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 
 للجوانـب  ينظمالم الأداء لفعالية في قياس وتقييم عالمية أهمية الأداء قياس موضوع يمثل    

 بـاختلاف  وتختلف ةظممن أي في نجاحلل الحاسمة العوامل تعكس وهي ، ماليةال غير أو ماليةال
   . ظمةمن كل وتوجه جيةيإسترات

تصب في مجرى  أن يجب فإنها ، اختيارها يةوكيف الأداء مؤشرات تطبيق أسلوب كان ومهما   
 تكون أن ويجب ، هدافلاأ تغيير حسب تتغير وقدالاهداف التي تسعى منظمة الاعمال لتحقيقها 

 وأن ،والتمييز نجاححري عن الاساليب والطرق والقرارات التي توصلها الى اللتل رئيسيا عاملا
ومهما تطورت طرق واساليب قياس الاداء الأ ان الاساليب التقليدية بقيـت   .للقياس قابلة تكون

والانجاز المطلوب تحقيقه بسبب اعتمادهـا علـى البيانـات     ايصال المنظمة للتمييزقاصرة عن 
  التاريخية وعلى منظور او بعد واحد في التقييم والقياس.  

 الحديثـة  سـاليب الأ تطبيـق عمال ومنظمات الا أداء تحسينل المتوازن الأداء بطاقةوجاءت    
وحـدات الاعمـال    متعددة الجوانب تنظر لاداء وانجـازات   أداء قياس طرقمن خلال  دارةلإل

 ـوالتمييز و التنافسية القدرات لبناءمتعددة المحاور تسعى من خلالها   الأداء بطاقـة ر ثقافـة  نش
 المتوازن لأداء قياسا برنامج لتطبيقة مقترحخطة  تقديموالعاملين في المنظمات ،  بين المتوازن

 ونشره بين منظمات الاعمال كأسلوب اداري متطور لقياس وتقييم اعمال المنظمات .
 

Abstract  
Subject of measure performance is represent global significance to 

measure assessment activity of systematic performance of financial or non 
financial cases, it reflects crucial, decisive factors of success in any 
foundation or firm, it differs as difference strategy and direction of every 
institution.  

Whatever method of apply indications of performance or how to 
choose them, it must to be casted within stream of aims that the 
organization of businesses makesendeavors to fulfill them , may change 
according to change of aims, it has tobe main factor to investigate means , 
manners , decisions that may carry them to success and excellence, and 
measurable whatever methods of means of measurement of performance 
become developed, but traditional or common methods remained remained 
shortage to reach the organization to distinction or achieved required 
breakthrough because , its dependence on historical statements, and over 
eyesight or one dimension to evaluate and measurement. 
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It came with energy of equilibrium performance toimprove 
working of Organization of businesses, making modern methods of 
administration through manners of measurement of performance multi-
uses or utilities show to activity, breakthroughs units of working multi- 
axes to make efforts through them to build competitive abilities, 
distinguishing, publish culture with power of equilibrium performance 
between employees in the systems or organizations , submit planning, 
suggested model to apply standard program to do in balance, circulate 
them between organizations of working as administrative manner 
advanced to assess and estimate activities of the organizations. 

 
 

بيئة سريعة التغير في تأمين المتطلبات و تدفق تواجه منظمات الاعمال تحديات تتعلق ب         
ات الإمكانيـات الماديـة والفنيـة والماليـة     منظمويفرض هذا الواقع إن تكون لهذه ال ،الموارد

والإدارية  التي تؤمن لها الاستجابة السريعة في تطوير تقنياتها لتتمكن مـن مواجهـة سـرعة    
التغيرات باتجاهاتها المتعددة . ولتحقيق تلك الأنشطة بكفاءة وفاعلية ظهرت بوضوح ، كحاجـة  

يد جوانب الأداء التي هي بحاجـة ماسـة   لتحد الاعمال أهمية قياس وتقييم أداء وحداتبملحة ، 
 الثابتـة من العوامل  التغييرد يع، لذلك  للتغيير والتحسين المستمر للمحافظة عليها وزيادة قوتها

هـذه  علـى   ويترتـب  ،في الحياة بشكل عام ، وبشكل خاص في الجوانب الاقتصادية والمالية 
وتملـك زمـام    الإبداعوالابتكار  اصلتو أنمواجهة هذه التغييرات ،  أنواعها بمختلفوحدات ال

 فـإن  ذلـك  وبعكـس   .هالأوج متعددةالتغيير  فرصقتناص واالمبادرة وتنمية امكانيات التميز 
 فـإن وضـمن ذلـك الاطـار    عليها .  تنافساللأوجه يمكن  خسارة يعتبر قائم هو بماالاقتناع 

شـامل   مؤسسي إطار يرافقها لم إذاينتهي دورها وتتلاشى اثارها  ما سرعان الفردية الإنجازات
 .المستمر والتحسين والتطور والتعلم للإبداعوداعم 

 تحسـينات  إلـى إجـراء   حاجـة  هناك فإن مستمر، بشكلالتمييز ا مبدأ ترسيخ أريد ما وإذا    
وحدات الاعمال ملاحقة ذلك . اذ يمثل اليتطلب من و ، والخدمية الإنتاجيةالانشطة  فيمستمرة 

وقـد   ،وحدات الاعمال ال في القيمةبناء وترصين ، و الإدارة مجال في حديثاً تطوراً الأداء قياس
 تحفيـز و ، العميل على التركيز من أعلى مستوىإعداد  إلى الحاجةبعض هذه الوحدات  أدركت

 فعالـة  استراتيجية  تنفيذ إلى بالإضافة ، مستمرة بصورة والتغيير ، التزامهم وضمان الموظفين
  قيق التمييز في المنظمة .وتح الأداء قياس إلى تؤدى
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والاجتماعيـة   البيئية التأثيراتمن  تقلل بطريقة أنشطتها ممارسةتحاول منظمات الاعمال      
 الأداء قيـاس  نمـاذج  أهم ومن بما يعظم من قيمتها المالية ، الموجبة التأثيراتوظف وت السالبة

 النمـاذج  أفضـل  مـن  التي أصبحت ، المتوازن الأداء بطاقة التسعينات بداية في ابتكرت التي
 متوازن أداء قياس نظام  تعتبر وهى ، العالمى المستوى علىلأتساع استخدامها  الأبعاد المتعددة
 تحقق عملية ومؤشرات  تشغيلية أهداف إلى الاستراتيجيات لترجمة وأداةالرؤيا  ومتكاملالابعاد 

وانمـا   الماليـة  على المؤشراتليس فقط  تركزو للأداء التقليدية النظرة جاوزتتالمنظمة ل رؤية
 العلاقـة  ذوى الأطـراف  كافة مصالح تحقق مالية التيال الغير المؤشرات مع التعامل في بدأت

  . ) الخ… الموردين،  الزبائن، الموظفينبالمنظمة ( 
 

 
 

 
 أرض علـى بعملية تطبيق أستخدام بطاقة الاداء المتـوازن  بعض ادارات المنظمات  تدرك    

 معـين  نظـام  استخداممن  عمليةوما لهذه  ال ،ومنها شركة الصناعات الخفيفة في بغداد  الواقع
 مستوى علىو الأداء محاور من محور من لأكثر متوازن وقياس عمل خطط ترجمة على يساعد

 لتقيـيم  الأفضـل بطاقة ال المتوازن الأداء قياس بطاقة تعتبرحيث  ،وحدات الاعمال في المنظمة 
وتحقيق التمييـز   ةمنظمال لأهدافالحقيقي  موجهال الاعتبار بعين تأخذ لكونها نظرا الأداء وقياس

 المنظمي .
  : تيةالأ الأسئلة على الإجابة خلال البحث من مشكلة تتلخصوعليه    
لتعزيز وتمييز المنظمة عن غيرهـا مـن    كافية الحاليةستخدام بطاقة الاداء المتوازن أ هل .١

 منظمات الاعمال  
في شـركة الصـناعات    الأداء لتقييم كافية الحالي بوضعها المتوازن الأداء قياس بطاقة هل .٢

 الخفيفة في بغداد ؟
اخرى او ابعاد  بعد إضافة طريق عن المتوازن الأداء قياس بطاقة تطوير إمكانية هناك هل .٣

 ؟تجعل من المنظمة متميزة عن المنظمات الاخرى 
 المتـوازن  الأداء قيـاس  بطاقـة  باستخدامتطوير وتحسين اعمال المنظمة  إمكانية مدى ما  .٤

  ؟لتجعل المنظمة في وضع التمييز



 
 

 
 

  : البحث أهميةثانياً : 
 سـتخدام ولـم يعـد أ  تواجه منظمات الاعمال داخلياً وخارجياً ،  التي التحديات حجمتزايد      

يكفي لتأشـير فـي مـواطن     فقط المالي البعد على تعتمد التيية في تقييم الاداء التقليد الأساليب
 هدفت المتوازن الأداء بطاقة استخداموعليه فأن  ،والضعف وأظهار مراكز القوة لديها القصور 

 تحسين شأنها من اتبإجراء والقيام قرارات اتخاذ أجل من الضعفمواطن و القوة مراكز لتبيان
   .البعيدوالقريب  المدى علىوالتميز  التنافسيها وضع تعزيز في يساهم مماالمنظمة  وضع
قياس الاداء المتوازن الذي يعمل على تحديد واضح لرؤية  في بحثه يكون منالبحث  أهمية تنبع

الأكثر أهمية لهـا مـن   المنظمة ورسالتها وأهدافها الاستراتيجية ، وبالتالي فهي تعكس الجوانب 
  .الناحية التنافسية والتمييز

 
 سـتخدام ولم يعـد أ تواجه منظمات الاعمال داخلياً وخارجياً ،  التي التحديات حجمتزايد         

يكفي لتأشـير فـي مـواطن     فقط المالي البعد على تعتمد التيية في تقييم الاداء التقليد الأساليب
 هدفت المتوازن الأداء بطاقة استخداموعليه فأن  ،والضعف وأظهار مراكز القوة لديها القصور 

 تحسين شأنها من بإجراءات والقيام قرارات اتخاذ أجل من الضعفمواطن و القوة مراكز لتبيان
   .البعيدوالقريب  المدى علىوالتميز  التنافسيها وضع تعزيز في يساهم مماالمنظمة  وضع
قياس الاداء المتوازن الذي يعمل على تحديد واضـح   في بحثه يكون منالبحث  أهمية تنبع    

لرؤية المنظمة ورسالتها وأهدافها الاستراتيجية ، وبالتالي فهي تعكس الجوانب الأكثر أهمية لها 
 .من الناحية التنافسية والتمييز

 
 مؤشـرات  تحسينل المتوازن الأداء بطاقة استخدام أهميةى عل تعرفالبحث ال يهدف     

منظمات  ءأدا قياس طرقمن خلال  دارةلإل الحديثة ساليبالأ تطبيقالمنظمة و أداءقياس وتقييم 
 المتوازن الأداء بطاقةر ثقافة نشوالتمييز و التنافسية القدرات بناءالاعمال بصورة عامة ، وألية 

 قيـاس  برنـامج  لتطبيـق ة مقترح خطة تقديموالعاملين وفي المنظمات المتوسطة والكبيرة،  بين
  . المتوازن الأداء

  :بالشكل الاتي البحث افهدأ اغةيص مكنيو
   .المتوازن الأداء قياس لبطاقة والتطبيقية والعلمية النظريةسس الا تقديم. ١
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منظمـات   فـي  المتوازن الأداء قياس بطاقة لتطبيق ومتكاملي تفصيل تطبيقي إطارعرض . ٢
  . عام بشكلالاعمال 

 علـى  معنويـاً  وأثـراً  إيجابيا مردوداً يحققبما  المتوازن الأداء قياس بطاقة تطوير . إمكانية٣
  التنافسـي  المركـز  تعزيـز  فـي  تساهم التي المزايا من العديدللمنظمات  يحقق كما المجتمع،
  . لهاوالمتميز 

 
  ) أنموذج البحث الافتراضي١شكل (

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  م٢٠١٦أعداد الباحث  :المصدر
ات البحث في الاتييضتكمن فر:  

  :الفرضیةالرئیسیةالأولى
 ـ بطاقةالاداءم لاستخدا)a≤ 0.05ذو دلالة احصائية عند مستوى (جدأثروي - وازن علـى  المت

  لمنظمات الاعمال .المنظمي التمييز 
:وينبثق منها الفرضيات الفرعية الاتية   

  :الفرضیةالفرعیةالأولى
 ـ بطاقـةالاداء  ملاستخدا)a≤ 0.05ذو دلالة احصائية عند مستوى (أثر جدوي- مـن   وازنالمت

 لمنظمات الاعمال .المنظمي على التمييز  الماليمنظور 
  :الفرضیةالفرعیةالثانیة
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من منظور  وازنبطاقةالاداءالمت ملاستخدا)a≤ 0.05ذو دلالة احصائية عند مستوى (جدأثروي-
  لمنظمات الاعمال .المنظمي على التمييز  العمليات والانشطة الداخلية

  :الفرضیةالفرعیةالثالثة
من منظور وازن بطاقةالاداءالمت ملاستخدا)a≤ 0.05ذو دلالة احصائية عند مستوى (جدأثروي-

 الاعمال .لمنظمات المنظمي على التمييز النمو والتعلم 
  :الفرضية الفرعية الرابعة

 ـ الاداء بطاقـة  ملاستخدا)a≤ 0.05ذو دلالة احصائية عند مستوى (جدأثروي- مـن  وازن المت
  لمنظمات الاعمال .المنظمي على التمييز منظور الزبائن 

 
ترجمةرؤية ورسـالة  اداري يهدف الى مساعدة المنظمة في نظام : بطاقة الاداء المتوازن .١

كما تعتبر هذه البطاقة أداة فعالة لمتابعـة الاداء   ،واستراتيجيتها الى مجموعة من الاهداف
وتساعد على تطبيق الخطط وضبط ومراقبة النمو بسهولة لكافـة   ،مقابل الاهداف المنجزة

 .)٢٠١٢:٨ ،(نديم.الاهداف
سـتثمار ومسـتوى الـدخل    الى متطلبات حملة الاسهم من عائـد الا يشيرو:الماليمنظور  .٢

 ).ALzailf،114،2012التشغيلي، تخفيض التكاليف، قيمة الموجودات، التدفق النقدي (
ويعرف على انه جميع العمليات والانشطة التي تقـوم  :منظور العمليات والانشطة الداخلية .٣

حاجات ورغبات زبائنهم بما يحقق الرضا لكل الاطـراف   بها منظمات الاعمال بهدف تلنية
٩: ٢٠١١،مقدم ،(وهيبة.سواء على حد(. 

ويعرف على انه مستوى اهتمام المنظمات بتطوير وتحسين المهارات :منظور النمو والتعلم .٤
 ،(وهيبـة  .والمعارف التي يمتلكها العاملين بما يعـود بشـكل أيجـابي علـى المنظمـة     

 .)٩: ٢٠١١،مقدم
ويعرف على انه البعد المرتبط برضا الزبائن عن السلع والخدمات التـي   :منظور الزبون  .٥

 .)٤:٢٠١١،مقدم  ،(وهيبة.تقدمها المنظمة
نمط فكري وفلسفة إدارية تعتمد على منهج يـرتبط بكيفيـة إنجـاز     وهو:التمييز المنظمي .٦

لأطراف كافة، سواء مـن  في إشباع احتياجات ا النتائج الملموسة فيالمنظمة لتحقيق الموازنة
أصحابالمصلحة او المجتمع ككل، في إطـار ثقافـة مـن الـتعلم وا لإبـداع والتحسـين       

 .)١١٤ :٢٠٠٧(السيد، المستمر.



 

 
 

  
دراسة  )أثر أستخدام بطاقة الاداء المتوازن على الربحية(: بعنوان) ٢٠١٥دراسة صادق ( .١

هـدفت الدراسـة    .٢٠١٤ – ٢٠٠٤تطبيقية على بنك الاسكان للتجارة والتمويل للفترة من 
الى بيان أثر أستخدام بطاقة الاداء المتوازن على ربحية بنك الاسكان للتجـارة والتمويـل   

توصلت الدراسة الى العديد من النتائج كـان ابرزهـا    .الذي مثل مجتمع الدراسة وعينتها
وفي ضوء النتائج أوصت الدراسة بضرورة  .للمنظور المالي على ربحية البنكوجود تأثير 

تبني ونشر ثقافة أدارة الاداء المبنية على الاسس الحديثة مثل بطاقة الاداء المتوازن لما لها 
بالاضافة الى ضرورة تركيز البنك علـى مقـاييس   ،من أثر إيجابي وقوي في تحسين الاداء

والاهتمـام   .تها ذات أثر إيجابي على ديمومة وأستقرار أداء البنـك الاداء غير المالية بصف
العمليات والتعلم والنمو) أضافةً الى المحور المالي كونها لهـا التـأثير    ،بالمحاور (الزبائن

  .  والقوي في حال أستغلالها بشكل صحيحالايجابي 
تعزيـز الاداء  أثر تطبيق أنموذج الاداء المتـوازن فـي   :(بعنوان) ٢٠١٠دراسة زغلول ( .٢

دراسـة  هـدفت ال  :المالي الاستراتيجي للمصارف الوطنية الفلسطينية العاملة في قطاع غزة
 ،الزبـائني ،المالي :الاداء المتوازن ضمن جوانبـه الاربعـة  جالى معرفة أثر تطبيق أنموذ

تيجي للمصـارف الوطنيـة   في تعزيز الاداء المالي الاسترامليات الداخلية، التعلم والنمو)الع
وان نجاحهـا يتطلـب    ،. توصلت الدراسة الى ان المصارف لديها الأدراك الجيدالفلسطينية

الاداء المالي الاستراتيجي الاساسي والذي يمكنهـا مـن   العمل بشكل حثيث وجدي لتعزيز 
ضرورة تبنـي   :أهمها كان خلصت الدراسة الى عدة توصيات .تحقيق الاداء المالي المتيز
طينية أعادة تشكيل الثقافة المؤسسـية وأسـتخدام أنمـوذج الاداء    المصارف الوطنية الفلس

 .المتوازن
العلاقةبين مـدى أسـتخدام بطاقـة الاداء    (بعنوان ) ٢٠٠٨دراسة زريقات والشرايري (  .٣

دراسـة تطبيقيـة علـى البنـوك      )المتوازن وكل من أستراتيجية الشركة ودرجة المنافسة
هدفت الدراسة الى قياس مدى أستخدام البنوك وشركات  .التجارية وشركات التأمين الوطنية

، كما هدفت الى تحديد أثر مجموعـة مـن   الاردنية لبطاقة الاداء المتوازنالتأمين الوطنية 
العلاقـة بـين   تقـيس  هـذه الدراسـة   بالاضافة الىان .العوامل على أستخدام هذه البطاقة

. أستخدام بطاقة الاداء المتـوازن  ةودرج،استراتيجية الشركة ودرجة المنافسة في الاسواق
ولتحقيق أهداف الدراسة صممت أستبانة لجمع المعلومات تم توزيعها على عينة الدراسـة  
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% من العينة يطبقون بطاقـة  ٤٠. أظهرت النتائج أن ) بنك وشركة تأمين٤٢المكونة من (
في الاسـواق   الاداء المتوازن ولكن بطرق مختلفة وأن أستراتيجية الشركة ودرجة المنافسة

. أوصـت  متوازن في البنوك وشـركات التـأمين  على أستخدام بطاقة الاداء التؤثر إيجاباً 
الدراسة الى توجيه الباحثين بدراسة مجالات أخرى في موضوع البطاقة والتركيـز علـى   

 .المنافع المترتبة على أستخدامها
  :ما يمييز هذه الدراسة من الدراسات السابقة

هذه الدراسة تتفق مع بعض الدراسات السابقة في بعض الامور مثـل  يمكن القول ان   
توضيح المفهوم العام لبطاقة الاداء المتوازن وبيان مدى حاجة المنظمات سواء كانـت منتجـة   

بطاقة الاداء المتـوازن  كما ان هذه الدراسة تهدف الى استخدام  .للسلع او للخدمات لتلك الانظمة
  .سطة والكبيرة من اجل إيجاد التمييز المنظمي لهذه المنظماتفي المنظمات الاعمال المتو

 
التحليلي ومراجعة الادبيـات التـي تتنـاول     المنهج الوصفي على البحث هذا يعتمد    

 هـذا  فـي التي تناولت  ةصالمتخص العلمية والأبحاثالمصادر  موضوع قياس الاداء ومراجعة
 .البحث أهداف مايحقق ذلك من ليستخلص المجال

.  
  لثانيالمبحث ا

 الاطار النظري
  :Balanced Scorecardبطاقةالأداءالمتوازن:أولاً

تعتبر بطاقة الاداء المتوازن اداة قياس للاداء متعدد الابعاد وتعد اكثر موضوعية فـي    
 .منظمة الاعماللنشاط الانتاجي لالتي تؤثر على ا عواملقياس ال

  :المتوازن الأداء قياس بطاقةومفهوم ف يتعر - ١
) بطاقة الاداء المتوازن  " Norton ، Kaplan and: 1992 (8:عرف كل من       

 تنظيم إستراتيجية  ترجمة بموجبه لقياس الاداء من منظور استراتيجي يتم شامل نظام اأنه على
ه مستهدف وقيم ، ومقاييس(Strategic Objectives)أستراتيجية أهداف  إلى الأعمال

(Targets) واضحة  تمهيدية إجرائية وخطوات(Initiatives) .   
 ، الإستراتيجي الأداء لقياس متكامل إطار بأنها )  ١٤٧: ٢٠٠٦ها (عبد الملك :عرف كما    

 وإستراتيجية أهداف مع مئتتلا والتي المالية وغير المالية المقاييس من مجموعة تتكون من
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 هذه وترتبط (الأقسام) ، المنظمة في الفرعية الوحدات وإستراتيجيات أهداف مع المنظمة وكذلك
 تحسينى عل تعمل التي هي العلاقة وهذه ، والنتيجة السبب بعلاقة البعض بعضها المقاييس بين
 على تعمل والتي فقط المالية المقاييس على الارتكاز من بدلاً ، الطويل الأجل في النتائج المالية
 .القصير الأجل في المالية تحسين النتائج

) " بأنها نظام اداري يهدف الى مساعدة الملاك والمديرين ٢٧٧: :٢٠٠٧المغربي (ويعرفها    
على ترجمة رؤية واستراتيجيات شركاتهم الى مجموعة من الاهداف والقياسات الاستراتيجية 

التقرير المالي يمثل  المترابطة  من خلال الاعتماد على بطاقة الاداء المتوازن ، حيث لم يعد
 الطريقة الوحيدة التي تستطيع الشركات من خلالها تقييم أنشطتها ورسم تحركاتها المستقبلية 

  :ان بطاقة الاداء المتوازن هي مما ورد أعلاهخلص يت
 العوامل تحديدو،  فعلي عمل إلىالمنظمة  استراتيجيةوة رؤية ترجم على يساعد مفهوم  -  أ

 من بعد مقاييس لكل وضع على تساعد التيعايير الم وتنظيمح  والتميز ، اللنج الحرجة
 . المخطط بالأداء الفعلي الأداء لمقارنة القياسات عملية وإجراء ، أبعادها

 وطويلة ومتوسطة قصيرة الإدارية الأهداف بين التوازنتعكس بطاقة الاداء المتوازن   - ب
 .مقاييس الأداء مختلف داخل الأجل

  بطاقة الاداء المتوازن على الموازنة بين مقاييس الاداء المالية وغير المالية .تعتمد   - ت
  الاخرى . المؤشرات بجانب مالية غير وصفية مؤشرات تكويناي 

التخطيط والمتابعة والتنفيذ في بتقوم المنظمة من خلال تطبيق بطاقة الاداء المتوازن 
 الملاك ، والعمليات التشغيلية ). تلبية متطلبات الاطراف ( الزبائن ، العاملين ،

  :المتوازن الأداء قياس اهداف بطاقة -٢
   :  تيةالأ الأهداف تحقيق في المتوازن الأداء تساهم بطاقة

  .منظمةال إستراتيجية وتطوير تحديد  -  أ
) وضوح الاهداف الاتصال إستراتيجيةقسامها (أ جميع علىلمنظمة ا إستراتيجية متعمي   - ب

 .من خلال ترجمة الاستراتيجية الى مفاهيم وتعابير يفهمها العاملين 
 ليتم متتالية مراحل على وترتيبها ، فرعية أهداف إلى الإستراتيجية الأهداف تجزئة   - ت

 من
  منظمة .لل الإستراتيجية الأهداف تحقيق خلالها     

 . الأجل وقصيرة الأجل طويلة الإستراتيجية الأهداف بين الربط -ث
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 على للتعرف وذلك ،ء المنظمة لأداتمكن بطاقة الاداء المتوازن من المتابعة الدورية    - ح
  ووضوح عناصر القوة لتعزيزها . معالجتها أجل من القصور مواطن

  :المتوازن الأداء قياس بطاقة أبعاد -٣
الاسس التي ينهض عليهـا   تمثلرئيسةجوانب منأربعةتتكون بطاقة الاداء الاستراتيجي المتوازن 

  :وهياسلوب قياس الاداء المتوازن 
:Financial Perspective الماليبعدال-أ  

ان المقاييس المالية تعكس حالات عدم الكفاءة وتركـز علـى الانجـاز    يرى البعض " 
تعمـل علـى    وان شروط المنافسة قد تغيرت وأن المقاييس التقليديـة لا  ،المتحقق في الماضي

 ـ.تحفيز العاملينعلى نوعية ولا حتى على الولا  الزبائن تحسين رضا ة ان . ويتطلب من المنظم
  .")٢٠٠٩:١٧٤:والغالبي،(ادريستوقف اعتمادها على المقاييس المالية لوحدها 

المصادق  منظمةقوائم المالية لل دائماًعلى البيانات الواردة في المالية المقاييس تبنىحيث     
 ةالعائدة للقطاع العام ومن المراجع الخارجي منظماتعليه من قبل ديوان الرقابة المالية بالنسبة لل

  لقطاع الخاص. منظمات ال ةالمعتمد
  Customer Perspective::زبائنبعد ال -ب

يتطلب في هذا البعد التعامل مع معايير وقواعد لقياس الكيفية التي يرى فيها الزبائن      
 Kaplan andكل من (المنظمة الى الزبائن، وقد طرح  المنظمة، وبالاتجاه ذاته كيف تنظر

Norto :1992  " من  ة تسعىمنظمال إدارة أنحيث ) التساؤل التالي : " كيف يرانا الزبائن
 درجة أعلى تحقيق إلى الوصول فيخلال مقاييس محددة على ايجاد العوامل التي تهم الزبائن ،

 الحاليين الزبائن على المحافظة إمكانية في تؤثر الرضا درجة أن إذ ، الزبائن لإرضاء
  . في السوق المنظمة حصةبالتالي و جددزبائن  على الحصولو

حيث تقع اهتمامات الزبائن في اربعة جوانب متمثلة في: "الوقت، النوعية، الاداء ،الخدمة"    
، والاعتماد على اهتمامات الزبائن وتقييماتهم ومن ثم تترجم هذه الاهداف الى مقاييس محددة 

لتحديد أو تعريف بعض مقاييس اداء المنظمة يجبر الوحدة الانتاجة الى ان تنظر الى ادائها 
  ) . ١٩٤: ٢٠٠٩( ادريس ،والغالبي : بأعين الزبائن

  :الداخليةوالانشطة عمليات البعد -  ت
الداخلية حجر الاساس في تكوين قدرة منظمات الاعمال  والانشطة تشكل العمليات  

ويقصدبها جميع الانشطة والفعاليات الداخلية الحيوية التي تتميز بها :يزيوالتمالادائية والتنافسية 
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وغايات واهداف  الزبائنالتي من خلالها يتم مقابلة حاجات والمنظمة عن غيرها من المنظمات 
المتوازن يفترض ان تنبثق من أنشطة الاعمال التي لها أثر على  الاداء تقييموبطاقة .المالكين
ويجب ان تحاول المنظمات تحديد وقياس كفاءتها وتقنياتها المطلوبة لضمان ،الزبائنرضا 

المواصلة على قيادة السوق ويستلزم من المنظمات ان تقرر ماهي العمليات والكفاءات التي 
الداخلية .  ظهر بعد عمليات المنظمةوهنا ي لكل منهماينبغي ان تتفوق بها وتحديد المقاييس 

وتطوير  إدخال إلى تؤدي التي المبادراتوالابتكارات  الاختراعات الجانب هذا في أيضاً ويدخل
 )٤: ٢٠١١، محتملين(وهيبة ،مقدموال الحاليين الزبائن رضا تحقق جديدة وخدمات منتجات

  .Learning and Growth Perspective: بعد النمو والتعليم 
الذي يمكن العاملين من التزود بالمهارات والخبـرات    الأساسي الشرطالنمو والتعليم  يعتبر    

 اهتمامهـا  جانب إلى الطويل المدى علىللتطوير والمبادرة والاختراع بهدف البقاء والاستمرار 
 هـذا  ويعدزبون لل قيمةبني ت التي للعمليات الضرورية والإنتاجية بالكفاءة الاحتفاظ كيفية بدراسة

  . المستقبلية نظرتهافي بناء  للمنظمة إستراتيجية أهداف ذو البعد
" ان القدرة الفعلية على الابتكار والتعلم والتطوير، أمور يمكن قياسها فقط اذا تـوفرت فكـرة     

واضحة عما تتضمنه هذه العمليات وما لا تتضمنه وتسعى المنظمات الرائدة الى البحـث عـن   
مقاييس تتسم بالجودة عند تطبيقات براءات الاختراع أو كما في البحوث الاساسـية والمقـالات   

 أن يجـب  ماعلى  والنمو التعليم بعد ويركز لمية المنشورة وكافة عمليات البحوث والتطويرالع
 للعمـلاء  قيمـة  تضـيف  التي الجيدة الداخلية بالعمليات المتعلقة قدراتها لتحسين المنظمة تفعله

 وذلـك  المنافسة مع تتعامل أنو ، جديدة منتجات تقديم على القدرة خلال من وذلك والمساهمين،
  ). ٣٤٢: ٢٠٠٧(المغربي ،  المنافسين إستراتيجيات تحليل خلال من

:التمييز المنظمي-ثانياً  
تقـدم   ،حكومية أو غير حكومية ،منظمة صغيرة أو كبيرةالحياةل ز عبارة عن أسلوبيالتمي

  .),٢٠٠٨Jaobsen :٢٧(.خدمة أو تصنع سلعة
يـز منظمـة   ييمكن تصور تماي بمعنى لا ، مفهوم كلي وشامل غير قابل للتجزئة التمييزو
تكون متميزة في مجال معين وينهار أدائها في المجـالات الأخرى،فالتوازنوالتشـابك   أذ ،ما

من محاورالإدارة وهو يشتملعلىبعدين  ،سمتان أساسيتان للتميز في مختلف قطاعات المنظمة
  .)١٢: ٢٠٠١ ،(السلمي-:الحديثة هما

 .يزيتحقيق التملإدارة الحقيقية هي السعي الى أن غاية ا .١
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أن كل ما يصدر عن الإدارة من اعمال وقرارات وما تعتمـده مـن نظـم وفعاليـات      .٢
والبعدان متكاملان ويعتبرأن وجهين لعملة واحدة ولا يتحقق أحـدهما دون  .يزيتتسمبالتم

 الآخر.
التخطيطالاسـتراتيجي  ر ل المنظمة للفرص المتاحة في إطايز يعبر عن استغلايفالتم

الفعال،والالتزام لإدراك رؤية مشتركة يسودها وضوح الهـدف وكفايـة المصـادر،إلا أن    
الفرص بـدلا   لإقتناصممارساتها  على حرصتالمنظمة المتميزة هي التي تركزعلى الأداء و

  .من التركيز على المشكلات
زبأن تكونالمنظومـة متكاملـة لنتـائج أعمـال     يوهذا يشير الى ان تفسير مفهوم التمي

منظمةفى ضوء تفاعلها مععناصر بيئتهـا الداخليـة والخارجيـة،التى تقودهـا إلـى التفـرد       ال
 . والتفوقالإيجابي على غيرها من المنظمات فى ا لوصول إلى أهدافها

فالتميز يمثل الخبرة وبروز المنظمةالذي يعلي شـأنها بالنسـبة للمنظمـات الاخـرى       
ى تعكس ا لأداء المتفرد النـاجحوالكفء الموجـه   والمقدرة من المعرفة الصريحة والإجرائية الت

 .)١١ :٢٠٠٩(الصيرفى، .لأداء ايةمهمة بطريقة متميزة
يشير هذا المفهـوم إلـى   و.الزبائنزمن خلال تحقيق أداء يفوق توقعات يوتفسير التمي  

تؤديها من أجل تحسين وتطوير  عن ما الزبائنمحصلة الجهود التى تبذلها المنظمة لتحديد توقعات
داء هذه العمليات لتقديمسلعة اوخدمة تفوقتلك التوقعات وتجعل المنظمة نموذجا يحتذى به مـن  أ

 .  )١١٦ :٢٠٠٤ ،(عبد الفتاح. قبل المنظمات الاخرى
وتفهم مطالبهم واحتياجـاتهم واهتمـام    الزبائنزهو الوضوح في التعرف علىيأن التمي  

الاحتياجاتوالمتطلبات المستقبلية غير المتوقعة مـن خـلال أداء   عناصر المنظمة كافة بتلبية تلك 
يفوق التوقع ويحقق المنافع لأصحابالمصلحة بشكل متوازن للأفراد والمجتمع بأسره، فالمنظمـة  
المتميزة تعمل على تطوير وإدامةتقديم قيمة مضافة للشركاء، وتخطي المتطلبات الروتينية التـي  

 ،منأجل الفهم والاستجابه لتوقعات المتعاملين مع المنظمة والمجتمعتعمل فيها المنظمة، والسعي 
وتبذل كل ما في وسعهالتحقيق الاستدامة في الأداء التنافسي الإيجابي الـذي يفـوق متطلبـات    
الاحتياجات الحالية، ولديهاالقدرة لبذل كل ما بوسعها لتحقيق التوقعات المستقبلية لجميع المعنيين 

 .)١٢ :٢٠٠٧(التيجاني، . اب المصلحةبأمر المنظمة وأصح
دعامة لنماذج التميز، وهذه القائمـة  ال وتشكل المفاهيم الرئيسة للتميز والتي يطلق عليها

فهي تتغير من منظمة الى أخـرى ومـن    ،من المفاهيم ليس المقصود منها أن تكونشاملة وثابتة
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عبر العقدين الماضيين، مثل المنظمات التـي تقـوم    نموذج للتميز إلى آخر،حيث تعددتوتطورت
  :بالتطوير والتحسين في أدائهاومن أهم تلك المفاهيم الرئيسة للتميز ما يلي

)Harring ,at , all, 2008: 56(. 
١ - :Leadership &Constancy of Purpose(القيادة وثبات الغرض )  وهو يعبر عـن

ع منهجيات التميز، اذ يتم توضيح اتجاه قيم وغاية سلوك القيادة وثبات الغاية فهو الداعم لجمي
 .المنظمة من خلالسلوكهم وتشجيعهم لموظفيهم في السعي لتحقيق التميز

٢ - :Customer Driven Excellence (الزبون مدفوع للتميز) ويؤكد هذا المفهوم علىكل
  ميز  التميز المستمد من المتعاملين حيثأن العميلهو مصدر الحكم الأخيرعلى تمداخل 

 الخدماتوالمنتجاتوفهم الاحتياجاتالحالية والمستقبلية للعميلالحاليوالمحتمل.  
٣ - Strategic Orientation:  (التوجه الاسـتراتيجي)     جميـع منهجيـات التميـز تؤكـد

الاستراتيجي وتبني خطط التطوير الإستراتيجي فـي المنظمـة وتحقيـق    التوجهعلىأهمية
  .في كل أجزاء التنظيم التنسيق والتكاملالاستراتيجي

٤ - :Continuous Learning & Improvement )ــتمر التعلم المســـ
عنصرينحاسمين في منهجيات التميز، فتحفيز التعلم والتحسينتسهم فيتـوفير بيئـة   )والتحسين

  .مناسبة للإبداع والابتكارمن خلال تحقيق المشاركة الفعالةللمعرفة
٥ - :People Focus (التركيز على الافراد)مهما في إطـار   الموظفين يعد عنصراً مستوى

فنجاح المنظمة يعتمد اعتمادا كبيرا علـى تنميـة مسـتوى     ،ينتميزمالتركيز على الأفرادال
المعرفة، والمهارات والإبداع لدىموظفيها، ومقدرة هؤلاءالموظفين تكون أفضل من خلال 

 .القيم المشتركة التي تدعمها ثقافة الثقةوالتمكين في المنظمة
٦ - :Partnership Development(تطوير الشراكة)   منهجيات التميز تؤكد أن المنظمـة

كاتإلى وضع استراتيجية متبادلة ذي منفعة مشتركة طويلة الأجل مـع  ابحاجة تطوير الشر
فتقـديم   ،والموردين ومنظمات التعليم الزبائنمجموعة من الشركاءالخارجيين، بما في ذلك 

  .جاح الشراكة على المدى الطويلقيمة مستديمة للشركاءيحقق ن
٧ - :Management By Fact (الادارة من خلال الحقيقة)  تركز جميع مداخل التميز علـى

العمليات على أساس الحقائق الفعلية لتصميم العمليـات  اي  الإدارةبالحقائق ،أن تكون إدارة
على أساس التغذية الراجعـة مـن العميـل     ملبية لمتطلبات الزبائن، ويكون تحسينالعمليات



 
 

 
 

والتغذية الراجعة من العمليات ذاتها، وتقاسقدرة العمليات على مقـدرتها لتلبيـة متطلبـات    
 .الزبائن

٨Results Orientation -:)من خلال تحقيـق التـوازن بـين احتياجـات     ) توجيه النتائج
 ـ ،جميعأصحاب المصلحة الرئيسيين ـا ومحوريا مهما لوضـع الاسـتراتيجيات   ويعد ذلك جزء

  .الزبائنبما في ذلك،يز يهتم بخلق قيمة لجميع أصحاب المصلحة الرئيسيينيفالتم،الناجحة
Public Responsibility-9:)ـتحرص كل منـاهج التمي و)لمسؤولية الاجتماعيةا   ز علـى ي

 .والموردين، والشركاء، والجمهور، والمجتمع ككل،والموظفين
ميز، وذلك من خلال تنمية قدرات فالقيادة العليا لها تأثير مباشرعلى الت  

لأفراد،وتشجيعها لهم بالتوجه نحو الإبداع والتميز، وذلك من خلال تميزها بالمهارة ا
القياديةوعلاقات العمل الفعالة، والقدرة على التفكير المتجدد الذي يبتعد عن التقليد، وكذلك 

كما أن القيادة العليا إذا  ،فسة بين الأفراد للتوصل إلى أفكار جديدةاهتمامها بتشجيع المنا
تبنتإستراتيجية الباب المفتوح، ودعم الاتصالات المباشرة بينها وبين ا لأفراد، فإن ذلك يتيح 
تبادلالمعلومات المتعلقة بفاعلية المنظمة، والقدرة على مناقشتها، والوصول إلى اقتراحات 

  لمشاكلها. وابتكارحلول جديدة 
وهناك مجموعة من النشاطات، التي يجب أن يقوم بها القادة لتشجيعظهور التميز فـي    
فنظام اللامركزية في العمل داخل المنظمة يسهل انسيابالمعلومات والأفكارالابتكاريـة   ،المنظمة

يـة لـدى   بين العاملين والقيادة العليا مباشرة دون حواجز بيروقراطية،كذلك فإن القدرة الابتكار
الأفراد تتأثر بنمط القيادة الديمقراطية. إن القائد المتميز الذييستطيع رؤية كثيرمن المشكلات في 

ت، ولا شـك أن  والقصور، ويحسبالمشـكلا  الموقف الواحد، فهو يعي الأخطاء ونواحي النقص
د الأشخاص الذين تزدا دحساسيتهم لإدراك أوجهالقصور والمشكلات في المواقف كافـة، تـزدا  

فرصتهم لخوض غمارالبحث والتأليف فيها،فإذا قاموا بذلك، فإن الاحتمال سيزداد أمامهم نحـو  
  .)٤٥-٤٣ :٢٠٠٨التميز.(النعيمي؛ وآخرون، 

  
 
 

 شركة الصناعات الخفيفة فـي  في العاملين من شخص)٥١(من عشوائية اختيارعينة تم  
 الإحصـائية  مـن الأدوات  عدد الباحثباستخدام ،ثمقام البحث استبانه عليهم وزعت والذين بغداد
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أثر اسـتخدام  ) spssلنظام( الجاهزة البرمجيات على ةوبالاعتماد المطلوب لنتائج إلىا للوصول
  .بطاقة الأداء المتوازن على تعزيز التمييز ألمنظمي

  .) يبين مواصفات الشخصية لعينة البحث١في الجدول (
  ) مواصفات عينة البحث١(الجدول رقم 

 % النسبة العدد الفئةالمستهدفة المتغير ت

  الجنس   .١
 ذكور. 
 إناث.  

٣٢  
١٨  

٦٤%  
٣٦%  

  العمر   .٢

  ٢٥اقل من. 
 سنة ٣٥وأقل من ٢٥. 
 سنة ٤٥وأقل من  ٣٥. 
 سنة ٥٥وأقل من ٤٥. 
 فأكثر ٥٥.  

٥  
٢٣  
١٢  
٦  
٤  

١٠%  
٤٦%  
٢٤%  
١٢%  
٨%  

المؤهل    .٣
  .العلمي

 إعدادي. 
 دبلوم. 
 بكالوريوس. 
 دبلوم عالي. 
 ماجستير. 
 دكتوراه.  

٤  
٥  
٢٢  
٦  
٨  
٥  

  

٨%  
١٠%  
٤٤%  
١٢%  
١٦%  
١٠%  
  

٤.   
المسمى 
  .الوظيفي

 موظف عادي. 
 مسؤول شعبة أو وحدة. 
 مدير قسم. 
 مدير دائرة.  

١٩  
٢٠  
٦  
٢  
٣  

٣٨%  
٤٠%  
١٢%  
٤%  
٦%  

٥.   
مدة 

الخدمة 
في 

  سنة ١أقل من. 
 سنوات٥وأقل من ١. 
 سنوات ١٠وأقل من٥. 

٥  
٩  
١٦  

١٠%  
١٨%  
٣٢%  
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 .سنوات فأكثر ١٠   .الشركة
  

٢٠  
  

٤٠%  
  

  %١٠٠  ٥٠    المجموع  
 المبحوثة الشركة في الإناث إلى الذكور نسبة بين اختلاف وجود )١ ( الجدول من يتضح   
 عددهم البالغ العينة إفراد مجموع من )٦٤ (نسبة يشكلون وهم )٣٢ ( الذكور عدد بلغ اذ
   . العينة إفراد مجموع من )٣٦ (وبنسبة فقط)١٨ (بلغ فقد الإناث عدد إما ، )٥٠(

 يـدعو  مما نسبة اعلى تمثل )سنة ٣٥وأقل من ٢٥( بين ما تتراوح التي الشبابية الفئة وان     
 فـي  القصـوى  للاستفادة وتدريبهم الكامنة طاقاتهم استغلال على تعمل أن إلى المبحوثة الشركة

 بـين  من نسبة أعلى تمثل البكالوريوس خريجي ان اظهر المؤهل العلمي وان خاصة الأداء رفع
 العينـة  أفراد مجموع من)٤٤ (نسبة يشكلون وهم)٢٢ (همعدد بلغ اذ المبحوثة الاستبانة مجتمع
 يـدل  وهـذا  الشهادة يحملون لا ممن العاملين من بكثير أعلى هم الشهادات حملة ان عن "فضلا
 مـن  التـي  التـدريب  خلال من يستطيع متعلم مجتمع الشركة هذه في العامل المجتمع ان على

    .العاملين أداء وتطوير رفع في تسهم أن الممكن
  :البحث ومحاور فقرات تحليل
 ،بطاقة الأداء المتوازن الأول المحور يناقش :بطاقة الأداء المتوازن:فقرات المحورالأول تحليل

 الاسـتجابة  درجة متوسط كانت إذا ما لمعرفة T اختبار استخدام نتائج) ٢(مرق الجدول ويوضح
  .لا أم )٣( وهي المتوسطة الموافقة درجة إلى وصلت قد

  .)المالي منظورال)تحليلفقراتالمحورالأول بطاقة الأداء المتوازن(٢جدول رقم (

  أولاً:بطاقة الأداء المتوازن  ت
  الماليمنظور ال .١

الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  قيمة
T 

١.   
تعزز بطاقة الأداء المتوازن من قيمة 
العمليــات الإداريــة وأهميتهــا فــي 

  .المنظمة
٣٣,٢٥٠  ٠,٤  ٤,٧٢  

٢.   
تساهم بطاقـة الأداء المتـوازن فـي    

  ٩,٣٣٨  ٠,٨  ٣,٩٢  .تحسين أداء العاملين في المنظمة

  ١٧,٠٠٠  ٠,٦  ٤,٤١تعزز بطاقة الأداء المتوازن من رفـع     .٣
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جودة السلع والخدمات المنتجة من قبل 
  .المنظمة

٤.   
المتوازن من رفـع  تعزز بطاقة الأداء 

جودة السلع والخدمات المنتجة من قبل 
  .المنظمة

٧,٢٤٥  ٠,٨٧  ٣,٨٢  

 للمتغيـر  الجدوليـة  القيمـة  فـإن  "59" حريـة  ودرجة 0.05 دلالة مستوى كان إذا  :ملاحظة
r  قيمةt   لجميـع  الحسـابية  المتوسـطات  :أن إلـى  )٢رقـم(  الجـدول  يشـير  ٢,٠تساوي 

 وتشـير  الخماسـي،  ليكـرت  مقيـاس  وفـق  )٣,٨٢وبـين ( ) ٤,٧٢تراوحت ( المجال فقرات
 وهـي  المتوسـطة  الموافقـة  درجـة  عنـد  زادت قد البحث إجابات أفراد عينة أن إلى النتائج

   . الأول المجال تمثل الفقرات التي جميع على 3
علـى (تعـزز بطاقـة     تـنص  )،والتـي ١رقم ( الفقرةوهي  الأولى المرتبة احتلت: فقرة أعلى

 حسـابي  بمتوسـط  المتوازن من قيمة العمليات الإدارية وأهميتهـا فـي المنظمـة .) ،   الأداء 
 عنـد  إحصـائيا  دالـة  الفقـرة  هـذه  تعتبـر  ) لـذلك ٣٣,٢٥٠( Tاختبـار  وقيمة )٤,٧٢بلغ (

نستدل من هـذه البيانـات علـى إن أكثـر مـن نصـف أفـراد         )α≤0.005دلالة ( مستوى
ستساعد إلـى حـد مـا علـى تحقيـق       المتوازن العينة أشاروا على إن وجود أن بطاقة الأداء

العمليات الإدارية في المنظمة لأنها ستسعى من خلال مـا تمتلكـه علـى تحقيـق الأهـداف      
  .بأنجع الوسائل واقل التكاليف

تعـزز بطاقـة   تـنص (  والتـي  )،٢رقـم (  الفقرةوهي   الأخيرة المرتبة احتلت:  فقرة أدنى
 ) ،بمتوسـط الأداء المتوازن من رفع جودة السلع والخـدمات المنتجـة مـن قبـل المنظمـة      

 عنـد  إحصـائيا  دالـة  الفقـرة  هـذه  تعتبـر  ) لذلك٧,٢٤٥( Tاختبار وقيمة )٣,٨بلغ ( حسابي
 قبـل  مـن  متوسـطة  بدرجـة  موافقـة  وجـود  الباحـث  يعـزو  )α≤0.005دلالة ( مستوى

مـن أهـم    بطاقـة الأداء المتـوازن   العينة أشـاروا علـى إن   على إن نصف أفراد المبحوثين
  .رفع جودة السلع والخدمات المنتجةالمتطلبات في 

  )تحليلفقراتالمحورالأول (منظور العمليات والأنشطة الداخلية)٣جدول رقم (

  ت
  أولاً: بطاقة الأداء المتوازن

ــطة   .٢ ــات والأنش ــور العملي منظ
  الداخلية

الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  قيمة
T 
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١.   
توضع المنظمة مقاييس محددة للعمليات 
الداخلية تمكن الادارة من الاطلاع على 

 .عملياتها
١٩,٧٠٣  ٠,٥٦  ٤,٤٣  

٢.   
تقوم المنظمة بتحليل أنشـطتها وتقيـيم   
مصادر القوة والضعف وترشيد تكاليف 

 .عملياتها
١٧,٠٤٢  ٠,٥٩  ٤,٣٠  

٣.   
تركز المنظمة من خلال منتجاتها علـى  

وتحقيـق القيمـة التـي يتوقـع     تمييز 
 .المستهلك الحصول عليها

١١,٠٠٠  ٠,٦٤  ٣,٩٢  

٤.   
تسعى المنظمة الى تحسـين وتطـوير   
جودة العمليات وتعمل علـى تخفـيض   

 .معدل هدر الوقت
١٠,٩٦٠  ٠,٧٦  ٤,٠٨  

  tقيمة  rر للمتغي الجدولية القيمة فإن " ٥٩ " حرية ودرجة 0.05 دلالة مستوى كان إذا :ملاحظة
   ٢,٠تساوي 

 : أن إلى )٣رقم( الجدول يشير
 مقيـاس  وفـق  )٣,٩٢) وبين (٤,٤٣تراوحت ( المجال فقرات لجميع الحسابية المتوسطات     

 الموافقـة  درجة عند زادت قد البحث إجابات أفراد عينة أن إلى النتائج وتشير الخماسي، ليكرت
  الفقرات. جميع على 3 وهي المتوسطة

توضع المنظمة  ( على  تنص والتي ، )١رقم ( الفقرةوهي  الأولى المرتبة احتلت:  فقرة أعلى
 حسـابي  بمتوسط ) ، مقاييس محددة للعمليات الداخلية تمكن الإدارة من الاطلاع على عملياتها

دلالـة   مستوى عند إحصائيا دالة الفقرة هذه تعتبر ) لذلك١٩,٧٠٣( Tاختبار وقيمة )٤,٤٣بلغ (
)α≤0.005(  نستدل من هذه البيانات على أن قدرة المنظمة مـن وضـع مقـاييس   ويمكن أن 

وامتلاكها لهذه الإمكانيات تمكـنهم مـن حسـن     للعمليات الداخلية على الاطلاع على عملياتها
  التعامل وسهولة توجيه نحو الأهداف التي يرغبون الوصول إليها.

تركز المنظمة من خلال تنص ( يوالت )،٣رقم ( الفقرةوهي  المرتبة الأخيرة احتلت:  فقرة أدنى
بلـغ   حسابي ) ،بمتوسطمنتجاتها على تمييز وتحقيق القيمة التي يتوقع المستهلك الحصول عليها

 ≥ αدلالة ( مستوى عند إحصائيا دالة الفقرة هذه تعتبر ) لذلك٥,٢٨٠( Tاختبار وقيمة )٣,٦٥(
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المنظمة حين  أن على المبحوثين قبل من متوسطة بدرجة موافقة وجود الباحث يعزو.  )0.005
تركز على منتجاتها تساعد على تحقيق القيمة للمستهلك إذ أن تمييز المنتج مـن قبـل المنظمـة    
ستنعكس بدورها على الولاء المستهلك وتحسين نوع العلاقة بين المنظمة والمسـتهلك والـذي   

  يمكن أن يحقق أعلى النتائج.
  منظور النمو والتعلم))تحليلفقراتالمحورالأول (٤جدول رقم (

  أولاً: بطاقة الأداء المتوازن  ت
  منظور النمو والتعلم .٣

الانحراف   الوسط الحسابي
  المعياري

  قيمة
T 

١.   
تعمل المنظمة علـى تصـميم   
برامج تدريبية كافية وملائمـة  

 .للموظفين
٢٠,٧١١  ٠,٥٦  ٤,٥٤  

٢.   
تقوم المنظمة على بناء فـرق  
عمل تقدم مقترحـات لتحسـين   

 .بشكل دائموتطوير العمل 
١٤,٧٢٠  ٠,٦٤  ٤,٢٢  

٣.   
تسعى المنظمة باستمرار علـى  
أشراك الموظفين في العمليـة  

 الإدارية.
١١,٧٥٦  ٠,٦٣  ٣,٩٧  

٤.   
تحرص المنظمة على رعايـة  
الموظفين ذوي الكفاءة العاليـة  

  . وتهتم بتحفيزهم
١٦,٤٧١  ٠,٤٨  ٤,٠٣  

 tقيمة  rر للمتغي الجدولية القيمة فإن " ٥٩ " حرية ودرجة 0.05 دلالة مستوى كان إذا :ملاحظة
   ٢,٠تساوي 

) ٤,٥٤تراوحـت (  المجال فقرات لجميع الحسابية المتوسطات : أن إلى )٤رقم( الجدول يشير
 قـد  البحث إجابات أفراد عينة أن إلى النتائج وتشير الخماسي، ليكرت مقياس وفق )٣,٩٧وبين (
  الفقرات. جميع على 3 وهي المتوسطة الموافقة درجة عند زادت
تعمـل المنظمـة علـى     ()،والتي تنص ١الفقرة رقم (وهي  الأولى المرتبة احتلت: فقرة أعلى

 Tاختبـار   وقيمة )٤,٥٤بلغ ( حسابي ) ،بمتوسطتصميم برامج تدريبية كافية وملائمة للموظفين
نسـتنتج أن   )α ≤ 0.005دلالة ( مستوى عند إحصائيا دالة الفقرة هذه تعتبر ) لذلك٢٠,٧١١(
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تدريبية التي تم الحصول عليها عن طريق الدراسة أو الخبرة  تعمل على تصميم برامج المنظمة
  والتجربة بحيث تمكن الموظف من اجتياز الصعوبات التي تواجه سير العملية الإنتاجية.

تسعى المنظمة باستمرار والتي تنص ( )،٣الفقرة رقم (وهي  المرتبة الأخيرة احتلت: فقرة أدنى
 Tاختبـار   وقيمـة  )٣,٩٧بلـغ (  حسابي ) ،بمتوسطأشراك الموظفين في العملية الإداريةعلى 

  .)α ≤ 0.005دلالة ( مستوى عند إحصائيا دالة الفقرة هذه تعتبر ) لذلك١١,٧٥٦(
يجب إشراك المـوظفين   أن على المبحوثين قبل من متوسطة بدرجة موافقة وجود الباحث يعزو

بان المنظمة مـنهم   همتساعد المنظمة على التعامل مع العاملين وشعورفي العملية الإدارية لكي 
  وإليهم.

  المحورالأول (منظور الزبائن) فقرات )تحليل٥جدول رقم (

  ت
  أولاً: بطاقة الأداء المتوازن

  منظور الزبائن .٤
الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  قيمة
T 

المنظمة بعين الاعتبـار   تأخذ إستراتيجية   .١
 .تلبية حاجات ورغبات زبائنها

٨,٢٣٥  ٠,٤  ٣,٩٦  

تسعى المنظمة الى تحقيق رضا الزبـائن     .٢
  ٩,٤٤٩  ٠,٨  ٤,٢٨ .عن منتجاتها المقدمة في السوق

٣.   
تهتم المنظمـة بشـكاوى الزبـائن عـن     

  ١٧,٠٤٢  ٠,٥  ٤,٣٠ منتجاتها وتعمل على تقديمالحلول.

٤.   
منتجاتها بشكل تحرص المنظمة على تقديم 

  ١٤,٥٥١  ٠,٧  ٤,٣٥ .مميز الى زبائنها

  tقيمة  rر للمتغي الجدولية القيمة فإن " ٥٩ " حرية ودرجة 0.05 دلالة مستوى كان إذا :ملاحظة
  . ٢,٠تساوي 

) ٤,٣٥تراوحـت (  المجـال  فقرات لجميع الحسابية المتوسطات: أن إلى )٥رقم( الجدول يشير
 قـد  البحث إجابات أفراد عينة أن إلى النتائج وتشير الخماسي، ليكرت مقياس وفق )٣,٩٦وبين (
  الفقرات. جميع على 3 وهي المتوسطة الموافقة درجة عند زادت
تحرص المنظمـة علـى    (والتي تنص على )،٤الفقرة رقم ( الأولى المرتبة احتلت: فقرة أعلى

 Tاختبـار   وقيمـة  )4.35بلـغ (  حسـابي  تقديم منتجاتها بشكل مميز الى زبائنها) ،بمتوسـط 
 يـدل  ممـا  .)α ≤ 0.005دلالة ( مستوى عند إحصائيا دالة الفقرة هذه تعتبر ) لذلك١٤,٥٥١(
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المبحوثين إن المنظمة تعمل على تقديم منتجاتهـا بأفضـل    لدى كبيرة بدرجة إجماع وجود على
 مـن  يعـد  الزبـون  محـور  إذ أن المحددة العوامل تعكس محددة بمقاييس الزبون شكل لخدمة

  للزبائن. القيمة تخلق التي بالطرائقتهتم  التي المحاور
تنص (تأخذ إستراتيجية المنظمة بعين  والتي )،١رقم ( الفقرة المرتبة الأخيرة احتلت: فقرة أدنى

) ٨,٢٣٥( Tاختبار وقيمة )٣,٦٧بلغ ( حسابي الاعتبار تلبية حاجات ورغبات زبائنها) ،بمتوسط
 وجـود  الباحـث  يعـزو  )α ≤ 0.005دلالة ( مستوى عند إحصائيا دالة الفقرة هذه تعتبر لذلك

المنظمة يجب أن تأخـذ   ويمكن إن نستدل من ذلك إن المبحوثين قبل من متوسطة بدرجة موافقة
  بشكل اكبر وأعمق. تعتمد على تلبية حاجات ورغبات زبائنها إستراتيجية
  التمييز ألمنظميلمتغيرات الدراسة  الوصفي الإحصائي التحليل نتائج )٦رقم ( جدول

  الوسط الحسابي التمييز ألمنظمي  ت
الانحراف 
  المعياري

  قيمة
T 

١. 
ذات  منتجاتتقدم المنظمة 

  ١٨,٥٢٨  ٠,٤٧  ٤,١٤ .جودة عالية ومميزة جداً

٢. 
تهدف المنظمة من خـلال  
التميز تحقيق قدر أكبر من 

 .الأرباح
٤٠,٩٦٨  ٠,٢٥  ٤,٣٢  

٣. 
تستخدم المنظمة أسـاليب  
مبتكرة في تقديم منتجاتها 

 .الى الزبائن بطرق مميزة
١٠,٧٠٦  ٠,٥٩  ٣,٨٢  

٤. 

تهتم المنظمة بآراء زبائنها 
حول مستوى المنتجـات  
المقدمــة لقيــاس درجــة 

 .الرضا

١٣,٩٧١  ٠,٣٧  ٣,٦٧  

٥. 
تسعى المنظمة الى التميز 
من أجل المحافظة علـى  

 .الحصة السوقية
١١,٥٢  ٠,٥٢  ٣,٨٦  
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٦. 

ــرامج  ــة ب ــدى المنظم ل
متخصصة فـي البحـث   
والتطوير تجعلها متميـزة  

 .عن المنظمات المنافسة

٨,٥٩  ٠,٩١  ٣,٩٧  

  tقيمة  rر للمتغي الجدولية القيمة فإن " ٥٩ " حرية ودرجة 0.05 دلالة مستوى كان إذا :ملاحظة
  . ٢,٠تساوي 

 )٤,٣٢تراوحـت (  المجـال  فقرات لجميع الحسابية المتوسطات: أن إلى )٦رقم( الجدول يشير
 قـد  البحث إجابات أفراد عينة أن إلى النتائج وتشير الخماسي، ليكرت مقياس وفق )٣,٦٧وبين (
 الفقرات. جميع على 3 وهي المتوسطة الموافقة درجة عند زادت
 : كانت فقرة أعلى

تهدف المنظمة من خلال التميز تحقيق  (على تنص والتي )،٢رقم ( الفقرة الأولى المرتبة احتلت
 هذه تعتبر ) لذلك٤٠,٩٦٨( Tاختبار وقيمة )٣٢.٤بلغ ( حسابي ) ،بمتوسطالأرباح قدر أكبر من

 بدرجـة  إجمـاع  وجود على يدل مما.  )α ≤ 0.005دلالة ( مستوى عند إحصائيا دالة الفقرة
إن المنظمـة  إذ التنافس، قدر أكبر من عمل على خلق يإن التمييز ألمنظمي المبحوثين  لدى كبيرة

إلى التنافس بين  هاالإدارية وقلبها النابض، والتميز في المنظمة هو الذي يدفعهي جوهر العملية 
  المنظمات الأخرى  في تحقيق أهداف المنظمة.

تهتم المنظمة بآراء زبائنها تنص ( )،والتي٤رقم ( الفقرةوهي  المرتبة الأخيرة احتلت: فقرة أدنى
 وقيمـة  )٣,٦٧بلـغ (  حسـابي  ،بمتوسط) حول مستوى المنتجات المقدمة لقياس درجة الرضا

  .)α ≤ 0.005دلالة ( مستوى عند إحصائيا دالة الفقرة هذه تعتبر ) لذلك١٣,٩٧١( Tاختبار
 ويمكن إن نستدل مـن ذلـك إن   المبحوثين قبل من متوسطة بدرجة موافقة وجود الباحث يعزو

مستفيضة فـي أراء  زبائن بشكل ضعيف مما يتطلب دراسة العتمد على أراء ي تمييز ألمنظميال
لتحقيـق الأهـداف    اما لـديه  الزبائن حول المنتجات المقدمة لهم لأجل أن تقدم المنظمة أفضل

  والنتائج المرجوة.
  : البحث فروض اختبار نتائج

   : الرئيسة الأولى الفرضية
ألمنظمي التمييز و اتبني بطاقة الأداء المتوازن بأبعاده بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد لا

  ).α ≤ 0.005إحصائية ( دلالة مستوى عند
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  :يةتالأ الفرعية الفروض اختبارات من التحقق لابد الرئيس الفرض هذا لاختبار
  :الأول الفرعي الفرض اختبار

بين بعد منظور القيمة المضافة كأحـد أبعـاد بطاقـة الأداء     إحصائية دلالة ذات علاقة توجد لا
  . ألمنظمي المتوازن والتمييز

  للفرض الفرعي الأول) نتائج اختبار معامل الارتباط بيرسون ٧لجدول رقم (ا

 بعد منظور القيمة المضافة الإحصاءات المحور

  التمييزألمنظمي

  ٠,٢٦٥  معامل الارتباط

  ٠,٠٠٠  القيمة الاحتمالية

  ٥٠  حجم العينة
 :مايلي إلى ٧جدول في النتائج تشير
 والتـي  المحسوبة  rقيمة أن ،كما 0.05 من اقل وهي 0.000 تساوي الاحتمالية القيمة أن     

 وجـود  علـى  يدل مما.  ٠,٢٥٣الجدولية والتي تساوي  rقيمة  من أكبر ، وهي ٠,٢٦٥تساوي
    بين بعد منظور القيمة المضافة كأحد أبعاد بطاقـة الأداء المتـوازن    إحصائية دلالة ذات علاقة

 ).α ≤ 0.005إحصائية ( دلالة مستوى عند ألمنظمي والتمييز
 دلالة ذات علاقة (توجدالبديلة  الفرضية قبلتو الصفرية الفرضية رفضت النتيجة هذه ضوء في

 )ألمنظمـي  بين بعد منظور القيمة المضافة كأحد أبعاد بطاقة الأداء المتوازن والتمييز إحصائية
  ).α ≤ 0.005إحصائية ( دلالة مستوى عند

  :الثاني الفرعي الفرض اختبار
بين بعد منظور العمليات والأنشطة الداخلية كأحد أبعـاد   إحصائية دلالة ذات علاقة توجد لا   

  ألمنظمي. بطاقة الأداء المتوازن والتمييز
  للفرض الفرعي الثاني.) نتائج اختبار معامل الارتباطبيرسون ٨الجدول رقم (

  منظور العملياتبعد  الإحصاءات المحور
 والأنشطة الداخلية

  ٠,٥٨٥  معامل الارتباط  التمييزألمنظمي
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  ٠,٠٠٠  القيمة الاحتمالية

  ٥٠  حجم العينة
 : يلي ما إلى ٨ جدول في النتائج تشير   

 والتي المحسوبة  rقيمة أن ،كما 0.05 من اقل وهي 0.000 تساوي الاحتمالية القيمة أن      
 على وجود يدل مما.  ٠,٢٥٣الجدولية والتي تساوي  rقيمة من أكبر وهي ٠. ٥٨٥ تساوي
بين بعد منظور العمليات والأنشطة الداخلية كأحد أبعاد بطاقة الأداء  إحصائية دلالة ذات علاقة

 ).α ≤ 0.005إحصائية ( دلالة ألمنظمي عند مستوى المتوازن والتمييز
 دلالة ذات علاقة (توجد البديلة الفرضية قبلتو الصفرية الفرضية رفضت النتيجة هذه ضوء في

 بين بعد منظور العمليات والأنشطة الداخلية كأحد أبعاد بطاقة الأداء المتوازن و التمييز إحصائية
  ).α ≤ 0.005إحصائية ( دلالة مستوى عند ألمنظمي
  الثالث : الفرعي الفرض اختبار
الأداء بين بعد منظور النمو والتعلم كأحد أبعاد بطاقـة   إحصائية دلالة ذات علاقة توجد لا     

  ألمنظمي. المتوازن والتمييز
  للفرض الفرعي الثالث.) نتائج اختبار معامل الارتباطبيرسون ٩الجدول رقم (

 بعد منظور النمو والتعلم الإحصاءات المحور

 التمييزألمنظمي
  ٠,٨٠٣  معامل الارتباط

  ٠,٠٠٠  القيمة الاحتمالية

 : يلي ما ) إلى٩جدول ( في النتائج تشير   
 والتي المحسوبة  rقيمة أن ،كما 0.05 من اقل وهي 0.000 تساوي الاحتمالية القيمة أن       
 وجـود  على يدل مما.  ٠,٢٥٣الجدولية والتي تساوي  r قيمة من أكبر ، وهي ٠,٨٠٣تساوي 

بين بعد منظور النمو والتعلم كأحد أبعـاد بطاقـة الأداء المتـوازن     إحصائية دلالة ذات علاقة
 ).α ≤ 0.005إحصائية ( دلالة مستوى عند ألمنظمي والتمييز
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 دلالة ذات علاقة توجد( البديلة الفرضية قبلتو الصفرية الفرضية رفضت النتيجة هذه ضوء في
)  ألمنظمـي  بين بعد منظور النمو والتعلم كأحد أبعاد بطاقة الأداء المتوازن والتمييـز  إحصائية

  ).α ≤ 0.005إحصائية ( دلالة مستوى عند
  الرابع : الفرعي الفرض اختبار

بين بعد منظور الزبائن كأحد أبعاد بطاقـة الأداء المتـوازن    إحصائية دلالة ذات علاقة توجد لا
  . ألمنظمي والتمييز

  .لرابعللفرض الفرعي ا) نتائج اختبار معامل الارتباطبيرسون ١٠الجدول رقم (
 بعد منظور الزبائن الإحصاءات المحور

 التمييزألمنظمي

  ٠,٦٠٩  معامل الارتباط

  ٠,٠٠٠  القيمة الاحتمالية

  ٥٠  حجم العينة
 : يلي ما ) إلى١٠جدول ( في النتائج تشير    
 والتـي  المحسـوبة   rقيمـة  أن ،كما 0.05 من اقل وهي 0.000 تساوي الاحتمالية القيمة أن

 وجـود  على يدل مما.  ٠,٢٥٣ الجدولية والتي تساوي  r قيمة من أكبر ، وهي٠,٨٠٣تساوي 
 بين بعد منظور الزبائن كأحد أبعاد بطاقة الأداء المتـوازن والتمييـز   إحصائية دلالة ذات علاقة

 ).α ≤ 0.005إحصائية ( دلالة مستوى عند ألمنظمي
 دلالة ذات علاقة توجد( البديلة الفرضية قبلتو الصفرية الفرضية رفضت النتيجة هذه ضوء في

 ) عنـد ألمنظمـي  بعد منظور الزبائن كأحد أبعاد بطاقة الأداء المتوازن والتمييـز بين  إحصائية
  ).α ≤ 0.005إحصائية ( دلالة مستوى

 إحصـائية  دلالة ذات علاقة الرئيسة الأولى وهي توجد بعد الاختبار للفروض الفرعية للفرضية
  والتمييز ألمنظمي.ا تبني بطاقة الأداء المتوازن بأبعاده بين

  والتوصياتالنتائج 
  - التحليل وأدبيات الإطار النظري توصلت الدراسة الى الأتي : من خلال نتائجاولاً : النتائج: 

 ـ  موجبة ارتباطيه علاقةهناك  تبين ان - ١ ا الاربعـة  بين بطاقة الأداء المتـوازن بأبعاده
 .  والتمييز ألمنظمي
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 أداء المتـوازن علـى  بطاقـة الأداء   لتبنـي  ايجابية أثار وجود على دراسةالت توصل - ٢
ة الشـرك  على منتجات كبير أثيرا بطاقة الأداء المتوازن له أن تجدو حيث ،شركاتال

قيمتها لتضعها فـي المركـز    من يزيد مما الأسواق في إيجابي بشكل مبيعاتها وحجم
 المتميز اذا ما تم أستخدام بطاقة الاداء بشكل صحيح وفعلي .

بـين بطاقـة الأداء المتـوازن والتمييـز      طردية علاقة هناك أن علىدراسة ال تأكد  - ٣
 .ككل الشركة مستوى على ألمنظمي

مـن   كـون ي وقد ينظمالم لأداءل عالمية أهمية الأداء قياسمن ناحية أخرى تبين ان ل - ٤
 . مالي غير أو يمال منظور

هـذه   تتحقـق  وحتـى . تحقيقهـا  إلى تسعى إستراتيجية ورؤية أهدافمنظمة لكل  أن - ٥
 المختلفـة  الإداريـة  المسـتويات  جميع تشمل مقاييس إلىتها ترجم من لابدالاهداف 
 للمنظمة .

يتضمن قياس الاداء المتوازن اربعة جوانب او محاور رئيسة ، ويمكن اضافة عناصر  - ٦
 اخرى حسب طبيعة عمل المنظمة  وظروفها والبيئة التي تعمل فيها. 

تيجة تقييم الاداء بشكل عام هناك نقص كبير في فهم الية بطاقة الاداء المتوازن واسترا - ٧
  وفي أغلب المنظمات الاعمال .

  :من خلال نتائج الدراسة يوصي الباحث بالاتي :التوصيات-ثانياً
ضـرورة للتطـوير والتنميـة    يمثـل   بطاقة الاداء المتوازن الذيالاسراع بتطبيق اسلوب  .١

 .في منظمات الاعمالواستغلال الموارد بكفاءة 
مهارات العاملين وزيادة مهاراتهم في الية تطبيق بطاقة الاداء المتوازن اسلوب تطوير اتخاذ  .٢

 .من خلال التدريب في الدول التي سبقتنا في تطبيق هذه الالية
ها أقسـام الاقتصاد في كافة الادارة كليات تحديداً  في الجامعاتادخال اسلوب الادارة الحديثة  .٣

 .بة بعد تخرجهمونقلها الى مفاهيم يمكن تطبيقها من خلال الطل
أسـلوب تقيـيم   ضرورة توفير المتطلبات المادية والبشرية والمعلومات اللازمـة لتطبيـق    .٤

 .لمنظمات الاعمالالاداء
العمل على تنشيط كافة الجوانب التي تحقق أهداف المنظمة الاسترايجية من خلال أسـتخدام   .٥

  بطاقة الاداء المتوازن وبشكل دوري لتحقيق التمييز.
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 
 :المراجع العربية-اولاً
مدخل القياس المتوازن كأداة لتطوير نظم تقيـيم الاداء   ،)٢٠٠٦( ،احمد رجب عبد الملك .١

في المشروعات الصناعية (دراسة نظرية وتطبيقية )، المجلة العلمية للبحوث والدراسـات  
 .١٤٧ص ،)٨١جامعة حلوان العدد ( ،التجارية

الاداء المتوازن فـي تقـويم وتحسـين الاداء:    ) استخدام بطاقة ٢٠٠٧(،السيد ،احمد علي .٢
 جمهورية مصر ،اطروحة دكتوراه غير منشورة. جامعة المنصورة، دراسة تطبيقية

) أساسـيات الاداء  ٢٠٠٩( ،إدريس، وائل محمد صبحي والغالبي، طاهر محسن منصور .٣
 .الاردن -والتوزيع،عماندار وائل للنشر  ١ط .وبطاقة التقييم المتوازن

أثر أستخدام بطاقة الاداء المتوازن عل الربحية. رسالة ،)٢٠١٥( ،بان ماجد صادق صادق .٤
 .الاردن -عمان ،ماجستير غير منشورة جامعة الشرق الاوسط

في بنـاء ربـاعي    قياس الاداء المتوازنماستخدام  )٢٠١٠جودة عبد الرؤوف ( ،زغلول .٥
جامعة الملك  ،ورقة بحثية ،الاداء الاستراتيجي التشغيلي للاصول الفكرية المسارات لأدارة

 السعودية. -الرياض،سعود
أستخدام بطاقة الاداء ) العلاقة بين ٢٠٠٨ماجد عادل ( ،الشرايري،مجدي عيسى ،زريقات .٦

المجلـة الاردنيـة فـي ادارة     :المتوازن وكل من استراتيجية الشركة ودرجة المنافسـة 
 .الاردن -،عمان٢،العدد ٤لد مج ،الاعمال

الفكر الاستراتيجي وانعكاسـاته علـى نجـاح    ) ٢٠٠٩(،احمد علي صالح ،زكريا الدوري .٧
  .٢٩ص ،١ط ،للنشراليازوري  ،عمان ،منظمات الاعمال قراءات وبحوث

 ،الادارة الاستراتيجية بقياس الاداء المتـوازن  ،)٢٠٠٧( ،عبد الحميد عبد الفتاح المغربي .٨
 .٢٧٨-٢٧٧ص  ،المنصورة ،المكتبة العصرية

 :) تقييم الاداء المالي بأستخدام بطاقة الاداء المتـوازن ٢٠١٣مريم شكري محمود،( ،نديم .٩
جامعـة   ،رسالة ماجستير غيـر منشـورة   .دراسة على شركات الطيران الملكية الاردنية

 .الاردن -عمان ،الشرق الاوسط
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 

  :المراجع الاجنبية:ثانياً
 Kaplan, S. Robert and Norton, David P., (1992). The Balanced. 
 Scorecard measures that drive performance, Harvard business review, 
 Kaplan, S. Robert and Norton, David P., ( 1996). The Balanced. 
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Managerial Emphasis”,Pearson Education, Inc, Upper Saddle River, 
New Jersey. 

 Jaobsen, Morten, (2008), “Balanced scorecard development in 
Lithuanian k companies: Casestudy of the Lithuanian consulting 
engineering company”, MSc in Finance and International Business. 
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  
 أستبانة البحث
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 
 

  :متغيرات البحث -ثانياً
  .في مربع الإجابة الذي تراه مناسباً√) الرجاء وضع علامة ( 

 المقياس العبارات ت
  .بطاقة الأداء المتوازن :المحور الأول

 .الماليمنظور ال  
اتفق 
 تماماً

لا  محايد أتفق
 أتفق

لا أتفق 
 مطلقاً

المتوازن مـن قيمـة العمليـات    تعزز بطاقة الأداء  .١
 .الإدارية وأهميتها في المنظمة

     

تساهم بطاقة الأداء المتوازن في تحسين أداء العاملين  .٢
 . في المنظمة

     

تعزز بطاقة الأداء المتوازن من رفع جودة السـلع   .٣
 .والخدمات المنتجة من قبل المنظمة

     

الأداء المتوازن  تدرك المنظمة لأهمية تطبيق بطاقة .٤
 .في عملياتها مع وجود كوادر مؤهلة لتطبيقها

     

  :منظور العمليات والأنشطة الداخلية  -  ب

توضع المنظمة مقاييس محددة للعمليـات الداخليـة    .٥
 .تمكن الادارة من الاطلاع على عملياتها

     

تقوم المنظمة بتحليل أنشطتها وتقييم مصادر القـوة   .٦
 .تكاليف عملياتهاوالضعف وترشيد 

     

تركز المنظمة من خلال منتجاتهـا علـى تمييـز     .٧
 .وتحقيق القيمة التي يتوقع المستهلك الحصول عليها

     

تسعى المنظمة الى تحسين وتطوير جودة العمليات  .٨
 .وتعمل على تخفيض معدل هدر الوقت

     

  :منظور النمو والتعلم -ج

برامج تدريبية كافيـة   تعمل المنظمة على تصميم .٩
 .وملائمة للموظفين

     

تقوم المنظمة على بناء فرق عمل تقدم مقترحات  . ١٠
 .لتحسين وتطوير العمل بشكل دائم

     

تسعى المنظمة باستمرار على أشراك المـوظفين   .١١
 .في العملية الادارية

     

تحرص المنظمة على رعايـة المـوظفين ذوي    .١٢
 . العالية وتهتم بتحفيزهمالكفاءة 
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 

  :منظور الزبائن -د

تأخذ إستراتيجية المنظمة بعـين الاعتبـار تلبيـة     .١٣
 .حاجات ورغبات زبائنها

     

تسعى المنظمة الى تحقيق رضـا الزبـائن عـن     .١٤
 .منتجاتها المقدمة في السوق

     

تهتم المنظمة بشكاوى الزبائن عن منتجاتها وتعمل  .١٥
 .تقديم الحلولعلى 

     

تحرص المنظمة على تقديم منتجاتها بشكل مميـز   .١٦
 .الى زبائنها

     

  
اتفق  المحور الثاني: التمييز ألمنظمي

 تماماً
لا أتفق  لا أتفق محايد أتفق

 مطلقاً
ذات جودة عالية ومميزة  منتجاتتقدم المنظمة  .17

 جداً.

     

تحقيق قدر أكبر تهدف المنظمة من خلال التميز  .18
 من الأرباح.

     

تستخدم المنظمة أساليب مبتكـرة فـي تقـديم     .19
 .منتجاتها الى الزبائن بطرق مميزة

     

تهتم المنظمة بآراء زبائنهـا حـول مسـتوى     .20
 المنتجات المقدمة لقياس درجة الرضا.

     

تسعى المنظمة الى التميز من أجل المحافظـة   .21
 السوقية.على الحصة 

     

لدى المنظمة برامج متخصصـة فـي البحـث     .22
والتطوير تجعلهـا متميـزة عـن المنظمـات     

 المنافسة.

     

 


