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مقدمة
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وير المصادر يساهم قياس الأداء في مراقبة الأداء الحاليّ للمنشآة، حيث تنتج عنه مؤشرات خارجية تتطلب تط

الداخليةةة، بالإفةةافة جو وجةةود محفةةيات لتطةةوير الأداء عةةن يريةةق عةةدة معةةايير قيةةاس متوازنةةة والتةةي تعكةة  

: أولويات المنشأة من

المؤشرات النهائية والمحفية02المؤشرات المالية وغير المالية01

تحقيةق يتم قياس مستوى الكفةاءة لةدى المةوظفين مةن خةلاا أدوات اللةبط للقيةاس الكمّةي لتطةوير الأداء و

الأداء ويقصةةد بقيةةاس ( الملاحظةةة، المقارنةةة، التحليةة : )الأهةةداف الإسةةتراتيجية والتشةةويلية وذلةةق عةةن يريةةق

: المؤسسي بالتالي

أداء الوحدات التنظيميةأداء المنشأة كك 

أداء الأفراد

جنتاجيةة المةوظفين أو الإد ارات وتعتمد بعض المنشآت باستخدام مجموعةة مةن مؤشةرات الأداء كةأداة لمتابعةة 

ة مةةن مؤشةةرات المرتبطةةة بةةالبيع دون ااهتمةةام بارتبايهةةا برريةةة واسةةتراتيجية المنشةةأة، ولتحقيةةق أعةة  اسةةتفاد

.من ربط مؤشرات الأداء بالمبادرات وااستراتيجياتالأداء بأفل  فعالية ودون جفاعة مجهود، ا بدّ 

تحديد ررية وهدف استراتيجية الجهة

تحديد المجاات التي تركي عليها المؤشرات 

مراجعة المؤشرات للتحقق من قدرتها ع  دعم القرار الإداري

جعطاء أولويات لتطبيق هذه المؤشرات

ديد يريقة قياس وحدة لك  أهدافتح

البدء بتطوير المؤشرات وفقًا للمجاات

منهجية توليد 

وتطوير مؤشرات 

:الأداء الأساسية
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ر مهمة صعبة ع  المنشآت الصةويرة والمتوسةطة ممةا أدّى جو تطةوي(KPI)تعُد مهمة تحديد مؤشرات الأداء 

وعليةةه يمكةةن للمنشةةآت الصةةويرة والمتوسةةطة (Karta® Methodology)أسةةلوب كارتةةا لبنةةاء مؤشةةرات الأداء 

مةدى تعم  مؤشرات الأداء المستمدة من أسلوب كارتةا بنةاء عة  أداء النشةات التجةاري و. استخدامها بسهولة

:ذلق بهدفنجاح استراتيجية المنشأة و

جع  الإستراتيجية قابلة للقياس- 1

اختيار المقايي  القابلة للتطبيق باستخدام البيانات الصحيحة -2

التفريق بين مؤشرات الأداء والبيانات القياسية-3

التركيي وتجنب الإفرات في جيلاق مؤشرات الأداء -4

ث مدفوعة بأهداف وغايات ولكنها مبنية ع  بيانات قياسية، حيKPIيوفح الرسم البياني التالي أن المؤشرات 

:ينقسم كلًا من

جو أهداف وغايات، وعوام  النجاح الحاسمةجانب قطاع التشغيل 

جو مقايي ، والبيانات القياسية المتاحةجانب قطاع التقنية 

4

أسلوب كارتا لإنشاء مؤشرات الأداء الرئيسية

عوامل النجاح الحاسمة

Critical Success Factors

أهداف وغايات

Goals & Objectives

المقاييس

Metrics

الإجراءات

Measures

KPIs
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:التنفيذيعتمد أسلوب كارتا ع  منهج الخطوات الخم  لإنشاء مؤشرات الأداء الرئيسية والقابلة للقياس و
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05

حسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةاب 

المقةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةايي  

((Metrics مةةةةةةةةةن

سيةالبيانات القيا

تأسةةةةو  عوامةةةة  

النجةةةةةةةاح الحرجةةةةةةةة  

(CSF) مةةةةةن

الأهداف والوايات

تحديد الأهداف 

والوايات

جمع البيانات 

القياسية 

Measures

جنشاء مؤشر 

الأداء الرئيسي 

(CSF)من 

أسلوب كارتا لإنشاء مؤشرات الأداء الرئيسية

خفض التكاليف خدمة العملاء بتدريبهمزيادة المبيعات بإيجاد فرص بيع

(Goals And Objectives)تحديد الأهداف والوايات 01

جمةةا لييةةادة المبيعةةات أو لخفةةض يةةتم تحديةةد الأهةةداف والوايةةات بالمنشةةأة والوةةر  الأساسةةيّ  مةةن الأنشةةطة 

:مثلا. التكاليف

Critical Success Factors))تأسو  عوام  النجاح الحرجة02

من الأهداف والوايات وهي عدد محدود من الأنشطة الرئيسةية التةي يجةب عة   (CSF)عوام  النجاح الحاسمة

.الفرد أو الإدارة أو المنشأة التركيي عليها لتكون ناجحة

(KPI’S)جنشاء مؤشر الأداء الرئيسي 03

من عوام  النجاح الحاسمة، ولكن يتم حسابها في يتم تحديد مؤشرات الأداء الرئيسية في هذه الخطوة

:الخطوة الخامسة، كما سوتبين في الخطوتين التاليتين

.المتاحة التي يجب أخذها في ااعتبار( (measuresوالبيانات القياسية metrics))من مقايي  ا نهائيّ هناك عدد  •

، metricsهةي مقةايي  KPI’sا تحدد مدى وكيفية أداء الأعماا، ب  مؤشةرات الأداء الرئيسةية، حيةث أن جميةع مؤشةرات الأداء الرئيسةية •

.ولكن ليست جميع المقايي  مؤشرات أداء رئيسية

(Measures)جمع البيانات القياسية 04

هي أرقام أولية لها فائدة محدودة بحد ذاتها، ولكةن فةي النهايةة يجةب أن تكةون  (Measures)البيانات القياسية

.مرتبطة ببعلها البعض استخراج المعلومات الأكثر فائدةٍ ممكنة
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فةي جديةدةٍ شةركات لوةر  اكتشةاف يةرقٍ ( 10)أجريت عة  ، بدراسةٍ Norton &(Kaplan)قام كابلن ونورتن 

اء منظمةات لت هذه الدراسة جو أن المقةايي  الماليةة لةءداء ا تكفةي بمفردهةا لتقيةيم أدقياس الأداء، وتوصّ 

نشةأة الأعماا، لذا كانت الحاجة جو استخدام بطاقات الأداء المتوازن كةأداة لمواجهةة التحةديات التةي تواجةه الم

ةة.الحديثةةة فلةةلاً عةةن دورهةةا فةةي تنظةةيم المعلومةةات
 
رريةةة ن بطاقةةة الأداء المتةةوازن المنشةةآت مةةن ترجمةةة تمك

هةا بنظةرةٍ مةن الأهةداف الإسةتراتيجية التةي تسةاعدها فةي قيةاس وتقةويم أعمالمتناسقةٍ المنشأة جو مجموعةٍ 

:من خلاا أربعة أبعادشموليةٍ 

6

تقديم بطاقة الأداء المتوازن كأداة تنفيذ الإستراتيجية

:البعد المالي

رادات تمث  وجهة الحسابات وهي تنظر جو أداء المؤسسة من خلاا المؤشرات المالية وتعتمد ع  أرقام الإي

.والمصروفات

:  بعُد المستفيدين

.تمث  وجهة نظر التسويق وتنظر جو أداء المؤسسة من خلاا مؤشرات السوق وجدارة العملاء

:بعُد الإجراءات الداخلية

.تمث  وجهة نظر الإنتاج وتنظر جو أداء المؤسسة من خلاا مؤشرات التشوي  وكفاءة العمليات

:  بعُد التعليم والنمو

فاءات م والكالتعلّ وتنظر جو أداء المؤسسة من خلاا مؤشرات النمو ومنحنيات : تمث  وجهة نظر التخطيط

.المحورية وبالمقارنة بالمنافسين

Metrics))حساب المقايي  05

ويتم التعبير عنها دائمًا كنسب أو متوسطات أو معةدات ، Measuresهي عبارة عن حساب للبيانات القياسية 

قياسةية بعةدة حيث يتكون لدينا عدد كبير من المقايي  نظراً لأنةه يمكةن تشةكي  البيانةات ال. أو نسب مئوية

. من الطرق ويتم حساب المقايي  من البيانات القياسيةكثيرةٍ أشكااٍ 

أسلوب كارتا لإنشاء مؤشرات الأداء الرئيسية

[1] The Balanced Scorecard: Measures That Drive Performance, Robert S. Kaplan and David P. Norton 

[1]

https://hbr.org/2005/07/the-balanced-scorecard-measures-that-drive-performance
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نشةآت مجموعة من مقةايي  الأداء مختةارة بعنايةة تقودهةا الخطةة الإسةتراتيجية للمنشةأة، وتعُةد أداة لقةادة الم

وجي بة  تعُةد هةذه وانكتفي بهذا التعريف الم. للتعرف ع  يريقة سير المنشآة لتحقيق أهدافها الإستراتيجية

.ا أو خارجياًالبطاقة وسيلة اتصاا فعّالة تستخدم من قِب  العاملين لنق  الوفع الحالي للمنشأة داخليً 

من بطاقة الأداء المتوازن هي أداة لقياس ومراقبة الأداء ع  مستوى المنشأة ووحدات العم  مع تحقيق نوع 

يةق أهةدافها أيلًا تجمع العناصر التي تساعد المنشأة ع  تحق. التوازن بين الأعماا يويلة الأمد وقصيرة الأمد

.الإستراتيجية المنبثقة من الررية

مبدأ فكرة بطاقة الأداء المتوازن

يعطي ماليّ حيث أن الأداء ال. يعتمد مبدأ الموازنة بين الأهداف البعيدة والقريبة، والبيانات الكمية والوصفية

ن صورة عن أداء المنشأة في الفترة المافية وا يمكن أن يوفر معلومات مؤكدة عن الأداء في الوقت الراه

معلومات ، الأمر الذي يوفر ال“علاقة السبب والنتيجة“واعتماد المبدأ ع  ما يعرف بة. ما المستقب وا سيّ 

.الحالية والمؤدية جو نتائج مستقبلية( الأسباب)

:فوائد استخدام بطاقة الأداء المتوازن
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بطاقة الأداء المتوازن

زيةةةةةةةادة التركيةةةةةةةي عةةةةةةة  الإسةةةةةةةتراتيجية 01

02.اموالأهداف بداً من التركيي ع  المه
و تطبيةةق الخطةةط وفةةبط ومراقبةةة النمةة

يهةةا بطريقةةة سةةهلة تجمةةع فالمؤسسةةيّ 

.كافة الأهداف الإستراتيجية

03
جو ترجمةةة الأهةةداف الإسةةتراتيجية العليةةا 

شةةةةةةيءٍ يسةةةةةةتطيع الموظفةةةةةةون فهمةةةةةةه 

والتصةةةةرف مةةةةن خلالةةةةه فةةةةي عمليةةةةاتهم 
.ومبادراتهم اليومية

تسةةاعد المسةةؤولين عةة  اتخةةاذ قةةراراتٍ 04

.قةأفل  مبنيةً ع  مؤشرات أداءٍ مراف

ن تحسةةين مسةةتوى الأداء المؤسسةةيّ عةة05

06.ةيريق قياس الأمور التي تهم المنشأ
ا الةةربط مةةا بةةين رريةةة المنشةةأة ورسةةالته

فيّ وأهدافها الإسةتراتيجية والأداء الةوظي

.بشكٍ  عام

تساعد في فهةم أوفةح لحاجةات ورغبةات 07

.العملاء
08

تمكةةةةن المسةةةةؤولين والمةةةةوظفين عةةةة  

دام تحديد الأولويات في أعمالهم واسةتخ

.الموارد والوقت بشكٍ  فعاا
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.لقياس ك  هدف(KPI)تحديد مؤشرات الأداء : المؤشرات

.محددةٍ زمنيةٍ بمدةٍ مرتبطةٍ أو نسبٍ تحدد النتائج المستهدفة كأرقامٍ : النتائج المستهدفة

.للتحقيقولكن قابلة  يجب أن تكون يموحة  •

.محددةٍ زمنيةٍ بمدةٍ مرتبطةٍ أو نسبٍ تحدد النتائج المستهدفة كأرقامٍ •

مستهدفة، حيث الواجب تنفيذها لتحقيق النتائج ال( وأنشطةٍ من مشاريعٍ )بالمبادرات تمث  قائمةً : المبادرات

:مبادرةٍ يتم التحديد لك ّ 

(  الجدوا اليمنيّ- الصعوبات والمخاير - المنافع المُتوقعة - الموارد اللازمة ) 

.في مراح  التقييم اللاحقة لتحديد الفجوة ااستراتيجيةويستخدم عادةً : مقدار الإنحراف
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مقدار اانحراف المبادرات يةالأهداف ااستراتيج مؤشرات الأداء الأبعاد الأربعة

بعد العملاء

البعد الماليّ 

والتعلمبعد النموّ 

بعد العمليات الداخلية

مكونات بطاقة الأداء المتوازن

أن يجب يث حذاتها البطاقة بمحتوى الأهمية نف  له البطاقة تطوير في بع المتّ الإجراء أن ملاحظة من ابدّ 

:ع يساعد 

.هات الإدارة العليا للمنظمة نحو استراتيجية موحدةتوحيد توجّ •

.من الدعم الكام  للإدارة أثناء عملية التطبيقالتأكدّ •

 بناء نظامٍ •
ٍ
.يساعد المنظمة ع  تحقيق استراتيجيتهاقوي

خطوات بناء بطاقة الأداء المتوازن 

:بعُد من الأبعاد التي ذكرناها مسبقًا، توضع في البطاقة أربع أعمدة وهيلكل  
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:الخارطة الاستراتيجية لبناء بطاقة قياس الأداء المتوازن
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وفع ررية المنشأة 

ورسالتها

طاقات تهيئة المنشأة لتطبيق ب

الأداء المتوازن

استخلاص عددًا من التوجهات 

سالة ااستراتيجية انطلاقًا من ر

المنشآة

ة جسقات الأهداف ااستراتيجي

ع  الأبعاد الأربعة لبطاقة 

الأداء

ك  صياغة الأهداف ااستراتيجية ل

توجه استراتيجي بمعدا ثلاث 

أهداف

تحديد مؤشرات جودة الأداء 

KPIلك  هدف استراتيجي

صياغة الأهداف المرحلية لك  

هدف استراتيجي

060709

ية وفع الخريطة ااستراتيج

شاملة لجميع الأهداف
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المالية

Financial

العملاء

Customers

العمليات الداخلية

Internal Process

الإبداع والتطوير

(الموظفين)

Organizational Capacity
تطوير المعرفة 

والمهارات

تطوير الأدوات 

والتقنية

انخفا 

الوقت

زيادة فعالية 

العمليات

تحسين ااحتفاظ 

بالعملاء

انخفا  وقت 

اانتظار

زيادة

الربحية

زيادة

الإيرادات

انخفا 

السعر

خطوات بناء بطاقة الأداء المتوازن 




