
Balanced Score Card بطاقات الأداء المتوازن
كأداة هامة لمعايرة القيادة والإدارة الإستراتيجية

علاء �لدين �لعظمة

-  دكت�ر�ه في �لتخطيط �ل�شتر�تيجي

- م�شت�شار �لتخطيط و�لتنفيذ �ل�شتر�تيجي في كبرى �لم�ؤ�ش�شات �ل�ش�رية

)�شن�ية  دورية  �أهد�ف  لتحديد  و�شيلة  هي  �لمت��زن  �لإنجاز  بطاقة 

مثلًا( لمنظ�مات �لأعمال بحيث ل يطغى هدف على غيره، وفي كثير 

من �لأحيان يك�ن للاأهد�ف �لمادية �لن�شيب �لأكبر من �لأهد�ف �لتي 

ت�شعها �إد�رة �لتخطيط �ل�شتر�تيجي للعام �أو للاأع��م �لقادمة، وه� 

قلة  ب�شبب  ذلك  لي�س  �لبعيد.  �لمدى  �شيئة في  نتائج  �إلى  ي�ؤدي  قد  ما 

�أهمية �لأهد�ف �لمادية، ولكن ل�ج�د �أ�شياء �أخرى يجب �لعناية بها، 

و�إل و�جهت منظ�مة �لأعمال �شعاباً كثيرة في �لمدى �لبعيد.

�إد�رة �لمنظ�مة بجدية كبيرة بزيادة �شافي  �أن تفكر  فمثلًا من �لمهم 

�لربح و�لعائد على �ل�شتثمار، فاإذ� قامت بفعل ذلك دون �أن تُحافظ 

يُزها فيما تق�م به كاإر�شاء �لعملاء، �أو �أن تط�ر ذ�تها، فاإنّها  على تَمَ

�شتُفاجاأ باأنها غير قادرة على �لمناف�شة في �لمدى �لبعيد.

وبين  �لمدى  بعيدة  تناف�شية  مز�يا  لبناء  �لاجة  بين  �شد�م  ين�شاأ 

عنا�شر �لتكلفة �لتاريخية �لم�ج�دة في �لق��ئم �لمالية، ولمعالجة ذلك 

�بتكرت بطاقات �لأد�ء �لمت��زن لت�شاعد في قيا�س �لإنجاز وبيان مدى 

�لمدخلات  �شعيد  على  وذلك  �لأعمال،  تخطيط  وكيفية  �لعمل  �شحة 

�أما في جانب �لمخرجات و�لنتائج، فاإن �لقيا�س ي�شاعدنا  و�لعمليات، 

في �لإجابة عن �لأ�شئلة �لتالية: هل نحن نعمل �ل�شيء �ل�شحيح؟ وما 

هي �ل�شتر�تيجيات �لأف�شل؟.

من  �لأ�شلية(  �ش�رتها  )في  تتك�ن  �لمت��زن  �لإنجاز  بطاقات  �إن 

و�شرور�ت  �لعمل  طبيعة  بح�شب  �لأقل  على  منف�شلة  بطاقات  �أربع 

جميعها  وتحقق  محدد،  مجال  �أهد�ف  بطاقة  كل  ت�شم   �ل�شناعة. 

�لت��زن بين �لأهد�ف �لق�شيرة منها و�لط�يلة �لأجل، وكذلك تحقق 

�لت��زن بين �لأهد�ف �لمادية و�لأهد�ف �لخا�شة لتط�ير �لعمل.
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�لإ�شتر�تيجية،  �لخطة  قيا�س  على  �لمت��زن  �لأد�ء  بطاقات  ت�شاعد 

�ل�شركة  تقدّم  لمدى  �لروؤية  ت��شح  طريقة  وهي  �لعامة،  و�لأهد�ف 

�لتغذية  �أن��ع  �لعالية، وتعتبر ن�عاً من  �أهد�فها ذ�ت �لأول�ية  باتجاه 

.)Feedback( لر�جعة�

كما �أن نجاح ��شتر�تيجيات �لأعمال يعتمد على هذه �لبطاقات، فهي 

عر�س  يتم  وبذلك  ومتى؟  �أين؟  و�إلى  �أين؟  من  �أم�ر:  ثلاثة  تحدد 

و��شحاً  ج��باً  تعطي  ول�حات  بطاقات  على  �لإ�شتر�تيجية  �لأهد�ف 

عن �ل�ش�ؤ�ل �لكامن خلف كل هدف من �لأهد�ف، بالتركيز على �أربعة 

محاور �إ�شتر�تيجية، هي:

� t ،)Financial( لمنحى �لمالي�

� t ،)Customers( منحى �لزبائن

� t ،)Internal Process( منحى �لعمليات �لد�خلية

� t.)Learning & Growth( منحى �لتعلّم و�لتط�ير

�إن  �لخطة �لإ�شتر�تيجية تبقى غام�شة وف�شفا�شة ما لم يتم ح�شرها 

�أ�شحاب �لعلاقة )كحاملي  �أول�يات، ي�شارك في تحديدها  بمجم�عة 

جميع  في  و�لعملاء(  و�لم�ردين،  و�لم�ظفين،  و�لم�شتثمرين،  �لأ�شهم 

�لم�شت�يات. 
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 Gantt( غانت  كمخطط  �أو  مق�شمة  كدو�ئر  �أو  كخط  بيانياً  �شكلًا  �لإنجاز  بطاقات  وتاأخذ 

�شكل مقيا�س مدرّج،  تاأخذ  �أو   )Dash Board( شرعة� �أو كعد�د  �أو كميز�ن حر�رة   )Chart
ويُعلّق �ل�شكل على �شا�شات �أو تُتاح للك��در �لإد�رية على �ل���شب لير�جعها كل ي�م �أو كل �أ�شب�ع 

�أو كل �شهر ح�شب �لاجة. ويتم جعل �لجتماعات �لإد�رية و�لقيادية تدور ح�ل ل�حات وبطاقات 

�لإنجاز ومناق�شتها مع �لآخرين، كما يدور حل �لم�شاكل حال بروزها على تلك �لل�حة.

�أما �أهم �لم�شطلحات �لأ�شا�شية لقيا�س �لأد�ء خلال بطاقات �لأد�ء �لمت��زن فهي:

� tMeasures لقيا�شات�

� tMetric مفه�م �لقيا�س

� tIndicators م�ؤ�شر�ت

� tTargets أهد�ف�

مثال - )بيان ق�سة عميل(:

�لقيا�س: عدد مر�ت �ل�شر�ء

مفه�م �لقيا�س: ن�شبة �ختلاف �لقيا�س عن �ل�شنة �ل�شابقة

�لم�ؤ�شر و�لهدف: �أي عميل تك�ن م�شترياته �أقل من 15 مرة يعتبر عميلًا من �لدرجة �لثانية ولبد 

من تق�شي �لأ�شباب.

�إنه من �ل�شروري �أن يك�ن لجميع �أع�شاء �لفريق �لقدرة على قر�ءة ل�حة �لإنجاز ومر�قبتها وهي 

�ل�شريعة،  �لل�ل  لإيجاد  و�لد�فع  �لفريق،  لأنها محفّزة  �ل�قت  مناق�شتها ط��ل  وكذلك  تتغير، 

ولل��ش�ل �إلى �لأهد�ف �لإ�شتر�تيجية ب�شكل �أدق و�أ�شرع.

وفي  �لنف�ذ،  �أو  للحظ  �أمرً� خا�شعاً  ولي�س  م�ؤ�ش�شاتياً  عملًا  �لإ�شتر�تيجية  تنفيذ  ي�شبح  عندئذ 

 What gets measured، gets" �إد�رته  يمكن  قيا�شه  يمكن  ما  در�كر(:  )بيتر  يق�ل  ذلك 

 What gets measured، gets" قيا�شه يمكن تط�يره  نق�ل: ما يمكن  managed". ونحن 
improved". فالقاعدة هي بقيا�س �لتنفيذ ب�شكل د�ئم من خلال �لمر�جعة �لدورية، و�لقيا�س 

�لم�شتمر للتنفيذ �ل�شتر�تيجي يك�ن من خلال بطاقات �لأد�ء �لمت��زن.

�لعنا�شر  من  عدد  بين  ت��زناً  يعك�س  �أن  يجب  �لتقييم  �أن  بها  يُق�شد  �لإنجاز  بطاقة  عبارة  �إنّ 

بل  �لتي تحققت،  �لنتائج  لت�شجيل  و�شيلة  لي�شت  و�لبطاقة  �لم�ؤ�ش�شي،  �لأد�ء  �لم�شتركة في  �لهامة 

تعطي م�ؤ�شر�ت لت�قع نتائج معينة في �لم�شتقبل.

�لق�شير  �لمدى  على  �لتخطيطي  �لت��زن  تحقيق  في  ت�شاهم  عمل  خطة  تمثل  فالبطاقة  وعليه، 

�أد�ة  �إلى  �لروؤية و�لر�شالة  �إد�ري يترجم  �إذً� هي نظام  و�لط�يل وتحديد �لتجاه �ل�شتر�تيجي. 

�لأهد�ف  مقابل  في  �لأد�ء  لمتابعة  فعّالة  �أد�ة  تعتبر  كما  بالإ�شتر�تيجية،  وتت�شل  ترتبط  فعّالة 

�لمنجزة.

�لأد�ء تطبيق  �لأد�ء، ومهمة بطاقة  بقيا�شات عملية  �لإ�شتر�تيجية مرتبط  �لأهد�ف  �إن تحقيق 

�لخطط و�شبط ومر�قبة �لنم� �لم�ؤ�ش�شي بطريقة �شهلة تجمع كافة �لأهد�ف �لإ�شتر�تيجية.

لذلك يمكن �لق�ل �أن بطاقة �لأد�ء هي �آلية قيا�س وتط�ير ذ�ت نظرة م�شتقبلية للاأمام تعتمد على 

�لمعل�مات �لتاريخية و�لخبر�ت �لت�شغيلية، �لتي تخطط منظ�مات �لأعمال من خلالها �لطريق 

نح� �لم�شتقبل.


