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I. تمھید:  
جاء نظام بطاقة الأداء المتوازن للاعتراف بأثر المعلومات على المنظمات وخاصةً الخدمیة منھا، وللتأكید أن بیئة 

وإن قدرة الشركة على تحریك و استغلال . عصر المعلومات تتطلب من المنظمات إمكانات جدیدة للنجاح التنافسي
  .1ة أو غیر المرئیة أصبحت أكثر فائدة من الاستثمار وإدارة الموجودات الثابتةموجوداتھا غیر الملموس

اقة الأداء المتوازن بأنھ نظام استراتیجي یعمل على ترجمة إستراتیجیة المنظمة إلى ویُمكن تعریف نظام بط
البعد المالي، وبعد : ، ومبادرات منظمة بأربعة أبعاد ھيtargets  وأھداف قصیرة الأجلأھداف واضحة، ومقاییس،

  .2العملاء، وبعد كفاءة العملیات التشغیلیة، وبعد تعلم ونمو المنظمة
اعتبر نظام الأداء المتوازن المقاییس المالیة التقلیدیة غیر كافیة لوحدھا لتقییم أداء المنظمات، كونھا توضح نتائج  

ت، لذلك تمّ إضافة مقاییس تعتبر محركات للأداء المستقبلي للمنظمات، وھذه المقاییس تظھر أداء الأداء الماضي للمنظما
النظام إطاراً لترجمة  یحتويالمالي، والعملاء، والعملیات الداخلیة، والتعلم والنمو، و: المنظمات من أربعة أبعاد 

  ).انظر الملحق(متوازن بعاد نظام الأداء الأ 1إستراتیجیة المنظمة، ویُظھر الشكل رقم 
تلعب شركات الوساطة المالیة دوراً بارزاً في سوق رأس المال، إذ تُعتبر القناة الرئیسة التي یتم  :مشكلة الدراسة

ونظراً , من خلالھا الاستثمار في الأوراق المالیة، حیث یتم تداول الأوراق المالیة في البورصة من خلال ھذه الشركات
المختلفة بھدف العمل على  الأدواتباستخدام  أدائھودوره الاقتصادي فلابد ان یتم باستمرار تقییم لأھمیة ھذا القطاع 

  .تطویره وتلافي المشكلات والتغلب على الصعوبات والعوائق التي تعترض سبیل انجازه وأدائھ
ت الأداء المالي تنبع أھمیة وضرورة استخدام مؤشرات الأداء غیر المالي، من خلال وجود نواحي قصور مؤشرا

  .3في حالة الاعتماد علیھا وإھمال مؤشرات الأداء غیر المالي لتقییم أداء المنظمات
 استخدام المؤشرات غیر المالیة لتقییم الأداءتطبیق  إمكانیةوبذلك فإن الغرض من ھذه الدراسة ھو قیاس مدى 

  .الأردنیةشركات الوساطة المالیة 
  :تكمن مشكلة الدراسة في التساؤلات التالیة :عناصر مشكلة الدراسة

  مالي التي تُستخدم من قبل شركات الوساطة المالیة الأردنیة؟ما ھي مؤشرات قیاس الأداء غیر ال -1
  ما ھي العوامل التي تُعیق استخدام المؤشرات غیر المالیة لقیاس أداء شركات الوساطة المالیة الأردنیة؟ -2
 ھل یوجد ارتباط بین مؤشرات قیاس الأداء غیر المالي لشركات الوساطة المالیة الأردنیة؟ -3

 -:فرضیات الدراسة
لا تستخدم شركات الوساطة المالیة الأردنیة مؤشرات قیاس أداء غیر مالي تتعلق  :الأولى الرئیسییةالفرضیة 

 .بالعملاء والعملیات الداخلیة وتعلم ونمو الشركة
_____________________ 
eMail : (*) Haz.2001@hotmail.com  

  
           یم أداء ات تقی ة لغای ر المالی وازن غی ة الأداء المت رات بطاق ق مؤش دى تطبی ة م ى معرف ذه الدراسة إل دفت ھ ھ

مولي  كل ش ة بش اطة المالی ركات الوس ذه ال ،ش ق ھ ر تطبی ركاتوأث ى أداء الش رات عل ى   ،مؤش رف عل ى التع افة عل اض
اءة أداء              .معیقات التطبیق ة بمؤشر كف اییس المتعلق ق المق ى تطبی ة تتبن ى أن شركات الوساطة المالی لت الدراسة إل وتوص

مّ     ا ت ى   العملیات الداخلیة، والمقاییس المتعلقة بمؤشر تعلم ونمو الشركة والمقاییس المتعلقة بمؤشر العملاء، كم التعرف عل
ة          . أكثر المقاییس تطبیقاً وأكثرھا أھمیةً ر المالی اییس الأداء غی ق مق ق تطبی ل یُعی م عام ى أن أھ ذلك إل وتوصلت الدراسة ك

ن      ة م اییس منبثق د مق عوبة تحدی الي ص ركة وبالت تراتیجیة الش ة وإس وح رؤی دم وض و ع ة ھ اطة المالی ركات الوس دى ش ل
لٌّ    ر ك تراتیجیة، ویُعتب ا والإس ن           الرؤی الي م ر م اس غی ل مقی ة ك بیة لأھمی عوبة إعطاء أوزان نس ر وص ة التغیی ن مقاوم م

  .العوامل التي تُعیق تطبیق مقاییس الأداء غیر المالیة
  

  مقاییس الأداء غیر المالیة ، بطاقة الأداء المتوازن، شركات الوساطة المالیة.  
  

JEL  M10 ،G24  
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  -:یات الفرعیة التالیةحیث سیتم اختبار الفرضیة الأولى من خلال اختبار الفرض
 لا تستخدم شركات الوساطة المالیة المؤشرات غیر المالیة المتعلقة بمؤشر العملاء  :الفرضیة الفرعیة الاولى

  .لتقییم أدائھا
 لا تستخدم شركات الوساطة المالیة المؤشرات غیر المالیة المتعلقة بكفاءة عملیاتھا  :الفرصیة الفرعیة الثانیة

  .ییم أدائھاالداخلیة لتق
 لا تستخدم شركات الوساطة المالیة المؤشرات غیر المالیة المتعلقة بتعلم ونمو  :الفرضیة الفرعیة الثالثة

  .الشركة لتقییم أدائھا
لا یرتبط أداء شركات الوساطة المالیة الأردنیة بمدى استخدامھا وقیاسھا لمعلومات  :الثانیة الرئیسیةالفرضیة 

  .ة من مؤشرات الأداء غیر الماليتتعلق بمجموعة متنوع
لا توجد عوامل تُعیق استخدام المؤشرات غیر المالیة لتحسین أداء شركات الوساطة  :الثالثة الرئیسیةالفرضیة 

  .المالیة الأردنیة
لا یوجد ارتباط بین تطبیق مؤشرات الأداء غیر المالیة لقیاس أداء شركات الوساطة  :الفرضیة الرئیسیة الرابعة

  .الیةالم
تنبع أھمیة الدراسة في كونھا من أوائل الدراسات الموجھة لقطاع الخدمات المالیة في الأردن،  :أھمیة الدراسة

فلذلك من الممكن أن تسھم ھذه الدراسة مساھمة ایجابیة في ھذا القطاع الحیوي، حیث ستوفر ھذه الدراسة للمھتمین 
م أداء ھذه الشركات بشكل شمولي، وبالتالي زیادة كفاءة وفعّالیة ھذه مؤشرات غیر مالیة تُساھم في مساعدتھم على تقیی

  .الشركات، مما سینعكس ایجابیاً على سوق رأس المال الأردني
قد تناولت دراسات عدیدة موضوع قیاس الأداء باستخدام مؤشرات غیر مالیة، وأشارت : الدراسات السابقة

 ,لمزید من الدراسات حول الموضوعالعدید من ھذه الدراسات إلى أھمیة القیام با
على الجامعة الاسلامیة في غزة فقد توصلت ان الجامعة تعمل والتي تمّ تطبیقھا  4 )2012شرخ  أبو(دراسة ففي 

 ,على مواكبة التطور العلمي من خلال تطویر برامج اكادیمیة الامر الذي یمكنھا من تطبیق بطاقة الاداء المتوازن
فتوصلت الى اھمیة بطاقة الاداء المتوازن لجمیع المنشآت باعتبارھا بطاقة Wiersma 2009( 5(دراسة  أما

  ,لرصد ناتج تعاملات المنشأة
فقد طبقت على الشركات الھندسیة وتوصلت ان تطبیق بطاقة الاداء  Jakobsen 2008( 6(دراسة في حین ان 

 ,خلیة واھمیة الاعتماد على آراء الموظفین في تطویر البطاقةالمتوازن یؤدي الى تحسین جوھري في العملیات الدا
فقد توصلت إلى أن الشركات الصناعیة المساھمة العامة تتبنى نموذجاً مالیاً  7 )2005الفلاحات (دراسة   أما

وغیر مالي لتقییم أدائھا من وجھة نظر عملائھا، وعملیاتھا الداخلیة، وأداء موظفیھا ومسؤولیتھا الاجتماعیة، إضافة إلى 
لمالي، وكانت إحدى نتائج دراستھ أن الشركات المساھمة العامة الصناعیة في الأردن تواجھ عدداً من تقییم الأداء ا

المعوقات التي تقف عائقاً أمام تحقیق تطبیق النموذج المتوازن، وابرز ھذه المعوقات مقاومة التغییر وسوء التنظیم الذي 
على تجمیع وتحلیل البیانات، كما أن البیئة السیاسیة والاقتصادیة یُعیق عملیة جمع البیانات وعدم وجود الكفاءات القادرة 

والتكلفة المادیة ) تباعد السلطة(والثقافیة تُمثل عائقاً، إضافة إلى نمط التعامل بین الرئیس والمرؤوسین في ھذه الشركات 
  .العالیة التي تُعد عائقاً أمام تطبیق وتصمیم النموذج المتوازن لقیاس الأداء

ھدفت إلى معرفة مدى استخدام مقاییس الأداء غیر المالیة لدى الشركات Chow & Stede( 8 2006(دراسة  أما 
استبانھ لمدیري شركات صناعیة ) 128(ة الأمریكیة، واستخدمت ھذه الدراسة الاستبانھ حیث تم توجیھ الصناعی

أمریكیة، وأشارت نتائج الدراسة إلى أن جمیع الشركات في العینة لھا نظم قیاس أداء تحتوي مقاییس متنوعة بتركیز 
  .الموظفین والزبائناكبر على المقاییس التشغیلیة والمالیة وبتركیز اقل على مقاییس 

وخاصة فیما (كما توصلت الدراسة إلى أن الشركة التي تھتم بشكل اكبر بالجودة تستخدم مقاییس غیر مالیة أعلى 
  .ومقاییس موضوعیة، وأن المقاییس غیر المالیة لا تستخدم كبدیل للمقاییس المالیة) یتعلق بالعملیات الداخلیة والموظفین

II. مستخدمةال الأدوات و قةیالطر: 
مدى تطبیق المؤشرات غیر المالیة لدى شركات  معرفةیتمثل مجتمع الدراسة لغایة : مجتمع الدراسة وعینتھا -1

الوساطة المالیة، ولمعرفة معیقات تطبیق مؤشرات الأداء غیر المالیة، في المدیرین العامین لشركات الوساطة المالیة 
، حیث تم الرجوع إلى سجلات دائرة الترخیص والتفتیش في 2014ایة عام كما في نھ) 62(الممارسة والذي یبلغ عددھا 

شركة وساطة عاملة ) 53(ھیئة الأوراق المالیة للحصول على ھذه المعلومة، أما فیما یتعلق بعینة الدراسة فقد تكونت من 
دة والمعتمدة لغایات من مجتمع الدراسة، وكانت أعداد الاستبانات الموزعة والمستر%) 85.5(وھي تمثل ما نسبتھ 

   .من الاستبانات الموزعة%) 92(استبانة  وھي تشكل ما نسبتھ ) 49(التحلیل 
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تم تصمیم استبانھ خاصة لتحقیق أغراض الدراسة المتعلقة بمعرفة مدى تطبیق المؤشرات غیر : القیاسأداة  -2
  .رین العامین لشركات الخدمات المالیةالمالیة لدى شركات الوساطة المالیة، وتم توجیھ ھذه الاستبانة على المدی

حیث تبین بعد تحلیل البیانات ) Cronbach Alpha(تم احتساب معامل الثبات كرونباخ ألفا : ثبات أداة القیاس -3
المجمعة من الاستبانات أن قیمة كرونباخ ألفا والتي تقیس التباین العام لأسئلة الاستبانھ الرئیسة والتباین الخاص لكل 

وھي اقل نسبة مقبولة إحصائیاً لاختبار ثبات % 60ن أقسام الاستبانھ إضافة إلى وسط الاستبانھ ككل زادت عن سؤال م
  :5انظر جدول رقم أدوات الدراسة، 

نة المستوى الدراسي لمدیري شركات الوساطة في عینة الدراسة  باأظھرت الإست: عینة الدراسة دیمغرافیة -4
%) 65.3(حاصلون على درجات جامعیة، فقد شكلت درجة البكالوریوس ما نسبتھ أن جمیع أعضاء عینة الدراسة 

  .مما یُعطي مؤشراً جیداً على قدرة العینة على الإجابة بدقة أعلى%) 2(والدكتوراه %) 32.7(ودرجة الماجستیر 
) 1( سة منالدراخبرة مدیري شركات الوساطة في عینة الدراسة وأعمار شركاتھم فقد تراوحت خبرة عینة  أما

  .سنة) 9.43(سنة، بمتوسط ) 30(سنة وحتى 
) 6.4(سنة بمتوسط ) 29(سنة إلى ) 1(في حین تراوحت أعمار شركات الوساطة المالیة في عینة الدراسة من 

  .سنة، وھذا یُعطي مؤشراً إلى وجود خبرة معقولة لدى شركات الوساطة المالیة الخاضعة للدراسة
فیما یتعلق بالجانب الإحصائي، تم استخدام الأسالیب الإحصائیة التي تلائم مجال  :تحلیل البیانات أسالیب -5

للعینة الواحدة ولكل بند من بنود الإستبانة الموزعة بحیث یتم احتساب الوسط الحسابي وقیم ) T(الدراسة  منھا اختبار 
)T (ثر تطبیقاً وأھمیة، والتي یكون وسطھا الحسابي والقیمة المعنویة لكل بند من بنود الاستبانھ ومن ثم تحدید البنود الأك

  .أكبر من وسط الاختبار وباختلاف معنوي ذي دلالة إحصائیة
بالرجوع إلى القیمة المعنویة ) إذا كان جوھریا وذا دلالة إحصائیة ( ویتم الحكم على الاختلاف بین الأوساط 

)significance( أو أكثر  فان الاختلاف بین الأوساط % 95بمستوى ثقة أي  0.05، فإذا كانت القیمة تساوي أو اقل من
یعتبر معنویا والعكس صحیح وستكون النتائج ایجابیة عندما یكون وسط الإجابات أعلى من وسط الاختبار وباختلاف 

  .جوھري ذي دلالة إحصائیة

III. ومناقشتھا  النتائج:   
جابات عینة الدراسة عن الأسئلة الواردة بالإستبانھ من واقع تحلیل إ :وفقا لأسئلة البحث ومناقشاھاالنتائج  -1

  -:، تُشیر نتائج الدراسة إلى ما یليSPSSباستخدام برنامج 
  وضوح المھمة والرؤیا والإستراتیجیة  .أ 

  :نتائج السؤال الخاص بالمھمة والرؤیا والإستراتیجیة یمكن تلخیصھ بما یلي
بة   -1 ات نس ت إجاب ة ای %) 47(كان ة الدراس ن عین ة    م وا المھم ركة، وبیّن یة للش ة الأساس ر المھم وص ذك ة بخص جابی

یّن        د ب ذلك الحال فق م،  وك تطع         %) 51(الخاصة بھ م یس ا ل م،  بینم ة الخاصة بھ ة الدراسة الرؤی و %) 53(من عین
  .على التوالي من العینة ذكر المھمة الخاصة بھم أو الرؤیا الخاصة بھم على التوالي%) 49(

ى الموظفین، أشار     فیما یتعلق بتبن -2 ة عل ي      %) 77(ي الشركة استراتیجیات واضحة ومعمم ى تبن ة الدراسة ال من عین
ذه   %) 22.4(شركاتھم لاستراتیجیات واضحة ومعممة على الموظفین، في حین أشار  ل ھ الى عدم تبني شركاتھم لمث

  . الاستراتیجیات
 ة المالیة والاھمیة النسبیة لھذه المقاییسالمتوازن في شركات الوساط الأداءمدى تطبیق مقاییس بطاقة   .ب 

 المقاییس المتعلقة بعملاء الشركة   
لتطبیق جمیع مقاییس الأداء المتعلقة ) 3(قیم متوسطات إجابات عینة الدراسة كانت أعلى من متوسط أداة القیاس 

  ).الرضااستبانة رضا العمیل والمسح التلفوني لقیاس (بعملاء الشركة باستثناء مقیاسین اثنین
، وھذا یُشیر إلى الاستخدام المتوسط لمقاییس مؤشر العملاء بشكل عام )3.4(وبلغ المتوسط العام لمؤشر العملاء 

  .من قبل شركات الوساطة المالیة
إلى انھ وبالرغم من متوسطات إجابات تطبیق مقاییس العملاء كانت أقل من ) الملحق/1الجدول رقم (یتضح 

وسط بشكل بسیط لأربعة مقاییس، إلا أن إجابات الأھمیة جاءت لتشیر إلى أھمیة المقاییس المتوسط وأعلى من المت
 جمیعھا من وجھة نظر شركات الوساطة المالیة، مما یزید من أھمیة تطبیق مقاییس العملاء، ومما یدل إلى وجود عوامل

نسبیة، وھذا یتضح عند مقارنة نسبة وصعوبات تقف أمام تطبیق مؤشر العملاء رغم قناعة عینة الدراسة بأھمیتھ ال
  %).84(مع نسبة أھمیتھ من وجھة نظر العینة %) 68(تطبیق مؤشر العملاء 
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 المقاییس المتعلقة بقیاس كفاءة عملیات الشركة الداخلیة   
بة باستثناء نس(أن جمیع الإجابات المتعلقة بتطبیق مقاییس العملیات الداخلیة ) الملحق/2الجدول رقم ( یُلاحظ 

، مما یُشیر إلى تطبیق ھذه المقاییس من قبل )3(لھا متوسطات أعلى من متوسط أداة القیاس ) مصاریف البحث والتطویر
مما یُشیر إلى أن شركات الوساطة المالیة ) 3.7(عینة الدراسة، وبلغ المتوسط العام لمؤشر كفاءة أداء العملیات الداخلیة 

  . تھتم بتطبیق ھذا المؤشر
أن جمیع المقاییس تُشكل أھمیة بالنسبة لعینة الدراسة بما فیھا المقاییس محدودة ) الملحق/3جدول رقم ال(یتبین 

التطبیق، وجاءت نسبة العملاء الذین یُسددون مبكراً بالمرتبة الأولى من حیث الأھمیة مما یُشیر إلى وعي شركات 
  .عملاء شركات الوساطة المالیةالوساطة المالیة إلى أن ھناك مخاطر مرتبطة بالذمم المدینة ل

ویُستدل عند مقارنة نسبة تطبیق مؤشر كفاءة العملیات الداخلیة ونسبة أھمیتھ من وجھة نظر عینة الدراسة الى 
وجود عوامل وصعوبات تقف أمام تطبیق مؤشر كفاءة العملیات الداخلیة رغم قناعة عینة الدراسة بأھمیتھ النسبیة، حیث 

  %).87(في حین بلغت نسبة أھمیتھ من وجھة نظر العینة %) 75(ر كفاءة العملیات الداخلیة بلغت نسبة تطبیق مؤش
 المقاییس المتعلقة بتعلم ونمو الشركة   
أن جمیع المقاییس الخاصة بتعلم ونمو شركات الخدمات المالیة حققت قیم ) الملحق/4الجدول رقم (یُلاحظ 

باستثناء مقیاس استبانة رضا الموظفین حیث حققت  _)4(كنھا لم تصل ل_) 3(متوسطات أعلى من متوسط أداة القیاس 
متوسط اقل من متوسط أداة القیاس  مما یُشیر إلى الاستخدام المحدود لھذا المقیاس، إلاّ أن المتوسط العام لمؤشر التعلم 

  .مالیةمما یُشیر إلى الاستخدام المتوسط لھذا المؤشر لدى شركات الوساطة ال) 3.4(والنمو بلغ 
انھ وبرغم التطبیق المتوسط والقلیل لبعض مقاییس تعلم ونمو الشركة، إلاّ أن ) الملحق/5الجدول رقم (یُلاحظ 

جمیع المقاییس حققت أھمیة كبیرة من وجھة نظر مدیري شركات الوساطة المالیة، مما یُشیر إلى الاقتناع بأھمیة ھذه 
  .المقاییس رغم الاستخدام المتوسط لھا

ل عند مقارنة نسبة تطبیق مؤشر التعلم والنمو لدى شركات الوساطة المالیة ونسبة أھمیة ھذا المؤشر من ویُستد
وجھة نظر عینة الدراسة إلى وجود عوامل وصعوبات تقف أمام تطبیق ھذا المؤشر رغم قناعة عینة الدراسة بأھمیتھ 

في حین بلغت نسبة أھمیتھ %) 69(لوساطة المالیة النسبیة، حیث بلغت نسبة تطبیق مؤشر التعلم والنمو لدى شركات ا
  %).86(من وجھة نظر العینة 

  العوامل والصعوبات التي تعیق تطبیق مقاییس الأداء غیر المالیة من قبل شركات الوساطة المالیة  .ج 
ام یتضح أن جمیع العوامل المذكورة بالجدول من وجھة نظر مدیري شركات الوساطة المالیة تؤثر على استخد

مقاییس الأداء غیر المالیة لقیاس الأداء، حیث بلغت متوسطات جمیع ھذه العوامل قیماً اكبر من قیمة متوسط أداة القیاس، 
إلا أن عدم وضوح رؤیة وإستراتیجیة الشركة، وصعوبة إعطاء أوزان نسبیة لأھمیة المقاییس غیر المالیة ومقاومة 

  . دام المقاییس غیر المالیة لدى شركات الوساطة المالیةالتغییر، من أكثر العوامل التي تعیق استخ
، وتمّ رفض One Sample T-testلغایة اختبار الفرضیات تمّ استخدام اختبار  : النتائج وفقا لفرضیات البحث -2

ضیة فإننا نرفض الفر) 0.05(، فإذا كان مستوى الدلالة أقل من Tأو قبول الفرضیات بناءً على مستوى الدلالة لقیمة 
العدمیة، ونقبل الفرضیة البدیلة، والعكس صحیح، في حین تمّ استخدام اختبار معامل الارتباط بالنسبة لفرضیات الدراسة 

  .الثانیة والرابعة
  الفرضیة الرئیسیة الأولى    .أ 

لأردنیة لا تستخدم شركات الوساطة المالیة ا: " فیما یتعلق باختبار الفرضیة الرئیسییة الأولى والتي تنص على
  .مؤشرات قیاس أداء غیر مالیة تتعلق بالعملاء والعملیات الداخلیة وتعلم ونمو الشركة

  -:تم اختبار ھذه الفرضیة من خلال اختبار الفرضیات الفرعیة التالیة
" لا تستخدم شركات الوساطة المالیة المقاییس غیر المالیة المقترحة المتعلقة بمؤشر العملاء لتقییم أدائھا  -1

، وعلیھ فإننا نرفض الفرضیة العدمیة ")0.05"أقل من ( 0.02بلغ  Tأن مستوى الدلالة لقیمة ) 10(ویتضح من الجدول 
)(H0  ونقبل الفرضیة البدیلة)Ha( وھذا یعني أن شركات الوساطة المالیة تستخدم المؤشرات غیر المالیة المتعلقة ،

  .بعملائھا لتقییم أدائھا
" ساطة المالیة المؤشرات غیر المالیة المتعلقة بكفاءة عملیاتھا الداخلیة لتقییم أدائھا لا تستخدم شركات الو -2

، وعلیھ فإننا نرفض الفرضیة العدمیة ")0.05"أقل من ( 001.بلغ  Tأن مستوى الدلالة لقیمة ) 11(ویتضح من الجدول 
)(H0  ونقبل الفرضیة البدیلة)Ha(تستخدم المؤشرات غیر المالیة المتعلقة بكفاءة  ، وھذا یعني أن شركات الوساطة المالیة

  .عملیاتھا الداخلیة لتقییم أدائھا
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ویتضح " لا تستخدم شركات الوساطة المالیة المؤشرات غیر المالیة المتعلقة بتعلم ونمو الشركة لتقییم أدائھا  -3
ھ فإننا نرفض الفرضیة العدمیة ، وعلی")0.05"أقل من (بلغ صفر  Tأن مستوى الدلالة لقیمة ) 12(من الجدول رقم 

)(H0  ونقبل الفرضیة البدیلة)Ha( وھذا یعني أن شركات الوساطة المالیة تستخدم المؤشرات غیر المالیة المتعلقة بتعلم ،
  .ونمو الشركة لتقییم أدائھا

ساطة المالیة لا تستخدم شركات الو: " وبناءً على ما سبق فإننا نرفض الفرضیة الرئیسیة الأولى والتي تنص على
ونقبل الفرضیة البدیلة، بمعنى أن شركات الخدمات المالیة تستخدم المؤشرات غیر " المؤشرات غیر المالیة لتقییم أدائھا

  .المالیة لتقییم أدائھا
  الفرضیة الرئیسیة الثانیة  .ب 

المالیة بمدى استخدامھا  لا یرتبط أداء شركات الوساطة" أمّا لاختبار الفرضیة الرئیسیة الثانیة والتي تنص على 
،فقد تمّ استخدام اختبار الارتباط " وقیاسھا لمعلومات تتعلق بمجموعة متنوعة من مؤشرات الأداء غیر المالیة

Correlation  لمعرفة إن كانت ھناك علاقة بین درجة استخدام المؤشرات غیر المالیة وأداء الشركة، وأظھرت النتائج
إحصائیة بین درجة استخدام كل من مؤشر تعلم ونمو الشركة ومؤشر العملیات الداخلیة  وجود علاقة موجبة ذات دلالة

ومؤشر العملاء وبین أداء الشركة، في حین تظھر النتائج عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین مؤشر التشریعات 
مستوى الدلالة حیث بلغ مستوى معامل ارتباط بیرسون و) 13(وخدمة المجتمع وأداء الشركة، ویتضح من الجدول رقم 

للعلاقة بین مؤشر تعلم ونمو الشركة وأداء الشركة و مؤشر العملیات الداخلیة وأداء ) 0.01أقل من ( 000.الدلالة 
الشركة و مؤشر العملاء وأداء الشركة وكذلك بلغ معامل ارتباط بیرسون قیماً مرتفعة نسبیاً كما یتضح من الجدول أدناه، 

النتیجة النھائیة ھي رفض الفرضیة العدمیة وقبول الفرضیة البدیلة، أي أن ھناك علاقة بین درجة استخدام  وبالتالي فان
   .المؤشرات غیر المالیة المقترحة وأداء شركات الخدمات المالیة

  الفرضیة الرئیسیة الثالثة  .ج 
ر المالیة لتحسین أداء شركات لا توجد عوامل تُعیق استخدام المؤشرات غی"بخصوص اختبار الفرضیة القائلة 

، وعلیھ فإننا ")0.05"أقل من (بلغ صفر  Tأن مستوى الدلالة لقیمة ) 16(، فیتضح من الجدول رقم ""الوساطة المالیة
، وھذا یعني انھ توجد عوامل تُعیق استخدام المؤشرات غیر )Ha(ونقبل الفرضیة البدیلة  H0)(نرفض الفرضیة العدمیة 

  .داء شركات الخدمات المالیةالمالیة لتحسین أ
  الفرضیة الرئیسیة الرابعة  .د 

لا یوجد ارتباط بین تطبیق مؤشرات الأداء غیر المالیة لقیاس " أمّا لاختبار الفرضیة الرابعة والتي تنص على 
بین تطبیق لمعرفة إن كان ھناك ارتباط  Correlationفقد تمّ استخدام اختبار الارتباط " أداء شركات الوساطة المالیة

مؤشرات الأداء غیر المالیة لقیاس أداء شركات الخدمات المالیة، وأظھرت النتائج وجود ارتباط قوي بین درجة تطبیق 
) 0.001بمستوى دلالة  0.845بلغ الارتباط (مؤشر العملاء من جھة وبین درجة تطبیق مؤشر تعلم ونمو الشركة 

من جھة أخرى، كذلك وُجد ارتباط قوي بین ) 0.001بمستوى دلالة  0.770بلغ الارتباط (ومؤشر العملیات الداخلیة 
بمستوى دلالة  0.826بلغ الارتباط   (درجة تطبیق مؤشر العملیات الداخلیة من جھة وتطبیق مؤشر تعلم ونمو الشركة 

بالتشریعات في حین كان الارتباط ضعیفاً بین درجة تطبیق مؤشر العملیات الداخلیة وبین مؤشر الالتزام ) 0.001
، في حین لم توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین درجة )0.001بمستوى دلالة  0.471بلغ الارتباط (وخدمة المجتمع 

تطبیق مؤشر الالتزام بالتشریعات وخدمة المجتمع وبین مؤشر العملاء وتعلم ونمو الشركة، ، وعلیھ فإننا نرفض 
، وھذا یعني وجود ارتباط بین تطبیق مؤشرات الأداء المالیة لقیاس )Ha(ة ونقبل الفرضیة البدیل H0)(الفرضیة العدمیة 

  .أداء شركات الوساطة المالیة

IV.  الخلاصة:  
  -:بیّنت نتائج الدراسة على شركات الوساطة المالیة في الأردن ما یلي

تراتیجیات   لوحظ في بعض شركات الوساطة المالیة، عدم وضوح ماھیة الرؤیا والمھمة الأساسیة، وعلا -1 ا بالاس قتھم
  . الخاصة بالشركات

تتبنى شركات الوساطة المالیة المقاییس غیر المالیة اولھا مقاییس كفاءة العملیات الداخلیة یلیھا مقاییس تعلم ونمو  -2
الشركة، یلیھا مقاییس العملاء، أما المقاییس الخاصة بالالتزام بالتشریعات وخدمة المجتمع فتأتي في المرتبة 

 .خیرة من حیث التطبیقالأ
رغم أن _ بشكل عام كانت أھمیة المؤشرات غیر المالیة عالیة نسبیاً من وجھة نظر شركات الوساطة المالیة  -3

فجمیع المؤشرات غیر المالیة كانت ذات أھمیة عالیة وبنسبة  ,بعضھا كان متوسطاً أو محدود الاستخدام لدیھا
 %).80(زادت على 

طة المالیة مؤشر كفاءة العملیات الداخلیة، وأن مقاییس  سرعة تجھیز الفواتیر والشیكات تطبق شركات الوسا -4
وسرعة معالجة أخطاء التداول وإعلام العملاء عن عملیات البیع والشراء جاءت بالمراتب الثلاث الأولى تباعاً، 

ققت كل المقاییس السابقة متوسط ح_ في حین أن مقیاس نسبة العملاء الذین یسددون مبكراً جاء بالمرتبة الرابعة
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متبوعاً بمقیاس كفاءة العملیات ونسبة أخطاء التداول ودورة الوقت ونسبة الإیرادات من _ )4(إجابات زاد على 
الخدمات المالیة الجدیدة والخدمات الجدیدة المدخلة مقارنة بالمخطط والخدمات الجدیدة المدخلة مقارنة بالمنافسین 

ن أن مقیاس عدد الأوامر المنفذة أسبوعیاً ونسبة مصاریف البحث والتطویر من إجمالي على التوالي، في حی
 .المصاریف جاءتا بالمرتبتین الأخیرتین على التوالي

تطبق شركات الوساطة المالیة مؤشر تعلم ونمو الشركات، وان مقاییس المؤشر مرتبة تنازلیاً من الأكثر تطبیق  -5
تخطیط لتخفیض أخطاء التداول، وإنتاجیة الموظفین، وقیاس ملاءمة نظام المعلومات ال :إلى الأقل كانت كما یلي

لحاجات الشركة وارتباط نظام الحوافز مع تحقیق أھداف الشركة، وعدد المقترحات المقدمة من الموظفین، وعدد 
عمل، ومعدل دوران الأنظمة الموضوعة لتلبیة حاجات العمیل، وعدد المقترحات المنفذة، ودرجة استخدام فرق ال

  ).غیر مطبقھ(الموظفین، واستبانة قیاس رضا الموظفین 
جاءت الأھمیة حیال كل مقیاس من مقاییس مؤشر تعلم ونمو الشركات من وجھة نظر شركات الخدمات المالیة  -6

رتبة الأولي من في الم(التخطیط لتخفیض أخطاء التداول  :مرتبة تنازلیاً من الأكثر أھمیة إلى الأقل أھمیة كما یلي
رغم احتلالھ المرتبة الرابعة من حیث (حیث التطبیق والأھمیة، ارتباط نظام الحوافز مع تحقیق أھداف الشركة 

وإنتاجیة الموظفین، قیاس ملاءمة أنظمة الشركة لحاجاتھا، معدل دوران الموظفین، عدد المقترحات ) التطبیق
عدد الأنظمة الموضوعة لتلبیة حاجات العملاء، درجة استخدام  المقدمة من الموظفین، عدد المقترحات المنفذة،

  .فرق العمل
حققا متوسط , شركات الوساطة المالیة تطبق مؤشر العملاء، وان مقاییس الاحتفاظ بالعملاء وربحیة العمیل     -7

مقابلات مع العملاء والحصة السوقیة في المراتب الثلاث الأولى على التوالي، تبعھا مقاییس ) 4(إجابات زاد على 
لقیاس رضاھم وعدد العملاء الجدد ونسبة العملاء الجدد من إجمالي العملاء وعدد شكاوي العملاء على التوالي، 

 3.07(في حین كان مقیاس عدد مقترحات العمیل ومقیاس عدد الاقتراحات المنفذة قریبة جداً من المتوسط 
ھذه المقاییس، في حین أن النتائج جاءت لتشیر إلى عدم تطبیق مما یُشیر إلى التطبیق شبھ المحدود ل) 3.02و

  .استبانة رضا العمیل والمسح التلفوني لقیاس الرضا لدى شركات الخدمات المالیة
جاءت الأھمیة من وجھة نظر شركات الوساطة المالیة حیال مقاییس مؤشر العملاء مرتبة من الأكثر أھمیة من  -8

الاحتفاظ بالعملاء، ربحیة العمیل، عدد شكاوي العملاء، مقابلات مع : ھمیة كالتاليوجھة المجیبین إلى الأقل أ
العملاء لقیاس رضاھم، الحصة السوقیة، عدد مقترحات العملاء، عدد العملاء الجدد، نسبة العملاء الجدد من 

  .رضا العملاءاستبانة رضا العملاء، المسح التلفوني لقیاس ، إجمالي العملاء، عدد المقترحات المنفذة
وتساوت وجھة نظر مدیري شركات الوساطة المالیة حیال أھمیة كل من مقیاس المبالغ المرصودة لدعم الأنشطة  -9

  .الاجتماعیة والثقافیة ومقیاس المبالغ المرصودة لدعم البنیة التحتیة
   .إلى جنب مع المقاییس المالیة توجد عوامل تعرقل عملیة تطبیق مقاییس الأداء غیر المالیة لقیاس الأداء جنباً -10

 :التوصیات
  -:یُمكن تلخیص أھم التوصیات لشركات الوساطة المالیة وللجھات ذات العلاقة بعملھا بما یلي

مؤشر لتحدید العلاقات مع العملاء، ومؤشر كفاءة العملیات : الاھتمام بتطبیق المؤشرات غیر المالیة التالیة -1
لشركة، ومؤشر الالتزام بالتشریعات وخدمة المجتمع، جنباً إلى جنب مع المؤشر الداخلیة، ومؤشر تعلم ونمو ا

المالي لقیاس أداء شركات الوساطة المالیة، ومن الممكن للشركات الاعتماد على نظام الأداء المتوازن 
)Balanced Scorecard (ن شركة لقیاس الأداء، مع التركیز على أن تطویر نظام الأداء المتوازن قد یختلف م

  .لأخرى تبعاً لرؤیتھا ورسالتھا واستراتیجیتھا وظروفھا
لقیاس ) مؤشرات العملاء والعملیات الداخلیة وتعلم ونمو الشركة(زیادة الاھتمام بمؤشرات الأداء غیر المالیة  -2

شركة الأداء، حیث وجد علاقة ارتباط ایجابیة قویة بین درجة تبني مؤشرات أداء غیر مالیة متعلقة بنمو ال
  . والعملیات الداخلیة والعملاء وبین أداء الشركة

الاھتمام بقیاس أداء شركات الوساطة المالیة باستخدام مؤشر تعلم ونمو الشركة، من خلال استخدام المقاییس  -3
العامة المقترحة بالدراسة، مع ضرورة توفیر نظام للمعلومات یوفر المعلومات اللازمة لاتخاذ القرار بسرعة، 

بط نظام الحوافز بما یتلاءم مع تطویر الأداء، وتوفیر الدورات التدریبیة لتنمیة مھارات العاملین، وتشجیع ور
الإبداع، والسعي إلى تحقیق الرضا الوظیفي للعاملین، مع ضرورة مواكبة التطورات التكنولوجیة التي تطرأ 

شركة ھو المؤشر الأكثر ارتباطاً بأداء لتحسین الأداء، حیث أكدت نتائج الدراسة بان مؤشر تعلم ونمو ال
  .الشركة

زیادة اھتمام شركات الوساطة المالیة بإشراك العملاء والاعتماد على آرائھم في تقدیم الخدمة التي تُلبي  -4
 .احتیاجاتھم
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  : ملحق الجداول والأشكال البیانیة  -
  أبعاد نظام الأداء المتوازن): 1(شكل رقم 

  

 
 

   Kaplan &Norton 1997, p9 :المصدر
  

  العلاقات مع عملاء الشركة مرتبة حسب درجة الاستخدامالمقاییس المتعلقة بتحدید ): 1(جدول رقم 

  الانحراف المتوسط المقیاس
 المعیاري

  النسبة المئویة
 للتطبیق

 %87.8 .837 4.39 الاحتفاظ بالعملاء
 %80 .989 4.00 ربحیة العمیل

 %76.2 1.283 3.81 الحصة السوقیة
 %73.4 1.144 3.67 مقابلات مع العملاء لقیاس رضاھم

 %72.6 1.074 3.63 العملاء الجددعدد 
 %67.4 1.131 3.37 نسبة العملاء الجدد من إجمالي العملاء

 %66.6 1.435 3.33 عدد شكاوي العملاء
 %61.4 1.272 3.07 عدد مقترحات العملاء

 %60.4 1.125 3.02 عدد مقترحات العملاء المنفذة
 %56 1.338 2.80 المسح التلفوني لقیاس رضا العملاء

 %47.8 1.455 2.39 استبانھ رضا العملاء
 %)68(بنسبة  3.41 متوسط تطبیق مؤشر العملاء

 إعداد الباحث :المصدر
  

  المقاییس المتعلقة بكفاءة أداء العملیات الداخلیة لدى شركات الوساطة المالیة مرتبة حسب درجة الاستخدام): 2(جدول رقم 

الانحراف  المتوسط المقیاس
 المعیاري

المئویة  النسبة
 للتطبیق

 %91.4 .677 4.57 سرعة تجھیز الفواتیر والشیكات
 %88.8 .897 4.44 سرعة معالجة أخطاء التداول

 %87.8 .671 4.39 إعلام العملاء عن عملیات البیع والشراء
 %83.2 1.028 4.16 نسبة العملاء الذین یسددون مبكرا

 %79.2 1.172 3.96 يالوقت الكل/ وقت تنفیذ العملیة(كفاءة العملیة 
 %76 1.307 3.80 نسبة أخطاء التداول

 Cycle time 3.65 1.052 73% دورة الوقت
 %69.8 1.340 3.49 نسبة الإیرادات من الخدمات المالیة الجدیدة

 %66.6 1.345 3.33 الخدمات المالیة الجدیدة المدخلة مقارنة بالمخطط

الرسالة 
 والإستراتیجیة

 البعد المالي
لتنجح مالیاً، كیف یجب أن نظھر 

  أمام المساھمین؟

 بعد العملیات الداخلیة
لنرضي عملاءنا 

ومساھمینا، ما العملیات 
  التي یجب أن نتمیز بھا؟

 بعد العملاء
لتحقیق رؤیتنا، كیف 
یجب أن نظھر أمام 

  زبائننا؟

 نموبعد التعلم وال
لتحقیق رؤیتنا، كیف نحافظ 

على قدرتنا على التغیر 
 والتطویر؟
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 الخدمات المالیة الجدیدة المدخلة مقارنة
 %65.4 1.335 3.27 بالمنافسین

 %60.8 1.499 3.04 عدد أوامر البیع والشراء المنفذة أسبوعیاً
 %57.6 1.252 2.88 البحث والتطویر من إجمالي المصاریف.نسبة م

 %)75(بنسبة  3.74 متوسط تطبیق مؤشر العملیات الداخلیة
 إعداد الباحث :المصدر

 
  تحدید العلاقات مع عملاء الشركة مرتبة حسب أھمیتھاالمقاییس المتعلقة ب): 3(جدول رقم 

  الانحراف المتوسط المقیاس
 المعیاري

  النسبة المئویة
 للأھمیة

 %93.4 .474 4.67 الاحتفاظ بالعملاء
 %92.6 .570 4.63 ربحیة العمیل

 %87.8 .759 4.39 عدد شكاوي العملاء
 %85.8 .866 4.29 مقابلات مع العملاء لقیاس رضاھم

 %84 1.020 4.20 لحصة السوقیةا
 %83 .807 4.15 عدد مقترحات العملاء

 %82.4 .904 4.12 عدد العملاء الجدد
 %80.4 .803 4.02 نسبة العملاء الجدد من إجمالي العملاء

 %80 .885 4.00 عدد مقترحات المنفذة
 %79.6 1.031 3.98 استبانة رضا العملاء

 %76.8 1.124 3.84 لالمسح التلفوني لقیاس رضا العمی
 %)84(بنسبة  4.21 متوسط أھمیة مؤشر العملاء

 إعداد الباحث :المصدر
 

  المقاییس المتعلقة بكفاءة أداء العملیات الداخلیة لدى شركات الوساطة المالیة مرتبة حسب أھمیتھا): 4(جدول رقم 

الانحراف  المتوسط المقیاس
 المعیاري

النسبة المئویة 
 للاھمیة

 %96 .456 4.80 عملاء الذین یسددون مبكرانسبة ال
 %95.6 .511 4.78 سرعة معالجة أخطاء التداول

 %94.6 .531 4.73 سرعة تجھیز الفواتیر والشیكات
 %93.4 .555 4.67 الوقت الكلي/ وقت تنفیذ العملیة(كفاءة العملیة 

 %92.6 .602 4.63 نسبة أخطاء التداول
 %92 .610 4.60 ع والشراءإعلام العملاء عن عملیات البی

 Cycle time 4.37 859. 87.4% دورة الوقت
 %84.4 .941 4.22 نسبة الإیرادات من الخدمات المالیة الجدیدة

 %81.6 .932 4.08 الخدمات المالیة الجدیدة المدخلة مقارنة بالمنافسین
 %80.4 .989 4.02 الخدمات المالیة الجدیدة المدخلة مقارنة بالمخطط

 %78 1.104 3.90 د أوامر البیع والشراء المنفذة أسبوعیاًعد
 %72.6 1.035 3.63 البحث والتطویر من إجمالي المصاریف.نسبة م

 %)87(بنسبة  4.37 متوسط أھمیة مؤشر العملیات الداخلیة
 إعداد الباحث :المصدر

 
  لیة مرتبة حسب درجة استخدامھاالمقاییس الخاصة بالتعلم والنمو لدى شركات الوساطة الما): 5(جدول رقم 

الانحراف  المتوسط المقیاس
 المعیاري

النسبة المئویة 
 للتطبیق

 %86.6 .966 4.33 التخطیط لتخفیض أخطاء التداول
 %78.8 1.162 3.94 إنتاجیة الموظفین

 %72.2 1.412 3.61 ارتباط نظام الحوافز مع تحقیق أھداف الشركة
 %72.2 1.288 3.61 حاجات الشركةقیاس ملاءمة نظام المعلومات ل

 %68.2 1.059 3.41 عدد المقترحات المقدمة من الموظفین
 %67.8 1.441 3.39 عدد النظم الموضوعة لتلبیة حاجات العمیل

 %65.4 1.132 3.27 عدد المقترحات المنفذة
 %62.8 1.291 3.14 درجة استخدام فرق العمل



______________________________________________________________________________________________________ ______________________ –152015  
 

 
- 67 - 

 %62.4 1.398 3.12 معدل دوران الموظفین
 %51 1.355 2.55 استبانة قیاس رضا الموظفین

 %)69(بنسبة  3.4367 متوسط تطبیق مؤشر تعلم ونمو الشركة
 إعداد الباحث :المصدر

 
  المقاییس الخاصة بالتعلم والنمو لدى شركات الوساطة المالیة مرتبة حسب أھمیتھا): 6(جدول رقم 

الانحراف  المتوسط المقیاس
 المعیاري

لمئویة النسبة ا
 للأھمیة

 96.4 .391 4.82 التخطیط لتخفیض أخطاء التداول
 92.6 .698 4.63 ارتباط نظام الحوافز مع تحقیق أھداف الشركة

 92.6 .528 4.63 إنتاجیة الموظفین
 87.8 .606 4.39 قیاس ملاءمة نظام المعلومات لحاجات الشركة

 85.8 .935 4.29 معدل دوران الموظفین
 84.8 .723 4.24 ات المقدمة من الموظفینعدد المقترح

 83.6 .834 4.18 استبانة قیاس رضا الموظفین
 82.8 .736 4.14 عدد المقترحات المنفذة

 82.4 1.111 4.12 عدد الأنظمة الموضوعة لتلبیة حاجات العمیل
 74.6 1.132 3.73 درجة استخدام فرق العمل

 %)86(بنسبة  4.32 متوسط أھمیة مؤشر تعلم ونمو الشركة
 إعداد الباحث :المصدر

 

  درجة الاستخدام والأھمیة لمؤشرات قیاس الأداء المقترحة في الدراسة: )7(جدول رقم 
 نسبة الأھمیة متوسط الأھمیة نسبة الاستخدام متوسط الاستخدام المؤشر
 %87 4.3691 %75 3.7438 العملیات

 %86 4.317 %69 3.4367 نمو وتعلم الشركة
 %84 4.2081 %68 3.4072 ءالعملا

 إعداد الباحث :المصدر
 

  جدول یبین العوامل أو الصعوبات التي تُعیق تطبیق مقاییس الأداء غیر المالیة مرتبة حسب أھمیتھا: )8(جدول رقم 

الانحراف  المتوسط العامل
 النسبة المئویة المعیاري

 %79.6 1.199 3.98 عدم وضوح رؤیة وإستراتیجیة الشركة
 %78.8 .953 3.94 ة إعطاء أوزان نسبیة لأھمیة كل مقیاس غیر ماليصعوب

 %78.8 1.069 3.94 مقاومة التغییر لتطبیق مقاییس أداء غیر مالیة
 %75.2 0.947 3.76 صعوبة إیجاد رابط سببي بین المقیاس غیر المالي والأداء
 %74.6 1.036 3.73 صعوبة تجمیع البیانات المتعلقة بمقاییس الأداء غیر المالیة

 %74.2 1.173 3.71 عدم وجود كفاءات قادرة على تجمیع وتحلیل البیانات
 %65.8 0.957 3.29 التكلفة المالیة المرتبطة بتطبیق نموذج مالي وغیر مالي لقیاس الأداء
 %64.4 0.941 3.22 التكلفة المالیة المرتبطة بتصمیم نموذج مالي وغیر مالي لقیاس الأداء

 إعداد الباحث :المصدر
 

  قیمة كرونباخ ألفا لأسئلة الاستبانة: )9(جدول رقم 

 إعداد الباحث :المصدر

  قیمة كرونباخ ألفا البیان
 )قیاس الثبات(

 0.844 استخدام مؤشرات العملاء
 0.792 أھمیة مؤشرات العملاء

 0.829 استخدام مؤشرات العملیات الداخلیة
 0.737 أھمیة مؤشرات العملیات الداخلیة

 0.911 لم ونمو الشركةاستخدام مؤشرات تع
 0.749 أھمیة مؤشرات تعلم ونمو الشركة

 0.879 العوامل والصعوبات التي تُعیق استخدام  مؤشرات غیر مالیة لتقییم الأداء
 0.924 تقییم أداء الشركة مقارنة بالمنافسین
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  یسیة الأولىالفرضیة الرئ/اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى: )10(جدول رقم 
T المحسوبة SIG. النتیجة المتوسط العام 

 رفض الفرضیة العدمیة 3.4218 0.002 3.827
 إعداد الباحث :المصدر

 
  الفرضیة الرئیسیة الأولى/اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة: )11(جدول رقم 

T المحسوبة SIG. النتیجة المتوسط العام 
 دمیةرفض الفرضیة الع 3.7438 0.001 7.418

 إعداد الباحث :المصدر
 

  الفرضیة الرئیسیة الأولى/اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة: )12(جدول رقم 
T المحسوبة SIG. النتیجة المتوسط العام 

 رفض الفرضیة العدمیة 3.4367 0.000 3.268
 إعداد الباحث :المصدر

 

  للفرضیة الثانیة T testاختبار ): 13(جدول رقم    
T ةالمحسوب SIG. النتیجة المتوسط العام 

 رفض الفرضیة العدمیة 3.664 0.001 6.383
 إعداد الباحث :المصدر

 

  نتیجة اختبار معامل الارتباط بیرسون للفرضیة الثالثة): 14(جدول رقم 
  معامل ارتباط البیان

 بیرسون
  مستوى
 النتیجة الدلالة

 یوجد علاقة ذات دلالة احصائیة 0010. 757. العلاقة بین مؤشر تعلم ونمو الشركة وأداء الشركة
 یوجد علاقة ذات دلالة احصائیة 0.001 667. العلاقة بین مؤشر العملیات الداخلیة وأداء الشركة

 یوجد علاقة ذات دلالة احصائیة 001. 656. العلاقة بین مؤشر العملاء وأداء الشركة
 إعداد الباحث :المصدر
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