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 ملخص الدراسة
هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثرر طظيقرب بظا رة اءداء السترؾازى أدرى أداء  ررتات الاطررالات اءردديرة  و رد طرؼ 

وزأرت أدرى مجتسر   اسرتبادتقؽة  ولتحققرب أهرداا الدراسرة طرؼ طررسيؼ  اطباع السشهج الؾصفي التحدقدي في هذه الدراسر
( إسرتبادة 30( إسرتباد،  مشهرا  60 رتات الإطرالات اءرددية  وبدغ أردد الإسرتبادات السؾزأرة  الدراسة والسكؾى مؽ 

طرررؼ سرر ء  رررتات الإطرررالات اءردديررة  و ( إسرررتبادة أدررى أ30أدررى العررامدقؽ فرري  رررتات الاطرررالات اءردديررة  و  
 ئي. %( وخزعت جسيعها لدتحدقل الإحرا100( إستبادة  أي بشدبة استرداد  60استرداد  

 وطؾصدت الدراسة إلى مجسؾأة مؽ الشتائج مشها : 
وجؾد أ  ة بقؽ طظيقب بظا ة اءداء الستؾازى وأداء  رتات الإطرالات اءرددية  وأيزاً طيقؽ وجؾد وأري وددرا  
مؽ العامدقؽ في  رتات الإطرالات اءرددية فيسا يخص طظيقب بظا ة اءداء الستؾازى  وذلػ رغبة مشهرا فري طحدرقؽ 

 ياس أدائها وصؾلًا للأهداا السخظط لها. ق
  وتادت اهؼ التؾصيات :

بركبير  ردر مسكرؽ مرؽ طظيقرب بظا رة اءداء السترؾازى وطبراد   للإفرادةزيادة فعاليرة الإطررالات الداخديرة فري الذررتة 
دررؾف فرري الخيرررات بررقؽ اء درراو  وترررورة طفررادي مذرركدة أرردو الؾا لأيررة فرري طحدبررد اءهررداا  أو أرردو بررذ  الجهررد السظ

 طحدبدها مسا يجعدها أهدافا غقر وا لأية بعقدة أؽ أي قياس أو طقؾيؼ مؾتؾأي. 
 

ABSTRACT 

The impact of the application of the Balanced Score Card on the performance of 

Jordan Telecom Companies 

This study aims to identify the effect of the applying of the Balanced Scorecard on the 

performance of the Jordanian telecommunications companies. The descriptive and 

analytical approach has been adopted in this study. In order to realize the objectives of 

the study, two questionnaires were distributed to the study sample, consisting of 

Jordan’s Telecom companies. The number of distributed was (60) questionnaire, of 

which (30) to workers in the Jordanian telecommunications companies, and (30) to the 

concerned clients, (60) questionnaire were recovered, by any (i.e recovery rate 100%). 

All questionnaires have undergone statistical analysis. 

The study arrived at a range of results, including: 

The existence of a relationship between the application of the Balanced Scorecard and 

performance of the Jordanian telecommunications companies.  

Also, it was found that workers in the Jordanian telecommunications companies enjoy a 

high degree of awareness with regard to the application of the Balanced Scorecard, in 

line with the desire of the companies to improve their performance measurement for 

arriving to the goals planned. 

The most important recommendations are as follows: 

Increasing the internal communications effectiveness in the company to obtain 

maximum possible advantage from the application of the Balanced Scorecard, exchange 

of experiences between the sections, and the need to avoid the problem of unrealism in 

setting goals, or lack of required effort in identifying it, which turns it to be unrealistic 

goals that cannot be measured or objectively evaluated. 
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 : السقدمة
طشرررافس أرررالسي متزابرررد   فررريتغقررررات اليق يرررة لدشغررراو السحاسررريي أسؾمررراً  والسحاسررربة الإداريرررة بذررركل خرررا  إى الس

وطظررررؾرات طوشؾلؾجيررررة سررررريعة  ومررررا صرررررحع ذلررررػ مررررؽ ثررررؾرة دغرررررؼ السعدؾمررررات زادت حاجررررة الإدارة إلررررى السعدؾمرررررات 
الإسرررتراطيجية التررري طخرررص اليق رررة الخارجيرررة وطحدقرررل السشافدرررقؽ  وبالسقابرررل عهرررر أجرررز اءسرررالقع التقدقديرررة لدسحاسررربة 

اءداء  مسرا أد  إلرى تررورة إأرداد أسرالقع قيراس جدبردة لرلأداء  مثرل:  الإدارية في مجالات التخظيط والر ابة وطققيؼ
رتا الزبؾى  والقردرة أدرى الاحتفراا برالزبؾى  ورترا العرامدقؽ  ومهراراطهؼ بحكرؼ أى السقرابيس الساليرة التقدقديرة لؾحردها 

ة  و رررررتات غقررررر تافيررررة لتؾجيرررر، وطققرررريؼ تي)يررررة أسررررل السشذرررر،ت  اليشررررؾ   الذرررررتات الرررررشا ية  الذرررررتات الخدميرررر
 الاطرالات...( 

وعهررر طظررؾر جدبررد فرري أسرردؾف الر ابررة وطققرريؼ اءداء  مررؽ خرر   طقررديؼ مررا اصررظدو أديرر، ببظا ررة اءداء الستررؾازى  
طقشيررات السحاسررربة الإداريرررة والتخظررريط الاسررتراطيجي  ويتسقرررز هرررذا اءسررردؾف أررؽ غقرررره مرررؽ أسرررالقع والترري هررري إحرررد  

مقابيس اءداء السالي  السقابيس السحاسيية التقدقدية( ومقابيس اءداء غقرر السرالي  الر ابة وطققيؼ اءداء في الجس  بقؽ
 والتي طترف بدهؾلة طتبعها وربظها باستراطيجية السشذكة. 

 
 مذكلة الدراسة : 

طررتدخص مذرركدة الدراسررة فرري أى مشذرر،ت اءأسررا  اءردديررة طعتسررد اءسرردؾف التقدقرردي فرري طققرريؼ اءداء الررذي برطوررز 
الشغررراو السحاسررريي  والرررذي يعتسرررد بالدرجرررة اءولرررى أدرررى الجادرررع السرررالي  وهرررذا سرررؾا يدررريع خدرررب فجرررؾة برررقؽ أدرررى 

 استراطيجية السشذكة والظرق السدتخدمة في أسدية القياس.
 مذكدة الدراسة في التداؤلات التالية:  يسكؽ بياى و  

 ت اءرددية؟ ما هؾ أثر طظيقب مشهجية بظا ة اءداء الستؾازى أدى  رتات الإطرالا 
 ما مد  فعالية طظيقب بظا ة اءداء الستؾازى أدى  رتات الإطرالات اءرددية؟ 
  ما هي العؾامل التي طؤدي إلى طحدقؽ اءداء في  رتات الإطرالات؟ 

 أهسية الدراسة: 
أداء  رررتات طوسررؽ أهسيررة هررذه الدراسررة فرري أدهررا طتيشررى مفهررؾو بظا ررة اءداء الستررؾازى تشغرراو وأسرردؾف طققرريؼ وقيرراس 

قدمرر، هررذا التققرريؼ فرري الحرررؾ  أدررى معدؾمررات طدررتخدو فرري صررشاأة واطخرراذ القرررارات الاطرررالات اءردديررة  وبيرراى مررا ي
الاسررتراطيجية والتذررغقدية  فهررذه البظا ررة طعررد أداة القيرراس الاسررتراطيجي لررد  الإدارة فرري هررذه الذرررتات للإرطقرراء بسدررتؾ  

 ليق ة التشافدية  ويحقب رتا العس ء والسؾعفقؽ. أداء يحقب أهدافها وطسؾحاطها في عل ا
 

 أهداف الدراسة : 
  طؾتيو أهسية طظيقب أسالقع الإدارة الحدبثة الستسثدة في طرق قياس أداء  رتات الإطررالات اءردديرة ت،ليرة

 ليشاء القدرات التشافدية. 
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  داء لذرررررتات الاطرررررالات بظا ررررة اءداء الستررررؾازى أدررررى طحدررررقؽ مؤ رررررات اءالتعرررررا أدررررى أهسيررررة اسررررتخداو
 اءرددية. 

  التعررررا أدرررى أهسيرررة مشهجيرررات واليرررات بظا رررة اءداء السترررؾازى بسحاورهرررا اءربعرررة  السحرررؾر السرررالي  ومحرررؾر
 مديات الداخدية  ومحؾر الشسؾ والتعدؼ(.2ػالعس ء  ومحؾر الع

 مجتسع الدراسة: 
بتوررؾى مجتسرر  الدراسررة مررؽ  رررتات الاطرررالات اءردديررة   رررتة أمشيررة   رررتة زيررؽ   رررتة أوردررج(  لاى  ظرراع 

 الاطرالات أسؾماً يعد رائداً في طظيقب التقشيات الحدبثة في أأسال،. 

 عيشة الدراسة : 
اءردديرة وأس ئهرا  حقر  طتوؾى مؽ أقشة أذؾائية طؼ اختيارها مرؽ السرؾعفقؽ والإداريرقؽ فري  ررتات الاطررالات 

اءخر  طرؼ  30مشها أدى العامدقؽ في  رتات الاطرالات اءرددية وا   30أدى أقشة الدراسة  تسارةاس 60طؼ طؾزي  
اسرتبادة طرؼ إخزراأها لددراسرة   60طؾزيعها أذؾائياً أدى العس ء السراجعقؽ لهرذه الذررتات   و رد طرؼ الحررؾ  أدرى 

 %(  100أي بشدبة استرداد  
 سهذج الدراسة : نا

 
 أسلهب جسع البيانات: 

السرشهج الؾصرفي التحدقدري والرذي يحراو  وصرف وطققريؼ وا ر  ططظيقرب بظا رة اءداء السترؾازى أدرى أداء  طؼ استخداو
التؾصرررل إلرررى ي أى يقرررارى ويفدرررر ويقررريؼ مرررؽ أجرررل  ررررتات الاطررررالات اءردديرررةطط ويحررراو  السرررشهج الؾصرررفي التحدقدررر

 و د طؼ استخداو مردريؽ أساسققؽ لدسعدؾمات:  طعسيسات ذات معشى بزيد بها رصقد السعرفة أؽ السؾتؾع.
السررادر الثادؾيرة: حقرر  طرؼ الاطجرراه فري معالجرة الإطررار الشغرري لدبحرر  إلرى مررادر الييادررات الثادؾيرة والترري  -1

السقرررررالات والتقرررررارير  واءبحررررراث طتسثرررررل فررررري الوترررررع والسراجررررر  العربيرررررة واءجشييرررررة ذات الع  رررررة  والررررردوريات و 
 والدراسات الدابقة التي طشاولت مؾتؾع الدراسة  والبح  والسظالعة في مؾا   الادتردت السختدفة. 

السرادر اءولية: لسعالجة الجؾادع التحدقدية لسؾتؾع البح  طؼ الدجؾء إلرى جسر  الييادرات اءوليرة مرؽ خر    -2
 راً لهذا الغرض  ووزأت أدى  رتات الاطرالات اءرددية. الاستبادة تكداة رئيدة لدبح   صسست خري

 

 انًخغيراث انًطخقهت 

 بطاقت الأداء انًخىازٌ

 انًحىر انًاني -

 يحىر انعًلاء-

 يحىر انعًهياث انذاخهيت-

 يحىر انًُى وانخعهى-

 انًخغير انخابع

 

أداء شركاث الاحصالاث 

 الأردَيت
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 الأساليب الاحرائية السدتخدمة: 
لتحدقررررل دتررررائج هررررذه الدراسررررة  حقرررر  طررررؼ اسررررتخداو الشدررررع الس ؾيررررة  (SPSS)طررررؼ اسررررتخداو اليردررررامج الاحرررررائي 

ع  رررة برررقؽ الستغقررررات والتوررررارات لؾصرررف أقشرررة الدراسرررة  فررري حرررقؽ طرررؼ اسرررتخداو معامرررل الارطبرررا  سررريقرماى لدراسرررة ال
 السدتقدة والتابعة. 

 فرضيات الدراسة : 
  لا بؾجررد أ  ررة ذات دلالررة إحرررائية بررقؽ السحررؾر السررالي فرري بظا ررة اءداء الستررؾازى وأداء  رررتات الاطرررالات

 اءرددية.
  لا بؾجررد أ  ررة ذات دلالررة إحرررائية بررقؽ محررؾر العسرر ء فرري بظا ررة اءداء الستررؾازى وأداء  رررتات الاطرررالات

 اءرددية. 
  لا بؾجرررد أ  رررة ذات دلالرررة إحررررائية برررقؽ محرررؾر العسديرررات الداخديرررة فررري بظا رررة اءداء السترررؾازى وأداء  ررررتات

 الاطرالات اءرددية. 
  برررررقؽ محرررررؾر الررررتعدؼ والشسرررررؾ فررررري بظا رررررة اءداء السترررررؾازى وأداء  ررررررتات لا بؾجررررد أ  رررررة ذات دلالرررررة إحررررررائية

 الاطرالات اءرددية. 
  وأداء  رتات الاطرالات اءرددية.لا بؾجد أ  ة ذات دلالة إحرائية بقؽ محاور بظا ة اءداء الستؾازى 

 الدراسات الدابقة :
بعشؾاى طبظا ة الترؾيع الستؾازدة تكداة لقياس اءداءط و رد هردفت هرذه  (1 ( 2006دراسة أيد الدظيف وطرتساى   -1

الدراسررة إلررى طعريررف القررار  بتقشيررة بظا ررات الترررؾيع الستؾازدررة  لاسررتخدامها فرري ايجرراد دغرراو جدبررد لتقررؾيؼ اءداء  
حديرررررة يجسررررر  برررررقؽ السقرررررابيس الساليرررررة وغقرررررر الساليرررررة  التذرررررغقدية( ويدررررراأد أدرررررى طحققرررررب اءهرررررداا والخظرررررط السر 

 والاستراطيجية. 
و ررد أعهرررت الدراسررة الشتررائج التاليررة: أى بظا ررة الترررؾيع الستؾازدررة هرري مررؽ اءدوات الاسررتراطيجية الحدبثررة لقيرراس 
وطققيؼ اءداء بذكل  امل  متزسشة القياسات السالية وغقر الساليرة مرؽ خر   السحراور الهامرة بالشدربة لرلأداء فري 

  خظرررة أسرررل وأهرررداا جدبررردة  وطتررررجؼ اسرررتراطيجية السشغسرررة إلرررى أأسرررا  السشغسرررة  وهررري برررذلػ طهررردا إلرررى وتررر
 طذغقدية  أخذة بعقؽ الاأتبار اءبعاد الزمشية الث ثة : اءمس والقؾو وغداً. 

بعشؾاى: ططظؾير دغاو قياس اءداء بؾاسرظة بظا رة اءداء السترؾازىط والهردا مرؽ هرذه  (CHIN  2006 ) 2دراسة  -2
الدراسة البح  أؽ وجؾد أ  ة بقؽ طظيقرب بظا رة اءداء بسحاورهرا اءربعرة أدرى الذررتات التجاريرة الإلوتروديرة  

ؼ دتررائج هررذه ( بالإتررافة إلررى طققرريؼ دسررؾذج البظا ررة  حقرر  أى مررؽ أهرر2007-2005أدررى مررد  ثرر ث سررشؾات  
الدراسررة هررؾ أى دجرراح الذرررتة فرري الغررد يعتسررد أدررى  رردرطها القررؾو مررؽ اءصررؾ  غقررر السدسؾسررة مثررل الع  ررات مرر  

 العس ء ورتى السؾعفقؽ. 

                                                 
( "بطاقة  التوةبيا المتباةنة  كة داي ل يةاا ا دال" مالة  اامية  ت ةرين 2006عبد اللطيف عبداللطيف، حنان تركمان ) (1)

 (156-141( ص)1( اليدد)22للدراسات بالبحبث اليلمي ، سلسل  اليلبم الاقتوادي  بال انبني  المالد)
(2)  SHUN CHEN (2006) "Developing a Performance Measurement System by 

Balanced Scorecard" http://bai2009.org/file/Papers/1353.doc. 
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بعشررؾاى طأدوات قيرراس اءداء: بظا ررة اءداء الستررؾازى ترركداة لتققرريؼ الاسررتراطيجية  (BALALAU  2002 ) 1دراسررة  -3
هررررذه الدراسررررة: بيرررراى أهسيررررة طظيقررررب أسررررالقع الإدارة الحدبثررررة الستسثدررررة فرررري طرررررق قيرررراس واءمثديررررةط والهرررردا مررررؽ 

الاستراطيجية واءمثدية لدذرتات  مؽ خ   بظا ة اءداء الستؾازى  ومؽ أهرؼ دترائج هرذه الدراسرة: تررورة اسرتخداو 
شهررا  ودأررؼ ومدررادد هررذه التقشيررة فرري ترر  القظرراأقؽ العرراو والخررا   مرر  اءخررذ بالاأتبررار طييعترر، وعررروا تررل م

الإدارة العديا لاستخداو هذه التقشية التي طترجؼ استراطيجية السشغسة إلى أأسا  طذغقدية  بالإتافة إلى طرؾفقر دغراو 
 معدؾمات فعا  يعتسد أدى الوسيقؾطر لزيادة فعالية هذه التقشية. 

اصررر لقيرراس اءداء الاسررتراطيجيط و ررد بعشررؾاى طقيرراس اءداء الستررؾازى: السرردخل السع (2 ( 2002دراسررة السغربرري   -4
 هدفت هذه الدراسة إلى: 

  .طؾصيف اءبعاد اءساسية ءسدؾف قياس اءداء الستؾازى 
  .رح وطحدقل الخظؾات السشهجية لترسيؼ وطظيقب أسدؾف قياس اءداء الستؾازى  
 اءداء الاسرتراطيجي لسؾاببرة  ح  السشغسات في اليق ة العربية أدى استخداو قياس اءداء الستؾازى تكسدؾف لقيراس

 التظؾرات العالسية.
 و د أعهرت الدراسة الشتائج والتؾصيات التالية: 

  يجع أى طتدرؼ الثقافرة والقريؼ التشغيسيرة برالقؾة والتؾجر، السدرتقيدي  وطقيرل التغققرر والدرعي ل أتسراد أدرى السقرابيس
 بذكل دائؼ وفي جسي  السجالات. 

  ليردامج طرسيؼ وطظيقب قياس اءداء الستؾازى مؽ أهؼ تروريات دجاح طدػ اليرامج.مداددة ودأؼ الإدارة العديا 
  يجررع أى بتدررؼ فريررب العسررل بسذررروع طرررسيؼ قيرراس اءداء الستررؾازى بالابتواريررة والإبررداع وطقيررل التحرردي والحسرراس

 والرغبة في إثبات الذات والقدرة أدى استذراا السدتقيل. 
شرؾاى : طمعؾ رات اسرتخداو بظا رة اءداء السترؾازى فري اليشرؾ  التجاريرة اءردديرةط و رد بع (3 ( 2002دراسة دودبرؽ   -5

هررردفت هرررذه الدراسرررة إلرررى معرفرررة السعؾ رررات التررري طحرررؾ  دوى اسرررتخداو بظا رررة اءداء السترررؾازى فررري اليشرررؾ  التجاريرررة 
د أثرررر ذو دلالرررة احررررائية اءردديرررة  مرررؽ وجهرررة دغرررر العرررامدقؽ فقهرررا  و رررد أعهررررت الدراسرررة الشترررائج التاليرررة: أدررر، بؾجررر

لدستغقرررررات السدررررتقدة  السعؾ ررررات: التخظرررريط والسعدؾمررررات  والعؾامررررل الساليررررة  والعؾامررررل الاداريررررة والتكهقررررل والتؾ يررررة  
والعؾامرررل التقشيرررة  والعؾامرررل التذرررريلأية( مجتسعرررة فررري اسرررتخداو بظا رررة اءداء السترررؾازى فررري اليشرررؾ  التجاريرررة اءردديرررة  

ورة قيراو اليشرؾ  التجاريرة اءردديرة بسعالجرة السعؾ رات التري طقرف أمراو طظيقرب بظا رة اءداء وأوصت هرذه الدراسرة بزرر 
 الستؾازى لدبها  بالإتافة أدى أقد دورات  ودأداد برامج طدرييية متخررة لسؾعفي اليشؾ . 

 
                                                 

(1) http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:UhsPg4h0t6oJ:www.dafi.a
se.ro/_revista/nr3/performance_measurement 
_instruments_balanced_strategt_valuation_and_optimization.doc+balance+scordca
rd+journal+filetype:doc&cd=3&hl=ar&ct=clnk&gl=jo 

( "قيةةةاا ا دال المتةةةباةن المةةةدر  المياوةةةر ل يةةةاا ا دال الاسةةةتراتيا " 2002عبةةةد الحميةةةد عبةةةد الرتةةةا  الم ربةةة  ) (2)
http://elmaghrby.com/researches/3.doc 

( "ميبقةةات اسةةتردام بطاقةة  ا دال المتةةباةن كةة  البنةةبلأ التااريةة  ا ردنيةة " مالةة  الةرقةةال 2002أحمةةد ببسةةف دبديةةن ) (3)
 اليدد الثان .  -المالد التاسع -للبحبث بالدراسات الإنساني 
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 الاطار الشظري للدراسة
 سقدمة : ال

  1222طرجرر  بدايررة الاهتسرراو باسررتخداو أسرردؾف التققرريؼ الستررؾازى لررلأداء فرري قيرراس أداء السشغسررة إلررى بدايررة أرراو 
دراسررة لتققرريؼ وفهررؼ طرررق جدبرردة لقيرراس اءداء  فاجتسعررا بالسؤسدررات  Kaplan & Nortonحقرر  وترر  تررل مررؽ 

دبررد لا يعتسررد أدررى السقررابيس الساليررة الرئيدررة لسدرراأدطهؼ فرري صررياغة هررذا السفهررؾو. وبرردأ الفريررب برررياغة أسرردؾف ج
وحررردها تسلأيرررار ولوشررر، يغهرررر طؾازدررراً برررقؽ الشرررؾاحي الساليرررة وغقرررر الساليرررة  وتادرررت الشتيجرررة هررري عهرررؾر بظا رررة التققررريؼ 

 الستؾازى للأداء. 
دسرؾذج أدرى اى درى مفهرؾو الاسرتراطيجية  واأتسرد اءوأشدما أأدت طدػ الدراسة اأتسردت فري أشاصررها اءساسرية أ

تراطيجية التشافدرررية لدسشغسرررة يجرررع أى طورررؾى دابعرررة مرررؽ اليق رررة السحيظرررة بهرررا  أي يجرررع أدرررى السشغسرررة أى طعرررد  الاسررر
 وطظؾر مؽ إمكادياطها السادية والبذرية لتتشاسع م  الغروا الستاحة بتدػ اليق ة التي طعسل فقها. 

واسرتراطيجقتها بالإترافة لييراى تي)يرة  ويسكؽ دغاو التققيؼ الستؾازى للأداء السشغسة مؽ إيزراح الرؤيرة الخاصرة بهرا
طرجسررة هررذه الرؤيررة الاسررتراطيجية إلررى خظررط وأدذررظة طشفقذيررة  ويعسررل هررذا اءسرردؾف لتققرريؼ أداء السشغسررة إلررى طررؾفقر 

 اءدوات والسؤ رات التي طداأد أدى طحققب مدتؾ  متسقز مؽ الشجاح السدتقيدي. 
مؽ الشغرية إلى الفعل  وهؾ ليس دغاو قياس فقط  بل أداة طؾجقهيرة  التققيؼ الستؾازى للأداء  يكخذ الاستراطيجيةإى 

 مؽ أجل طرجسة الاستراطيجية إلى فعل في تل مدتؾيات السشغسة. 
وبسا أى السشغسة طعسل في عل بق رة ومشراخ تثقرر التعققرد بتزرسؽ مجرالات أدبردة لابرد مرؽ دراسرتها وفهسهرا جقردا 

لسذررابهة واليدبدررة ومدررتؾيات اءسررعار والتوشؾلؾجيررا  فررةى هررذه اليق ررة السعقرردة بالشدرربة لدعسرر ء والسشافدررقؽ والسشتجررات ا
طحتاج إلى التفهؼ الد قب لغايات السشغسرة ومرا طتزرسش، مرؽ أهرداا  ررقرة اءجرل  بالإترافة إلرى بيراى طررق ووسرائل 

 (1 طحقب هذه اءهداا.

 مفههم بطاقة الأداء الستهازن: 
طؼ طعريف بظا ة التققيؼ الستؾازى للأداء بكدها: هي مجسؾأة مؽ السقابيس الساليرة وغقرر الساليرة طقردو لرلإدارة العديرا 

 برؾرة واتحة و امدة وسريعة ءداء السشغسة. 
بسا أرفت أدى أدها: طبظا ة طدجقل ذات أربعة محاور هي السحؾر السالي  العس ء  العسديرات الداخديرة  والرتعدؼ 

 (2 شسؾ  طقدو برؾرة متؾازدة أؽ اءداء التذغقدي فزً  أؽ قيادة أداء السشغسة لدسدتقيلط. وال
ويسكؽ طعريف بظا ة القياس الستؾازى للأداء بكدها: طأو  أسل دغامي حاو  طعسيؼ دغاو لتققيؼ اءداء والرذي بهرتؼ 

ومبررادرات لدتحدررقؽ السدررتسر  تسررا أدهررا بترجسررة اسررتراطيجية السشذرركة إلررى أهررداا محررددة ومقررابيس ومعررابقر مدررتهدفة 
 (3 س التي طدتخدمها السشذاةط.طؾحد جسي  السقابي

                                                 
 يم ا دال المتباةن" )ال اهري: المنظم  اليربي  للتنمي  الإداري (.(، "البيد الاستراتيا  لت ي2005يبسف، محمد محمبد )  (1)

(2) Kaplan, R. S. & Norton, D.P. (1992) "The Balaced Scorecard- Measureas that Drive 
Performance" Harvad Business Review Jan-Feb, 1992, page(53) 

( بينةبان "قيةاا ا دال المتةباةن: المةدر  المياوةر ل يةاا ا دال الاسةتراتيا "، 2002دراس  الم رب ، عبد الحميةد )  (3)
 . 5ص
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إى التعرراريف الدررابقة طرررطبط بعامررل مذررتر  أساسرري وهررؾ اأتبررار بظا ررة التققرريؼ الستررؾازى لررلأداء بكدهررا دغرراو  ررامل 
إلى أهداا اسرتراطيجية ومقرابيس  لقياس اءداء مؽ مشغؾر استراطيجي بتؼ بسؾجب، طرجسة استراطيجية أي مشغسة أأسا 

 وقيؼ مدتهدفة ومبادرات واتحة. 
التققيؼ الستؾازى للأداء أؽ طحؾيل غاية السشغسة واستراطيجياطها إلى مجسؾأة أساسية مرؽ مقرابيس اءداء   اذ يعير

ولذلػ فةى هذا اءسدؾف لا برتز فقرط أدرى السقرابيس الساليرة  برل بتزرسؽ محراور مختدفرة يسثرل ترل مشهرا محرترا مرؽ 
سشغسة مؽ خ   حرترة الترؾازى برقؽ محراور أربعرة محرتات اءداء لتدػ اءهداا  ويعسل اءسدؾف أدى قياس أداء ال

 أساسية حق  يقؾو بؾصل الرؤية والاستراطيجية بهذه السحاور وهي: 
  :السحؾر السالي(Financial Perspective)   
  :محؾر العس ء(Customer Perspective) 
  :محؾر التعدؼ والشسؾ(Learning and Growth Perspective) 
  :محؾر العسديات التذغقدية الداخدية(Internal Business Process Perspective) 

أشاصررر قيرراس اءداء الستررؾازى تسررا حررددها ترراب ى ودررؾرطؽ لررلأداء بالسحرراور اءربعررة السررذتؾرة  ويؾتررو الذرركل الاطرري
 (1  وباءبعاد الزمشية الث ثة:

 الابعاد الزمشية في بطاقة الاداء الستهازن  (1شكل )

 
(Kaplan & Norton, p: 134) 

 
أهسية اءبعاد الزمشية في دغاو بظا ة اءداء الستؾازى  فسرا يفعدر، العرامدؾى القرؾو  رد لا يكرؾى لر،  بيقؽ الذكل اأ ه

 اثار مالية مدسؾسة إلا بعد فترة. 
                                                 

(1)   Kaplan, R. S, & Norton, D.P. (1992) "The Balanced Scorecard- Measures that 
Drive Performance", Harvard Business Review Jan-Feb, 1992, page(134) 
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برجرر  إلررى تؾدرر، يغظرري الشررؾاحي الساليررة وغقررر الساليررة فرري السشغسررة   (Balanced)ودى وصررف هررذا الشغرراو بررالستؾازى 
 إتافة إلى إيجاد التؾازى بقؽ أدة أدؾاع مؽ السقابيس: 

والترري طرتررز أدررى اءدذررظة  رررقرة اءجررل  والسقررابيس طؾيدررة اءجررل  Short termالسقررابيس  رررقرة اءجررل  -1
Long term  عس ء السدتفقدبؽ أو السؾعفقؽ. ستثسار  لدالآثار بعقدة اءجل تالاوالتي طرتز أدى قياس 

والستعدقرررة بالجسررراهقر الخارجيرررة ترررالعس ء أو السدررراهسقؽ  والسقرررابيس الداخديرررة والستعدقرررة السقرررابيس الخارجيرررة  -2
 بالعسديات والشسؾ والإبداع  التدريع والتكهقل السدتسر(.

 حكراو الذخررية تالسقرابيس الستعدقرة السقابيس السؾتؾ ية تالسقابيس الساليرة  ومقرابيس ذاطيرة أي خاترعة ل -3
 بالعس ء أو السدتفقدبؽ مؽ الخدمة.

 
 بطاقة الأداء الستهازن: محاور 

برتررز قيرراس اءداء التقدقرردي أدررى الشتررائج الساليررة الترري طتقررادو بدرررأة  ويحترراج طقررؾيؼ اءداء أحيادررا إلررى معدؾمررات 
 وهي:  (1 دغاو بظا ة اءداء الستؾازى إتافية غقر مالية  لذلػ طؾجد أربعة محاور يقؾو أدقها 

 Financial Perspectiveأولًا: السحهر السالي: 
يعررد هررذا السحررؾر محررردة دهائيررة ءدذررظة الذرررتة  لتحققررب رتررا السدرراهسقؽ وطؾ عرراطهؼ  مررؽ خرر   زيررادة قيسررة 

 استثساراطهؼ وزيادة أرباحهؼ. 
 ا  التالي: الدؤ  مؽ خ   الاجابة أدى ويسكؽ طدخيص هذا البعد بالبح 

 بيف بشبغي أى طغهر الذرتة لحسدة أسهسها؟  -
 وهي:  (2 ويسكؽ طحدقؽ اءداء السالي لدذرتة مؽ خ   إطباع الوثقر مؽ الاستراطيجيات

 استراتيجية نسه السبيعات:  -أ
إى هرررذه الاسرررتراطيجية يسكرررؽ طحقيقهرررا مرررؽ خررر   طعسقرررب الع  رررة مررر  العسررر ء  ولا برررتؼ ذلرررػ إلا مرررؽ خررر   طقرررديؼ 

بالإترررافة إلرررى جرررذف الوثقرررر مرررؽ العسررر ء الجررردد  وترررذلػ دخرررؾ  اءسرررؾاق خررردمات ومشتجرررات جدبررردة ومتشؾأرررة  
 الجدبدة  والترتقز أدى العس ء اءبثر ربحية لدذرتة جسيعهؼ. 

 جية نسه الإنتاجية: استراتي -ب
 إى هذه الاستراطيجية طعد مؽ الاستراطيجيات السهسة  ويسكؽ طحقيقها مؽ خ   طريقتقؽ  هسا: 

 طخ)يض طواليف الذرتة.  -1
 الإستغ   اءمثل للأصؾ  بكفاءة وفاأدية.  -2

                                                 
(1)  Kaplan & Nortan (2001). "Transforming the Balanced Scorecard from Performance 

Measurement to Strategice Management", Part 2. Accouinting Horizons vol 15, No.1 pp 87-

104.  

(2)  Kaplan & Atkinson (1998) "Advanced Management Accounting" 3rd ed. Prentice-Hall, New 

Jersey.  



 جٍهاى وًس         الباحثة             اثر تطبٍق بطاقة الاداء..                                                                                     

 

 

79; 

جياطها السختدفررة  ويررر  الباحرر  أى السحررؾر السررالي فرري بظا ررة اءداء الستررؾازى يغهررر دجرراح الذرررتة فرري طشفقررذ اسررتراطي
 ويعكس مشغؾرا  ام  أؽ صؾرة أداء الذرتة طجاه اءطراا التي لها أ  ة بالذرتة مؽ: 

   الإدارة العديا, السداهسؾى, العس ء, السسؾلؾى (

  Customer Perspectiveثانياً: محهر العسلاء: 
 السحؾر بدور حؾ  البح  أؽ إجابة محددة للأس دة التالية: إى هذا 
 بيف بشبغي أى طغهر الذرتة لعس ءها الحالققؽ؟  -1
 بيف طتسكؽ مؽ طحققب أبير إ باع لحاجتهؼ وتدع ولائهؼ؟ -2
بيرررف طرررتسكؽ الذررررتة مرررؽ اجترررذاف أسررر ء جررردد  بعرررد اءخرررذ بعرررقؽ الاأتبرررار ربحيرررة ترررل مرررشهؼ  إلرررى جادرررع  -3

 السحافغة أدى جؾدة مشتجاطها؟
ؼ فري وتر  اسرتراطيجقتها  وذلرػ لاسرهامها فري دجراح الذررتة وطعتسد معغؼ الذررتات أدرى متظدبرات العسر ء وحراجته

فررري السشافدرررة  وبقائهرررا  واسرررتسرارية دذررراطها فررري الدرررؾق  ويسكرررؽ طحققرررب ذلرررػ مرررؽ خررر   طقرررديؼ مشتجرررات ذات جرررؾدة 
وأسعار معقؾلة  لذلػ فةى دغاو بظا ة اءداء الستؾازى  د أخذ بعقؽ الاأتبار طدػ الخرائص مؽ خ   احتؾائ، أدرى 

 (1 العس ء.  محؾر
 وهي:  (2 ومؽ هشا فةى تاب ى واطوشدؾى  د وتعا أدة مقابيس لسد  طحققب دتائج داجحة لاستراطيجيات العس ء 

  Customer Satisfactionرتا العس ء  -1
  Customer Retentionالاحتفاا بالعس ء  -2
  Customer Acquisitionابتداف أس ء جدد  -3
  Customer Profitabilityمكاسع العسقل  -4
  Market Shareالحرة الدؾقية  -5
  Account Shareالسداهسة في الحداف  -6

 : الدييية تسا هؾ مؾتو بالذكل الاطي وهذه السقابيس يسكؽ جسعها مؽ خ   سدددة لدع  ات
 

 
 
 
 
 
 

                                                 
(1)  Kaplan & Nortan (2004). "Measuring the Strategic Readiness of Intangible Assets" Harvard 

Business Review, pp. 52-63.  

(2)  Kaplan & Atkinson (1998) "Advanced Management Accounting" 3rd ed. Prentice-Hall New 

Jersey.  
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 (1)( 2شكل )
 السقاييس الأساسية لسحهر العسلاء

 
 (Kaplan Norton, 1996, p67)السردر 

 :  بالذكل التاليويتؼ طحدبد القيسة السزافة لدعسقل مؽ خ   طعامد، م  السشغسة 
 

 تحديد القيسة السزافة للعسيل (2)( 3شكل )

 
 (Kaplan and Norton, 1996, P. 62)السردر: 

ويقرد بالقيسرة السزرافة لدعسقرل أى: العسقرل يحردد قيسرة مرا يحررل أدير، مرؽ السشغسرة سرؾاءً تراى ذلرػ فري  ركل 
ت السشاسرع لتقرديؼ مشتج أو خدمة فري ترؾء مؾاصرفات ذلرػ السشرتج أو طدرػ الخدمرة والتري أهسهرا الجرؾدة والدرعر والؾ ر

 السشتج أو الخدمة  بالإتافة إلى مدتؾ  سسعة و هرة السشغسة وطييعة الع  ة وطريقة طعامل السشغسة م  العس ء. 
                                                 

(1 )  Kaplan, R. S. & Norton, D. P. "The Balanced Scoreacrd: Translating Strategy intoAction", 

Boston, Harvard Business School Press, 1996 (a) page (67) 

(2)   Kaplan, R. S. & Norton, D. P. "The Balanced Scorecard: Translating Stategy into Action", 

Boston, Harvard Business School Press, 1996 (c) page (62) 

 العملاءالاحتفاظ ب العملاء رضى هلاك العملاءا

المضافة القيمة 

 للعميل

موصفات المنتج 

 أو الخدمة

 العلاقة المتبادلة  السمعة

العلامة  المهنية الندرة

 التجارية

العلامة  الثقة القناعة الوقت

 التجارية

 الجودة المسؤولية

 حرة الدهق 

 ربحية العسلاء

 رضى العسلاء

 اكتساب العملاء الاحتفاظ بالعملاء
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  Internal Processes Perspectiveثالثاً: محهر العسليات الداخلية  
خدب قيسة لدعس ء  والسحؾر السرالي برتز هذا السحؾر أدى العسديات الداخدية التي طعزز تً  مؽ محؾر العس ء ب

بزيررادة ثررروة السدرراهسقؽ  وطحدبررد الحدقررات الترري سررؾا طحدررؽ اءهررداا وطدرراأد أدررى معالجررة الادحرافررات  وطظررؾير 
 (1 لإرتاء العس ء وتذلػ السداهسقؽ اءداء والعسديات الداخدية سلأياً 

 إى هذا السحؾر يحتؾي أدى أسديات مختدفة وهي: 
 العسديات التذغقدية.  -1
 العسديات الإدارية لدعس ء.  -2
 العسديات الإبدا ية.  -3
 (2 العسديات التشغيسية والاجتسا ية.  -4

 Learning and growth perspectiveرابعاً: محهر الشسه والتعلم 
ويترتز هذا السحؾر حؾ  التعدؼ التشغيسي والشسؾ الدذبؽ بؤدياى إلرى طحدبرد اليشيرة التحتيرة وطذخيررها  التري يجرع 

 هي:  (3 أى طيشى أدقها الذرتة لتحققب الابتوار والتظؾر طؾيل اءجل  ويتحقب ذلػ مؽ خ   ث ثة أمؾر أساسية 
  .اءفراد العامدؾى بجسي  مدتؾياطهؼ 
  .الشغؼ 
 ات التشغيسية. الإجراء 

لرررذا يجرررع أدرررى إدارة الذررررتات الاسرررتثسار فررري أفرررراد ذوي مدرررتؾيات أاليرررة مرررؽ السهرررارة  والتعدررريؼ  ودغرررؼ إدتررراج 
السعدؾمات السداددة وطقشياطهرا  مر  طغققرر الإجرراءات الروطقشيرة التشغيسيرة  وذلرػ لإغر ق الفجرؾة الويقررة برقؽ مرؾارد 

 از اءهداا للأداء الشاجو وطحقيقها في السدتقيل. التعدؼ وبقؽ ما سيكؾى مظدؾباً مشها لإدج

 الستهازن للأداء وبيئة الأعسال الحديثة: التقييم 
بتجدررى التحررؾ  مررؽ الا تررراد الرررشاأي إلررى ا تررراد السعرفررة بررالترتقز أدررى قيسررة اءصررؾ  غقررر السدسؾسررة حق  

السرردخ ت فرري الا تررراد الرررشاأي بررالسؾارد الترري بررتؼ طذررغقدها بعسديررات صررشا ية لتخرررج مشتجررات جرراهزة لدييرر  طتسثررل 
والسخرجررات  بقشسررا بترررف ا تررراد السعرفررة برركى السرردخ ت هرري مبا رررة بررقؽ السرردخ ت  السخرجررات( ويؾجررد أ  ررة 

السخرجررات وهرري إ ررباع رغبررات العسرر ء  السررؾردوى ويتسثررل التذررغقل بالسعرفررة وخدررب القيسررة وطظررؾير السشررتج ليعظرري 
 (4 وطوؾى الع  ات بقؽ السدخ ت والسخرجات أ  ة غقر مبا رة. 

                                                 
(1)  Kaplan & Nortan (2004). "Measuring the Strategic Readiness of Intangible Assets" Harvard 

Business Review, pp. 52-53.  

(2)  Kaplan & Nortan (2004). "Measuring the Strategic Readiness of Intangible Assets" Harvard 

Business Review, pp. 58-5;. 

(3)  Kaplan & Nortan (2004). "Measuring the Strategic Readiness of Intangible Assets" Harvard 

Business Review, pp. 56-63. 

 . :;( السلىك التٌظٍوً< الوبادئ والوفاهٍن، وهجالات التطبٍق، ص:611هتىلى، هتىلى السٍد )  (4)
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و د أد  هذا إلى أى أصبحت مؤسدات العسل السالي والا ترادي طتظدع  درات جدبدة ودمكاديات متسقرزة لقيراس 
د لهرررذه السؤسدرررات فررري أأسالهرررا  فدرررؼ طعرررد أدائهرررا طسا رررياً مررر  احتياجرررات هرررذا العررررر الجدبرررد ولتحققرررب التسقرررز السشذرررؾ 

السقرررابيس السحاسررريية التقدقديرررة التررري طقررريس اءصرررؾ  السدسؾسرررة تافيرررة  وأصررربو الشجررراح يعتسرررد أدرررى القررردرة أدرررى إدارة 
 اءصؾ  السدسؾسة واءهؼ مشها اءصؾ  غقر السدسؾسة والتي طدأؼ مؾ ف السشغسة في مجالات أدبدة. 

 وهي:  (1 ظا ة اءداء الستؾازى  دمها تاب ى ودؾرطؾى وهشا  أدة خظؾات ليشاء دغاو ب
طرررؾر لسررا سررتوؾى أديرر، السشغسررة فرري السدررتقيل وهرري طدرراأد أدررى  (Vision)طحدبررد الرؤيررا: طعكررس الرؤيررا  -1

رسرررالة السشغسرررة وهررري طيرررقؽ الغررررض اءساسررري الرررذي سثرررل صرررياغة الاسرررتراطيجيات واءهرررداا  والرؤيرررا دائسرررا ط
ومرؽ  "Team"و د طردر الرؤيا مؽ ذهؽ مدبر السشغسرة أو مرؽ  يرل مجسؾأرة   (2 وجدت السشغسة مؽ أجد، 

أى طتزرررسؽ السجسؾأرررة مسثدرررقؽ لجسيررر  أصرررحاف السررررالو الستعرررامدقؽ مررر  السشغسرررة  ومرررؽ أمثدرررة الزرررروري 
  بارات الرؤيا: مثً  طقديؼ الخدمة السستازة أو طقديؼ أفزل سدعة بك ل طودفة. 

القؾاأررررد الإجرائيررررة واءحررررداث والقرررررارات السظدؾبررررة  Strategy"طحدبررررد الاسررررتراطيجيات: طرررررف الاسررررتراطيجية  -2
التري سرشتبعها ومرا أي ما هي الاسرتراطيجيات  (3 لدسشغسة لتظؾير حالة مؾجؾدة إلى حالة مرغؾبة في السدتقيل

أداة لررررياغة وطشفقرررذ اسرررتراطيجية  هررري السجرررالات التررري سرررشرتز أدقهرررا  ويعتيرررر دسرررؾذج بظا رررة اءداء السترررؾازى 
 السشغسة  أي يعتير الشسؾذج أداة لترجسة الرؤيا السجردة والاستراطيجية إلى مقابيس محددة وأهداا. 

 :  (4 والسشظب اءساسي لوي)ية ربط السحاور السختدفة هؾ 
  لدشجاح مالياً لابد مؽ طحققب رتا زبائششا لذراء إدتاجشا  ولابرد مرؽ التفرؾق فري أسديرات اءأسرا  الرئيدرة لشرربو

 أبثر تفاءة. 
  لدحرررؾ  أدررى رتررا زبائششررا لابررد مررؽ التفررؾق فرري أسديررات العسررل  لررذا لابررد أى بتشاسررع إدتاجشررا مرر  احتياجررات

 زبائششا. 
  .لتحدقؽ أسدياطشا الداخدية لابد مؽ التظؾير والتحدقؽ السدتسر 
طحدبد أؾامل الشجاح الحرجة والسحاور: طعشي هذه الخظؾة الادتقا  مؽ الاستراطيجيات السؾصرؾفة إلرى مشا ذرة  -3

مرررا دحتاجررر، لشجررراح الرؤيرررا والعؾامرررل التررري سررريكؾى طكثقرهرررا أبثرررر أدرررى الشتيجرررة. بسعشرررى اخرررر يجرررع أى طحررردد 
ما هي أبثر العؾامل طكثقراً أدى الشجاح ترسؽ ترل محرؾر مرؽ السحراور التري ذترداهرا سرابقاً وطررطقيهؼ  السشغسة

حدع اءولؾية والظريقة السشافدرة لديردء بهرذا الجرزء مرؽ العسديرة هرؾ مشا ذرة مجسؾأرات التررسيؼ  ومثرا  ذلرػ 
 مدبقاً.  السحددةما هي العؾامل الخسدة اءبثر أهسية لإدجاز اءهداا الاستراطيجية 

                                                 
 (1) Kaplan & Nortan (2001) "Transforming the Balanced from Performance Measurement to 

Strategic Management" Part 2 Accounting Horizons, vol. 15, No.1, pp. 87-104.  

(2)  Niven, Paul (2002) "Balanced Scarecard Academy Powered" Page (83) 

 (3) Olve, N. Roy, J., Wetter M. (2000) "Performance Drivers Apractical Guide to Using the 

Balanced Scorecard" John Wiley & Sons . Chichester, NewYork, page (59) 

(4)  Olve, N, Sjostrand, A.(2002) "The Balanced Scorecard" Capstone Publishing (awilley 

company) United Kingdam, page (98) 
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الرئيدررة السعشيررة الترري سشدررتخدمها فرري  "Measures"طحدبررد السقررابيس: بررتؼ فرري هررذه الخظررؾة طحدبررد السقررابيس  -4
بحقرر  لا طرررفض اءفوررار بررل  "Brainstorming"أسدشررا لاحقرراً  يجررع أى ديرردأ بسررا يدررسى بالعرررف الررذهشي 

لدسقرابيس التري طيردو طقرع حدرع اءولؾيرة جسيعها فري العسديرة  وفري السرحدرة الشهائيرة دقرؾو بتحدبرد التر طدتخدو 
 أى طرا ع والتي طدسو بالقياس. أبثر طعدقاً ويسكؽ 

وهشا  صعؾبة تيقرة في ايجاد الع  ة بقؽ الديع والشتيجة وخدب الترؾازى مرؽ خر   السقرابيس السختدفرة لرذلػ فرةى 
التحدقشات القرقرة اءمرد لا يسكرؽ أى طتعرارض مر  اءهرداا الظؾيدرة اءمرد والسقرابيس فري السحراور السختدفرة 

 امدة والاستراطيجية الودية. يجع أى لا طؤدي إلى طفاؤ  جزئي ولوؽ يجع أى طدأؼ الرؤيا الذ
بالشدربة لورل مقيراس مدرتخدو وطحتراج السشغسرة لور  اءهرداا  "Targets"التققيؼ : لابد أى بتؼ وت  أهرداا  -5

 رقرة وطؾيدة اءمد لوري طدرتظي  الاسرتسرار واطخراذ الفعرل التررحيحي فري حقشر،  ويجرع أى طورؾى اءهرداا 
 يجية الإجسالية والتي لا طتعارض م  بعزها البعض. الرئيدة متدقة م  الرؤيا الذامدة والاستراط

الجؾادررع السختدفررة الستزررسشة فرري السحرراور الرئيدررة لدبظا ررة  و ررد بررتؼ التققرريؼ بظرائررب مختدفررة ويجررع أى بررتؼ طققرريؼ 
وذلػ طبعاً لدسحؾر  مثً  السحؾر السالي  د بتؼ التققريؼ بذركل تسري  ر سري( أو ددرع م ؾيرة  بالشدربة لدلأبرارات 

ترا الزبرؾى وولائر، يحتراج إلرى دفة  بقشسرا يكرؾى التققريؼ أبثرر صرعؾبة فري محرؾر الزبرائؽ مرثً  فرةى طققريؼ ر السخت
 ادات مختدفة طتزسؽ مجالات متعددة لدتققيؼ. استب

 Action"إأرداد خظرط العسررل: لإبسرا  بظا رة اءداء الستررؾازى بشبغري أدرى إدارة السشغسررة إأرداد خظررط أسرل  -6
Plans" الخظرررؾات التررري يجرررع اطخاذهرررا لإدجررراز اءهرررداا والرؤيرررا السؾترررؾأة وأيزرررا  التررري طتزرررسؽ طحدبرررد

ستتزررسؽ اءفررراد السدررؤولقؽ والسرردة  ويرررطبط التشفقررذ الدررديؼ ل سررتراطيجيات بزرررورة الر ابررة والستابعررة لاطخرراذ 
 الإجراءات الترحيحية في الؾ ت السشاسع أشد وجؾد ادحرافات أؽ الخظط السؾتؾأة. 

بذرركل  "Follow-up"ة: لدتكبررد مررؽ سرر مة طظيقررب بظا ررة اءداء الستررؾازى  لابررد مررؽ متابعتهررا الستابعررة والإدار  -7
مدتسر لدتكبد مؽ أدها طشجز الؾعيفة السقرؾدة تكداة دبشاميكيرة لرلإدارة ومرؽ الزرروري اسرتخداو بظا رة اءداء 
الستررؾازى لسختدررف العسديررات القؾميررة فرري السشغسررة  لررذلػ يجررع أى طيشررى أدررى أسرراس بردررامج بررؾمي لوررل وحرردة 

  لذلػ يجع أى طتزسؽ خظة التظيقب  ؾاأد وستوؾى الر ابة أدى العسديات القؾمية مؽ خ   التقرير الجاري 
وطرق مقترحة لزساى حفظ التؾازى  ويجع أى طعسرل السقرابيس وخرؾصراً لدر ابرة فري السرد  القررقر بذركل 

 مدتسر. 
وهشا يسكششا القؾ  أى بظا ة اءداء الستؾازى طدتخدو لزساى دجاح الاستراطيجية والرؤيا إتافة إلى فهؼ أسديرة 

لإعهرررار اسرررتراطيجية السشغسرررة والرؤيرررا فررري طعرررابقر السترررؾازى  والعسديرررة هررري الظريرررب الفعرررا  بشررراء بظا رررة اءداء 
مدسؾسة  لزساى معرفة وجهة دغر السشغسة مرؽ خر   السحراور السختدفرة وفري أبعراد الؾ رت السختدفرة لدتزويرد 

 بفهؼ مسقز لدعسل تكل ولغة أامة و اأدة لدسشا ذة طيشى مؽ خ   السشغسة. 
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 (الاطي:4في الذكل  تسا ءداء الستؾازى و تي)ية بشاء بظا ة ايسكششا طؾتي
 (1) خطهات بشاء بطاقة الترهيب الستهازنة( 4شكل )

 
 (Balanced Scorecard.//www.qpronline.com)السردر  

 
 
 

                                                 
( "بطاقة التصىٌب الوتىازًةة كةادال لاٍةالأ اءداء" هجلةة جاهعةة ت ةرٌي :611داللطٍف، عبد اللطٍف، تركواى، حٌاى )عب  (1)

 (=08( ص0( العدد )>6للدراسات والبحىث العلوٍة، سلسلة العلىم الاقتصادٌة والااًىًٍة، الوجلد )

 ححذيذ انرؤيا

 ححذيذ الاضخراحيجياث

ححذيذ عىايم انُجاح 

 انحرجت وانًحاور

 ححذيذ انًقاييص 

 انخقييى 

 إعذاد خطط انعًم

 انًخابعت والإدارة 

 :  1انخطىة 

 :  2انخطىة 

 :  3انخطىة 

 :  4انخطىة 

 :  5انخطىة 

 :  6انخطىة 

 :  7انخطىة 

 ححذيذ انرؤيا نهًُظًت 

يا هي الاضخراحيجياث انخي ضُخبعها 

 ويا هي انًجالاث انخي ضُركس عهيها

بًارا ضُكىٌ جيذيٍ بانُطبت نكم 

 يحىر؟ 

 يارا ضُقيص في كم يحىر ؟ 

 كيف ضُقيى بطاقخُا ؟ 

 يا هي الأعًال انخي َحخاجها نُصم

كيف ضُخابع وَطىر وَىجه    

 بطاقخُا؟ 
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 مزايا وفهائد استخدام بطاقة الأداء الستهازن: 
بظا ة اءداء السترؾازى أداة قيسرة يسكرؽ اسرتخدامها لفهرؼ حالرة السشغسرة وطحققرب دبشاميكقتهرا لتورؾى  يسكششا القؾ  اى
البعقرد  تسرا ادهرا طزوددرا بتؾثقرب لدتشسيرة السدرتسرة  وهرذه السقرابيس لدر ابرة لابرد أى طؾجر، السشغسررة  طشافدرية أدرى السرد 

 باطجاه طحققب أهدافها ورؤيتها. 
 :  (1 وطتسقز بظا ة اءداء الستؾازى بسا بدي 

  هي  بارة أؽ طؾازى بتحقب مؽ خ   طوامل السحاور اءربعة  لسا دحتراج معرفتر، حرؾ  اءأسرا  إترافة إلرى
 وجؾد بُعد الزمؽ مؽ اءسفل إلى اءأدى والربحية. 

  بظا ة اءداء الستؾازى هي أيزاً طؾازى بظريقرة أخرر  مرؽ خر   طؾتريحها لور  السغراهر الداخديرة والخارجيرة
مرودرررة العسديرررات الداخديرررة مهسرررة فررري أي أسرررل و رررد لا طتؾافرررب دائسررراً مررر  الس حغرررات  للأأسرررا   طيرررقؽ بررركى

 الخارجية. 
  طرربط بظا رة اءداء السترؾازدققؽ الدريع والشتيجرة السفترترة مرؽ خر   أبثرر الاسرتخدامات أهسيرة لرتعكس تي)يررة

 ية والتغققر. طقؾية هذه الروابط وما هؾ الؾ ت الستزسؽ وما هؾ الذكل السحدد لدسشا ذة الخارج
  بسا يحقب استخدامها أدة فؾائد"benefits"  :يسكششا طدخيرها بسا بدي 
  .طداأد بظا ة اءداء الستؾازى أدى وت  مقابيس اءداء الرئيدة ل ستراطيجية في مدتؾيات السشغسة تدها 
  .طزوددا بظا ة اءداء الستؾازى برؾرة  امدة للأأسا  التذغقدية 
  العسل والاستراطيجيات في تافة مدتؾيات السشغسة.  االاطرا  وفهؼ أهدايدهل هذا السشهج 
  طزوددرررررررررررررررررا بظا رررررررررررررررررة اءداء السترررررررررررررررررؾازى بتغذيرررررررررررررررررة أكدرررررررررررررررررية اسرررررررررررررررررتراطيجية وبالترررررررررررررررررالي طدررررررررررررررررراأد أدرررررررررررررررررى 

القررؾ  أى بظا ررة اءداء الستررؾازى طسثررل دغرراو إداري بسررا فيرر، مررؽ القياسررات  ددررتظي بشرراء أدررى مررا طقرردو الررتعدؼ. 
والاطرررا  الفعررا  فيسررا بتعدررب بكهررداا الاسررتراطيجية  ويحقررب لدسشغسررة البقرراء والاسررتسرار ويدرراأد أدررى اطخرراذ 

 القرارات بذكل أسرع وذلػ ءدها طؾفر معدؾمات دقيقة وحدبثة في و ت  دقل. 

 (Cause and effect)علاقات الدبب والشتيجة 
تدرػ الشرؾاطج فهرؾ يسثرل لة مؽ مقابيس الشرؾاطج ومحرترات أداء ازى للأداء يقؾو أدى مجسؾأة مختدفإى القياس الستؾ 

أسدية متوامدة طيردأ بؾتر  الاسرتراطيجية وطشتهري بالشترائج الساليرة التري برتؼ التؾصرل إلقهرا  وطتدرؼ هرذه العسديرة برالترابط 
س سددرردة مررؽ أ  ررات الدرريع والشتيجررة طتخدررل السحرراور اءربعررة لهررذا القيرراس  ولسشا ذررة والتترراب . اءمررر الررذي يعكرر

سدددة أ  ات الديع والشتيجرة فري القيراس السترؾازى  مختدف السقابيس دؾتو في الذكل الاطيالع  ات الدييية بقؽ 
 للأداء: 

 
 
 

                                                 
(1)  Olve, N, Sjostrand, A. (2002) "The Balanced Scorecard" capstone publishing (a 

willeycompany) United Kingdam. Page (6-7) 
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 نسهذج قياس الأداء الستهازن ادور العلاقات الدببية في  (1)( 5شكل )

 
 (37، ص2003)غازي،  السردر:

فالعائد أدى رأس السا  السدتخدو يعد أحد مقابيس السحؾر السالي  ومديع هرذا السقيراس السرالي هرؾ طوررار السييعرات 
بادعكاس لدرجة ولاء العس ء العالية  ودرجرة ولاء العسر ء التري طردخل فري محرؾر العسر ء يكرؾى لهرا طركثقر  رؾي أدرى 

طررؤدي إلررى زيررادة درجررة ولاء العسرر ء مشهررا أدررى سرريقل السثررا   العائررد أدررى رأس السررا  السدررتخدو  وهشررا  أؾامررل تثقرررة
طؾصررقل اءوامررر فرري الؾ ررت السشاسررع وطحدررقؽ طؾصررقل اءوامررر فرري الؾ ررت السشاسررع هررؾ دترراج خفررض دورات التذررغقل 

ويشدرج هذاى السقياساى طحت محرؾر العسديرات الداخديرة  ويرتؼ خفرض دورات التذرغقل وزيادة جؾدة العسديات الداخدية  
محؾر التعدؼ والشسرؾ. و رد أبرد حدقؽ جؾدة العسديات الداخدية مؽ خ   طدريع العامدقؽ وزيادة مهاراطهؼ  وهذا يسثل وط

براب ى ودررؾطرى أى اءهرداا الاسررتراطيجية طتورؾى مررؽ طسثقرل متررؾازى مرؽ السقررابيس الساليرة وغقررر الساليرة ويتزررسؽ هررذا 
 (2 ابيس الشؾاطج ومحرتات أداء طدػ الشؾاطج. دسؾذج سدددة مؽ أ  ات الديع والشتيجة بقؽ مقالا

ويتؼ طؾتريو أ  رات الدريع والشتيجرة برقؽ السحراور اءربعرة باسرتخداو الخررائط الاسرتراطيجية والتري طبقهرا تراب ى 
 ودؾرطؽ أدى بظا ة اءداء الستؾازى مؽ أجل طزويد الإدارة بةطار جدبد لتحدبد وطشفقذ الاستراطيجية. 

                                                 
( "بطاقة اءداء الوتةىازى كوةد ل لبٌةاء الاٍةادل اعبداعٍةة" ، هجلةة ادارل اءعوةاة، جوعٍةة ادارل 6117غازي، علً علً )  (1)

 . ;7، ص6117، هارلأ 011اءعواة العربٍة، العدد 

(2)   Kaplan, R.S. & Norton, D. P. (1992) "The Balanced Scorecard- Measures that Drive 

Performance" Harvard Business Review Jan-Feb, 1992, Page53- 73.  

 يعذل انعائذ عهى رأش انًال

 ولاء انعًلاء

 انىقج انطهيى نهخطهيى

 يهاراث انعايهيٍ

 حىقيج دورة جىدة انعًهياث 

 انخعهى  وانًُى 

انعًهياث 

 انذاخهيت 

 انعًلاء 

 انجاَب انعًهي 
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 أهسية تطبيق بطاقة الأداء الستهازن: 
إى الفورررة اءساسررية فرري هررذه البظا ررة هرري الترتقررز أدررى جسيرر  السجررالات الترري طهررؼ السشغسررة لتجشررع الترتقررز أدررى 
الشاحيررة الساليررة فقررط  والخظررؾة التاليررة هرري محاولررة الؾصررؾ  إلررى مقررابيس مشاسرربة والترري يسكررؽ اسررتخدامها لدقيرراس فرري 

ى اءهداا السرجؾ طحقيقها وطتسقز بظا ة اءداء الستؾازى للأداء أؽ غقرها مرؽ أدوات القيراس حالة وصؾ  الذرتة إل
 (1 اءداء بعدة دؾاح أهسها: 

إدهررا طقررؾو بترجسررة رسررالة واسررتراطيجية السشغسررة إلررى أهررداا ومقررابيس مشغسررة فرري أربعررة محرراور هرري:  السحررؾر  -1
 ؾر التعدؼ والشسؾ(.السالي  محؾر العس ء  محؾر العسديات الداخدية  مح

الستؾازى دغاو قياس أداء  امل يعتسد أدى أدؾاع مؽ السقابيس طشاسع التعققردات فري بق رة طعتير بظا ة اءداء  -2
اءأسا  واخت ا مداهسات السؾعفقؽ  فسقياس بظا ة التققريؼ السترؾازى هري مقرابيس ماليرة وغقرر ماليرة طرترز 

  د طوؾى مقابيس خارجية أو مقابيس داخدية. أدى السحاور اءربعة  وهذه السقابيس أيزاً 
إدهررا طريقررة جدبرردة لقيرراس اءداء طهررتؼ بالسقررابيس أدررى جسيرر  السدررتؾيات والؾعررائف السختدفررة فرري السشغسررة ولا  -3

 طهتؼ بالسقابيس السالية فقط. 
برتؼ طشفقرذ دغاماً لقياس اءداء مذتقاً مرؽ رؤيرة واسرتراطيجية السشغسرة  ويعكرس أهرؼ م مرو العسرل بحقر  طعتير  -4

الخظررط والسبررادرات مررؽ خرر   طعاتررد طررررفات جسيرر  أفررراد السشغسررة حررؾ  فهررؼ مذررتر  ءهرردافها ومررؽ خرر   
 ايجاد أساس لتققيؼ الجهؾد ولرف  مدتؾ  الؾأي الاستراطيجي. 

طربط اءهداا والسقرابيس فري بظا رة اءداء السترؾازى برقؽ أ  رات سرييية لشجراح مهسرة السشغسرة بحقر  طررف  -5
 دة لتحققب الاستراطيجية. خظة  ام

 طعتير بظا ة التققيؼ الستؾازى دغاماً طعديسياً واطرالياً ودب غياً وليدت دغاو مراقبة ومداءلة.  -6
 طؾحد اءهداا لتؾجي، جسي  السقابيس السدتخدمة إلى طحققب استراطيجية متوامدة.  -7
و وطعرررررض صررررؾرة أدائهررررؼ وطقررررريؼ طررررؾفر لررررلإدارات العديررررا صرررررؾرة واتررررحة ودقيقررررة أررررؽ أداء الإدارات واء درررررا -8

 مداهساطهؼ في طحققب اءهداا الاستراطيجية لدسشغسة. 
 في السؾارد البذرية مؽ أجل السقزة التشافدية لدسشغسة وطحدقؽ ادجازاطها السدتقيدية. طرتز أدى الاستثسار  -9

 
 الاطار العسلي للدراسة

 الردق والثبات: 
بتققررريؼ فقررررات الاسرررتبادة وذلرررػ لدتكبرررد مرررؽ مرررد  طحقرررب اءهرررداا التررري طريرررد اءداة الؾصرررؾ  إلقهرررا   ةالباحثررر ت امررر

بالإتافة إلى التكبد مؽ ثبات الاستبادة أي طالاستقرار في دتائج الاستبادة وأدو طغققرها بذكل تيقر فيسا لؾ طرؼ إأرادة 
 طؾزيعها أدى أفراد العقشةط.

                                                 

 1)  Kaplan & Atkinson (1998) "Advanced Management Accounting" 3rd ed. Prentice-Hall, New 

Jersey page 173.  
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مررؽ الاسررتبادتقؽ مررؽ خرر   معامررل ألفررا ترودبرراخ  وطيررقؽ أى قيسررة ألفررا فرري  و ررد طررؼ التحقررب مررؽ صرردق وثبررات ترر ً 
( وقيسة ألفا فري الاسرتبادة 0.775الاستبادة اءولى  السؾزأة أدى العامدقؽ في  رتات الاطرالات اءرددية( طداوي  

  (. 0.650أبير مؽ  ( وهذه الشدبة 0.237الثادية  السؾزأة أدى العس ء في  رتات الاطرالات اءرددية( طداوي  

 اختبار الفرضيات )من وجهة نظر العاملين والعسلاء(: 
 اختبار مدتهى السعشهية : 

% درررفض الفرتررية العدميررة ودقيررل اليدبدررة  أي بؾجررد أ  ررة ذات دلالررة احرررائية sig  <5اذا تادررت  قاعدددة القددرار:
 بقؽ الستغقر السدتقل والستغقر التاب  .

 الفرضية الأولى: 
Sig = 00000  من وجهة نظر العسلاء  0005وهي أقل من 
Sig = 00001  من وجهة نظر العاملين  0005وهي أقل من 

وبالتالي حدع  اأدة القرار درفض الفرتية العدمية ودقيل اليدبدة أي بؾجرد أ  رة ذات دلالرة احررائية برقؽ السحرؾر 
 ددية. السالي في بظا ة اءداء الستؾازى وأداء  رتات الاطرالات اءر 

 الفرضية الثانية: 
Sig  =00000  من وجهة نظر العسلاء  0005وهي أقل من 
Sig  =00001  من وجهة نظر العاملين  0005وهي أقل من 

وبالتالي حدع  اأدة القررار دررفض الفرترية العدميرة ودقيرل اليدبدرة أي بؾجرد أ  رة ذات دلالرة احررائية برقؽ محرؾر 
 زى وأداء  رتات الاطرالات اءرددية. العس ء في بظا ة اءداء الستؾا

 الفرضية الثالثة: 
Sig = 00000  من وجهة نظر العسلاء  0005وهي أقل من 
Sig = 000000  من وجهة نظر العاملين  0005وهي أقل من 

حدع  اأدة القررار دررفض الفرترية العدميرة ودقيرل اليدبدرة أي بؾجرد أ  رة ذات دلالرة احررائية برقؽ محرؾر وبالتالي 
 العسديات الداخدية في بظا ة اءداء الستؾازى وأداء  رتات الاطرالات اءرددية.

  الفرضية الرابعة: 
 Sig =00000  من وجهة نظر العسلاء0  0005وهي أقل من 

Sig = 000001  من وجهة نظر العاملين  0005وهي أقل من 
وبالتالي حدع  اأدة القررار دررفض الفرترية العدميرة ودقيرل اليدبدرة أي بؾجرد أ  رة ذات دلالرة احررائية برقؽ محرؾر 

 التعدؼ والشسؾ في بظا ة اءداء الستؾازى وأداء  رتات الاطرالات اءرددية. 
 الفرضية الخامدة :

Sig = 00000  من وجهة نظر العسلاء  0005وهي أقل من 
Sig = 00000 من وجهة نظر العاملين  0005أقل من  وهي 
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وبالتالي حدع  اأدة القرار درفض الفرتية العدميرة ودقيرل اليدبدرة أي بؾجرد أ  رة ذات دلالرة احررائية برقؽ محراور 
 بظا ة اءداء الستؾازى وأداء  رتات الاطرالات اءرددية. 

 اختبار الهسط الفرضي: 
 قاعدة القرار : 

دررفض الفرترية العدميرة ودقيرل اليدبدرة  أي بؾجرد أ  رة ذات دلالرة احررائية برقؽ  muاذا تادت الؾسط الحدرابي   
 الستغقر السدتقل والستغقر التاب . 

درررفض الفرتررية اليدبدررة ودقيررل العدميررة  أي لا بؾجررد أ  ررة ذات دلالررة احرررائية  muاذا تادررت الؾسررط الحدررابي > 
 بقؽ الستغقر السدتقل والستغقر التاب  . 

 لأولى: الفرضية ا
 من وجهة نظر العسلاء muوهه <  3062الهسط الحدابي = 
 من وجهة نظر العاملين  muوهه <  3076الهسط الحدابي = 

حدع  اأدة القرار درفض الفرتية العدمية ودقيل اليدبدة أي بؾجرد أ  رة ذات دلالرة احررائية برقؽ السحرؾر وبالتالي 
 ت الاطرالات اءرددية.السالي في بظا ة اءداء الستؾازى وأداء  رتا

 الفرضية الثانية: 
 من وجهة نظر العسلاء  muوهه <  3034الهسط الحدابي = 
 من وجهة نظر العاملين  muوهه <  3034الهسط الحدابي = 

 وبالتررررررررررررررالي حدررررررررررررررع  اأرررررررررررررردة القرررررررررررررررار درررررررررررررررفض الفرتررررررررررررررية العدميررررررررررررررة ودقيررررررررررررررل اليدبدررررررررررررررة أي بؾجررررررررررررررد أ  ررررررررررررررة 
 ذات دلالة احرائية بقؽ محؾر العس ء في بظا ة اءداء الستؾازى وأداء  رتات الاطرالات اءرددية. 

 الفرضية الثالثة : 
 من وجهة نظر العسلاء muوهه <  3052الهسط الحدابي = 
 من وجهة نظر العاملين  muوهه <  3061الهسط الحدابي = 

حدع  اأدة القررار دررفض الفرترية العدميرة ودقيرل اليدبدرة أي بؾجرد أ  رة ذات دلالرة احررائية برقؽ محرؾر وبالتالي 
 العسديات الداخدية في بظا ة اءداء الستؾازى وأداء  رتات الاطرالات اءرددية. 

 الفرضية الرابعة: 
 من وجهة نظر العسلاءmu 0وهه <  3028الهسط الحدابي = 
 من وجهة نظر العاملينmu  0وهه <  3032الهسط الحدابي = 

ئية برقؽ محرؾر وبالتالي حدع  اأدة القررار دررفض الفرترية العدميرة ودقيرل اليدبدرة أي بؾجرد أ  رة ذات دلالرة احررا
 التعدؼ والشسؾ في بظا ة اءداء الستؾازى وأداء  رتات الاطرالات اءرددية. 

 الفرضية الخامدة : 
 من وجهة نظر العسلاءmu 0وهه <  3044الهسط الحدابي = 
 من وجهة نظر العاملين muوهه <  3053الهسط الحدابي = 
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وبالتالي حدع  اأدة القرار درفض الفرتية العدميرة ودقيرل اليدبدرة أي بؾجرد أ  رة ذات دلالرة احررائية برقؽ محراور 
 بظا ة اءداء الستؾازى وأداء  رتات الاطرالات اءرددية. 

   T testاختبار 
 القرار:قاعدة 

الجدوليررة درررفض الفرتررية العدميررة ودقيررل اليدبدررة  أي بؾجررد أ  ررة ذات دلالررة احرررائية  Tالسحدررؾبة    Tاذا تادررت 
 بقؽ الستغقر السدتقل والستغقر التاب . 

الجدوليررررة درررررفض الفرتررررية اليدبدررررة ودقيررررل العدميررررة   أي لا بؾجررررد أ  ررررة ذات دلالررررة  Tالسحدررررؾبة    Tاذا تادررررت 
 الستغقر السدتقل والستغقر التاب . احرائية بقؽ 

 
T  = الؾسط الحدابي     السحدؾبة– MU     

   (N)^ 0.5الادحراا السلأياري / 
T  = 1.67الجدولية   

 الفرضية الأولى : 
T  = 2048السحدهبة  >T  0الجدولية من وجهة نظر العسلاء 
T  = 2076السحدهبة  >T  0الجدولية من وجهة نظر العاملين 

وبالتالي حدع  اأدة القرار درفض الفرتية العدمية ودقيل اليدبدة أي بؾجرد أ  رة ذات دلالرة احررائية برقؽ السحرؾر 
 السالي في بظا ة اءداء الستؾازى وأداء  رتات الاطرالات اءرددية. 

 الفرضية الثانية: 
T  = 1071السحدهبة  >T  0الجدولية من وجهة نظر العسلاء 
T  = 1091السحدهبة  >T  0الجدولية من وجهة نظر العاملين 

وبالتالي حدع  اأدة القررار دررفض الفرترية العدميرة ودقيرل اليدبدرة أي بؾجرد أ  رة ذات دلالرة احررائية برقؽ محرؾر 
 العس ء في بظا ة اءداء الستؾازى وأداء  رتات الاطرالات اءرددية.

 الفرضية الثالثة: 
T  = 1094السحدهبة  >T وجهة نظر العسلاء0  الجدولية من 
T  = 2011السحدهبة  >T  0الجدولية من وجهة نظر العاملين 

وبالتالي حدع  اأدة القررار دررفض الفرترية العدميرة ودقيرل اليدبدرة أي بؾجرد أ  رة ذات دلالرة احررائية برقؽ محرؾر 
 العسديات الداخدية في بظا ة اءداء الستؾازى وأداء  رتات الاطرالات اءرددية. 
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 الفرضية الرابعة: 
T  = 1085السحدهبة  >T  0الجدولية من وجهة نظر العسلاء 
T  = 1071السحدهبة  >T  0الجدولية من وجهة نظر العاملين 

وبالتالي حدع  اأدة القررار دررفض الفرترية العدميرة ودقيرل اليدبدرة أي بؾجرد أ  رة ذات دلالرة احررائية برقؽ محرؾر 
 التعدؼ والشسؾ في بظا ة اءداء الستؾازى وأداء  رتات الاطرالات اءرددية. 

 الفرضية الخامدة : 
T  = 2004السحدهبة  >T  0الجدولية من وجهة نظر العسلاء 
T 1089=  السحدهبة  >T  0الجدولية من وجهة نظر العاملين 

وبالتالي حدع  اأدة القرار درفض الفرتية العدميرة ودقيرل اليدبدرة أي بؾجرد أ  رة ذات دلالرة احررائية برقؽ محراور 
 بظا ة اءداء الستؾازى وأداء  رتات الاطرالات اءرددية. 

 نتائج الدراسة: 
 الشتائج التي طؼ التؾصل إلقها بعد اختبار الفرتيات بسعامل الارطبا  سيقرماى: 

  بؾجرررد أ  رررة ذات دلالرررة إحررررائية برررقؽ السحرررؾر السرررالي فررري بظا رررة اءداء السترررؾازى وأداء  ررررتات الاطررررالات
 (.0.05اءرددية أشد مدتؾ  دلالة  

 اءداء السترررؾازى وأداء  ررررتات الاطررررالات  بؾجرررد أ  رررة ذات دلالرررة إحررررائية برررقؽ محرررؾر العسررر ء فررري بظا رررة
 (.0.05اءرددية أشد مدتؾ  دلالة  

  دلالررررة إحرررررائية بررررقؽ محررررؾر العسديررررات الداخديررررة فرررري بظا ررررة اءداء الستررررؾازى وأداء  رررررتات بؾجررررد أ  ررررة ذات
 (.0.05الاطرالات اءرددية أشد مدتؾ  دلالة  

 لشسؾ فري بظا رة اءداء السترؾازى وأداء  ررتات الاطررالات بؾجد أ  ة ذات دلالة احرائية بقؽ محؾر التعديؼ وا
 (. 0.05اءرددية أشد مدتؾ  دلالة  

  بؾجررد أ  ررة ذات دلالررة احرررائية بررقؽ محرراور بظا ررة اءداء الستررؾازى وأداء  رررتات الاطرررالات اءردديررة أشررد
 (0.05مدتؾ  دلالة  

بدررة  بسعشررى وجررؾد أ  ررة بررقؽ طظيقررب بظا ررة اءداء وطيررقؽ مررؽ خرر   التحدقررل الاحرررائي أدرر، طررؼ  يررؾ  الفرتررية اليد
الستؾازى وأداء  رتات الاطرالات اءرددية  وذلػ مؽ وجهة دغر ترل مرؽ العرامدقؽ فري  ررتات الاطررالات اءردديرة 

 والعس ء لذرتات الاطرالات اءرددية. 
أداء  ررتات الاطررالات اءردديرة لذلػ طيقؽ أى طظيقب بظا ة اءداء الستؾازى هي اءداة والسلأيرار اءددرع لقيراس 

 بؾدها طكخذ بعقؽ الاأتبار السقابيس السالية وغقر السالية مثل: مجا  الزبائؽ ومجا  العسديات الداخدية ومجا  الشسؾ. 
في  رتات الاطرالات اءرددية فيسا يخص طظيقب بظا ة اءداء السترؾازى  وطيقؽ وجؾد وأي وددرا  مؽ العامدقؽ 

فررري طحدرررقؽ قيررراس أدائهرررا وصرررؾلًا للأهرررداا السخظرررط لهرررا  وترررذلػ وجرررد أى أفرررراد العقشرررة العرررامدقؽ وذلرررػ رغبرررة مشهرررا 
 والعس ء بؤيدوى مشهج طظيقب بظا ة اءداء الستؾازى في  رتات الاطرالات اءرددية. 
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د مشغررؾر الررتعدؼ والشسررؾ أى طزررسؽ  رررتات الاطرررالات اءردديررة  رردرطها أدررى التجدبررد  وهررذا يعررويسكررؽ مررؽ خرر   
 رطاً أساسياً لاسرتسرارها وبقائهرا أدرى السرد  الظؾيرل  ومرؽ خر   هرذا السشغرؾر طردرس  ررتات الاطررالات اءردديرة 
ما يجع أى طفعد، ل حتفاا بالسعرفة التقشية السظدؾبرة لفهرؼ ود رباع حاجرات العسر ء وطظرؾير طدرػ السعرفرة إلرى جادرع 

 جية الزرورية لدعسديات. اهتسامها بدراسة تي)ية الاحتفاا بالوفاءة والادتا
 التهصيات: 

 أدى الإدارة العديا في  رتات الاطرالات اءرددية:
  الترتقز أدى السجالات السالية بسفردها دوى مشا ذة وطحدقل السجالات اءخر  غقر السالية. طقدقل 
  .الاهتساو بذكل مدحؾا باءصؾ  غقر السدسؾسة ودراسة طكثقراطها الجؾهرية أدى دتائج اأسا  السشغسة 
  التدرج في أسديات التظيقب لبظا ة قياس اءداء الستؾازى  فيسكؽ طظيقرب أسردؾف بظا رة قيراس اءداء السترؾازى

التجربررة أدررى الذرررتة تكررل بعررد  أدررى وحرردة إداريررة معقشررة  أو فرررع معررقؽ مررؽ فررروع الذرررتة حتررى يسكررؽ طعسرريؼ
 الاستفادة مؽ دتائج التظيقب الزقب. 

  زيررادة فعاليررة الاطرررالات الداخديررة فرري الذرررتة ل سررتفادة برركبير  رردر مسكررؽ مررؽ طظيقررب بظا ررة اءداء الستررؾازى
 وطباد  الخيرات بقؽ اء داو. 

  السظدرررؾف فررري طحدبررردها مسرررا تررررورة طفرررادي مذررركدة أررردو الؾا لأيرررة فررري طحدبرررد اءهرررداا  أو أررردو برررذ  الجهرررد
 يجعدها أهدافاً غقر وا لأية بعقدة أؽ أي قياس أو طقؾيؼ مؾتؾأي.

  الاهتساو برياغة استراطيجية واتحة السعالؼ لدسشغسة أدرى مرد  زمشري مشاسرع  فبظا رة اءداء السترؾازى دوى
 استراطيجية طعد مزيعة لدؾ ت. 
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