددنر‌علدددى:‌ذ5فدددي‌حدددين‌كاندددت‌الفقددددرة‌رقدددم‌ذ
 ‌وأهميدة‌3.53 ‌في‌المرتبة‌الأخيرة،‌بدرجة‌موافقة‌ذمرتفعدة ،‌و متوسدط‌حسدابي‌ذالمسؤولية‌ا جتماعية

 ،‌وهدددذه‌الدرجدددة‌ت بدددين‌أن‌المؤسسدددة‌محدددل‌الدراسدددة‌تعدددزا‌0.92 ‌وانحدددراه‌معيددداري‌ذ%70.69نسدددبية‌ذ
‌ي‌مو فيها‌بأهمية‌المسؤولية‌ا جتماعية.وع
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المؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌تولي‌اهتماما ‌كبيرا ‌بمسؤولياتها‌‌إنومن‌خلال‌النتائل‌السابقة‌يتل ‌‌
ا جتماعيدددة‌مدددن‌خدددلال‌دعدددم‌المبدددادراي‌المجتمعيدددة،‌وتحسدددين‌،دددورتها‌الذهنيدددة‌لددددى‌الجمهدددور‌وتعزيدددز‌

ذلك،‌تدعم‌الدراساي‌والبحث‌العلمي‌في‌الجامعاي‌وتتي ‌إلى‌‌‌بالإضافة‌العلاقاي‌مع‌المجتمع‌المحلي،
بيقيددة‌للبدداحثين‌والطددلاب،‌كمددا‌تهددتم‌بتوعيددة‌مو فيهددا‌وتثقدديفهم‌بأهميددة‌المسددؤولية‌الفر،ددة‌للدراسدداي‌التط

‌المجتمعية‌وكيفية‌تأثيرها‌على‌المجتمع‌بشكل‌عام.
 المؤشر الثالث: البيئة:

البيئددة‌ ،‌‌للتعددره‌علددى‌مسددتوى‌ا سددتدامة‌فددي‌المؤسسددة‌العامددة‌للات ددا ي‌مددن‌خددلال‌مؤشددر‌ و‌
‌ .41ذ‌رقم‌المتوسطاي‌الحسابية‌وا نحرافاي‌المعيارية‌والأهمية‌النسبية،‌كما‌في‌الجدول‌واستقرجت‌

 (204ن =، 3( نتائج التحليل الوصفي لمؤشر البيئة)المتوسط النظري=41)رقم جدول 
رقم 
المتوسط  الفقرة  الفقرة 

 الحسابي 
الانحراف  
 المعياري 

الأهمية  
 النسبية

مستوق 
 الرتبة التوفر 

3 
تهتم‌المؤسسة‌ب يانة‌مبانيها‌ومعداتها‌
ووسددددددائل‌النقددددددل‌القا،ددددددة‌بهددددددا‌بشددددددكل‌

 .دوري‌
 ‌1مرتفعة 79.61‌% 3.98‌0.81

1‌
تعمل‌المؤسسة‌علدى‌الدر ط‌بدين‌الدوعي‌

‌‌2متوسطة‌ %‌67.25 3.36‌0.89 .البيئي‌ورسالتها

4‌
تقددددددوم‌المؤسسددددددة‌بتقيدددددديم‌أدائهددددددا‌البيئددددددي‌

 .سنويا
‌‌3متوسطة‌ 66.47‌% 3.32‌0.97

5‌
تعزا‌المؤسسدة‌وعدي‌المدو فين‌بأهميدة‌

 .المحافصة‌على‌البيئة
 ‌4متوسطة‌ 65.59‌% 3.28‌1.02

2‌
هم‌المؤسسدددة‌فدددي‌حمايدددة‌البيئدددة‌مدددن‌تسددد

‌نشدددددددددددطةخددددددددددلال‌إعدددددددددددادة‌التدددددددددددوير‌والأ
 .المستدامة

 ‌5متوسطة‌ 62.35‌% 3.12‌0.96

 مرتفعة  % 68.25 0.78 3.41 متوسط مؤشر البيئة 
 ‌ح لت‌على‌درجاي‌موافق‌ما‌بدين‌البيئة فقراي‌جميع‌مؤشر‌ ‌‌إن ‌41ذ‌رقم‌‌الجدوليوض ‌‌و‌

 ‌3.98متوسددطة‌ومرتفعددة‌مددن‌قبددل‌عينددة‌الدراسددة،‌حيددث‌تتددراوح‌المتوسددطاي‌الحسددابية‌لهددذا‌البعددد‌بددين‌ذ
المتوسدددط‌و شدددكل‌عدددام‌بلددد ‌ ،%62.35 ‌وذ%79.61 ،‌ويقابلهدددا‌أهميدددة‌نسدددبية‌تتدددراوح‌بدددين‌ذ3.12وذ

وهذه‌الدرجدة‌ ،‌0.78،‌وانحراه‌معياري‌ذ %68.25 ،‌وأهمية‌نسبية‌ذ3.41ذ‌ البيئة ‌مؤشر‌ الة لمّي‌ل
فدي‌‌،‌وقدد‌جداء‌هدذا‌المؤشدرتصهر‌اهتماما ‌مرتفعدا ‌بالجاندب‌البيئديتعني‌أن‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌‌

‌ التدي‌ هدر‌مسدتوى‌2018وتتفق‌مع‌دراسدة‌ذأبدو‌ماريدة،،‌الاستدامةضمن‌مؤشراي‌ب عد‌‌‌المرتبة الثانية
‌.% 80.2ذ‌بنسبةبهذا‌البعد‌مرتفعا‌هتمام‌الإ
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‌الفقرة‌رقم‌ذ‌‌ 41رقم‌ذ‌‌كما‌ي بين‌الجدول تهدتم‌المؤسسدة‌ب ديانة‌مبانيهدا‌ ‌التي‌تنر‌علدى:‌ذ3أن 
ى،‌بدرجدددة‌موافقدددة‌ذمرتفعدددة ،‌الأولددد ‌احتلدددت‌المرتبدددة‌ومعدددداتها‌ووسدددائل‌النقدددل‌القا،دددة‌بهدددا‌بشدددكل‌دوري‌

وهدذه‌الدرجدة‌ت صهدر‌ ،‌0.81 ‌وانحدراه‌معيداري‌ذ%79.61نسدبية‌ذ ‌وأهميدة‌3.98و متوسط‌حسابي‌ذ
‌.‌أن‌المؤسسة‌محل‌الدراسة‌تهتم‌ب يانة‌مبانيها‌ومعداتها‌ووسائل‌النقل‌القا،ة‌بها‌بشكل‌دوري‌

تسدداهم‌المؤسسددة‌فددي‌حمايددة‌البيئددة‌مددن‌خددلال‌ ‌التددي‌تددنر‌علددى:‌ذ2فددي‌حددين‌كانددت‌الفقددرة‌رقددم‌ذ
 ‌فددي‌المرتبددة‌الأخيددرة،‌بدرجددة‌موافقددة‌ذمتوسددطة ،‌و متوسددط‌حسددابي‌المسددتدامة‌نشددطةإعددادة‌التدددوير‌والأ

هدذه‌الدرجدة‌أن‌المؤسسدة‌محدل‌تبدين‌ ،‌و‌0.96 ‌وانحدراه‌معيداري‌ذ%62.35 ‌وأهميدة‌نسدبية‌ذ3.12ذ
‌المستدامة.‌نشطةالدراسة‌تساهم‌في‌حماية‌البيئة‌من‌خلال‌إعادة‌التدوير‌والأ
العامددة‌للات ددا ي‌تددولي‌إهتمامددا ‌عاليددا ‌بقلددايا‌ومددن‌خددلال‌النتددائل‌السددابقة‌يتلدد ‌أن‌المؤسسددة‌

البيئددة،‌حيددث‌تلتددزم‌المؤسسددة‌بلددمان‌أن‌كافددة‌مواردهددا‌الماديددة‌تعمددل‌بكفدداءة‌وفاعليددة،‌ممددا‌يسدداعد‌فددي‌
ا سدتقدام‌غيدر‌المسدتدام،‌وتعمدل‌علدى‌الدر ط‌بدين‌ا سدتدامة‌أو‌‌البيئي‌الناتل‌عن‌الأعطالثر‌‌تقليل‌الأ

‌م‌في‌تعزيز‌الوعي‌البيئي‌بين‌مو فيها‌والجمهور‌بشكل‌عام.البيئية‌في‌رسالتها،‌مما‌يسه
الةبير‌بالجوانب‌البيئية،‌فسن‌بعض‌المؤشراي‌جاءي‌بمستوى‌هتمام‌‌ومع‌ذلك،‌على‌الرغم‌من‌الإ

تعزيددز‌وعددي‌المددو فين‌بأهميددة‌المحافصددة‌علددى‌البيئددة‌و‌‌البيئددي‌سددنويا ‌داء‌الأممارسددة‌متوسددط،‌مثددل‌تقيدديم‌
أنده‌رغدم‌وجدود‌إلى‌‌المستدامة.‌هذا‌يشير‌نشطةة‌من‌خلال‌إعادة‌التدوير‌والأوالمساهمة‌في‌حماية‌البيئ

جهود‌ملموسة‌في‌تلك‌المجدا ي،‌إ ‌أن‌هندام‌حاجدة‌لمزيدد‌مدن‌التحسدين‌والمراجعدة‌المنتصمدة‌للدمان‌
‌البيئة‌بشكل‌كامل.‌أهداهتحقيق‌

داء‌الأبطاقدددة‌اسدددتقدام‌بعدددد‌ا نتهددداء‌مدددن‌التحليدددل‌الو،دددفي‌للمتغيدددر‌المسدددتقل‌اتلددد ‌أن‌مسدددتوى‌
المتواان‌داء‌الأبطاقة‌استقدام‌في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌كان‌متوسطا ،‌وقد‌كان‌مستوى‌المتواان‌

داء‌الأبطاقدددة‌اسدددتقدام‌فيمدددا‌كدددان‌مسدددتوى‌،‌مدددن‌خدددلال‌بعددددي‌ذالبعدددد‌المدددالي،‌و عدددد‌ا سدددتدامة ‌مرتفعدددا ‌
كمدا‌تبدين‌‌ذب عد‌العملياي‌الداخليدة،‌ب عدد‌الدتعلم‌والنمدو،‌ب عدد‌العمدلاء ‌متوسدطا ،بعاد‌من‌خلال‌الأالمتواان‌‌

مدع‌منشدأي‌مماثلدة،‌ولدذلك‌يمكدن‌داء‌الأأنه‌يتم‌استقدام‌القياس‌المرجعي‌لمقارنة‌نتائل‌مؤشراي‌بطاقدة‌
المتددواان‌داء‌الأاسددتقدام‌بطاقددة‌أثددر‌للدراسددة‌الددذي‌يددنر‌علددى:‌ذمعرفددة‌ل‌و‌الأالقددول‌أن‌الهددده‌الددرئيم‌

قد‌تم‌‌ كمقياس‌مرجعي‌على‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌السلةية‌واللاسلةية
‌تحقيقه.
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داء‌الأاسدددتقدام‌بطاقددددة‌أثددددر‌ذمدددا‌‌الآتددديللدراسددددة‌ول‌الأأن‌التسددداؤل‌الرئيسدددي‌‌:كمدددا‌يمكدددن‌القددددول
اان‌كمقيدددداس‌مرجعددددي‌علددددى‌تحقيددددق‌الميددددزة‌التنافسددددية‌فددددي‌المؤسسددددة‌العامددددة‌للات ددددا ي‌السددددلةية‌المتددددو‌

‌واللاسلةية ‌قد‌تمت‌الإجابة‌عنه.
 المتغير التابع )الميزة التنافسية(:  بعادلتحليل الوصفي لأا  3-2-3

هدا‌ذالتةلفدة،‌الجدودة،‌ال دورة‌الذهنيدة ‌فدي‌المؤسسدة‌أبعاد‌للتعره‌على‌مستوى‌الميدزة‌التنافسدية‌بو‌
المتوسددطاي‌الحسددابية‌وا نحرافدداي‌المعياريددة‌والأهميددة‌النسددبية،‌كمددا‌فددي‌‌اسددتقرجت‌العامددة‌للات ددا ي‌

‌ .42ذ‌رقم‌‌الجدول
 (204ن =، 3)المتوسط النظري= ( نتائج التحليل الوصفي لمتغير الميزة التنافسية42)رقم جدول 

 البعد  م
المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الأهمية  
 النسبية

مستوق 
 الرتبة التوفر 

 ‌3متوسطة‌ %‌67.58 0.80 ‌3.38التةلفة 1
‌‌2مرتفعة %‌72.09 ‌3.60‌0.76الجودة‌ 2
‌‌1مرتفعة %‌74.18 ‌3.71‌0.70ال ورة‌الذهنية‌ 3

 مرتفعة  % 71.29 0.69 3.56 متوسط الميزة التنافسية 

 ‌أن‌مستوى‌الميدزة‌التنافسدية‌فدي‌المؤسسدة‌العامدة‌للات دا ي‌كدان‌42ذ‌‌رقم‌‌الجدوليتل ‌من‌‌و‌
علدددى‌بمتوسدددط‌حسدددابي‌‌الميــــزة التنافســــيةمرتفعدددا ‌حسدددب‌تقدددديراي‌عيندددة‌الدراسدددة،‌فقدددد‌ح دددل‌محدددور‌

وجدددود‌اهتمامدددا ‌ ،‌وهدددذه‌الدرجدددة‌ت صهدددر‌0.69% ‌وانحدددراه‌معيددداري‌ذ71.29 ،‌وأهميدددة‌نسدددبية‌ذ3.56ذ
‌.في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌ميزة‌التنافسية‌عاليا ‌بتحقيق‌ال

م ‌التي‌أ هدري‌نتدائل‌دراسدته‌ح دول‌أبعداد‌الميدزة‌التنافسدية‌2021وهي‌مقار ة‌من‌دراسةذعبده،
‌% ‌.‌69.44ذأهمية‌نسبيةعلى‌

،‌عددا‌مرتفعـةالميدزة‌التنافسدية‌ح دلت‌علدى‌درجدة‌‌أبعاد‌جميع‌‌إن ‌‌42ذرقم‌‌كما‌يوض ‌الجدول‌‌
 ‌فددي‌ال ددورة‌الذهنيددةعلددى‌درجددة‌متوسددطة‌وقريبددة‌مددن‌المرتفعددة،‌وقددد‌جدداء‌ب عددد‌ذ‌بعددد‌التةلفددة‌فقددد‌ح ددل

 ،‌وجددداء‌فدددي‌0.70% ،‌وانحدددراه‌معيددداري‌ذ74.18 ‌وأهميدددة‌نسدددبية‌ذ3.71ى‌بمتوسدددط‌ذالأولدددالمرتبدددة‌
 ،‌0.76% ،‌وانحدراه‌معيداري‌ذ72.09 ‌وأهميدة‌نسدبية‌ذ3.60 ‌بمتوسدط‌ذالجودةالمرتبة‌الثانية‌ب عد‌ذ
% ،‌وانحدددراه‌67.58 ‌وأهميدددة‌نسدددبية‌ذ3.38لمرتبدددة‌الثالثدددة‌ب عدددد‌ذالتةلفدددة ‌بمتوسدددط‌ذفيمدددا‌جددداء‌فدددي‌ا

‌ .0.82معياري‌ذ
المؤسسددة‌العامددة‌للات ددا ي‌تركددز‌بشددكل‌كبيددر‌علددى‌تحسددين‌‌بددأن‌:ويمكددن‌تفسددير‌هددذه‌النتيجددة

يسهم‌في‌تعزيز‌قدرتها‌التنافسية‌من‌خلال‌هتمام‌جودة‌خدماتها‌و ناء‌،ورة‌إيجابية‌في‌السوا،‌هذا‌الإ
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أما‌بالنسبة‌لب عد‌التةلفة،‌فقد‌جاء‌في‌‌،تقديم‌خدماي‌متميزة‌وتحقيق‌سمعة‌طيبة‌لدى‌العملاء‌والجمهور
أن‌المؤسسددة‌قددد‌تواجدده‌بعددض‌التحدددياي‌فددي‌تحسددين‌إلددى‌‌و درجددة‌متوسددطة،‌ممددا‌يشددير‌المرتبددة‌الأخيددرة

‌الةفاءة‌وتقليل‌التةاليف‌مما‌يعني‌،عو ة‌تقديم‌عروض‌تنافسية.
ولمعرفددة‌مسددتوى‌الميددزة‌التنافسددية‌فددي‌المؤسسددة‌العامددة‌للات ددا ي،‌بحسددب‌فقددراي‌كددل‌ب عددد‌مددن‌

‌:الآتيها‌سوه‌نوض ‌ذلك‌على‌النحو‌أبعاد‌
 : التكلفة:الأولالبعد 
فددددي‌المؤسسددددة‌العامددددة‌للات ددددا ي‌مددددن‌خددددلال‌ب عددددد‌التةلفددددة‌مسددددتوى‌الميددددزة‌التنافسددددية‌لمعرفددددة‌و‌
‌ .43ذ‌رقم‌المتوسطاي‌الحسابية‌وا نحرافاي‌المعيارية‌والأهمية‌النسبية،‌كما‌في‌الجدول‌استقرجت‌

 ( 204ن =، 3التكلفة)المتوسط النظري=( نتائج التحليل الوصفي لبُعد 43)رقم جدول 
رقم 
المتوسط  الفقرة  الفقرة 

 الحسابي 
الانحراف  
 المعياري 

الأهمية  
 النسبية

مستوق 
 الرتبة التوفر 

1 
تعمل‌المؤسسة‌على‌تقفديض‌تةلفدة‌القددماي‌

 .للمان‌المنافسة
 ‌1مرتفعة 72.35‌% 3.62‌0.89

3‌
تركددز‌المؤسسددة‌علددى‌توجيدده‌مواردهددا‌لتحقيددق‌

 .ا ستدامة‌المالية
‌‌2متوسطة‌ 66.67‌% 3.33‌0.90

تحقدددددق‌المؤسسدددددة‌الةفددددداءة‌مدددددن‌خدددددلال‌تقليدددددل‌‌2
 .التةاليف‌الإدارية

‌‌3متوسطة‌ 63.73‌% 3.19‌0.95

 متوسطة  % 67.58 0.80 3.38 متوسط بُعد التكلفة 
 ‌ح دلت‌علدى‌درجدة‌موافقدة‌متوسدطة‌مدن‌قبدل‌التكلفةفقراي‌ب عد‌ ‌إن ‌43ذ‌رقم‌‌الجدوليوض ‌‌و‌

ح دددلت‌علدددى‌درجدددة‌موافقدددة‌مرتفعدددة،‌حيدددث‌تتدددراوح‌المتوسدددطاي‌و‌ ‌1عيندددة‌الدراسدددة،‌عددددا‌الفقدددرة‌رقدددم‌ذ
 ‌%72.35 ،‌ويقابلهددددددا‌أهميددددددة‌نسددددددبية‌تتددددددراوح‌بددددددين‌ذ3.19 ‌وذ3.62الحسددددددابية‌لهددددددذا‌البعددددددد‌بددددددين‌ذ

% ،‌67.58 ،‌وأهميددة‌نسددبية‌ذ3.38ذ‌ فــةالتكلب عددد‌ المتوسددط‌الة لددمّي‌لو شددكل‌عددام‌بلدد ‌ ،‌%63.73وذ
المؤسسددددة‌العامددددة‌أن‌إلددددى‌‌أن‌عينددددة‌الدراسددددة‌تشددددير‌هددددذه‌الدرجددددة‌تعنددددي‌و ‌0.80وانحددددراه‌معيدددداري‌ذ

م ‌2021التدي‌أ هرتهدا‌دراسدة‌ذعبددده،‌الدرجدة،وهي‌أقددل‌مدن‌بالتةلفدةتدولي‌اهتمامدا ‌متوسدطا ‌للات دا ي‌
‌% .‌73.93حيث‌ح ل‌هذا‌البعد‌على‌أهمية‌نسبية‌ذ

تعمدل‌المؤسسدة‌علدى‌تقفديض‌ ‌التدي‌تدنر‌علدى:‌ذ1الفقرة‌رقدم‌ذ‌إن‌ 43رقم‌ذ‌كما‌ي بين‌الجدول
ى،‌بدرجددة‌موافقددة‌ذمرتفعددة ،‌و متوسددط‌حسددابي‌الأولدد ‌احتلددت‌المرتبددة‌تةلفددة‌القدددماي‌للددمان‌المنافسددة

المؤسسدة‌تعمدل‌علدى‌ ،‌وهذا‌يفسر‌بأن‌0.885 ‌وانحراه‌معياري‌ذ%72.80وأهمية‌نسبية‌ذ ‌‌3.64ذ
‌.تقفيض‌تةلفة‌خدماتها‌للمان‌المنافسة‌بينها‌و ين‌المنافسين
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تحقدددق‌المؤسسدددة‌الةفددداءة‌مدددن‌خدددلال‌تقليدددل‌ ‌التدددي‌تدددنر‌علدددى:‌ذ2فدددي‌حدددين‌كاندددت‌الفقدددرة‌رقدددم‌ذ
 ‌%63.73 ‌وأهميددة‌نسدددبية‌ذ3.19توسددط‌حسدددابي‌ذبدرجدددة‌موافقددة‌ذمتوسدددطة ،‌و م‌التةدداليف‌الإداريددة 
 ،‌وهددذه‌الدرجددة‌المتوسددطة‌تبددين‌وجددود‌بعددض‌الق ددور‌فددي‌حددرى‌المؤسسددة‌0.95وانحددراه‌معيدداري‌ذ

‌على‌تقليل‌تةاليفها‌الإدارية.
ومن‌خلال‌النتائل‌السابقة‌يتل ‌أن‌المؤسسة‌العامدة‌للات دا ي‌تحدرى‌حر،دا ‌متوسدطا ‌علدى‌

‌.تةلفة‌القدماي‌للمان‌المنافسة‌ينعكم‌إيجابيا‌على‌خفض‌مما‌،‌خفض‌التةلفة
 البعد الثاني: الجودة:

فددي‌المؤسسددة‌العامددة‌للات دا ي‌مددن‌خددلال‌ب عددد‌الجددودة‌مسددتوى‌تطبيددق‌الميددزة‌التنافسدية‌لمعرفدة‌و‌
‌ .44ذ‌رقم‌المتوسطاي‌الحسابية‌وا نحرافاي‌المعيارية‌والأهمية‌النسبية،‌كما‌في‌الجدول‌استقرجت‌

 ( 204ن =، 3( نتائج التحليل الوصفي لبُعد الجودة)المتوسط النظري=44) رقم جدول
رقم 
المتوسط  الفقرة  الفقرة 

 الحسابي 
الانحراف  
 المعياري 

الأهمية  
 النسبية

مستوق 
 الرتبة التوفر 

تطددور‌المؤسسددة‌خدددماتها‌لتلبيددة‌رغبدداي‌ 2
 .العملاء

‌‌1مرتفعة 73.53‌% 3.68‌0.85

3‌
تؤكددددددد‌المؤسسددددددة‌علددددددى‌الجددددددودة‌كجددددددزء‌

 .ي‌من‌رسالتهاأساس
 ‌2مرتفعة 71.86‌% 3.59‌0.87

1‌
‌الأخطددددددددددداءتهدددددددددددتم‌المؤسسدددددددددددة‌بتقليدددددددددددل‌

 .أدنى‌حد‌ممكنإلى‌‌التشغيلية
 ‌2مرتفعة 70.88‌% 3.54‌0.88

 مرتفعة  % 72.09 0.76 3.60 متوسط بُعد الجودة 
مدن‌‌مرتفعة ‌ح لت‌على‌درجة‌موافقة‌الجودة أنّ‌جميع‌فقراي‌ب عد‌ ‌ ‌‌44ذ‌‌رقم‌‌يوض ‌الجدول
 ،‌ويقابلها‌أهمية‌3.54 ‌وذ3.68حيث‌تتراوح‌المتوسطاي‌الحسابية‌لهذا‌البعد‌بين‌ذقبل‌عينة‌الدراسة،‌
ي‌ل% ،‌و شددددكل‌عددددام‌بلدددد ‌70.88ذو‌% ،73.53نسددددبية‌تتددددراوح‌بددددين‌ذ ــودةب عددددد‌ المتوسددددط‌الة لددددمّ ‌ الجــ

المؤسسدددة‌هدددذه‌الدرجدددة‌أن‌تعندددي‌و‌‌ ،0.76ذوانحدددراه‌معيددداري‌،‌% 72.09 ،‌وأهميدددة‌نسدددبية‌ذ3.60ذ
،وهي‌درجددة‌مقار ددة‌للتددي‌أ هرتهددا‌تبدددي‌إهتمامددا ‌مرتفعددا ‌بتحقيددق‌الجددودة‌فددي‌خدددماتهاالعامددة‌للات ددا ي‌

‌% .70.91أهميتهاذم ‌والتي‌كانت‌2021دراسة‌ذعبده،
‌الفقرة‌رقم‌ذ ‌‌44رقم‌ذكما‌ي بين‌الجدول‌‌  ‌التي‌تنر‌على:‌ذتطور‌المؤسسدة‌خددماتها‌لتلبيدة‌2أن 

 ‌وأهميددة‌3.38ذمرتفعددة ،‌و متوسددط‌حسددابي‌ذى،‌بدرجددة‌موافقددة‌الأولدداحتلددت‌المرتبددة‌رغبدداي‌العمددلاء ‌
ؤسسة‌تطور‌خدماتها‌لتلبية‌ ،‌وهذه‌الدرجة‌توض ‌أن‌الم0.85وانحراه‌معياري‌ذ‌‌% ،73.53نسبية‌ذ

‌رغباي‌عملائها.‌
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إلددى‌‌التشددغيلية‌الأخطدداء ‌التددي‌تددنر‌علدى:‌ذتهددتم‌المؤسسددة‌بتقليدل‌1فدي‌حددين‌كانددت‌الفقدرة‌رقددم‌ذ
 ‌وأهميدة‌نسدبية‌3.54أدنى‌حد‌ممكن ‌في‌المرتبة‌الأخيرة،‌بدرجة‌موافقة‌ذمرتفعة ،‌و متوسط‌حسدابي‌ذ

درجددة‌ت بدددين‌أن‌المؤسسددة‌محددل‌الدراسدددة‌تهددتم‌بتقليدددل‌ ،‌وهدددذه‌ال0.88وانحددراه‌معيدداري‌ذ‌% ،70.88ذ
‌أدنى‌حد‌ممكن.إلى‌‌أخطائها‌التشغيلية

المؤسسدة‌العامدة‌للات دا ي‌تبددي‌إهتمامدا ‌مرتفعدا ‌بتحقيدق‌‌‌إنومن‌خلال‌النتائل‌السدابقة‌يتلد ‌‌
مدن‌أن‌المؤسسة‌تركز‌بشدكل‌كبيدر‌علدى‌الجدودة‌كأولويدة‌اسدتراتيجية،‌ممدا‌يعدزا‌إلى‌‌‌‌الجودة،‌مما‌يشير

قدرتها‌التنافسية‌في‌السوا،‌فالمؤسسة‌تطور‌خدماتها‌لتلبيدة‌رغبداي‌العمدلاء،‌حيدث‌ح دلت‌هدذه‌الفقدرة‌
المؤسسددة‌المسددتمر‌بتحسددين‌وتحددديث‌خدددماتها‌للددمان‌إهتمددام‌متوسددط‌حسددابي،‌ممددا‌يعكددم‌أعلددى‌علددى‌

‌رضا‌العملاء.‌‌
 البعد الثالث: الصورة الذهنية:

فدي‌المؤسسدة‌العامدة‌للات دا ي‌مدن‌خدلال‌ب عدد‌ال دورة‌مستوى‌تطبيدق‌الميدزة‌التنافسدية‌لمعرفة‌‌و‌
‌ .45ذ‌رقم‌المتوسطاي‌الحسابية‌وا نحرافاي‌المعيارية،‌كما‌في‌الجدول‌استقرجت‌الذهنية‌

 ( 204ن =، 3( نتائج التحليل الوصفي لبُعد الصورة الذهنية)المتوسط النظري=45)رقم جدول 
رقم 
 الفقرة  الفقرة 

المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الأهمية  
 النسبية

مستوق 
 الرتبة التوفر 

1 
تسدعى‌المؤسسدة‌لتحسددين‌،دورتها‌الذهنيددة‌

 .من‌خلال‌المبادراي‌المجتمعية
‌‌1مرتفعة 77.94‌% 3.90‌0.75

ي‌عبدددر‌علامدددتعدددزا‌المؤسسدددة‌تواجددددها‌الإ‌2
 .قنواي‌التوا،ل‌ا جتماعي

 ‌2مرتفعة 75.00‌% 3.75‌0.84

3‌
تحدددددرى‌المؤسسدددددة‌علدددددى‌تنميدددددة‌مهددددداراي‌

 .العاملين‌لتعزيز‌ال ورة‌الإيجابية
 ‌3مرتفعة 69.61‌% 3.48‌0.99

 مرتفعة  %‌74.18 0.70 3.71 متوسط بُعد الصورة الذهنية
 ‌ح ددلت‌علددى‌درجددة‌موافقددة‌الصــورة الذهنيــةأنّ‌جميددع‌فقددراي‌ب عددد‌ ‌ ‌45ذرقددم‌‌الجدددوليوضدد ‌
 ،‌ويقابلهددا‌أهميددة‌نسددبية‌3.48 ‌وذ3.90تتددراوح‌المتوسددطاي‌الحسددابية‌لهددذا‌البعددد‌بددين‌ذمرتفعددة،‌حيددث‌
ي‌لو شدددكل‌عدددام‌بلددد ‌% ،‌69.61ذو‌% ،77.94تتدددراوح‌بدددين‌ذ ــةب عدددد‌ المتوسدددط‌الة لدددمّ ــورة الذهنيـ ‌ الصـ

المؤسسدة‌أن‌إلدى‌‌هدذه‌الدرجدة‌تشديرو‌ ‌0.70% ،‌وانحدراه‌معيداري‌ذ74.18 ،‌وأهمية‌نسبية‌ذ3.71ذ
حر،ا‌منها‌علدى‌بنداء‌الثقدة‌وتعزيدز‌الدو ء‌‌ببعد‌ال ورة‌الذهنيةتعطي‌إهتماما ‌عاليا ‌‌‌للات ا ي‌العامة‌‌

‌‌مع‌العملاء‌والحفاظ‌على‌مكانتها‌كمؤسسة‌خدمية‌وطنية‌فاعلة.
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‌الفقدددرة‌رقدددم‌ذ ‌45رقدددم‌ذكمدددا‌ي بدددين‌الجددددول‌ تسدددعى‌المؤسسدددة‌لتحسدددين‌ ‌التدددي‌تدددنر‌علدددى:‌ذ1أن 
ى،‌بدرجدددة‌موافقدددة‌ذمرتفعدددة ،‌الأولددد ‌احتلدددت‌المرتبدددة‌المبدددادراي‌المجتمعيدددة،دددورتها‌الذهنيدددة‌مدددن‌خدددلال‌

‌ ،‌وهدذه‌الدرجدة‌تشدير0.75وانحدراه‌معيداري‌ذ‌% ،77.94 ‌وأهمية‌نسبية‌ذ3.90و متوسط‌حسابي‌ذ
‌.المؤسسة‌محل‌الدراسة‌تسعى‌لتحسين‌،ورتها‌الذهنية‌من‌خلال‌المبادراي‌المجتمعيةأن‌إلى‌

تحدرى‌المؤسسدة‌علدى‌تنميدة‌مهداراي‌العداملين‌ ‌التي‌تنر‌علدى:‌ذ3ذفي‌حين‌كانت‌الفقرة‌رقم‌‌
 ‌3.48 ‌فدددي‌المرتبدددة‌الأخيدددرة،‌بدرجدددة‌موافقدددة‌ذمرتفعدددة ،‌و متوسدددط‌حسدددابي‌ذلتعزيدددز‌ال دددورة‌الإيجابيدددة

المؤسسدة‌محدل‌الدراسدة‌ ،‌وهدذه‌الدرجدة‌تعندي‌أن‌0.99وانحدراه‌معيداري‌ذ‌‌% ،69.61وأهمية‌نسبية‌ذ
‌.لعاملين‌لديها‌لتعزيز‌ال ورة‌الإيجابيةتحرى‌على‌تنمية‌مهاراي‌ا

ومددن‌خددلال‌النتددائل‌السددابقة‌يتلدد ‌أن‌المؤسسددة‌العامددة‌للات ددا ي‌تسددعى‌بفعاليددة‌لبندداء‌،ددورة‌
ي‌عبر‌علامتعزا‌تواجدها‌الإإستراتيجياي‌‌ذهنية‌قوية‌وإيجابية،‌من‌خلال‌المبادراي‌المجتمعية،‌واتباح‌‌

‌التنافسية‌ويجعلها‌خيارا ‌مفللا ‌لدى‌العملاء‌والجمهور.‌قنواي‌التوا،ل‌ا جتماعي،‌مما‌يعزا‌قدرتها
بعد‌ا نتهاء‌من‌التحليل‌الو،في‌للمتغير‌التابع‌اتل ‌أن‌مسدتوى‌الميدزة‌التنافسدية‌فدي‌المؤسسدة‌

ذالجددودة،‌ال ددورة‌‌بعدداد‌العامددة‌للات ددا ي‌كددان‌مرتفعددا ،‌وقددد‌كددان‌مسددتوى‌الميددزة‌التنافسددية‌مددن‌خددلال‌الأ
مدا‌كدان‌مسدتوى‌الميدزة‌التنافسدية‌مدن‌خدلال‌ب عدد‌التةلفدة‌متوسدطا ،‌ولدذلك‌يمكدن‌القدول‌في،‌‌مرتفعا ‌الذهنية ‌‌

أن‌الهددده‌الفرعددي‌السددادس‌للدراسددة‌الددذي‌يددنر‌علددى:‌ذمعرفددة‌مسددتوى‌الميددزة‌التنافسددية‌فددي‌المؤسسددة‌
‌العامة‌للات ا ي ‌قد‌تم‌تحقيقه.

مسدددتوى‌الميدددزة‌التنافسدددية‌فدددي‌مدددا‌ذ‌الآتددديكمدددا‌يمكدددن‌القدددول‌أن‌التسددداؤل‌الفرعدددي‌السدددادس‌للدراسدددة‌
‌؟ ‌قد‌تمت‌الإجابة‌عنه.المؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌
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 لفرضيات الدراسة  حصائينتائج الاختبار الإ المبحث الثالث:  3-3
 

 اختبار مدق ملاءمة البيانات لافتراضات تحليل الانحدار  3-3-1
يمكددن‌‌ولةددي‌ ،Multiple Regression Analysisقبددل‌تطبيددق‌تحليددل‌ا نحدددار‌المتعدددد‌ذ
ية،‌لأن‌توايع‌البياناي‌لده‌تدأثير‌الأولالتحليلاي‌إجراء‌ينبغي‌الوثوا‌من‌نتائل‌تحليل‌ا نحدار‌المتعدد،‌

ية‌التددي‌يجددب‌أن‌تتحقددق‌ساسددعلددى‌نتددائل‌تحليددل‌ا نحدددار‌المتعدددد،‌وهنددام‌مجموعددة‌مددن‌المسددلماي‌الأ
‌‌لتحليل‌ا نحدار‌وهي:

أن‌تةون‌البياناي‌الةمية‌التي‌تعبدر‌عدن‌المتغيدراي‌المسدتقلة‌والمتغيدر‌التدابع‌وأخطداء‌القيداس‌ذأو‌
 ،‌مواعة‌طبيعيا ‌وتستبعد‌المتغيراي‌التي‌ ‌تحقق‌هذا‌الشرط،‌وأن‌يدتم‌التأكدد‌مدن‌Residualsالبواقي‌‌

 Morganمشترم‌المتعدد‌ذأن‌البياناي‌يمكن‌تمثيلها‌خطيا ،‌وخلو‌متغيراي‌الدراسة‌من‌مشكلة‌التباين‌ال
et al., 2011, 140-141. ‌

المتددواان‌ذكمقيدداس‌داء‌الأاسددتقدام‌بطاقددة‌أثددر‌كمددا‌تددم‌عددرض‌نتددائل‌اختبددار‌الفرضددياي‌لتحديددد‌‌
فحددر‌مدددى‌وجددود‌‌فلددلا ‌عددنمرجعددي ‌فددي‌تحقيددق‌الميددزة‌التنافسددية‌فددي‌المؤسسددة‌العامددة‌للات ددا ي،‌

العيندة‌حدول‌أفدراد‌ ‌بدين‌متوسدطاي‌اسدتجاباي‌0,05ذة‌عندد‌مسدتوى‌الد لدة‌إح دائيذاي‌د لة‌‌فروقاي‌‌
للمتغيدراي‌المتمثلدة‌فدي:‌ت عدزى‌المتدواان‌والميدزة‌التنافسدية‌فدي‌المؤسسدة‌العامدة‌للات دا ي‌داء‌‌الأبطاقة‌‌

 ذالنوح،‌العمر،‌المؤهل‌العلمي،‌المسمى‌الو يفي،‌سنواي‌القدمة ،
 التوزيع الطبيعي للبواقي:
الفددرا‌بددين‌القدديم‌الملاحصددة‌للمسددتجيبين‌فددي‌المتغيددر‌التددابع‌و ددين‌القدديم‌‌أنهددا:تعددره‌البددواقي‌علددى‌

غيدددر‌مشددداهدة‌فدددي‌المجتمدددع‌فيدددتم‌‌الأخطددداءالتدددي‌يتنبدددأ‌بهدددا‌نمدددوذج‌ا نحددددار‌فدددي‌عيندددة‌الدراسدددة،‌ولأن‌
الموجدود‌فدي‌ثر‌كانت‌البواقي‌مواعة‌توايع‌طبيعي‌يمكدن‌ان‌نسدتدل‌بدالأإذا‌‌‌ا ستد ل‌بالبواقي‌و التالي

مجتمددع‌الدراسددة‌بندداء‌علددى‌عينددة‌الدراسددة،‌وعدددم‌تحقددق‌هددذا‌ا فتددراض‌يعنددي‌أن‌البددواقي‌ ‌تتبددع‌التوايددع‌
 & Rabe-Hesketh)الطبيعي،‌وي عد‌ذلك‌مشدكلة‌فدي‌ا نحددار‌عنددما‌تةدون‌البدواقي‌غيدر‌متجانسدة‌

Skrondal., 2012, 101)،حر‌الرسدم‌البيداني‌الدذي‌وتم‌تقييم‌التوايع‌الطبيعي‌للبواقي‌من‌خلال‌ف‌
 :الآتيفي‌الشكل‌‌اكانت‌البواقي‌تتبع‌التوايع‌الطبيعي‌أم‌ .‌كمإذا‌‌يوض ‌فيما
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 ( التوزيع الطبيعي للبواقي 13) رقم شكل

 ‌يتل ‌أن‌البواقي‌مواعة‌توايعا‌طبيعيا‌وهذا‌يعني‌ان‌النتائل‌التي‌يقدمها‌13ذرقم‌‌من‌الشكل‌‌و‌
‌،حيحة.‌الأنموذجنتائل‌موثوقة‌وان‌ا ستنتاجاي‌المستقل ة‌من‌‌الأنموذج

 المتوازن والميزة التنافسية:داء الأالعلاقة الخطية: بين بطاقة   3-3-2
ويدرى‌البداحثون‌ .‌Civelek, 2018, 25ت عدد‌العلاقداي‌القطيدة‌أهدم‌افتدراض‌لتحليدل‌ا نحددار‌ذ

العلاقاي‌بين‌المتغيراي‌خطية‌بطبيعتها.‌وفي‌الواقدع‌قدد‌‌تةون‌‌نموذج‌ا نحدار‌عادة ‌أنأعند‌قياس‌‌‌‌أنه
تقتدددرب‌العلاقددداي‌الموجدددودة‌بدددين‌المتغيدددراي‌مدددن‌العلاقددداي‌القطيدددة،‌إ ‌أن‌هدددذا‌لددديم‌هدددو‌الحدددال‌دائمدددا ‌

يدة‌عنددما‌يدتم‌عدرض‌العلاقدة‌بدين‌متغيدرين‌كقدط‌ ،‌وتتحقدق‌القطAhrholdt et al., 2019, 20ذ
 ،‌ولقياس‌العلاقة‌القطية‌تم‌استقدام‌اختبدار‌التبداين‌Garson, 2016, 226مستقيم‌وليم‌كمنحنى‌ذ

‌ 14ذرقم‌الأحادي؛‌لقياس‌ا نحراه‌عن‌القطية‌كما‌في‌الشكل‌

‌
 التابع ( يبين العلاقة الخطية بين المتغير المستقل والمتغير 14شكل رقم )

النقدداط‌تتجمددع‌حددول‌القددط،‌ومددن‌ثددم‌فددسن‌العلاقددة‌بددين‌المتغيددر‌‌إن‌ 14ذرقددم‌‌يتبددين‌مددن‌الشددكل
ان‌العلاقة‌في‌عينة‌الدراسدة‌تمثدل‌العلاقدة‌الفعليدة‌فدي‌مجتمدع‌أي‌‌‌المستقل‌والمتغير‌التابع‌علاقة‌خطية

‌دقة‌النتائل‌وقابليتها‌للتعميم‌على‌مجتمع‌الدراسة.إلى‌‌الدراسة‌وهذا‌يشير
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 :الأخطاءثبات تجانس تباين   3-3-3
ويشددير‌،‌يسددلط‌اللددوء‌علددى‌ا رتبدداط‌بددين‌المتغيددراي‌‌Homoscedasticityتجددانم‌التبدداين‌إن‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌التددددددي‌‌العلاقددددددة‌بددددددين‌بددددددواقي‌ا نحدددددددار‌المعياريددددددة،‌والقدددددديم‌المعياريددددددةإلددددددى‌‌افتددددددراض‌تجددددددانم‌التبدددددداين
‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌،ددددددددفرية،‌وان‌تةددددددددون‌البياندددددددداي‌مواعددددددددة‌بشددددددددكل‌عشددددددددوائييتنبددددددددأ‌بهددددددددا‌ا نحدددددددددار‌ينبغددددددددي‌أن‌تةددددددددون‌

رقدم‌‌،‌ويوضد ‌الشدكل 15رقدم‌ذ‌ ‌فدوا‌وتحدت‌القدط‌الأفقدي‌فدي‌الشدكلHair et al., 2010, 73ذ
‌.الأخطاء ‌ثباي‌تجانم‌تباين‌15ذ

‌
  ( ثبات في تجانس تباين الأخطاء15شكل رقم )

حيث‌جاءي‌القيم‌مواعدة‌‌الأخطاءن‌هنام‌ثباي‌في‌تجانم‌تباين‌ ‌إ15رقم‌ذ‌‌يتبين‌من‌الشكلو‌
 دقيقة‌وسليمة.‌الأنموذجفوا‌القط‌وتحته‌بشكل‌عشوائي‌و التالي‌فسن‌النتائل‌التي‌يقدمها‌

 استقلالية البواقي: 3-3-4
-Durbin ‌لمعرفة‌استقلالية‌البدواقي‌حيدث‌أن‌قيمدة‌Durbin-Watsonذ‌‌ةإح ائيتم‌استقدام‌‌

Watson)هندددام‌ارتبددداط‌موجدددب‌بدددين‌‌ويعندددي‌هدددذا‌إن ‌1مدددن‌‌أقدددل ،‌فددداذا‌كاندددت‌ذ4و‌0بدددين‌ذ‌ ‌تةدددون‌
 ‌فهددذا‌2 ‌فهددذا‌يعنددي‌أن‌هنددام‌ارتباطددا‌سددالبا،‌وإذا‌كانددت‌ذقريبددة‌مددن‌3البددواقي،‌وإذا‌كانددت‌ذأكبددر‌مددن‌

 ،‌وتدم‌التحقدق‌مدن‌ذلدك‌Field, 2018, 581-582مؤشر‌أن‌البواقي‌غير‌مرتبطة‌ببعلدها‌الدبعض‌ذ
‌كما‌يأتي:

 المتوازن والميزة التنافسية( داء الأ( استقلالية البواقي )بطاقة 46) رقم جدول
Model Durbin-Watson 
1‌1.739 

حيددث‌جدداءي‌قيمددة‌‌،أن‌هنددام‌اسددتقلالية‌فددي‌البددواقيأعددلاه‌‌ 46رقددم‌ذ‌تشددير‌النتددائل‌فددي‌الجدددولو‌
مما‌يؤكد‌أن‌ا ستجاباي‌‌، 2قريبة‌من‌ذ ،‌وهي‌‌1.739=‌ذ ‌‌Durbin-Watsonاختبار‌در ن‌وتسنذ

‌.الأخطاءسليمة‌وخالية‌من‌‌الأنموذجة‌في‌ح ائيلعينة‌الدراسة‌كانت‌مستقلة‌وان‌النتائل‌والتقديراي‌الإ
‌
‌
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 :التداخل الخطي المشترك )التباين المشترك( اختبار 3-3-5
 التبداين تلدقم معامدل اختبدارإجدراء‌ تدم المشدترم التبداين فدي مشدكلة وجدود‌ مدن‌عددم للتأكيدد‌و‌
(VIF)، المسدتقلة المتغيدراي‌ تفسدرها أن ي مكدن   التدي المتغيدراي‌المسدتقلة مدن مجموعدة تبداين وهدو 
 لةل‌متغير‌من‌متغيراي‌الدراسة،‌حيث‌‌‌Toleranceوتم‌استقدام‌اختبار‌التباين‌المسموح‌به‌‌‌‌،الأخرى‌
أكبدر‌مدن‌‌Tolerance ،‌وأن‌تةدون‌قيمدة‌التبداين‌المسدموح‌بده‌10عدن‌ذ‌(VIF)قيمدة‌ تتجداوا أ  يجب‌
‌. ‌يوض ‌ذلك47ذرقم‌،‌والجدول‌(Hair et al., 2010, 316) ‌0.20ذ

 الدراسة  لمتغيرات  المتعدد المشترك التباين اختبار ( نتائج47) رقم جدول

 لنسبة قيمة‌أقل جاءي‌ حيث‌ المشترم، التباين مشكلة وجود‌ عدم‌ 47ذ‌رقم‌الجدول من يتل و‌
لمعامدل‌تلدقم‌التبداين‌ قيمدة أكبدر أن يتلد   ‌كمدا0.2 ‌وهدي‌أكبدر‌مدن‌ذ0.192تسداوي‌ذ التفداوي‌
(VIF)مدددن‌القيمدددة‌ا فتراضدددية‌لوجدددود‌مشدددكلة‌التبددداين‌المشدددترم‌المتعددددد‌‌أقدددلوهدددي‌،‌ 5.322تسددداوي‌ذ‌

لمشددترم‌نمددوذج‌الدراسددة‌مددن‌مشددكلة‌التبدداين‌اأ ‌و التددالي‌نثبددت‌فددرض‌خلددو‌المتغيددراي‌المسددتقلة‌فددي‌10ذ
‌كما‌يأتي:‌،تم‌اختبار‌الفرضياي‌‌ساسالمتعدد،‌وعلى‌هذا‌الأ

 ى:الأولاختبار الفرضية الرئيسة   3-3-6
داء الأبطاقـة  تطبيـق ة لاسـتخدامإحصـائيذو دلالـة أثـر يوجـد لا ‌:‌‌PO1تنر‌هذه‌الفرضية‌على‌أنده:

 العامة للاتصالات.المتوازن )كمقياس مرجعي( في تحقيق الميزة التنافسية في المؤسسة 
‌  .48ذ‌رقم‌و ختبار‌هذه‌الفرضية‌استقدام‌اختبار‌تحليل‌ا نحدار‌البسيط‌كما‌في‌الجدول

 ىالأول  نتائج اختبار الفرضية الرئيسة( 48)رقم  جدول
 

R 
 معامل الارتباط

2R 
  معامل
 التحديد 

 اختبار 
 F 

Sig.F 
 مستوق 
 الدلالة 

 الانحدار 
β 

 اختبار 
T 

Sig.T 
 الدلالةمستوق 

0.827 0.684 351.368‌0.000‌0.859 18.745 0.000 

 الدراسة  نموذج في المستقلة المتغيرات
 ةحصائيالإ الخطية العلاقة

Tolerance 
 التفاوت  نسبة

VIF 
 التباين  تضخم معامل

 3.127 ‌0.320البعد‌المالي‌
 5.210 ‌0.192العملياي‌الداخلية‌
 2.635 0.380 التعلم‌والنمو
 5.322 ‌0.188العملاء‌
 3.364 ‌0.297ا ستدامة
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‌ة‌ سدددتقدامإح دددائيذو‌د لدددة‌أثدددر‌ ‌وجدددود‌48ذرقدددم‌يتلددد ‌مدددن‌البيانددداي‌الدددواردة‌فدددي‌الجددددول‌و‌
المتدددواان‌ذكمقيددداس‌مرجعدددي ‌فدددي‌تحقيدددق‌الميدددزة‌التنافسدددية‌فدددي‌المؤسسدددة‌العامدددة‌داء‌الأبطاقدددة‌‌تطبيدددق

المتواان‌بشكل‌عام‌يفسدر‌مدا‌داء‌الأبطاقة‌‌تطبيق‌‌يوض ‌بأن‌استقدام‌‌‌‌2Rللات ا ي،‌فمعامل‌التحديد‌
‌ ‌من‌التغيراي‌الحا،لة‌في‌الميزة‌التنافسية‌في‌المؤسسدة‌العامدة‌للات دا ي،‌مدا‌يشدير0.684نسبته‌ذ
ناتجدة‌عدن‌اسدتقدام‌‌% ‌من‌مسدتوى‌الميدزة‌التنافسدية‌فدي‌المؤسسدة‌العامدة‌للات دا ي‌68.40أن‌ذإلى‌‌

 ،‌أندده‌0.859التددي‌بلغددت‌ذ‌βالمتددواان،‌كمددا‌تفسددر‌قيمددة‌درجددة‌التددأثير‌داء‌الألبطاقددة‌تطبيددق‌المؤسسددة‌
% ‌فدي‌مسدتوى‌100متغيراي‌أخرى‌لدم‌تقلدع‌للدراسدة‌سدتؤدي‌الزيدادة‌بنسدبة‌ذأي‌‌‌‌أثربافتراض‌تحييد‌‌
% ‌في‌مسدتوى‌الميدزة‌التنافسدية‌85.90ايادة‌بمقدار‌ذإلى‌‌‌‌في‌المؤسسة‌‌المتواان‌داء‌‌الأاستقدام‌بطاقة‌‌

 ‌عندد‌مسدتوى‌د لدة‌351.368المحسو ة‌والتدي‌بلغدت‌ذ‌Fقيمة‌ثر‌ي‌المؤسسة،‌ويؤكد‌معنوية‌هذا‌الأف
المتددواان‌كمقيدداس‌داء‌الأبطاقددة‌‌تطبيددق‌ة‌ سددتقدامإح ددائيذو‌د لددة‌أثددر‌وجددود‌ ،‌وهددذا‌يثبددت‌0.05ذ

الفرضددية‌فسننددا‌نددرفض‌،‌و التددالي‌مرجعددي‌فددي‌تحقيددق‌الميددزة‌التنافسددية‌فددي‌المؤسسددة‌العامددة‌للات ددا ي‌
‌: ‌التددي‌تددنر‌علددى‌أندده1P ‌ونقبددل‌الفرضددية‌البديلددة‌ذ10Pى‌للدراسددة‌ب ددورتها‌العدميددة‌ذالأولددالرئيسددة‌

فــي تحقيــق الميــزة كمقيدداس‌مرجعددي‌‌المتــوازن داء الأة لاســتخدام بطاقــة إحصــائيذو دلالــة أثــر يوجــد 
 التنافسية في المؤسسة العامة للاتصالات.
تساعد‌المؤسسدة‌فدي‌تحديدد‌‌كمقياس‌مرجعيالمتواان‌داء‌الأويمكن‌تفسير‌هذه‌النتيجة‌أن‌بطاقة‌

عبددر‌مؤشددراي‌ماليددة‌وغيددر‌ماليددة،‌فهددذه‌الأداة‌تسدداعد‌المؤسسددة‌فددي‌تحديددد‌سددتراتيجية‌الإها‌أهدددافومتابعددة‌
مدددلاء،‌والدددتعلم‌المدددالي،‌العمليددداي‌الداخليدددة،‌العداء‌الأمثدددل‌‌أبعددداد‌واضدددحة‌عبدددر‌عددددة‌إسدددتراتيجية‌‌أهدددداه

فددي‌هدددذه‌المجددا ي‌بشدددكل‌دوري،‌يمكددن‌للمؤسسدددة‌تقيدديم‌أدائهدددا‌بشدددكل‌داء‌الأوالنمددو.‌مدددن‌خددلال‌قيددداس‌
مستمر‌ومعالجة‌نقاط‌اللعف‌وتعزيز‌نقاط‌القوة،‌مما‌يعزا‌قدرتها‌على‌التةيدف‌والتندافم‌فدي‌السدوا،‌

سددتغلال‌المددوارد‌وتقفدديض‌كمددا‌أنهددا‌تسددهم‌فددي‌تحسددين‌الةفدداءة‌التشددغيلية‌والماليددة،‌مددن‌خددلال‌تحسددين‌ا
داء‌الأذلك،‌تسداهم‌بطاقدة‌إلى‌‌التةاليف،‌ما‌يعزا‌القدرة‌على‌التنافم‌في‌مواجهة‌المنافسين،‌بالإضافة

المتدددواان‌فدددي‌تحسدددين‌جدددودة‌القددددماي‌ورضدددا‌العمدددلاء،‌ممدددا‌يعدددزا‌مدددن‌ال دددورة‌الذهنيدددة‌للمؤسسدددة‌فدددي‌
هدددداراي‌العدددداملين‌وتددددوفير‌ا بتةددددار‌السددددوا،‌كمددددا‌أن‌تركيزهددددا‌علددددى‌الددددتعلم‌والنمددددو‌يسدددداهم‌فددددي‌تطددددوير‌م

داء‌الأالمسددتمر،‌مددا‌يعددزا‌مددن‌اسددتدامة‌الميددزة‌التنافسددية‌علددى‌المدددى‌الطويددل.‌باخت ددار،‌ت مكددن‌بطاقددة‌
المتواان‌المؤسسة‌من‌تحقيدق‌تحسديناي‌مسدتدامة‌فدي‌أدائهدا،‌ممدا‌يسداعدها‌علدى‌التفدوا‌علدى‌منافسديها‌

‌في‌السوا.
‌
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 ى:الأولاختبار الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسة   3-3-7
‌Multiple Regression Analysisتم‌اختبدار‌الفرضدياي‌الفرعيدة‌باسدتقدام‌ا نحددار‌المتعددد‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌يلي:‌كما
 ( مؤشرات جودة نموذج الانحدار المتعدد49)رقم جدول  

المتغير  
 التابع 

 ANOVAتحليل التباين   Model Summary ملخص النماذج
معامل  
 الارتباط 

R 

 التحديد  معامل
 2R 

 التحديد معامل
 المعدل 

2Adjusted R 

مصدر  
 التباين 

مجموع 
 المربعات 

درجة 
 الحرية 

متوسط 
 المربعات 

 المحسوبة 
F 

مستوق 
 الدلالة 

الميزة‌
 0.709 ‌0.847‌0.718التنافسية

‌10.527 5 52.635 ا نحدار
80.331‌*0.000‌ ‌0.131 158 20.705 البواقي

‌ ‌73.340‌163المجموح

داء‌الأبطاقدة‌‌أبعداد‌ ‌يتل ‌وجدود‌علاقدة‌ارتبداط‌إيجابيدة‌وقويدة‌بدين‌جميدع‌49ذ‌‌رقم‌‌من‌الجدولو‌
المتواان‌ذالبعد‌المالي،‌العملياي‌الداخلية،‌التعلم‌والنمو،‌العملاء،‌ا ستدامة ‌و دين‌الميدزة‌التنافسدية‌فدي‌

ة‌إح دائيوهدي‌ذاي‌د لدة‌،‌ 0.847المؤسسة‌العامة‌للات ا ي،‌حيث‌بلغت‌درجة‌ا رتباط‌المتعدد‌ذ
داء‌الأبطاقدة‌‌أبعداد‌هدذا‌أن‌يعندي‌و‌‌ ،0.718ذ‌R2  ،‌وجاءي‌قيمة‌معامل‌التحديدد‌0.05عند‌مستوى‌ذ

للات ا ي،‌كما‌أن‌قيمة‌% ‌من‌مستوى‌الميزة‌التنافسية‌في‌المؤسسة‌العامة‌71.80المتواان‌تفسير‌ذ
 ،‌مددا‌يؤكددد‌أن‌0.05مددن‌ذ‌أقددلة‌عنددد‌مسددتوى‌د لددة‌إح ددائي ،‌ذاي‌د لددة‌80.331 ‌التددي‌بلغددت‌ذFذ

‌ذا‌قوة‌تفسيرية‌عالية‌لدراسة‌العلاقة‌بين‌المتغيراي‌المستقلة‌والمتغير‌التابع.‌الأنموذج
د‌المدددالي،‌العمليددداي‌ذالبعددد‌:المتغيدددراي‌المسدددتقلةأثدددر‌ ‌يوضددد ‌التفا،ددديل‌حدددول‌50ذ‌رقدددم‌والجددددول

‌ا ستدامة ‌في‌المتغير‌التابع‌ذالميزة‌التنافسية ،‌كما‌يأتي:و‌‌الداخلية،‌التعلم‌والنمو،‌العملاء
 ى  الرئيسة الأول( نتائج اختبار الفرضيات الفرعية للفرضية 50) رقم جدول

 معامل الانحدار  نص الفرضية الفرعية  الرمز 
β قيمة T  مستوق الدلالة 

Sig. 

P01aيوجد‌‌‌ د لة‌‌أثر‌‌ ‌ المالية‌ ستقدام‌‌إح ائي‌ذو‌ في‌‌‌‌البعد 
‌*‌0.001 3.268 ‌0.237.‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي

P01b‌‌‌ العمليات الداخلية ة‌ ستقدام‌بعد‌‌إح ائي‌ذو‌د لة‌‌أثر‌‌يوجد‌‌‌‌
 *‌0.000 3.860 ‌0.360.‌في‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي

P01c‌‌‌ في‌‌‌‌التعلم والنموة‌ ستقدام‌بعد‌‌إح ائي‌ذو‌د لة‌‌أثر‌‌يوجد‌‌
 *‌0.000 4.345 ‌0.284.‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي

P01e‌‌‌ د لة‌‌أثر‌‌يوجد‌‌ العملاء ة‌‌إح ائي‌ذو‌ بعد  في‌‌‌‌لاستخدام 
 *‌0.032 ‌0.208‌2.169.‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي

d10P‌‌‌ د لة‌‌أثر‌‌يوجد‌‌ الاستدامةة‌‌إح ائي‌ذو‌ بعد  في‌‌‌‌لاستخدام 
 *‌0.000 3.628 ‌0.274.‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي

 ( p.≤ 0.05ة عند مستوق دلالة ) إحصائي( ذات دلالة *)
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البعـد  سدتقدام‌ة‌إح دائيذو‌د لدة‌أثدر‌ ‌وجود‌50ذ‌رقم‌يتل ‌من‌البياناي‌الواردة‌في‌الجدولو‌
‌βالمؤسسة‌العامة‌للات ا ي،‌حيث‌بلغت‌قيمة‌معامدل‌ا نحددارفي‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌في‌‌‌المالي
‌ ‌وهددذا‌يشددير0.05مددن‌ذ‌أقددلا‌عنددد‌مسددتوى‌د لددة‌إح ددائي ‌دالددة‌3.268ذ‌Tوكانددت‌قيمددة‌‌، 0.237ذ

باسدددتقدام‌البعدددد‌المدددالي‌فدددي‌المؤسسدددة‌العامدددة‌هتمدددام‌% ‌فدددي‌مسدددتوى‌الإ100أن‌الزيدددادة‌بنسدددبة‌ذإلدددى‌
% ‌فددي‌مسددتوى‌تحقددق‌الميددزة‌التنافسددية‌فددي‌المؤسسدددة‌23.70ايددادة‌بمقدددار‌ذإلددى‌‌للات ددا ي‌سددتؤدي

‌(P01-1)ى‌للدراسدددة‌ب دددورتها‌العدميدددة‌الأولدددمحدددل‌الدراسدددة،‌و التدددالي‌فسنندددا‌ندددرفض‌الفرضدددية‌الفرعيدددة‌
ة لاسـتخدام البعـد إحصـائيذو دلالـة أثـر يوجـد التدي‌تدنر‌علدى‌أنده:‌‌‌(P1-1)ونقبل‌الفرضية‌البديلدة‌‌

‌الميزة التنافسية في المؤسسة العامة للاتصالات.المالي في تحقيق 
 سددتقدام‌ة‌إح ددائيذو‌د لددة‌أثددر‌ ‌وجددود‌49ذ‌رقددم‌كمددا‌يتلدد ‌مددن‌البياندداي‌الددواردة‌فددي‌الجدددول

فدي‌تحقيدق‌الميدزة‌التنافسدية‌فدي‌المؤسسدة‌العامدة‌للات دا ي،‌حيدث‌بلغدت‌قيمدة‌العمليـات الداخليـة  بعد‌‌
مدددن‌‌أقدددلا‌عندددد‌مسدددتوى‌د لدددة‌إح دددائي ‌دالدددة‌3.860ذ‌T ‌وكاندددت‌قيمدددة‌0.360ذ‌βمعامدددل‌ا نحددددار

بالعمليددداي‌الداخليدددة‌فدددي‌هتمدددام‌% ‌فدددي‌مسدددتوى‌الإ100أن‌الزيدددادة‌بنسدددبة‌ذإلدددى‌‌ ‌وهدددذا‌يشدددير0.05ذ
% ‌فدي‌مسدتوى‌تحقدق‌الميدزة‌التنافسدية‌36.00ايدادة‌بمقددار‌ذإلدى‌‌المؤسسة‌العامة‌للات دا ي‌سدتؤدي

ونقبل‌‌(P01-2)الي‌فسننا‌نرفض‌الفرضية‌الفرعية‌الثانية‌للدراسة‌ب ورتها‌العدمية‌في‌المؤسسة،‌و الت
لعمليـات ا‌لاسـتخدام بعـدة إحصـائيذو دلالة أثر يوجد التي‌تنر‌على‌أنده:‌‌(P1-2)الفرضية‌البديلة‌‌

‌الداخلية في تحقيق الميزة التنافسية في المؤسسة العامة للاتصالات.
 سددتقدام‌ة‌إح ددائيذو‌د لددة‌أثددر‌ ‌وجددود‌49ذ‌رقددم‌البياندداي‌الددواردة‌فددي‌الجدددولكمددا‌يتلدد ‌مددن‌

في‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي،‌حيث‌بلغدت‌قيمدة‌معامدل‌التعلم والنمو  بعد‌‌
 ‌0.05مدددن‌ذ‌أقدددلا‌عندددد‌مسدددتوى‌د لدددة‌إح دددائي ‌دالدددة‌4.345ذ‌T ‌وكاندددت‌قيمدددة‌0.284ذ‌βا نحددددار
بددالتعلم‌والنمددو‌فددي‌المؤسسددة‌العامددة‌هتمددام‌% ‌فددي‌مسددتوى‌الإ100أن‌الزيددادة‌بنسددبة‌ذإلددى‌‌وهددذا‌يشددير

% ‌فددي‌مسددتوى‌تحقددق‌الميددزة‌التنافسددية‌فددي‌المؤسسددة،‌28.40ايددادة‌بمقدددار‌ذإلددى‌‌للات ددا ي‌سددتؤدي
ونقبدددل‌الفرضدددية‌‌(P01-3)و التدددالي‌فسنندددا‌ندددرفض‌الفرضدددية‌الفرعيدددة‌الثالثدددة‌للدراسدددة‌ب دددورتها‌العدميدددة‌

الـتعلم والنمـو فـي ‌لاسـتخدام بعـدة إحصـائيذو دلالـة أثر يوجد التي‌تنر‌على‌أنه:‌‌‌(P1-3)البديلة‌‌
‌تحقيق الميزة التنافسية في المؤسسة العامة للاتصالات.

 سددتقدام‌ة‌إح ددائيذو‌د لددة‌أثددر‌ ‌وجددود‌50ذرقددم‌كمددا‌يتلدد ‌مددن‌البياندداي‌الددواردة‌فددي‌الجدددول‌
فددي‌تحقيددق‌الميددزة‌التنافسددية‌فددي‌المؤسسددة‌العامددة‌للات ددا ي،‌حيددث‌بلغددت‌قيمددة‌معامددل‌العمــلاء ‌بعددد‌

‌، 0.05مددن‌ذ‌أقددلا‌عنددد‌مسددتوى‌د لددة‌إح ددائي ‌دالددة‌2.169ذ‌T ‌وكانددت‌قيمددة‌0.208ذ‌βا نحدددار
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ببعددددد‌العمددددلاء‌فددددي‌المؤسسددددة‌العامددددة‌هتمددددام‌% ‌فددددي‌مسددددتوى‌الإ100أن‌الزيددددادة‌بنسددددبة‌ذإلددددى‌‌يشدددديرو‌
% ‌فددي‌مسددتوى‌تحقددق‌الميددزة‌التنافسددية‌فددي‌المؤسسددة،‌20.80ايددادة‌بمقدددار‌ذإلددى‌‌ي‌سددتؤديللات ددا 

ونقبددل‌الفرضددية‌‌(P01-4)و التددالي‌فسننددا‌نددرفض‌الفرضددية‌الفرعيددة‌الرابعددة‌للدراسددة‌ب ددورتها‌العدميددة‌
تحقيـق ة لاستخدام بعد العملاء في إحصائيذو دلالة أثر يوجد التي‌تنر‌على‌أنه:‌‌‌(P1-4)البديلة‌‌

‌الميزة التنافسية في المؤسسة العامة للاتصالات.
ة‌ سددتقدام‌بعددد‌إح ددائيذو‌د لددة‌أثددر‌ ‌وجددود‌50ذ‌رقددم‌يتلدد ‌مددن‌البياندداي‌الددواردة‌فددي‌الجدددول

ــتدامة ا  فدددي‌تحقيدددق‌الميدددزة‌التنافسدددية‌فدددي‌المؤسسدددة‌العامدددة‌للات دددا ي،‌حيدددث‌بلغدددت‌قيمدددة‌معامدددل‌سـ
 ‌0.05مدددن‌ذ‌أقدددلا‌عندددد‌مسدددتوى‌د لدددة‌إح دددائي ‌دالدددة‌3.628ذ‌T ‌وكاندددت‌قيمدددة‌0.274ذ‌βا نحددددار
با سدددتدامة‌فدددي‌المؤسسدددة‌العامدددة‌هتمدددام‌% ‌فدددي‌مسدددتوى‌الإ100أن‌الزيدددادة‌بنسدددبة‌ذإلدددى‌‌وهدددذا‌يشدددير

% ‌فددي‌مسددتوى‌تحقددق‌الميددزة‌التنافسددية‌فددي‌المؤسسددة،‌27.40ايددادة‌بمقدددار‌ذإلددى‌‌للات ددا ي‌سددتؤدي
ونقبددل‌الفرضددية‌‌(P01-5)و التددالي‌فسننددا‌نددرفض‌الفرضددية‌الفرعيددة‌القامسددة‌للدراسددة‌ب ددورتها‌العدميددة‌

ة لاســتخدام بعــد الاســتدامة فــي إحصــائيذو دلالــة أثــر يوجــد التددي‌تددنر‌علددى‌أندده:‌‌(P1-5)البديلددة‌
‌نافسية في المؤسسة العامة للاتصالات.تحقيق الميزة الت

د‌ا نتهددداء‌مدددن‌اختبدددار‌الفرضدددية‌الرئيسدددو‌ ى‌للدراسدددة،‌والفرضدددياي‌الأولددد‌ة نددداء ‌علدددى‌مدددا‌سدددبق‌و اللهعدددخ
اسدددتقدام‌أثدددر‌للدراسدددة‌الددذي‌يدددنر‌علدددى:‌ذتحديددد‌ول‌الأإن‌الهدددده‌الددرئيم‌‌:الفرعيددة‌لهدددا،‌يمكددن‌القدددول

فددي‌تحقيددق‌الميددزة‌التنافسددية‌فددي‌المؤسسددة‌العامددة‌للات ددا ي ،‌‌كمقيدداس‌مرجعددي‌المتددواان‌داء‌الأبطاقددة‌
بطاقددة‌‌أبعدداد‌اسددتقدام‌أثددر‌ة‌ذتحديددد‌الآتيددى‌والثانيددة‌والثالثددة‌والرابعددة‌والقامسددة‌الأولددالفرعيددة‌‌هددداهوالأ
د‌ا سدتدامة ‌المتواان‌ذالبعد‌المدالي،‌بعدد‌العمليداي‌الداخليدة،‌بعدد‌الدتعلم‌والنمدو،‌بعدد‌العمدلاء،‌بعدداء‌‌الأ

‌في‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي ‌قد‌تم‌تحقيقها.
داء‌الأاسددتقدام‌بطاقددة‌أثددر‌إن‌التسدداؤل‌الددرئيم‌للدراسددة‌الددذي‌يددنر‌علددى:‌ذمددا‌‌:و‌يمكددن‌القددول

فددي‌تحقيددق‌الميددزة‌التنافسددية‌فددي‌المؤسسددة‌العامددة‌للات ددا ي؟ ،‌والتسدداؤ ي‌‌كمقيدداس‌مرجعددي‌المتددواان‌
هدا‌أبعاد‌المتدواان‌بداء‌الأاسدتقدام‌بطاقدة‌أثدر‌ةذما‌الآتيدى‌والثانية‌والثالثة‌والرابعة‌والقامسدة‌الأولالفرعية‌‌

ذالبعد‌المالي،‌بعد‌العملياي‌الداخلية،‌بعد‌التعلم‌والنمو،‌بعد‌العملاء،‌بعد‌ا ستدامة ‌فدي‌تحقيدق‌الميدزة‌
‌ابة‌عنها.التنافسية‌في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي؟ ‌قد‌تمت‌الإج

‌
‌
‌
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 اختبار الفرضية الرئيسة الثانية: 3-3-8
ة بـــين متوســـط إحصـــائيذات دلالـــة فروقـــات : لا توجـــد 2OP تدددنر‌هدددذه‌الفرضدددية‌علدددى‌أنددده:و‌

الميزة التنافسية في المؤسسة على المتوازن داء  الأبطاقة    تطبيق  عينة الدراسة حولأفراد  استجابات  
)النـوع، العمـر، المؤهـل العلمـي، المسـمى :  للمتغيرات الديمغرافية المتمثلة بـتُعزق  العامة للاتصالات،  

 الوظيفي، سنوات الخدمة(. 
فدي‌المتدواان‌داء‌الأبطاقدة‌‌تطبيدقأثدر‌‌فدي‌تقدديراي‌عيندة‌الدراسدة‌حدولفروقداي‌ولتأكد‌مدن‌وجدود‌

سددنواي‌القدمددة ‌و‌‌للمتغيددراي‌ذالنددوح،‌العمددر،‌المؤهددل‌العلمددي،‌المسددمى‌الددو يفيت عددزى‌الميددزة‌التنافسددية‌
للعيناي‌المستقلة‌ذاي‌الثلاثة‌متغيراي‌‌One-Way ANOVAاختبار‌تحليل‌التباين‌الأحادي‌‌واستقدم

‌فأكثر‌كما‌يأتي:
ة بـــين متوســـط إحصـــائيذات دلالـــة فروقـــات لا توجـــد  :P02a :ىالأول ـــالفرضـــية الفرعيـــة  -أ

الميــزة التنافســية فــي  المتوازن  داء  الأبطاقة    تطبيقأثر    عينة الدراسة حولأفراد  استجابات  
 لمتغير النوع. تُعزق في المؤسسة العامة للاتصالات، 

‌الدراسدةعيندة‌أفدراد‌في‌اسدتجاباي‌الفروقاي‌لعينتين‌مستقلتين‌لمعرفة‌‌(T-Test)اختبار‌‌‌استقدم
‌ ‌يوض ‌ذلك.51ذ‌رقم‌لمتغير‌النوح،‌والجدولت عزى‌المتواان‌والميزة‌التنافسية‌داء‌الأحول‌بطاقة‌

 حسب متغير النوعالفروقات ( 51)رقم جدول 

 (0.05يساوي )أو  من أقلة عند مستوق دلالة إحصائي( ذات دلالة *)

 ‌0.05د لددة‌ذة‌عنددد‌مسددتوى‌إح ددائيذاي‌د لددة‌فروقدداي‌ ‌وجددود‌51يتلدد ‌مددن‌الجدددول‌رقددم‌ذو‌
الميددزة‌التنافسددية‌فددي‌المؤسسددة‌فددي‌المتددواان‌داء‌الأبطاقددة‌‌تطبيددقأثددر‌‌العينددة‌حددولأفددراد‌بددين‌اسددتجاباي‌

 ‌0.05ذ ة‌جداءي‌أ،دغر‌مدنح دائيقيمدة‌الد لدة‌الإ‌أنحيدث‌‌،لمتغيدر‌الندوحت عدزى‌العامدة‌للات دا ي‌
ل دال ‌الدذكور،‌‌جابداي‌،‌وكاندت‌الإجابداي‌أنه‌يوجد‌اختلاه‌بين‌النوعين‌في‌الإأي‌‌‌‌في‌كلا‌المحورين،

ى‌للدراسدددة‌ب دددورتها‌العدميدددة‌الأولدددو التدددالي‌ندددرفض‌الفرضدددية‌الفرعيدددة‌‌و التدددالي‌يمكدددن‌قبدددول‌الفرضدددية.

 المحور
 T-Test الإناث  الذكور 

الانحراف   المتوسط العدد 
الانحراف   المتوسط العدد  المعياري 

 المعياري 
اختبار  

T 
مستوق الدلالة عند 

0.05 
داء‌‌الأبطاقة‌

 المتواان‌
197 3.40 0.66 7 2.76 0.56 3.533 0.012‌*‌

الميزة‌‌
 التنافسية

197 3.58 0.68 7 3.03 0.73 2.044 0.042‌* 
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(P02a)ونقبل‌الفرضية‌البديلة‌‌‌(P2a)‌‌:ة بـين إحصائيذات دلالة فروقات توجد التي‌تنر‌على‌أنده
الميزة التنافسية في في  المتوازن  داء الأبطاقة   تطبيقأثر   عينة الدراسة حولأفراد متوسط استجابات 

‌لمتغير النوع.تُعزق المؤسسة العامة للاتصالات، 
تطبيددق‌أثددر‌ذذكددور،‌واندداث ‌ول ددال ‌الددذكور،‌حددول‌‌،النددوعينويمكددن‌تفسددير‌وجددود‌اخددتلاه‌بددين‌

للات دددا ي،‌قدددد‌يكدددون‌ذلدددك‌مرتبطدددا ‌الميدددزة‌التنافسدددية‌فدددي‌المؤسسدددة‌العامدددة‌فدددي‌المتدددواان‌داء‌الأبطاقدددة‌
تفداوي‌فدرى‌و‌‌مثدل‌اخدتلاه‌مسدتوياي‌المسدؤولياي‌والمهدام‌بدين‌الندوعين‌داخدل‌المؤسسدة،،‌‌عدة‌‌عوامل

حتددى‌اخددتلاه‌التجددارب‌والقبددراي‌الو يفيددة‌أو‌‌المتددواان،داء‌الأا طددلاح‌والمشدداركة‌فددي‌تطبيددق‌بطاقددة‌
‌ق‌الميزة‌التنافسية.‌التي‌تؤثر‌على‌تقييم‌مدى‌فاعلية‌هذه‌الأداة‌في‌تحقي

فدي‌الدرؤى‌حدول‌بيئدة‌العمدل،‌ومددى‌تدأثير‌الإجدراءاي‌المتبعدة‌علدى‌‌إلى‌اختلاه‌وتبداينقد‌يرجع‌‌
عوامددل‌ثقافيددة‌واجتماعيددة‌تددؤثر‌فددي‌الطريقددة‌التددي‌يدددرم‌بهددا‌كددل‌جددنم‌ممارسدداي‌إلددى‌أو‌‌العددام،داء‌الأ
‌وأثرها‌على‌المؤسسة.ستراتيجية‌الإ‌دارةالإ
ة بـــين متوســـط إحصـــائيذات دلالـــة فروقـــات لا توجـــد  :P02b :الفرعيـــة الثانيـــةالفرضـــية  - 

الميــزة التنافســية فــي  المتوازن  داء  الأبطاقة    تطبيقأثر    عينة الدراسة حولأفراد  استجابات  
 العمر:لمتغير تُعزق في المؤسسة العامة للاتصالات، 

الفروقداي‌،‌لمعرفدة‌(One-Way ANOVA)تحليدل‌التبداين‌الأحدادي‌‌اختبداراسدتقدمت‌الدراسدة‌
ت عددزى‌الميددزة‌التنافسددية‌فددي‌المتددواان‌داء‌الأبطاقددة‌‌تطبيددقأثددر‌‌عينددة‌الدراسددة‌حددولأفددراد‌فددي‌اسددتجاباي‌

‌ .52ذرقم‌‌ ‌كما‌في‌الجدولالعمرللمتغير‌ذ
 العينة حسب متغير العمرآراء في الفروقات  ( 52)رقم جدول 

 0.05مستوق الدلالة عند  Fاختبار  الانحراف المعياري  المتوسط العدد  العمر المحور

بطاقة  
داء  الأ

 المتوازن 

 0.41 5‌3.16 أقل‌سنة‌و‌‌30

0.636 0.593‌
 0.86 3.48 ‌45سنة‌‌‌‌40–‌31
 0.60 ‌140‌3.35سنة‌‌‌‌50–‌41

 0.66 3.41 ‌14سنة‌‌50أكثر‌من‌
 0.67 3.38 204 الإجمالي

الميزة 
 التنافسية 

 0.46 3.49 5 أقل‌سنة‌و‌‌30

0.375 0.771 
 0.88 3.66 ‌45سنة‌‌‌‌40–‌31
 0.61 3.54 ‌140سنة‌‌‌‌50–‌41

 0.75 3.55 ‌14سنة‌‌50أكثر‌من‌
 0.69 3.56 204 الإجمالي
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المقابلدددة‌ ختبدددار‌تحليدددل‌التبددداين‌‌(.Sig) ‌أن‌القيمدددة‌ا حتماليدددة‌52ذ‌رقدددم‌يتلددد ‌مدددن‌الجددددولو‌
،‌المتدواان‌داء‌الأبطاقدة‌لمحدوري‌ذ‌في‌الدرجة‌الةلية ،‌0.05الأحادي،‌جاءي‌أكبر‌من‌مستوى‌الد لة‌ذ

أفدراد‌ة‌بدين‌متوسدط‌اسدتجاباي‌إح دائيذاي‌د لة‌فروقاي‌على‌عدم‌وجود‌هذا‌‌يدل‌‌و‌ ،‌‌الميزة‌التنافسيةو‌
‌،الميددزة‌التنافسددية‌فددي‌المؤسسددة‌العامددة‌للات ددا ي‌فددي‌المتددواان‌داء‌الأبطاقددة‌تطبيددق‌أثددر‌حددول‌العينددة‌
التدي‌‌(P02b)الفرضية‌الفرعيدة‌الثانيدة‌للدراسدة‌ب دورتها‌العدميدة‌و التالي‌تقبل‌‌ .العمرذلمتغير‌‌ت عزى‌‌

عينة الدراسة حول أفراد ة بين متوسط استجابات إحصائيذات دلالة فروقات  لا توجد    تنر‌على‌أنه:
‌.العمرلمتغير تُعزق المتوازن والميزة التنافسية في المؤسسة العامة للاتصالات، داء الأبطاقة 

بطاقدة‌تطبيدق‌أثدر‌المبحوثين‌حسب‌العمدر‌حدول‌‌‌إجاباي‌وتعزو‌الباحثة‌عدم‌وجود‌اختلافاي‌في‌‌
احتماليدة‌تقدارب‌وجهداي‌نصدر‌إلدى‌‌للات دا ي‌لميدزة‌التنافسدية‌فدي‌المؤسسدة‌العامدة‌في‌االمتواان‌‌داء‌‌الأ

العدداملين،‌بغددض‌النصددر‌عددن‌أعمددارهم،‌نتيجددة‌ شددتراكهم‌فددي‌نفددم‌البيئددة‌التنصيميددة‌والقبددراي‌العمليددة،‌
‌المتواان‌والميزة‌التنافسية‌أكثر‌تجانسا ‌وتقار ا .داء‌الأالأمر‌جعل‌ رائهم‌حول‌بطاقة‌

ة بـين متوسـط اسـتجابات إحصـائيذات دلالـة فروقـات  لا توجد    :P02c  :الفرضية الفرعية الثالثة -ج
الميـزة التنافسـية فـي المؤسسـة فـي  المتـوازن  داء  الأبطاقـة  تطبيـق  أثـر  عينة الدراسـة حـول  أفراد  

 لمتغير المؤهل العلمي:تُعزق العامة للاتصالات، 
فدي‌اسدتجاباي‌الفروقداي‌،‌لمعرفدة‌(One-Way ANOVA)تحليل‌التباين‌الأحادي‌‌اختبارالدراسة‌‌
المؤهددل‌للمتغيدر‌ذت عددزى‌الميدزة‌التنافسدية‌فددي‌المتدواان‌داء‌الأبطاقدة‌تطبيددق‌أثدر‌عيندة‌الدراسددة‌حدول‌أفدراد‌
‌‌ .53ذرقم‌‌كما‌في‌الجدول‌‌، العلمي
‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 العينة حسب متغير المؤهل العلميآراء في الفروقات  ( 53) رقم جدول
 0.05مستوق الدلالة عند  Fاختبار  الانحراف المعياري  المتوسط العدد  المؤهل العلمي المحور

داء الأبطاقة 
 المتوازن 

 1.28 3.63 8 أقل‌أو‌‌ثانوية

1.631 0.168‌

 0.57 3.70 ‌9دبلوم‌عالي‌
 0.63 3.41 ‌137بكالوريوس‌
 0.64 3.21 ‌48ماجستير‌
 0.00 3.34 ‌2دكتوراه‌

 0.67 3.38 204 الإجمالي

الميزة 
 التنافسية 

 1.39 3.32 8 أقل‌أو‌‌ثانوية

1.995 0.097 

 0.72 3.89 ‌9دبلوم‌عالي‌
 0.64 3.62 ‌137بكالوريوس‌
 0.62 3.37 ‌48ماجستير‌
 0.00 3.67 ‌2دكتوراه‌

 0.69 3.56 204 الإجمالي
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المقابلدددة‌ ختبدددار‌تحليدددل‌التبددداين‌‌(.Sig)القيمدددة‌ا حتماليدددة‌‌إن ‌53ذ‌رقدددم‌يتلددد ‌مدددن‌الجددددولو‌
،‌المتدواان‌داء‌الأبطاقدة‌لمحدوري‌ذ‌في‌الدرجة‌الةلية ،‌0.05الأحادي،‌جاءي‌أكبر‌من‌مستوى‌الد لة‌ذ

أفدراد‌ة‌بدين‌متوسدط‌اسدتجاباي‌إح دائيذاي‌د لدة‌فروقاي‌وهذا‌يدل‌على‌عدم‌وجود‌ ،‌‌الميزة‌التنافسيةو‌
ت عزى‌الميزة‌التنافسية‌في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌في‌المتواان‌داء‌الأبطاقة‌تطبيق‌‌أثر‌حول‌العينة‌‌
‌(P02c)الفرضددية‌الفرعيددة‌الثالثددة‌للدراسددة‌ب ددورتها‌العدميددة‌و التددالي‌تقبددل‌ذالمؤهددل‌العلمددي ،‌لمتغيددر‌

عينـة الدراسـة أفراد ة بين متوسط استجابات إحصائيذات دلالة فروقات لا توجد  التي‌تنر‌على‌أنه:
تُعـزق الميزة التنافسـية فـي المؤسسـة العامـة للاتصـالات، في المتوازن داء الأبطاقة  تطبيق  أثر  حول  

 .المؤهل العلميلمتغير 
أو‌‌دكتدوراه،أو‌‌ماجسدتير،أو‌‌أن‌مستوى‌التعليم،‌سدواء‌كدان‌بكدالوريوس،إلى‌‌‌‌وهذه‌النتيجة‌تشير‌
إدراكهدم‌لأثرهدا‌أو‌‌المتدواان‌داء‌الألمفهدوم‌بطاقدة‌فدراد‌الأ،‌لم‌يكن‌له‌تدأثير‌واضد ‌علدى‌طريقدة‌تقيديم‌أقل

التي‌ستراتيجية‌الإو‌دارية‌وقد‌يكون‌السبب‌في‌ذلك‌أن‌المعرفة‌بالمفاهيم‌الإ،‌‌على‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية
أن‌المؤسسة‌تعتمدد‌أو‌‌المتواان‌متاحة‌لجميع‌المستوياي‌التعليمية‌داخل‌المؤسسة،داء‌‌الأتتعلق‌ببطاقة‌‌

سياساي‌توعويدة‌وتدريبيدة‌تلدمن‌فهمدا ‌موحددا ‌لهدذه‌الأدواي‌بدين‌المدو فين‌بمقتلدف‌مدؤهلاتهم.‌كمدا‌قدد‌
ا‌فددددي‌التجر ددددة‌العمليددددة‌والقبددددراي‌بددددين‌الأ بغددددض‌النصددددر‌عددددن‌مسددددتواهم‌فددددراد‌يعكددددم‌هددددذا‌الأمددددر‌تجانسدددد 
‌الأكاديمي،‌مما‌جعل‌استجاباتهم‌متقار ة‌حول‌الموضوح‌قيد‌الدراسة.

ة بـين متوسـط اسـتجابات إحصـائيذات دلالـة  فروقات  لا توجد    :P02d  :رابعةالفرضية الفرعية ال -د
الميـزة التنافسـية فـي المؤسسـة فـي  المتـوازن  داء  الأبطاقـة  تطبيـق  أثـر  عينة الدراسـة حـول  أفراد  

 لمتغير المسمى الوظيفي:تُعزق العامة للاتصالات، 
الفروقداي‌،‌لمعرفدة‌(One-Way ANOVA)تحليدل‌التبداين‌الأحدادي‌‌اختبداراسدتقدمت‌الدراسدة‌

ت عددزى‌الميددزة‌التنافسددية‌فددي‌المتددواان‌داء‌الأبطاقددة‌تطبيددق‌أثددر‌عينددة‌الدراسددة‌حددول‌أفددراد‌فددي‌اسددتجاباي‌
‌ .54ذرقم‌ ‌والنتائل‌كما‌في‌الجدول‌المسمى‌الو يفيللمتغير‌ذ
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 متغير المسمى الوظيفي العينة حسب  آراء في الفروقات  ( 54) رقم جدول

المقابلدددة‌ ختبدددار‌تحليدددل‌التبددداين‌‌(.Sig)القيمدددة‌ا حتماليدددة‌‌إن ‌54ذرقدددم‌يتلددد ‌مدددن‌الجددددول‌و‌
،‌المتددواان‌داء‌الأبطاقددة‌لمحددوري‌ذ‌فددي‌الدرجددة‌الةليددة ،‌0.05الأحددادي،‌جدداءي‌أكبددر‌مددن‌مسددتوى‌الددد ل

أفدراد‌ة‌بدين‌متوسدط‌اسدتجاباي‌إح دائيذاي‌د لة‌فروقاي‌على‌عدم‌وجود‌‌‌هذا‌‌يدلو‌ ،‌‌الميزة‌التنافسيةو‌
ذالمسدمى‌لمتغيدر‌ت عدزى‌فدي‌المؤسسدة‌العامدة‌للات دا ي‌المتدواان‌‌داء‌‌الأبطاقدة‌‌تطبيق‌‌أثر‌‌العينة‌حول‌‌
التدي‌تدنر‌علدى‌‌(P02d)الفرضية‌الفرعية‌الرابعة‌للدراسدة‌ب دورتها‌العدميدة‌و التالي‌تقبل‌‌‌‌الو يفي .

تطبيق أثر  عينة الدراسة حولأفراد ة بين متوسط استجابات إحصائيذات دلالة  فروقات  لا توجد    أنه:
لمتغيـر المسـمى تُعـزق  الميزة التنافسية فـي المؤسسـة العامـة للاتصـالات،  في  المتوازن  داء  الأبطاقة  

 .الوظيفي
تأثيرها‌في‌تحقيق‌أو‌‌المتواان‌داء‌الألمفهوم‌بطاقة‌فراد‌وهذه‌النتيجة‌تبين‌أنه‌لم‌يقتلف‌تقييم‌الأ‌

الميددزة‌التنافسددية‌بندداء ‌علددى‌اخددتلاه‌مسددمياتهم‌الو يفيددة،‌قددد‌يكددون‌السددبب‌فددي‌ذلددك‌أن‌المؤسسددة‌تعتمددد‌
ها‌لجميدع‌المدو فين،‌بغدض‌النصدر‌عدن‌أهددافالمتدواان‌وتوضدي ‌داء‌الأمعايير‌موحدة‌في‌تطبيدق‌بطاقدة‌‌

‌عامدددا ‌لددددى‌جميدددع‌المسدددتوياي‌مدددواقعهم‌الإداريدددة.‌كمدددا‌قدددد‌يعكدددم‌هدددذا‌التجدددانم‌فدددي‌ا سدددتجاباي‌فهمدددا ‌
أن‌اسدتقدامها‌إلى‌‌المتواان‌ودورها‌في‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية،‌مما‌يشيرداء‌الأالو يفية‌لأهمية‌بطاقة‌‌

‌ ‌يقت ر‌على‌فئة‌و يفية‌معينة،‌بل‌يشمل‌كافة‌العاملين‌في‌المؤسسة.

 0.05مستوق الدلالة عند  Fاختبار  الانحراف المعياري  المتوسط العدد  المسمى الوظيفي المحور

بطاقة  
داء  الأ

 المتوازن 

 0.67 3.34 132 رئيم‌قسم

0.840 0.522 

 1.00 3.27 ‌2إدارة‌نائب‌مدير‌
 0.68 3.41 ‌53إدارةمدير‌

 0.16 3.61 ‌4نائب‌مدير‌عام
 0.60 3.73 ‌11مدير‌عام
 0.97 3.31 ‌2رئيم‌قطاح‌

 0.67 3.38 204 الإجمالي

الميزة 
 التنافسية 

 0.66 3.56 132 رئيم‌قسم

0.161 0.977 

 0.71 3.50 ‌2إدارة‌نائب‌مدير‌
 0.69 3.59 ‌53إدارةمدير‌

 0.37 3.78 ‌4نائب‌مدير‌عام
 1.07 3.44 ‌11مدير‌عام
 0.71 3.50 ‌2رئيم‌قطاح‌

 0.69 3.56 204 الإجمالي
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ة بــــين متوســــط إحصــــائيذات دلالــــة فروقــــات لا توجــــد  :P02e :الخامســــة الرئيســــةالفرضــــية  -ه 
الميـزة التنافسـية فـي فـي المتـوازن داء  الأبطاقـة    تطبيـقأثـر    عينة الدراسـة حـولأفراد  استجابات  

 لمتغير سنوات الخدمة:تُعزق المؤسسة العامة للاتصالات، 
الفروقداي‌،‌لمعرفدة‌(One-Way ANOVA)تحليدل‌التبداين‌الأحدادي‌‌اختبداراسدتقدمت‌الدراسدة‌

الميدددزة‌التنافسدددية‌فدددي‌فدددي‌المتدددواان‌داء‌الأبطاقدددة‌تطبيدددق‌أثدددر‌عيندددة‌الدراسدددة‌حدددول‌أفدددراد‌فدددي‌اسدددتجاباي‌
‌ .55ذرقم‌‌ ‌والنتائل‌كما‌في‌الجدولسنواي‌القدمةللمتغير‌ذت عزى‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌

 العينة حسب متغير سنوات الخدمةآراء في الفروقات  ( 55) رقم جدول

المقابلدددة‌ ختبدددار‌تحليدددل‌التبددداين‌‌(.Sig)القيمدددة‌ا حتماليدددة‌‌إن ‌55ذ‌رقدددم‌يتلددد ‌مدددن‌الجددددولو‌
المتدواان،‌داء‌الألمحدوري‌ذبطاقدة‌ ،‌في‌الدرجة‌الةلية‌0.05الأحادي،‌جاءي‌أكبر‌من‌مستوى‌الد لة‌ذ

أفدراد‌ة‌بدين‌متوسدط‌اسدتجاباي‌إح دائيذاي‌د لة‌فروقاي‌على‌عدم‌وجود‌‌‌هذا‌‌يدلو‌ ،‌‌الميزة‌التنافسيةو‌
ت عزى‌الميزة‌التنافسية‌في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌في‌المتواان‌داء‌الأبطاقة‌تطبيق‌‌أثر‌العينة‌حول‌

‌(P02e)الفرضدية‌الفرعيدة‌القامسدة‌للدراسدة‌ب دورتها‌العدميدة‌و التالي‌تقبدل‌‌‌‌لمتغير‌ذسنواي‌القدمة ،
عينة الدراسـة أفراد ة بين متوسط استجابات إحصائيذات دلالة فروقات لا توجد   التي‌تنر‌على‌أنده:

تُعـزق الميزة التنافسـية فـي المؤسسـة العامـة للاتصـالات، في المتوازن داء الأبطاقة    تطبيقأثر    حول
 لمتغير سنوات الخدمة. 
أن‌المددو فين،‌بغددض‌النصددر‌عددن‌سددنواي‌خدددمتهم‌فددي‌المؤسسددة،‌لددديهم‌رؤيددة‌ويمكددن‌تفسددير‌ذلددك‌
بسدبب‌تطبيدق‌المؤسسدة‌‌المتدواان‌علدى‌الميدزة‌التنافسدية.‌قدد‌يكدون‌ذلدكداء‌‌الأمتقار ة‌حول‌تدأثير‌بطاقدة‌‌

المتددددواان،‌ممددددا‌يجعددددل‌تأثيرهددددا‌واضددددحا ‌ومتسددددقا ‌لجميددددع‌داء‌الألسياسدددداي‌موحدددددة‌فددددي‌اسددددتقدام‌بطاقددددة‌

 المتوسط العدد  الخدمةسنوات  المحور
الانحراف  
 المعياري 

اختبار  
F 

مستوق الدلالة 
 0.05عند 

داء الأبطاقة 
 المتوازن 

 0.33 5‌3.20 سنواي‌‌5من‌‌‌أقل

0.848 0.430‌
 0.69 3.65 ‌8سنواي‌‌‌‌10–‌5من‌

 0.67 3.37 191 سنواي‌‌10أكثر‌من‌
 0.67 3.38 204 الإجمالي

الميزة 
 التنافسية 

 0.34 3.58 5 سنواي‌‌5من‌‌‌أقل

1.104 0.333‌
 0.50 3.92 ‌8سنواي‌‌‌‌10–‌5من‌

 0.70 3.55 191 سنواي‌‌10أكثر‌من‌
 0.69 3.56 204 الإجمالي
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أن‌تجر ددة‌إلددى‌‌مددن‌ذوي‌القبددرة‌الطويلددة،‌كمددا‌قددد‌يشددير‌هددذاأو‌‌المددو فين،‌سددواء‌كددانوا‌حددديثي‌التعيددين
‌داة‌في‌تعزيز‌الميزة‌التنافسية.المو ف‌في‌المؤسسة‌ ‌تؤثر‌بشكل‌كبير‌على‌إدراكه‌لأهمية‌هذه‌الأ

‌:ما‌يأتي‌و عد‌ا نتهاء‌من‌اختبار‌الفرضية‌الرئيسة‌الثانية‌أ هري‌نتائل‌الدراسة
المتدواان‌داء‌الأعينة‌الدراسة‌حول‌بطاقة‌‌إجاباي‌ة‌في‌إح ائيذاي‌د لة‌فروقاي‌وجود‌‌ -

‌لمتغيرذالنوح .ت عزى‌والميزة‌التنافسية‌في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌
داء‌الأعينددة‌الدراسددة‌حددول‌بطاقددة‌‌إجابدداي‌ة‌فددي‌إح ددائيذاي‌د لددة‌فروقدداي‌عدددم‌وجددود‌ -

للمتغيدددراي‌ذالعمدددر،‌ت عدددزى‌المتدددواان‌والميدددزة‌التنافسدددية‌فدددي‌المؤسسدددة‌العامدددة‌للات دددا ي‌
‌في،‌سنواي‌القدمة .‌المؤهل‌العلمي،‌المسمى‌الو ي

الهددده‌الفرعددي‌‌إن‌:ومددن‌اختبددار‌الفرضددية‌الرئيسددة‌الثانيددة‌والفرضددياي‌الفرعيددة‌لهددا‌يمكددن‌القددول
ة‌فددددي‌إح ددددائيذاي‌د لددددة‌فروقدددداي‌التعددددره‌علددددى‌مدددددى‌وجددددود‌القددددامم‌للدراسددددة‌الددددذي‌يددددنر‌علددددى:‌ذ

للمتغيدراي‌الديمغرافيدة‌عدزى‌ت ‌المتدواان‌والميدزة‌التنافسدية‌داء‌‌الأعينة‌الدراسدة‌حدول‌بطاقدة‌‌أفراد‌‌استجاباي‌‌
‌ذالنوح،‌العمر،‌المؤهل‌العلمي،‌المسمى‌الو يفي،‌سنواي‌القدمة ،‌قد‌تم‌تحقيقه.

ذاي‌فروقداي‌هدل‌يوجدد‌للدراسدة‌الدذي‌يدنر‌علدى:‌ذ‌‌الثداني‌‌الدرئيمالتسداؤل‌‌‌‌إن‌‌:كما‌يمكن‌القول
ت عددزى‌‌المتددواان‌والميددزة‌التنافسدديةداء‌الأحددول‌بطاقددة‌عينددة‌الدراسددة‌أفددراد‌ة‌فددي‌اسددتجاباي‌إح ددائيد لددة‌

سددنواي‌القدمددة ؟ ‌قددد‌تمددت‌و‌‌النددوح،‌العمددر،‌المؤهددل‌العلمددي،‌المسددمى‌الددو يفيذ‌:للمتغيددراي‌الديمغرافيددة
‌الإجابة‌عنه.
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 ملخص بنتيجة الدراسة: 3-3-9
‌أسدددئلة‌عدددنللدراسدددة‌للإجابدددة‌النتيجدددة‌العامدددة‌،‌لق دددت‌ح دددائي عدددد‌ا نتهددداء‌مدددن‌التحليدددل‌الإو‌

‌ :56ذرقم‌‌اختبار‌فرضياتها‌كما‌في‌الجدول‌ها،‌ونتائلهدافلأ‌ا ‌الدراسة،‌وتحقيق
 خلاصة نتائج الدراسة ( 56)رقم  جدول

 الدراسة  أهداف الدراسة  أسئلة نتيجة الاختبار  فرضيات الدراسة 

ــة  ــية الرئيســـ ــالفرضـــ  ‌ ى:الأولـــ
ة‌إح ددددددائيذو‌د لددددددة‌أثددددددر‌يوجددددددد‌

‌المتـوازن داء  الألاستخدام بطاقـة  
فددددي‌تحقيددددق‌الميددددزة‌التنافسددددية‌فددددي‌

‌.‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي

تم‌رفدض‌الفرضدية‌ب دورتها‌
وقبددددددددددددددول‌‌)10P(العدميددددددددددددددة‌

‌)1P(الفرضية‌البديلة‌

تمـــــــــت الإجابـــــــــة عـــــــــن 
التســا ل الــرئيس للدراســة 

اسدددتقدام‌أثدددر‌مدددا‌‌‌:الآتـــي
المتدددددددددددواان‌داء‌الأبطاقدددددددددددة‌

فددددددددددي‌كمقيددددددددداس‌مرجعدددددددددي‌
سدية‌فدي‌تحقيق‌الميزة‌التناف

المؤسسدددددددددددددددددددددددة‌العامدددددددددددددددددددددددة‌
‌؟للات ا ي

ــم تحقيــــــق الهــــــدف  تــــ
الـــرئيس للدراســـة الـــذي 

أثر‌‌معرفة‌‌ينص على:
داء‌الأاسددددددتقدام‌بطاقددددددة‌

كمقيدددددددددددددددداس‌المتددددددددددددددددواان‌
فددددددددي‌تحقيددددددددق‌مرجعددددددددي‌

الميددددددددزة‌التنافسددددددددية‌فددددددددي‌
المؤسسددددددددددددددددددة‌العامددددددددددددددددددة‌

‌للات ا ي.
يوجدد‌ ‌‌  ى:الأولـالفرضة الفرعية  

لاسـتخدام ة‌‌إح دائيذو‌د لة‌‌أثر‌‌
ــد  فدددي‌تحقيدددق‌الميدددزة‌‌المـــاليالبعـ

التنافسدددددية‌فدددددي‌المؤسسدددددة‌العامدددددة‌
‌.للات ا ي

تم‌رفدض‌الفرضدية‌ب دورتها‌
وقبددددول‌‌(P01-1)العدميددددة‌

‌‌(P1-1)الفرضية‌البديلة‌
تمـــــــــت الإجابـــــــــة عـــــــــن 

 ةالفرعيــــــــــــ التســـــــــــا لات
ــة  ــيللدراسـ أثدددر‌مدددا‌‌‌:الآتـ

داء‌الأاسدددددددددددتقدام‌بطاقدددددددددددة‌
هددددا‌ذالبعدددددد‌أبعادالمتددددواان‌ب

المددددددددالي،‌بعددددددددد‌العمليدددددددداي‌
الداخليددددددددددة،‌بعددددددددددد‌الددددددددددتعلم‌
والنمددو،‌بعددد‌العمددلاء،‌بعددد‌
ا سدددددددتدامة ‌فدددددددي‌تحقيدددددددق‌
الميدددددددددددزة‌التنافسدددددددددددية‌فدددددددددددي‌
المؤسسدددددددددددددددددددددددة‌العامدددددددددددددددددددددددة‌

‌؟للات ا ي‌

 هـــــدافالأتـــــم تحقيـــــق 
ــ الفرعيـــــة التـــــي نص تـــ

ــى: أثدددددددددر‌‌معرفدددددددددة‌علـــــــ
داء‌الأاسددددددتقدام‌بطاقددددددة‌

ها‌ذالبعدد‌أبعادالمتواان‌ب
العمليددددداي‌المدددددالي،‌بعدددددد‌

الداخليدددددددة،‌بعدددددددد‌الدددددددتعلم‌
والنمدددددو،‌بعدددددد‌العمدددددلاء،‌
بعددددددددد‌ا سددددددددتدامة ‌فددددددددي‌
تحقيدددق‌الميدددزة‌التنافسدددية‌
فدددددددي‌المؤسسدددددددة‌العامدددددددة‌

‌للات ا ي.

 ‌‌ الفرضـــــية الفرعيـــــة الثانيـــــة:
ة‌إح ددددددائيذو‌د لددددددة‌أثددددددر‌يوجددددددد‌

‌لاستخدام بعـد العمليـات الداخليـة
فددددي‌تحقيددددق‌الميددددزة‌التنافسددددية‌فددددي‌

‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌

تم‌رفدض‌الفرضدية‌ب دورتها‌
وقبددددول‌‌(P01-2)العدميددددة‌

‌(P1-2)الفرضية‌البديلة‌

 ‌‌‌الفرضـــــية الفرعيـــــة الثالثـــــة:
ة‌إح ددددددائيذو‌د لددددددة‌أثددددددر‌يوجددددددد‌

فددي‌‌لاســتخدام بعــد الــتعلم والنمــو
تحقيدددددددددق‌الميدددددددددزة‌التنافسدددددددددية‌فدددددددددي‌

‌.المؤسسة‌العامة‌للات ا ي

تم‌رفدض‌الفرضدية‌ب دورتها‌
وقبدول‌) ‌(P01-3العدميدة‌

‌‌(P1-3)الفرضية‌البديلة‌

 ‌‌‌الفرضـــــية الفرعيـــــة الرابعـــــة:
ة‌إح ددددددائيذو‌د لددددددة‌أثددددددر‌يوجددددددد‌

فدي‌تحقيدق‌‌لاستخدام بعد العملاء
الميددددددزة‌التنافسددددددية‌فددددددي‌المؤسسددددددة‌

‌.العامة‌للات ا ي

تم‌رفدض‌الفرضدية‌ب دورتها‌
وقبددول‌‌)‌(P01-4العدميددة‌

‌‌(P1-4)الفرضية‌البديلة‌
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 الدراسة  أهداف الدراسة  أسئلة نتيجة الاختبار  فرضيات الدراسة 
ــة الخامســـة: ــية الفرعيـ  ‌‌الفرضـ

ة‌إح ددددددائيذو‌د لددددددة‌أثددددددر‌يوجددددددد‌
ــد الاســــتدامة ــتخدام بعــ فددددي‌‌لاســ

تحقيدددددددددق‌الميدددددددددزة‌التنافسدددددددددية‌فدددددددددي‌
 .المؤسسة‌العامة‌للات ا ي

تم‌رفدض‌الفرضدية‌ب دورتها‌
وقبددول‌‌)‌(P01-5العدميددة‌

‌‌(P1-5)الفرضية‌البديلة‌

لا   الثانيــــة:الرئيســــة الفرضــــية 
ذات دلالـــــــــة فروقـــــــــات توجـــــــــد 

ة بين متوسـط اسـتجابات إحصائي
عينــة الدراســة حــول بطاقــة أفــراد 

المتوازن والميزة التنافسية داء  الأ
في المؤسسة العامة للاتصالات، 

ــزق  ــة تُعــــ ــرات الديمغرافيــــ للمتغيــــ
المتمثلة بـ)النوع، العمر، المؤهـل 
ــوظيفي،  ــمى الــــ ــي، المســــ العلمــــ

 سنوات الخدمة(

بحســــــب فروقــــــات وجــــــود 
وعـدم وجـود   متغير )النوع(،

بحســـب المتغيـــرات فروقـــات 
المؤهـــــل العلمـــــي، العمـــــر، 

ــوظيفي، ســنوات  المســمى ال
  الخدمة(

تمـــــــــت الإجابـــــــــة عـــــــــن 
ــا ل  ــرئيسالتسـ ــاني الـ  الثـ

فروقدداي‌هددل‌يوجددد‌‌:الآتــي
ة‌فددددي‌إح ددددائيذاي‌د لددددة‌
عيندددددددددة‌أفدددددددددراد‌اسددددددددتجاباي‌

داء‌الأالدراسة‌حول‌بطاقة‌‌
المتدددواان‌والميدددزة‌التنافسدددية‌

للمتغيدددددددددددددددددددددددراي‌ت عدددددددددددددددددددددددزى‌
الديمغرافية‌ذالنوح،‌العمدر،‌

العلمدددي،‌المسدددمى‌المؤهدددل‌
الدددددددددددددددددددددو يفي،‌سدددددددددددددددددددددنواي‌

‌؟القدمة 

ــم تحقيــــــق الهــــــدف  تــــ
للدراســة  الثـاني الـرئيس

 الـــذي يـــنص علـــى:
التعددددددددره‌علدددددددددى‌مددددددددددى‌

ذاي‌فروقددددددددددداي‌وجدددددددددددود‌
ة‌فددددددددي‌إح ددددددددائيد لددددددددة‌

عيندددددة‌أفدددددراد‌اسدددددتجاباي‌
الدراسدددددددة‌حدددددددول‌بطاقدددددددة‌

المتدددددواان‌والميدددددزة‌داء‌الأ
ت عددددددددددددددددددددزى‌التنافسددددددددددددددددددددية‌

للمتغيدددددددراي‌الديمغرافيدددددددة‌
العمدددر،‌المؤهدددل‌ذالندددوح،‌

العلمددددددددددددددددي،‌المسددددددددددددددددمى‌
الددددددددددددددددو يفي،‌سددددددددددددددددنواي‌

‌القدمة .
 

 
 

 

 

 

 : ومن نتائج الإحصاء الوصفي 
الــذي  الســادس الفرعــيتمــت الإجابــة عــن التســا ل 

داء‌الأبطاقدددة‌‌أبعددداد‌مسدددتوى‌تطبيددقمدددا‌‌:يــنص علــى
‌؟‌اان‌في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا يالمتو‌

ــادس الفرعـــيالهـــدف  حقـــق ــذي يـــنص  السـ ــة الـ للدراسـ
داء‌الأبطاقدددة‌‌أبعددداد‌مسددتوى‌تطبيدددقالتعدددره‌علدددى‌علــى: 

 .‌‌المتواان‌في‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي
الــذي  الســابع الفرعــيتمــت الإجابــة عــن التســا ل 

الميددزة‌التنافسددية‌فددي‌ممارسددة‌‌:‌مددا‌مسددتوى‌‌ينص علـى
 المؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌؟‌

 للدراسـة الـذي يـنص علـى:  السابع  الفرعيالهدف    حقق
الميددددددزة‌التنافسددددددية‌فددددددي‌‌ممارسددددددة‌التعددددددره‌علددددددى‌مسددددددتوى‌

 .‌‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي
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 الاستنتاجات والتوصيات والمقترحات 
 تمهيد

أول‌فددي‌الف ددل‌الرابددع،‌تندد‌أجريددت‌التددي‌و‌إليهددا‌الدراسددة‌الميدانيددة‌‌تو،ددلت‌فددي‌ضددوء‌النتددائل‌التددي‌و‌
هذا‌الف ل‌عرضا ‌لأهم‌ا ستنتاجاي‌التي‌تم‌استقلا،ها‌من‌تلدك‌النتدائل،‌والتدي‌مدن‌خلالهدا‌تدم‌طدرح‌

‌:الآتيمن‌التو،ياي‌والمقترحاي،‌وذلك‌على‌النحو‌‌ا ‌عدد‌
 الاستنتاجات 4-1

لقددروج‌او‌يددة‌الأولللبياندداي‌‌ح ددائيإليهددا‌مددن‌خددلال‌التحليددل‌الإ‌تو،ددلت‌بندداء ‌علددى‌النتددائل‌التددي‌
‌:الآتيةبا ستنتاجاي‌

للات ا ي،‌في‌المتواان‌في‌المؤسسة‌العامة‌داء‌الأهنام‌اهتماما ‌متوسطا ‌باستقدام‌بطاقة‌‌‌إن -1
مسددتوى‌متوسددط،‌وقددد‌كددان‌اهتمامهددا‌ببعدددي‌ذالبعددد‌المالي،و عددد‌ا سددتدامة ‌مرتفعددا ،‌فيمددا‌كددان‌

   عد‌العملاء ‌متوسطا .و‌‌ذب عد‌العملياي‌الداخلية،‌ب عد‌التعلم‌والنموبعاد‌اهتمامها‌بالأ
قيدق‌الإيدراداي‌ت صهر‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌اهتماما ‌عاليا ‌بالجانب‌المدالي،‌عدن‌طريدق‌تح -2

فددت ‌أسددواا‌جديدددة‌إلددى‌‌السددنوية‌المتزايدددة‌مقارنددة‌بالمؤسسدداي‌المماثلددة،‌وسددعيها‌بشددكل‌مسددتمر
 في‌المؤشراي‌المالية.فلل‌واستقطاب‌مستقدمين‌جدد،‌كما‌تبذل‌المؤسسة‌جهودا ‌لتةون‌الأ

أ هددددري‌النتددددائل‌أن‌المؤسسددددة‌العامددددة‌للات ددددا ي‌تسددددتقدم‌القيدددداس‌المرجعددددي‌لمقارنددددة‌نتددددائل‌ -3
 .ذقطاح‌ا ت ا ي ذالمالية‌وغير‌المالية ‌مع‌مؤسساي‌مماثلةالأداءبطاقة‌تطبيق‌مؤشراي‌

ولي‌المؤسسددددة‌العامددددة‌للات ددددا ي‌اهتمامددددا ‌متوسددددطا ،‌بالعمليدددداي‌الداخليددددة،‌حيددددث‌تبددددين‌أن‌ -4 تدددد 
المؤسسة‌تستفيد‌من‌المقارندة‌مدع‌المؤسسداي‌المماثلدة‌لتطدوير‌خددماي‌جديددة‌وتسدعى‌المؤسسدة‌

 .ذقطاح‌ا ت ا ي الممارساي‌في‌مجالهاأفلل‌لتبني‌
 اشرام‌الإداراي‌المقتلفة‌عند‌القيام‌بحملاي‌ترويجية.وجود‌ق ور‌في‌حرى‌المؤسسة‌على‌ -5
 بتحفيز‌العاملين‌لتحقيق‌الإبداح‌وا بتةار‌داخل‌المؤسسة.هتمام‌هنام‌ق ور‌في‌الإ -6
 مو فيها‌بشكل‌دوري.أداء‌يوجد‌ق ور‌في‌حرى‌المؤسسة‌على‌قياس‌تأثير‌التدريب‌على‌ -7
ت ولي‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌اهتماما ‌متوسطا ‌بالعملاء،‌حيث‌تهتم‌اهتماما ‌واضدحا ‌بجدذب‌ -8

،‌كمدددا‌المؤسسدددة‌علدددى‌توسددديع‌قاعددددة‌عملائهددداالعمدددلاء‌الجددددد‌وتعزيدددز‌العلاقددداي‌معهدددم،‌وتركيدددز‌
 م‌والثقة.تحرى‌المؤسسة‌على‌بناء‌علاقاي‌طويلة‌الأمد‌مع‌عملائها‌مبنية‌على‌ا حترا

 يوجد‌ق ور‌في‌حرى‌المؤسسة‌على‌دراسة‌سلوم‌العملاء‌بشكل‌دوري. -9
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مدددن‌وقددت‌لآخدددر‌لمعرفدددة‌‌،المددو فين راء‌يوجددد‌ق دددور‌فددي‌حدددرى‌المؤسسددة‌علدددى‌اسدددتطلاح‌ -10
 باعتبارهم‌عملاء‌داخليين.‌ومشكلاتهماحتياجاتهم‌

هنددددام‌إهتمامددددا ‌عاليددددا ‌مددددن‌قبددددل‌المؤسسددددة‌العامددددة‌للات ددددا ي‌بتحقيددددق‌ا سددددتدامة،‌وكددددان‌‌إن -11
 ‌.‌ ‌مرتفعا ،‌فيما‌كان‌اهتمامها‌ببعدذا قت اد ‌متوسطا ‌المجتمع،‌والبيئةاهتمامها‌ببعديذ

ت ولي‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌اهتماما ‌متوسطا ‌بالجانب‌ا قت ادي،‌حيث‌تبذل‌المؤسسة‌ -12
عم‌ا قت اد‌المحلي‌من‌خلال‌التزامها‌با ستثمار‌في‌مشاريع‌تساهم‌في‌تعزيز‌النمو‌‌جهودا ‌لد‌

 ا قت ادي‌المحلي‌وتوفير‌فرى‌العمل.
يوجد‌ق ور‌في‌سعي‌المؤسسة‌لتوفير‌م ادر‌حياة‌كريمة‌للمو فين،‌وفي‌وسعيها‌لتقفيض‌ -13

 نسبة‌البطالة.
ياتها‌ا جتماعيدددة‌مدددن‌خدددلال‌دعدددم‌تهدددتم‌المؤسسدددة‌العامدددة‌للات دددا ي‌اهتمامدددا ‌كبيدددرا ‌بمسدددؤول -14

المبددادراي‌المجتمعيددة،‌وتحسددين‌،ددورتها‌الذهنيددة‌لدددى‌الجمهددور‌وتعزيددز‌العلاقدداي‌مددع‌المجتمددع‌
ذلدددك،‌تددددعم‌الدراسددداي‌والبحدددث‌العلمدددي‌فدددي‌الجامعددداي‌وتتدددي ‌الفر،دددة‌إلدددى‌‌بالإضدددافة‌المحلدددي،

 للدراساي‌التطبيقية‌للباحثين‌والطلاب.
ي‌إهتماما ‌عاليا ‌بقلايا‌البيئة،‌حيث‌تلتزم‌المؤسسدة‌بلدمان‌ت صهر‌المؤسسة‌العامة‌للات ا  -15

البيئددي‌الندداتل‌عددن‌ثددر‌أن‌كافدة‌مواردهددا‌الماديددة‌تعمددل‌بكفدداءة‌وفاعليددة،‌ممددا‌يسدداعد‌فددي‌تقليددل‌الأ
 ا ستقدام‌غير‌المستدام،‌وتعمل‌على‌الر ط‌بين‌ا ستدامة‌البيئية‌في‌رسالتها.أو‌‌الأعطال

أن‌هنام‌إهتماما ‌عاليا ‌من‌قبل‌المؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌بتحقيق‌الميزة‌التنافسية،‌وقد‌كان‌ -16
 هتمامها‌ببعد‌ذالتةلفة ‌متوسطا .إ‌اهتمامها‌ببعديذالجودة،‌ال ورة‌الذهنية ‌مرتفعا ‌بينما‌كان‌

 .المؤسسة‌العامة‌للات ا ي‌تحرى‌حر،ا ‌متوسطا ‌على‌تحقيق‌التةلفة‌المنقفلة‌إن -17
دي‌المؤسسددة‌العامدة‌للات ددا ي‌إهتمامدا ‌مرتفعددا ‌بتحقيددق‌الجدودة،‌مددن‌خدلال‌تركيزهددا‌بشددكل‌تبد -18

كبير‌على‌الجودة‌كأولوية‌استراتيجية،‌وتطور‌خدماتها‌لتلبية‌رغباي‌العملاء،‌وتحديث‌خدماتها‌
 للمان‌رضا‌العملاء.

مدددن‌خدددلال‌‌تسدددعى‌المؤسسدددة‌العامدددة‌للات دددا ي‌بفعاليدددة‌لبنددداء‌،دددورة‌ذهنيدددة‌قويدددة‌وإيجابيدددة، -19
ي‌عبددددر‌قنددددواي‌التوا،ددددل‌علامددددتعددددزا‌تواجدددددها‌الإإسددددتراتيجياي‌المبددددادراي‌المجتمعيددددة،‌واتبدددداح‌

 ا جتماعي،‌مما‌يعزا‌قدرتها‌التنافسية‌ويجعلها‌خيارا ‌مفللا ‌لدى‌العملاء‌والجمهور.
التنافسددية‌فددي‌المتددواان‌فددي‌تحقيددق‌الميددزة‌داء‌الأا ‌ سددتقدام‌بطاقددة‌إح ددائيأن‌هنددام‌أثددرا ‌دال‌ -20

 المؤسسة‌العامة‌للات ا ي.
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المتددددواان‌فددددي‌تحقيددددق‌الميددددزة‌التنافسددددية‌فددددي‌المؤسسددددة‌العامددددة‌داء‌الأبطاقددددة‌‌أبعدددداد‌أن‌تددددأثير‌ -21
الميدزة‌التنافسدية،‌‌تحقيدقتأثيرا ‌فدي‌على‌الأ‌العمليات الداخليةب عد‌‌فقد‌جاءللات ا ي،‌متفاوي‌

‌قددلثددم‌البعددد‌المددالي،‌فيمددا‌جدداء‌ب عددد‌العمددلاء‌الأ‌،الاســتدامة،‌يليهمددا‌ب عددد‌الــتعلم والنمــويليدده‌بعددد‌
 تأثيرا ‌في‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية.

المتددواان‌والميددزة‌التنافسددية‌فددي‌المؤسسددة‌داء‌الأالعينددة‌حددول‌بطاقددة‌أفددراد‌وجهدداي‌نصددر‌‌تقددارب‌ -22
ومسددددمياتهم‌العامددددة‌للات ددددا ي‌بغددددض‌النصددددر‌عددددن‌اخددددتلاه‌أعمددددارهم،‌ومددددؤهلاتهم‌العلميددددة،‌

ة‌فددي‌إح دائيذاي‌د لددة‌فروقداي‌عددم‌وجددود‌تهم،‌فقدد‌أ هددري‌النتدائل‌االو يفيدة،‌وسدنواي‌خدددم
المتددددواان‌والميددددزة‌التنافسددددية‌فددددي‌المؤسسددددة‌العامددددة‌داء‌الأعينددددة‌الدراسددددة‌حددددول‌بطاقددددة‌‌إجابدددداي‌

‌ .‌للمتغيراي‌ذالعمر،‌المؤهل‌العلمي،‌المسمى‌الو يفي،‌سنواي‌القدمةت عزى‌للات ا ي‌
المتدواان‌والميدزة‌التنافسدية‌فدي‌المؤسسدة‌داء‌الأالعيندة‌حدول‌بطاقدة‌أفدراد‌تلاه‌وجهاي‌نصر‌اخ -23

 ‌.بحسب‌متغير‌النوحالعامة‌للات ا ي‌
 التوصيات   4-2

‌:هيمجموعة‌من‌التو،ياي‌بخرجت‌الدراسة‌‌تو،لت‌إليها،استنتاجاي‌الدراسة‌التي‌في‌ضوء‌و‌
المؤسسددة‌العامدددة‌وو ددائف‌‌أنشددطةالمتددواان‌فددي‌جميددع‌داء‌الأ بتطبيددق‌بطاقددة‌ايددادة‌ا هتمددام -1

 للات ا ي.
تقليدل‌التةداليف‌إسدتراتيجياي‌،‌من‌خدلال‌تبندي‌المؤسسةبالبعد‌المالي‌من‌قبل‌هتمام‌‌استمرار‌الإ -2

 وتعزيز‌الةفاءة‌ا ستثمارية‌للمان‌تحقيق‌استدامة‌مالية‌أكبر‌على‌المدى‌الطويل.
تعزيدز‌التنسديق‌بدين‌الإداراي،‌‌بالعملياي‌الداخلية‌للاستجابة‌من‌خدلالالمؤسسة‌إهتمام‌‌‌‌ضرورة -3

،‌وا سدتفادة‌بشدكل‌الشدكاوى‌المتعلقدة‌بالقددماي‌بسدرعة‌وكفداءةأسرح‌لحل‌‌إستراتيجياي‌‌وتطوير‌‌
 الداخلي‌للمؤسسة.داء‌الأأكبر‌من‌المقارناي‌المرجعية‌والبحوث‌السوقية‌لتحسين‌

تطوير‌برامل‌تدريبية‌المؤسسة‌من‌خلال‌بشكل‌أكبر‌بالتعلم‌والنمو‌من‌قبل‌هتمام‌‌المزيد‌من‌الإ -4
 مستمرة‌للمو فين‌لتعزيز‌مهاراتهم‌في‌التقنياي‌الحديثة.‌

تشدددجيع‌وتحفيدددز‌العددداملين‌فدددي‌المؤسسدددة‌بمقتلدددف‌فئددداتهم‌علدددى‌ا بدددداح‌ ضدددرورة‌العمدددل‌علدددى -5
 .اح‌وا بتةارتوفير‌بيئة‌عمل‌داخلية‌مساعدة‌ومشجعة‌لعملية‌الإبد‌وا بتةار‌و‌

حرى‌المؤسسة‌على‌إيجاد‌ لياي‌أكثر‌فعالية‌لقياس‌وتحليل‌نتدائل‌التددريب‌ومددى‌تدأثيره‌‌‌ايادة -6
 العام.داء‌الأعلى‌
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علاقاي‌العملاء‌من‌خلال‌التحليل‌المسدتمر‌ حتياجداتهم‌وتوقعداتهم،‌‌‌دارةلإإستراتيجياي‌‌تعزيز‌‌ -7
 دراساي‌بشكل‌مستمر‌حول‌سلوم‌العملاء.إجراء‌و‌

المددو فين‌مددن‌وقددت‌لآخددر‌لمعرفددة‌احتياجدداتهم‌ومشدداكلهم‌ راء‌ضددرورة‌الحددرى‌علددى‌اسددتطلاح‌ -8
 باعتبارهم‌عملاء‌داخليين.

قدام‌القيدداس‌المرجعددي‌لتحسددين‌رضددا‌اسددتتو،ددي‌الدراسددة‌المؤسسددة‌العامددة‌للات ددا ي‌بأهميددة‌ -9
 .العملاء

المتددواان‌داء‌الأبطاقددة‌‌أبعدداد‌إلددى‌‌خامسددا ‌‌ا ‌تو،ددي‌الدراسددة‌بلددرورة‌إضددافة‌بعددد‌ا سددتدامة‌بعددد‌ -10
عن‌طريدق‌تبندي‌نهدل‌اسدتراتيجي‌متةامدل‌يدواان‌،‌الأر عة‌الحالية‌التي‌يتم‌تطبيقها‌في‌المؤسسة

وا جتماعيددة‌والبيئيددة،من‌خدلال‌دمددل‌مبدداد ‌ا سدتدامة‌فددي‌خططهددا‌بدين‌ا سددتدامة‌ا قت دادية‌
التشدددغيلية‌وا سدددتثمارية،‌وتعزيدددز‌ثقافدددة‌ا سدددتدامة‌بدددين‌مو فيهدددا،‌بمدددا‌يسدددهم‌فدددي‌تحقيدددق‌تنميدددة‌

 وتحقيق‌ميزة‌تنافسية‌دائمة.جل‌مستدامة‌طويلة‌الأ
مدددددن‌قبدددددل‌المؤسسدددددة‌بالجاندددددب‌ا قت دددددادي‌مدددددن‌خدددددلال‌تطدددددوير‌هتمدددددام‌إعطددددداء‌المزيدددددد‌مدددددن‌الإ -11

استثمارية‌تركز‌على‌ا بتةار‌الرقمدي‌والتوسدع‌فدي‌الأسدواا‌الجديددة،‌تدوفير‌فدرى‌إستراتيجياي‌‌
العمدددل‌للدددذوي‌ا حتياجددداي‌القا،دددة‌وتقفددديض‌البطالدددة،‌للدددمان‌تحقيدددق‌تدددأثير‌اقت دددادي‌أكبدددر‌

 ومستدام.
ؤسسدة‌بالجاندب‌ا جتمداعي‌مدن‌خدلال‌تعزيدز‌ثقافدة‌من‌قبل‌المهتمام‌‌المحافصة‌على‌مستوى‌الإ -12

 المجتمعية.‌نشطةالمسؤولية‌ا جتماعية‌بين‌المو فين‌وتشجيعهم‌على‌المشاركة‌في‌الأ
من‌قبل‌المؤسسة‌بالجانب‌البيئي‌من‌خلال‌تطبيق‌بعض‌المبادراي‌البيئية‌مثل‌هتمام‌‌تعزيز‌الإ -13

 المستدامة.‌نشطةالتدوير‌والأالبيئي‌وتعزيز‌ممارساي‌إعادة‌داء‌التقييم‌السنوي‌للأ
 ها.أبعاد‌أكثر‌بالميزة‌التنافسية‌في‌المؤسسة‌بجميع‌هتمام‌ا ستمرار‌في‌الإ -14
على‌العملاء‌أثر‌بتحقيق‌الجودة‌من‌قبل‌المؤسسة‌لما‌لذلك‌من‌هتمام‌‌رورة‌ا ستمرار‌في‌الإض -15

 وإشباح‌حاجاتهم‌ورغباتهم.
علدى‌تقفديض‌التةداليف،‌مدن‌خدلال‌‌الحرى‌بشكل‌أكبدر‌مدن‌قبدل‌المؤسسدة‌العامدة‌للات دا ي‌ -16

مددن‌الةفدداءة‌الماليددة‌أعلددى‌وللددمان‌تحقيددق‌مسددتوى‌داريددة‌لتقليددل‌التةدداليف‌الإإسددتراتيجياي‌تبنددي‌
 .التي‌تدعم‌الميزة‌التنافسية‌في‌السوا‌

ي‌للمؤسسدة‌علامدبال ورة‌الذهنية،‌من‌خلال‌تعزيز‌التواجد‌الإهتمام‌‌المحافصة‌على‌مستوى‌الإ -17
 التوا،ل‌المقتلفة‌لإبراا‌إنجاااتها‌وخدماتها.من‌خلال‌قنواي‌
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 المقترحات البحثية 4-3
في‌ضوء‌النتائل‌التدي‌تو،دلت‌إليهدا‌الدراسدة‌يمكدن‌اقتدراح‌بعدض‌الدراسداي‌التدي‌يمكدن‌أن‌تةدون‌

 :الآتيمكملة‌لهذه‌الدراسة،‌وإثراء ‌لها،‌وذلك‌على‌النحو‌
 نافسية.علاقاي‌العملاء‌في‌تحقيق‌الميزة‌الت‌إدارةدراسة‌تأثير‌ -
الذكاء‌ا ،طناعي‌كأداة‌لتحسين‌خدماي‌العملاء‌وتحقيق‌التفوا‌التنافسدي‌فدي‌شدركاي‌ -

 .‌ا ت ا ي‌
 دراسة‌دور‌الذكاء‌التسويقي‌في‌ال ورة‌الذهنية. -
 التسويق‌ا بتةاري‌في‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية.أثر‌دراسة‌ -
  حكومية‌أخرى‌.محاولة‌تطبيق‌الدراسة‌الحالية‌في‌مؤسساي‌ -
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  قائمة المراجع
 الدراسات والأبحاث العلمية:أولا  

م  أثدددر‌القدددوة‌التنصيميدددة‌علدددى‌الإبدددداح‌الدددو يفي‌للعددداملين‌فدددي‌2010أبدددو‌ايد،خالدددد‌ذيدددب‌حسدددينذ -1
 درجة‌الماجستير.‌رسالة‌لنيلدراسة‌ميدانية‌على‌البنوم‌التجارية‌الأردنية،البنوم‌التجارية 

واثرهددا‌علددى‌ايددادة‌كفدداءة‌داريددة‌الأسدداليب‌المعا،ددرة‌للمحاسددبة‌الإم ‌ 2020ذ،‌أمشددهر،‌إبددراهيم -2
‌رسالة‌مقدمة‌لنيلليبيا،‌-دراسة‌ميدانية‌على‌جامعة‌سري‌-‌‌ المالي‌للمؤسساي‌القدميةداء‌‌الأ

 .‌درجة‌دكتوراة‌الفلسفة‌في‌المحاسبة
المتواان‌أداة‌الجدودة‌الشداملة‌ةاثرهدا‌فدي‌داء‌‌الأتةاملية‌بطاقة‌‌م  2018ذثوره‌عزاي‌‌‌‌أبو‌مارية،‌ -3

‌رسددالة‌لنيددل ‌فلسددطين‌-تحقيددق‌الميددزة‌التنافسددية‌قددي‌الشددركاي‌ال ددناعية‌فددي‌محافصددة‌القليددل‌
 .‌الأعمال‌إدارةدرجة‌الماجستير‌في‌

قياس‌أدواي‌مؤسساي‌القطاح‌العام‌فدي‌قطداح‌غدزة‌م ‌ 2015ذأبو‌ماضي،‌كامل‌أحمد‌إبراهيم‌ -4
-غدددزة‌-‌الأعمدددال‌إدارةدرجدددة‌الددددكتوراة‌فدددي‌‌أطروحدددة‌لنيدددل‌ المتدددواان‌داء‌الأباسدددتقدام‌بطاقدددة‌

 ‌.فلسطين
‌ م2022ذمحمددد‌نددور‌عثمددان‌،شددمم‌الدددين‌إسددماعيل‌،‌حدداتم‌عثمددان‌ادم،‌إسددماعيل‌واخددرون‌‌‌ -5
‌ الميزة‌التنافسدية‌بدالتطبيق‌علدى‌قطداح‌التدأمين‌بالسدودانالمتواان‌في‌تحقيق‌‌داء‌‌الأدور‌بطافة‌‌ 
 .‌السودان‌-

المقارندددددة‌‌سدددددلوب‌العليدددددا‌والوسدددددطى‌لأ‌دارةمددددددى‌ادرام‌الإم ‌ 2015ذعبددددددالحكيم‌اكريدددددا،‌البطدددددة -6
 .‌غزة،‌ ‌ذلك‌على‌تحقيق‌التفوا‌التنافسي‌لدى‌البنوم‌العاملة‌بقطاح‌غزةأثر‌المرجعية‌و‌

‌إعددادة‌هندسددة‌العمليدداي‌و‌‌العلاقددة‌بددين‌تةنولوجيددا‌المعلومدداي‌م ‌ 2018ذالحبددابي،‌محمددد‌حسددين‌ -7
فدددي‌الجمهوريدددة‌الأدويدددة‌دراسدددة‌ميدانيدددة‌لشدددركاي‌،دددناعة‌-أثرهدددا‌فدددي‌تحقيدددق‌الميدددزة‌التنافسدددية‌و‌

 ‌.‌جامعة‌عدن-‌أطروحة‌دكتوراة‌‌-‌ اليمنية
فددددي‌تقيدددديم‌‌BSCالمتددددواان‌داء‌الأدور‌بطاقددددة‌‌م 2022ذالقو ني،أمريددددة‌حسددددين‌عبدددددالله‌محمددددد‌ -8

المؤسسي‌بدالتةبيق‌بالهيئدة‌العامدة‌للأراضدي‌والمسداحة‌والتقطديط‌الحلدراني‌بالحمهوريدة‌داء‌‌الأ
 اليمن.‌-،نعاء‌-‌لنيل‌درجة‌الماجستيردراسة‌مقدمة‌ ‌اليمنية‌

دراسدددة‌ ‌الميدددزة‌التنافسدددية‌فدددي‌تققيدددق‌الفدددرى‌التنافسددديةأثدددر‌م ‌ 2019ذالددددالي،‌جميلدددة‌عبدددد‌الله‌ -9
‌.‌السودان‌الأعمال‌إدارةالفلسفة‌في‌‌درحة‌دكتوراة‌مقدمة‌لنيل‌
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‌فددي‌تعزيددز‌الميددزة‌التنافسدديةفلددل‌دور‌الممارسدداي‌الأ ‌‌ م2013ذالدوويم،م ددطفى‌محمددد‌ -10
‌.‌حلب‌،‌درجة‌الدكتوراة‌أطروحة‌مقدمة‌لنيل‌ ‌لمجموعة‌الشركاي‌

للحددد‌مددن‌ دداهرة‌البطالددة‌ت ددور‌مقتددرح‌ ‌‌ م2018ذن‌محمددد‌عددوض‌ي،ددبري‌امدد،‌الددذبحاني‌ -11
‌إدارةء‌و‌المقنعة‌في‌المؤسسة‌العامة‌للات دا ي‌السدلةية‌واللاسدلةية‌بالجمهوريدة‌اليمنيدة‌فدي‌ضد

 .‌العامة‌،نعاء‌دارةفي‌الإ‌التنفيذي‌درجة‌الماجستيربحث‌مقدم‌لنيل‌،‌ التغيير
داء‌الأالمتددددواان‌فددددي‌تقددددويم‌داء‌الأاسددددتقدام‌بطاقددددة‌ ‌ م2017السددددعدون،هدى‌مؤيددددد‌حدددداتم‌ذ -12

 .‌ ‌العراا‌–في‌جامعة‌القادسية‌الإستراتيجي‌
القيداس‌المرجعدي‌فدي‌تددعيم‌‌‌أسدلوب‌م  اسدتقدام‌‌2011ذ‌‌ال عفاني،عبدالسلام‌عبدالله‌محمدد‌ -13

دراسة‌ميدانية‌علدى‌قطداح‌ال دناعة‌فدي‌الجمهوريدة‌المتواان‌لتعصيم‌قيمة‌المنشأة‌ داء‌‌الأبطاقة‌‌
‌م ر.‌-جامعة‌حلوان‌.‌داريةفي‌المحاسبة‌الإ‌لنيل‌درجة‌الماجستيررسالة‌-اليمنية‌

المتددواان‌ومعوقدداي‌تطبيقدده‌داء‌الأالبعددد‌المددالي‌لبطاقددة‌‌م ‌ ‌2015ذالغزاوي،معاويددة‌عددوض‌ -14
درجددة‌الماجسددتير‌فددي‌رسددالة‌مقدمددة‌لنيددل‌ ‌فددي‌الشددركاي‌ال ددناعية‌المدرجددة‌فددي‌بور،ددة‌عمددان‌

 .‌الأردن،‌ار د‌‌-‌الأعمال‌إدارة
المنصمددة‌الرياديددة‌فددي‌تحقيددق‌التنافسددية‌‌أبعدداد‌أثددر‌ ‌‌ م2014ذلمدديم‌يوسددف‌احمددد‌،‌القرنددة -15

رسالة‌‌ دراسة‌ميدانية‌في‌المشروعاي‌ال غيرة‌والمتوسطة‌الحجم‌في‌مدينة‌عمان‌‌–المستدامة‌‌
 ‌.‌الأردن،‌الأعمال‌إدارةدرجة‌الماجستير‌في‌مقدمة‌لنيل‌

المقارندددة‌المرجعيدددة‌فدددي‌‌سدددلوب‌مددددى‌ادارم‌المدددديرين‌لأ‌م ‌ 2011ذ‌المطيري،مبدددارم‌مطلدددق -16
جامعددة‌الشددرا‌ ‌التفددوا‌التنافسددي‌لدددى‌البنددوم‌التجاريددة‌‌تحقيددقا لةترونيددة‌وأثددره‌علددى‌‌الأعمددال
 ‌.الأوسط

‌أثدر‌التمكدين‌والإبددداح‌فدي‌تحسدين‌أداء‌العدداملين ‌م  2011الهاجري،عدذاري‌سدعود‌الهدداجريذ -17
‌تيردرجدة‌الماجسددراسدة‌مقدمدة‌لنيدل‌‌دراسة‌تطبيقيدة‌بالهيئدة‌العامدة‌لل دناعة‌فدي‌دولدة‌الةويدت،

 في‌إدارة‌الأعمال.
دراسة‌تحليليدة‌ا سدتقدام‌المقارندة‌المرجعيدة‌بالمنافسدين‌م ‌ ‌‌2009ذمايكل‌،مؤيل،‌‌باسيلي -18

غيددر‌‌رسددالة‌ماجسددتير ‌التةلفددة‌وتحقيددق‌ميددزة‌تنافسددية‌إدارةكددأداة‌مكملددة‌للجددودة‌الشدداملة‌بغددرض‌
 .‌منشورة‌,‌جامعة‌قناة‌السويم
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سددتراتيجية‌الإالمتددواان‌كددأداة‌لتقيدديم‌داء‌الأقابليددة‌تطبيددق‌بطاقددة‌‌م ‌ 2012ذ،ددال ‌،‌بلاسددكه -19
درجددة‌رسددالة‌مقدمددة‌لنيددل‌-دراسددة‌حالددة‌بعددض‌المؤسسدداي‌‌ فددي‌المؤسسددة‌ا قت ددادية‌الجزائريددة‌

‌‌.الجزائر،‌في‌علوم‌التيسير‌الماجستير
المتددددواان‌فددددي‌تحقيددددق‌داء‌الأدور‌بطاقددددة‌‌م ‌ 2015حجددددااي،ملام‌اكريددددا‌حمدددددي‌حجدددداايذ -20

-التر ويددة‌‌دارةفددي‌الإ‌رسددالة‌ماجسددتير‌مبدداد ‌الجامعددة‌المسددتدامة‌فددي‌الجامعددة‌الإسددلامية‌بغددزة
 ‌.فلسطين-غزة‌

دور‌القيددداس‌المرجعدددي‌الشددددامل‌فدددي‌تحسدددين‌القدددددرة‌ ‌‌ م‌2015ذخددددوج‌عدددزي‌عبددددده،‌حدددداد‌ -21
فدددي‌لنيدددل‌درجدددة‌الددددكتوراه‌داطروحدددة‌مقدمدددة‌ ‌دراسدددة‌تطبيقيدددة‌فدددي‌المنشددداي‌ال دددناعية،‌التنافسدددية
 ‌.‌دمشق،‌المحاسبة

 ‌فددي‌كفدداءة‌BSCالمتددواان‌ذداء‌الأبطاقددة‌‌أبعدداد‌دور‌م ‌ ‌2019ذسددعيد،عمار‌أمددين‌أحمددد‌ -22
رسددددالة‌مقدمددددة‌-دراسددددة‌ميدانيددددة‌-‌ ‌للبنددددوم‌التجاريددددة‌فددددي‌الدددديمنالإسددددتراتيجي‌داء‌الأوفاعليددددة‌

‌.‌درجة‌الماجستير ستةمال‌متطلباي‌الح ول‌على‌
المتددواان‌المسددتدام‌والمقارنددة‌داء‌الأالتةامددل‌بددين‌بطاقددة‌أثددر‌م ‌ ‌‌2013ذ‌بددن‌أحمددد‌،‌سددعدية -23

فددي‌العلدددوم‌‌دكتددوراة‌‌درجددةأطروحددة‌مقدمدددة‌لنيددل‌-‌ المؤسسدداي‌ا قت دداديةأداء‌المرجعيددة‌علددى‌
 .الجزائر-ا قت ادية‌

دور‌سياسدددددة‌تمكدددددين‌العددددداملين‌فدددددي‌تحقيدددددق‌الميدددددزة‌التنافسدددددية‌م ‌ ‌‌2013ذسدددددالم،أبو‌بكدددددر، -24
 .الجزائر،‌دراسة‌ميدانية‌على‌شركة‌سوناطرام‌البترولية-‌ المستدامة

المتواان‌في‌تحقيدق‌الميدزة‌داء‌الأدور‌استقدام‌بطاقة‌ ‌‌‌‌ م2017ذ‌‌،افي،خليل‌موفق‌خليل -25
 .م ر،‌دراسة‌ميدانية‌على‌شركاي‌التأمين‌المتدرجة‌في‌بور،ة‌فلسطين-‌ التنافسية‌

المتدواان‌علددى‌داء‌الأتداثير‌بطاقددة‌م ‌ ‌2018ذحدده‌سددارة‌بودر الدة‌،‌أمينددة،‌طيبداوي‌واخدرون‌ -26
‌.‌الجزائر-واطدراسة‌حالة‌لمؤسسة‌مطاحن‌الغ‌- اتقاذ‌القرار‌بالمؤسسة‌ا قت ادية‌الجزائرية‌

الجودة‌الشاملة‌في‌تعزيدز‌الميدزة‌التنافسدية‌‌إدارةدور‌م ‌ ‌2017ذعبدالرضا،حسن‌عبدالزهرة‌ -27
 .العراا‌–‌الأعمال‌إدارةفي‌‌درجة‌الماجستيررسالة‌مقدمة‌لنيل‌ ‌

م  القيدددداس‌المرجعددددي‌ودوره‌فددددي‌دعددددم‌ا سددددتمرار ة‌2020عبدالله،علويددددة‌عبدددددالله‌م ددددطفى‌ذ -28
درجة‌والميزة‌التنافسية دراسة‌ميدانية‌على‌المنشأي‌ال ناعية‌في‌السودان،أطروحة‌مقدمة‌لنيل‌

 في‌المحاسبة.‌دكتوراة‌الفلسفة
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دراسدة‌،‌دور‌القيداس‌المتدواان‌فدي‌تعزيدز‌الميدزة‌التنافسدية‌‌م ‌ 2015غفير،‌فراس‌عبدالقادرذ -29
،‌الأعمدال‌إدارةفدي‌‌درجدة‌الددكتوراة‌أطروحة‌مقدمة‌لنيدل‌‌ ميدانية‌في‌قطاح‌ال ناعاي‌الغذائية‌

‌‌.سوريا
نموذج‌مقترح‌للر ط‌بين‌بطاقة‌‌م ‌ 2017ذ‌‌مريم‌السعيد‌بودودة،‌‌كواشي‌واخرون،مراد‌راب ‌ -30
والمقارنة‌المرجعية‌لتقييم‌ا دا‌الشامل‌للمؤسسسدة‌دراسدة‌حالدة‌مؤسسدة‌المتواان‌المستدام‌‌داء‌‌الأ

 .الجزائر‌–‌ ‌القزه‌ال حي‌بالملية‌والمؤسسة‌الجديدة‌للقزه‌ال حي‌بالغزواي‌
المتددواان‌داء‌الأبطاقددة‌‌أبعدداد‌مقتددرح‌لتعددديل‌إطددار‌م ‌ 2020كبلان،معتددز‌عبدالحميددد‌علددي‌ذ -31

 .‌ليبيا‌ا ستدامة ‌أنشطةأداء‌باتجاه‌تحسين‌
المتدددواان‌داء‌الأم  العلاقدددة‌بدددين‌مسدددتوى‌تطبيدددق‌بطاقدددة‌2019محمدددد‌عبددددالله‌علدددي‌ذ،‌مجمدددل -32

فددددي‌م دددداتع‌ا سددددمنت‌داريددددة‌وقدددددلرة‌المنصمدددداي‌التنافسددددية‌ دراسددددة‌ميدانيددددة‌علددددى‌القيدددداداي‌الإ
-،ددنعاء.‌العامددة‌دارةفددي‌الإ‌لنيددل‌درجددة‌الماجسددتير‌التنفيددذيرسددالة‌مقدمددة‌-الحكوميددة‌اليمنيددة

 اليمن.
م  أثددر‌اسددتقدام‌بطاقددة‌الأداء‌المتددواان‌فددي‌تحقيددق‌ا سددتدامة‌الماليددة‌2018محفوض،ريمددةذ -33

‌رسددالة‌مقدمددة- دراسددة‌حالددة‌الأولددى‌للتمويددل‌ال ددغيروالتشددغيلية‌فددي‌مؤسسدداي‌التمويددل‌الأ،غر
 لتيل‌درجة‌الماجستير‌في‌إدارة‌الأعمال.

المتواان‌المستدام‌والمقارنة‌المرجعية‌لتقويم‌الأداء‌استقدام‌بطاقة‌‌م ‌ ‌2014ذ‌‌بودودة،‌‌مريم -34
 .الجزائر،‌دراسة‌حالة‌مؤسسة‌القزه‌ال حي‌بالملية‌‌ الشامل‌للمؤسسةالأداء‌

م  متطلبدداي‌بندداء‌الميددزة‌التنافسددية‌فددي‌المؤسسدداي‌الجزائرية دراسددة‌حالددة‌2011مزيدداني،أمينذ -35
‌لتيل‌درجة‌الماجستير‌في‌إدارة‌الأعمال.‌دمةرسالة‌مق‌-المؤسسة‌الوطنية‌للرام‌المعدني

-‌ تمكددين‌العدداملين‌كمدددخل‌اسددتراتيجي‌لتحقيددق‌الميددزة‌التنافسدديةم ‌ ‌2013من ددر،‌اينددب‌ذ -36
 .الجزائر،‌وكالة‌ورقلة-دراسة‌ميدانية‌على‌مستوى‌البنك‌الوطني‌الجزائري‌

للقددددراي‌التنافسدددية‌لزيدددادة‌فاعليدددة‌الإسدددتراتيجي‌التحليدددل‌ ‌ 2001ذ‌وائدددل‌عبددددالرحيم‌هميمدددي، -37
,جامعددددة‌قندددداة‌السددددويم‌‌الأعمددددالفددددي‌اجددددارة‌‌اطروحددددة‌دكتددددوراة‌, العام‌الأعمددددالوحددددداي‌قطدددداح‌

 .2001,م ر

 الكتب:: ثانيا
 .‌عمان ‌التسويق‌دار‌اليااروي‌إستراتيجياي‌ ‌م ‌2008ذالبكري،‌ثامر -1
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ى،‌دار‌السواقي‌الأولالطبعة‌ الحاوي‌في‌مناهل‌البحث‌العلمي‌‌  2018البياتي،‌فارس‌رشيد‌ذ -2
 .‌الأردنالعلمية،‌عمان،‌

مركددددز‌‌ جوانددددب‌نصريددددة‌وتجاريددددة‌،‌الجددددودة‌إدارةم ‌ ‌2010ذالجبددددوري،‌ميسددددر‌ابددددراهيم‌احمددددد‌ -3
 .‌المملةة‌العر ية‌السعودية،‌العامة‌دارةالبحوث‌في‌معهد‌الإ

 .دار‌غريب‌القاهرة-‌ الموارد‌البشرية‌ا ستراتيجية‌إدارةم ‌ ‌2002ذعلي‌،‌السلمي -4
 .الرياض‌-دار‌المريخ‌للنشر‌ ‌مناهل‌البحث‌العلميم ‌ ‌2015ذالحقيل،‌عبدالله‌عبدالمحسن -5
الطبعددة‌‌ تطبيقيددة‌ونمدداذج‌منهجيددة‌أسددم‌ا جتمدداعي‌البحددث‌‌  2010ياسددر‌ذ‌محمددد‌‌القواجددة، -6

‌القاهرة،‌م ر.‌ى،الأول
طدددرا‌البحدددث‌‌  2019اسدددماعيل،‌والنشدددمي،‌مدددراد‌محمدددد‌عبددددالله‌ذالعريقدددي،‌من دددور‌محمدددد‌ -7

،ددنعاء،‌،‌الأمددين‌للنشددر‌والتوايددع‌السادسددة،الطبعددة‌‌ العلمددي‌للبدداحثين‌فددي‌مقتلددف‌المجددا ي‌
 الجمهورية‌اليمنية.

مقتلدددف‌للبددداحثين‌فدددي‌‌–العلمددديطدددرا‌البحدددث‌‌  2020ذإسدددماعيل‌العريقدددي،‌من دددور‌محمدددد‌ -8
‌.‌الجمهورية‌اليمنية،‌الأمين‌للنشر‌والتوايع،‌،نعاء،‌السابعة،‌الطبعة‌المجا ي‌

‌دارةم ‌ ‌الإ2009اخرون،طددددداهر‌محسدددددن‌من دددددور,وائل‌محمدددددد‌،دددددبحي‌ادريدددددم‌ذو‌‌الغدددددالبي -9
‌‌.‌الأردن,دار‌وائل‌للنشر‌,عمان‌,‌‌2منصور‌منهجي‌متةامل ‌,طستراتيجية‌الإ

محمدد‌معددّي‌بدن‌‌، ل‌مذهب‌‌؛حمد‌بن‌سالم‌،العامري‌؛‌سالم‌بن‌سعيد‌ ل‌نا،ر،‌‌القحطاني -10
 ،‌السعودية.الطبعة‌القامسة،‌الرياض‌،‌ منهل‌البحث‌في‌العلوم‌السلوكية‌  2020ذ

الطبعددة‌الثالثددة،‌دار‌الةتددب،‌‌ مندداهل‌البحددث‌العلمددي‌  2019المحمددودي،‌محمددد‌سددرحان،‌ذ -11
‌،نعاء،‌الجمهورية‌اليمنية.

البحدث‌العلمدي‌مفهومده‌‌  2016عبيداي،‌ذوقان،‌وعدس،‌عبد‌الرحمن،‌وكايد،‌عبد‌الحق‌ذ -12
‌.الأردن ،‌دار‌الفةر‌للطباعة‌والنشر‌والتوايع،‌عم ان،‌18الطبعة‌ذ‌ وأدواته،‌وأساليبه

 المجلات والدورياتثالثا:
:‌230م،ى,ى:2021، ‌1 العددد‌ذ80بحاث‌ودراساي‌التنمية‌،المجدادذمجلة‌أإلياس،سالم‌، .1

  التنافسية‌والميزة‌التنافسية‌في‌منصماي‌الأعمال‌ 248
-20مجلدددة‌ا داب‌العددددد‌‌م ‌ 2021ذأندددور‌أحمدددد‌قاسدددم‌و‌‌م دددطفى‌نجدددم‌،وعبددددالله‌البشددداري‌ .2

‌ا ت ال‌ ‌دراسة‌ميدانيةشركاي‌أداء‌المتواران‌في‌تحسين‌داء‌‌الأبطاقة‌‌‌‌أسلوب‌أثر‌‌‌‌سبتمبر
mnbushbari@hotmail.com)‌ –734889119ذ@gmail.comnwarA   

mailto:mnbushbari@hotmail.com)
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‌ BSCذالمتدواان‌داء‌الأم ‌متطلباي‌تطبيدق‌بطاقدة‌2018طارا‌بن‌موسى‌العتيبي‌ذ،‌‌العتيبي .3
جامعددددددددددددددددددة‌نددددددددددددددددددايف‌العر يددددددددددددددددددة‌للعلددددددددددددددددددوم‌الأمنيددددددددددددددددددة‌‌،فددددددددددددددددددي‌الجامعدددددددددددددددددداي‌السددددددددددددددددددعودية

 https://nauss.edu.sahttps://journals.nauss.edu.sa/index.php/ajss ‌
التجددارة‌وا قت دداد‌,مجلددة‌كليددة‌،عبددد‌القادر،سددناء‌عبدالرحيم،ددلاح‌،‌و خددرون‌‌وسددعيد‌‌النعيمددي .4

‌أسددددلوب‌بعددددض‌الشددددركاي‌ال ددددناعية‌بأداء‌تقددددويم‌‌ 54،‌ى‌54،2009جامعددددة‌بغداد,العدددددد‌
 ‌.دراسة‌ميدانية‌في‌الشركاي‌العامة‌للاسمنت‌ ‌المقارنة‌المرجعية‌ا فتراضية‌

المدددؤتمر‌العلمدددي‌الددددولي‌حدددول‌التنميدددة‌البشدددرية‌إلدددى‌‌رقدددة‌مقدمدددةو‌،‌م ‌2009ذالشددديخ‌الدددداوي‌ .5
 262 ا ندماج‌في‌اقت اد‌المعرقة‌والةفاءاي‌البشرية‌,جامعة‌ورقلة‌,ورقلة‌,الجزائدر,وفرى‌

دور‌تسددديير‌الفعدددال‌لمدددوارد‌وكفددداءاي‌المنصمدددة‌فدددي‌تحقيدددق‌الميدددزة‌ ‌09 -10/3/2009-
 ‌ التنافسية

‌البحددث‌‌مندداهل ‌‌554-530 ،‌31المجلددة‌العر يددة‌للنشددر‌العلمددي،‌ذ‌ م2021القاسددم،‌ميددادةذ .6
 تحليلية ‌سوسيولوجية‌دراسة-ا جتماح،‌علم‌في‌وتطبيقاتها‌ا جتماعي

 ‌‌12,‌,ى‌‌52وا قت داد‌,العددد‌‌دارةمجلة‌الإ‌‌،سعدون‌محسن‌سلمان،‌‌بتول‌عطية‌الموسى .7
  ‌الجودة‌‌إدارةتةامل‌المقارنة‌المرجعية‌وقياس‌كلفة‌النوعية‌الردئية‌لدعم‌عمل‌

وا قت ددداد‌‌دارةمجلدددة‌الإ‌ م2016ذهبدددة‌الله‌م دددطفى‌السددديد‌علدددي‌و‌‌حيددددر‌علدددي‌المسدددعودي .8
داء‌الأالمتواان‌المستدامة‌لتقويم‌داء‌الأاستعماال‌بطاقة‌ ‌109العدد‌،‌السنة‌التاسعة‌والثلاثون‌

 بحث‌تطبيقي‌في‌م ره‌بغداد‌الأهلي،‌العراا، ‌المستدامالإستراتيجي‌
مجلددددة‌ فدددداا‌ا قت ددددادية‌,جامعددددة‌م ‌2017ذعطيددددة‌البكددددوري‌‌سددددمير‌مفتدددداح‌مهلهددددل‌وعمددددران .9

 المرجعدي القيداس ومددخل المتدواان‌داء‌الأ بطاقة مدخل بين  ‌التةامل‌المرقب,‌العدد‌القامم
 دراسدة الشركاي‌ حوكمدة وتطبيدق تفعيدل فدي الداخليدة للمراجعدةالإسدتراتيجي‌الددور‌ لتعزيدز
  ‌)حالة

المجلة‌العلمية‌للاقت اد‌والتجارة‌للاقت اد‌والتجارة‌جامعة‌عين‌،‌‌عبده‌جمعه‌ياسين،‌‌سليمان .10
المتدددواان‌وسلسدددلة‌القيمدددة‌داء‌الأ،‌تحقيدددق‌التةامدددل‌بدددين‌بطاقدددة‌م 2013ذشدددمم‌العددددد‌الثددداني‌

 ‌‌.في‌الم اره‌التجارية‌الليبيةداء‌الألزيادة‌فعالية‌
لعددددد‌الثاني،ديسدددمبر‌،مجلة‌العلدددوم‌الإداريدددة‌والإقت دددادية‌ذعددخاى اعبدالحليم،ناديدددة‌راضدددي .11

 دمل‌مؤشراي‌الأداء‌البيئي‌فدي‌بطاقدة‌الأداء‌المتدواان‌لتفعيدل‌دور‌منصمداي‌34-1-م2005
 ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ الأعمال‌في‌التنمية‌المستدامة

https://nauss.edu.sahttps/journals.nauss.edu.sa/index.php/ajss
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مجلددة‌البحددوث‌الماليددة‌والتجاريددة‌كليددة‌التجددارة‌جامعددة‌بددور‌سددعيد‌،‌عاشددور،إيهاب‌محمددد‌كامددل .12
المتدددواان‌فدددي‌تفعيدددل‌نصدددم‌المعلومددداي‌النحاسدددبية‌داء‌الأدور‌بطاقدددة‌  ‌م‌2010ذالعددددد‌الثددداني

‌ لتدعيم‌المركز‌التنافسي‌للمنشاي‌في‌بيئة‌التشغيل‌المتةاملة‌
العددددد‌السدددادس‌،‌مجلدددة‌كليدددة‌بغدددداد‌للعلدددوم‌ا قت دددادية‌الجامعدددةرفيدددق‌،‌شدددهيد‌،‌ شدددوند‌و‌‌رفيدددق .13

يدددة‌العمدددل‌مدددن‌خدددلال‌القيددداس‌المقدددارس‌دراسدددة‌مقارندددة‌مدددع‌إنتاجتحسدددين‌ ‌2015،‌وا ر عدددون‌
‌‌.CONDORمؤسسة‌و‌‌‌ENIEمؤسسة‌

العددددددد‌،‌مجلدددددة‌الحقدددددوا‌والعلدددددوم‌الإنسدددددانية،‌الهاشدددددمي‌سددددديد‌واضدددددخ،‌لطدددددرش،‌وليدددددد‌وواضددددد  .14
المتواان‌في‌تقيديم‌سدوا‌متعداملي‌الهداتف‌النقدال‌فدي‌داء‌الأدور‌بطاقة‌ ‌‌ 2ذ32،‌‌ا قت ادي

‌ الجزائر‌جامعة‌اياة‌عاشور‌بالجلفة‌
العددد‌،‌ليبيا،مجلدة‌المنتددى‌ا كداديمي-م‌‌2018،احمد‌مفتداحو‌‌‌يونم‌وعبدالعالي،نا،ر‌ميلاد‌ .15

دراسددة‌‌-المتددواان‌فددي‌تحقيددق‌الميددزة‌التنافسددية‌داء‌الأبطاقددة‌‌أبعدداد‌مدددى‌مسدداهمة‌ ‌يندداير‌-‌3
  ميدانية‌على‌شركاي‌ا ت ا ي‌الليبية‌

م‌ ‌2020-‌1العدددد‌‌5مجلددة‌جديددد‌ا قت دداد‌المجلددة‌،‌حامددديو‌‌جمددال‌الدددين‌ومحمددد،‌يقلددف .16
‌ المنصماي‌أداء‌المتواان‌في‌تحسين‌داء‌الأدور‌بطاقة‌

دراسدة‌نقديدة‌لدبعض‌المنداهل‌-م‌‌2013ديسدمبر‌‌13العددد‌-مجلة‌العلوم‌الإنسدانية‌ا جتماعيدة‌‌ .17
 .‌الو،فية‌وموضوعاتها‌في‌البحوث‌ا جتماعية‌والتر وية‌والنفسية

 : المواقع الالكترونيةرابعا :  
‌م‌7/4/2025تدددم‌ا طددلاح‌عليدده‌فددي‌تددداريخ‌،‌131ى‌،‌ا قت دداد‌الجزئددي-العكيلي،طددارا‌‌ -1

htts://alamerja.com 
المنتدى‌العماني‌-ذمفهوم‌ا ستدامة‌والتنمية‌المستدامة‌وعلاقتها‌وعلاقتها‌بالمسؤلية‌ا جتماعية‌مريم‌‌،‌تلمساني -2

،‌م8/4/2025عليددددددده‌فدددددددي‌تددددددداريختددددددم‌ا طددددددلاح‌،‌م2023أغسددددددطم‌‌29-28للشددددددراكة‌والمسددددددؤلية‌ا جتماعيددددددة‌

 /2023/08/dmF4S.pdf umentshttps://alroya.om/uploads/doc 

فددي‌تحقيددق‌الميددزة‌التنافسددية‌المسددتدامة‌فددي‌الجامعدداي‌سددتراتيجية‌الإالمرونددة‌أثددر‌في ددل‌ذ،‌هددزاح -3
العدددددد‌-12المجلددددد‌-جامعددددة‌ذمددددار‌-كليددددة‌ا داب‌‌-مجلددددة‌ا داب‌ ا عليددددة‌العاملددددة‌فددددي‌اليمن

 ‌faisalhqs2022@gmail.comم2024،يونيو،2
-المددددنهل‌الو،ددددفي‌-اضددددرة‌القامسددددة‌حالم-محاضددددرة‌البحددددث‌العلمددددي‌-محمود،هبدددده‌محسددددن‌ -4

 http://uokirkuk.edu.iqم‌2021-جامعة‌المو،ل‌-الدراساي‌العليا‌

https://alroya.om/uploads/documents
mailto:faisalhqs2022@gmail.com
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محدداور‌بطاقددة‌‌-المؤسسدديداء‌الأوقيدداس‌الإسددتراتيجي‌مستشددار‌التقطدديط‌-عبدددالرحيم‌،‌محمددد‌ -5
   https://dr-ama.comم‌7/4/2025تم‌ا طلاح‌عليه‌في‌تاريخ‌‌–المتواان‌داء‌الأ

رّ,‌ مدا‌هدي‌بطاقدة‌ -6 ن‌حد  ومّ دالله  :URL ,08/27/2024المتدواان؟, ‌فدي‌المدوندة‌العر يدة,‌داء‌الأمد 
https://blog.ajsrp.com/?p=83904hg‌،م9/4/2025تم‌ا طلاح‌عليه‌ 

7- https://www.researchgate.net/publication/363739867 
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قحالملا



 

 ( الاستبانة بصورتها النهائية1ملحق رقم )
 

 

 

 

 

‌................................................‌الأخ‌الةريم‌/‌الأخت‌الةريمة

 تحية طيبة وبعد،،، 
 المتوازن كمقياس مرجعي داء الأاستخدام بطاقة أثر دراسة‌علمية‌بعنوان‌»‌سجراء‌تقوم‌الباحثة‌ب

«وذلددك‌اسددتةما ‌لمتطلبدداي‌الح ددول‌‌تحقيــق الميــزة التنافســية فــي المؤسســة العامــة للاتصــالات فــي
‌أعمال‌في‌جامعة‌الأندلم.‌إدارةعلى‌درجة‌الماجستير‌تح ر‌

لددى‌تحقيددق‌المتددواان‌ذكمقيدداس‌مرجعددي ‌عداء‌الأاسددتقدام‌بطاقددة‌أثددر‌معرفددة‌إلددى‌‌وتهددده‌الدراسددة
و  دددفتةم‌أحدددد‌شددداغلي‌،‌الميددزة‌التنافسدددية‌فدددي‌المؤسسدددة‌العامدددة‌للات دددا ي‌السدددلةية‌واللاسدددلةية‌اليمنيدددة

الو ائف‌القيادية‌وا شرافية‌بالمؤسسة‌ولةونةم‌م در‌ثقة‌وخبرة‌أرجدو‌مدنةم‌التةدرم‌بالإجابدة‌علدى‌هدذه‌
،‌وكمدا‌تروندده‌مناسددبا،‌المناسددب‌‌البددديل‌عندد‌‌فقددرة‌كددل‌أمدام ‌√ا سدتبانة‌وذلددك‌مددن‌خدلال‌وضددع‌علامددة‌ذ

‌‌:وتتةون‌ا ستبانة‌من‌قسمين
‌:‌عبارة‌عن‌البياناي‌الديمغرافية‌للمبحوثين.الأولالقسم‌

‌القسم‌الثاني:‌عبارة‌عن‌محاور‌الدراسة.
علمددا‌بدددأن‌كافدددة‌البيانددداي‌الدددواردة‌فدددي‌هدددذه‌ا سدددتبانة‌سدددتتعامل‌بمنتهدددى‌السدددرية‌ولأغدددراض‌البحدددث‌

‌العلمي‌فقط
 م

‌شكرا‌على‌تعاونةم‌
‌والله‌الموفق،،،

 أمين الذبحاني إبتسام  /الباحثة 
  

 الجمهورية اليمينة  

 وزارة التربية والتعليم والبحث العلمي 

 الأندلس للعلوم والتقنية جامعة

 عمادة الدراسات العليا 

 كلية العلوم الادارية 

 الأعمال  إدارة قسم

 



 

  المتغيرات الديموغرافية: ولالأ المحور 
‌المناسب‌‌المكان‌في‌√يرجى‌منك‌التةرم‌بتعبئة‌البياناي‌الشق ية‌مع‌وضع‌علامة‌

 ية لمتغيرات الدراسة:ساسالبيانات الأ 
 :  النوع

 ذكر                     أنثى          

 : الفئة العمرية
 سنة 50اكثر من               50 :41                40 :                     31 أقلسنة و30    

 : المؤهل العلمي
 دكتوراه     ماجتسير                    بكالويوس           دبلوم عالي              أقلثانوية ف          

 المسمى الوظيفي:  
         إدارة مدير           إدارة نائب مدير           م رئيس قس      

     رئيس قطاع                مدير عام          منائب مدير عا    

 سنوات الخدمة: 
 ( سنوات 10أكثر من )      سنوات             10: 5من    سنوات              5من  أقل       

 



 

 المحور الثاني: متغيرات الدراسة 
المؤسسدددة‌بشدددكل‌متةامدددل‌أداء‌قيددداس‌ل‌تطبيدددق (المتــــوازن داء الأبطاقة )أولا: المتغيـــر المســــتقل

القمسدة‌‌بعداد‌والمقداييم‌التدي‌تغطدي‌الأ‌هدداهمجموعدة‌مدن‌الأإلدى‌‌‌‌ترجمة‌رؤيتها‌ورسدالتهاإلى‌‌‌‌وتهده
‌‌ بعد‌العملاء‌-بعد‌ا ستدامة‌‌-بعد‌التعلم‌والنمو‌‌–بعد‌العملياي‌-للبطاقة‌ذالبعد‌المالي‌

موافق  الفقرات م
‌وبشدة 

‌محايد ‌موافق
غير 
‌موافق

غير موافق 
 وبشدة 

‌البعد الأول: البعد المالي 

1‌
استغلال‌أموالها‌عبر‌‌تسعى‌إدارة‌المؤسسة‌إلى‌ايادة‌كفاءة‌‌

المؤسساي‌ مع‌ المقارنة‌ خلال‌ من‌ جيدة‌ استثمار‌ قراراي‌
‌المماثلة

‌‌‌‌‌

2‌
بالمؤسساي‌‌ مقارنة‌ متزايدة‌ سنوية‌ إيراداي‌ المؤسسة‌ تحقق‌

‌المماثلة
‌‌‌‌‌

3‌
تعمل‌إدارة‌المؤسسة‌على‌تقليل‌تةاليف‌القدماي‌من‌خلال‌‌

‌بحوث‌السوا‌
‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌الأفلل‌في‌المؤشراي‌المالية‌تسعى‌إدارة‌المؤسسة‌لتةون‌‌4

5‌
الأداء‌‌ تحسين‌ في‌ مماثلة‌ مؤسساي‌ مع‌ المقارنة‌ تساعد‌

‌المالي‌للمؤسسة‌‌‌
‌‌‌‌‌

6‌
تسددددددعى‌المؤسسددددددة‌دائمددددددا‌إلددددددى‌فددددددت ‌أسددددددواا‌جديدددددددة‌وإيجدددددداد‌

‌مستقدمين‌جدد
‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌ترشد‌المؤسسة‌الم روفاي‌الإدارية‌وفق‌ما‌هو‌مقطط‌له‌‌‌7

الحفاظ‌‌‌8 التةاليف‌مع‌ أنشطتها‌نحو‌تقفيض‌ المؤسسة‌ توجه‌
‌على‌الجودة‌‌

‌‌‌‌‌

 البعد الثاني: العمليات الداخلية

1‌
المماثلة‌ المؤسساي‌ بأفلل‌ المقارنة‌ من‌ المؤسسة‌ تستفيد‌

‌لتطوير‌خدماي‌جديدة‌
‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌ت حل‌الشكاوي‌المتعلقة‌بالقدماي‌بسرعة‌وكفاءة‌‌2

3‌
لتقليل‌‌ القدمة‌ تقديم‌ إجراءاي‌ تبسيط‌ على‌ المؤسسة‌ تعمل‌

‌امن‌ا ستجابة
‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌تركز‌المؤسسة‌على‌جودة‌القدماي‌المقدمة‌للعملاء‌4

5‌
خلال‌‌ من‌ الداخلية‌ العملياي‌ في‌ القلل‌ المؤسسة‌ م‌ تقوا

‌المقارنة‌بالمؤسساي‌المماثلة‌
‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌تساهم‌إدارة‌بحوث‌السوا‌في‌تقويم‌القلل‌وتعزيز‌القوة‌‌6

7‌
تقوم‌المؤسسة‌باشرام‌الإداراي‌المقتلفة‌عند‌القيام‌بحملاي‌

‌ترويجية‌
‌‌‌‌‌
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‌‌‌‌‌‌تطبق‌المؤسسة‌معايير‌مرجعية‌لتحسين‌العملياي‌الداخلية‌‌‌8
 البعد الثالث: التعلم والنمو 

1‌
تحرى‌المؤسسة‌على‌اسدتقطاب‌وا حتفداظ‌بدالموارد‌البشدرية‌

‌المؤهلة‌
‌‌‌‌‌

2‌
تعددددد‌المؤسسددددة‌بددددرامل‌التدريبيددددة‌تركددددز‌علددددى‌تنميددددة‌مهدددداراي‌

‌المو فين‌وفقا‌لآخر‌ما‌تم‌في‌المؤسساي‌المماثلة
‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌تسعى‌المؤسسة‌لتحفيز‌العاملين‌لتحقيق‌ا بتةار‌وا بداح‌3
‌‌‌‌‌‌يتم‌قياس‌تأثير‌التدريب‌على‌أداء‌المو فين‌بشكل‌دوري‌‌4

5‌
تحرى‌المؤسسة‌علدى‌أن‌يشدمل‌التددريب‌كافدة‌العداملين‌فدي‌

‌المؤسسة
‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌تؤهل‌المؤسسة‌العاملين‌فيها‌ ستقدام‌التةنولوجيا‌الحديثة‌6
‌‌‌‌‌‌تطور‌المؤسسة‌برامل‌تدريبية‌تلائم‌تطلعاي‌المو فين‌7
الإدارة‌العليددا‌ا داراي‌التنفيذيددة‌علددى‌اسددتقدام‌القيدداس‌تشددجع‌‌8

‌المرجعي‌لإتاحة‌فرى‌التعلم‌المستمر
‌‌‌‌‌

‌البعد الرابع: العملاء 

تسددددعى‌المؤسسددددة‌إلددددى‌اكتسدددداب‌عمددددلاء‌جدددددد‌عبددددر‌حمددددلاي‌‌1
‌تسويقية‌فعالة‌

‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌تولي‌المؤسسة‌اهتماما‌كبيرا‌لرضا‌العملاء‌واحتياجاتهم‌2
‌‌‌‌‌‌المؤسسة‌شكاوي‌العملاء‌بسرعة‌للمان‌و ئهمتعالل‌‌3
‌‌‌‌‌‌تجري‌المؤسسة‌دراساي‌دورية‌لر،د‌تغيراي‌سلوم‌العملاء‌‌4

5‌
تتعامدددددل‌المؤسسدددددة‌بمروندددددة‌عاليدددددة‌لدددددتفهم‌رغبددددداي‌وحاجددددداي‌

‌العملاء
‌‌‌‌‌

6‌
تسددددددتطلع‌إدارة‌المؤسسددددددة‌ راء‌المددددددو فين‌مددددددن‌وقددددددت‌لآخددددددر‌

‌احتياجاتهم‌ومشاكلهم‌باعتبارهم‌عملاء‌داخليين‌‌ةلمعرف
‌‌‌‌‌

7‌
تددددر ط‌المؤسسددددة‌علاقدددداي‌قائمددددة‌علددددى‌ا حتددددرام‌والثقددددة‌مددددع‌

‌عملائها
‌‌‌‌‌

8‌
تشددجع‌الإدارة‌العليددا‌علددى‌اسددتقدام‌القيدداس‌المرجعددي‌للتعددره‌

‌على‌أفلل‌الممارساي‌للو،ول‌إلى‌رضا‌العملاء
‌‌‌‌‌

 البعد الخامس: الاستدامة 
 الاقتصاد  -1 
‌‌‌‌‌‌المؤسسة‌في‌تنفيذ‌مشاريع‌تدعم‌ا قت اد‌المحلي‌تسهم‌1

2‌
تسددعى‌المؤسسدددة‌إلددى‌إيجددداد‌م دددادر‌حيدداة‌كريمدددة‌لمنتسدددبيها‌

‌من‌العاملين
‌‌‌‌‌
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‌‌‌‌‌‌توفر‌المؤسسة‌فرى‌عمل‌لذوي‌ا حتياجاي‌القا،ة‌3
‌‌‌‌‌‌تقفيض‌نسبة‌البطالة‌من‌اولوياي‌المؤسسة‌‌4

5‌
تشدددجع‌الإدارة‌العليدددا‌الإدارة‌التنفيذيدددة‌علدددى‌اسدددتقدام‌القيددداس‌

‌المرجعي‌للمساهمة‌في‌رفع‌مستوى‌ا قت اد‌المحلي
‌‌‌‌‌

 المجتمع -2

1‌
تهددددده‌المؤسسددددة‌إلددددى‌تحسددددين‌،ددددورتها‌الذهنيددددة‌عنددددد‌أبندددداء‌

‌المجتمع
‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌المبادراي‌المجتمعيةتدعم‌المؤسسة‌‌2
‌‌‌‌‌‌تدعم‌المؤسسة‌الدراساي‌والبحث‌العلمي‌في‌الجامعاي‌3

4‌
تتي ‌المؤسسة‌الفر،ة‌للدراساي‌التطبيقية‌للباحثين‌والطلاب‌

‌وتقديم‌الدعم‌اللاام‌لهم
‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌تعزا‌المؤسسة‌وعي‌المو فين‌بأهمية‌المسؤولية‌ا جتماعية‌‌5
 البيئة -3
‌‌‌‌‌‌تعمل‌المؤسسة‌على‌الر ط‌بين‌الوعي‌البيئي‌ورسالتها‌1

2‌
تسدددهم‌المؤسسدددة‌فدددي‌حمايدددة‌البيئدددة‌مدددن‌خدددلال‌إعدددادة‌التددددوير‌

‌والأنشطة‌المستدامة
‌‌‌‌‌

تهدددددتم‌المؤسسدددددة‌ب ددددديانة‌مبانيهدددددا‌ومعدددددداتها‌ووسدددددائل‌النقدددددل‌‌3
‌القا،ة‌بها‌بشكل‌دوري‌‌

‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌تقوم‌المؤسسة‌بتقييم‌أدائها‌البيئي‌سنويا‌4
‌‌‌‌‌‌تعزا‌المؤسسة‌وعي‌المو فين‌بأهمية‌المحافصة‌على‌البيئة‌5
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 موافق
غير موافق 
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 البعد الأول: التكلفة 

1‌
تةلفددددة‌القدددددماي‌تعمددددل‌المؤسسددددة‌علددددى‌تقفدددديض‌

‌للمان‌المنافسة
‌‌‌‌‌

2‌
تحقدق‌المؤسسدة‌الةفداءة‌مددن‌خدلال‌تقليدل‌التةدداليف‌

‌الإدارية‌
‌‌‌‌‌

3‌
تركزالمؤسسددددددددة‌علددددددددى‌توجيدددددددده‌مواردهددددددددا‌لتحقيددددددددق‌

‌ا ستدامة‌المالية‌
‌‌‌‌‌

 البعد الثاني: الجودة

تهتم‌المؤسسة‌بتقليل‌الأخطاء‌التشغيلية‌إلدى‌أدندى‌‌1
‌حد‌ممكن

‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌تطور‌المؤسسة‌خدماتها‌لتلبية‌رغباي‌العملاء‌‌‌2

3‌
تؤكدددد‌المؤسسدددة‌علدددى‌الجدددودة‌كجدددزء‌أساسدددي‌مددددن‌

‌رسالتها
‌‌‌‌‌

 البعد الثالث: الصورة الذهنية

1‌
تسددددعى‌المؤسسددددة‌لتحسددددين‌،ددددورتها‌الذهنيددددة‌مددددن‌

‌خلال‌المبادراي‌المجتمعية
‌‌‌‌‌

2‌
تعددددزا‌المؤسسددددة‌تواجدددددها‌الإعلامددددي‌عبددددر‌قنددددواي‌

‌التوا،ل‌ا جتماعي
‌‌‌‌‌

3‌
تحددددرى‌المؤسسددددة‌علددددى‌تنميددددة‌مهدددداراي‌العدددداملين‌

‌لتعزيز‌ال ورة‌الإيجابية
‌‌‌‌‌
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ABSTRACT 

 

"The impact of using the balanced scorecard as a 

benchmark in achieving competitive advantage"  

a field study on the Yemen Telecommunications CorporationSana'a – 

Headquarters 

 
Prepared by                                               Dr/supervised by 

Ebtesam Ameen Mohammed Al- Dhubhani Sinan Ghaleb Al-Marhadi                              

 

The study aimed to determine the impact of using the balanced scorecard as a benchmark 

in achieving competitive advantage in the General Corporation Yemen 

Telecommunications Corporation. The study used a descriptive analytical approach, and 

the study sample was selected using a comprehensive census of all members of the 

community, numbering 250, represented by the administrative and supervisory leadership 

at the headquarters of the General Telecommunications Corporation in the capital city of 

Sana'a, Yemen. A questionnaire was used to collect data, and 250 questionnaires were 

distributed, 207 were recovered, 3 were excluded, and 204 were analysed. The study used 

the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).  

The study reached several conclusions, the most important of which are: 

- There is an impact of using the balanced scorecard with its five dimensions 

(financial dimension, internal processes dimension,learning and growth dimension, 

sustainability dimension, and customer dimension) in achieving competitive 

advantage.  

- There is moderate interest in using the balanced scorecard at the Public 

Telecommunications Corporation. Interest in two dimensions (financial and 

sustainability) was high, while interest in the other dimensions (internal processes, 

learning and growth, and customers) was moderate. 

- The General Telecommunications Corporation shows a high level of interest in the 

financial aspect, as evidenced by its increased annual revenues compared to similar 

organisations and its continuous efforts to open new markets and attract new users, 

the organisation also strives to be the best in financial indicators. 

- The General Telecommunications Corporation pays moderate attention to internal 

operations, as it has been found that the corporation benefits from comparisons 



 

with similar corporations to develop new services and strives to adopt best 

practices in its field. 

- There is a lack of concern on the part of the corporation to periodically measure 

the impact of training on the performance of its employees. 

- The General Telecommunications Corporation pays moderate attention to 

customers, as it is clearly interested in attracting new customers and strengthening 

relationships with them. The corporation focuses on expanding its customer base 

and is keen to build long-term relationships with its customers based on respect 

and trust. 

- The Public Telecommunications Corporation (PTC) has a high level of interest in 

achieving competitive advantage. Its interest in two dimensions (quality and 

image) was high, while its interest in the cost dimension was moderate. 

- The results showed that the General Telecommunications Corporation uses 

benchmarking to compare the results of the performance card indicators (financial 

and non-financial) with similar institutions. 

The study made a number of recommendations, the most important of which are: 

- Increasing interest in applying the balanced scorecard in all activities and functions 

of the Public Telecommunications Corporation. 

- Continuing the Corporation's interest in the financial dimension by adopting cost 

reduction strategies and enhancing investment efficiency to ensure greater long-

term financial sustainability. 

- The need for the institution to focus on internal response processes by enhancing 

coordination between departments, developing faster strategies to resolve service-

related complaints quickly and efficiently, and making greater use of benchmarks 

and market research to improve the institution's internal performance. 

- Greater focus on learning and growth by the organisation through the development 

of ongoing training programmes for employees to enhance their skills in modern 

technologies.  

- Increased focus by the organisation on finding more effective mechanisms to 

measure and analyse training outcomes and their impact on overall performance. 

- The study recommends that the General Telecommunications Corporation use 

benchmarking to improve customer satisfaction. 

- Continue to pay more attention to the competitive advantage of the organisation in 

all its dimensions. 



 

- The need to continue to focus on achieving quality by the organisation because of 

its impact on customers and the satisfaction of their needs and desires. 

- Greater emphasis by the Public Telecommunications Corporation on reducing 

costs by adopting strategies to reduce administrative costs and ensure a higher 

level of financial efficiency that supports competitive advantage in the market. 

- Maintain the level of interest in the image by enhancing the institution's media 

presence through various communication channels to highlight its achievements 

and services. 

The study presented a set of future recommendations. 

Keywords: competitive advantage, balanced scorecard, benchmarking, General 

Telecommunications Corporation. 
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