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  :ملخص
تهدؼ الدراسة بصفة عامة إلى التعرؼ على مدى الاعتماد في تقييم أداء مؤسسة الكهرباء والغاز على أسلوب بطاقة الأداء الدتوازنة من 

ت عن عدـ وجود  اختلافات وفروقات بينية ذات دلالة  وجهة نظر الدبحوثتُ، حيث توصلت الدراسة إلى عدد من الاستنتاجات عبّر
. معنوية حوؿ تقييم الأداء التنظيمي باستخداـ بطاقة الأداء الدتوازف في الدؤسسة الددروسة تعزى لدتغتَات الدراسة

 .التقييم، الأداء التنظيمي، تقييم الأداء، بطاقة الأداء الدتوازف: الكلمات المفتاحية
 

Abstract:  

 

This  study aims in general to identify the extent of reliance in evaluating the performance 

of the 'Electricity and Gas' company  on the method "balanced performance card"  from the 

perspective of respondents(or researchers). this study reached to several conclusions expressed that  

there are no significant differences  (in the test of significance) in the evaluation of organizational 

performance by using balanced performance card method in this  company 
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 :مقدمة

لشا أصبح يطلق عليو بعالم تعاقب الأحداث , شهد العالم تطوراً سريعاً و تغتَاً كبتَاً نتيجة التطورات التكنولوجية الدتوالية
كما تستخدـ معظم الدؤسسات عدة مقاييس و معايتَ من أجل برستُ أدائها وذلك باستخدامها بشكل أمثل وبذنيد , وتسارعها

وىكذا تنشا القاعدة الأساسية لتحستُ الأداء والرفع منو لأف غاية كل , كفاءات عالية وخبّات جيدة من أجل رفع مستوى الجودة
منظمة ىو برقيق الدستوى الأعلى من الإنتاجية وكذلك بلوغ الأىداؼ الدخططة بكفاءة وفعالية من خلاؿ القدرة على خفض الفاقد في 

ومن ىذا الدنطلق تظهر الحاجة إلى بلورة ابذاىات ومفاىيم حديثة لتقييم الأداء في الدنظمات، والعمل على تطويره  الدوارد الدتاحة للمنظمة،
فقد تم الاعتماد على لرموعة من النماذج الحديثة ومن بينها بطاقة الأداء الدتوازف لدواجهة القصور , وتقديمو في مستويات عالية من الجودة

وكذلك برقيق بعض الدؤشرات لغرض قياس تقدـ الدنظمة لضو برقيق رؤيتها والعمل على تقييم موجهات , في أنظمة الرقابة الدالية التقليدية
. النجاح بعيد الددى من خلاؿ القياـ بدراقبة الأداء الحالي في المجاؿ الدالي

بعد النزوؿ الديداني إلى الدنظمة الددروسة لوحظ اعتمادىا على نظاـ تقييم الأداء التقليدي الذي يرتكز على النظاـ المحاسبي، 
حيث يعتمد على قياس الأداء بالدرجة الأولى على الجانب الدالي الذي يسبب عادة في خلق تباعد وفجوة بتُ إستًابذية الدنظمة وطرؽ 

القياس الدستخدمة، لذلك تصاغ إشكالية البحث في لزاولة إلى إبراز ألعية استخداـ بطاقة الأداء الدتوازف في قياس أداء الدنظمة ككل 
ما مدى ألعية استخداـ بطاقة الأداء الدتوازف في تقييم أداء مؤسسة سونلغاز ؟ : كالتالي

 
  : بطاقة الأداء المتوازن: أولا
I. مفهوم تقييم الأداء التنظيمي :

إف الدتتبع لدفاىيم الأداء التنظيمي للمؤسسات يلاحظ وجود عدة متًادفات لدفهوـ تقييم الأداء التنظيمي، ولكنها تؤدي إلى نفس 
الدعتٌ فقد جاء في اللغة أف تقييم أعم من تقويم الأداء لأف التقييم أعم من التقويم حيث يقاؿ في العربية قوـ بدعتٌ بشن أو أزاؿ العوج 

العمل الدنظم الذي يتفحص العمل ويضع لو أحكاـ أو تقديرات  « اصطلاحاً على أنو Evaluation  وجعلو مستقيم، ويعرؼ التقييم
   1. »يمكن للإدارة الاستعانة بها في الحكم على الأداء ودرجة إتقانو أو مستوى كفاءة الإنتاجية المحققة

العملية الدستمرة التي يمكن من خلالذا برديد مدى كفاءة وفعالية الدنظمة وفقا  مفهوـ تقييم الأداء التنظيمي ينظر إليو على أنو  أما
 مقارنة الأداء الفعلي بالدعايتَ الدستهدفة وبرليل الالضرافات بتُ « ويعرؼ أيضاً على أنو ،  2 »للمعايتَ المحددة وابزاذ القرارات الدناسب

  »3 .االأداء الفعلي والدعايتَ الدوضوعية وابزاذ الإجراءات التصحيحية التي تقلل من الالضرافات أو بسنع حدوثو

ويلاحظ لشا سبق أف تقييم الأداء التنظيمي ىو عملية إجرائية يمكن قياسها، وتوجد أسس ثابتة لتقييم الأداء والتي تتحدد في 
 .الأىداؼ ومعدلات الأداء وطرؽ قياسها

II. تقييم الأداء بواسطة بطاقة الأداء المتوازن:  

تسعى أغلب  الدنظمات في العالم إلى اعتماد منهجية واضحة في استخدامها لدعلومات لتحديد الأىداؼ الدطلوب الصازىا، وفي عملية 
توزيع الدوارد ووضع الأولويات والتأكيد على السياسة الحالية أو ابذاىات البّامج أو تغيتَىا من أجل تلبية الأىداؼ، وتعد بطاقة الأداء 

الدتوازف إحدى الوسائل الإدارية الدعاصرة وأداة من أدوات الإدارة الإستًاتيجية  لدساعدة كيانات الأعماؿ على تربصة الإستًاتيجية الخاصة 
 .بالدنظمة ورسالتها وتقييم مستوى التقدـ في الأداء بابذاه برقيق الأىداؼ
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  :مفهوم بطاقة الأداء المتوازن .1

بطاقة الأداء الدتوازف نظاـ لتقييم الأداء ويهتم بتًبصة إستًاتيجية الدنظمة إلى أىداؼ لزددة ومعايتَ مستهدفة ومبادرات للتحستُ 
الدستمر، إف ىذه البطاقة لم تأت من فراغ وإلظا ىي حصيلة إنضاج لرموعة من النظم التي عرفتها منظمة الأعماؿ وتعود نشأتها إلى بداية 

 منظمة من لرالات 12قياس الأداء في الدنظمة الدستقبل وكاف ذلك بدشاركة 'التسعينيات عندما قاـ نولن نورتن بإجراء دراسة بعنواف 
لستلفة وكاف المحرؾ الأساسي للدراسة إقناع الدشاركتُ باف طرؽ تقييم الأداء الدعتمدة على النموذج التقليدي والدتمثلة بالعائد على 

الاستثمار وربحية السهم الواحد وغتَىا منا الدؤشرات التقليدية التي لم تعد تفي بالغرض الدطلوب لابزاذ قرارات فاعلة وأنها تعطي نتائج 
 .مضللة عن التحستُ والتطوير الإبداع في بيئة الدنافسة الحالية

 :ولقد قدمت العديد من التعريفات لذذا الدصطلح ونذكر منها ما يلي

عبارة عن لرموعة الأىداؼ التي تعطي الإدارة العليا نظرة سريعة ولكن شمولية  « على أنها (2003نبيل لزمد مرسي، )عرفها 
وىي تكمل الأىداؼ الدالية بدجموعة من الأىداؼ التشغيلية الدتعلقة برضا العميل والعمليات الداخلية , بالنسبة لمجاؿ أعماؿ الدنظمة

 4 ».وكذلك أنشطة الابتكار أو التحستُ داخل الدنظمة, بالدنظمة

بطاقة تسجيل ذات أربعة أبعاد ىي البعد الدالي و الزبائن «  على أنها ( KAPLAN AND NOR TON,1996)وكما عرفها 
 5 ». فضلا عن قيادة أداء الدنظمة للمستقبل ,تقدـ صورة متوازنة عن الأداء التشغيلي, والعمليات الداخلية و النمو و التعلم 

لإدارة الدنظمة  لكسب عوائد مرضية من خلاؿ صناعة    لظوذج يعرض طرقا متنوعة« كذلك بأنها   (robinson, 2000)  و يعرفها
قرارات إستًاتيجية  تأخذ في الحسباف الآثار الدنعكسة على كل من المحور الدالي والزبائن و العمليات الداخلية و تعلم الأفراد ، واف برليل 

 6 ».الأداء يعتمد على برليل وتشخيص مقاييس أداء مالية وغتَ مالية لأىداؼ قصتَة وطويلة الأجل 

 بطاقة الأداء الدتوازف ما ىي إلا إطار مفاىيمي لتًبصة الأىداؼ الإستًاتيجية للمنظمة إلى لرموعة من مؤشرات أفوإبصالاً يمكن القوؿ 
الأداء التي توضح كيفية قياس أداء الدنظمة بالتخلي عن الطرؽ التقليدية وبالاعتماد على الطرؽ الحديثة من خلاؿ الاعتماد على أربعة 

 .لزاور الدالي، الزبائن، العمليات الداخلية، والنمو والتعلم

  :أهمية بطاقة الأداء المتوازن .2

 :7تستمد ألعيتها من لزاولة موازنة مقاييس الأداء الدالية وغتَ الدالية لتقييم الأداء قصتَ الأجل والطويل الأجل في تقرير موحد
 ؛تساعد على تكامل البّامج الدختلفة للمنظمة مثل الجودة، إعادة الذندسة، مبادرات خدمة العملاء 
  برديد الدقاييس الإستًاتيجية لضو الدستويات الأقل مثل وحدة الدديرين والعاملتُ، كما يمكن للموظفتُ برديد الدطالب

 ؛الخاصة لتحقيق أداء إبصالي لشتاز

  تقدـ إطارا شاملا لتًبصة الأىداؼ الإستًاتيجية إلى لرموعة متكاملة من الدقاييس، التي تنعكس في صورة مقياس أداء
 ؛الإستًاتيجية

 ؛تؤدي إلى الحد من الدشكلات ،التعظيم الفرعي  للإرباح ،حيث يأخذ في الاعتبار كل الدقاييس التشغيلية الدهمة 

 ؛8حسن الأنظمة التقليدية والمحاسبة بإدخاؿ الحقائق غتَ الدالية والأكثر نوعية 

 تكامل في عملية قياس الدوجودات الدلموسة وغتَ الدلموسة وباختيار عدد لزدود من الدؤشرات فيما يتعلق بكل إلغاد 
 .لزور، وتساعد على التًكيز على الرؤيا الإستًاتيجية
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  :مكونات بطاقة الأداء التنظيمي .3

 :9الدتوازف على أربعة عناصر أساسية وىي كآلاتي بطاقة الأداء تشتمل

 ىي النتائج النهائية الدرغوبة، وبشكل عاـ توزع على أبعاد بطاقة الأداء الدتوازف، وبرمل نفس الألعية  :الأهداف
 .الإستًاتيجية مع مراعاة أف تكوف لزددة مسبقاً وقابلة للقياس

 بسثل الدقياس الذي لػدد حالة الذدؼ الدراد برقيقو، عن طريق مقارنتو بقيمة لزددة سلفاً :المؤشرات . 

 مقدار لزدد يتم القياس بناء عليو لتحديد مقدار الالضراؼ سلباً أو إلغاباً عن الأىداؼ الدقرر برقيقو:المعيار . 

 تشتَ إلى الدشاريع التشغيلية اللازـ تنفيذىا لتحقيق الذدؼ كفتح فروع جديدة وتوسيع مكاتب خدمات :المبادرات 
 10.العملاء

 
  :المحاور الأساسية لبطاقة الأداء المتوازن .4

يتكوف لظوذج الأداء الدتوازف من لرموعة من الدقاييس الدنفصلة والدتصلة التي تعطي صورة شاملة ومتكاملة عن كيفية أداء العمل وتقييمو 
بصفة مستمرة ومنتظمة، من خلاؿ لرموعة من الدقاييس الدالية وغتَ الدالية، فمقاييس الأداء الدالية توضح نتائج القرارات التي بست في 

 :تقدـ مؤشرات عن الأداء الدستقبلي، فعناصر الأداء تتفاعل فيما بينها وىي كالآتي (التشغيلية)الداضي، والدقاييس غتَ الدالية 

يعد أحد لزاور قياس وتقييم الأداء، ويمثل نتاج ىذا المحور مقاييس موجهة لتحقيق الأىداؼ، والوقوؼ على  :المنظور المالي .1.4
مستوى الأرباح الدتحققة لإستًاتيجية منظمة الأعماؿ مع العمل على بزفيض مستويات التكاليف بالدقارنة مع مستويات التكاليف 

لدنظمة وبشكل نسبي إلى جانب ىدؼ النمو الذي يعد أحد الدسالعات والدبادرات الإستًاتيجية الأساسية، ويركز ىذا المحور أيضاً على 
حجم ومستوى الدخل التشغيلي والعائد على رأس الداؿ الدستثمر الناتج من بزفيض التكاليف ولظو حجم الدبيعات  لدنتجات حالية 

 .وجديدة

ولقد وجو الكثتَ انتقاداتهم لذده الدقاييس الدالية وذلك بسب حالات عدـ الكفاءة وتركيزىا على الأداء الدالي الداضي، وعدـ قدرتها 
 ويذىب بعض النقاد إلى أبعد من ذلك في اتهامهم للمقاييس الدالية،  (Simons, 2000)على أف تعكس الأفعاؿ الدعاصرة لتوليد القيمة 

حيث يفيدوف بأف شروط الدنافسة قد تغتَت، واف الدقاييس الدالية التقليدية لا تعمل على برستُ رضا العملاء والنوعية، ولا برفز العاملتُ 
حيث أف الأداء الدالي ىو نتيجة النشاطات التشغيلية والنجاح الدالي لغب أف يكوف ىو النتيجة الدنطقية للقياـ بالأمور الأساسية بشكل 

 11.جيد

: ويشمل الدنظور الدالي ثلاثة مقاييس  متمثلة فيما يلي
 ويتكوف من لرالات فرعية مبيعات الدنشاة وحصتها من السوؽ، عدد منافذ التوزيع الجديدة وألظاط التسليم : قياس نمو الدخل

 .الخ...والتسعتَ، عدد من العملاء الجدد

 وتتضمن الدخل المحقق لكل موظف، نسبة الأعماؿ ذات التكلفة الدتدنية: تحديد تكلفة الإدارة. 

 12.وتشمل معدؿ دوراف النقدية، العائد على رأس الداؿ، الإنتاجية والكفاية: مجالات استخدامات قياس الأصول 
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يمثل العملاء ىم فئة من المجتمع لديهم الرغبة الدنظمة في التأثتَ على سلوكهم، من خلاؿ توفتَ القيمة لذم،  :منظور العملاء  .2.4
 13.فالعلاقات الأساسية بتُ الدنظمات والعملاء مبنية على توفتَ القيمة كيف يتم التأثتَ على سلوؾ العميل وتكيفو بشكل معتُ

وتعتمد معظم الدنظمات في الوقت الحاضر على وضع متطلبات وحاجات العملاء في قلب استًاتيجياتها، لدا يشكلو ىذا الجانب من 
ألعية كبتَة تنعكس في لصاح الدنظمة في الدنافسة وبقائها واستمرارية نشاطها الذي يتحقق من خلاؿ مقدرة الدنظمة على تقديم منتجات 

بنوعية عالية وأسعار معقولة، إف بطاقة الأداء أخذت بالاعتبار تلك الخصائص من خلاؿ احتوائها على منظور العملاء الذي يركز على 
 14.تلك الأىداؼ التي يمثل الصازىا برقيق الأىداؼ الإستًاتيجية للمنظمة

يشمل ىذا الدنظور على عدة مقاييس أساسية وعامة للمحصلات أو النتائج النابصة من الإستًاتيجية الدصاغة والدنفذة بشكل جيد 
 15:وتتمثل ىذه الدقاييس فيما يلي

 نسبة ما ينفقو الدستهلك من . نسبة مبيعات الدنظمة إلى الدبيعات الكلية للسوؽ :وتتضمن ما يلي: حصة المنظمة في السوق
إبصالي الربح لكل : ربحية العميل. عدد الشكاوى، نسبة الراضتُ على نشاط الدنظمة: رضا العميل. دخل لشراء الدنتجات

 . إبصالي التكلفة لكل عميل.عميل

 عدد العملاء الجدد، معدلات البيع، متوسط حجم الصفقة أو البيع: جلب العملاء. 

 

ويقصد بها بصيع الأنشطة والفعاليات  الداخلية الحيوية التي تتميز بها الدنظمة من غتَىا من  :منظور العمليات الداخلية .3.4
الدنظمات  التي من خلالذا يتم مقابلة حاجات العملاء وغايات وأىداؼ الدالكتُ، وتهتم بددى كفاءة العمليات التشغيلية  الداخلية في 

الدنظمة، ويتميز ىذا الدنظور في قياس الفعالية باىتمامو بالدوارد البشرية باعتبارىا مورداً استًاتيجياً ىاماً كما انو يتجاىل علاقة الدنظمة 
 .بالبيئة الخارجية

إف ىذا الدنظور يكشف وجود اختلافتُ أساستُ ما بتُ الدداخل التقليدية ومداخل بطاقة الأداء الدتوازف، إذ أف الدداخل التقليدية 
براوؿ مراقبة وبرستُ العمليات الداخلية القائمة، غتَ أف بطاقة الأداء الدتوازف عادة ما لػدد العمليات الجديدة كلياً والتي من الضروري أف 
تتفوؽ فيها الدنظمة من أجل تلبية أىدافها الدتعلقة بالجوانب الدالية وجوانب العملاء ومن جهة أخرى فاف بطاقة الأداء الدتوازف ىي إدخاؿ 

 .يوضح ذلك(01)والشكل 16عمليات الإبداع في العمليات الداخلية،

 :17ويتكوف ىذا الدنظور من ثلاث أبعاد فرعية على النحو التالي
 العملاء والتي تتعلق بخلق الدنتجات والخدمات والعمليات التي ستقابل احتياجات: عملية الابتكار. 

 وتتمثل في عمليات الإنتاج وتوصيل الدنتج والخدمات الدتواجدة للعملاء والدبادرات الأساسية : عملية التشغيل
 .الإستًاتيجية للمنظمات الرائدة في برستُ جودة التصنيع، تقليل وقت التوصل للعملاء

 وتعمل على توفتَ الخدمة ومساندة العميل بعدا البيع أو توصيل الخدمة أو السلعة: خدمة توصيل المبيعات. 

 :18وتشمل مقاييس منظور العمليات الداخلية ما يلي
 ويتعلق بوقت الدخوؿ للسوؽ، نقطة تعادؿ الوقت: التصميم. 

 نسبة العمليات التي تم تسليمها، نسبة نفاد الدخزوف، نسبة الخطاء: التسليم. 

 متوسط حالة الرضا، عدد العملاء الذين لا يشتًوف خلاؿ العاـ: خدمات ما بعد البيع. 
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وىنا يتطلب من مدراء الدنظمة برديد البنية التحتية الدناسبة واللازمة لتحقيق الأىداؼ الإستًاتيجية  :منظور التعلم والنمو .4.4
 (Kaplan&atkinsonK1988)  للمنظمة بشكل صحيح، إف عمليات النمو والتعلم تتحقق من خلاؿ ثلاث موارد بشرية ىي

الأفراد العاملتُ بجميع مستوياتهم،النظم، الإجراءات التنظيمية ولػدد ىذا الدنظور القدرات التي تنمو فيها الدنظمة من اجل برقيق عملياتها 
الداخلية عالية الدستوى التي بزلق قيمة العملاء والدسالعتُ وىذه القدرات تتمثل في قدرات الدوظف التي تقاس باستخداـ فهم الدوظف 
ومستوياتو مهاراتو ومعدلات الدوراف، قدرات نظاـ الدعلومات، التحفيز والدكافآت وتقاس بعدد اقتًاحات كل موظف ومعدؿ تطبيق 

 19.الاقتًاحات

 :20وتتلخص مقاييس منظور التعلم والنمو  فيما يلي
 

 وبسثل في معدؿ دوراف، إنتاجية الدوظف: قدرات الموظف. 

 معدؿ تغطية الدعلومات، وىي تتمثل في عدد العمليات التي حصلت على معلومات قياسية على الجودة : تقنية المعلومات
 .ووقت دورة العملاء والتكاليف

 الدكافآت الدقدمة للعاملتُ، ووقت برستُ الدقياس،                                                                               : التحفيز وحث العاملين على الانضباط
 .نسبة العاملتُ اللذين حققوا مقياس الأداء الدتوازف

 

  :مقومات وخطوات تطبيق بطاقة الأداء المتوازن .5
 :المتوازن الأداء لأنموذج الأساسية المقومات .1.5

 :21التالية الأساسية الدتطلبات لرموعة توفر من لابدBSC) )النموذج تطبيق لنجاح
 نػموذجاؿ استخداـ الأساس في المحور يعد الإستًاتيجية الأىداؼ برديد لأف :الإستراتيجية للأهداف واضح تحديد. 

 لظوذج استخداـ لصاح يتوقف :النظام بمنهج الأخذ(BSC) نظاـ الدقياس ذلك يستخدـ على الأخذ بددخل النظاـ أف 

 .متكاملة منظومة شكل في للألظوذج للجوانب الأربعة كامل دمج :أي قياس، نظاـ وليس إستًاتيجي، إدارة
 لذا التي تتعرض البيئية والضغوط للتغتَات الاستجابة من بد أي لا :المتوازن الأداء مقاييس لاختيار الدافعية وجود 

 .الخ... الصناعي، وظاىرة الاندماج العميل، على والتًكيز الدنافسة شدة مثل الدنشآت

 :المتوازن الأداء أنموذج لتنفيذ الأساسية القواعد .2.5
 :22التالي النحو على عرضها يمكن  ألظوذج لتنفيذ الذىبية الأساسية القواعد عليها أطلق القواعد من عدد ىناؾ أف  إلى)  pim،1997 )أشار

 
 النموذج مقاييس لتطبيق العليا الإدارة وتدعيم تبتٍ ضرورة (BSC)العاملتُ لكل واضحاً  التدعيم ،ذلك يكوف أف وجوب  مع 

 ؛بالدنظمة

 على تؤثر التي والخارجية الداخلية عوامل البيئة لاختلاؼ نظراً  الدنظمات، كل تناسب معيارية حلوؿ ىناؾ توجد لا أنو إدراؾ لغب 

 ؛الدنظمات تلك

 الدتطلبات وفهم برديد يتم النموذج، فعندما مشروع في البداية نقطة ىي إلظا الدنظمة إستًاتيجية وفهم برديد أف إدراؾ لغب 

 ؛المحددة الأىداؼ تنفيذ مدى وتعكس الإستًاتيجية مع تتفق الدقاييس لرموعة من اختيار يتم الدنظمة لنجاح الإستًاتيجية

 على للتشجيع وذلك السلوؾ على ذلك سيؤثر تغتَىا أف من التأكد مع العاملتُ سلوؾ على الأداء مؤشرات أثر إدراؾ ضرورة 

 ؛التحستُ

 ؛كيفية ومقاييس كمية ىناؾ مقاييس أف ندرؾ أف ينبغي لذلك الأداء، مقاييس لكل الكمي القياس صعوبة إدراؾ ضرورة 
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 يقضى ذلك أف شك ولا أعماؿ، كل تنظيم بسيز التي الفريدة السمات مع تتوافق والدقاييس الأىداؼ من لزدود عدد برديد لغب 

 ؛الإداري العمل إعاقة من عليو يتًتب وما لذا التحليلية القدرة الدعلومات يفوؽ من ىائل بكم الإدارة إغراؽ ظاىرة على

 ؛الدستمرة التغتَات وذلك لإدراؾ التنظيم، لأسفل أعلى ومن لأعلى أسفل من الاتصاؿ مدخل على الاعتماد ضرورة 

 الاستخداـ توسيع مع التعلم والتحستُ بهدؼ وتقريبية، بسيطة بتحليلات تبدأ أف يفضل ولكن عميقة بتحليلات البدء عدـ لغب 

 ؛والتطبيق التحليل بتُ فجوة ىناؾ تكوف لا حتى بالتدرج

 للنظاـ النهائي الدستخدـ إلى معلومات خاطئة نقل يتم لا كي البداية، من الدعلومات نقل أنظمة وبساطة دقة إدراؾ ضرورة. 

 
  :دراسة حالة مؤسسة سونلغاز كنموذج للدراسة :  انيااً 

 الطاقة نقل نشاطها لراؿ جزائرية عمومية شركة وىي Sonalgaz أو سونلغاز:والغاز للكهرباء بست دراسة حالة الشركة الوطنية
 إلى بالنسبة الألعية ذات الأنشطة قطاعات من أخرى قطاعات في التدخل بإمكانية لذا يسمح الجديد الأساسي وقانونها وتوزيعها،
. الخارج لضو والغاز الكهرباء تسويق ميداف في ولاسيما الدؤسسة

- (سونلغاز)الكهرباء والغاز  في شركة توزيع تقييم الأداء التنظيمي باستخداـ أسلوب بطاقة الأداء الدتوازفولغرض التعرؼ على، 
 العاملة عبّ التًاب الجزائري، واختتَت كل فروع مؤسسة سونلغازيتكوف لرتمع الدراسة من ، تم الاعتماد على الاستبياف، حيث الجزائر

 عامل يمثلوف أعضاء الإدارة وذوي الاختصاصات في لستلف 45 فرع توزيع أدرار قدرىا مؤسسة سونلغازعينة عشوائية من العاملتُ في 
 .الدستويات، وىي بسثل المجتمع الإحصائي كاملاً 

I. عرض الاستبيان: 
 :التحليل الوصفي لخصائص أفراد العينة .1

 :التوزيع حسب الجنس .1.1

 ، ويلاحظ أف نسبة الإناث %46.7، أما نسبة الإناث فهي بسثل %53.3أكثر الدبحوثتُ ىم من فئة الذكور حيث بلغت نسبة 
من عينة الدراسة، ويعزى ىذا التقارب إلى عدة أسباب منها ارتقاء وتقدـ المجتمع  (مفردة )2تقتًب من نسبة الذكور ذلك أف الفارؽ ىو 

 .لشا أدى الى الطفاض معدلات الأمية، بالإضافة الى توجو الدرأة إلى الاندماج في عالم الشعل
 :لتوزيع حسب المهنا .2.1

من أفراد عينة الدراسة لػتلوف وظائف أخرى ومتعددة والتي تدخل أغلبيتها ضمن وظيفة موظف داخل الدؤسسة، %83تبتُ أف 
 أفراد عيينة الدراسة لشا يعتٍ 16 %ونستخلص أنو كلما ارتفع السلم الوظيفي كلما قل عدد العماؿ، فنجد أف رئيس الدصلحة لم يتجاوز

 .أف أغلبية أفراد العيينة يمثلوف موظفتُ داخل الدؤسسة
 :التوزيع حسب العمر .3.1

 من إبصالي أفراد عينة %33 سنة الذين يمثلوف نسبة40 وأقل من 30اتضح أف جل أفراد عينة الدراسة الدبحوثة تتًاوح أعمارىم مابتُ
 من أفراد العينة %13 سنة التي بلغت نسبتها 50سنة، وأختَاً الفئة العمرية الأكبّ من 30الدراسة، وتليهم الفئة العمرية أقل من  

الددروسة، ومن خلاؿ ىذه النسب يتضح لنا أف فئة الشباب في الدؤسسة أعلى مقارنة بالفئات الأخرى، وىذا راجع إلى طبيعة العمل 
 سنة قد أحيلوا 50داخل الدؤسسة، والتي تفتًض وجود ىذه الفئات دوف الفئات الأخرى، كما أف معظم العماؿ الذين تفوؽ أعمارىم 

 .على التقاعد
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 :التوزيع حسب المؤهل .4.1

 من إبصالي عينة %36.7والتي بلغت نسبتهم  (الليسانس)تبتُ أف أغلب أفراد عينة الدراسة ىم من بضلة الشهادات الجامعية 
الدراسة، وىذا راجع إلى التطور الذي يشهده الدستوى التعليمي بصفة عامة، ومن خلاؿ ىذا يتبتُ أف الدؤسسة الددروسة تولي اىتماماً 

كبتَ لدواردىا البشرية الدكونة أكاديمياً لسياسة تسعى من خلالذا إلى تدعيم إدارتها بكفاءات عالية الدستوى في لستلف التخصصات 
 . من أفراد عينة الدراسة الدبحوثة ىم من مستوى الثانوي وبضلة شهادات تقتٍ سامي ومهندس دولة%4، و %3وأف

: التوزيع حسب سنوات الخبرة .5.1

سنوات 5 من الذين خبّتهم اقل من%40تبتُ أف أفراد عينة الدراسة لديهم خبّة متساوية ومتقاربة وىم الفئة الغالبة حيث يمثلوف 
 من إبصالي 10سنوات والتي مثلت 7 الى5 سنوات، ولصد أقل خبّة للأفراد الذين تتًاوح سنوات خبّتهم من10والفئة التي خبّتها تفوؽ 

 . سنوات ويرجع سبب ضعف ىذه النسبة عدـ الاستقرار الوظيفي للعماؿ10-7أفراد العيينة الدبحوثة، وكذلك الفئة 

II. تحليل الاستبيان:  
 :التحليل الوصفي لإجابات أفراد العينة على متغيرات الدراسة الرئيسي .1

وفقاً لطبيعة الدراسة تم تسكتُ المحور الدالي والاعتماد على باقي المحاور التالية لزور العمليات الداخلية، لزور العملاء، لزور النمو 
 .والتعلم

 :محور العمليات الداخلية .1.1

تبتُ نتائج التحليل الوصفي للفقرات الخاصة بدتغتَ العمليات الداخلية أف جل الأوساط الحسابية تقتًب من الوسط النظري وىذا يدؿ 
 والتي بلغت متوسطهما الحسابي 2، و1على وجود شبو اتفاؽ بتُ أفراد عيينة الدراسة الدبحوثة، ويزداد الاختلاؼ حوؿ الفقرتتُ 

،على التوالي ايضاً، لشا يعتٍ وجود شبو اتفاؽ على 0.14061، و0.15671على التوالي، وبالضراؼ معياري  (3.600)، (3.766)
حيث بلغ  (3)أف إنتاج الدنظمة شهد تزايدا كبتَاً في إنتاج العاملتُ، واف ىناؾ تزايد مستمر في معدؿ الطاقة الإنتاجية، وتليها الفقرة 

، من إجابات أفراد العينة، وىذا ما يبتُ أف ىناؾ الطفاض كبتَ في معدؿ الالصاز 0.1799، وبالضراؼ معياري 3.166وسطها الحسابي
 .الفعلي لدنتجات الدنظمة

،  واللذاف بلغا  3.00 اتسمتا بالالطفاض في متوسطهما الحسابي اللذاف يقلاف عن الوسط الحسابي النظري 5 و4إلا أف الفقرتتُ 
 . على التوالي، وىذا يدؿ على حالة عدـ اتفاؽ أفراد العينة على لزتوى ىذه الفقرات2.966،2.933

 

 :نتائج التحليل الخاصة بمحور الزبائن .2.1

 وىدا يدؿ على وجود شبو اتفاؽ بتُ أفراد عيينة الدراسة 3.00لحظ أف الأوساط الحسابية لجميع الفقرات تفوؽ الوسط الحسابي 
، 0.17109 على التوالي، وبالضراؼ معياري 4.0333، و4.1333 ذات الوسطتُ الحسابتُ 7و6ويزداد ىذا الاتفاؽ حوؿ الفقرتتُ 

 على التوالي ايضاً من إجابات أفراد عينة الدراسة، ويعتٍ ىذا أف ىناؾ إقباؿ من قبل الزبائن على منتجات الدنظمة، 0.13116و
. بالإضافة الى زيادة الاىتماـ الكبتَ من قبل الزبائن بتقديم مقتًحات تطوير من عمل الدنظمة
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 :نتائج التحليل الخاصة بمحور الزبائن .أ‌

  من إجابات أفراد العيينة الددروسة، بينما تقتًب 0.1724، وبالضراؼ معياري 3.933 التي بلغ متوسطها الحسابي 8وتليها الفقرة 
 من الوسط النظري والتي تدؿ على حالة الاتفاؽ الدتدني من خلاؿ إجابات أفراد العيينة الددروسة حيث 9، و11، 10باقي الفقرات 

 على التوالي 0.2296و, 0.1570، 0.2296 على التوالي، وبالضراؼ معياري 3.066، و3.466، 3.560بلغت متوسطاتها 
 .ايضاً 

  لكل من الفقرتتُ، وبالضراؼ معياري 2.833 بسيزتا بالالطفاض في متوسطهما الحسابية واللذاف بلغا 12،13إلا أف الفقرتتُ 
 .على التوالي، وىذا يدؿ على حالة عدـ اتفاؽ أفراد عينة الدراسة  ( 0.2094)، (0.1799)

 

: نتائج التحليل الخاصة بمحور النمو والتعلم .3.1

، وىذا يدؿ على وجود شبو اتفاؽ بتُ آراء عينة (3.00)كما لحظ أف جل الأوساط الحسابية تفوؽ الوسط الحسابي النظري 
، على (3.667)، (3.6667)، (3.7667) ذات الأوساط الحسابية 16، 15، 14ويزداد ىذا الاتفاؽ حوؿ الفقرات , الدراسة

على التوالي ايضاً، ويعتٍ ىذا أف الدنظمة قامت فعلاً بإدخاؿ أساليب  (0.226)، (0.9227)، (0.1492)التوالي وبالضراؼ معياري 
 ذات 22، 21، 20، 19، 18، (17)وتليهم الفقرات, وطرؽ جديدة لعملياتها وأجرت تغيتَات جديدة في ىياكلها التنظيمية

على التوالي، وبالضراؼ معياري  (3.200)، (3.200)، (3.230)، (3.300)، (3.333)، (3.43)الأوساط الحسابية  
على التوالي من إجابات أفراد عينة الدراسة، لشا يدؿ على (0.138)، (0.961)، (0.163)، (0.173)، (1.02)، (0.10)

وكذلك إحداث تعديلات , وجود شبو اتفاؽ أفراد عينة الدراسة رغم أف الدنظمة بوضع برامج كفوءة تساعد على فهم آليات عمل الإدارة
تساوى فيها الوسط الحسابي مع الوسط النظري، و ىذا  (23)على طريقة تأدية خدماتها بناءا على الدعرفة الدكتسبة حيث لصد أف الفقرة 

 .يدؿ على أف أفراد عينة الدراسة غتَ متأكدين من أف الدنظمة أدخلت فعلاً تقنيات جديدة للعمل على رفع خدماتها مقارنة بالدنافستُ

اتسمتا بالالطفاض في متوسطهما الحسابي الذي يقل عن الوسط الحسابي النظري واللذاف بلغا  (25)و (24)ألا اف الفقرتتُ 
على التوالي أيضاً، وىذا يدؿ على عدـ اتفاؽ إجابات أفراد عينة  (0.22)،(0.18)على التوالي، وبالضراؼ معياري  (2.63)،(2.90)

 . الدراسة رغم أف الدنظمة برصلت على براءات اختًاع تزيد من ابتكاراتها
 

 :نتائج اختبار فرضيات الدراسة .2

، حوؿ وجود اختلافات في أراء (ANOVA) سيقوـ الباحث باختبار فرضيات دراستو، وذلك باستخداـ برليل التباين الأحادي
العاملتُ في الدنظمات الددروسة حوؿ تقييم الأداء التنظيمي باستخداـ بطاقة الأداء الدتوازف ، حيث تعد وجود اختلافات ذات دلالة 

، والعكس صحيح، لشا يعتٍ عدـ وجود اختلافات (0.05)، أقل من مستوى (Sig)معنوية في أراء العينة إذا كانت قيمة مستوى الدلالة
 .ذات دلالة معنوية قي إجابات أفراد العينة الددروسة

 :وفيما يأتي اختبار ىذه الفرضيات
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 :العامة اختبار الفرضية .1.2

توجد فروقات أو اختلافات ذات دلالة معنوية بتُ أراء عينة الدراسة حوؿ تقييم الأداء التنظيمي باستخداـ بطاقة الأداء الدتوازف تعزى 
 .لدتغتَ الجنس، الوظيفة، العمر، الخبّة

ولاختبار صحة الفرضية حوؿ وجود وفيما يأتي اختبار ىذه الفرضية والتي تقسم بدورىا إلى لرموعة فرضيات فرعية حسب كل متغتَ، 
التي  spss بالاستناد إلى البّنامج الإحصائي ANOVA  فروقات في أراء عينة الدراسة، فقد تم اللجوء إلى اختبار التباين الأحادي  

 .كانت أىم نتائجو موضحة في التحليل الآتي
 اختبار الفرضية الفرعية الأولى: 

توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة الدراسة حوؿ تقييم الأداء باستخداـ بطاقة الأداء الدتوازف تنص الفرضية على انو 
 حيث بلغت الدعنوية  F0.202    وقيمة0.50 أف متوسط الدربعات داخل المجموعات يبلغ  01يوضح الجدوؿ تعزى لدتغتَ الجنس، 

، وىذه النتائج تشتَ إلى عدـ وجود فروقات ذات دلالة إحصائية تعزى للاختلاؼ في متغتَ الجنس، 0.05  وىو يزيد عن 0.657
توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة الدراسة حوؿ تقييم )وبهذه النتائج نرفض الفرضية الفرعية الأولى والتي تنص على أنو 

لا توجد فروقات ذات دلالة : )، لتحل لزلها الفرضية البديلة التي تنص على(الأداء باستخداـ بطاقة الأداء الدتوازف تعزى لدتغتَ الجنس
 .(إحصائية بتُ آراء عينة الدراسة حوؿ تقييم الأداء باستخداـ بطاقة الأداء الدتوازف تعزى لدتغتَ الجنس

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية: 

توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة الدراسة حوؿ تقييم الأداء باستخداـ بطاقة الأداء الدتوازف      تنص الفرضية على انو 
  0.433، أما مستوى الدعنوية F0.633   وقيمة0154 يتبتُ انو متوسط الدربعات بلغ 02من خلاؿ الجدوؿ تعزى لدتغتَ العمر، 

وبهذه النتائج نرفض ، وىذه النتائج تشتَ إلى عدـ وجود فروقات ذات دلالة إحصائية تعزى لاختلاؼ الفئة العمرية، 0.05وىي تزيد عن 
توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة الدراسة حوؿ تقييم الأداء باستخداـ بطاقة   )الفرضية الفرعية الثانية والتي تنص على أنو

لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة : )، لتحل لزلها الفرضية البديلة التي تنص على(الأداء الدتوازف تعزى لدتغتَ العمر
 .(الدراسة حوؿ تقييم الأداء باستخداـ بطاقة الأداء الدتوازف تعزى لدتغتَ العمر

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: 

توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة الدراسة حوؿ تقييم الأداء باستخداـ بطاقة الأداء الدتوازف تنص الفرضية على انو 
 ومستوى الدعنوية F  3.799 وقيمة2.634 أف لرموع متوسط الدربعات بتُ المجموعات بلغ 03يوضح الجدوؿ تعزى لدتغتَ الوظيفة، 

 وبهذه ،  وىذه النتائج تشتَ إلى عدـ وجود فروقات ذات دلالة إحصائية تعزى لاختلاؼ متغتَ الوظيفة،0.05 وىو يزيد عن 0.15
توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة الدراسة حوؿ تقييم الأداء )النتائج نرفض الفرضية الفرعية الثالثة والتي تنص على أنو  

لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية )، لتحل لزلها الفرضية البديلة التي تنص على  (باستخداـ بطاقة الأداء الدتوازف تعزى لدتغتَ الوظيفة
 .(بتُ آراء عينة الدراسة حوؿ تقييم الأداء باستخداـ بطاقة الأداء الدتوازف تعزى لدتغتَ الوظيفة

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة: 

توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة الدراسة حوؿ تقييم الأداء باستخداـ بطاقة الأداء الدتوازف      تنص الفرضية على انو 
 0.85 التي بلغت F وقيمة 0.68 أف متوسط الدربعات بتُ المجموعات يبلغ 04يتبتُ لنا من خلاؿ الجدوؿ تعزى لدتغتَ سنوات الخبّة، 

، وىذه النتائج تشتَ إلى عدـ وجود فروقات ذات دلالة إحصائية تعزى لاختلاؼ في 0.05 وىو يزيد عن0.967و مستوى الدعنوية 
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توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة الدراسة   )وبهذه النتائج نرفض الفرضية الفرعية الرابعة والتي تنص على أنوسنوات الخبّة، 
لا توجد : )، لتحل لزلها الفرضية البديلة التي تنص على(حوؿ تقييم الأداء باستخداـ بطاقة الأداء الدتوازف تعزى لدتغتَ سنوات الخبّة

 .(فروقات ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة الدراسة حوؿ تقييم الأداء باستخداـ بطاقة الأداء الدتوازف تعزى لدتغتَ سنوات الخبّة
 

 

 : خلاصة

أظهرت نتائج التحليل الوصفي إلى أف الدتوسطات الحسابية لإجابات الأفراد الدبحوثتُ على فقرات الزبائن كانت مرتفعة نسبيا حيث 
وتدؿ ىذه النتيجة على وجود شبو اتفاؽ مقبوؿ بتُ أفراد العينة وذلك من خلاؿ اىتماـ الزبائن بتقديم مقتًحات للتطوير  (3.48)بلغت 

 .من عمل الدنظمة و كذلك ىناؾ إقباؿ كنتَ من الزبائن على منتجات الدنظمة
تشتَ نتائج التحليل إلى أف الدتوسطات الحسابية لإجابات الدبحوثتُ على فقرات العمليات الداخلية كانت مقبولة حيث بلغت قيمتها - 
. ، وتدؿ ىذه النتيجة على وجود شبو اتفاؽ مقبوؿ بتُ أفراد العينة نتيجة الطفاض في معدؿ الالصاز الفعلي لدنتجات الدنظمة(3.28)

بينت نتائج التحليل الوصفي إلى أف الدتوسطات الحسابية لآراء الدبحوثتُ على فقرات النمو و التعلم كانت مقبولة حيث بلغت - 
، وتدؿ ىذه النتيجة على وجود شبو اتفاؽ مقبوؿ بتُ أفراد العينة على السعي بإجراء تغيتَات جذرية في تصميم (3.27)قيمتها

. وخدمات الدنظمة بساشيا مع التقنيات الحديثة

لا توجد فروقات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة الدراسة حوؿ تقييم الأداء : توصلت الدراسة انطلاقاً من اختبار الفرضيات إلى أنو- 
 .الوظيفة سنوات الخبّة, العمر, باستخداـ بطاقة الأداء الدتوازف تعزى لدتغتَات الجنس

 :وتوصي الدراسة بدا يلي 
. زيادة الاىتماـ بتقييم الأداء لأنو ىو الدسئوؿ عن لصاح الدنظمة و برقيقها لأغراض جيدة- 

 .ينبغي تنمية القدرات و الدهارات السلوكية للأفراد  تسهيلا للمنظمة و التعامل معهم وبرستُ الأداء و الرفع منو- 

الاىتماـ بصياغة إستًاتيجية واضحة الدعالم للمنظمة على مدى زمتٍ مناسب مع نصيب وافر من التًكيز على الدسارات و التوجهات - 
. فبطاقة الأداء دوف إستًاتيجية تعد مضيعة للوقت, الدستقبلية

. حث الدنظمات على استخداـ ىذه البطاقة كأسلوب لقياس الأداء الاستًاتيجي لدواكبة التطورات العالدية-  

. إجراء بحوث مستقبلية تهدؼ إلى قياس فجوة الإدراؾ التي يتم من خلالذا التعرؼ على الالضرافات والأخطاء ومن ثم تعديلها- 
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