
 المتوازن الأداء قٌاس-  المحاضرة الثامنة عشر 

( 3 )الإستراتٌجً الأداء لقٌاس المعاصر المدخل

 

العلاقة المتشابكة للمقاٌٌس بالعوامل الحاكمة وأبعاد القٌاس وإستراتٌجٌة ورؤٌة المنظمة 

وتتأثر جودة مقٌاس معٌن بعدد من الأنشطة المختلفة المؤداة بواسطة مختلف الوحدات العاملة على مستوٌات 

كٌف ٌساعد عملهم المنشأة على احراز درجة جٌدة على , ولكً ٌرى أكبر عدد ممكن من الموظفٌن . المنشأة 

. فإن هذه المقاٌٌس ٌجب تحلٌلها بشكل تفصٌلً قدر الإمكان, مقاٌٌس المستوى الاعلى الخاصة بها 

وفٌما ٌلً نعرض لمجموعة من المقاٌٌس التً ٌوصً بها العدٌد من الكتاب والباحثٌن لكل مجال من مجالات 

: مع الاخذ فً الاعتبار أن المقٌاس الواحد ٌمكن أن ٌفٌد فً وصف مجالات رؤٌة مختلفة , الرؤٌة 

 

: مقاٌٌس مجال الرؤٌة المالً:أولالاً 

وهً مقاٌٌس مشتقة من مقاٌٌس , العائد على الاستثمار وما شابة ذالك , الخسارة / تستخدم مقاٌٌس معتادة للربح 

أو ربحٌة مجموعات العملاء المختلفة ضمن هذه الفئة فالمقاٌٌس تمثل , مقاٌٌس الاٌراد للعامل الواحد :نقدٌة مثل

امتدادالاً ٌمكن فهمة لمقاٌٌس الربحٌة الكلاسٌكٌة والاثنان ٌقٌسان شٌئالاً حدث بالفعل إلا انة ٌمكن اعتباراها 

. مؤشرات جٌدة لعوامل نجاح علاقات العملاء والعملٌات الداخلٌة 

: المالً (أو المنظور )وفٌما ٌلً بعض الامثلة على المقاٌٌس التً ٌمكن الاعتماد علٌها عند تطبٌق مجال الرؤٌة 

 

  إجمالً الاصول(%) 

  إجمالً الاصول / الإٌرادات(%) 

  (بالجنٌة)الإٌرادات المتولدة من منتجات أو عملٌات جدٌدة 

  (بالجنٌة )القٌمة السوقٌة 

  أو هامش المساهمة , الإٌراد / المساهمة(%) 

  أو القدرة على الوفاء بالدٌون , مجموع الاصول / حقوق المساهمٌن(%) 

  العائد على الاستثمار(%) 

: مقاٌٌس مجال رؤٌة العملاء :ثانٌالاً 

كٌف ٌرانا ): إن المقاٌٌس التً تستخدمها المنشأة قد تتباٌن تبعالاً لسؤال الاصلً الذي طرحة كابلان ونورتون 

اننا ( . بؤرة التركٌز على العملاء ( )كٌف نرى عملائنا ) أو ( مجال رؤٌة أو منظور العمٌل )؟ (العملاء 

 (تكرار عملٌات الشراء , مثل الشكاوي  )نتعرف على كٌف ٌرانا العملاء من خلال سلوكهم 

, و ٌنبغً أن تتضمن الصورة التً لدٌنا للعمٌل أٌضالاً نصٌبالاً فً مشترٌاته الكلٌة .ومن خلال مسوح الاتجاهات 

الخ  . والانصبة السوقٌة فً القطاعات الهامة 

: العملاء (أو منظور )وفٌما ٌلً بعض الامثلة على المقاٌٌس التً ٌمكن الاعتماد علٌها عند تطبٌق مجال رؤٌة 

  (عدد)عدد العملاء 

 النصٌب فً السوق(%) 

  (بالجنٌة)العمٌل الواحد / المبٌعات السنوٌة 

  (%عدد او  )العملاء المفقودون 

  (عدد)متوسط المنفق على علاقات العملاء 

  مؤشر رضا العملاء(%) 

  مؤشر ولاء العملاء(%) 

  (بالجنٌة )العمٌل الواحد / التكلفة 

  (عدد)عدد الشكاوى 

  مؤشر الصورة الذهنٌة للعلامة التجارٌة(%) 

  (عدد)متوسط مدة العلاقة بالعمٌل 

  (بالجنٌة )متوسط حجم العمٌل 



 

 

 

 

 :الداخلٌة العملٌات رؤٌة مجال مقاٌٌس:ثالثا

 زمن:ومنها الشاملة الجودة إدارة مشروعات من مأخوذة الداخلٌة العملٌات رؤٌة بمجال المتعلقة المقاٌٌس معظم

 فٌه العمل تم الذي للوقت بالنسبة ككمٌة  عادة تقاس:فالإنتاجٌة .المعٌب ونسبة والمردودات الإنتاج وجودة الإنتاجٌة

 والآراء الاتجاهات وتحلٌل العمٌل رأي أو المقبولة للوحدات المئوٌة بالنسبة تقاس:والجودة .التكلفة أو

 ووقت .الإنتاجٌة بالسعة ٌقاس:الطاقة واستغلال .حداثة الأكثر بالأسالٌب ٌقاس:التكنولوجٌا ومستوىوالشكاوي,

 .الانتظار بزمن تقاس : الانتظار ومدة .المحدد الوقت فً المسلمة للمنتجات المئوٌة بالنسبة ٌقاس:التسلٌم

 

 العملٌات (منظور أو) رؤٌة مجال تطبٌق عند علٌها الاعتماد ٌمك التً المقاٌٌس على الأمثلة بعض ٌلً وفٌما

 :الداخلٌة

 الإٌرادات إجمالً/الإدارٌة المصروفات )%(

 د المحدد الوقت فً التسلٌم(%)

 (عدد) المنتج تطوٌر – المعٌاري الوقت

 (عدد) التسلٌم إلى الطلبٌة إصدار من – المعٌاري الوقت

 (عدد) الموردون – المعٌاري الوقت

 (عدد) الإنتاج – المعٌاري الوقت

 (عدد) القرارات اتخاذ فً المنفق الوقت متوسط

 (عدد) المخزون دوران

 الانتاجٌة فً التحسن  )%(

 (عدد) المعلومات تكنولوجٌا )سعة أو( طاقة

 الإدارٌة المصروفات/المعلومات تكنولوجٌا نفقات)%(  

 

 :والابتكار والنمو التعلم رؤٌة مجال مقاٌٌس:رابعا

 الأحٌان بعض وفً .النتائج من بدلا التدرٌب أو التطوٌر على المنفقة الموارد كم:مثل مقاٌٌس على الاعتماد ٌمكن

 وتهتم .التطوٌر عملٌة لنجاح المؤشرات من كنوع جدا قرٌب وقت منذ طرحت منتجات من المبٌعات نصٌب نقٌس

 فً التطوٌر ٌتمثل وقد بها العاملٌن الأفراد إلى المنشأة استراتٌجٌة بتوصٌل والنمو التعلم رؤٌة مجال فً المقاٌٌس

 أو التنظٌم تغٌٌر أو جدٌدة أسواق فً أو جدٌدة عمل مجالات فً تجرٌبٌة عملٌات أداء أو قدراتنا دائرة توسٌع

 .الإدارٌة الرقابة

 :والتعلم النمو منظور أو رؤٌة مجال تطبٌق عند علٌها الاعتماد ٌمكن التً المقاٌٌس على الأمثلة بعض ٌلً وفٌما 

 الكلٌة المصروفات/والتطوٌر البحوث مصروفات )%(

 الموارد اجمالً/والتطوٌر البحوث موارد)%(

 (عدد) العملاء/التدرٌب فً الاستثمار

 (بالجنٌة) البحوث فً الاستثمار

 (بالجنٌة)والتدرٌب الجدٌدة المنتجات دعم فً الاستثمار

 (عدد)الواحد الموظف/مقترحة تحسٌنات

 (بالجنٌة) الموظف/والمهارات القدرات تطوٌر نفقات

 (عدد)العاملٌن رضا مؤشر

 (عدد)ن التمكً مؤشر – العاملٌن نظرة

 الكامل الشركة كتالوج إلى الجدٌدة المنتجات نسبة)%( 



 

 :البشرٌة بالموارد المرتبطة المقاٌٌس:خامسا

 الداخلٌة العملٌات وكذلك البشرٌة الموارد لأهمٌة تأكٌدا البشرٌة للموارد منفصل منظور الشركات بعض تبنت

 أن ٌجب .الاثنٌن فً مرتفعة درجة إحراز ٌلزم النجاح ٌحقق ولكً متبادلة بصورة بعضهما ٌعززان بأنهما والقول

 والمعارف والمشاعر الاتجاهات:أكبر بدرجة أساسً مستوى على الأهداف وبٌان المقاٌٌس استخدام ممكنا ٌكون

 الاستشارٌة بالمؤسسات الشركات بعض تستعٌن قد الاتجاهات دراسة على القٌاسات بعض تركز .والمهارات

 كمؤشرات استخدامها ٌمكن قٌاسات بالفعل توجد الشركات من كثٌر فً .العملاء ودراسة الموظفٌن رأي لقٌاس

  .الشركة فً السائد للمناخ أو العمل وفً رؤسائهم فً الموظفٌن لرأي

 

 :والتعلٌم النمو منظور أو رؤٌة مجال تطبٌق عند علٌها الاعتماد ٌمكن التً المقاٌٌس على الأمثلة بعض ٌلً فٌما

 (عدد) القٌادة مؤشر

 (عدد) الدافعٌة مؤشر

 ن الموظفً دوران(%). 

 (عدد) الشركة لدى الموظف خدمة سنوات متوسط

 (عدد) الموظفٌن عمر متوسط

 (عدد) السنة/الأٌام – التدرٌب فً المنفق الوقت

 الدائمون الموظفون/المؤقتون الموظفون )%(

 جامعً مؤهل على الحاصلٌن الموظفٌن نسبة )%(

 (عدد) العمل عن التغٌب متوسط

 (عدد)المدٌرات عدد

 (عدد) المدٌرٌن ,عدد)عدد( التمكٌن مؤشر

 (بالجنٌة) الواحد للشخص السنوٌة التدرٌب تكلفة

 (بالجنٌة ) للشخص الدعم وبرامج والاتصال للتدرٌب السنوٌة التكلفة 

 

 :البٌئٌة المقاٌٌس:سادسا

 المعلومات تكنولوجٌا مقاٌٌس وكذلك الأخرى المجالات مع طبٌعً بشكل تنسجم أن ٌمكن البٌئٌة المقاٌٌس إن

 فً المنشأة داخل ومستخدمة موجودة معطٌات على ٌعتمد نظام المعلومات تكنولوجٌا أن فً الرئٌسً الفرق وٌكمن

 .بها ٌحٌط ما على وأعمالها المنشأة بتأثٌرات البٌئٌة المقاٌٌس من كبٌر قسم ٌرتبط حٌن

 :منها المجالات من عدد فً تستخدم أن ٌمكن البٌئٌة المقاٌٌس إن

 الانتاج عوامل وخواص استخدام. 

 الانتاج من الناتجة الإنبعاثات. 

 المنتج استخدام وتأثٌرات المنتج محتوى. 

 البٌئٌة وآثارها المختلفة النقل وسائل فاعلٌة. 

 منها والتخلص والنفاٌات العوادم. 

 قضائٌة بٌئٌة,منازعات )تدقٌق( مراجعة أعمال وجود مثل الإدارٌة العملٌات. 

 

 :العمل خطة وتطوٌر تحدٌد:الخامسة الخطوة

 :الأهداف صٌاغة  1-

 النهائٌة للموافقة تمهٌدا المشروع فً وحدة كل قائد من تقدم اقتراحات صورة فً النهائٌة الأهداف صٌاغة ٌتم

 قصٌرة أهداف إلى المنشأة وتحتاج مستخدم مقٌاس لكل أهداف توضع أن ٌجب .العلٌا الإدارة جانب من علٌها

 فً التصحٌحٌة الإجراءات واتخاذ متواصلة بصورة مسارها تفقد لها ٌتسنى حتى معا المدى طوٌلة وأهداف المدى



 العامه والإستراتٌجٌة الشاملة الرؤٌة مع ومنسجمة متسقة الأهداف هذه تكون أن الضروري ومن .المناسب الوقت

 .بٌنها تعارض أو تناقض أي هناك ٌكون ألا و

 :عمل خطة وضع 2-

. مشروع مجموعة كل تعدها

 وٌنبغً صٌاغتها تمت التً والرؤٌة الأهداف لتحقٌق اتخاذها الواجب الخطوات تحدٌد ٌجب المقاٌٌس تكتمل لكً

  .والنهائٌة المرحلٌة التقارٌر لإعداد زمنٌا وجدولا المسؤولٌن الأفراد العمل خطة تشمل أن

 على المجموعة تتفق أن الأحٌان من كثبر فً ٌفضل المنشأة حٌاة فً المحوري ودورها الخطط هذه لأهمٌة ظران

 .متوقعة غٌر مشكلات لحدوث تفادٌا زمنً جدول وعلى أولوٌات قائمة

 

 :التنفٌذٌة الأفعال تحدٌد:السادسة الخطوة

 وهذا الواقع عالم إلى بالخطة والانتقال الأهداف لتحقٌق تنفٌذها فً البدء الواجب والأفعال الأنشطة بٌان وتتطلب

 البرامج وتدعٌم والأدوات المسؤولٌات وتحدٌد الموارد وتخصٌص وتوزٌع السنوٌة الأهداف تحدٌد بدوره ٌتطلب

 العاملٌن من كل فً تؤثر أنها أٌضا التنفٌذٌة الأفعال ممارسة عند وٌراعى بالدافعٌة ذلك ربط ومحاولة والثقافة

 .بهم وتتأثر بالمنظمة والمدٌرٌن

 :والتقٌٌم المتابعة:السابعة الخطوة

 دٌنامٌكٌة كأداة المنشودة وظٌفتها تحقق لكً بالمقاٌٌس الاهتمام متصلة بصورة المنشأة تتابع أن الضروري من

 إعداد لتسهٌل ضرورٌة المناسبة الاتصالات تكنولوجٌا بحلول الاستعانة ستكون الغرض هذا ولتحقٌق للإدارة

 .البٌانات وجمع التقارٌر

 بذلك وفرت فإذا للإدارة الٌومٌة الجوانب وفً المنشأة أنحاء جمٌع فً المقاٌٌس تستخدم أن أٌضا المهم من

 الحالٌة والرقابة التقارٌر إعداد أعمال من طبٌعٌة وظٌفة لها ستكون وحدة لكل الٌومً الأعمال لجدول الأساس

 مقترحة وأسالٌب قواعد على تحتوي أن ٌنبغً التنفٌذ خطة فإن ولذا .الٌومٌة العملٌات على تأثٌرها خلال من

 أن ٌنبغً النهاٌة وفً .للشركة الٌومً العمل من جزء إلى المتوازن الأداء قٌاس درجات تسجٌل تحول لضمان

 بدرجة جارٌة بأخرى المناسبة الحالات فً استبدالها ٌتم وأن البحث بساط على مطروحة المختارة المقاٌٌس تظل

 .أكبر

 الٌومٌة الحٌاة فً عاملا دٌنامٌكٌا جزءا المقٌاس ٌصبح عندما إلا مكتملا المقاٌٌس استخدام اعتبار ٌمكن ولا

 .المستمرة التحسٌن وجهود الفائقة العناٌة بذل المستمرة الإدارٌة للرقابة كأداة القٌاس عمل وٌستلزم للمنشأة

 

 

 :المتوازن الأداء قٌاس بطاقة طبقت التً الشركات وتوصٌات نتائج

 موبٌل شركة  ـــللسٌارات فولفو مؤسسة – هالٌفاكس – البرٌطانٌة الجوٌة الخطوط – زٌروكس – إلٌكترولوكس

 السعودٌة, الإتصالات وشركة – للبترول

 :الاعتبار فً وأخذها التالٌة العوامل مراعاة المتوازن الأداء قٌاس تطبٌق ترغب التً المنظمات على

 المقاٌٌس على للاعتماد والسعً التغٌٌر وتقبل المستقبلً والتوجه بالقوة التنظٌمٌة والقٌم الثقافة تتسم أن ٌجب -1

 .المجالات جمٌع وفً دائم بشكل

 تلك نجاح ضرورٌات أهم من المتوازن الأداء قٌاس وتطبٌق تصمٌم لبرامج العلٌا الإدارة ودعم مساندة -2

 .البرامج

 والإبداع بالإبتكارٌة المتوازن الأداء قٌاس تصمٌم بمشروع العمل فرٌق ٌتسم أن ٌجب  -3

 .المستقبل استشرف على والقدرة الذات إثبات فً والرغبة والحماس التحدي وتقبل

 التركٌز من وافر نصٌب مع مناسب زمنً مدى على للمنظمة المعالم واضحة استراتٌجٌة بصٌاغة الاهتمام  -4

 .للوقت مضٌعة تعد استراتٌجٌة دون المتوازن الأداء فبطاقة المستقبلٌة والتوجٌهات المسارات على

 .بالمنظمة العاملٌن لجمٌع معلنة وبصورة ومفهوم واضح بشكل التنظٌمٌة الرؤٌة صٌاغة ضرورة  -5

 .المستقبلٌة اهتماماتها قدر المنظمة اهتمام جل تمثل لا بحٌث الماضٌة بالأحداث الاهتمام تدنٌة -6



 المالٌة المالٌة غٌر الأخرى المجالات وتحلٌل مناقشة دون بمفردها المالٌة المجالات على التركٌز تقلٌل -7

 .للمنظمة المتاحة الموارد بكافة الخاصة

 .المنظمة أعمال نتائج على الجوهرٌة تأثٌراتها ودراسة الملموسة غٌر بالأصول ملحوظ بشكل الاهتمام  -8

 الأفراد من ممكن عدد أكبر مع والمقابلات الندوات من العدٌد عقد الأمر ٌستلزم ما غالبا واللقاءات الندوات  -9

 .والتطبٌق التصمٌم خطوات مختلف فً وذلك خارجٌة أطراف أو طرف الأمر ٌتطلب وقد

 لتصمٌم منهجٌة وخطوات مراحل انتهاج على الشركات تعمل المتوازن الأداء قٌاس وخطوات مراحل  -10

 .المتوازن الأداء قٌاس وتطبٌق

 معٌارا تمثل بأنها القول ٌمكن محددة فترة هناك لٌست المتوازن الأداء قٌاس وتطبٌق لتصمٌم الزمنٌة المدة  -11

 .المؤثرة الأخرى والعوامل الشركة ظروف على الأمر ٌتوقف وإنما إلٌه الاحتكام ٌمكن

 ودقٌقة ومفهومة واضحة الرئٌسٌة الأداء مؤشرات معادلات تكون أن ٌجب:المعلومات,المؤشرات,المعادلات  -12

 .بالشركة والنمو الأداء معدلات قٌاس ٌٌسر بما محددة معلومات على ومبنٌة

 ونتائج علاقات فً الحاكمة الجوهرٌة العوامل تحدٌد المتوازن القٌاس أسلوب ٌفرض الحاكمة العوامل دراسة -13

 .ومحدد واضح بشكل الشركة

 فرع أو معٌنة إدارٌة وحدة على المتوازن الأداء قٌاس أسلوب تطبٌق فٌمكن التطبٌق عملٌات فً التدرج  -14

 .الضٌق التطبٌق نتائج من الاستفادة بعد ككل الشركة على التجربة تعمٌم ٌمكن حتى الشركة فروع من معٌن

 أساسٌة عناصر أربعة على المتوازن الأداء قٌاس عناصر تشمل الأداء لقٌاس الرئٌسٌة العناصر -15

 الموارد جانب الشركات من العدٌد والتعلٌم,وإضافة الداخلٌة,والعملاء,والنمو المالٌة,والعملٌات:هً

 .وغٌرهما...البٌئة, البشرٌة,وجانب

 الآلٌة النظم على الاعتماد ٌجب كما وتطوٌرها البٌانات توفٌر أسالٌب مراجعة ٌجب الدقٌقة المراجعة ضرورة -16

 .المقارنة التحلٌل عملٌات لتٌسٌر


