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 :تمهيد 
يعددالأداءدملأهوماهددهلأيادداامالأبااههددهلأكل اددسسلأل دد لأدل ااددهملأالملأتركدد لأدلمهادددلأدلمدداللأااثيندده لأدلعايددالأهدد لأدلسدده ك لأ لأ
مجددهالأداءد ولأباداصثدددهءلأحدددولأ ددالأاددادمهلأبايمياددتلأدااثيندده لأدلثكديددالأكاءدملأاسلأعكددمولأدلثاددلدملأبااددمحسلأد ثمدده لأدلعداهددهملأهدد لأ

ءدملأدلهددهء  لأاسلأيمقددكلأدل وددهمولأكاددثااد لأدلدداد ءلأدلثه ددسلأبادنج دددلأحدددولأهددا لأ ه دد لأ لأيامددسهلأباعددددلألددابا لأصقدده لأبا مقددقدلأدا
لأ.يمقكلأدااادفلأدلاططسلأه لأيامسلأأخم لأ

باد طلاصهلأه لأادهلأداهمقدسلأدل سدلولأأداأملأدل اادهملأحددولأدخثلا مدهلأ لأدلاعقدكلأحددولأداءدملألثلامقدكلأهعدااملأ دالأأحددولأ
دوسلألايمهلألس هملأهمعكلأ  ه ايلأهثينقكلأيضين لألههلأدلسمدهملأباياد لأداءدملأ لأ د لأدلسقادسلأدلد لأبازاءولأ ابلأدا ثوهعلأه لأدلاد ءلأدلاث

لأ. عين لأ قمه
انلأداءدملأهومددا لأباداددتلأباتثاا دد لأهثتدداءولأأثتدداءلأبا اددللأبا طددا لأأتلأه ددانلأهدد لأه ددالإملأدل ااددسهلأباالأ ددكدالأداءد دملأ

ح دااهلألأ لأهدطدلاهلأ  قدهلأبابم هصمدسلأدلادثااملأدلد لأ دد دلعدقهلأ لأدل ااهملأهاثينمولأ لأدلثو للأبم هصمسلأهاضاعلأداءدملأأاصو
 لأ:باه لأأيا لأدلثعمفلأأعكملأحدولأأءدملأدل ااسلأصاين هلأاددلأدلود لأاسلأثلاثلأهسه ثلأهبادلمادحالأدااهاقسلألمقها 

لأ
 . مفاهيم عامة حول الأداء  :المبحث الأوللألألألألألألأ
 .تقييم وقياس الأداء : المبحث الثاني       
 .بطاقة الأداء المتوازن  :المبحث الثالث       

لأ
لأ

لأ
لأ
لأ
لأ
لأ
لأ
لأ
لأ

لأ



       الإطار النظري للأداء                                                                                    الثانيالفصل     

 

 

62 

 . مفاهيم عامة حول الأداء: المبحث الأول
باهد لأ لأ مدالألأيعثد لأ يمللأهوما لأداءدملأ لأحيناه لأاسلألملكلأدلوع لأدلدتلأيماءلأاسلأا هزلأداحينهالأعينهلأيجدبلأأنلأ  تدكه 

أبالألأ ااددسلأحدددولأدلث قددئلأهددتلأأقاثمددهدلمحدداءلأل تددهؤلأدل ااددسلأباأمهأمددهلأ لأأاددادصمههلأعينددهلأيع دد لأ لأدلاصددالأ وادد لأهددا لأصددا ولأدل
هوما لأداءدملأباخدهأد هلأأ ادح هلأحاده لأه ثمولأ قد لأباعدددلأأأعدهءهلألأا ثطمقلأ لأاددلأدلسلاثلأاسلأه مدمهلأ لأيمقكلأدلثأصددلأهعمه

لأ.باه الإ  
 مفهوم الأداء وخصائصه: المطلب الأول

 مفهوم الأداء: أولا
ءدملأبايميادتلأادددلأداخدثلافلأاسلأ سدهي لأبايامدهملأ كدملأدلو دمي لأالأياياالأد وهقلأأ لأدلسه ك لأكل اسسلألثعميئلأهدطدحلأدا

بادل ثهبلأ لأاددلأدلمجهالأبادخثلافلأأااد مدلأه لأصقهغسلأ عميئلأتاءلألهددلأدلددطدحهلأباصسد لأدلثطدمقلأاسلأمجيناحدسلأهد لأدلثعده يئلأ
لأ.دل لأ  هبالالأاددلأدلدطدحلأتجا لأداشه ولأأاديسلأاسلأدلعنىلأدلدااتلأل 

لألأدلد لأ عدي"لألأPerforma"لأدلد لأدشدثمالأه مدهلأدل ديندسلأدا دقكيدسلألأ"لأ Performe "يمهأد لأدل ديندسلأدللا ق قدسلأبحقدثلأ
لألأ1."لأد هزلأدلعين لأأبالأدل قوقسلأدل لأ سدغلأبههلأدل ااسلأأااد مه"لأ

باالأياددع هلأ لأاددددلأدلمجددهالأحددمإلأبايدقدد لأااددمهههملأعدد لأدل ثددهبلأبادلسدده ك لأ لأ عميددئلأهدددطدحلأداءدمهلأبالددددلأادد ثطمقلأ
لأ:لألأعملأه مهلألمجيناحسلأتاءولأه لأدلثعه يئهلأ دلأ

 دل قوقسلأدل لأ اثاا لأبههلأدلا اولأدا ثهياقسلأهاد ءاهلأدا ثهياقسهلأدلهءيسلأبادلسمميسلأ لأاسق لأيمقدكلأداادادفلأدلادطمولأبالأ"لأ
لألأ2 ".دلمحاءولأ

 دل ثدددهألمحلأدلمحممدددسلأ ثقتدددسلأ وهحددد لأدلعادهددد لأدلادخدقدددسلأحددددولأدخدددثلافلأأ ادحمدددهلأبادلثدددأثلدملأد ه ياقدددسلأبادادددثالالههلأهددد لأصسددد لأ"لأ
 3".لأكلأأااد مهلأدل ااسلأ لأيمق

 4".دلطميمسلأدل لأ اثا لأبههلأدل ااسلأهاد ءاهلأدلدينااسلأبادلاللأهدينااسلأ لأاسق لأيمقكلأأااد مه"لأ 
 

                                                           
لأ.79هلأص5002هلأدلمهاموهلأأابانلألمعملأءد لأدل مملأ،المدير ومهاراته السلوكيةأحمالأاقالأهدطووهلألأ1
لألأ38.ص ه9002هلأءد لأبادأ لألد ممهلأحينهنهلأدا ءنهلأ1هلأطساسيات الأداء وبطاقة التقييم المتوازنأبادأ لأمحمدلأصسلايلأاء ي هلأطهاملأتا لأه دا لأألاهلبيهلألأ2
هلأ9012هلأياههعسلأدلسدموهلأدلعمدقهلألألأ11دلكهه هلأدلعاءلألأمجدسلأداءد ولأباداصثدهءهلأدلمجداهلأدور مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداءلأه دضيلأحسالأاللهلأحديلأ3

 .لأ922صلأ
هلأ اهلسلأههيااثللأ لأاءد ولأداحينهاهلأعدقسلأداحينهاهلأياههعسلأدلممقلأدابااطهلأدا ءنهلأأثر تنفيذ الإستراتيجية في الأداء ألمنظميح هبلأمحمدلأحسالأدلوثهؤلأدلج هبيهلألأ4

لأ.لأ92هلأصلأ9012
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 لأ1"لأ.ا هزلأاافلأدل ااسلأ"لأعينهلأيعمفلأحدولأأ  لأ 
 لأد ع ه لأل قوقدسلأدادثااد لأدل اادسلألدينداد ءلأدلهلقدسلأبادلسمدميسلأبادادثالالههلأأ ودهمولأبا عهلقدس"لأبأ  لألأعدلكلألأباصالأيعمفلأداءدم

 لأ2 ".أدا ولأتجعدمهلأصهء ولأحدولأيمقكلأأااد مهلأ
لأ:لأ عميئلأداءدملأحدولأدل لاالأدلثهليلألأ طلاصهلأه لأدلثعه يئلأدلاهأمسلأتر  دلألأ
لأوهحد لأهدتلأح هصدملأدلسقاقدسلأأبالأ مددمهداثينمد يثمهلأباصدا اهلأحددولأدلثلأهاالأدل كاهسلأدلمههدسلأبادلاثينمولأدل لأ ع  لأ هؤلأدل ااسلألأ

 .مقكلأأااد مهلأدلميااولأبالملكلأبا كلأهعهيللأباأا لأهعق سلألثلا
 خصائص الأداء  : ثانيا 

 3 :يثينقكلأداءدملأبمتيناحسلأه لأد دهأصلأبادل لأتر  لأ داقدمهلأ لأدل مهطلأدلثهلقسلأ
يخثدددئلأهومددا لأداءدملأكخدثلافلأدلجينهحددهملأبادا ددمدءلأدلددي لأياددثااها  هلأ سهل اددسسلألدهل يلأدل ااددسلأصددالألأ:مفهووم واسوو  /ألألألأ

الأداءد تلأصدالأيعديلأدلمءباءيدسلأبادلمدا ولأدلث ه ادقسهلأأهدهلأكل ادسسلألدودمءلأدلعههد لأ مدالأيعديلأدايادا لأأهدهلأكل ادسسلألدمهأد يعديلأدا كؤه
دلجقاوهلأأههلأه هخلأدلعين لأدللاأدلأكل اسسلألدكأانلأصالأيعيلأ احقسلأد داههملأبادل ثتدهملأدلد لأ ا مادهلألد لأدل اادسهلألدددلأيسمدولأداءدملأ

 لأبااددددلأهددهلأيطددمؤلأاشدد هلقسلأصددعاأسلأضددسط لأباصسالدد لأبا مددهلألعددهيللأهاددألسلأاء دللأيخثدددئلأهدد لأ ددمءلأاسلأجمخددملأباهدد لأ هحددسلأاسلأأخددملأ
هعثيندداولأهدد لأ قددتلأدلوددهحد لأءدخدد لأباخدده الأدل ااددسهلأعينددهلأصددالأتر ددتلأادددهلأداخددلولأهدد لأأنلأ  ددانلأ لأباضددعقسلأياقدداولأحدددولأعدد لأ

لأ.لألأدلعهيل
اهادددمهلأادددادملأعه دددالأانلأهومدددا لأداءدملأيثطدددا لأحدد لأدلدددكه هلأالملأأنلأدلعدددهيللأدلددد لأيثلاددداءلأداءدملأحددددولأألأ:مفهووووم متطوووور/لأبلألألأ

هعهيللأءدخدقسلألدين ااسلأأبالأ ددكلأدلد لأيداءاهلأدلسقادسلأد ه ياقدسلأ  دانلأتداباءوهلأ هلعادهد لأدلد لأي ددلأ دهؤلأدل اادسلأ لأدلم ددسلأ
هلاأيندسلألدلا ددلأحددولأأءدملأدل اادسلأ لأهم ددسلأدل يندالأبادل ضدلمحهلأعيندهلأأ د لأصدالأ ايادالأ داباسلألاخاالأدلااقلأتر  لأأنلأ  انلأغدل

فلأهعدد لأءبانلأأنلأي ددانلأ لأدلسمددميسهلأدلثم قددسهلأدلهلقددسهلأبادلث كقينقددسلأتجعدد لأداءدملأهم وعددهلأ لأهاصددئلأأبالأ ددملأ القوددسلأهعق ددسلأهدد لأدلعادهدد
أبالأ مبافلأأخم هلأانلأادهلأدلثالقوسلأهثعاءولأباهثادلولأحد لأدلدكه لألددلكلأ دتنلأدلثلاداتلأدااهاديلأدلددتلأيادياد لألألملكلأ لأهاصئ

لأ.دلمدصسانلأاالأايجهءلأدلثالقوسلأدل هاسسلألثلامقكلأداءدملأدلم وتلأ
لأ
لأ

                                                           
 .090هلأصلأ9009هلألس هنهلأءد لأدل مضسلأهرية من منظور استراتيجيإدارة الموارد البشهلأ ا لأاأمداقدلأأداطلأ1
لأ.لألأ901هلأصلأ9000هلأ1هلأحينهنهلأدا ءنهلأطهلأءد لأبادأ لألد ممالإدارة الإستراتيجيةهلأ لاؤلأدنجاقيلأ2
لهلأعدقسلأدلعدا لأداصثدهءيسلأدلثته يسلألألألألألألأهلأصادلأحدا لأدلثاقغللأه ما وهلأهدعمولأدلهيااثللأ لأحدا لأدلثاقللأهاثر القيادة الإدارة على أداء العامليندلدهلحلأياقدحهلألأ3

لأ.851صلألأه5002لأباحدا لأدلثاقلهلأياههعسلأدلجكدأمه
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لألأ1:لأكاضه سلأاسلأأ  
انلأداءدملأيدداءهلأمجيناحددسلأهدد لأدلعادهدد لأه مددهلأهددهلأي يندد لأأعضددمهلأدلددسع لأباه مددهلأهددهلأي ددانلأ:لألأمفهوووم  ووت التناق ووات/لأا 

هث هصضددههلأبايكمددملأاددددلأدلث ددهص لأهددكلالأح دداههلأياددعولأدلمددهءولأداءد يددانلأاسلأيمقددكلأاددافلأخودد لأ  ددهلقئلأدا ثددهالأبادلاددعيلأ لأ
ل احقسلأ لأد اههملأبادلادتهلأأبالأدلاعيلأ ود لأ  دهلقئلأباأحسدهملأدلعدههد لأبادنجوده لأ لأ و لأدلاصالأاسلأيمقكلأاافلأيا لأد

 و لأدلاصدالأحددولأدلدمباؤلأدلع ايدسلأدلعهلقدسلألهددهلألددلكلأ دتنلأه دالإملأداءدملأ ثطددبلأي قيندهلأهادثاترههلأبابمدهلأأنلأه دالإملأداءدملأ
لأ.لأاضه سلأاسلأتهبالسلأدلثا قكلأأق مهلألأداحثسه هلق لألههلأعدمهلأ و لأداهمقسلأدل اسقسلألددلأحدولأدلمهأالأداءد تلأأخدلأدابالااملأأع 

يد ثملأأءدملأدل اادسلأحددولأادداعقهملأدلمدهءولأداءد يد هلأ دتلمدلأعه دالأدل ثدهألمحلأدلمحممدسلأأعقداولألأ:ذو أثر رجعي على المؤسسوة  /ءلألأ
كلأ ينعم دسلأح لأدااادفلأدلاطمولأ ت  لأيثايابلأحددقمدلأاحدهءولأدل كدملأ لأدلد دهلمحلأباد طدطلأبا ديلأ لأد قده دملأدااداد قتقسهلألددل

لأ .هاثا لأداءدملأح لأطميكلأصقها لأبا مققين لأيمافلأاسلأدتخهلملأدايامدمدملأدلثدلاقلاقسلألسداغلأداءدملأدلاثماف
 أنواع الأداء والعوامل المؤثرة فيه: المطلب الثاني

هلأهعقدده لأهعقدده لأهدددا لأداءدمهلأهعقدده لأدلمددينالقس:لأتر دد لأ ددد قئلأداءدملأداددث هءدلأاسلأحدداولأهعددهيللأأهممدده:لألأأنووواع الأداء:لأأولا لأ
لأ .دلا قوسهلأهعقه لأطسقعسلأدااادف

 : حسب معيار المصدر  - 1   
لألألأ2 :با مهلألهددلأدلعقه لأتر  لأ ماقدلأأءدملأدل ااسلأاس         
  باي دددثلمحلأهددد لأ وهحددد لأاثددددئلأأءدمدملأدا كيندددسلأدلومحقدددسلألدين اادددسلأأتلأاثددددئلأداءدمدملأدلجكأقدددسلأ: الأداء الوووداخلي

اددثكينه دمهلأباداءدملأدلددهليلأءدملأدلثمدديلأدلدددتلأيثعدددكلأإه ددبلأدااد ءلأدلسمددميسهلأباداهثينكدددسلأ لأداءدملأدلسمددمتلأأتلأأءدملأدلدد
 .صلأكاه ه قهملأدلهلقسلأدلاثعيندسد ه

  لأ مدددالأي دددثلمحلأحددد لأدلمحدددقطلأد ددده يايلألهدددهباادددالأداءدملأدل ددده لمحلأحددد لأ ادددلدملأدلسقادددسلأدلمحقطدددسلأكل اادددسلأ: الأداء الخوووارجي
لأ ثدهألمحلأياقداولأ ثلادد لأحدقمدهلأدل اادسداءدملأاالأأ د لأصدالأيكمدملأ لأباكلثهليلأ تنلأدل ااسلأالأتر  مهلأدلدثلا دلأ لأادددلأ

حددددولأادددسق لأدلكدددهالأصدددالأيكيدددالأ تددددلأهسقعدددهملأدل اادددسلأأادددسبلأياددد لأ لأداباضدددهعلأداصثددددهءيسلأأبالأ ثقتدددسلأاحدددهلإملأ
يوقكيددسلأهدد لأطددمفلأدلابالددسلأ قددثلأأنلأادددهلأدلثاددلدملأصددالأ دد ع  لأحدددولأداءدملأايجددهكلأأبالأادددسههلأباكلثددهليلأيجددبلأحدددولأ

                                                           
هدعمولأدلهاالأ لأحدا لأدلثاقلهلأعدقسلأدلعدا لأداصثدهءيسلأدلثته يسلأباحدا لألأأثر التخطيط الإستراتيجي في أداء مؤسسات التعليم العالي الجزائرية ،هلأ حمسلأزحقبيلأ1

لألألأ.لأ12هلأص9012دلثاقلهلأياههعسلأأا موهلأ
هدعمولأدلهيااثللأ لأحدا لأدلثاقلهلأعدقسلأدلعدا لأداصثدهءيسلأدلثته يسلأباحدا لأدلثاقلهلأياههعسلأالابتكار التسويقي وأثره على تحسين أداء المؤسسة، هلأمحمدلأادقينهنيلأ2

لألألأ.لأ111صلأه9002دلاقدسهلأ
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لأدلمحقطلألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألأ
لأ
لأ
لأ
لأ
لأ
لأ
لأ

 أءدملأخه يايلألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألأ

بايدقدد لأاددددلأداءدملأا دد لأتر دد لأأنلأيمدد  لأاايددادلألهددهلأ مدديلأالأ ددثلا دلأ قدد لأعينددهلأاددالأدنجددهالأكل اددسسلأدل ااددسلأصقدده لأ
 .لأللأءدملأدلادخديلأ

لألألألأ:دلدا لأه لأخلاالأدلم  لأدلثهليلأهعقه لأباتر  لأ اضقحلأأ ادعلأداءدملأ ابلأ  
لأأ ادعلأداءدملأ ابلأدلدا لأ: ( 1-2) رقم الشكل لألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألأ

لأ
لأ

لأامياهملألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألأ
لأ
لأ
لأ
لأزاءولأعدقسلأ لأداءدملألألألألألألألألأ
لأ
لأ

دراسووة حالووة مؤسسووة المطوواحن الكوو   للجنووو  -دور التسوويا الاسووتراتيجي في تحسووين أداء المؤسسووات الاقتصوواديةزباأددلتلأصددا يسهلأ:  المصوودر
سلأهدعمولأدلهاالأ لأحدا لأدلثاقللأتخدصلأدلثاقللأداااد قتيلألدين كينهمهلأغللأه ما وهلأصادلأحددا لأدلثادقلهلأعدقدسلأدلعددا لأداصثددهءيسلأدلثته يدلأ-كرةبس

لأ.لألأ24هلأص5082باحدا لأدلثاقلهلأياههعسلأأا موهلأ

ه سلأاسلأدلثوهحد لأأد لأدل اادسلأ لا ظلأه لأدلم  لأأنلأدلثوهح لأأ لأهاد ءلأدل ااسلأاادملأعه الأأمميسهلأ م قسلأأبالأههلقسهلأاضلألألألأ
باأقاثمهلأد ه ياقسلأباههلأ قمهلأه لأ مصلأبااايادمهلأاالأهدهلأيعطق دهلأ لأدل مهيدسلأدلدكاءولأدل دقدسلأ لأداءدملأادادملأعدهنلأهددا هلأءدخدقدهلأ

 .أبالأخه ياقههلأباانلأعهنلأداءدملأدلادخديلأاالأدلع لأ علالأباأا ياسلأأاهاقسلأح لأأءدملأدل ااس
لأ1 :دلأدلعقه لأتر  لأ ماقدلأأءدملأدل ااسلأاسلأأءدملأعديلأباأءدملأياكأيبا مهلألهد:  حسب معيار الشمولية  - 2
  بااالأدلدتلأيثتاالأكا هزدملأدل لأاههمالأ قتلأدلع هصدملأبادلا دهأئلأأبالأدا كيندسلأدلومحقدسلألدين اادسلأ: الأداء الكلي

ءدملأتر د لأ لأيمقممهلأباالأتر  لأ ابلأا هزاهلأاسلأأتلأح دملأءبانلأهاههمسلأكصيلأدلع هصمهلأبا لأاطده لأادددلأدل داعلأهد لأدا
 .دلخ...دنجايثلأح لأها لأباعقوقسلأأداغلأدل ااسلأأااد مهلأدلمههدسلأعهااثينمد يسهلأدلمينالقسهلأدا كؤهلأدل ينالأ

                                                           
لأ.لأ12هلأص9001دسلأدلعدا لأدا اه قسهلأياههعسلأأا موهلأدلعاءلأدابااهلأ ا ين لأمجلأه-مفهوم وتقييم–الأداء بين الكفاءة والفعالية هلأحسالأدلدقكلأهكااءولأ1

لألأأءدملأدل ااسلألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألأ

لأأءدملأأممتلألألألألألألألألألألألألألألألألألألألأ

 أءدملأههليلألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألأأءدملأ ميلألألأ
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  باادالأدلددتلأيثلامدكلأحددولأهادثا لأدا كيندسلأدلومحقدسلألدين اادسهلأباي ماددلأأدابا هلأاسلأحداولأأ دادعلأتخثددئلألأ:الأداء الجزئي
لأا قوددسلأدلهلقددسدلأءدملأ:لألددا قويلأاس دد لأأنلأي مادددلأدلعقده لأدكخدثلافلأدلعقدده لأدلعثينددالألثمادقدلأح هصددملأدل ااددسهلأ قدثلأتر
 .دلخ...أءدملأبا قوسلأدا مدءهلأأءدملأبا قوسلأدلثيناي هلأأءدملأبا قوسلأدا ثهالأ

لأدا ثدددهااسلأماددددلأداءدملأاسلأأءدملأدلا دددهأئلأدااهادددقسلأ لأدل اادددسلأ  ادددبلأاددددلأدلعقددده لأي : حسوووب معيوووار الو يفوووة - 3
 1 :سلأعهلثهليدلهلقسهلأدلثاايكلأبادلاد ءلأدلسممي

  لأبالألسقعدهمهلأ  دتلأصقيندسلأدنجددسلأدلاداصقسيثلاداءلأادددلأداءدملأهد لأخدلاالأدلمدا ولأحددولأياد لأد: أداء الو يفة التسويقية
 .لأدلخلأ...لأأ هملأحلاهسلألمدملأسمعسلأطقسسلألا لأدلاثمد  لأيمقكلأ ضهلأدلعينلام

  باي ع  لأ لأصا ولأدل ااسلأحدولأيمقكلأدلثادزنلأدلهليلأ: أداء الو يفة المالية. 
  باا هلأيكمملأداءدملأ لأصا ولأدل ااسلأحددولأدلدثلا دلأبمعدهيللأدلجداءولأدلطداأدسلأ لأدل ثتدهمهلأطميمدسلأ: أداء و يفة الإنتاج

 .دلخ...لأدلعين هلأأقاسلأدلعين هلأعوهمولأدلعين 
  با عث لأبا قوسلأدلاد ءلأدلسمميسلأهد لأأاددلأباأصدعبلأدلا دهأئلأ لأيايدالأهومدا لأ( : الموارد البشرية ) أداء و يفة الأفراد

 .ءدمهلأالملأأنلأدلع دملأدلسممتلأح دملأهثاللأيدعبلأيايالأعوهم  لأبا عهلقث لأأم  لأبادضحلأدا
 : حسب معيار طبيعة الأهداف  - 4
 2:تر  لأ ماقدلأأءدملأدل ااهملأ ابلأاددلأدلعقه لأ سعهلأللأاادفلأدل لأ اعولأدل ااسلأاسلأيمقممههلأبادل لأ  مادلأاس 

  ينسلأدااهاقسلأدلد لأ ادعولأدل اادسلأداصثددهءيسلأاسلأأداغمدههلأبايثينكد لأيعث لأداءدملأداصثدهءتلأدلم: الأداء الاقتصادي
همددهيق لأدلمبحقددسلألأ لأدلوددادأ لأداصثدددهءيسلأدلدد لأتج قمددهلأدل ااددسلأهدد لأبا دملأ عكددقدلأ ادتجمددههلأبايددثدلأصقهادد لأحددهءولأكاددثااد 

لأدلأبا مدده يمبأ ادحمدهلأدلاثدوددسهلأبايعثينددالأ لألملدكلأحدددولأاددتلاملأباء ده ملأدل ااددسلأتدد لأدلثمقدقدلأباعدددلكلأهددهلأ عداهلأهدد لأصددادأ
 .باه لأ لأ تنلأأءبادملأ مققدلأداءدملأداصثدهءتلأايلأدلثلادق لأدلهليلأبمهلأيعثينالأحدق لأه لأ ابلأباه شمدملأههلقسلأ

  لأمقددكلأدلادد بالقسلأداياثينهحقددسلأءدخدمددهيعددالأداءدملأداياثينددهحيلأاتلأه ااددسلأدصثدددهءيسلأأاهاددهلألثلا: الأداء الاجتموواعي
دلثه سلألثلاايالأهدا لأهادههمسلأدل اادسلأ لأدلمجدهاملأداياثينهحقدسلأبايثينقكلأاددلأدل اعلأه لأداءدملأأ مصلأدلمهيق لأدل ينقسلأ

 .دل لأ مأطلأأق مهلأباأ لأدلجمهملأدل لأ ثأثملأبهههلأممهلأيكيالأ لأصعاأسلأايامدملأدلثمققدلأداياثينهحيلأللأءدملأ

                                                           
لأ.لأ91هلأصلأ9019هلأهدعمولأههيااثللأ لأدلعدا لأدلثته يسهلأياههعسلأدلجكدأمهلأتحسين أداء المؤسسة في  ل إدارة الجودة الشاملةهكغقشلأحسالأدنجدقدهلألأ1
سلأههيااثللأ لأدلثاقللأدلاباليلألدين ااهمهلأتخدصلأههلقسلأءبالقسهلأياههعسلأ ديناهنلأعدقسلأهلأ اهل، التعلم التنظيمي كمدخل لتحسين أداء المؤسسةحقماشلأخلولأ2

 .20هلأصلأ9001دلعدا لأاصثدهءيسلأبادلثته يسلأباحدا لأدلثاقلهلأدلجكدأمهلأ
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 الاياقدددهلأح ددداههلأ  دددانلأصدددالأ ددداءملأأث دددهملأحيندقدددسلأدلثاطدددقطلأأاددداد هلألأدي دددانلألدين اادددسلأأءدملأ:الأداء التكنولووووجي   
هلادددقطمولأحددددولأمجدددهالأ   الدددايايلأهعددد هلأبا لأغهلدددبلأدا قدددهنلأ  دددانلأداادددادفلأدلث  الاياقدددسلأدلددد لأ مسممدددهلأ   الاياقدددسلأع

 .دل ااسلأأااد هلأاااد قتقسلأ كمدلأاهمقسلأدلث  الاياقه
  يثينكدددد لأدلجه دددددبلأدلمدأددددتلأهددددد لأيااد ددددبلأداءدملأ لأدل اادددددسلأ لأداءدملأداءد تلألداطددددطلأبادلاقهادددددهملألأ:الأداء الإداري

وددهمولأبا عهلقددسهلأبايددثدلأيمقددكلألملددكلأبحادد لأدخثقدده لأأ ضدد لأدلسددادأ لأدلدد لأيمددكلأأحدددولأدلامياددهملأبادلثمدداق لأأطميمددسلألمدملأع
 .لأدلين  سهلأبالثمققدلأداءدملأداءد تلأتر  لأداثااد لأدااهلقبلأدلاثدوسلألسلااثلأدلعيندقهملأباعدلكلأدل مجسلأد طقسلأ

 العوامل المؤثرة في الأداء : ثانيا 
دا مدءلأتره اانلأ مهطهملأاثدوسلألداصاالألدمافلأدلمياداهلأبالقادالأبمعدكالألأانلأدل ااسلأصس لأع لأشيملأايلأمجيناحسلأه لألألألألألألأ

حد لأدلمحدقطلأدلثادياداولأ قد لأبادلددتلأيثينقدكلأكلثادللأدلادثينملأ  د لأاددهلأدلعادهد لألهدهلأ ثدللأحددولأأءدملألأدل اادسلأصدالأي دانلأديجددهبيلأأبالأ
لأ:لألأعهلثهليلأادبيهلأباتر  لأ دماهلأ لأصاين لأأاهاق لأحاده لأءدخدقسلأباحاده لأخه ياقسلألأ

 ثينك لأدلعاده لأدلادخدقسلأ لأاثددئلأدلثادلدملأدلد لأتر د لألدينادللأأنلأيدثلا دلأ قمدهلأبا داثلأ قمدهلأ: وامل الداخليةالع/لأ1لألألألألألأ
 اقلدملأ اينحلأأكاءولأجمثا اهلأدايجهأقسلأأبالأدلثمدق لأه لأجمثا اهلأدلادسقسهلأباه لأأأمزلأادهلأدلعاده لأأبالأدلثالدملأدل لأتخضدتلألادقطمولأ

 :لأدل ااسلأ الأ
  ه سلأدل ااسلأأنلأ  ثملأ ثلدلأ عهالأحددولأدل ثدهألمحلأداصثددهءيسلألدين اادسلأحددولأدلدا لأدلطايد لأتر  لألكم: ثقافة المؤسسة

يمددكلأأ ضدد لأدل ثددهألمحلأ(لأزكأدد هلأهاددههم لأباحينددهالأ)لأ قددثلأأنلأدل ااددهملأدلدد لألهددهلأثمه ددسلأدااثيندده لأكلع دددملأدلسمددمتلأ
 1.همه  سلأكل ااهملأدل لأأهمدالأاددلأدلع دملأ

 اءلأدا ددددهطلأداءد يددددسلأد هصددددسلأكاءباد لأدلث ههدددددسلأدلدددد لأي ءيمددددهلأضددددين لأبااددددالأدلهق دددد لأدلدددددتلأ دددد: الهيكوووول التنظيمووووي
دلادثااملأداءد يدسلأ قمدهلأعيندهلأ دداءلأدلاد بالقهملأبادلددلا قهملأباي كينمدهلأبحقددثلأ ثاياد لأدلجمداءلأدلجينهحقدسلأ لأدل ااددسلأ

أد لألأنحالأيمقدكلأأاداد مهلأكاضده سلأاسلألملدكلأ دتنلأدلهق د لأدلث كقينديلأيعثد لأحههد لأأاهاديلأيادهحالأحددولأخددكلأدلثعدهبان
 2.مجيناحهملأدلعين لأبا ثحلأداأادبلأاأادعلأدا مدءلأممهلأياهحالأحدولأأداغلأأاادفلأدل ااسلأ

  3:لأدايلأاثدئلأدلما لأبادلثالدملأدل لأ  ثملأحدولأداثااد لأدلا ءلأدلسممتلأ لأدل ااسلأبا ض: العوامل البشرية 

                                                           
اهلأعدقسلأدلعدا لأداصثدهءيسلأهلأهدعمولأل ق لأشمهءولأدلهيااثللأ لأحدا لأدلثاقلهلأتخدصلأاءد ولأأحينهأثر إدارة المعرفة على الأداء في المؤسسةشهاالأحسالأدنج قدهلألأ1

 .لأ21هلأصلأ9019دلثته يسلأباحدا لأدلثاقلهلأياههعسلأداغادطهلأ

 .122هلأصلأ9009هلأءد لأمجااباتلألد ممهلأحينهنهلأدا ءنهلأالإدارة الإستراتيجيةأحمالأصطهه هلألألأ2

هءولأدلهيااثللأ لأحدا لأدلثاقلهلأتخدصلأاءد ولأههلقسهلأعدقسلأهلأهدعمولأل ق لأشمتقييم أداء المؤسسات الصناعية استخدام بطاقة الأداء المتوازن ياسلأأحمالأدلدالهلألأ3
 .11دلعدا لأداصثدهءيسلأدلثته يسلأباحدا لأدلثاقلهياههعسلأصا طق سهلأصلأ
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 .اق  لأدلما لأدلعههدسلألأ -
 .هاثا لأ اق لأدا مدء  -
 .بادل هصبلأدل لأيمادانههلأء ياسلأدلثاد كلأأ لأه الاملأدلعينها -
 . كه لأداياا لأبادل ه آم -
 : العوامل الخارجية/لأ2لألألألألألأ

دل اادددسلأيمدددالأكلعادهددد لأد ه ياقددسلأمجيناحدددسلأدلثاددلدملأدلددد لأيدددقطلأكل ااددسهلأباكلثدددهليلأصددالأ ددد ثملأ لأأ مددطسلأباصدددمد دملأ         
لأ1:لأباه لأأ لأادهلأدلعاده لأ الأباتخمالأح لأ طهقلأاقطماههلأ

 ككأ لأأدداألأيثاددللأح ددالأأاديددسلأدلكينه ق ددهملأ ددددلأ عددالأادداقلأدل ددثلمحلأأتلأأنلأدل ددثلمحلألددق لأاددالأصدده بلأانلأشدد  لأدلدد: الووزائن
دلقالأدلعدقهلأدل ثمولأ قثلأأصسحلأدلااقلأااقلأدلدككأ لأالملأأصدسحلأدلكأدانلأيودمإلأ غسثد لأحددولأدل دثلمحلأبا داءلأ داعلأبا ددينقدلأ

 .دل ثاالأعينهلأأصسحلأاالأدلدتلأ اءلأهادحقالأدلثادقدلأباطميمسلأدلا تلأ
 ئلأدلعددهالأدلقددا لأأدددوسلأدلثاددللأدلثادده علأأاددسبلأدلثعمقددادملأدلسقاقددسلأبا دددهحالأ دداولأدل ه اددسلأبادلدددمدعلأياصدد:لأالمنافسووون

للااددثلاادلملأحدددولأ دددصلأادداصقسلأ لأدااددادقلأدلعهلقددسهلأبالاددمإلأهاديامددسلأدلثلاددااملأدلدد لأتجهأدد لأه ااددهملأداحينددهالأ
ث ه اديلألدين اادسهلأالملأأصدسلاالأي سايلأحدقمهلألأدحثينهءلأ ؤيدسلأدءد يدسلأهث ههددسلأ ادث الأاسلأ دادوسلأبادضدلاسلأ عدكزلأدلمعدكلأدل

داحيندهالأ لأدلاصدالأدنجهضدملأ سعدالأأنلأعه دالأه اادهملأداحيندهالألأدل ه اسلأدلماياولأه لأدلدوهملأدلسه زولأدلينقدكولألسقادس
 اديا لأه ه اسلأتدقسلأه لأه ه ا لأتدق لأياديامانلأ و لأدلكمبافلأدل لأ ادياممهلأدل ااسلأأصسلاالأ ادياد لأ لأدلاصدالأ

 .قسلأ عين لأ لأ مبافلأأقاقسلأأ ض حهللأدنجهضملأه ه اسلأ هءولأه لأه ااهم
لأ2:لأاسلألأكاضه س
لأالعوامل الاقتصادية/ 3 لأدلكمفلأ: لأدل ااسه لأ ق  لأ ثادياا لأدلدت لأداصثدهءت لأعهل كه  لأدلعاده  لأمجيناحس لأ   ثينك 

لأدااعه  لأ ااا  لأداصثدهءيسه لأدازههم لأد ه يايداصثدهءت لأدلطدب لأد  وهع لأ....ه لأيثقحلأدلخ لأصا لأداصثدهءت  هلكمف
لأ.يايلدين ااسهلأعلاهلسلأ دكلأدل لأيم  كلأ مهطمهلأحدولأدلثدايملأبا اثوقالأه لأد  وهعلأدلطدبلأد ه لأح هصملأديجهأقسلأ

لأالعوامل الاجتماعية/ 4 لأكلعلاصهملأأ لأاثدئلأ: لأأثالدملأاداللأدلاثمد  ه لأدلم سطس لأد ه ياقس  ثينك لأ لأدلع هصم
لأيثس لأباه   لأحدولأدل ااهمه لأ دكلأدلع هصم لأبادلثأثللأدلدتلأتمه ا  لأشاياولأمجيناحهملأدلمجثينت لأدلعاده لأداياثينهحقس  لأأن

                                                           
دا لأهلأهدعمولأههيااثللأ لأداصثدهءلأدلد هحيهلأعدقسلأدلعدا لأداصثدهءيسلأدلثته يسلأباحدور إستراتيجية التمييز في تحسين أداء المؤسسة الاقتصاديةبااقسسلأءيجيهلألأ1

لأ.12هلأصلأ9010دلثاقلهلأياههعسلأأا موهلأ
لأدلثتهسسهدعمولأههيااثللأ لأدلمحها، النقدية في تقييم الأداء المالي دور قائمة التدفقاتهلأأ لأخدقوسلأحمكولأ2 لأدلعدا لأداصثدهءيس  يسلأباحدا لأدلثاقلهلأياههعسلأهلأعدقس

 .لأ10هلأصلأ9010أا موهلأ
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لأدلعاده لأ دعملأدل ينالأدلاترامد هلأ اهملأدلعينمهلأداصاه لأداياثينهحقسلأباء داسلأدلعاده لأ دلددسلأكلعهه لأدلسممتلأباه لأاده
لأ.ولألدا قوسلأدلثته يسلأءدخ لأدل ااسداياثينهحقسلأ ما لأهعداههملأهوقا

لأو مكوناتهلأأبعاد الأداءلأ:المطلب الثالث
لأدلثعمفلأحدولأمجلألألألأ لأدلدطدحلأباأادلأأعا لأادد لأدل لأيثضين مه لأدلثطمقلأللأأعهء لأه  لأأا لأا لأداءدمه لأ اا لأدلوهاقد لأه  يناحس

لأه الإ  لأ
 أبعاد الأداء: أولا 

لأ1:لأ ثينك لأ قينهلأيديلأ
 لأبايمه لأاددلأ:  البعد الاقتصادي لأ غسهملأدلاههم لأبادلككأ لأبادلا ءي لأبا  ابلأثمثمد لأ مستلأدل ااس أاداطث 

 .قسدلسعالأداثعه سلأكلمادأدلأدلهل
 يملأأقاثمهبادلدتلأيم  كلأحدولأدلاههمسلأدلوعدقسلألدين ااسلأ لأ  ينقسلأبا طالألأ:البعد البيئي. 

لأ2لأ:كاضه سلأاسلأ
  لأدل ااسلأ لأدلمجهالأدلث كقينيلألثلامقكلأ: البعد التنظيمي لأدل لأ عثينااه لأدايامدمدملأبادلآلقهملأدلث كقينقس يمدالأأ 

لأبالأ لأدلعثيناو لأدايامدمدملأدلث كقينقس لأاده لأباصقه لأ عهلقس لأدلمقه لأدااد مه لأاسلأأنلأادد لأهتلأداشه و لأحدولأأءدأمهه أثماه
يثعدكلأهسهشمولأكلهق دسلأدلث كقينقسلأبالق لأكل ثهألمحلأدلثاصعسلألمدملأدلطسقعسلأداياثينهحقسلأباداصثدهءيسهلأبادلعهيللأدلعثيناولأ
 لأدلمقه لأ دعبلأءبا دلأهمينهلأ لأ مايملأداءدملأ قثلأ ثقحلألدين ااسلأباحيلأبااء دللأدلدعاكملأدلث كقينقسلأ لأدلاصالأ

 .ل هابلأه لأخلاالأدل شمدملأدابالقسلأصس لأأنلأيثدلأدء دعمهلأه لأخلاالأأثماهلأداياثينهحيلأد
  لأدلسعالأدسلأها لأيمقكلأدلمضولألا لأأ مدءلأدل ااسلأحدولأدخثلافلأهاثااادلأانلألأ:البعد الاجتماعي يمللأادد

ثأثللأدلادبيلأااثينه لأهاثا لأدلمضهلأيعث لأه شملأحدولأبا هملأدا مدءلأل ااثمدلأبا ثتدولأأهمقسلأباءبا لأاددلأدلسعالأ لأدل
بالثلامكلأدل ااسلأأااد مهلألأدل ااسلأكلجه بلأداصثدهءتلأ مطلأحدولأ اهبلأدلجه بلأداياثينهحيلألدينا ءلأدلسممته

 .دلوعهلقسلأداصثدهءيسلأباداياثينهحقسد ادثلأد اته لأأ لألأمهيجبلأحدق
دلوعهلقسلأبمعنىلأأنلأدل ااسلأالمدلأيث انلأهوما لأداءدملأه لأه ا  لأأاهاق لأيثينكلانلأ لأدل وهمولأبالأ:لألأمكونات الأداء: ثانيا 

لأ:لأأ دءملأأنلأيا لأأءدأمهلأيجبلأأنلأتجينتلأأ لأدل وهمولأبادلوعهلقسلأبا قينهلأيديلأ عميئلأل  لأه لأدل ا  

                                                           
صثدهءيسلأبادلثته يسلأهلأهدعمولأههيااثللأ لأداءد ولأداااد قتقسهلأعدقسلأدلعدا لأداداء المؤسسات الاقتصاديةتحسين أ ، دور الإدارة العمليات فيهاه لأشمفلأدلاي لأ1

 .لأ19-11صلألأهلأص9019اطقئهلأهلأياههعسلأباحدا لأدلثاقل
لثته يسلأباحدا لأدلثاقلهلأياههعسلأدلايسهلأصثدهءيسلأدهلأعدقسلأدلعدا لأدا، مذكرة  ماجستا في علوم التسيارة المعرفة في رف  أداء المنظماتدور إدادلعسادنيلأ اولأهلألأ2

 .لأ12هلأصلأ9012
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 عث لأدلوعهلقسلأأءدولأه لأأءبادملأدلمصهأسلأحدولأدلثاقللأ لأدل ااسلأ قثلأ مه لأبههلأء ياسلأيمقكلأدااادفلألأ:الفعالية  -
 دكلأدلعلاصسلأأ لأدل ثهألمحلأدلمحممسلأ علالأبادل ثهألمحلأدلما ولأبالملكلأه لأخلاالأصقه لأ:لأ"لألأدلاطمولأباحم الألأدلوعهلقسلأحدولأأنهه

تددسلأ وهح لأه الإملأداءدملأدل ديلألدين ااسلأبمهلأيثاي لأه لأأ مطسلأ  قسلأ:لأ"لأهلأعينهلأ عمفلأحدولأأنههلأ1"لأدانحمدفلأ
أبالأدااثكينه لأأ ه سلأدلطمقهبااءد يسلأباههلأي ثملأ ق لأه لأهثالدملأءدخدقسلأأبالأخه ياقسهلأأبالأايلأ عكقدلأهعاالأدلعهأالأحدولأ

 لأ2"لأ.لأايلأدلما ولأحدولأدلسمهملأبادااثينمد لأبادلثلا دلأ لأدلسقاسهلأأبالأايلأصا ولأدل ااسلأحدولأيمقكلأأااد مهلأدلثماقدقسلأ

دلخهلأ ثعمفلأدل وهمولأحدولأ..صالأيخثدطلأهوما لأدل وهمولأهتلأحاولأهوهاقدلأعها ثهياقسهلأدلمءباءيسهلأداهكدقسلألأ:الكفاءة  -
لأ لأدل"أنهه لأداثااد  لأداثااد ا  لأأخم لأأثعسل لأأبا لأدلهافه لأيمقك لأأيا  لأه  لأااثالاا لأ  لأأتلأداصثدهء لأدلا ءلأاد ءه  

دلما ولأحدولأدلمقه لأكلعين لأدلطدابلأأمدق لأه لأداه ه قهملأبادل مهطلأ:لأ"لأهلأعينهلأ عمفلأبأنههلأ3"دل هابلألدامإلأدل هاب
سلأحدولأداثالاالأدلومصلأدلثه سلألههلأها لأصا ولأدل كين:لأهلأعينهلأتر  لأ عميومهلأبأنههلأ4"دل ئملأاالأدل مهطلأداص لأ  دوسلأ

لألألألألألألألألأ5"لأ.ه لأدلسقاسلأ لأدنجداالأحدولأد ثقهياهاهلأه لأدلدهء لأدل هء وهلأأتلأدلاد ءلألمدملأدلمقينسلأه لأأيا لأداثينمد لأ مهطمهلأ
لأ:بادلوعهلقسلأ لأدلم  لأدلادليلألأدل وهمولأباتر  لألأ اضقحلأأأعهءلأداءدملأه لأه كا لأ

لأ

لأ

لأ

لأ

لأ

لأ

لأ

                                                           
1
Abdelazize rouabeh. Compétitivité des banques luxenbouroujois mommaie unique et perspectives statistique . these de 

doctorat en science gestion .university Nancy 2 . france . p 57.60.
 لأ1

هدعمولأدلهاالأ لأحدا لأدلثاقللأتخدصلأ اقللأدااد قتيلألدين كينهمهلألألألألألألألألألأغللأهلأور المسؤولية الاجتماعية في تحسين أداء المؤسسةدهلأأاأ ملأمحمدلأ ا لأ2
لألألأ.لأ00هلأص9012ه ما وهلأصادلأحدا لأدلثاقلهلأعدقسلأدلعدا لأداصثدهءيسلأدلثته يسلأباحدا لأدلثاقلهلأياههعسلأأا موهلأ

لأ.لأ90هلأصلأ9002هلأ0هلأءد لأبادأ لألد مملأبادلثازيتهلأحينهنهلأدا ءنهلأط-لأمدخل استراتيجي –ي التسويق الصناعهلأأحمالأشهعملأدلعا متلأ3
 .لأ912هلأصلأ9010هلأمجدسلأدلسه ثهلأياههعسلأدلجكدأملأدلعاءلأدلاهأتهلأتحليل الأسس النظرية لمفهوم الأداءدلمقخلأدلادباتهلألأ4

 .00هلأص9012هلأاا اهلأ01هلأحاءلأ02مجدسلأدلسعثهلأمجدالأهلأالإداريأثر الثقافة المؤسساتية في كفاءة وفعالية الإصلاح هلأصهأملأاعقاهلأطهاملأتا لأ5
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لأداءدملأه لأه كا لأدل وهمولأبادلوعهلقس: (2-2)رقم  الشكللألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألأ

لأ

لأ

لأ

لأ

لأ

لأ

لأ

لأ

لأ

 

لأ:  المصدر لأدلدقكلأهكااءوه لأدا الأ-مفهوم وتقييم–الأداء بين الكفاءة والفعالية حسا لأدلعدا  لأدابااهمجدس لأدلعاء لأأا موه لأياههعس هلأ5008 ا ين لألأه قسه
لأ.11ص

 :مستويات ومحددات الأداء :المطلب الراب  
لأدخدسلأأ لأتاءد  اهايلأاتلأه ااسلأاالأزاءولأهاثا لأأءدأمهلأبا طايمهلأبااددلأالأيثلامكلأاالأكلعلاصسلأدلثاانلأدلهافلأدا   

 .بااددلأههلأيضين لألههلأهعم سلأهاثا لأأءدأمه
هلأءيسلأه لأدلثعمفلأحدولأهاثا لأأءدأممجيناحسلأه لأهاثااملأللأءدملأتم  لأدل ااسلأداصثدهلأا هللأ:مستويات الأداء : أولا

لأ1: لأبا ثينك لأادهلأدلاثاام
 أ لأدلثواقلأ لأداءدملأضين لأدلد هحسلأحدولأدلا لأدلسعقالأبادلعماءلأدلمبحسهلأباعددلأدالثكد لأدلادضحلأ:لأستثنائيالأداء الإ

 .دزءاه لأدلاضتلأدلهليلألدين ااسلأه لأصس لأدا مدءلأبابا مولأدلاقالسلأبا

                                                           
دعمولأههيااثللأ لأداصثدهءلأدلد هحيهعدقسلأه -مؤسسة كوندور دراسة حالة-دور إستراتيجية التنوي  في تحسين أداء المؤسسة الصاعيةهلأحينملأ قينتاقاي لأ1

لأ.10هلأص9010دلعدا لأداصثدهءيسلأبادلثته يسلأباحدا لأدلثاقلهأا موهلأ

لأ أ لأدلهالألألألألألأ
لأدلعين لألألألألألألألأ
لأدلادءلأدابالقسلألألألألأ
 دلعداههملألألألألأ

لأدا ثهالألألألألألألألألأ
لأدلمأحلألألألألألألألألأ

لأدلمقينسلأدلضه سلألألألألأ
  صدلأداحينهالألألألألألأ

 دلوعهلقسلألألألألألألألأ دل وهمولألألألألألألأ داءدملألألألألألألألأ

 دل ينالأدااثينمد يسلأبالألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألأ
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 همعكلأباباضتلأههليلألأي انلأ ق لأدنجداالأحدولأحماءلأحين لأعسلوهلأدهثلاللأاطه دملألمدملأعوهموهلأدهثلاللأ:الأداء البارز
 .هثينقك

 يس لأها لأصلاأسلأداءدمهلأباد ضهؤلأدلمؤيسلأدلاثمسدقسلأاسلأياه بلأدلثينثتلأكلاضتلأدلهليلأدلجقا:لأالأداء الجيد جدا. 
 لأالأداء الجيد لأدل ثتهملأبالأ: لأبادلضعئلأ  لأدلماو لأ مهط لأ ادزن لأهت لأدلعااملأدلاهأاو لأبا ك لأللأءدم لأتمقك لأ ق  ي ان

 .باضتلأههليلأغللأهاثممد اههملأباصهحاولأدلعينلاملأهتلأدهثلاللأ
 ترك لأالبا ولأأءدملأءبانلأدلعااهلأبا ادبلأ مهطلأدلضعئلأحدولأ مهطلأدلماولأ لأدل ثتهملأبالأد اههملأ:لألأالأداء المعتدل

 .باصهحاولأدلعينلامهلأهتلأصعاأسلأ لأدنجداالأحدولأداهادالأدللازهسلألدسمهملأبادل ينا
 دلضعئلأ لأ قتلأدلمحهبا لأ مميسههلأ ضلالأبادلدتلأترك لأداءدملأءبانلأدلعاالأأ كلهلأهتلأباضاؤلأل مهطلأ:لألأالأداء ال عيف

 .ح لأبايااءلأصعاكملأخطلولأ لأداثمطهبلأداطه دملأدل ادسهلأعينهلأ اياالأهمهع لأ لأدلجه بلأدلهليلأ
 1:بالأتر  لأ ماقينمهلألمجيناحث لأعهاتيلأ:محددات الأداء : ثانيا

 لأ:لأبا ثينك لأ :لألأالمحددات الداخلية 
لألجهدد .8 لأح: لأدلعهه لأاءدم لأدل لأيسدلهه لأدلطهصس لأبادنجه كلأبااالأعينقس لأح لأدلاحد لألإتجس لأدلطهصس لأبا  انلأاده يند 

 .لأبادلاد تهلأبا ثينك لأ لأطهصهملأيااينقسلأبا معقسلأباحمدقس
صا دملأ طميسلأباايلألأأباالأحسه ولأح لأمجيناحسلأه لأد دهأصلأبادلمه دملأدلمادقسهلأباايلأ احهنه:القدرات .5

اينقسلأعهلس قسلأدلجاينقسلأدلما دملأدلوعدقسهلأ ثتدولأ لألمعهملأدلومءلأبا سهاث لأباصا د  لأغللأدلعمدقسلأبا ثينك لأ لأدلج
هلأثا قهلأدلما دملأدل ثاسسلأبادل لأ ث انلأه لأخلاالأدلكه لأما دملأدنجمعقسلأبا اولأدلسدملأبادلاينتبادلدقهصسلأبادل

 لأ.بادلسقاسهلأبا ثطا لأكلثعددلأبادلثا يب
بااالأحيندقسلألما قسلأ ما لأك ثمهملأبا  كقدلأبا عاي لأأبالأ اقللأبا واللأدلعداههمهلأبايثضين لأداء دللأ:لألأالإدراك .4

 .بادلاحيلألا سلأدلجماءلأبادلما دملأبا االاهلألدعين لأأيضهلأدلومدلأ
 باتمك لأ لأ:لأدلمحاءدملأد ه ياقسلأ: 

لأيثعدكلأكلا قوسلأه لأبادياسهملأباها بالقهمهلأاضه سلأ:لألأ(متطلبات العمل ) الو يفة  .8 سلأدلطمقلأاع لأهه
 لأ.بادااهلقبلأباداءبادملأبادلعادملأدلاثااهسلأ لأممه اسلأدل مهط

                                                           
هلأء داسلأ هلسلأه ااسلأدلجمد دملأدلولا قسهلأهدعمدملأههياقاثللأ لأحدا لأدلثاقلهلأعدقسلألأدراسة فعالية نظام الأداء في المؤسسات الاقتصاديةسالأدل ميملأهلأأا طخلأحلأ1

 2110هلأصلأصلأ9019هلأ9011دلعدا لأداصثدهءيسهلأياههعسلأه ثا تهلأصا طق سهلأدلجكدأمهلأ
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 لأدل ااسلأه لأ  كقينهملأ ام لأبا  كدلأدلعيندقسلأدا ثهياقسلأكاضه سلأباايلأع لأههلأيثا ملأ:لألأالبيئة التنظيمية .5
اسلأدلآاملأباطمقلأدلث كقدلأبادلمقهءوهلأ كدلأدلثلاوقكلأباأيضهلأدا دهاملأبا قتلأادهلأدلعاده لأغهيسلأ لأداهمقسلأ

 .لأءد عقسلأدا مدءه لأ قثلأأنههلأيوكلأ
لألأالبيئة الخارجية .4 لأباسمعثمهلأدلمح: لأدل ااس لأه ه س لأهك  لأداءدم لأحدو لأعسل لأ ثل لأل  لألدين ااس لأد ه ياي قط

لأ.هلأحدولأدل ه اسلأباهاديامسلأدلثلااامباصا ا

لأ.تقييم وقياس الأداء: المبحث الثاني
لأع لأح لأها يكهأسلأعمئلأدنجاهبلأد ثههيلأبادلدتلأيعث لأ مققدلأداءدملأأ الأدلع هصملأدااهاقسلأ لأدلعيندقسلأداءد يسلأ مالأبملألألأ

لأياهحا لأهه لأباادد لأاالأاططلأل  لأله لأبا مه لأحدولأيمقكلأأااد مه لأدل ااس لأدايامدمدملألأيادولأياحلأاهصا و دانحمد هملأبادتخهلم
دلثدلاقلاقسهلأباحدق لأ عيندقسلأ مققدلأداءدملأياالأهمينسلألدين ااسلأ ميلأ اينحلألههلأبمعم  لأباضعقثمهلأه لأخلاالأدلاصافلأحدولأ مهطلأ

لأأ لأدلضعئلأبادلمقه  لأبا مهط لأأثعكيكاهه لأبادلمقه  لأدلمهيق لأدلماو لأه  لأمجيناحس لأخلاا لأه  لأي ان لأأن لأيجب لأادد لأباع  ثلااق مه
بادل شمدملأدل لأ اهحالأ لأهعم سلأهماد لأدانحمد هملأبالملكلأأمقه لأداءدملأدل ديلأباهمه  ثمهلأكلاططلأبا مهلألدينعهيللأدلاضاحسلأ

لألأ.باه شمد  لأداءدملأصقه لأهاسمههلأباحدق لأاق انلأ معقكلإلأ لأاددلأدلسلاثلأحدولأهوما لأ مققدلأداءدملأباصقها هلأبالأعدد
 .مفهوم تقييم الأداء وأهميته : : المطلب الأول  
 مققدلأداءدملأهم دسلأياالأهمينسلأ لأحيندقسلأهمدصسسلأدلثاقلهلأيثدلأه لأخلالههلأ مققدلأدا هزدملأدل لأ ممثمهلأدل ااسلأهمه  سلألأترك لأ 

 .لأبمهلأخططالأل هلأبابمعنىلأجمخملأدلاصافلأحدولأها لأ ه مهلأ لأيمقكلأأااد مهلأباتجاقالأدااد قتقهاه
 مفهوم تقييم الأداء : أولا 
 عكلأهعكدلأدلسه ك لأحدولأ عميئلأ مققدلأداءدملأبأ  لأياكملأه لأحيندقسلأدلمصهأسلأأبالأهم دسلأه لأهمد  لأدلثاطقطلأبحقثلأيعمفلألألألألألألأ

لأ:لألألألألأحدولأأ  لأ
 لأ  مئلأدا"لأ لأانهه لأدلمصهأس لأهمد   لأه  لأدااادفلأدلاضاحسهم دس لأهمد  لألألأهنحمد هملأحدو لأه  لأهم دس لأأنهه عينه

 1."لأدلثاطقط
 لألأ لأبهافلأ" لأبادلهءيس لأدلسمميس لأدلاد ء لأباداثااد  لأدلثماق  لأااادفلأباطمدأك لأاطط لأشهه  لأد ثمهءت  لاصلأيدقدي

 لأ2.لأ"وهمولألثلامقكلأدااادفلأدلمااهسلأدلثلامكلأه لأعوهمولأبادصثدهءيسلأدلاد ءلأباداثاادهمهلأأ ض لأداثااد لأبابأحدولأع

                                                           
ا لأدلثاقلهلأعدقسلأدلعدا لأداصثدهءيسلأدلثته يسلأأطمبا سلأءعثا دهلأ لأحدهلأسين أداء المؤسسات الاقتصاديةتح همة التسيا على أساس الأنشطة فيمساهلأأ اشلألطقوسلأ1

 .لأ12هلأصلأ9012باحدا لأدلثاقلهلأياههعسلأأا موهلأ
لأ.لأ22هلأصلأ5007هلأياههعسلأدلاص هلأدلعمدقهلأ48هلأمجدالأ74هلأمجدسلأ  ينقسلأدلمد اي هلأدلعاءلألأتقييم كفاءة أداء المؤسسات الصحية كد لأصهادلأدلدوه هلألأ2
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 خملأترك لأصقه لأ ثهألمحلأدل ااسلأ لأضاملأجمثعسللأ مايملأ  ينهلألمبالأصقينسلأحدولأاءد ولأاثدئلأدلاد ءلأدل ااسهلأأبالأأ"لألأ
 1.لأ"هعهيللأتاءولأهاسمه

لأ مققدلأداءدملأحدولأأنهلألألألأ لأدلدعملأتر  لأدحثسه لأحيندقس لأه لأدلثعه يئلأدلاهأمس لأدل كينسلأبهافلأهعم سلألأهد طلاصه  مهطلأ ما لأأ 
لأباه لأصس دل ثهألمحلأدلمحممس لأه  لأكااادفلأدلمحاءو لأدانحمد هملأأ لأدل ثهألمحمه  ثمه لأ مايم لأ  لأهتلألأه لأهاسمه بادااادفلأدلاضاحس

لأ.لأثدلاقلاقسلأدللازهسلألهدهلأدانحمد هم مديلأأاسهبههلأبادلسلاثلأ لأطمقلأحلايامهلأبادتخهلملأدلممد دملأدل
 أهمية تقييم الأداء : ثانيا

لأ2:لأيكولأحيندقسلأ مققدلأداءدملأبأهمقسلأكلاسلأ لأحاولأيااد بلأباهاثااملأتر  لأاأمدزاهلأ لأدل مهطلأدلثهلقس
 ممث لأدل ااسلأ لأهالاهلأنحالأدا ض هلأبالملكلأح لأطميكلأ ثهألمحلأداءدملأدلوعديلأدل مئلأح لأدلثطا لأدلدتلألأ 

 . لأدل ااسلأه لأهاولأاخم لأزهه قههلأأبالأه ه قهلأكل ااهملأدلينهثدسلأداخم لأ
 دا دهؤلأح لأء ياسلأدلادمهسلأبادا اته لأأ لأدااادفلأباداااد قتقهملأدلعثيناولأباحلاصثمهلأكلسقاسلأدلث ه اقسلأ

 .لألدين ااسلأداصثدهءيس
 اضقحلأها لأعوهمولأتخدقصلأباداثااد لأدلاد ءلأدلثه سلألدين ااسلأداصثدهءيسلأ . 
 اياق لأدلعههد لأ لأأءدملأأحينهلهدلأ . 
 اياق لأاشمدفلأداءد ولأدلعدقه . 
 اضقحلأاللأدلعيندقهملأدا ثهياقس . 
لأ3:لأكاضه سلأاس

 ا للأدلعداههملأدل لأ اهحالأداءد ولأدلعدقهلأ لأدتخهلملأدلعايالأه لأدلممد دملأ . 
 دلومصسلأدل هاسسلألمدياعسلأبااحهءولأدل كملأ لأ كدلأدلعين لأدلعيناالأبههلأ لأدل ااسلأ عطيلأ. 
  عالأياكمدلأه لأحيندقسلأ  كقينقسلأهمينسهلأيثدلأه لأخلالههلأهمدياعسلأخططلأدلعين . 
 لأ. اياق لأدلايمي لأاسلأ أطلأاداللأهمؤبااقمدلأأ اد لمحلأدلعين لأباصقينث لأدل مهأقسلأ

  
 

                                                           
ياههعسلألأيسلأدلثته يسلأباحدا لأدلثاقله هلأهدعمولأل ق لأشمهءولأدلهيااثللأ لأحدا لأدلثاقلهلأعدقسلأدلعدا لأداصثدهءثقافة المنظمة وأثرها على الأداء العاهاهيلأ هوهلألأ1

لأ.12هلأصلأ9002أا موهلأ
لأ.لأ92صلألأههلأدا ءنءد لأصوهمهلأحينهنلأه1هلأطأثر السياسات الاقتصادية في أداء المصارف التجاريةهلأ دملأتيناءلأهكلإنلأ مالأ2
 .229هلأص9012هلأ2هلأدلعاءلأ2هلأدلمجدسلأدا ء قسلأ لأاءد ولأداحينهاهلأمجدالأؤسسي وأثرها في التميز التنظيميفاعلية نظام تقييم الأداء المدلسقض هلألأمحمدلألميبلأ3
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 م الأداء مراحل ومتطلبات نجاح عملية تقي: المطلب الثاني  
 مراحل عملية تقييم الأداء : أولا    
انلأحيندقسلأ مققدلأداءدملأكل ااهملأالأيكولأكا وهقلأدلثه لأ االأخطاداهلأ كمدلأاخثلافلأهاثااملأداءدمهلأ عيندقسلألألألألألأ

غللألأيحدولأدلاثا لأدل د مققدلأداءدملأحدولأهاثا لأدلومءلأهكلالأتخثدئلأ لأأع لأهمد دمهلأباخطاداهلأح لأحيندقسلأ مققدلأداءدملأ
أ  لأأم  لأحه لأتر  لأ دملأخطادملأحيندقسلأدلثمققدلأ لأأ أتلأهمد  لأأاهاقسلأه يندسلألسعضمهلأدلسع لأ مين لأ تلأدلعداههملأ
دلضمبا يسلألعيندقسلأدلثمققدهلأصقه لأداءدملأدلوعديهلأهمه  سلأداءدملأدلوعديلأبماثااملأداءدملأدلاثما سهلأء داسلأدانحمدفلأبااصاد لأ

لأ:لأولأحدولأ ا لأدنج دهلأبا قينهلأيديلأا ثطمقلأاسلأع لأخطالأ
 : جم  المعلومات ال رورية  .8

لأءبانلألألألأ لأتخطقط لأياياا لأ لا لأهاثاا   لأبماثدئ لأدلثاقل لأحيندقس لأ  لأدااهاقس لأدلاد ء لأه  لأها ءد لأدلعداههم  عا
لأأنلأ  انلأ صهأسلأءبانلأ ا ملأهعداههملأهعداههمهلأباالأتر  لأأنلأي انلأدتخهلملأدلممد لأءبانلأ ا ملأهعداههمهلأباالأتر  

هلأ لأ مققدلأداءدملأ ميلأ عالأبماثدئلأأ ادحمهلأه لألأدلااهأ لأدل لأ دتألأالقمهلأدل ااسلأ هلعداههملأ ضلالأح لأأهمقثم
باحيندقسلأدلثمققدلألأ1لألثلاا لأأءدماهلأداصثدهءتلأبادنجداالأحدولأهكدالأ  ه اقسلأبايمقكلأدلث ه اقسلأدلاثاترسلألدين ااس

لأ2:لأ ثطدبلأمجيناحسلأه لأدلعداههملأتر  لأا ياهحمهلأاسلأثلاثلأهدهء لأايلأ
 لألأالملاحظة الشخصية لأدا مطسلأ: لأهقادن لأاس لأدللا ك  لأ كباا لأ  لأيثينك  لأه مته لأدلمادقس لأدللا كس  عا

باهلا كسلأههلأيجمتلأ قمهلأبا عث لأه لأأصا لأبااهأ لأ تلأدلعداههملأ لأدل ااسهلأغللأأنههلأ مثدملأحدولأهعداههملأ احقسلأ
لأيعقبلأادهلأدلطميمسلأاالأحا لأصا اهلأحدولأ مايملأهعداههملأعينقسلأءصقمسلأ ضلالأح لأدلاصالأ دل كللأدلدتلأ مطهلأباهه

 .يثهيا لأادهلأدلطميمسلأ
  لأالتقارير الشفوية لأدلمحهءثاملأبادلدمهمدم: لأأ لأدلمأق لأباهمؤبااق هلأدل لأبا ثينك لأ لأادادس لأه هصمسلألأ ثد أي لأيثد

 .دلأد مباالأبمما هملأبا داالأيثثعمإلألدينمهع لأبادانحمد همهلأأي لأد ططلأبادا هزدملأاضه سلأاسلأدل
  ل ثهأقسلأدلدا لأدااهايلألجينتلأدلعداههملأ لأأغدبلأدل ااهمهلأ قثلأ ما لأ عالأدلثمه يملأد:لأالتقارير الكتابية

دلثمه يملأدل ثهأقسلأهعداههملأباأقهلإملأعههدسلأباءصقمسلأ م  لأات لأءدأدلأتر  لأدل ااسلأه لأصقه لأبا مققدلأأءدأمهلأأم  لأ
لأباصويلأبادلسع لأدلآخملأا دهأيهلأباه لأزدبايسلأأخملأ لأ هلسع لأه مه لأدل ثهأقس لأح لأأ ادعلأدلثمه يم لأأهه  لأيعالأهاضاحيه

                                                           
حدا لأدلثاقلهلأصادلأحدا لأدلثاقلهلأعدقسلأدلعدا لأداصثدهءيسلأدلثته يسلألأهدعمولأدلهيااثللأ لأه(قياس وتقييم ) الأداء المالي للمؤسسة الاقتصادية هلأحهءالأحميلأ1

لألألأ.91لأهلأص9009باحدا لأدلثاقلهلأياههعسلأأا موهلأ
 لأهدعمولأدلهيااثللأ لأحدا لأدلثاقلهلأعدقسلأدلعدا لأداصثدهءيسلأدلثته يسلأباحدالأتقييم أداء المؤسسات الصناعية استخدام بطاقة الأداء المتوازن هلأ ياسلأأحمالأدلداللأ2

لألألأ.00لأهلأص9012هلأ9دلثاقلهلأياههعسلأصا طق س
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دلقكد قسهلأيااباالأ:لأدلسع لأه مهلأياكأيلأأتلأ اطيلأمجهاملأتاباءولأبادلسع لأدلآخملأياطيلأمجين لأ مهطلأدل ااسلأهك 
 .دلخ.. اهكملأدل ثهألمحهلأعينقسلأدلسقعهملأبالأهعاالأدا ثهياقسلأ

لأ ثين  لأدل ااسلأه لأيايالأدل ثهألمحلأ: قياس الأداء الفعلي  .5 لأدلثمققدهلأ ين لأخلالهه لأدلكه قسلأه لأحيندقس باايلأدلم دس
لأدلهافهلأبايثينك لأ دل تكولأبالملكلأكااثعه سلأبمتيناحسلأه لأدل شمدملأدل لأيثدلأدخثقه اهلأأبالأ دينقينمهلأه لأأيا لأادد
صقه لأداءدملأ لأدلعيندقسلأدل لأ كباءلأها باليلأدل ااسلأأمقدلأ صينقسلأ ع  لأهاثا لأباء ياسلأأداغلأدااادفلأ لأ قتلأ

مثمهلأدل ااسلأدااه لأدلمياعيلأايامدملأحيندقسلأدا مطسلأبادلمجهاملأدلا قوقسلأكل ااسهلأعينهلأ م  لأدل ثهألمحلأدل لأ م
 لأ1.لأدلثمققدلأ

 2 :كاضه سلأاسلأد طادملأدلثهلقس
دلهافلأه لأادهلأد طاولأاالأدلثاصقئلأدلاصقكلأللانحمدفلأباداخطهملأدل لأ اثالألأ:مقارنة الأداء الفعلي المعايا  .4

للا هزلأيثدلأدلثاياق لأنحالأد طاولأدلثهلقسلألأ لأحيندقسلأدا هزلأالمدلأعه الأا هللأدنحمد هملأغللأهمسالسلأح لأدلعهيللأدلاضاحس
 .لأمءد ولأ  ثميلأح الأدااياهعلأدلعداههأههلأ لأ هلسلأ اد كلأدل ثهألمحلأهتلأدلعهيللأدلاضاحسلأ تنلأبا قوسلأدلمصهأسلأح الأدا

 ثدلأ لأادهلأدلم دسلأهعم سلأأاسهبلأباه هنلأد د لأباهعهلجث لأ لأأتلأهم دسلألأ:تصحيح الأخطاء وتعديل الانحرافات  .2
د هصسلأأدلكلأاسلألأ ولأ قهولأدل كه لأدل اايهلأطسعهلأالأي ويلأأنلأيثدلأ عاي لأداخطهملأباء تلأدلعداههمه لأهمد  لأءبالأ
لأ .و لأدلمهع لأأبالأداخطهملأهمولأثا قسه لأضينهنلأحا لأ  مد لأ لأأاداءد وهلأالملأا

 متطلبات نجاح تقييم الأداء : ثانيا
ملأأع لأدلممباطلأدااهاقسلأدل لأه لأشأنههلأدلاصاالأصدالأضينهنلأ هؤلأحيندقسلأ مققدلأداءدملأ لأدل ااسلأ ت  لأيجبلأ ا لألألألألألأ

أا ياسلأدلثمققدلأاسلأهاثا لأهمساالأه لأدلاصسهلأبادلدتلأياهحالأحدولأدتخهلملأدلممد دملأدلادقينسلأ لأ دلاقحلأدانحمد هملأبايايالأ
لأ3 :ههلأيديلأدلثطدسهملأدلا بالقهملأباعددلأدا  مهملأكل ثهألمحلأاسلأدلاثااملأدلمغاأسهلأباه لأادهلأ

 اصسلأدلا بالقهملأبادلدلا قهملأل  لأهايملأباهممفلأأ كقينيلألدين ااسلأبادضلاهلأ ثلااءلأ ق لأأنلأي انلأدلهق  لأدلثلألأ
 .أابانلأأتلأ ادخ لأأق مدلأ

 باضاؤلأبابادصعقسلأأاادفلأد طسلأدا ثهياقسلأصدالأصهأدقثمهلألدث وقدلأأ  لأامالسلألألأ. 

                                                           
لألألأ.02لأهلأصلأمرج  سابقلأه ياسلأأحمالأدلداللأ1
لألأ2 لأدلوثهؤلأ ضادنه لأحسا لأتقييم أداء المؤسسات في  ل معايا الأداء المتوازنتيناء لألدثا يبلأبادل ممه لأدلعمأقس لأدلمجيناحس لأ-دلمهامو-دل هشم لأداباسه لأهدلطسعس

لألأ.12صلأه9010
لألأ3 لأدل مخيه لأداء في الوحدات الاقتصادية استخدام النسب الماليةتقويم الأمجقا لأحينهنه لأبادلثازيت لألد مم لأدل هالمح لأ-دا ءن-ءد  لألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألأه9010ه

لألأ.20-29صلأص
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 لأصاولأبايااءلأ كه لأ اد كلأ عهالأاادملأعه الأادهلأدنجاد كلأههءيسلأأبالأهع ايسهلأانلأغقهبلأهك لأاددلأدل كه لأيضعئلأهلألأ 
 .باياايسلأدلممد دملأدلثادولأأمأنلأ دلاقحلأدلاه لأبادا  وهعلأبههلأاسلأدلاثا لأدلماا لأ

 لألثمققدلأداءدمهلأبحقثلأ  انلألألأ لأ عهالأهث ههلالألدينعداههملأبادلسقهلإملأبادلثمه يملأدللازهس أنلأيثا ملأ لأدل ااسلأ كههه
دلأداءد يسلأه لأدتخهلملأدلممد لأدلادقدلأد اقهأقسلأدلعداههملأاميعسلأباه ثكينسلأ اهحالأدلااال لأحدولأدخثلافلأهاثااا

 .لأبادلاميتلأبا لأدلاصالأدل هابلألثدلاقحلأداخطهملأبا وهءتلأد اهأم
 مفهوم قياس الأداء وأهميته:المطلب الثالث

أ صه لأأبالألأأحادءلأ لأههلأ ثلااثلأح لأ لأصا وهح اههلأي انلأبإه ه كلأصقه lourd kelvin  به لأصمنلأعثلأه دلأأعكملألألألألأ
نلأح  لأبال  لأح اههلأ عتكلأح لأصقها لأأبالأدلثعسللأح  لأ لأصا ولأحاءيسهلأي انلأهعنىلألملكلأالأ تنلألملكلأيعيلأأ كلأ عمفلأشيم
لأ.همقسلأدل سلولألعيندقسلأصقه لأداءدمه لأا هلأ كمملأداهلأهعم ثكلأأ لأضاقدسلأأبالأغللأهمضقس

 تعريف قياس الأداء: أولا
ه لأداءدملأبالأ مققدلأداءدمهلأبا قينهلأا هلكلأدلعايالأه لأدلثعه يئلأد هصسلأأمقه لأداءدملأخهصسلأباأنلأا هللأأع لأدلثادخ لأأ لأصق

لأ.لأيديلأاقثدلأدلثطمقلأاسلأأادلألأادهلأدلثعه يئ
 مهطلأهمدلأيثضين لأهمه  سلأدل ثهألمحلأدلثاصعسلأهتلأدل ثهألمحلأدلوعدقسلأبا مديلأدانحمد هملأح لأد ططلأبا مايملأداءدملأ"لألأ 

لأهعق لأأن لأعينه لأداهاه لأبادلسعقاو لأدلا ايس لأدلمم و لأدااادف لأنحا لأدنجهص  لأدلثما  لأبادخثسه  لأ مايملأدلومءت ه 
ثهألمحلأاالأداادلأه لأداااد قتقهملأيجبلأأنلأي انلأام لأدلولاصلأباصهأ لألدمقه لأباصالأي انلأدلعقه لأدلدتلأيث سألأكل 

 1 "أ لأدلعهيللأ
 دلمقه لأدلدلاقحلأدلدتلأيثلااءلأه لأخلاالأ تلأ قتلأدلعاده لأدل ثمولأ لأدلثما لأنحالأدلهافهلأباصقه لأصا ولأع لأ"لألأ

ينقعيلألههلأ لأصقه لأدل ثقتسلأدلدلاقلاسلأأعقادلأح لأدلعاده لأدلاهمقسلأدل لأصالأ لأدلمقه لأدلثت لأباد الأه مهلأحدولأ ا
...لأ طوالأحدولأدلاطحهلأبابحقثلأي انلألملكلأدلمقه لأصقهاهلأشههلالألدعيندقهملأدنجاهأقسهلأداياثينهحقسهلأدلمادقسلأ

 لأ2"باغلاهلأه لأيااد بلأدلعين لأدلاثدوسلأ

                                                           
لأ.002صلألألأ9001ءد لأدلقهزبا تلألد ممهلأحينهنهلأدا ءنهلأدلطسعسلأداباسهلألأ–لأمفاهيم وعمليات وحالات دراسية–الإدارة الإستراتيجية زعماملأهطدكلأدلابا تهلألأ1
  هلأهلأياههعسلأاه الأعدقينهدعمولأءعثا دهلأ لأداءد ولأدلدلاقسهلأتقييم الأداء في الإدارات الصحية بمديرية الشؤون الصحية الطائفهلأحسالأدلااهبلأمحمدلأياس لأ2

 .19هلأصلأ9002اا اهلأ
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 طسلأدل لأ  ثملأحدولأ بحقسلأدل ااسلأبالملكلأحيندقسلأدعثمهفلأبايا لأدا م:"لأ عمفلأحيندقسلأصقه لأداءدملأبأنههلأعينهلأ
هلأاااد مهلأمه لأخلاالأمجيناحسلأه لأه شمدملأ م سطلأبأءدملأدل ااسلأ لأدلهضيلأبادلاثمس لأبهافلأ مققدلأها لأيمقم

 1"دلمحاءولأ لأدلاصالأدنجهضملأ
هلأدل ثهألمحلأه لأدلضمبا تلأأنلأ مق لأدل ااهملأ ثهألمحلأأحينهلههلأ يلأبالالأالأيد لأه لأخلاالأادلأ:أهمية قياس الأداء: ثانيا 

حدولأحهأالأأبالأه ه أوهلأانلأدلعداههملأدل لأيثدلأدنجداالأحدقهلأياالأأءدملأدل ااسلأاسلأدا ا هلأ قثلأأنلأحا لأصا اهلأحدولأ
لأبادلع  لأ لأاءد    لأتر   لأصقها  لأتر   لأهه لأاءد اهه لأتر   لأا لأباكلثهلي لأحدقمه لأدلمصهأس لأاه ه قس لأحا  لأاس لأي ءت صقه لأ مهطمه

 2:لأأءدأمهلأأ همدلأحدولأدااسهبلأدلثهلقسلألأكلع  هلأبالهددلأيثهالأدل ااسلألمقه 
 صقه لأداءدملأياهحالأ لأ مدق لأدانحمد هملأدل لأياثلأأث هملأدلعين : الرقابة.  
  ايالأدلثلااق هملأدلطدابلأ  وقداهياثاا لأدلمقه لألثمققدلأأءدملأدلعيندقهملأباي:التقييم الذاتي. 
 لأولأبا عهلقسلأدلعيندقهملأبا مصلأدلثلاا  اءلأهدهء لأدلعقابهلأه تلأداخطهمهلأبايايالأعوهم: التحسين المستمر. 
 لأأابانلأصقه لأالأ اياالأطميمسلألدثأعالأه لأأنلأدل ااسلأيمكلأدلمقينسلأدلضه سلأاااد مه: تقييم الإدارة. 

لألأأساليب قياس الأداء: المطلب الراب   
 ااسلأيمه لأدحث لأدلمأحلألاولأطايدسلأه لأدلكه لأأ  لأدلهافلأدااهايلأل  لأه ااسلأبا اعولألثلامقم هلأأتلأأنلأأءدملأدللألألألألأ

لأأءباد لأايجهء لأ طا دملأء عالأكلالي  لأا هل لأأ   لأغل لأدل دقسه لأباايمدءداه لأأءقأمبحقثمه لأأدوس لأداءدم لأملأباأاهلقبلألمقه 
لأ.باص والأادهلأه شمدملأاسلأ مدقايسلأبالأ ايكسلأ طمقلألههلأ لأدلسلاثلأدلادلي

حدولأايجهءلأدلثالقوسلأدلكدولأأ لأ ا اسلأدلث هلقئلألألمالأعه الأدل شمدملأدلثمدقايسلأ م  كلأ لأهمدصسثمهلأباهثهأعثمهلألثمققدلأداءدملألألألألأ
دلخلأه لأيامسلأأخم هلأبالملكلأأاقسلأ عكقدلأدا كؤلأبايمقكلأ...لأه لأيامسلأباداثاادههملأدلاخلاملأه لأ أ لأدلهالأبادلث  الاياقهلأ

با عثينالألأداغلأدلهافلأدلاطملأه لأطمفلأدل ااسدااادفلأأدوسلأحههسهلأباادهلأداخلولأ ايادلأ لأصا ولأأ صه لأ ع لأح لأها لأأ
لأ:  لأ ماقينمهلأاسلأمجيناحهملأ أقاقس لألملكلأحدولأدلعايالأه لأدل شمدملأبادل لأتر

                                                           
هلأ2هلأدلمجدالأ1مجدسلأدلعدا لأداصثدهءيسلأبادلثاقللأبادلثته وهلأدلعاءي المتميز، بطاقة الأداء المتوازن كمنهج لقياس وبناء ثقافة الأداء الاستراتيجهك يكلأحهشا هلألألأ1

 22120ص.هلأص9010

هلأه ما دملأدل كينسلأدلعمأقسلألدث ينقسلأداءد يسلأأحينهالأدل تممدمهلأدلمهاموهلأهدمهلأصلأقياس وتقييم الأداء كمدخل لتحسين جودة الأداء المؤسسي هحسالأدلمخقدلأمحمدلأ2
 .لأ120
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  تخثصلأه شمدملأدا ثهالأكلجاد بلأدلثعدمسلأكا ثهاهلأ قثلأ معكلأحدولأها لأدل تهؤلأدلمحمزلأ لأ: مؤشرات الإنتاج
ثلاممسلأه لأصس لأيمقكلأد طسلأدا ثهياقسلأباهاثا لأداثالاالأدلطهصهملأدا ثهياقسلأدلمهأينسهلأباعدلكلأدلمقينسلأدلضه سلأدل

 1:لأدل ااسهلألأباه لأأادلأادهلأدل شمدملأ
لأ

  لألألألألألألألألألألألألألألأ

باياثاا لأاددلأدل شملألداالسلأحدولأء ياسلأيمقكلأدااادفلأدلاططسلأللإ ثهاهلأ  دينهلأد  وعالأادهلأدل اسسلأعدينهلألألألألألألأ
لأ.لألأءالألملكلأحدولأد  وهعلأهاثا لأيمقكلأد ططلأدا ثهياقسلألا لأدل ااسلأبادلع  لأصلاقحلأ

لأ

                                                                                                                                                                لألألألألألألألألألألألألألألألأ
لأ
هتلأدلا سلأدلاهأمسلأباعدينهلأد  وعالألأباياثاا لأاددلأدل شملألداالسلأحدولأء ياسلأ طا لأدا ثهالأ لأدلا سلأدنجهلقسلأكلمه  سلأ

لأ.ادهلأدل اسسلأعدينهلأءالألملكلأحدولأ اباثلأ طا لأبازاءولأ لأصقينسلأدا ثهالأ

  لألأباصس لأدلثطمقلأل شمدملأدا ثهياقسهلأيجبلأحدق هلأأباالأ عميئلأدا ثهياقسهلأ قثلأ عمفلأحدولأأنهه: مؤشرات الإنتاجية:
 2"لأ.لأدل ه لمحلأه لأ دكلأدلعيندقسلأدلعلاصسلأأ لأعينقسلأدلاد ءلأدلاثااهسلأ لأدلعيندقسلأدا ثهياقسلأباأ "لأ

ه لأخلاالأدلثعميئلأ الأأنلأهوما لأدا ثهياقسلأيكمملأه شمي لألمقهامههلأداباالأعديلأالملأيثعدكلأأ اسسلأدلامياهملأاسلأع لألألألألأ
 3 :ح هصملأدلاخلامهلأبادلكهنيلأياكأيلأترك لأ اسسلأدلامياهملأاسلأأ الأح هصملأدلاخلاملأبحقثلأ

قهاهلأيع  لأها لأعوهمولأداثااد لأدلاد ءلأداصثدهءيسلأدلثه سهلألألألألأ عالأدا ثهياقسلأدل دقسلأهم: الإنتاجية الكلية  -
لأأ لأدا ثهالأ لأبا ع لأح لأدلعلاصس لأدلامياهملأ) لأدا ثهالأ( لأدلاخلاملأ)لأبا قتلأح هصم بادل لأداثااهالأ لأ(

 :لألألأدا ثهاهلأباتر  لأدلثعسللأح مهلأعهلآتيلأ
 

                                                           
عدقسلأدلعدا لألألأحدا لأدلثاقلهلأ لأهلأأطمبا سلأدلاعثا دهلأمن منظور بطاقة الأداء المتوازن غا التكنولوجي وأثره على أداء المؤسسات الاقتصاديةالتمحمدلأصميميهلألأ1

لألأ.لألأ20صهلأ5082ياههعسلأأا موهلألأصثدهءيسلأدلثته يسلأباحدا لأدلثاقلهدا
 .919نهلأصلأهلأءد لأبادأ لألد ممهلأحينهنهلأدا ء9هلأطالاقتصاد الصناعيها الأدلمميميهلألأ2

لألأ.لأ00-09صلأ.صلأه9001لأهءد لأدلساديسلألإشمبانلأباهازحانهلأحينهنهلأدا ءنهلأدلطسعسلأداباستحليل المتغاات الاقتصادية،  سق لأاأمداقدلأتيناءهلألأ3
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لأ

لألألألألألألألأ
ه دلأشههلالألدثالدملأدنجهصدسلأ لأهاثا لأدا ثهياقسهلأاالأأنلأدشادللأباحدولأدلمغدلأه لأأنلأه شملأدا ثهياقسلأدل دقسلأيعطيلأاط

ح هصملأعكلولأ لأيايااهلأصعبلأداهمهلدلكلأأمزملأدنجهياسلأاسلأداثااد لأه شملأدا ثهياقسلأدلجكأقسلأه لأصس لأأغدبلأدلسه ك لأ
لأ                                                                                                                                                               .لألألألأ لأاددلأدلمجهالأ
لأأ لأدا ثهالأ: الإنتاجية الجزئية  - لأدلعلاصس لأبا ع لأح  لأدلامياهملأ) لأدا ثهالأ( لأح هصم لألألأ(هاخ لأباد ا)باأ ا

لأ.أبالأدلااقطلأبا عالأهمقهاهلأيع لأح لأصا ولأأ الأح هصملأدا ثهالأحدولأ  اي لأدا ثهالأدل مهأيلأ
لأ

لألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألأ                                                                                                                                                              لألألألألألألألألألألألألألألألأ
لأ:ه شمدملأدا ثهياقسلأدلجكأقسلأههلأيديلأباه لألألألألأ
لأ

لأ
لأ

لأ                                                                                                                                                               لألألألألألألألألألألألألألألألأ
لأ

                                                                                                                                                                لألألألألألألألألألألألألألألألأ

لأ
لألألألألأ
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  لأدل شمدملأدلهلقسلأهثعاءولأباهثمعسسلأبا د ئلأحيناههلأاسلأأ أعسلأهعهيللأايلأ: المؤشرات المالية: 
لأأ تهؤلألألألألألألأ: معيار الربحية  - لأبما  لأدلسهشم لأا  سهط  لأ كمد لألدين ااهم لأداءدم لأصقه  لأه شمدم لأأأمز لأه  يعث 

 1:لأأبالأ م لأدل ااسلأ لأيمقكلأدلهافلأدلمأقايهلأبا الأأ  لأا هللأهعهيللأهثعاءولأبااثدوسلألدمبحقسلأأهممهلأ

لألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألأ

لأ        لألألألألألألألألألألألألألألألأ
لألألأ

لألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألأ
لأ.لأ قثلأيمق لأاددلأدل شملأ اسسلأدلكاءولأدنجهصدسلأ لأ تدلأدا كؤلأ لأا سلأهعق سلأكلمه  سلأهتلأدلا سلأدلاهأمسلألألألألألألألأ
لألألألألأ

                                                                                                                                                                 لألألألألألألألألألألألألألألألأ
لأ.بايع  لأاددلأدل شملأأاضاؤلأهعاالأدلعهأالأأبالأدلمءباءلأدلدتلأ د لأحدق لأدلاثكينملألألألألألألأ

 عيلأصا ولأدل ااسلأحدولأهاديامسلأدلثكدههاهلأدلمدلولأاادملأعه الأه ثكمولأأبالأغللأه ثكمولأح الأ: معيار السيولة  -
لأدل هتجسلأح لأهسقعهاهلأبايدق لألممممهلأكلا ياسلأداباسلأبا مه لأء ياسلأداثلام هصمههلأه لأخلاالأدلثا مهملأدل مايس

 2لأ:دلاقالسلأه لأخلاالأه شمي لأهمهلأدل اسسلأدلجه يسلأبا اسسلأداصاالأدلاميعسلأ
لأ

                                                                                                                                                               لألألألألألألألألألألألألألألألأ
 

 قثلأعدينهلأد  وعالأدل اسسلأأحلاهلأعدينهلأعهنلألملكلأأ ض لأه لأبايامسلأ كملأدلادأ  هلأبال  لأه لأبايامسلأ كملأداءد ولأصالألألأ
لأ.الأي انلألملكلأياقادلألثتينقتلأداصاالأدلثادبالسلأأعكملأه لأدنجهياس

لأ
                                                           

لأ.لأ22هلأصمرج  سابقلأهزباألتلأصا يسلأ1
 .لأ845-848صلأهلأص5080هلأشعهعلألد مملأبادلعدا هلأاا اهلأأهم النسب والمؤشرات في عالم المال والأعمالهلأتيناءلأ ثاؤلأ2
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لأ

                                                                                                                                                               لألألألألألألألألألألألألألألألأ
لأ. مددلأدلعقه لأيعطيلأصا ولأبادضلاسلأحدولأباضتلأدلاقالسلألا لأدل ااسلألألألألألألألألأ

اددلأدلعقه لأيمثدلأأ ابلأداصادإهلأانههلأياءلأصا ولأدلممباعلأحدولأدنجداالأحدولأأهادالأ: معيار رأس المال  -
لأأنههلأياءلأصا ولأدلممباعلأحدولأ عكقدلأثمباولأ اضه قسلأاادملأه لأهدهء لأداصادإلأأبالأه لأهدهء لأدلد قسهلأعينه

 لألأ1:لأدللاللأبااالأدلهافلأدلمأقايلأللإءد ولأدلهلقسهلأباه لأادهلأدل ابلأههلأيديلأ
لألألأ

                                                                                                                                                                 لألألألألألألألألألألألألألألألأ
لأ                                                                                                                                                      

يس لأل هلأأدوسلأحههسلأعوهمولأدل ااسلأداصثدهءيسلأ لأ ماق لأبااءد ولأدل ااسلأأدوسلأياهقسهلألألألألأ: معيار التشغيل  -
لألألأ2 :باه لأادهلأدل ابلأههلأيديلأ

لأ

                                                                                                                                                                 لألألألألألألألألألألألألألألألأ
با اضحلأادهلأدل اسسلأ دقبلأدلا اولأدلسهحسلأه لأدلدمبا هملأداءد يسهلأ  دينهلأدنخو لأ دقبلأدلا اولأعدينهلأيمللألألألألألألأ

لأ. لأصا لأمم  لأه لأدلث هلقئلأداءد يس وهلأانههلأيمكلأهسقعهملأبأصلملكلأاسلأد  وهعلأهاثا لأعوهمولأداءد

لأ

لأ

                                                                                                                                                   لألألألألألألألألألألألألألألألأ
اسسلأ دقبلأدلا اولأدلسهحسلأه لأهدمبا هملأدلسقتلأبادلثازيتهلأ  دينهلأدنخوضالأادهلأدل اسسلأعدينهلأءالأبا اضحلأادهلأدل لألألألألألألألألألألأ

لأ.لملكلأحدولأد  وهعلأهاثا لأعوهمولأداءد ولأ لأ ازيتلأباأقتلأدل ثتهملأبأص لأهده يئلأمم  س
                                                           

لألألأ.لأ10-22صلألأهلأصمرج  سابقهلأأاأ ملأمحمدلأ ا لأ1
لأ.590.598هصلأصلأمرج  سابق هلأها الأدلمميميلأ2
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   لأ:لأا هللأدلعايالأه لأدل شمدملأدل لأ ع  لأهاثا لأ طا لأدلسقعهملأباه لأأهممهلأ: مؤشرات البي
لأ

 لألألألألألألألأ                                                                                                                                                               لألألألألألألألألألألألألألألألأ
لأد  وعلألألألألألأ لأدل اسسلألداالسلأحدولأهاثا لأ  وقدلأخطسلأدلسقعهمهلأ قثلأعدينه لأدل اسسلأعدينهلأح االأداثااد لأاده الأاده

لأ.صا ولأدل ااسلأحدولأ اايكلأدا ثهالأبا  وقدلأد طسلأدلمااهسلأ
لألألألألأ

لألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألأ                                                                                                                                                                لألألألألألألألألألألألألألألألأ
لأ.با ع  لأادهلأدل اسسلأها لأ طا لأدلسقعهملأخلاالأا سلأهعق سلأكلمه  سلأهتلأدلا سلأدلاهأمسلألألألألألأ

 بطاقة الأداء المتوازن : المبحث الثالث 
لأدلهليلأدلسلاالألألألألألألأ لأ عكملأحدولأداءدم لأعدمه لألمقه لأداءدم لأدلمهيق لأدلثمدقايس لأ لأأقاسلأان لأدلثالدملأدنجهصدس لأ كديا لأباهت ه

 كديالأدااثينه لأأضمبا ولأداتجههلأنحالأداثااد لأهمهيق لأغللأههلقسلألثث هه لأهتلأدلمهيق لأدلثمدقايسهلألملكلأاحطهملألأ ااسلأدل
الألج سلأصا ولأهث ههدسلأح لأداءدمهلأعينهلأ الأطمقلأ ايكسلأأخم لألمقه لأداءدملأع ينالمالأام لأداءدمهلأ المالأاداسلأدلمقينسهلأ الملأ

لأ.هعهيللأدلمحهاسسلأداءد يسلأداهمي قسلأ
ا لاهباالأ لأاددلأدلسلاثلأدلثطمقلأاادلأدل مهطلأدل لأتخصلأأطهصسلأداءدملأدلثادزنلأعانههلأأشمملأدلطمقلأدنجايكسلألمقه لأداءدملألألألألألأ

لأ.ه لأخلاالأدلثعميئلأبههلأبا مأاهلأباتهبا اه
 نشأة ومفهوم بطاقة الأداء المتوازن : المطلب الأول  
ااد قتيهلأعانههلأ ماءلأدل ااسلأاسلأيدق لأأءدأمهلأحدولأمققدلأدادلثدلثادزنلأا ا لأأادلأباأ اثلأأءبادملألأطهصسلأداءدم عث لأألأ   لأ

 ؤيثمهلأبالأأااد مهلأداااد قتقسلأبا  تحلأ لأ اياقممهلأاسلأدتجههلأياايالأياحدلأداءدملأدلعه لألدين ااسهلأعينهلأ عالأأطهصسلألأ أاه
صقهءولأاااد قتقسلأانههلأ عثينالأحدولأأ أعسلأأأعهءلألثمققدلأداءدملأدل ديلأأاالأه لألأداءدملأدلثادزنلأأءدولأ مققدلأ ضلالأح لأعانههلأأءدو

لأ.دلاعقكلأحدولأدلسعالأدلهليلأبمومءهلأبادلدتلأأصسحلأغللأعهفلأاحطهملأصا ولأهث ههدسلأح لأداءدم
 نشأة بطاقة الأداء المتوازن :أولا     

لأدلمصلألألألألألألأ لأدلمدا لأ لأأ كينس لأدلثادزنلألاديامس لأداءدم لأدلهلقسلأ ممملأأطهصس لأدلثمدقايسهلأ مالأ أ لأدلسع لأأنلأدلمصهأس لأدلهلقس هأس
هلأباأنلأ قتلأدايامدمدملأداءد يسلأبادلمحهاسقسلأدل لأ عم مهلأدلقا لأهايااءولأكلوع لأه دلأ8752دلثمدقايسلأ اصوالأح لأدلثطا لأه دلأ
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طينا هملأدل ااهملأ لألأهلأباالأ عالأ  ويلألثلامقك(دلخلأ...دلقكد قسهلأدلث هلقئلأدلعقه يسهلأ اقللأدلاكبانلأ)لأزه لأأعقالأهك لأ
لأءدخ لأ لأداحينها لأ قثلأ عمضالأأقاس لأدلثلاااملأدلعهصموه لأدل   لأه  ثالدملأأثمملأحدولأباخه الأدل ااهملأاسلأمجيناحس
لأ1:ثالدملأ الأه لأداءدملأدلثادزنهلأباه لأأأمزلأدلاثدئلأ اد يلأداءدملأممهلأءحهلأبههلأاسلأداتجههلأنحالأ طسقكلأأطهصسلأصق

 ثملأ ما لأدلث ثلاملأداصثدهءيسادلمحديلأبادلاباليلأحدولأزاءولأ اولأدل ه اسلأحدولأدلاثاي لأ. 
 لأدل ينسقا ملأ لأاثدئلأ اد يلأ لأداثااد  لأ م بلأحدقمه لأدلعداههمه لأ   الاياقسلأ لأمجهالأدا ثهالأباأ كينس لأثا و  ما 

لأدلث وقدلأ لأهم دس لأ  لأللا ثقهياهمه لأدلثاطقط لأبمم دس لأهمبا د لأدل ثلمحه لأدلثدينقد لأهم دس لأه  لأدأثادم لأكل ااس دا مطس
كينسلأدلثد قتلأدلم سهلأباأ كينسلأدلثاكي لأباداااياهعلأدابا اهه ق يهلأ لأهم دسلأدلمصهأسلأكاضه سلأاسلأداثااد لأبا طسقكلأأ 

لأبا لأباد ه ياقس لأدلادخدقس لأدلسقهلإم لأ ماق  لأ  لأدلسقهلإم لأصادحا لأهدلأأاهلقب لأدللازهس لأكلعداههم لأداءد و تخهلملأاادء
 .دلممد دملأأامحسلأباءصسلأ هأمس

 لأ لأأاادفلأه ا لأ الدملأياد يس لأأ ما  لأحدو لألدينلاه كس لأبااطلأ مبافلأاهملأداحينها لأدلماياومهأمه لأدل ه اس
 قثلأأصسحلأاا مهلأدااهايلأاالأخاهسلأدلعينق لأبادا ثوه لأأ لأباأاألأدااثينه لأأثلادق لأ بحقسلأدلعينق هلأكاضه سلأاسلأ
لأهاديامسلأ لأهت لأدلعينلام لألطدب لأدلاميعس لأبادااثتهأس لأباهسث مو لأهث احس لأه ثتهم لأبا مايم لأدلجاءو لأ  لأدلاثينم داتمه 

 .لأااملأخو لأدلث دوسلأبادااعه لأي
 لأ لأا س لأعهن لأدلثادزن لأداءدم لألسطهصس لأ ما  لأأباا لأح  لأدلاثمه لألأ8770أهه لأدااثهلم لأطمف لأه  لأدلمينهلقس بأهمي ه

R.Kaplanبادل ا لألا اولألأKPMG دلاثمه لألأD .NORTON بالملكلأأعالأء داسلأءدهالأحهههلألألأ
سلأه لأأيا لأ مقدلأأءدأمهلأباخلاالأادهلأدلا داسلأه ااسلأ لأع لأه لأع ادلأبادلاااملأدلثلااولأداهمي قلأ85عههلالأحدولأ

خمهلأأ لأيسلاكانلأح لأ مققدلأيادزنلأجمداكلأهعق هلأ لأدلثمققدلأحدولأ اهبلأا ظلأدلسه كهنلأأنلأدلالي لأالأيوضدانلأأا
أ لأدلثمققدلأدلهليلأبادلثمققدلأدلعينديهلأبااددلأياينحلأبإيجهءلأه شملأأءدملأشهه لأيعطيلألدينالي لأ كمولأاميعسلأباعههدسلأ االأ

باصالأباضعالأأطهصسلأداءدملأدلثادزنلأ لأدلساديسلأعااقدسلألثمققدلأداااد قتقسلأباداءدمهلأ لأيالالأ قينهلأ مهطلأدل ااسهلأ
اعمدلألأأعالأدسلأ كه لألدثاقللأ اينحلأأ مملأداااد قتقسهلأيايالأدااادفلأدلعيندقسلأل  لأ مءلأ لأدل ااسلأبا اياق لأاد

 2.لأعينهلأ اهحالأأيضهلأحدولأدلمقهءو
 

                                                           
مولأههيااثللأ لأدلمحهاسسلأبادلثيناي هلأعدقسلأدلثته وهلأدلجههعسلأداالاهقسهلأهلأهدعتقويم أداء بنك فلسطين المحدود استخدام بطاقة قياس الأداءهلأمحمدلأأحمالأأأالأصينملأ1

 .لأ01هلأصلأ9002ط هلأ دالأهغكو

هنيلأ االأداءدملأدلثينقكلألدين كينهمهلأهلأدلدثمولأدلاباليلأدلكأداة فعالة للتقييم الشامل لأداء المنظمات BSCبطاقة الأداء المتوازن هلأ عقينسلأ قهباتهلأخايجسلألا علأ2
لأ.لأ21هلأصلأ9011 ا ين لألأ90-99هلأهلأياههعسلأبا صدسهلأدلجكدأم9طلأ
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 زنتعريف بطاقة الأداء المتوا: ثانيا
لأ:ا هللأمجيناحسلأه لأدلثعه يئلأدل لأ طمصالأاسلأأطهصسلأداءدملأدلثادزنلأ دعملأه مهلألألألألأ

 "اطه لأحه لأياهحالأاثدئلأهاثااملأدل ااسلأحدولأ م سلأأااد مهلأباخططمهلأداااد قتقسلأاسلأأاادفلأحيندقسلأصهأدسلأ
لأدل مهطلأ لأبا ؤيس لأبادلاداللأدلومءتلألملكلأه لأخلاالأ أطلأ اهلس لأداءدم لأهتلأ اياق  لأدلا و لأه لألدمقه لأأاصس بممه 

 1".لأخلاالأداأعهءلأدا أعسلألسطهصسلأداءدملأدلثادزنلأ
 كه لأيكباءلأدل ااسلأبممهيق لأباأاادفلأاااد قتقسلأيعطيلأداءد ولأدلما ولأحدولأاءد ولأأش هالأداءدملأ قمهلأبا ادزنلأأ لأ"لأ 

لأ لأبا مق لأداءدم لأدلاثمسديلألدين ااس لأتمعهملأللأءدم لأأاصومه لأبادلاللأدلهلقس ه لأخلاالأأ أعسلأتهبا لأدلمهيق لأدلهلقس
 2"لأ. مثكلأد  سهطمهلأه لأ ؤيسلأباأاادفلأدل ااسلأ

 اطه لأهوماهيلألا سلأدااادفلأداااد قتقسلألدين ااسلأاسلأمجيناحسلأه لأ:لأ" عمفلأأطهصسلأداءدملأدلثادزنلأبأنههلأعينه
لأ3:ه شمدملأداءدملأدل لأ اأالأباتجقبلأح لأدااادسلأدلآ قسلأ

  لأباحمدسلأداامدلأ؟لأعقئلأيجبلأأنلأ كمملأأهه لأدلاثكينمي:لألد تهؤلأههلقه   -
 عقئلأيجبلأأنلأ كمملأدل ااسلأأهه لأحينلاأمهلأ؟لأ:لألثلامقكلأ ؤيسلأه ااسلأداحينها -
 ؟حينلاأمهلأأهه لأههايلأدلعيندقهملأدلادخدقسلأدل لأيجبلأأنلأ كمملأدل ااس:لأا ضهملأدلاثكينمي لأبادلعينلاملأ -
 ؟لألأههلأايلأاس لأدلمحه كسلأحدولأصا دملأدل ااسلألدثاقللأبادلثلاا :لألثلامقكلأ ؤيسلأدل ااسلأأيضهلأ -

ه لأدلثعميوهملأدلاهأمسلأ اث ثلمحلأأنلأأطهصسلأداءدملأدلثادزنلأايلأاطه لأيث انلأه لأحاولأهعهيللأبادل لأ عطيلألدين ااسلأصا ولألألألأ
لأ.داث هءدلأاسلأأ أعسلأه كا دملأح لأأءدأمهلأ

 بطاقة الأداء المتوازن منظورات: المطلب الثاني 
لأدلثادزنلأ لألألألأ لأداءدم لأ لأأطهصس لأه كا لأتر  لأ اضقحلأدل كا دملأدااهاقس لأدلهليه لأبادلدتلأيثضين لأدل كا  لأدلم  لأدلثهليه

لأ:لأدلعيندقهملأدلادخدقسهلأه كا لأدلعينلاملأباه كا لأدلعددلأبادل ينالأعينهلأيديلأ
 
 
لأ

                                                           
 .129هلأصلأ9002 ممهلأهدملأهلأدل ثسسلأدلعدميسلألدجي بقياس بطاقة الأداء المتوازنالتخطيط الاستراتيهلأ هضهنلأ مقدلأغميسسلألأ1
لأاأمداقينلأ2 لأي ادا لأءعثا دقياس الأداء المؤسسي المستشفيات العامة كمدخل لتحسين جودة الخدمات الصحيةه لأهدعمو لأدلثاقله لأحدا  لأ  لأدلعدا لأه لأعدقس ه

 .111هلأصلأ9012صثدهءيسلأدلثته يسلأباحدا لأدلثاقلهلأياههعسلأأا موهلأدا
 .لأ910هلأص9012حينهنهلأدا ءنهلألأههلأءد لأدلقهزبا تهلأدلطسعسلأدلعمأقسالإدارة الإستراتيجيةهلأاعالأحديلأ  هنيلأ3
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 الرؤية لألألألألألألألألأ
 والإستراتيجية     

 مجال الرؤية المالية           
ل يلأ  تحلأههلقههلأعقئلأي سايلأأنلأ سابالأ لأ

 ؟لأ(لأهلاللأدل ااسلأ)لأحقانلأدلاههم لأ

لأمجال رؤية التعلم والنمو         
لأحدولأ لأا لاه ظ لأعقئ لأ ؤيث هه لأنحمك ل ي

 صا   هلأحدولأدلثاللأبادلثطايملأ؟لأ

لأرؤية السوق والعملاء مجال     
لأأنلأ لأي ساي لأعقئ لأ ؤيث هه لأنحمك ل ي

  سابالأ لأحقانلأحينلاأ هلأ؟

لأمجال رؤية العمليات الداخلية     
لأأتلأ لأ  لأباحينلاأ هه لأهاههمق ه لأ مضي ل ي

 حيندقهملأدلعين لأيجبلأأنلأ ثينقكلأ؟لأ

لأتهبا لأأطهصسلأداءدملأدلثادزن:  (3-2)رقم الشكل لألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألألأ

لأ

لأ

لألأ
لأ
لأ

لألأ
لألأ
لأ
لأ
لأ

لألأ
لأ
لأ

لأياسلدملأا ه:  المصدر لأ لأدلدثمولأدلاطيلأ االأفي حوكمة نظم المعلومات(  IT Scorecard) نحو استخدام بطاقة الأداء المتوازن مهلأخهنلأأ لا ه ه
دلثاقلهلأياههعسلأ اعينسلأدلممعهملأعآلقسلألألدلاالأه لأدلواهءلأدلهليلأباداءد تلأهلأا لأههلقسهلأأ اللأبااءد ولأداحينهاهلأعدقسلأدلعدا لأداصثدهءيسلأدلثته يسلأباحدا لأ

 .88هلأص5085ههتلألأ09-02ياهيلأأا موهلأ
لأ

لأ:ه لأدلم  لأدلاهأكلأ لا ظلأبأ  لأا هللأأ أعسلأه كا دملأياااميسلألسطهصسلأداءدملأدلثادزنلأ ثينك لأ لأ
1:منظور العمليات الداخلية .1

 

لأدل كا لأدلعيندقهملأدل لأاثثينقكلأ قمهلأهمه  سلأكل ه ا لألثلاملألألأ قكلأهماؤلأصقينسلأهثينقكلأيما لأياءلأدل ااسلأ لأادد
ءبا دملأ لأحيندقهملأدل ااسلأ ثينك لأ لأءبا ولألأثلاثيا لأيمقكلأدااادفلأدلهلقسلأبايمعكلأاددلأدل كا لأحدولأبااهلألدعينق 

لأ. ولأد اههملأههلأأعالأدلسقتبالأداأادعهلأءبا ولأدلعيندقهملأباء
لأ

                                                           
هلأصلأ9012هلألأ1هلأدلعاء2هلأمجدسلأدلاد هملألدسلااثلأبادلا داهمهلأدلمجدالأدور بطاقة الأداء المتوازن في قياس وتطوير الميزة التنافسية سق لأش  هلأأحمالأحدينهباتهلألأ1

112. 
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 :  الزائنمنظور .2
يع  لأاددلأدل كا لأعقئلأيكمملأ  كقدلأداحينهالأأهه لأدلككأ هلأباياصئلأمجيناحسلأه لأدلمهيق لأدل لأ احدلأأ أعسلأ

بالملكلأ لأاطه لأهمهيق لأدلوعهلقسلأدلثماقدقسهلأادهلأدلمهيق لأيثدلأ(لأدلاصاهلأدلجاءوهلأد اهسهلأدلث دوسلأ)لأه هطكلأأاهاقسلأ
دنجداالأحدقمهلأه لأأءبادملأدلاحلأدلاصوقسلأدل لأ ا ملأدلعداههملأدلضمبا يسلأأدا ولأمجينعسلألدثأعالأه لأ داالأدلعينلاملأ

عينهلأي ءتلأ 1 ث هابلأهتلأد ثقهياهادلأبااه ه قهادهحدولأادتلأباخاههملأ لأدلاصالأدل هابلأبابماثا لأاعملأبايااءولأ 
ه كا لأدلعينلاملأاسلأيايالأشمدأحلأدلااقلأدلاثما سلأكل اسسلألدين ااسلأباعددلأه شمدملأداءدملأدلم سطسلأبهددلأدل كا لأ
بادل لأتم لأه لأيامسلأبااملأدلعينلامهلأباه لأيامسلأأخم لأحدولأأهمقسلأ ا للأد اههملألدعينلاملأدلاثما  هلأادهلأداهمقسلأ

قمهلأدل ااسلألدعينلاملأياءلأحهءولأه لأاخلاصمدهلأبا ماتلأدلعلاصسلأ قينهلأأق مدلأممهلأي ءتلأبههلأاسلأداأث ه لأ لأدل لأ ال
 مققدلأدلثمايمهلأبا هملأدلعينلامهلأ كديالأ باه شمدملأاددلأدلمحا لأحهءولأههلأ ايا لأه لأخلاالأ2 مايملأدل ثتهملأباد اههمه

لأ3لأ االأدل ااسهلأكاضه سلأاسلأدنجدسلأدلااصقسهدلعينلامهلأدلعداههملأدلماهسلأح لأ اصعهملأدلاثمسدقسلأه لأدلعينلاملأ
بالثلامقكلأ ضهلأدلعينلاملأي سايلأحدولأدل ااسلأدااثينه لأأ لأه لأخلاالأ ا لأداثمطهأ لأبادخثقه هلأباغم لأثمه سلأدلثعهبانلأ

عم لألدين ااسهلأ عكيكلأطمقلأدا دهالألعم سلأد ثقهياه  لأبادل مئلأه ق هلأأتلأدااثينه لأأ لأعمأ لأههالأبا داوسلأدلجاءولأ
ايالأ اصعه  لأ لأيااءولأامياهملأدل ااسلأل يلأيثدلأ دسقثمههلأ متقع لأحدولأدلمه عسلأ لأ مايملأههلأه لأح لأ غسه  لأباي

لألامياهملأدل ااسلأ لأدلعه  لأدلمساا لأباترك  لأباخاههاهه لأدل ااس لأادت لأدلثاصعهملأ  لأ واق لأدل  لأدلجاءو لأيمقك شأ  
لألألألأ4.لأمدلأحدولأيمقكلأدل ااسلألمضهلأزكأ مهلأبادلثوهح لأهعمههلأبادلمه عسلأدلوعهلسلألثطايملأحيندقهاهلأباامياهاهلأباأقاثمههلأه ش

لأ :منظور التعلم والنمو .3
لأ عين لأحدولأ عددلألألألأ لأدلسعالأحدولأ طايملأه ثتهملأيااياولأباخاههملأيااياوهلأعينه  عين لأدل ااسلأه لأخلاالأادد

لأدلسعالأأااد هلأدخم لأهك لأ بادأث ه لأ   الاياقهلأهثماهسلأبا طسقكلأاقهاهملأاءد يسلأ ايكسهلأعينهلأتر  لأأنلأيمين لأادد
أادابلأاءد تلأياايالأبا عددلأ   الاياقهلأيااياوهلأبا طايملأد اههملأدلماهسلألدتينما هلأاضه سلألثمايملأدنجاد كلألأ طسقك

لأ5 . باؤلأداأادعلأبادلثطايملأباداأث ه لأدل ه قسلألدينا و لأه لأأيا لأءحد
                                                           

 .لأ00هلأصلأ9هلأدلعاءلأ9هلأمجدسلأدل ااسهلأمجدالأأهمية قياس الأداء الإبداعي في بطاقة الأداء المتوازنهلأأاأعسلأحسالأدلااهبهلأهكغقشلأحسالأدنجدقدلأ1
لأ2 Pierre Bérubé, Les Indicateurs Mesurables en relations publiques dans un contexte de tableau de bord de 

gestion, Mémoire Présenté Comme Exigence Partielle De La Maitrise En Communication, inédit, Faculté de 

communication , Université Du Québec a Montréal, canada, 2005, p50 .  لأ 
 Mohssine Karim, Le Tableau De Bord Prospectif « Balanced Scorecard » -Cas de Marjane Holding-, Rapport deلأ3

stage de fin de formation, Ecole Nationale De Commerce Et De Gestion – Agadir-, Maroc, 2005, p68 .  لأ 
لأ.لأ22صلأهمرج  سابقلأمحمدلأصميميهلأ4
د ولأداحينهاهلأعدقسلأاءد ولأهلأأطمبا سلأءعثا دهلأ لأاءقياس أداء مؤسسات القطاع العام في قطاع  زة استخدام بطاقة الأداء المتوازنعهه لأاأمداقدلأأأالأههضيهلألأ5

 .لأ92هلأص9011داحينهاهلأياههعسلأدلج هنهلألس هنهلأ
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لأ1:لأ اءلأل كا لأدلثعددلأبادل ينالأثلاثسلأتاءدملأأاهاقسلأ ثعدكلأبم شمدملأدلثعددلأبادل ينالأبادلثينكدسلأ لأ
 لأ: ه المهارات إعادة توجي لأدلعين  لأأطمدأك لأ ثعدك لأ اقلدم لأأبا لأياااميسه لأ اقلدم لأا ادث لأ هلس دلعدينقسلأ) 

بايابلأحدولأدل ااسلأاءخهالأ اقلدملأممهثدسلأكل اسسلأاءباد لأباهمه لأدا مدءهلأباعددلأه لأ قثلأدلا بالقسلأ(لأبادلث  الاياقس
لأ لأدلادخدقس لأكلعيندقهم لأللأاادفلأدلثعدمس لأللااثتهأس لأخ)باادد لأدا ثهاه لأدلسقتلأمهاهداأادعه لأأعا لأهه بادلعينلاملأ(

 .بادل كا لأدلهليلأ
  لألعه فلأدلعدينقسلأللأ مدءمه دملأباد طايملأدللأ:محددات البنية التحتية التكنولوجية وقدرات أنظمة المعلومات

باضمبا ولأدااثينه لأأثلاوقكادهلأهمهلأأعادنلأأاهاقهنلألثلامقكلأدلمضهلأاسلأياه بلأدااادفلأدلثعدمسلأكلعيندقهملأدلادخدقسلأ
لأمهلأبالأل يلأي انلألدين ااسلأأ ا لأأءدمل  لأبايابلأأيضهلأدااثينه لأأعكملأكا دهاهلأبا سهءالأدلعداههلأبادلعينلامه

بايابلأايدهالأدلعداههملأدل هاسسلأبادلمحاءولأللأ مدءلأأاصسلأ االأدلعينلامهلأدلعيندقهملأدلادخدقسلأبادلآثا لأدلهلقسلألدممد دملأ
 .لأدلثادولأ
  ااسلأالأ ثعدكلأ مطلأبماثا لأدل الاملأبادلعداههملأدل لأدلاههمسلأدايجهأقسلأ لأيمقكلأأاادفلأدل:تحفيز الأفراد 

لأ باؤلأدلسهء ولأ لأبا  ينقس لأدلثلاوقك لأباخهصس لأكل هخلأدلث كقينيه لأدلجاد بلأدلثعدمس لأه  لأاسلأدلعايا لأ ثعاداه لأأ  ترثد انههه
لأ.لألألألأللأ مدءلألثلامقكلأدااادفلأدلثاخهولأه لأه كا لأدلثعددلأبادل ينالأ

لأدلمحا لأدلمحددسلأ:المنظور المالي.4 لأدلثاقلدملأبادلثلادق لأدلدتلأيثدلأ لأدلمحهبا لأداخم هلأباي دبلألأيعالأادد دل مهأقسلأل ه س
لأدل لأ لأيايالأأثملأدا ادثلأداصثدهءيس  االأهعاالأدلعهأالأدلم وتلأحدولأداصاالأدلاثكينموهلأباتمك لأدل شمدملأدلهلقسلأا ه

لأدلثطسقكلأبادلث وقدلأ اثالأءدخ لأدل ااسهلأباعدلكلأ اضحلأادهلأدل شمدملأها لأاه ه قسلأاااد قتقسلأدل ااسلأه لأ قث
لأصه لأ لأدلعهه ه لأدلها لأ أ  لأحدو لأدلعهأا لأدلمبحقسه لأباهاثا  لأدلاههم ه لأا ضهم لأحدو لأكلاعقك لأدلهلقس لأدل شمدم با مين 
لأدلثا مهملأدل مايسلأ لأبا ا لأدلسقعهملأل ثتهملأ هلقسلأبايااياوه لأ ا لأدلااصقسه لأدنجدس لأدلضه سه لأداصثدهءيس لأدلمقينس دلاخ ه

 2.دلثالاولأه لأ مهطهملأدلثماق 
لأ3:لأيما لأدل كا لأدلهليلأحدولأثلاثلأأاادفلأههلقسلأتاءولأ ايا لأداااد قتقسلألأولأ
 

                                                           
أطمبا سلألأه-بسكرة" فرع جنرال كابل"دراسة حالة مؤسسة صناعة الكوابل –تأهيل الموارد البشرية لتحسين أداء المؤسسة الاقتصادية هلأحهءالأأامجهنلأ1

لأ.لأ100-100هلأصلأص9011سلأدلعدا لأداصثدهءيسلأدلثته يسلأباحدا لأدلثاقلهلأياههعسلأأا موهلأءعثا دهلأ لأحدا لأدلثاقلهلأغللأه ما وهلأصادلأحدا لأدلثاقلهلأعدق
دراسة تحليلية في معمل الألبسة الرجالية في محافظة –وبطاقة الأداء المتوازن  Stewartالعلاقة بين رأس المال الفكري وفق نموذج صوهملأتاي لأمحمدهلألألأ2

لأ.لأ544هلأص5084هلأ51ههعسلأدلعمدقهلأدلعاءهلأمجدسلأهمعكلأء داهملأدل ا سهلأيا-النجف الأشرف
3
 Gabrielle Geze, Elise Panet, Le Balance Scorecard est-il une nouveauté?, DESS CGS-Controle de Gestion,          

Hotforg France, 2003, p p 7-8. 
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  لأه ثتهملأ: نمو وتنوي  رقم الأعمال لأدلسقعهملأه  لأ  لأدلكاءو لأهعاا لأ  لأدل كم لأتر  مه لأدل ااس  قثلأأن
 .لأح لأدلعينلاملأدلجاءهلأأاادقلأيااياويااياوهلأ طسقمهملأيااياوهلأ ضلا

  بااددلأه لأخلاالأدلجينتلأأ لأدل ينالأبادلث ايتلأ لأدلسقعهملأه لأأيا لأيا لألأ:تقليص التكاليف وتحسين الإنتاجية
 .لأدا ثهياقسلأباخو لأ  هلقئلأدلثماق لأ

  بااددلأه لأأيا لأدنجالأه لأدلابا ولأدل مايسلأه لأأيا لأدااثكينه لأ لأ أ لأدلهالألأ:استعمال الأموال والاستثمارات
 .لأدلهءتلأبادلاللأدلهءت

لأدااهالألألألأ لألدين الإم لأدلاهأك لأدلعمإ لأخلاا لأدلثاده  لأداءدم لأأطهصس لأااداب لأدلكلاثسلأقس لأدلمحهبا  لأأن لأل ه لأيكمم لألألألألألألألألألألألألأزن
تخدكلأ تاولأأ لأدلطهصهملأباداه هلإملأدلثه سلأباأ لأ دكلأدل لأ(لأدلمحا لأدلهليهلأباتا لأدلعينلامهلأباتا لأدلعيندقهملأدلادخدقسلأ)لأ

(لأدلثعددلأبادل ينالأ)لأا لأداخللأدلثينك لأ لأيثهالأالقمهلأدل ااسلأ لأيمقكلأأااد مههلأبايثدلأ مدقصلأادهلأدلوتاولأه لأخلاالأدلمح
لأأاادفلأ لأيمقك لأهع  لأدلدتلأتر   لأدلاثا  لأاس لأدنجهلي لأهاثاداه لأه  لأدلطهصهملأباداه هلإملأدلثه س لأي م  لأأن دلدتلأتر  

 1لأدل ااس
 أهمية بطاقة الأداء المتوازن: المطلب الثالث   
لأ:لمقه لأداءدملأدنجايكسهلأبا ثينك لأأهمقثمهلأ لأههيديلألأ عث لأأطهصسلأداءدملأدلثادزنلأد ا لأداءبادملأداااد قتقسلألألأ

 اضحلأدلمؤيسلأداااد قتقسلأبايا لأداءدمهلأبا ضتلأ ادالالأللأاادفلأبا ا ملأدلثاديسلأدلع اقسلأللإااد قتقسلأبا مأطلأ 
دل ه آملأبمعهيللأداءدمهلأعينهلأأنههلأ سميلأدلعهيللأدلهلقسلأعينداصلأهمدلأاءدملأدلعههد لأباداءد ولأباأ و لأدلاصالأ دميلأ
لأبادلعههد لأباأءدملأ لأأ لأدلاثمدكلأبادلعيندقهملأدلادخدقس دلضاملأحدولأمجيناحسلأهمهيق لأأعكملأحيناهقسلأبا وهحلالأبا مدأطه

 2.لأدل كه لألثلامقكلأ هؤلأههليلأطاي لأداها
لأ3:عينهلأ عين لأأطهصسلأداءدملأدلثادزنلأحدولألألألأ

 ينقسلأدلعلاصهملأهتلأدلكأانلأدنجهليلألدينلاه كسلأحدق لأباا ضهأ لأ  . 
  يااءلأبادلاخاالأ لأأاادقلأيااياولأهاثما سلألأدلاعيلألدلاداالأحدولأزكأ. 
 طايملأ   الاياقهلأدلعداههملأباصادحالأدلسقهلإملأباأ كينثمهلألضينهنلأيمقكلأدلهافلأه لأدلعداههملأأباالأبأباالأ . 

                                                           
مجدسلأدلك صهملألدسلااثلأبادلا داهملأدا اه قسهلألأه-دراسة ميدانية–الأردنية معوقات استخدام بطاقة الأداء المتوازن في البنوك التجارية هلأأحمالأياائلأءباءي لألأ1

لأ.لأ1هلأص9002هلأ09هلأدلعاء02هلأدلمجدا-دا ءن-ياههعسلأدلك صهملأد هصس
دابااطهلأدا ءنهلألأهلأهدعمولأههيااثللأ لأدلمحهاسسهلأعدقسلأداحينهاهلأياههعسلأدلممقتقييم الأداء المالي استخدام بطاقة الأداء المتوازنهميملألأش متلأتيناءلأ ايمهلألأ2

 .لأ12هلأصلأ9010

هلأدلعمدقهلأ9012هلأ1هلأحاء11مجدسلأدلمهءاقسلألدعدا لأداءد يسلأباداصثدهءيسهلأمجدالأإمكانية تطبيق بطاقة الأداء المتوازن لتحقيق ميزة تنافسية، لأهأحمالأ دهيلأحسالأ3
 .لأ992صلأ
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لأ1:لأبالأتر  لأأنلأ ا ءلأأهمقسلأأطهصسلأداءدملأدلثادزنلأ لأدل مهطلأدلثهلقسلألأ
تقسلأدل ااسلأاسلأأاادفلأبايثدلأيايالأدلااقلأ قثلأيثدلأ م سلأاااد ق:توضيح وترجمة رؤية إستراتيجية المؤسسة  .1

باصطهعلأدلعينلاملأدلدتلأاثما لأبخاهثمدلأبالملكلأ يلأ ثلامكلأادهلأدااادفهلأعينهلأياءلأدل ااسلأأاادفلأباصقهاهملألأ
لأدلطدابلأ لأبادلثعددهلأ قثلأياءلأ لأع لأياه بلأهه لأبادلثطا  لأبادلعينلام ع لأه لأدل تهؤلأدلهليلأبادلعيندقهملأدلادخدقس

 .حيند لأحدولأبايا لأدلثلاايالأ
يجبلأاحلا لأ قتلأدلعههد لأكااادفلأداااد قتقسلأ: وربط الأهداف الإستراتيجية والقياسات المطلوبة توصيل  .2

دل لأيجبلأ  وقداهلأ يلأ  تحلأداااد قتقسهلأ هلثادقدلأدلاميتلألدعينلاملأحدولأاسق لأدلكهالأتر  لأ م ث لأاسلأأاادفلأ
باداثقعهبلأدلابا لأدل ثكملأه مدلأدلمقه لأأ لأخو لأداحادءلأأبالأامحسلأ ادقدلأدلطدسهمهلأبمهلأيقاملأحدولأدلعههد لأ مدلأ

 . يلأ ثاد كلأأااد مدلأدلومحقسلأهتلأدلهافلأداااد قتيلأ
لألأيكمملأأ ض لأ ثللألمقه لأداءدملأدلثادزنلأح اههلأيثد:لأالتخطيط ووض  الأهداف وترتيب المبادرات الإستراتيجية  .4

اادفلأ لأدلجاد بلأدا أعسهلأباه لأ ا قو لأا ادثلأ اقللأ  كقينيهلأبالدلكلأيجبلأأنلأيضتلأدلا دملأدلث وقديانلأدا
 .هلأها سلأاسلأأءدملأههليلأمخلاالأدلعلاصهملأدلاسسقسلأ لأدلسطهصسلأ دسحلأداه ه قهملأدلطدابلأيمقم

 اهحالأ لأعمئلأداخثلااملأدل لأ  ثلمحلأح لأ طسقكلأداااد قتقسلأباباضتلأ داالأدلاهحاولأ: تقييم الإستراتيجية  .4
 .للأدلاديابلأ مققينمهلألثلاايالأدانحمدفلأدنجهص لأحدولأيمقكلأدااادفلأعينهلأ اهحالأ لأيايالأدلعهي

 .انتقادات بطاقة الأداء المتوازن  :المطلب الراب    
هتلأ عاءلأدلكدالأدل لأ مممهلأ كه لأأطهصسلأداءدملأدلثادزنلأباد ثمه اهلأدلاداتلأ لأ قتلأأنحهملأدلعهاهلأاالأأنههلأاصالأدلعايالأه لألألألألأ

لأ2:لأثمهءدملأ لأدل مهطلأدلثهلقسلأدا ثمهءدملأباأبايا لأدلمدا هلأباتمكدالأادهلأدا 
 دخثقه لأهمهيق لأداءدملأ لأع لأهاخ حا لأبايااءلأأادابلأ ودقديلأياضحلأعقوقسلأ. 
 لأأ لأ لأ اباثلأهوهضدس لأعقوقس لأأبا لأدلثادزنه لأداءدم لأأطهصس لأ لأ كه  لأأاادفلأداءدم لأباضت لأل قوقس لأه هصمس لأياياا ا

 .خملآقكلأدلهافلأدلدتلأصالأيخثدئلأه لأاافلأدااادفهلأأبالأ يلأهاثا لأصعاأسلأيم
 صعاكملأ ثعدكلأأا قبلأدلمهيق لأأم  لأيث هابلأبايثاكلأهتلأداااد قتقهملأبادااادفلأدلث كقينقسهلأباا هلكلأأع لأ

 .دل ااهملأدل لأالأتمثدكلأهمهيق لأاااد مهلأبااااد قتقهاه
                                                           

عدقسلأدلعدا لألأمولأههيااثللأ لأحدا لأدلثاقلههدعفي المؤسسة الاقتصادية الجزائرية، جية قابلية تطبيق بطاقة الأداء المتوازن كأداة لتقييم الإستراتيصهلحلأألاا سهلألأ1
 .لأ92-91هلأصلأصلأ9019داصثدهءيسلأدلثته يسلأباحدا لأدلثاقلهلأياههعسلأاطقئهلأ

مجدسلأدلعدا لألأهالصندوق القومي للمعاشاتدورها في تقويم الأداء المتوازن و  الأداءبطاقة دلمحمهنلأدنجا لأدل دا هلأهلأ ثحلأهعثددلأ ض لأحقالأدلم قدلأحسالأدنجينقالأ2
 .لأ22-21صلألأهلأص9هلأحاءلأ12داصثدهءيسهلأمجدالأ
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 لأهعكدلأدل ه آملأدل لأ ضعمهلأداءد ولأدلعدقهلأهمأاطسلأكلمهيق لأدلهلقسلأ مطهلأ قثلأ  انلأه ه آملأدلعههد لأأ همدلأحدو
 .يمقممدلأدا كؤلأدلسهشمولأ

 حيندقسلأباضتلأدلمهيق لأبايايااهلأ لأأطهصسلأداءدملأدلثادزنلأهعماولأياادهلأاضه سلأاسلأصعاأسلأيايالأدلعاءلأداهك لأه لأ
 .دلمهيق لأدلاثااهسلأدل لأ كمملأداءدملأأم  لأهث هه لأ

 تلأاسلأحا لأصا ولأداءد ولأبايااءلأهمهيق لألسع لأهثالدملأداءدمهلأ قثلأانلأبايااءلأادهلأدلمهيق لألمقه لأهثاللأههلأي ء
 .حدولأ اياق لأأءدأمهلأ

لأ1:باكاضه سلأعدلكلأاس
 لأدلاثااملألأ لأ مد لأاسلأحا  لأيمل لأممه لأبادلاثااملأدلثماقدقسه لأأ لأايامدمدملأدلاثااملأدلعدقه لأ  هه  لأبايااء حا 

اءدملأدلثماقدقسلألوهاقدلأأطهصسلأداءدملأدلثادزنهلأباحلاباولأحدولألملكلأ تنلأغقهبلأدلث هه لأ الأه لأداثااد لأأطهصسلأد
لأأاسبلأضعئلأ لألدين ااس لأداااد قتقس لأد طط لأ وم  لأصا لألدلك لأبا ثقتس لأ مطه لأدلعدقه لأدلاثاام لأ  دلثادزن

 .دلثينهاكلأبادلث هه لأأ لأدلاثااملأ
 دلاعقكلأءدخدقههلأباد اولأه لأدا ثمهءدملأحدولأأطهصسلأداءدملأدلثادزنلأاالأأنلأاطه اهلأيمتتلأحدولأدلجاد بلأدلادخدقسلألأ

لأ لأبايدعم (Mohobbotلأ لأأثلامعهملأأنلأأطهص( لأدلثعدمس لأحدولأدااادس لأحدولأداياهأس لأدلثادزنلأغللأصهء و لأداءدم س
 .دلث ه ا لأكاضه سلأاسلألملكلألأأطهصسلأداءدملأدلثادزنلأالأ مقدلأدلثالدملأدل سلولأ لأدلكمبافلأد ه ياقسلألأ

 أطهصسلأداءدملأ  هلقئلأ دينقدلأهمهيق لأداءدملأدلثعاءولأداأعهءلأحهلقسلأياادهلأبااددلأدا ثمهءلأهايا لأأدوسلأخهصسلأاسلألأ
 .دلثادزنهلأ قثلأأ  لأيجبلأهمه  سلأدلث دوسلأكل وعسلأصس لأ سيلأادهلأدلمهيق 

لأ
لأ
 
 
 
 
 

                                                           
لألأ1 لأحكدملأأأالأهه يسه لأداحينهاهلأياههعسلأتكاملية بطاقة الأداء المتوازن وإدارة الجودة الشاملة وأثرها في تحقيق الميزة التنافسيةثا و لأههيااثللأ لأاءد و هلأهدعمو

 .لأ11هلأصلأ9011د دق هلأ داط هلأ



       الإطار النظري للأداء                                                                                    الثانيالفصل     

 

 

32 

 خلاصة الفصل 
لأيثعدكلأأ لأخهصسلأبا      لأدلود لأاسلأداءدملأباأادلأهه ه لأأ لأدلوهاقدلأدل لألإلالأدل كللأه لأدااثينه لألأأ  لأ طمص هلأ لأادد

لأحدولأ لأدل ااس لأيثينك لأ لأصا و لأانلأداءدم لأدلعهلقسلأبادلثلادق ه لأأم  لأياقاهلأبايمقكلأدلمباؤلأدلع ايس لأدلثه س داثالاالأهاد ءاه
لأدل وهموهلأدلوعهلقس:لأاءدملأأهممهلعينهلهههلأه لأخلاالأدلثينقكلأبادلثواقلأبادلا سلأاااد مههلأباباياالإلأأنلأا هللأهوهاقدلأهم سطسلأك

ا لأغيلأكلث هصضهمهلألمبالأأثملأداءدملأهوما لأباداتهلأهوما لأهثطا هلأهوما لأشهه هلأهوم:لأباداءدملأترقكهلأحاولأخدهأصلأأهممه
لأه لأأق مه لأدل ااس لأه لأدلعهيللأ د ئلأأءدم لأباا هللأ دس لأ ياعيلأحدولأدل ااسه لأهعقه لأ: لأدلمينالقسه لأهعقه  لأدلدا ه هعقه 

لألأ.حاده لأءدخدقسلأباأخم لأخه ياقس:لأدلا قوقسهلأهعقه لأطسقعسلأدااادفهلأباداءدملأ  ثملأ ق لأحاولأحاده لأتملأ ماقينمهلأاسلأصاين 
لأه لألألألألألألأ لأيثدلأ دا هللأحاو لأدل شمدملأحهءو لأبااده لأدل ااسه لأه لأأيا لأصقه لأأءدم لأدحثينهءاه لألعلي لأشمدملأيثد لأبا مه  قومه

(لأBSC)هلأباأادابلأأطهصسلأداءدملأدلثادزنلأ(أتلأدل شمدملأدلهلقسلأبادلاللأدلهلقسلأ)لأدل شمدملأدلثمدقايسلألألأدلثينكد لأ لأأاهاق لأ
لأدلثمققدلأع ينالمالأ ايثهلأباأعالأحيندقسلأدلمقه لأ تيلأحيندقسلأ مققدلأأءدملأدل اا سلأحدولأع لأدلاثااملأكل ااسلأانلأحيندقس

لأ ا تلأ لأاقهاهملأ عهلس لأ دينقد لأ  لأباياهاد لأياحد لأهساطه لأ ماقدي لأأادابلأباه ملمح لأاا لأهه لأأما  لأياههاد لق لأ كههه
كل ااسلأاسلأصينسلأداءدمهلأباا هلأ  زلأأهمقسلأدلثمققدهلأباحيندقسلأ مققدلأداءدملأترقكاهلأمجيناحسلأه لأد طادملأدل لأ اهحالأحدولأ كبايالأ

لأتاءوهلأدل لأزه قس لأ او لأ  لأأءدماه لأ  لألدثلاا  لأدلمهأدس لأبادلضعئ لأدلماو لأ مهط لأح  لأبادلاصقمس لأدلاضاحقس لأكلعداههم  ااس
لأ.لألألألألألأكاضه سلأاسلأباياابلأ ا ملأمجيناحسلأه لأدلثطدسهملألضينهنلأ هؤلأحيندقسلأ مققدلأأءدملأدل ااسلأ

 
 
 
 


