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بطاقات الأداء المتوازن كمعیار لقیاس الأداء الإستراتیجي بالشركة العامة 

 للكھرباء اللیبیة
 میلاد عبد الله الطاھر، دریبیكة محمد أحمد 

                                       جامعة طرابلس، طرابلس، لیبیا -قسم الإدارة الھندسیة
 mohameddrebika@gmail.com  ، miladtaher54@gmail.com 

 

  الملخص:
 العامة للكھرباء، حیث اعتمدت ھذه الدراسة الشركة أداء لتقییم كأداة الأداء قیاس بطاقات تطبیق إمكانیة على التعرف إلى الدراسة ھذه تھدف

 عینة من موظفي على وتوزیعھ الغرض ھذا یناسب استبیان تصمیم تم لتحقیق أھداف الدراسة واختبار فرضیاتھا، وثانویة أولیة بیانات على

 . دةإدارة الجوالشركة العامة للكھرباء، وتم التركیز على الموظفین الذین تربطھم علاقة وطیدة بعملیات قیاس الأداء و

 لتطبیق إمكانیة ىلع سةراالد عینة دارأولاً: ھناك موافقة بدرحات متفاوتھ من قبل أف ھي الدراسة إلیھا توصلت التي النتائج كان من أھمو
الأربعة (بعد الزبائن، بعد العملیات الداخلیة، بعد التعلم والنمو، البعد المالي). ثانیاً: یوجد إھمال واضح من  اھبأبعاد المتوازن الأداء بطاقة

والنمو وتدریب الموظفین بدرجة كبیرة، الأمر الذي یعتبر من أھم المعوقات التي قد تعرقل تطبیق قبل الإدارة العلیا بالشركة لجانب التعلم 

ستخدام بطاقات الأداء المتوازن بالشركة. ثالثا:  تستخدم الشركة مقاییس معینة لھا علاقة بأبعاد البطاقة الأربعة، وبشكل عام یعتبر مستوى الا

 التام والشامل لمفھوم وفكرة بطاقات الأداء المتوازن. والتطبیق لا یرقى إلى مستوى التطبیق

 نظام اھباعتبار المتوازن الأداء بطاقة تطبیق وتبني بدعم الشركة إدارة قیام ضرورةوقد خلصت الدراسة إلى بعض التوصیات أھمھا: 
للإدارة الاستراتیجیة، وذلك من خلال تشكیل لجنة متخصصة توكل لھا مھام تطبیق منھجیة بطاقات الأداء المتوازن،  وشامل متكامل

 كذلك الموظفین، كفاءة رفع في مھتس وخارجیة یةلداخ تدریبیة ترادو تنفیذ خلال من وذلك البشریة، بالموارد تمامھالا زیادة ضرورة
 والإداریة المالیة نیةمھال اتھالج ىلعیادة المنافسة بین الموظفین على تقدیم أفضل ما لدیھم. كما یجب في ز مھیس فعال حوافز نظام تفعیل

 .شامل ومالي إداري ذجموكأن المتوازن الأداء بطاقة تطبیق میةھبأ الشركات إدارة لدى الوعي زیادة عامة العمل على
 .المتوازن، الشركة العامة للكھرباء، قیاس الأداء، بناء القدراتالجودة الشاملة، بطاقة الأداء  الكلمات المفتاحیة:

 
 
 

 مقدمة:ال .1
التخط���یط الس���لیم لتحقی���ق التنمی���ة م���ن أھ���م الأولوی���ات 

المس�����تمرة والت�����ي تس�����عى إلیھ�����ا معظ�����م المؤسس�����ات 

والش���ركات ف���ي الوق���ت الحاض���ر، كم���ا إن البح���ث ع���ن 

النم���وذج الأفض���ل للتخط���یط الإس���تراتیجي ال���ذي یس���عي 

إل������ى التواف������ق ب������ین متطلب������ات التنمی������ة والأھ������داف 

یئ���ة الإس���تراتیجیة للمؤسس���ة م���ن جھ���ة والحف���اظ عل���ى ب

س���لیمة ومس���تدامة م���ن جھ���ة أخ���رى، أجب���ر الش���ركات 

والمؤسس������ات دائم������ا للبح������ث ع������ن أفض������ل الس������بل 

والأدوات لتحقی������ق ھ������ذه المس������تھدفات مس������تعینة بم������ا 

وص����ل إلی����ھ الع����الم ف����ي التق����دم التكنول����وجي الس����ریع 

 ال���ذي یش���ھده خدم���ة الزب���ائن والمجتمع���ات بأق���ل تكلف���ة

زت وبكف���اءة عالی���ة. م���ن أھ���م ھ���ذه الأدوات والت���ي ب���ر

م�����ؤخرا ف�����ي قی�����اس وتط�����ویر الأداء، ھ�����ي بطاق�����ات 

  الأداء المتوازن

حی����ت ش����ھدت ھ����ذه الأداة اھتمام����ا واس����عا س����واءً م����ن 

قب����ل الب����احثین والأك����ادیمیین أو م����ن ناحی����ة الأجھ����زة 

التنفیذی����ة، كم����ا حق����ق تطبیقھ����ا ف����ي بع����ض الش����ركات 

 ً جعلھ����ا تنتق����ل م����ن مج����رد أداة م����ن ، .]2[ نجاح����اً ملفت����ا
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لإدارة ف���������ي ا نظ���������ام متكام���������لأدوات الإدارة إل���������ى 

تعتب��������ر  .الاس��������تراتیجیة للش��������ركات أو المؤسس��������ات

بطاق�����ات الأداء المت�����وازن أداة ل�����لإدارة الاس�����تراتیجیة 

وتقی����یم الأداء داخ����ل الش����ركات والمؤسس����ات الربحی����ة 

 -س����واء كان����ت خاص����ة أو حكومی����ة -وغی����ر الربحی����ة

وتھ�����دف إل�����ى وض�����ع اس�����تراتیجیة الش�����ركة موض�����ع 

التنفی����ذ ف����ي مختل����ف مس����تویات المؤسس����ة أو الش����ركة، 

وذل���ك ب���ربط الأھ���داف بالنت���ائج وبالوس���ائل والمق���اییس 

ومس������توى الأداء المطل������وب والب������رامج والمب������ادرات 

المدرج����ة بالخط����ة الاس����تراتیجیة، وتت����یح ع����ادة ھ����ذه 

الأداة ل�������لإدارة العلی�������ا توض�������یح رؤی�������ة المؤسس�������ة 

توص����یل النوای����ا الاس����تراتیجیة م����ن خ����لال ترجمتھ����ا و

إل�����ى أھ�����داف عملی�����ة، ومتابع�����ة أداء ھ�����ذه الأھ�����داف 

وتقی�����یم الاھتمام�����ات والتوقع�����ات والنت�����ائج المطلوب�����ة 

ع���ادة م���ن خ���لال أربع���ة أبع���اد وھ���ي : بع���د الزب���ائن، 

البع���د الم���الي، بع���د عملی���ات الأداء داخ���ل المؤسس���ة او 

 ھن���ام���ن واع . الش���ركة، بع���د النم���و والتعل���یم والإب���د
 لتق��ویم ك��أداة المت��وازن الاداء بطاق��ة ب��رزت أھمی��ة

حقیقی��ة  معلوم��ات تق��دیم خ��لال م��ن الأداء وتحس��ین

 الجوان�ب قی�اس طری�ق ع�ن قابل�ة للتطبی�ق ،اقعی�ةوو
 ت��وازن عل��ى تعم��ل كم��ا ،المالی��ة والغی��ر المالی��ة

 .الأج�ل طویل�ة الاھ�داف م�ع الأج�ل الاھ�داف قص�یرة
بطاق����ة الأداء المت����وازن  تطبی����قتھ����دف ھ����ذه الورق����ة ل

 بم���الأداء ل���أس���لوب قی���اس ، كبالش���ركة العام���ة للكھرب���اء

س����تراتیجي، الإ أدائھ����اعل����ى قیاس����ھا الش����ركة  یس����اعد

 تحق�����ق اس�����تراتیجیة یسیاق�����مإل�����ى  ھاأھ�����داف ةوترجم�����

أداء تل������ك  متابع������ة وتقی������یم التط������ور وتس������اعد ف������ي

 الاستراتیجیات .

 

الواقع والمستھدف لمعاییر القیاس للأداء  .2
 بالشركة العامة للكھرباء

تش������رف الش������ركة العام������ة للكھرب������اء عل������ى مختل������ف 

الأنش���طة المتعلق���ة بإنت���اج الطاق���ة الكھربائی���ة ف���ي لیبی���ا 

بالكام���ل بدای���ة م���ن التخط���یط لإنش���اء محط���ات الق���وي 

ال�����ي التش�����غیل والص�����یانة وال�����تحكم والتوزی�����ع وھ�����ي 

ش����ركة حكومی����ة بالكام����ل وتحتك����ر مختل����ف الأنش����طة 

. 1984 لس���نة 17 الق���انون رق���مذات الص���لة بموج���ب 

 13اجم����الي الطاق����ة التص����میمیة للمحط����ات التقلیدی����ة (

محط���ة) م���ن بخاری���ة وغازی���ة تعم���ل ب���الوقود التقلی���دي 

 10020 أي م���ن مش���تقات ال���نفط والغ���از ح���والي
 4351 أغس��طس-وات ام��ا الطاق��ة المنتج��ة حالی��ا .م.

أل���ف  33م. وات وإجم���الي الع���املین بالش���ركة ح���والي 

العش����رة الماض����یة ورغ����م  خ����لال الس����نوات .موظ����ف

الظ����روف الاس����تثنائیة الت����ي تم����ر بھ����ا لیبی����ا من����د ھ����ذه 

الفت���رة أص���بحت الش���ركة ع���اجزة ع���ن تلبی���ھ احتیاج���ات 

الم����واطنین م����ن الطاق����ة الكھربی����ة حت����ى وص����لت ف����ي 

بع���ض الأحی���ان إل���ى انقط���اع ت���ام عل���ى مس���توي الدول���ة 

بالكام����ل أي بم����ا یع����رف ب����ـ "ب����لاك اوت" وأص����بحت 

والاتھام����ات تتوج����ھ ال����ي إدارة الش����ركة ف����ي  الش����كوك

التقص�����یر ف�����ي ش�����ؤون إدارتھ�����ا للعملی�����ة التخطیطی�����ة 

والإنتاجی�������ة والتوزیعی�������ة للطاق�������ة الكھربی�������ة رغ�������م 

الورق��ة  الظ��روف الحالی��ة الت��ي تم��ر بھ��ا ال��بلاد عام��ة.

الحالی����ة ترك����ز ف����ي الظ����روف الطبیعی����ة لل����بلاد عل����ى 

مق���������اییس الأداء والتط���������ور ف���������ي إدارة الش���������ركات 

والمؤسس���ات عام���ة ودراس���ة وتحلی���ل لم���ا ھ���و مطب���ق 

منھ���ا ف����ي الش����ركة العام����ة للكھرب����اء اللیبی����ة وم����ا ھ����و 

ممك�������ن اقتراح�������ھ للتطبی�������ق بھ�������دف تحس�������ین الأداء 

المطل������وب لت������وفیر الطاق������ة الكھربائی������ة للمس������تھلكین 

بالكمی���ة والكف���اءة المطلوب���ة وف���ي الوق���ت ال���لازم ل���ذلك. 

كة وب������الفحص والدراس������ة للظ������روف الحالی������ة بالش������ر

اتض�����ح ان المؤش�����رات المالی�����ة ھ�����ي الأس�����اس الت�����ي 

 دیعتم�����د علیھ������ا ف������ي قی�����اس الأداء وم������ن ت������م تتخ������د

الق����رارات التص����حیحیة المطلوب����ة بالخص����وص. وم����ن 

ھن����ا ب����رزت فك����رة الدراس����ة لاقت����راح أدوات اخ����رى 

للقی����اس یمك����ن للش����ركة الإس����تعانة بھ����ا لتط����ویر الأداء 

عل�����ى مب�����دأ ش�����مولیة التركی�����ز  عتم�����ادعتب�����ار أن الااب
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المف�����رط عل�����ى المق�����اییس المالی�����ة دون غیرھ�����ا م�����ن 

تعط����ي ف����ي معظ����م الأحی����ان معلوم����ات  لاالمؤش����رات 

ي ق����د یترت����ب عل���� الش����ركة ودقیق����ة ع����ن مس����توى أداء 

ت��م  أحیان��اً إل��ى اتخ��اذ ق��رارات غی��ر ناض��جة، ل��ذلك ذل��ك

لاختب����ار م����دي  بطاق����ة قی����اس الأداء المت����وازناختی����ار 

لم���دي  ص���حة وملائم���ة تبنیھ���ا للاس���تخدام ف���ي القی���اس

ترجم���ة الأھ���داف المح���ددة مس���بقا إل���ى نت���ائج ملموس���ة 

بطاق�����ة قی�����اس ف�����ي إدارة ش�����ؤون الش�����ركة، ك�����ون أن 

تعتب���ر .]2][1[الس���ابقةووف���ق للدراس���ات  الأداء المت���وازن

تأخ���ذ  لأنھ���ام���ن الأدوات الأفض���ل لتقی���یم وقی���اس الأداء 

، إض�����افة للبع�����د الم�����الي عتب�����ار ع�����دة أبع�����ادبع�����ین الإ

تحقی���ق التاك���د م���ن  إل���ى وتھ���دفوك���ذلك تعتب���ر موج���ھ 

 أنم�����ا ب. والمخطط�����ة للتنفی�����ذ الأھ�����داف الاس�����تراتیجیة

تزای����د مس����تمر ف����ي  تواج����ھ الش����ركة العام����ة للكھرب����اء

س����تھلیكین واحتیاج����ات مس����تمرة ف����ي النم����و أع����داد الم

لطاق���ة الكھربی���ة وبكف���اءة وج���ودة عل���ى الطل���ب عل���ى ا

النم�����و ووالتوس�����ع واس�����تقراریة واس�����تمراریة دائم�����ة، 

الحالی����ة  العمران����ي ال����ذي یواك����ب المرحل����ةوالتط����ور 

، ك���ان لزام���اً عل���ى للبل���د ف���ي البنی���ة التحتی���ة والمس���تقبلیة

أن تس���عي دائم���ا إل���ى تح���دیث  الش���ركة العام���ة للكھرب���اء

لمواكب�����ة ھ�����ذا النم�����و فاعل�����ة تط�����ویر أدوات قی�����اس ول

 یرینالم�د وتزوی�د للزب�ائناللازم�ة   الخ�دمات وتق�دیم
الق��رارات  لاتخ��اذ ةمفی��د ومق��اییسبتقاریروالمس��ؤولین 

بأح���دث الأس���الیب المتط���ورة لض���مان البق���اء  الص���ائبة

وإرض�����اء المس�����تھلكین ف�����ي مختل������ف  والاس�����تمراریة

وبن���اءً عل���ى م���ا ت���م ذك���ره، ف���إن  .الأوق���ات والظ���روف

مش����كلة الدراس����ة تكم����ن ف����ي تركی����ز الش����ركة المف����رط 

عل����ى المق����اییس المالی����ة دون غیرھ����ا م����ن المؤش����رات 

 ن�����اك حاج�����ة إل�����ى دراس�����ةوبالت�����الي ھلقی�����اس الأداء، 

امكانی�����ة تطبی�����ق بطاق�����ات الأداء المت�����وازن بالش�����ركة 

 البع���د الم���اليوھ���ي العام���ة للكھرب���اء بأبعادھ���ا الأربع���ة 

بع���د التعل���یم وبع���د العملی���ات الداخلی���ة و بع���د الزب���ائنو

تھ���دف ھ���ذه الورق���ة إل���ى دراس���ة امكانی���ة ، .]4[ووالنم���

تطبی����ق أساس����یات بطاق����ة الأداء المت����وازن می����دانیا ف����ي 

أس�����لوب أروق�����ة الش�����ركة العام�����ة للكھرب�����اء اللیبی�����ة، ك

 أدائھ���اعل���ى قیاس���ھا الش���ركة  یس���اعد بم���الأداء ل���قی���اس 

ھا ص�����یاغة اس�����تراتیجیاتإع�����ادة ف�����ي والاس�����تراتیجي، 

 تحق�����ق اس�����تراتیجیة یسیاق�����مإل�����ى  ھاأھ�����داف ةوترجم�����

أداء تل������ك  متابع������ة وتقی������یم التط������ور وتس������اعد ف������ي

بع�����د الاس�����تراتیجیات بأبع�����اد مح�����ددة إض�����افة ال�����ي ال

 المالي المتبع حالیا في الشركة.

 

 ھافرضیاتأھداف ومنھجیة الدراسة المیدانیة و .3
 -تتلخص اھداف الدراسة المیدانیة لتحقیق الاتي: 

الإس���ھام ف���ي اظھ���ار مراك���ز الق���وة وم���واطن الض���عف 

والت�����ي م�����ن ش�����أنھا تحس�����ین آلی�����ة اتخ�����اذ الق�����رارات 

الإدرای���ة، وبالت���الي تق���دیم خ���دمات للمش���تركین بج���ودة 

 عالیة .
تق����دیم أفض����ل أن����واع أدوات القی����اس الإداري و الم����الي 

وغیرھم���ا لأداء الش���ركة لمس���اعدة الم���دراء ف���ي وض���ع 

 . خططھم الاستراتیجیة على أرض الواقع
الاھتم�����ام بالجان�����ب النظ�����ري ح�����ول مفھ�����وم بطاق�����ات 

الأداء المت�����وازن وأھمیتھ�����ا، وك�����ذلك التركی�����ز عل�����ى 

العملی�����ة الجان�����ب العمل�����ي وال�����ذي یھ�����تم ب�����الخطوات 

المنھجی�����ة لتطبی�����ق مفھ�����وم بطاق�����ات الأداء المت�����وازن 

 بالشركة .
 تس�عى الت�ي دافھ�والأ الدراس�ة طبیع�ة ىل�ع بن�اءو

التحلیل��ي،  الوص��في جھالم��ن ت��م تبن��ي ،تحقیقھ��ا إل��ى

 ویھ��تمواقعی�ا،  رةھالظ�ا س�ةراد ىل�ع یعتم�د وال�ذي
كمّ���ا وكیف���اَ،  اھ���عن ویعب���ر دقیق���ا وص���فا اھبوص���ف

واعتم�������دت الدراس�������ة عل�������ى مص�������درین أساس�������یین 

 للمعلومات ھما:
 التحلیلی���ة الجوان���ب لمعالج���ة الأولی���ة:المص���ادر 
 جم�ع عل�ى الاعتم�اد حی�ث س�یتم الدراس�ة، لموض�وع
 رئیس��ة ك��أداة الاس��تبانة خ�لال الأولی�ة م��ن البیان�ات
َ  ص�ممت للدراس�ة وس�توزع  الغ�رض، لھ�ذا خصیص�ا
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المص���ادر  المس���تھدفة.العین���ة  أف���راد جمی���ع عل���ى

 للدراس�ة الع�ام الإط�ار معالج�ة س�یتم حی�ث الثانوی�ة:
الثانوی��ة  البیان�ات مص�ادر عل��ى الاعتم�اد خ�لال م�ن

 والأجنبی�ة العربی�ة والمراج�ع الكت�ب ف�ي تتمث�ل والت�ي
 ،والتق��اریر والمق��الات وال��دوریات العلاق��ة، ذات

 موض�وع تناول�ت الت�ي الس�ابقة والأبح�اث والدراس�ات
 .الدراسة

أھدافھا تحقیق مشكلة الدراسة و عن الإجابةفي  كما ثم الاعتماد

 على الفرضیات التالیة:
 الأربعة الأبعاد مقومات "تتوفر :الأولى الرئیسیة الفرضیة
الشركة  أداء تحسین لأغراض المتوازن الأداء قیاس لبطاقات

 الأولى الرئیسة الفرضیة من ویتفرع العامة للكھرباء"
 :التالیة الفرعیة الفرضیات

 الأداء قیاس لبطاقات المالي البعد مقومات تتوفر .1
بالشركة العامة  الأداء تحسین لأغراض المتوازن

 .للكھرباء
 الأداء قی��اس لبطاق��ة الزب��ائن بع��د مقوم��ات تت��وفر

بالش��ركة العام��ة  الأداء تحس��ین لأغ��راض المت��وازن

   للكھرباء.
 قی�اس لبطاق�ات الداخلی�ةالعملی�ات  بع�د مقوم�ات تت�وفر
بالش��ركة  تحس��ین الأداء لأغ��راض المت��وازن الأداء

 للكھرباء.العامة 
 قی��اس لبطاق�ات والنم�و ال��تعلم بع�د مقوم�ات تت�وفر
بالش��ركة  تحس��ین الأداء لأغ��راض المت��وازن الأداء

 للكھرباء.العامة 

 دلال�ة ذات فروق�ات توج�د :الثانی�ة الرئیس�یة الفرض�یة
 المبح��وثین ح�ول ع��دم إجاب��اتمتوس�ط  ب�ین إحص�ائیة
 ك��أداة المت��وازن الأداء بطاق��ات تطبی��ق إمكانی��ة
 للكھرباء.العامة  الشركة أداء لتحسین

 المجتمع فان وأھدافھا مشكلة الدراسة على وبناء
بالشركة  العاملین الأفراد من یتكون للدراسة المستھدف

العامة للكھرباء، حیث تم التركیز على الأعضاء الذین لھم 

 العینة طریقةكما تم تبني استخدام  .علاقة بمفھوم الجودة

 مجتمع على استبانة 100 توزیع من خلال العشوائیة،
 وبعد %،30بنسبة  استبانة 30 استرداد وتمالدراسة، 

نظراً لتحقق  منھا أي یستبعد لم الاستبانات تفحص

استبانة كاداه لأجراء  إعداد تمة. للإجاب المطلوبة الشروط

رئیسیین:  نقسمی من الدارسة استبانة تتكون، الدراسة

 عن عامة معلومات عن عبارة وھوالأول:  القسم
المبحوثین (القطاع، المؤھل العلمي، المسمى الوظیفي، 

 عبارة وھو :الثاني القسم .الخبرة)مجال العمل، سنوات 
 موزع فقرة،) 24(من  ویتكون ،مجالات الدراسة عن
 :مجالات 4 على

) 5م���ن ( ویتك���ون الزب���ائن، بع���د :الأول المج���ال

 فقرات
من  ویتكون الداخلیة، العملیات بعدالثاني:  المجال .1

 ) فقرات5(
) 7( ویتكون ،والنموالتعلم  بعد :الثالث المجال .2

 فقرات
 ) فقرات7من ( ویتكون البعد المالي،الرابع:  المجال .3

 استجابات لقیاس الخماسي لیكرث مقیاس استخدام تمو

 :)1جدول ( حسب الاستبیان لفقرات المبحوثین

 

 ةلیلق بدرجة موافق " للاستجابة) 1( الدرجة اختاركما تم 

 الحالة ذهھ في النسبي الوزن یكون وبذلك " جدا

 .الاستجابة ذهھ مع یتناسب وھو  20%وھ

 

 واخت�ار فرض�ات الدراسة: النتائج تحلیل .4

 لالتحلی برنامج بالاستعانة الاستبانة وتحمیل تفریغ تم
 Statistical Package for theالإحصائي 

Social Sciences (SPSS)  واختبرت فرضیات

 لعینة واحدة لمعرفة Tاختبار  الدراسة من خلال استخدام
 درجة إلى وصلت قد درجة الاستجابة متوسط كانت إذا ما

موافق  الاستجابة
بدرجة 
قلیلة 
 جدا

موافق 
بدرجة 

 قلیلة

موافق 
بدرجة 
 متوسطة

موافق 
بدرجة 
 كبیرة

موافق 
بدرجة 
كبیرة 

 جدا
 5 4 3 2 1 الدرجة

  درجات مقياس ليكرت الخماسي  )1( جدول
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زادت أم قلت، وذلك للتأكد  أم 3 وھي المتوسطة الموافقة

 .من دلالة المتوسط لكل فقرة من فقرات الاستبیان
 :الصفریة الإجابة للفرضیة درجة حیت كانت متوسط

 حسب المتوسطة الموافقة درجة تقابل وھي 3 یساوي
البدیلة فكان  اما بالنسبة للفرضیة .مقیاس لیكرث المستخدم

. وقد كانت الالیة تعتمد 3یساوي  لا الإجابة درجة متوسط

 الفرضیة قبول یتم فإنھ Sig > 0.05)( إذا كانتعلى 
 حول الأفراد أراء متوسط ھذه الحالة في ویكون الصفریة
 درجة جوھریاً عن یختلف لا الدراسة موضع الظاھرة

 Sig<0.05)(كانت  إذا ، أما 3الموافقة المتوسطة وھي 

 البدیلة الفرضیة الصفریة وقبول الفرضیة رفض فیتم
ُ  یختلف الأفراد آراء متوسط بأن القائلة  درجة عن جوھریا

 تحدید یمكن الحالة ھذه ، وفي3المتوسطة وھي  الموافقة
جوھریة  بصورة ینقص أو یزید الإجابة متوسط كان إذا ما

 الاختبار، قیمة خلال من وذلك 3درجة الموافقة وھي  عن
 أن المتوسط فمعناه موجبة الاختبار قیمة كانت فإذا

 المتوسطة الموافقة درجة عن یزید للإجابة الحسابي
 Tاختبار  استخدام وعلى ھذه الأسس تم .صحیح والعكس

 وصلت قد الاستجابة درجة متوسط كانت إذا ما لمعرفة
لا بالنسیة  أم 3 وھى المتوسطة درجة الموافقة إلي

 لبطاقة بعد الزبائن لتطبیق إمكانیة توجد :الأولى للفرضیة
الشركة العامة للكھرباء  أداء لتقویم كأداة المتوازن الأداء

 .1بالملحق رقم  2 الجدول رقم في وفقا للنتائج الموضحة

 :يلی ما استخلاص یمكن2 ل رقم جدوال من
الشركة في   المتوسط الحسابي للفقرة الأولى " تأخذ

اعتبارھا باستمرار متطلبات وحاجات الزبائن المتجددة 

، الدرجة الكلیة من 3.30وتعمل على توفیرھا" یساوي 

 ).Sig(، والقیمة الاحتمالیة 1.43، قیمة الاختبار 5
 عند إحصائیة دالة غیر الفقرة ھذه تعتبر ، لذلك0.081
 درجة متوسط أن على یدل مما 0.05 دلالة مستوى

 درجة عن جوھریا یختلف لا الفقرة لھذه الاستجابة
 ، وھذا یعني أن ھناك درجة3الموافقة  المتوسطة وھي 

موافقة متوسطة من قبل أفراد العینة على ھذه الفقرة ، 

ویجب على الشركة مضاعفة اھتمامھا أكثر بالزبون 

  .حاجیاتھوالعمل على توفیر 
المتوسط الحسابي للفقرة الخامسة " تستخدم الشركة 

أسالیب إدارة الجودة الشاملة من أجل تحقیق رضا 

، وأن القیمة  -1.27، قیمة الاختبار 2.7الزبون" یساوي 

 ھذه تعتبر ، لذلك 0.106تساوي  ).Sig(الاحتمالیة 
 مما  0.05 دلالة مستوى عند إحصائیة دالة غیر الفقرة

 لا الفقرة لھذه الاستجابة درجة متوسط أن على یدل
، 3الموافقة  المتوسطة وھي  درجة عن جوھریا یختلف

یعني أن ھناك درجة موافقة متوسطة من قبل أفراد العینة 

على ھذه الفقرة، وھذا یعني أن الشركة تولي اھتماماً 

بدرجة قلیلة بأسالیب إدارة الجودة الشاملة من أجل 

المستمر للخدمات التي تقدمھا الشركة  التطویر والتحسین

للزبائن، مما یدل على أن تحتاج لبذل مزید من الجھد من 

أجل تطبیق مفھوم إدارة الجودة الشاملة والتي من شأنھا 

 الاھتمام والعنایة بالزبائن بالشكل السلیم .
قیمة  ،3.06بشكل عام یمكن القول بأن المتوسط الحسابي 

تساوي  ).Sigقیمة الاحتمالیة (وأن ال ،0.435الاختبار 

لذلك یعتبر مجال بعد الزبائن غیر دال احصائیا  ، 0.333

 متوسط أن على یدل مما ، 0.05عند مستوى الدلالة 
 درجة عن جوھریا یختلف لا الفقرة لھذه الاستجابة درجة

 قبول الفرضیة یعني ، وھذا3الموافقة  المتوسطة وھي 
 الأداء لبطاقة بعد الزبائن لتطبیق إمكانیة (توجد -الأولى:

 الشركة العامة للكھرباء). أداء لتقویم كأداة المتوازن
 كانت إذا ما لمعرفة Tاختبار  استخدام نفس الكیفیة تمو

 درجة الموافقة إلى وصلت قد الاستجابة درجة متوسط
 إمكانیة توجد :الثانیة للفرضیة .لا أم 3 وھي المتوسطة

 كأداة المتوازن الأداء لبطاقة الداخلیةبعد العملیات  لتطبیق
 الشركة العامة للكھرباء وفقا للنتائج الموضحة أداء لتقویم

 .1بالملحق رقم  3الجدول رقم  في
 :یلي ما استخلاص یمكن 3رقم الجدول خلال من 

 على الشركة الحسابي للفقرة الرابعة " تعمل المتوسط
حدیثة" یساوي  وسائل تكنولوجیة باستخدام أدائھا تطویر
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،  2.92 ) ، قیمة الاختبار5(الدرجة الكلیة من  3.50

لذلك تعتبر ھذه  ،0.003) تساوي .Sigالقیمة الاحتمالیة (

 یدل مما ،0.05الفقرة دالة احصائیا عند مستوى دلالة 
 عن زاد قد الفقرة لھذه الاستجابة درجة متوسط أن على

 ھناك أن یعني وھذا ،3الموافقة المتوسطة وھي  درجة
الفقرة،  ھذه على العینة أفراد قبل من كبیرة بدرجة موافقة

ویعزو الباحث إلى أن الشركة تولي اھتماماً كبیراً بمواكبة 

التطور التكنولوجي في عملیاتھا المختلفة لما لھ أثر كبیر 

 منخفضة.في تقدیم خدماتھا بجودة عالیة وتكلفة 

i. ي یساوي بشكل عام یمكن القول بأن المتوسط الحساب

وأن القیمة الاحتمالیة  ،0.64قیمة الاختبار  ،3.07

)Sig.(  لذلك یعتبر مجال بعد  ، 0.324تساوي

العملیات الداخلیة غیر دال احصائیا عند مستوى الدلالة 

 لھذه الاستجابة درجة متوسط أن على یدل مما ، 0.05
الموافقة  المتوسطة  درجة عن جوھریا یختلف لا الفقرة

 توجد :الثانیة قبول الفرضیة یعني وھذا، 3وھي 
 الأداء لبطاقة بعد العملیات الداخلیة لتطبیق إمكانیة

 الشركة العامة للكھرباء. أداء لتقویم كأداة المتوازن

بعد  لتطبیق إمكانیة توجد :ةرابعال وھكذا بالنسبة للفرضیة

 أداء لتقویم كأداة المتوازن الأداء التعلم والنمو لبطاقة
 4رقم جدول  في موضحكما ھو الشركة العامة للكھرباء 

 . 1 بالملحق رقم
 :یلي ما استخلاص یمكن 4رقم الجدول خلال من       

i. الموظفین المتوسط الحسابي للفقرة الثالثة " یتمتع 
الاداء " یساوي  وتطویر الحلول ابتكار على بالقدرة

، القیمة الاحتمالیة  0.31، قیمة الاختبار  3.06

)Sig. (0.379، دالة غیر الفقرة ھذه تعتبر لذلك 
 أن على یدل مما 0.05 دلالة مستوى عند إحصائیة
 جوھریا یختلف لا الفقرة لھذه الاستجابة درجة متوسط

، ویعزو الباحث  3وھي  الموافقة المتوسطة درجة عن

ً بدرجة قلیلة في  ذلك إلى أن الشركة تولي اھتماما

تعزیز القدرة على الابداع وابتكار الحلول لدى 

الموظفین بالشركة، لذا یجب على الشركة المحاولة 

قدر الامكان على تأھیل الموظفین وتدریبھم 

ومساعدتھم على تطویر قدرة الإبداع لدیھم، وبالتالي 

 بالشركة ك إیجابیا على تحسین الأداء العام ینعكس ذل
ii.  المتوسط الحسابي للفقرة الخامسة  " یوجد بالشركة

، قیمة الاختبار  2.23نظام حوافز فعال " یساوي 

 ،0.001) تساوي .Sig، القیمة الاحتمالیة ( -3.21

 دلالة مستوى عند إحصائیة دالة الفقرة ھذه تعتبر لذلك

 لھذه الاستجابة درجة سطمتو أن مما یدل على ، 0.05
وھى  المتوسطة الموافقة درجة عن انخفض قد الفقرة

، وھذا یعني أن ھناك موافقة بدرجة قلیلة من قبل  3

أفراد العینة على ھذه الفقرة ، ویعزو الباحث إلى أن 

الشركة لا تعمل على تحفیز الموظفین لدیھا الأمر الذي 

 سیؤثر سلباً على تحسین الأداء بالشركة.
iii.   بشكل عام یمكن القول بأن المتوسط الحسابي یساوي

، القیمة الاحتمالیة  -2.86، قیمة الاختبار  2.48

)Sig. لذلك یعتبر مجال بعد التعلم  0.004) تساوي ،

ً عند مستو دلالة  وھذا ،  0.05والنمو دال احصائیا

یعني أن ھناك موافقة بدرجة قلیلة من قبل أفراد العینة 

المجال، وھذا یعني رفض الفرضیة على لفقرات ھذا 

البدیلة وقبول الفرضیة الصفریة، وبالتالي یفُھم من 

ذلك أنھ لا تتوفر المقومات اللازمة لتطبیق بعد التعلم 

ھذا القصور في بعُد  نرى أنوالنمو، وفي ظل النتائج 

التعلم والنمو ناتج عن الظروف الاقتصادیة والسیاسیة 

تنعكس بشكل مباشر على  التي تمر بھا البلاد، والتي

الإدارة العلیا بالشركة وامكانیاتھا، علیھ یجب على 

الإدارة العلیا بالشركة الاھتمام بالكادر الوظیفي 

وتوفیر دورات تدریبیة محلیة أو خارجیة لتأھیلھم 

وتدریبھم وصقل مھاراتھم وتحفیزیھم وتوفیر لھم 

 .والابتكارالبیئة اللازمة للإبداع 

iv.  لتطبیق إمكانیة توجد :الرابعة للفرضیةاما بالنسبة 
 أداء لتقویم كأداة المتوازن الأداء البعد المالي لبطاقة

لم ھو مبینة  الشركة العامة للكھرباء فكانت النتائج وفقا
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ومن خلالھ تم  .1بالملحق رقم  5في الجدول رقم 

 استخلاص ما یلي:

i.  المتوسط الحسابي للفقرة الخامسة " تتحصل الشركة

مصادر تمویل من الدولة لتحسین خدماتھا" على 

، القیمة   6.65، قیمة الاختبار  4.03یساوي 

  الفقرة ھذه تعتبر لذا ،  Sig. (0.000الاحتمالیة (
 یدل ، مما  0.05 دلالة مستوى عند إحصائیة دالة
 زاد قد الفقرة لھذه الاستجابة درجة متوسط أن على
 یعني وھذا،  3 الموافقة المتوسطة وھي درجة عن
 العینة أفراد قبل من كبیرة بدرجة موافقة ھناك أن

الفقرة، ویعزو الباحث حصول ھذه الفقرة  ھذه على

على أعلى ترتیب إلى اتفاق أفراد العینة على أن 

الشركة تتحصل على مصادر تمویل من الدولة 

  .لتحسین خدماتھا
ii.  بشكل عام یمكن القول بأن المتوسط الحسابي یساوي

القیمة الاحتمالیة  ،1.35وقیمة الاختبار  ،3.21

)Sig. (0.067،  لذلك یعتبر البعد المالي غیر دال

یعني أن  وھذا ،0.05احصائیا عندى مستوى الدلالة 

قبول بدرجة متوسطة من قبل أفراد العینة على  ھناك

 إمكانیة توجد " فقرات ھذا المجال وقبول الفرضیة

 كأداة المتوازن اءالأد لبطاقة لتطبیق البعد المالي

 الشركة العامة للكھرباء. أداء لتقویم

 النتائج : .5
 یمكن استنتاج ما یلي: المیدانیة الدراسة خلال من         

 بطاقة تطبیق بأھمیة كافي إلمام لدیھا الشركة لیس .1
شامل، ولا تعي  ومالي إداري كنظام المتوازن الأداء

مدى أھمیة تطبیقھا بالدرجة المطلوبة والفوائد التي 

مستقبلا نتیجة تبني ھذا قد تعود على الشركة 

 .لةكأداة تعزیزیة للإدارة الاستراتیجیة الفاع النموذج
 عینة ھناك موافقة بدرحات متفاوتھ من قبل أفراد .2

 المتوازن الأداء بطاقة لتطبیق إمكانیة الدراسة على
بأبعادھا الأربعة (بعد الزبائن، بعد العملیات 

 )الداخلیة، بعد التعلم والنمو، البعد المالي

تستخدم الشركة مقاییس معینة لھا علاقة بأبعاد  .3

البطاقة الأربعة، لكن بشكل عام یعتبر مستوى 

الاستخدام والتطبیق لا یرقى إلى مستوى التطبیق 

اء التام والشامل لمفھوم وفكرة بطاقات الأد

 المتوازن.
یوجد إھمال واضح من قبل الإدارة العلیا بالشركة  .4

لجانب التعلم والنمو وتدریب الموظفین بدرجة 

كبیرة، الأمر الذي یعتبر من أھم المعوقات التي قد 

تعرقل تطبیق بطاقات الأداء المتوازن بالشركة 

 مستقبلا.
 على العینة أفراد قبل من عالیة بدرجة موافقة ھناك .5

بأسعار ملائمة  للزبائن خدماتھا توفر كةالشر أن

 للجمیع
 الكفاءات ذو بالأفراد الإھتمام في قصور ھناك .6

ً  ینعكس مما بھم، والإحتفاظ العالیة انتماء  على سلبا

 الموظفین للشركة .

ھناك أسئلة عامة تم توزیعھا على المبحوثین، وكان  .7

من ضمن ھذه الأسئلة، ھل ترغب الإدارة العلیا في 

الأداء باالشركة؟، كانت إجابة أحد المبحوثین تحسین 

" نعم، ولكن المشكلة تكمن في مركزیة اتخاذ  -:

القرار وعدم التفویض، وازدواجیة الاختصاص مما 

 .یربك الإدارة العلیا ویزید من أعابئھا"

من الأسئلة العامة التي تم توزیعھا على المبحوثین،  .8

داء ما أھمیة قیاس الأداء من خلال بطاقة الأ

المتوازن؟، كانت إجابة أحد المبحوثین، "دقة 

القیاس، مقارنة الأداء، تقلیل حجم التقاریر، سرعة 

 .معرفة الجھة المقصرة"

من الأسئلة العامة التي تم توزیعھا أیضا على  .9

المبحوثین، ھل ھناك نیة لتبني تطبیق مواصفة 

2015-9001ISO    من أجل تحسین الأداء

"ھناك  -أحد المبحوثین : بالشركة، كانت إجابة

-2015عطاء لتطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة  

9001ISO   " لكن الإدارة العلیا لا تراه أولویة. 

http://www.icmie2022.ly/


M. Drebika et al. / International Conference on Mechanical and industrial Engineering ICMIE2022 165-174 
 
 

ICMIE2022 November 15-17, 2022, Tripoli – Libya                 172                                      www.icmie2022.ly 
 

ھل  -ة التي تم توزیعھا على المبحوثین :لمن الأسئ .10

لدى الشركة خطط استراتیجیة مستقبلیة لتحسین 

نعم ھناك  -الأداء؟، كانت إجابة أحد المبحوثین :

) معدة من قبل مكاتب 2030-2018طریق (خارطة 

استشاریة عالمیة لإصلاح قطاع الكھرباء والطاقة 

 ومكونة من أربع أجزاء رئیسیة " 

 -التوصیات: .6

 :یلي بما الباحث یوصي الدراسة نتائج خلال من     

 بطاقة تطبیق وتبني بدعم الشركة إدارة قیام ضرورة .1

وشامل للإدارة  متكامل نظام باعتبارھا المتوازن الأداء

الاستراتیجیة، من خلال تشكیل لجنة متخصصة توكل 

 لھا مھام تطبیق منھجیة بطاقات الأداء المتوازن.

على الإدارة العلیا بالشركة معالجة المعوقات التي تواجھ  .2

 تطبیق بطاقة الأداء المتوازن. مع ضرورة الاستفادة من

 الشركة، أداء لقیاس كأداة المتوازن الأداء بطاقة

 تطویر في والبعید المدى القریب على منھا والاستفادة

 جمیع في ایجابیة نتائج وتحقیق الشركة داخل العمل

 المجالات.

 وتطویر تحسین على الشركة تعمل أن ضرورة .3

جودة عالي  بمستوى للزبائن الخدمة تقدم بحیث خدماتھا،

في الأداء من ناحیة الاعتمادیة والإتاحیة في الإنتاج 

وفي الوقت المناسب دون تأخیر او انقطاع.  والتوزیع

مع ضرورة أن تعمل الشركة على استغلال  الموارد 

المتاحة الاستغلال السلیم والأمثل من أجل التطویر 

 والتحسین المستمر وتحقیق رضا المستھلكین.

 من وذلك البشریة، بالموارد الاھتمام زیادة ضرورة .4

 تسھم في جیةوخار داخلیة تدریبیة دورات تنفیذ خلال

 فعال حوافز نظام تفعیل كذلك الموظفین، كفاءة رفع

یسھم في زیادة المنافسة بین الموظفین على تقدیم أفضل 

ً على التحسین  ما لدیھم، الأمر الذي قد یعود إیجابا

 المستمر بالشركة.

یوصي لمختلف المؤسسات سواء ان كانت إنتاجیة او  .5

فكرة  توصیل في كبیر جید بذل على العمل خدمیة

 والشركات المؤسسات في المتوازن الأداء بطاقة تطبیق

 ودورات ومؤتمرات ندوات عقد خلال من الوطنیة،

یتم من خلالھا توضیح مفھوم بطاقة الأداء  علمیة

 .المتوازن

التطبیقیة  البحوث من المزید یوصي للبحاث بإجراء .6

المتوازن،  الأداء بطاقة بتطبیق العلاقة والعلمیة ذات

العمل على توضیح مدى أھمیتھا باعتبارھا أداة للإدارة و

 الاستراتیجیة الحدیثة في المؤسسات الإنتاجیة والخدمیة.

 المراجع .7
"مدى امكانیة تطبیق بطاقة الأداء )، 2014عبید، (  ]1[

المتوازن كأداة لتقویم أداء لتقویم أداء شركة توزیع 

دراسة میدانیة"، الجامعة  –الكھرباء محافظات غزة 

   فلسطین -الاسلامیة، غزة
قابلیة تطبیق بطاقة الأداء "). 2012بلاسكة، صالح، (  ]2[

المتوازن كأداة لتقییم الاستراتیجیة في المؤسسات 

 بعض حالة ، دراسة“الاقتصادیة الجزائریة 

كجزء من متطلبات نیل  مقدمة مذكرة المؤسسات،

التسییر تخصص: الإدارة شھادة الماجستیر في علوم 

الاستراتیجیة، جامعة فرحات عباس، سطیف، 

    الجزائر.
"إطار مقترح لاستخدام ) . 2007عبدالعزیز، (  ]3[

مقیاس الأداء المتوازن في المنظمات الغیر الحكومیة 

المجلة المصریة  ،"بالتطبیق على الجمعیات الأھلیة 

لتجارة، للدراسات التجاریة، جامعة المنصورة، كلیة ا

 .253-252، مصر، ص ص 3العدد 
 وتقییم لقیاس مقترح إطار نحو ".  )2011فودة، (  ]4[

قطاع الأعمال من خلال  في الاستراتیجي الأداء

دراسة میدانیة،  –" (BSC)القیاس المتوازن للأداء 

 فلسطین. -الجامعة الاسلامیة، غزة
 المتوازنة التصویب بطاقة").  2006عبداللطیف  ( ]5[

للدراسات  تشرین جامعة الأداء" مجلة لقیاس كأداة

ص ص  ،) 1العدد ( ،) 28والبحوث العلمیة، المجلد (

141-15 
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 1الملحق  .8
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الشركة في اعتبارھا باستمرار متطلبات وحاجات   تأخذ 1
 الزبائن المتجددة وتعمل على توفیرھا

3.30 1.14 1.43 0.081 1 

 

2 

 وماتلالمع لجمع مالیة غیر أداء مقاییس الشركة تستخدم
 عدد الجدد، زبائنعددال (   المتحقق الاداء مستوى حول

 زبائن )ال علاقات ىلع المنفق الشكاوى،متوسط

3.00 1.017 0.00 0.500 4 

 رضا مستوى لمعرفة مالیة غیر مقاییس الشركة تستخدم 3
 المنفق متوسط الشكاوى، عدد الجدد، زبائنعددال(زبائن ال
 زبائن )ال مع لاقاتالع ىلع

3.06 1.31 0.27 0.391 3 

 جودةتكلفة منخفضة وب زبائنھال خدماتال الشركة توفر 4
 عالیة

3.26 1.08 1.35 0.093 2 

من أجل تستخدم الشركة أسالیب إدارة الجودة الشاملة  5
 تحقیق رضا الزبون

2.70 1.29 -1.27 0.106 5 

  ً   0.333 0.435 0.893 3.066 جمیع الفقرات معا
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 بین الانسجام لتحقیق فاعلة اجراءات الشركة تتخذ 1
 العامة والاھداف الداخلیة العملیات

3.00 1.17 0.00 0.500 3 

 عملیاتھا جودة تحسین على وباستمرار الشركة  تعمل 2
 الخدمیة

3.10 0.99 0.55 0.293 2 

 من الاطلاع الإدارة تمكن للعملیات محددة مقاییس استخدام یتم 3
 )...بالشركة (الجودة، الزمن، التكلفة، الانتاجیة العمل سیر على

2.90 1.12 -0.48 0.315 4 

 وسائل باستخدام أدائھا تطویر على الشركة تعمل 4
 .حدیثة تكنولوجیة

3.50 0.93 2.92 0.003 1 

المتاحة الاستغلال السلیم والأمثل من أجل تستغل الشركة الموارد  5
 التطویر والتحسین المستمر

2.85 1.11 -0.66 0.257 5 

  ً   0.324 0.641 0.871 3.0733 جمیع الفقرات معا

 المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري والقيمة الأحتمالية لكل فقرة من فقرات بعد الزبائن )2( جدول

 المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري والقيمة الأحتمالية لكل فقرة من فقرات بعد العمليات الداخلية  )3( جدول
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 لدى التعلم والنمو درجة على للوقوف محددة مقاییس الشركة تستخدم 1
 الموظفین 

2.60 1.16 -1.88 0.035 2 

 وملائمة كافیة تدریبیة ودورات برامج  الشركة توفر 2
 .للموظفین

2.50 1.25 -2.18 0.018 3 

 1 0.379 0.31 1.17 3.06 الاداء وتطویر الحلول ابتكار على بالقدرة الموظفین یتمتع 3

 للابداع الملائمة البیئة توفیر على الشركة تعمل 4
 والابتكار

2.26 1.17 -3.42 0.001 6 

 7 0.001 3.21- 1.30 2.23 .فعال حوافز نظام بالشركة یوجد 5

 5 0.007 2.61- 1.32 2.36 تقوم الشركة  بمكافئة المتمیزین والمتفوفین  6

 والطاقات الموظفین قدرات استثمار على الشركة تعمل 8
 لدیھم الكامنة

2.36 1.18 -2.91 0.003 4 

 ً   0.004 -2.869 0.98 2.48 جمیع الفقرات معا
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 7 0.227 0.75- 1.20 2.83 المتوازن الأداء بطاقة تطبیق العلیا الإدارة تدعم 1

 5 0.341 0.41- 1.32 2.90 أھدافھا لتحقیق واضحة استراتیجیة مالیة الشركة لھا 2

أثناء عملیة قیاس  علیھا الاعتماد یتم محددة مالیة مؤشرات توجد 3
 الدیون) العائد، الأداء المالي (رأس المال،

2.83 1.17 -0.77 0.222 6 

 باستراتیجیةووثیقاً ترتبط ارتباطاً رئیسیا  المالیة المقاییس 4
 أھدافھا  الشركة وتترجم

2.96 1.18 0.15 0.439 4 

 1 0.000 6.65 0.85 4.03 تتحصل الشركة على مصادر تمویل من الدولة لتحسین خدماتھا 5

 2 0.000 3.75 1.36 3.93 تقدم الشركة خدماتھا بأسعار ملائمة للجمیع 6

المالیة بشكل دوري لإعطاء صورة واضحة  یتم تحدیث البیانات 7
 أثناء عملیة القیاس الأداء المالي للشركة

3 1.04 0.00 0.500 3 

  ً   0.0675 1.358 0.763 3.214 جمیع الفقرات معا

 المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري والقيمة الأحتمالية لكل فقرة من فقرات بعد التعلم والنمو )4( جدول

 المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري والقيمة الأحتمالية لكل فقرة من فقرات البعد المالي )5( جدول
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