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 الملخص
 

 

رؤى  خلا  التي تحتاجهاا فاي  تتبني الاستراتيجياتتسارع منشآت بيئة الأعمال المعاصرة نتحو      

في تلبية طلباتهم من خلال  على نتيل رضا الزبائن  قائمتنشد التنمية المستدامة في ظل مناخ مؤسسي 

باين  ياةرؤياة تكاملالحاالي بنااء هيكلياة لالبحا   ويحااول  .ظل ساوق عمال ينشاد الاقتصااد المعرفاي

وتضامن لهاا  ددةلادداء المتازن بقصاد تحقيا  اهاداا منشااة الأعماال المتعا التقنيةوالحيود السداسية 

 المساتهدفة . علاى مشااركة الماوارد البشارية فاي بلاوا قياساات الاداء الإدارةتعزياز فاي  الاستمرار

وخلااا البحاا  علااى ان الاسترناااد بعناصاار ومبااادد اداء الحيااود السداسااية دات الصاالة بالقيااادة 

، التميز التشغيلي وادارة والربحية ، الادارة والتحسين المبيعات والتوزيع ، الخدمة والنمو ، الابتكار

 ستمكن الادارة تحسين الربحياة والنماوعن طري  هيكلية الصفحات المتعددة المشتريات والموردين 

 .العمليات داخل المنشاة بكل كفاء وفاعلية واقتصادية منظومةفي 
                                 

 جميع الحقوق محفوظة.  جامعة المثنى  1122 ©                                                                        

              

 

Abstract 
 

Modern business environment facilities are increasingly adopting the strategies they need to create visions that seek 

sustainable development in an institutionalized environment of customer satisfaction by meeting their demands in a 

labor market that seeks a knowledge economy. The current research attempts to build a structure for an integrated 

vision between the six sigma and technical aspects of the balanced performance in order to achieve the goals of the 

multi-business enterprise and ensure that it continues to strengthen the management of the participation of human 

resources in achieving the performance measures targeted. The research concluded that the elements and principles of 

the performance of the six sigma related to leadership and profitability, Management and optimization of sales and 

distribution, service and growth, innovation, operational excellence, procurement management and suppliers through 

the multi-page structure will enable management to improve profitability and growth in the operations system within 

the enterprise efficiently, effectively and economically.                                                                            

 

 المقدمة

تطبي  قواعاد الاقتصااد المعرفاي فاي مختلا  منشآت التسعى      

 لوحاداتها مكان ي بيئة اعماال الانتشطة الاقتصادية والاجتماعية في 

الااى توحيااد  ادراك مكانتااة المعرفااة وتقانتتهااا والعماال علااى تطبيقهااا.

بقصااد قياااف الأداء  توالاسااتراتيجيا القياااف فااي نتظاام العمليااات

. ويمكان مجابهاة التأكادعدم ظل  فيم نتتائج الأداء يالمؤسسي لتعظ

مصاافوفة اداء الحيااود هيكليااة لتقاادم عاان طرياا  اعتماااد  كاال مااا

المساااؤولة مااان الموازنتاااة باااين متغيااارات  الإدارةالسداساااية تمكااان 

الربحية والنمو وتراقب الأداء الفعلي بالقيااف الاى المتوقاع وتأخا  

بالخصااائا التااي يتوقعهااا الزبااائن ماان المنتجااات ، حياا  تساام  

وفة بتحديااد مسااتوى الحيااود السداسااية كمقياااف مؤناارات المصااف

نتسااابي لااادداء ومنهجياااة للتحساااين المساااتمر والابتكاااار والاباااداع 

التقنيااة  للمحافظااة علااى الربحيااة والنمااو بالارتكاااز علااى محاااور

وفااي ضااوء مراعاااة الفكاار المحاساابي للتحااديات المتزنتااة لاادداء . 

لأداء المعاصرة ، جاء البح  كمحاولة للتعرض لموضوع قيااف ا
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اداء تحقا  التاوازن فاي عملياات قيااف الأداء  بمصفوفةالمؤسسي 

المؤسساااي باااين مختلااا   المحااااور المالياااة وايااار المالياااة لااادداء 

 .والأبعاد وبمراعاة العناصر الزمنية

 منهجية البحث

 أهمية البحث 

يمكاان اجمااال اهميااة البحاا   للوحاادات الاقتصااادية العراقيااة  فااي  

 الاتي :

الرؤيااا المتعلقااة بمصاافوفة اداء الحيااود السداسااية  هيكليااة بيااان .2

والتشغيلي لمواجهة  يالاستراتيجالتي تساعد على قياف الأداء 

 .المنافسة وتحقي  الرضا للعاملين والزبائن والمجتمع المحلي 

 الأهاااداا المالياااة التركياااز المقتصااار علاااى محاولاااة تجااااوز   .1

فااي ظاال اسااتراتيجية فحسااب  للوحاادات الاقتصااادية العراقيااة 

  تمثل لها تصورات في المستقبل . 

تعري  بمفاهيم المصفوفة في صلتها بقياف الأداء المؤسساي ال .3

ز علااى الموازنتااة مااا بااين يااتركعراقيااة تسااتهدا اللبيئااة اداء 

الربحية والقياسات القائمة علاى نتماو العملياات باداخل عناصار 

ء المتوقاع وماا مصفوفة تقيس الأداء وتراقبه بالقيااف الاى الأدا

، الماااوارد  الإداراتيتطلباااه مااان باعتمااااد المراجعاااات لأداء  

 البشاارية العاملااة لنياال رضااا الزبااائن والتواصاال مااع المجتمااع 

 .بالوحدات الاقتصادية العراقية المحيط المحلي 

  دف البحث ه

 الى تحقي  الاتي :  يستهدا البح 

لمصااافوفة اداء تجماااع باااين  الصااافحات متعاااددةتقاااديم هيكلياااة  -1

بااأن  مميازات تقنيااة الأداء المتازن والحيااود السداساية  تصاال  

تحاااوي  ، حيااا  تكاااون مااانهج عمااال لقيااااف الأداء المؤسساااي 

هااو الأمثاال فااي و،  2الااى  2علااى ساا  درجااات ماان الحيااود 

كلما زادت درجة الجودة قلاة الاخطااء وادا فمستويات الجودة ،

 التكالي .كانت  الفروقات قليلة تنخفض 

قياف معدلات التحساين المفقاودة فاي الجاودة مؤنرات ل توفير  -2

لأداء العملياااااات وتعظااااايم الربحياااااة والنماااااو ومراقباااااة الأداء 

 المؤسسي بكفاءة وفاعلية واقتصادية.

 فرضية البحث : 

 : الاتيينطل  البح  من فرضية مفادها  

ة يتطلاااب مااان الادارات العاملاااة فاااي بيئاااة الأعماااال المعاصااار     

مصاافوفة اداء الحيااود السداسااية الموازنتااة بااين  لاعتمااادوالراابااة 

تحليااال الفااار  بقصاااد الارتقااااء باااالأداء عبااار لالربحياااة والنماااو 

تفاعلاتااه ى محافظااة علااوالمحاااورا الماليااة واياار الماليااة المتزنتااة 

 . ت المتعددة لقياف الأداء المؤسسيالصفحا هيكلية البيئية عبر

 مشكلة البحث 

 الى تناول الأسئلة الأتية : ت هب مشكلة البح  

الأعماال لمصافوفة اداء فعالاة تحادد مساتوى  منشاآت هل تفتقر -2

 ؟السداسية المؤسسي الحيود

مصاافوفة اداء فعالااة تحاادد مسااتوى هاال توجااد امكانتيااة لجمااع   -1

الحيود السداسية المؤسسي مع محاور تقنياة الأداء المتازن بماا 

 ؟والمراقبةهو اكبر من المساءلة 

ربط فر  تحساين الربحياة والنماو برضاا الزباائن  هل يمكن  -3

قيماة  لأضاافهوتخفيض التكالي  وتحسين العملياات والأنتشاطة 

ظل انتكماش هوامش الرب  وتزايد الضغوط ب  لدداء المؤسسي

السداساية  الحياودلمصافوفة اداء فعالاة تحادد مساتوى  التنافسية

 المؤسسي؟.

  البحث منهج

 الاى يساعى التاي الأهاداا مان المعيارية  سمتهالبح   يستمد     

علياه الرؤياة المقترحاة   تكاون ان يجاب ماا فاي والمتمثلاة تحقيقهاا

الصاااافحات المتعااااددة لمصاااافوفة اداء الحيااااود السداسااااية  لهيكليااااة

 علياه تكاون ان يجاب ماا الاى تقاود التاي الإجرائياةوخطواتهاا 

واناتقاق  لتأصايل السااعية والكمياة الوصافية مؤنارات القياساات

 مان لكال المحاسابي الإداري الفكار تحليال مان انتطلاقاا المصفوفة

 المتزن . السداسية الحيود والأداء

  هيكلية البحث

 بشاكل البحا  اجازاء ترتياب يمكان اعالاا ضاوء المنهجياة في     

مصاااافوفة اداء الحيااااود لالرؤيااااة المقترحااااة  يساااااعد علااااى بناااااء 

  في منشآت الأعماال المعاصارةالتطبي   حيز لوضعها  السداسية 

 : وكما يلي

 الاطار النظري

 بيئة الأعمال المعاصرر  وتقنيرات الأداء متغيرات  المحور الاول :

تقنيررات لتكرروس بمسررتو   المعاصررر  الأعمررال بيئررة سررمات خلقرر 

  : الاتيةتحديات المنافسة 

 العولمة  

 التزامااات تسااانتدها بسااهولة تتحاارك بعلاقااات العولمااة تتميااز     

 متشااب  كياانب العاالم لتاربط الحادود متجااوزة قانتونتي ودعم دولية

 فاي الأفكاار التاي يتراجاع فاي التوحد بسبب عليه السيطرة يصعب

 الاتصاالات باعتمااد الخا  القطاع تنامي مقابل الدولة دور ظلها
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 (.1112،  حشااماوي.)للقااارات عااابرة اعمااال منشااآت إطااار فااي

بفضال  تغيار الا ي الاقتصادي المجال على بظلالها العولمة وتلقي

 مفتوحاة الساوق وتصاير الحادود تازول ففيهاا المنافساة عولماة

 ( .1118 ، بلالي.) الاقتصاديات لتنافس

 اقتصاد المعرفة 

نتقل  الثورة التكنولوجية الاقتصاد الحالي الى اقتصاد المعرفة      

 وليكون اكثار دافعياة للتحساين المساتمر فاي إيجااد منتوجاات تلباي

 ( .1112) طايل ،  . رابات الزبائن ومناف  تسويقية جديدة

  التغير التقني 

افرزت طفرات المجال التقني واقعاً جديداً يقوم على الاتصال      

ماان خاالال  ناابكات المعلومااات التااي افاارزت  والتواصاال المباناار

تقنيااات الااتعلم لتسااهل الحصااول علااى المعلومااات والوصااول الااى 

 المعرفة . 

 البشرية الموارد 

ينظااار للماااوارد البشااارية علاااى انتهاااا اسااااف تكاااوين الأصاااول      

الفكرياااة ، فبواساااطة الماااوارد البشااارية وماااا تمتلكهاااا مااان معرفاااة 

ومهااارات تسااتطيع منشااأة الأعمااال تحقياا  مياازة تنافسااية تضاامن 

 النجاح.

  التركيز على الزبائن 

ي تنظر منشآت اليوم للزباائن باعتباارهم مشااركين حقيقياين فا     

قراراتها ويستطيعون التميياز باين ماا هاو مقباول مان منتجاات فاي 

ان تطاور العلاقاات ماع الزباائن  باالإدارةالأسواق. وعليه يفترض 

.هااافااي تعاااملهم مع رابااة وجعلهاام اكثاار
 

 ( .1118) السااكارتة ، 

على تقدم من تحديات ، بات من الضروري ان تعاي منشاأة  وبناءا

الأعمااال بأهميتهااا وتسااعى لدراسااتها ماان اجاال اتخاااد الإجااراءات 

للتنبااؤ بمتغيراتهااا وتجنااب مخاااطر بيئااة اداء متغياارة باادات تهااتم 

 عباار  ةالاسااتراتيجيعماال يصاا   كإطااار لاادداء المتزنتااة بالتقنيااة

الماليااة لتااوفير معلومااات محاااور توحااد المؤناارات الماليااة واياار 

اكثر اناى لمساتعمليها كارد فعال لعادم القناعاة بفاعلياة المؤنارات 

 بااادايات ومنااا  (.1118التقليدياااة لأااااراض التقيااايم.) العماااري ، 

تتكاون مان فاروع تتفاعال لتحقيا  مباادد  فأنتهااكتقنية  لها العرض

التوجااه فااي ترجمااة رسااالة المنشااأة الااى مؤناارات تساااهم بتأديااة 

       كل يخلااا  الانتساااجام باااين الأداء الفاااردي والمؤسساااي.الأداء بشااا

)  (Kaplan & Norton , 1996 الإجراءات لج ب اتخ ت. كما 

 الاداعم لادداء للوصاول إنتجازاتهاا ودلا   لوصا  بهاا الاهتماام

 ومواجهاة الأداء تقيايم عملياة تعزياز اجل من يالاستراتيج للتفكير

(. لقد وفرت (Sofie , 2004 . صعوبتها في المتضاعفة التحديات

المرتكااازة علاااى تكامااال  يالاساااتراتيجالتقنياااة مؤنااارات القيااااف 

معلومات عان ادائهاا المرتكاز  الإدارةيعطي البرامج وتحقي  اداء 

 : بتصرا (. 1112) يوس  ، .على نتيل رضاء الزبائن

تجميااع لمؤناارات  ةالاسااتراتيجيمؤناارات تحقاا  الأهااداا  وتعااد

 الأداء المالية واير المالية المعتمدة على : 
 

وجاود منشاآت ال ادراك بعاد التقنياة اساتعمالب التطاور وحاد       

كنظاام باستعمالها في الجيل الاول  فبدامقبولة .  اير اسباب لدداء

والتاااااي تقسااااام علاااااى مؤنااااارات الأداء القائااااادة يقاااااوم  للتطاااااوير

لمحاااور. وتطااورت فااي الجياال الثااانتي لتصااب  نتظااام  الاسااتراتيجية

على حل المشاكل على اسااف التغ ياة المرتادة لبنااء  يعمل اداري 

 إطاار المعرفاة التنظيمياة. ولتكاون فاي الجيال الثالا  كاأداة تقادم

 وتتكون التقنياة. ةالاستراتيجينتمودج يقوم على التغيير وف   للتقييم

بعاد  يالاساتراتيجبشاكل متاواز تعقاب الأداء  تضمنمن مؤنرات 

اكثاار، فعناادما يكااون  او السااماح للمنشااأة بإمكانتيااة إضااافة محااور

الكاملااة عندئاا  ساايتم  ةالاسااتراتيجيالأداء الاجتماااعي جاازءا ماان 

التقنيااة فااي تقياايم  الاجتماااعي لغاارض توساايع دور إضااافة المحااور

بمثاباااااة وتعتباااار التقنيااااة (.  Lipe & Salterio , 2000الأداء.) 

الاى تحساين  ستقودالأخرى حي   المحصلة للتغيرات في المحاور

القيمة والمعدل المرتفع للعائد علاى الأماوال المساتثمرة والربحياة. 

نتتاائج  اثمارتقيمة في توضي  ماا إدا  وتعد المؤنرات المالية دات

تركيااز الطاقااات لتحسااين الجااودة علااى  اسااتراتيجيتهاعمليااة تنفياا  

             .يالاسااااتراتيجكافيااااة للتقياااايم  ولكنهااااا تبقااااى كمؤناااارات اياااار

 (Niven , 2002 كماااا يشاااخا محاااور الزباااون كيفياااة جااا ب .)

الزبااائن وجعاال القيمااة المقدمااة حاساامة لااربط العمليااات الداخليااة 

بااأن  ويلحاا . Kaplan & Norton , 2001))وتحسااين العوائااد.

مااع الأنتشااطة الداخليااة التااي حاادث  فيهااا محااور التشااغيل يتعاماال 

الزباون مان حيا   احتياجااتعليها بشكل يلباي  للتغلبالصعوبات 

 وكما يلي :   الاستراتيجيبالهدا  الإصلاح ارتباط
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 التشغيل                                لذي يجب أن تتفوق به المنشأة (    ) ما                                 التحديث   
 
 
 
 
 
 

   Source :( Kaplan & Norton , 2001). 

التعلم والنمو مستوى مهارات العاملين ويجعلهاا محور يرفع و     

التي تتم في عملياات التشاغيل وبشاكل  تتعامل مع عمليات التطوير

 ةالاساتراتيجيكسب رضااء الزباائن وتعريا  العااملين بالأهاداا ي

 ( .Horngren, et.al, 2003وكيفياة المشااركة فاي تحقيقهاا . )

يمكن تقساايمه الااى الضااي  الاا ي فاا الاجتماااعيوبالاا هاب للمحااور 

فااي تحقياا  العوائااد المنبثقااة ماان  الإدارةيقصاار المسااؤولية تجاااا 

. اما الثانتي فهو الواسع والا ي يمثال وظيفاة إدارة  الإدارةمصلحة 

مصااال  الجهااات دات العلاقااة ماان مساااهمين ، زبااائن ، عاااملين 

،  )الغباان وبالشكل الا ي يكفال تحقيا  التاوازن باين تلا  المصاال 

 ةالاساتراتيجيالخطاة  المحااور مراجعاة تطبيا  يهادا(. و2992

 الأهاداا تحقا  عاةلمتاب بطاقاات التقيايم مانهج الاى المستند لدداء

 (.1119،  الإدارياة.) منظمة الأداء العربياة للتنمياة ةالاستراتيجي

الملاما   فاي يالاساتراتيج الأداء لقيااف مركبة التقنية كأداةوتتسم 

 .Jakobsen , 2008))  :الأتية

 المؤنارات مازج اسااف الأبعااد يقاوم علاى متعدد نتمودجا تعد 

 لأحاد جزئياة مثالياة حادو  ويحماي مان .المالياة المالياة ايار

 الأخرى. ررالمحاومؤنرات  تأخ  بجعلها محاورها ودل 

 المؤنرات ، الفرعي يالاستراتيج الهدا يتناول كل منظور  ،

تحقيقهاا  ليساهل وترتيبها الإجرائية الخطوات ، المستهدفة القيم

 .الإنتجازات في التقدم مدى بتقرير وتقييم نتتائجها

 ةالاساتراتيجي الأهداا بين السببية الروابط الراسية على تقوم 

 بعلاقات ما يعرا خلال من الأداء  مؤنرات وبين ، الفرعية

 .ةالاستراتيجي خريطة تتضمنها التي والنتيجة السبب

 المنشاأة ماع رباط  مساتويات ماا باين العمل لأهداا تسهل الفهم

محتوياتها باستراتيجية وحادات النشااط مماا يخلا  تفاهمااً نتحاو 

 .(Brewer & Eighme , 2005) الأهداا والغاياتتحقي  

ثانتياً : الخطوات التوصيفية لبناء الهيكلية التنفي ية المقترحاة لتقنياة 

 الأداء المتزن 

  ديد غاية منشأ  الأعمال ورؤيتها تح :الخطو  الاولى   

 الحالياة ودورهاا للوصاول خصاائا المنشاأة وتتمثل بإرساء     

 وااياتهاا التاي المنشاأة  رؤياة تحادد التاي  حول الكيفياة اتفاق الى

بنااء  سايتم الرؤياة التاي مجاالات خالال مان إليها الوصولب تراب

 (. Beiman , 2007 & Christinianعليهاااا .)  المؤنااارات

وصولاً الى تحدياد ماا يجاب تحساينه مان مراحال عمال ماع تحدياد 

اهداا وتطلعات العاملين وترجمتها الى خطط تشغيلية ماع تحدياد 

التاااي تواجاااه المنشاااأة وعلاقاتهاااا ماااع  ةالاساااتراتيجيالأولوياااات 

 الإدارةالاخاااارين. وتصاااادر رؤيااااة ورسااااالة المنشااااأة ماااان دهاااان 

 . )عبااداللطي  والعاااملين فيهااا وممثلااين لجميااع صااحاب المصااال

( 1112،  الغاالبيو ادرياس(. ويشير كل من   )1112وتركمان ، 

 المثاابرة طياتهاا في الى خصائا الرؤية الفعالة في كونتها تحمل

 دات الفئاات تطلعاات تلباي التطبيا  وان إمكانتياة ماع الجمياع مان

 صادق مان للتأكد استعمال مؤنراتها فضلاً عن إمكانتية المصلحة

 للتحادي منشاأة الأعماال مثيارة رؤية تكون ان التوجه ، ويفترض

 ويمكان، بهاا  للالتازام همامال تشاح  الإدارياة كاي للمساتويات

 الحاضار باين تكامالال صاورة ترسام اساتراتيجيات الاى ترجمتهاا

ان تتمثال الرساالة  ويمكان (.2008 ،  وجلاب والمستقبل. ) رنيد

 تحقا مدعوماة بتكنولوجياا  منتجااتب الساوق فاي الرياادة بتحقيا 

الصاناعة علاى ان ياتم تقيايم الرؤياة  مان معادل اعلاى مالياة نتتاائج

والرسالة من خلال عوامل التواف  ، فهم الا ات ، الأهتماام بالبنااء 

        والنماااو والربحياااة ، التكنولوجياااا ، الأساااواق ، المناااتج والزباااائن.

 (.1119) المحمدي ، 
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 ةالاستراتيجي تحديد الأهداف : الخطو  الثانية  

التنافساااية القااادرات الخلاقاااة للمنشاااآت  تالاساااتراتيجيا تظهااار     

للوصول لموقع تنافسي يمكنها من التغلب على منافسيها وانتعكااف 

دل  على زيادة مستوى كفاية وفاعلياة المنشاآت فاي بلاوا اهادافها 

(. ويجااااب ان تتمتااااع   1119 ،. ) الغبااااان وحسااااين ةالاسااااتراتيجي

 بليتهاابساهولة الفهام ، قا لبخصاائا تتمثا ةالاساتراتيجيالأهداا 

النتيجااة  معنااوي وتحديااد تغيياار إحاادا  للقياااف ، امكانتيتهااا فااي

 الأهاداا لمعرفاة مراجعاة للإنتجااز و بوقا  بعاد تقييادها ةالنهائيا

 ( : )الغاالبي 2006 وتركماان ،  اللطيا  ملائمتهاا ) عباد مادى

 اساتراتيجي كإطاار التقنياة عمال (. ويسااعد 2007 وإدرياس ، 

لحياود ناهور ماع التادريب للوصول لدهداا خلال فترة ا الإدارة

فااي التقياايم للااربط بااين الاهااداا وعلاقااة الساابب  اسااتعمالهاعلااى 

والنتيجااااة وتقساااايم الفرياااا  لمجاااااميع  تحاااادد الاحتياجااااات ماااان 

كل محاور وان  استراتيجيةاهداا من  4-3المخرجات في تحقي  

لتاي يجاب ان تقدم التفاصيل في قائماة للمؤنارات  لكال الأهاداا ا

تتسم بجمل قصايرة وعلاقاة مبانارة برساالة المنشاأة. ) العباادي ، 

1112.) 

  النجاح الحاسمة  عوامل :الخطو  الثالثة 

 الراساي فضالاً عان تحقيا  التارابط الثالثاة فاي الخطاوة وياتم     

 اتالاساتراتيجي مان الأهاداا اناتقاق خالال مان الأفقاي التارابط

ويرى باان اولوياات عوامال النجااح . هاتحقيق في الأهداا وتعاون

يمكن ان تكون بالعمل على تحقيا  الاهاداا بكفااءة التركياز علاى 

 (. 1112جودة المنتج وارضاء الزبون.)عبد اللطي  وتركمان ، 

 

 

  ةالاستراتيجي الخارطة رسم :الخطو  الرابعة  

العلاقاات  عان للتعبيار ةالاساتراتيجي خارائط يمكان اساتعمال     

   Kaplan )ويقارر. الأداء مكونتات تقنية من تعد كونتها الوصفية

 & Norton : 2004) الوصافي للقيااف المقبولاة الطريقاة ان 

 ظهاور خارائط بعاد إلا يالاساتراتيج الفكار فاي تتاوفر لام لادداء

 للقيااف كأسااف والنتيجاة السابب وتقاوم علاقاات ، ةالاساتراتيجي

 القاوى باين تاوازن الأداء تنظايم اساتراتيجية ان علاى الوصافي

 ان، كماا الأجال  وقصاير طويال الزمني المدى خلال المتعارضة

، للزباائن القيماة خلا  اسااف علاى تقاوم الأداء تنظايم اساتراتيجية

 خلا  اسااف هاي الداخلياة التشاغيل عمليات تحسين انفضلاً عن 

 تحساين الاى تقاود للزباائن القيماة خلا  ان واخياراً للزباائن  القيماة

 لخريطااة الهيكلااي التصاميم متطلباات وتتمثاال المااالي. الأداء

 ساببيا الاربط وكيفياة لها المكونتة تعيين العناصر في ةالاستراتيجي

 تنظايم رؤياة تحدياد علاى اسااف ودلا  ، ادنتى الى اعلى من هابين

 الهادا الرؤياة ، تعياين ها ا تحقيا  فاي واساتراتيجيته الأداء

 منظاور باعتباارا الماالي الأداء لمنظاور الفرعاي يالاساتراتيج

الوفااء  فاي يتمثال وقاد المتاوازن ، الأداء لتقنياة النهائياة الناواتج

 الهادا تعياين الأداء بتنظايم العلاقاة دات الأطاراا بمتطلباات

 تنااظم، الزباائن  ماع العلاقاات لمنظاور الفرعاي يالاساتراتيج

، الزباائن  ماع العلاقاات منظاور مساارات فاي التشاغيل عملياات

 طريا  عان والخارجياة الداخلياة ةالاساتراتيجي التحلايلات إجاراء

 التهديادات التاي – الفار  – الضاع  – القاوى مصاادر تحليال

 والنتيجاة السابب علاقاات تعكاس التاي الراساية الاروابط تعياين

 .،(2005 .منظااور لكاال الفرعيااة ةالاسااتراتيجي لدهااداا

(Wooded  تحادد مساارات بالخارطاة  تصاميم إجاراءات وتتمثل

 :Kaplan & Norton  : كاالاتي والنتيجاة بالساب علاقاات

2004) ). 

 القيمة   

 الرؤيا     

 

لاستراتيجا

 ةي

والحفراظ  الالتزامراتتمثل الهدف النهائي لوجود الوحدات في العمل على تحقيق تردفق نقردي قرادر علرى  تغطيرة  

 على ربحية لها تعظم قيمة الوحدات.

 التمويلية المالية  وتتمثل في المحاور التي تهتم بها التقنية وتعتني بتحقيقها وتنميتها في تحسين موقف الرافعة

  والتشغيلية وتحقيق الميز  التنافسية.

وتمثل الإجابة عن ماذا ترغب أس تكوس عليه في المسرتقبل كوحرد  لتتحردد الرؤيرا فري تحسرين موقرف هيكرل التمويرل 

عمليات البيع الآجلة و تشجيع للخروج بمستو  جيد من السيولة ، الربحية ، وزياد  الشريحة التسويقية مع خفض 

حركة التصدير ، ويترتب على هذه التطلعات ضررور  كسرب رضراء الزبرائن مرع أهميرة الرتحكم فري التكلفرة وخف رها 

 بشرط الحفاظ على المواصفات فنياً.

تمثل خطة العمل من أهداف ومراحل تحقيقها  فقد تكوس استراتيجية الوحد  الرياد  بالتكلفة او التنافسية في السرعر  

 الإداراتفاستراتيجية الرياد  في تكلفة المنتج هي الأوفر حظاً للتعامل مع مؤشررات السريولة والربحيرة والتري تعمرل 

 على تحقيق الوضع الأف ل لهما .

الغاية  
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 اساتراتيجية فاي دورها وتحديد الأصول تصني  : الأول الإجراء

 الأداء . تنظيم

عملياات  الاى الداخلياة التشاغيل تصني  مكونتاات : الثاني الإجراء

 ،المخاااطر وإدارة والإنتتاااج والتوزيااع التوريااد بااإدارة تاارتبط

 المحيطااة البيئااة تحسااينو الابتكااار،  الزبااائن مااع العلاقااات

    والمجتمع.

 الداخلياة وخفاض التشاغيل مكونتاات باين الاربط : الثالرث الإجرراء

 تجعال ت علاقاا تكاوين الوظيفياة ، الجاودة علاى الحفااظ ، التكلفة

   . ااقتناء تكلفة من اكبر المنتج من يستمدها الزبون التي القيمة

  وعملياة للزباائن القيماة خلا  جوانتاب بين الربط : الرابع الإجراء

 .للمساهمين القيمة خل 

 صفحة واحدة منالمنشأة  لاستراتيجية التخطيطي ويتم الرسم     

 باساتعمال  (Niven, 2006) متسلسال.  بشاكل اهادافها تصاور

 الأداء لإدارة كااأداة التقنيااة والنتيجااة الرابطااة لمحاااور السابب

 لتص  الخارطة رسم (. ويتم 1112،  .)عبد الحليم يالاستراتيج

 الأهاداا ، خلا  باين العلاقاات على إدخالها المطلوب التحسينات

لتحقيا  النتاائج المساتهدفة  التقنياة باين مؤنارات المنطقاي الاتساق

بالكفاااءة والفعاليااة. وتظهاار الحاجااة لرساام خارطااة لكاال ساامة يااتم 

إعاااادادها علااااى اساااااف المحاااااور فضاااالاً عاااان ربااااط الوسااااائل 

علاقااة الساابب والنتيجااة بااين كاال  باعتمااادور بالمحااا ةالاسااتراتيجي

فعاااال ورد الفعاااال. ويمكاااان توضااااي  التصااااور العااااام لخارطااااة 

 دات العلاقة بمحاور التقنية وكما يلي : ةالاستراتيجي

  ةالاستراتيجيخارطة محور التعلم والنمو  : 

قياااف الفجااوة بااين لراي العمالااة  اسااتطلاعتخطااط الخارطااة      

مهارات العمال الحالياة والمساتوى الواجاب الوصاول الياه لرفعهاا 

 تشااكيلة  اختياااروتهاادا  . ةالاسااتراتيجي والاحتياجاااتبمااا يتفاا  

 اسااتغلالالمنتجااات التااي يقبلهااا السااوق ويااتم انتتاجهااا فااي ضااوء 

 الإنتتاجياااةالطاقاااة  اساااتعمال، حيااا  ان تعظااايم  الإنتتاجياااةالطاقاااة 

لمنتجاات ماان التكلفاة الثابتاة يانعكس بااالأثر سايخفض مان نتصايب ا

 على تحقي  وفر بتكلفة المنتج مع الحفاظ على الجودة . 

  ةالاستراتيجي نمحور الزبائخارطة : 

وتهااادا لتحقيااا  افضااال وضاااع للمنشاااأة بالنسااابة للشاااريحة      

حسااب المناااط   بيعيااهالتسااويقية ، حياا  تخطااط لتحقياا  تشااكيلة 

الجغرافية. كماا تخطاط لتعظايم هاامش المسااهمة مان حركاة البياع 

لتحقا  ميازة  مخفضةالناتج عن سياسة تسعير معتمدة على اسعار 

علاى الجاودة مماا سايكون لاه الأثار  الإبقاءتنافسية للمنشأة في ظل 

  . يالمحور المالفي تعظيم الدخل في 

  ةالاستراتيجيخارطة المحور المالي : 

وتخطط لسداد المديونتياة وإصالاح خلال هيكال التمويال بشاكل      

ويارى بأنتهاا تمثال حركاة السياساات التاي  يحق  عائد يعظم القيمة.

تقتاارح المنشااآت إتباعهااا مااع بيااان علاقتهااا كساابب ونتتيجااة حياا  

التي تعمل على تحقيقها.  الإجراءاتتضمن لكل محور موق  من 

دا مان الأسافل الاى الأعلاى كما يتض  مان الخارطاة ان التحليال يبا

ويمكان القاول . ةالاساتراتيجي الإجاراءاتبشكل يحق  التكامال فاي 

 ةالاساااتراتيجيالمحااااور فاااي الخااارائط  بباااأن التاااداخل المطاااروح 

المقترحااة ساايعمل بخلاا  القيمااة وعاالاج خلاال هيكاال التموياال مااع 

 تحقي  رضاء الزبائن ومستويات جيدة من الربحية والسيولة .  

   المؤشرات   تكوين : الخامسةالخطو 

 ةالاستراتيجي الأهداا بين الوصل همزة الأداء مؤنراتتعد      

 تشت  ةالاستراتيجي الأهداا ان التشغيلية ، فكما المستويات واداء

 بالمستويات التشغيلية تشت  فالمؤنرات العامة ، ةالاستراتيجي من

 . (1119عوض ،  (.ةالاستراتيجي الأهداا من
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 دات العلاقة بمحاور التقنية المتزنتة لدداء ةالاستراتيجيور العام لخارطة صالت

 لاالإدارات حقيقيااة صااورة إعطاااء فااي دوراً  الأداء ولمؤنارات     

 خالال مان اهميتهاا تزداد حي  ، التصويب لها ليتسنى يجري عما

 مان ولاباد. التنافساية قادراتها بزياادة المنشاأة اداء علاى انتعكاساتها

 والمقارنتاة للقيااف وقابلاة مبانارة الهادا تعكاس مؤنارات اختيار

 قياااف آليااة ضاامن المعلومااات علااى الحصااول ماان تسااهل وبشااكل

 عمليااة وتعتباار. إمكانتاتهااا تتحاادى قاادرات ضاامن المسااتهدفة القيمااة

 حيا  ، ةالاستراتيجي الأهداا تحديد لعملية لاحقة المؤنرات بناء

 والتوجهااااات والأبعاااااد العناصاااار بالاعتبااااار الأخاااا  يجااااب انتااااه

 الرئيسية الأداء مؤنرات تحديد خطوات يلي وفيما.  ةالاستراتيجي

( : AlShaikh  , 2007( :  ) 1112، وبطايناة فرواتي: )  للمنشأة

 ( . 1119 ، الإدارية للتنمية العربية العمل منظمة) 

 المنشأة ورسالة رؤية مراجعة. 

 للمنشأة الرئيسة المحاور  تحديد . 

 والغايات بالمحاور وربطها ةالاستراتيجي الأهداا تحديد. 

 خالال مان ةالاساتراتيجي الأهاداا لتحقي  الأداء مؤنرات بناء 

 .الموضوعة تالاستراتيجيا تنفي 

 اياار مؤناارات وجااود لتجنااب وهدفااه مؤناار كاال ماهيااة بيااان 

 .  فعالة

 الحااالي الوضااع بدراسااة مؤناار لكاال المسااتهدفة القيمااة حساااب 

 . القطاع ومؤنرات التاريخية والبيانتات

 لادداء المتزنتاة للتقنياة ةالاساتراتيجي بالأهداا المؤنرات ربط 

 . التنفي  قيد ووضعها

  تحقياا  فااي التقاادم لقياااف للمؤناارات المراجعااة فتاارة تحديااد 

 . الأخطاء لتصويب الانتحراا او الأهداا

 يفقاد لأنته تجنبه ينبغي امر الأداء مؤنرات من العشرات وضع ان

. مضامونتها مان سيفراها لمؤنر الاختصار فإن وبالمقابل اهميتها

. المحااااور لكااال مؤنااار 12 الاااى 11 باساااتعمال إجمااااع وهنااااك

 تالاساتراتيجيا سيعرقل معبرة اير مؤنرات اختيار فإن وبالتالي

 . بالأهداا المتصلة

 والنمو التعلم محور مؤشرات  

 لسااد بهااا الأخاا  الواجااب لاادداء المحركااة المؤناارات وتمثاال     

 تتطلبهاا التاي والإمكانتياات المتاحاة الامكانتياات عان النانئ الفراا

 يمكاان حتااى تاادريجي تحساان بهااا يكااون ان يجااب والتااي ، التقنيااة

 علااى المؤناارات وتركااز. لاادداء المحققااة النتااائج الااى الوصااول

 تطاااوير مؤنااارات مثااال الأهاااداا لتحقيااا  والابتكاااار التحساااين
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 الحالياة الأداء طارق تطاوير علاى تركاز منتجات وتقديم المنتجات

 المؤنااارات اماااا. الزباااائن رضااااء مااان تزياااد اداء طااارق وابتكاااار

 التكنولوجيااة الاسااتجابة معاادل فهااي الأداء لمسااتوى ةالاسااتراتيجي

 ، والزبااائن العماال قااوة راي واسااتطلاع جدياادة منتجااات وابتكااار

 .الزبائن لطلبات الاستجابة فترة ، البحثي النشاط فعالية

 الداخلية التشغيل عمليات محور مؤشرات  

 والنمااو الااتعلم مجااال فااي يتحقاا  بمااا تااأثرا بعااد المحااور يعماال     

 ارتفاعهاا ان حيا  ، الصايانتة بعملياات الالتازام مادى على ويركز

 لاتجااا يشاير وانتخفاضاها ، التشغيل عمليات في خلل لوجود يشير

 التشااغيل عمليااات فااي الخباارة لاكتسااابهم المحليااين الخبااراء احاالال

 الطاقاة معادل المؤنارات وتعكس.  الإنتتاج تكلفة في وفراً  وتحقي 

 فاااي الإمكانتياااة مااادى المرتفعاااة النسااابة تعكاااس حيااا  ، المساااتغلة

 نتساابة انتخفاااض امااا. الكلفااة خفااض ياادعم بشااكل الطاقااات اسااتغلال

 الزبااااائن قبااااول مسااااتوى لتحساااان فتشااااير المبيعااااات مااااردودات

 الأهااداا الااى سااتقود اعاالاا المؤناارات بااأن ويلاحاا . للمنتجااات

 المؤناارات اسااتعمال علااى يساااعد بمااا المحااور لهاا ا ةالاسااتراتيجي

 تكلفااة بنساابة والمرتبطااة لاادداء المحققااة النتااائج لقياااف الأخاارى

 المنتجاااات مواصااافات ماااع بالمقارنتاااة المناااتج وجاااودة المبيعاااات

 المواصاافات ماان الاقتااراب الااى ارتفاعهااا يشااير والتااي المنافسااة

 تكلفااة انتخفاااض ظاال فااي لهااا تنافسااية مياازة يحقاا  ممااا المعياريااة

(.  1112 ، العبااادي.) الجااودة تحسااين مااع البيااع واسااعار الإنتتاااج

 اساااتغلال حسااان علاااى التشاااغيل عملياااات اداء مؤنااارات وتركاااز

 مثاال السااوق ماان الحصااة وزيااادة الزبااائن رضااا لتحقياا  المااورد

 زيادة مؤنرات عن فضلاً .  التسليم زمن قصر ، الجودة مؤنرات

 فااي المرونتااة تحقياا  ، العمليااات فااي الفاقااد تخفاايض ، الإنتتاجيااة

 البيئاي الأداء حسان علاى تركاز مؤنارات واخيراً  ، الإنتتاج انتظمة

 تاااأثير دات صاااديقة منتجاااات كإنتتااااج المجتماااع متطلباااات لتحقيااا 

 الأداء لمساتوى ةالاساتراتيجي المؤنارات اماا. البيئة على منخفض

 معادل ، الإنتتااج مراكاز فاي والوق  المواد في الضياع معدل فهي

 تطور ، المخزون دوران معدل ، الانتتاج لخطوط المستغلة الطاقة

 مااان التكلفاااة نتصاايب ، النمطياااة الأجااازاء عاادد نتسااابة ، المهااارات

 لتكاااالي  والمعااااب الصااايانتة تكاااالي  نتسااابة ، الإنتتاجياااة الخااادمات

 النتااائج لمسااتوى ةالاسااتراتيجي المؤناارات وبخصااو .  الانتتاااج

 ومااادى بالمنافساااين مقارنتاااة المبيعاااات تكلفاااة نتسااابة فهاااي المحققاااة

 علمياة اساس على المبنية المعيارية مع الفعلية المواصفات مطابقة

 .               معملية وتجارب

 الزبائن محور مؤشرات   

 الزبااائن رضاااء تحقياا  لدنتشااطة يالاسااتراتيج الهاادا يتمثاال     

 ، متمياازة تساويقية نااريحة تحقيا  مان الأداء منشااآت يمكان بشاكل

 لمعرفااة باسااتبانتة الزبااائن راي اسااتطلاع الهاادا تحقياا  ويتطلااب

 الشااااراء وطلااااب والتسااااليم البيااااع لأساااالوب بالنساااابة اتجاهاااااتهم

 التقنياة وتحاوي ، البيع عملية مع توافرها يفضل التي والمعلومات

 ، جديااادة بمنتجاااات الزباااائن راباااات بتحقيااا   تتعلااا  مؤنااارات

 لا التي فالمنشأة وعليه. البيع اسلوب تحسين ، للشكاوى الاستجابة

 يحقا  لمناافس منهاا يا هبوا باأن مهاددة تكاون الزبائن طلبات تتابع

 المرتجعااات نتساابة  فهااي ةالاسااتراتيجي المؤناارات امااا. راباااتهم

 حجام تطاور ، الاوكلاء ربا  نتسابة ، الزبائن عدد ، الجودة وتطور

 ، الجدياادة الأسااواق مبيعااات ماان المنشااأة حصااة ، المبيعااات وقيمااة

 .  القائمة الى الجديدة الحسابات نتسبة

 المالي المحور مؤشرات  

 التشاغيلي القيااف لنتاائج ترجماة الماالي الأداء مؤنرات تعتبر     

 اساتعمالها فوائاد ومان.  ةالاساتراتيجي الأهداا تحقي  مدى لتحديد

 اقساام عبار النتاائج وقيااف القارارات لتاأثير تصاويرها هاي للتقييم

 مان يمكان وبشاكل الماوارد باين المبادلات تكالي  وتوضي  الأداء

 باااالأداء والحاااوافز الأجاااور نتظاااام باااربط لااادداء الكماااي القيااااف

 فااي العاااملين اداء تطااوير الااى يااؤدي ممااا  الفعليااة، والإنتجااازات

.  والفاعلياااة بالكفااااءة الأهاااداا لتحقيااا  الماااوارد اساااتغلال حسااان

 وماان. قيمااة اقصااى تحقياا  للمحااور يالاسااتراتيج الهاادا ويمثاال

 ، المبيعااات نتمااو معاادل ، الأداء لمسااتوى ةالاسااتراتيجي المؤنارات

 المساتهدفة التكلفاة تحقي  معدل ، الزبائن ربحية ، منتج كل ربحية

 نتسابة ، الانتتاجياة معادلات ، المنافساين لتكلفاة المناتج تكلفة نتسبة ،

 التحسااين باارامج فااي الاسااتثمار نتساابة ، للقيمااة المضاايفة الأنتشااطة

 التادفقات لصاافي النماو معادل ، المبيعاات الاى والتطاوير المستمر

 المديونتية نتسبة ، المبيعات لأجمالي الآجلة المبيعات نتسبة ، النقدية

 لمساتوى ةالاساتراتيجي المؤنرات وبخصو . الملكية حقوق الى

 معدل المستثمر، المال راف على العائد معدل فهي المحققة النتائج

 ، العباااادي. ) الأرباااح ماان السااهم نتصاايب ، الملكيااة علااى العائااد

 علاى تقاريرها تركيز المؤنرات على ويؤخ (  بتصرا:  1112

 والمساتقبلية الحالياة بالقيماة الاهتمام دون من حدث  التي الأنتشطة

 لتحساااين القااارارات اتخااااد فاااي كافياااة ايااار تعتبااار فهاااي ولهااا ا ،

 اتخاااد قاادرة ماان وتحااد الأداء عاان كاااا   بشااكل تعباار ولا العمليااات

 للمنشااأة والمسااتقبلي الحااالي الأداء توجااه التااي الصااائبة القاارارات

 ، وعائاااد قيماااة اقصاااى بتحقيااا  الياااه تطمااا  مساااتوى افضااال الاااى

 منهااا الاابعض يكااون التااي والأرقااام النسااب دلاا  لقياااف ويسااتعمل

 .  العسرة اوقات في النقدي التدف  مثل ما وق  في مهماً 

 الاجتماعي المحور مؤشرات 

 الأداء بمحااور لادداء مساتقلاً  مؤنارا   الاجتماعي المحور يعد     

 لتقياايم مبانار  بشاكل مؤناراته تظهاار ان وجاب لا ا ضامنياً  ولايس

 اصااب  وإنتمااا اختيارياااً  يعااد لاام المحااور بااأن وياارى. المتاازن الأداء

 التاي الاجتماعياة الأداء مؤنارات ،وترتكاز القانتونتي بالإلزام يتسم

 جوانتااب علااى نتشاااطها ممارسااة فااي المجتمعيااة بالمتطلبااات تفااي

 الأثاار مان الاتخلا ، الإنتتاجياة بالأنتشاطة المرتبط العادم  معالجة
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(.  1119 قمااار، اباااو.) المنتجاااات اساااتعمال عااان الناتجاااة السااالبية

 البيئاة لمفااهيم وفقاًا الاجتمااعي للبعاد الاساتراتيجي الهدا ويتحدد

 المحاسااابة نتظااام مااان اناااتقاقها يمكااان التاااي بالمؤنااارات ويااارتبط

 ثلاثااة هناااك حياا .  المنااتج حياااة دورة وتحلياال البيئيااة الإداريااة

 دمااااج وهااااى التقنيااااة فااااي الاجتماعيااااة الأمااااور لاااادمج إمكانتيااااات

 يأخا  خاامس بعاد إضاافة ، التقنية إبعاد في الاجتماعية المؤنرات

. الاجتماااعي بااالأداء خاصااة تقنيااة تكااوين و الاجتماعيااة الأمااور

 علاى الأخضار السلوك وتقييم تخطيط على المحور إظهار ويعتمد

 الأداء مؤناارات فااإن ثاام وماان ، التشااغيلية ةالاسااتراتيجي مسااتوى

 المؤنااارات اماااا. المسااتوى هااا ا عناااد تؤسااس ان يجاااب المتكاماال

 الأهااداا بااين التااوازن تحقياا  فهااي الأداء لمسااتوى ةالاسااتراتيجي

 مؤناارات تكااوين اهميااة تفهاام،  الأداء مؤناارات داخاال الإداريااة

 اتصاااال خطاااة تاااوفير ، الكمياااة بالمؤنااارات الاحتفااااظ ، وصااافية

 المحققاة النتاائج لمساتوى بالعااملين العليا الإدارة تربط ةاستراتيجي

.  البشارية للموارد الاجتماعية الخدمات تقديم مستوى تحسين فهي

 دورة ضاوء فاي استراتيجيتها الإدارة تحدد بأن الصدد به ا ويرى

 فإنتهاا لمنافساة وتتعارض النماو مرحلة في كانت  فإدا. المنشأة حياة

 ، الزباااائن رضااااء مثااال الخارجياااة الأداء محااااور علاااى ساااتركز

 فاي المنشاأة كانت  إدا اما  ، المنافسين تكنولوجيا ضوء في التجديد

 الإدارة فااإن ، سااوقي باسااتقرار تتمتااع ومنتجاتهااا النضااج مرحلااة

 مثااال الداخلياااة الأداء محركاااات اسااااف علاااى اساااتراتيجيتها تحااادد

 العائاد وزيادة التكالي  تخفيض على يعمل بما بالتحسين المساهمة

 . والقيمة

لادمج صالات  الإمكانتياةتقادم يارى الباحا  بوجاود  على مااوبناءا 

 كما في ادنتاا : الربط لمؤنرات المحاور

 

 

  العمل  خطة وتطوير تحديد: الخطو  السادسة 

 الماوارد البشارية وجادول لإعاداد تشامل خطاة وفيهاا توضاع     

المرحلية والنهائية. فالتحديد الواض  للخطة سيكون عبار  التقارير

لأجال الاربط  الإنتجاازلأهداا الفري  وتطوير خطة  الإطاروضع 

، المحااااور ،  ةالاساااتراتيجيماااا باااين الغاياااة والرؤياااة ، الأهاااداا 

 المؤنرات ، والأولويات . 

 

  الأولي  التقرير إعداد :الخطو  السابعة  

المساؤوليات  الموارد، وتحدياد وتخصيا الأهداا بعد تحديد     

 البيانتاات بقواعاد بربطهاا الأداء مؤنارات فريا  تنفيا  يقاوم ،

 باين لقااء عقد يجب و .المتزن الأداء بمؤنرات وتعري  العاملين

 اجال مان المؤنارات تحدياد من يوماً  ستين خلال والإدارة الفري 

 الساتينعن  الأداء عن البيانتات جمع ويتم جدوى التطبي ، معرفة

 فري  من جهود يتطلب وه ا الأولي ، إعداد التقرير اجل من يوم

 , Niven) .الأهاداا نتحاو تركيازالو المؤنارات لدراساة العمال
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 من يوماً  ستين لمدة التقرير إعداد ويرى الباح  بأن يتم .( 2006

 فاي القصاور ماواطن وبياان تالاساتراتيجيا اختباار فاعلياة اجال

 في خلل اي معالجة اجل من ودل  فيها مبالغ المؤنرات استعمال

 تحقيا  فاي وكفاءتهاا فاعليتهاا لا تفقاد البداياة حتاى مان التطبيا 

 (.1112،  واربية الأهداا. )المغربي

  للأداء  المتزس والتقييم  المتابعة :الخطو  الثامنة   

 معلومااتي دليال إعاداد خلال من المؤنرات متابعة وتقييم يتم     

 علاى وعرضاه سانوية رباع بصاورة المساتعملة عان المؤنارات

 مان كجازء إعاادة دراساتها سانوياً  ياتم ، كماا لمناقشاته الإدارة

 وتخصايا الأهاداا ورسام يالاساتراتيج التخطايط عملياات

 الاطالاع ليسهل المؤنرات (. وتوضع 1119 )عوض، الموارد.

( Arvesoواناار) واحادة. صافحة فاي نمولية بنظرة النتائج على

 والحكام المنشاأة لأداء الحقيقياة البيانتات من تتم بأنتها التقييم لعملية

 وان التقيايم يتطلاب ، الأداء اساتعمال مؤنارات خالال مان عليهاا

المنشاأة باأداء منشاآت الأعماال  اداء باين التقنياة بعاد الأداء مقارنتاه

 تقييماه بتحدياد باد مان لا يكون القصور نتقاط تحديد المماثلة. وبعد

: بتصارا (. 1118 )جاودة ،.اساتبعادها يساتوجب التاي الأنتشاطة

 كاأداة انتهاا للتأكد من المتابعة من فلابد التطبي  سلامة من وللتأكد

 علاى الرقاباة ، وتكاون العملياات لمختلا  تساتعمل ديناميكياة

 التطبيا  خطاة تتضامن ان التقرير بشرط خلال من العمليات فيها

ولغارض . مساتمر بشاكل التاوازن حفا  لضامان مقترحاة طارق

 ، ةالاساتراتيجي قياف كل من مجال فيجب لوضعها المنشأة معرفة

 لمايلي : الأهداا ، المؤنرات المتزنتة لدداء وفقا

 علاااااى التركياااااز*  الرقاباااااة*  التقنياااااة*  ) القيااااااف=  النجااااااح 

  .( الآراء تواف *  الاستمرارية

 لحيرود السداسرية وأساسريات التحسرينمنهجية ا:  المحور الثاني

   المستمر

تعاااد الحياااود السداساااية مباااادرة للجاااودة قائماااة علاااى مراقباااة      

للعملياااات وتتمياااز بالطريقاااة النظامياااة لحااال المشااااكل والتحدياااد 

بقصاد الحصاول علاى منتجاات تقتارب  لدساباب الخاصاة بالتبااين

 .عملياات التصانيع والتصاميم  فيالى المثالية في الجودة والإتقان 

فكلمااا زادت 
1
دل دلاا  علااى تقلياال العيااوب فااي السداسااية  الحيااود 

                                                           
سايجما( هاو عادد التفاوتاات مان المتوساط الحقيقاي  2فاي ) 2المقصود باالرقم  1

% عنااادما تطااااب  قيماااة 99.9999998دة بنسااابة للعملياااة والااا ي يحقااا  الجاااو

وحاادة معيبااة  1.111المتوسااط الحقيقااي قيمااة المتوسااط المراااوب. اي ان هناااك 

فااي كاال مليااون وحاادة. وكحااد اقصااى فااان عاادد الوحاادات المعيبااة لكاال مليااون لا 

وحاادة عناادما يكااون هناااك انتحااراا عاان المتوسااط المرااااوب لا  3.4يتجاااوز 

. اي ان نتسابة الجاودة فاي ها ا الحالاة لا يقال عان مان قيماة التفااوت 2.2يتجاوز 

99.99922.%  

 

 Defect Per Million Opportunities .المنتجاااات

(DPMO).   الحصاول علاى فهام الحيود السداسية ويضمن تطبي

الماااؤثرة فاااي جاااودة المنتجاااات  ناااامل لااادداء وتحدياااد العناصااار

المرتكااازة علاااى الاهتماااام بالزباااائن وإدارة العملياااات والتحساااين 

ارتباطهاا بأهاداا المنشاأة مان خالال تعريا  المستمر من منطل  

تخفااااايض ل عوامااااال الجاااااودة والتوساااااع فاااااي اساااااتعمال الأدوات

 منتج وايجاد التصميم او العمليات في العيوب من للحد الاختلافات

والاقتراب من الوضع المثالي للمنتج ال ي يمكن  العيوب من خالي

داساية الحياود الس. لقد حظاي مفهاوم  Zero Defect التعبير عنه 

باهتماام الباااحثين فتعااددت آراؤهام تبعااا لنظااراتهم علاى انتهااا قياااف 

ماان لحيااود السداسااية . فااالمفهوم الأول لا وفكاار تنظيمااي وماانهج

تعرا على انتها اداء العملية التي يناتج حي  وجهة نتظر إحصائية 

عيب في كل مليون فرصة ، فالحيود السداسية تشير الى 3.4عنها 

(. وتعتبااار فكااار Paul ,1999) (.99.99966صاااحة بنسااابة )

تنظيمااي يقااوم علااى إرتباااط مباناار بااين عاادد العيااوب فااي الإنتتاااج 

والتكااالي  التشااغيلية ورضااى الزبااون. وبهاا ا الفكاار فااإن الأفااراد 

عياب لكال ملياون 3.4 يعملاون لكاي يقللاوا العياوب بماا لا يتجااوز

مان للسداسية (. اما المفهوم الثال  فينظر Harry, 1998فرصة.)

 مانهج التحساين لاساتراتيجية المنشاأة باساتعمال خطاوات منظاور

تحوياال الثقافااة التنظيميااة ماان نتمااط مكافحااة الأخطاااء الااى منعهااا 

وإزالااه الخطااوات الزائاادة فااي العمليااات وتخفاايض كلفااة الجااودة 

الاااوعي لاساااتعمال التقنياااة فاااي حااال المشااااكل. وزياااادة  الرديئاااة

(Antony, 2004.) 

 سيةالبناء التنظيمي للحيود السدا

  علاااى ادوار لمجموعاااة مااان المختصاااين يالتنظيمااايشاااتمل البنااااء 

 :  وكالاتي

  العليااا  الإدارةراعااي الحيااود السداسااية هااو فاارد ماان : الراعرري

. المساااؤوليةيشااارا علاااى فريااا  الحياااود السداساااية ويتحمااال 

انتجازهاا ماع  المطلوباةوتتلخا مهاماه فاي موازنتاه المشااريع 

وتوزيع الوق  والماال واي مسااعدات اخارى  العامةالفعاليات 

لحساام النزاعااات والتااداخلات  الضااروريةويقااوم بالمراجعااات 

 بغرض تسهيل التنسي  .

   الحاازام الاسااود المسااؤول عاان تعرياا   ديعاا الأسررود :الحررزا

وتاادريب العاااملين ولديااه مهااارات فااي  بااإدارةالمشااكلة والقيااام 

ليات والمنتجاات استعمال ادوات تقويم المشكلات وتصميم العم

بشااكل عااام وتكااون مسااؤوليته مكرسااه لجهااود الجااودة وتحقياا  

 (Khan , 2005الأهداا المخطط لها . )

 : يعمل الحزام كمستشار يساانتد الحازام  الحزا  الاسود الرئيس

الأسود علاى تطبيا  السداساية  بالشاكل الصاحي  فاي الحاالات 

تقنيه عن كيفياه حسااب  اسئلةعندما يواجه الفري   العادية اير

 اداء الحيود السداسية. 
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  : دلا لحيااوهاام انااخا  اياار متفاارا كليااا والحررزا  الأخ ررر 

، ويااتلخا دورهاام علااى تقااديم المفاااهيم والأدوات  السداسااية

ودلا  بهادا  الياومييكتسبها لتصب  جازءاً مان فعاليااتهم  التي

 . تطوير الأداء

 : الأساساية فاي الاتاي    المبااددتتمثال  مباد  الحيود السداسية

Pande & Holpp , 2002) ): 

 

  التركيز على الزبائن -المبدأ الاول    

وتبااادا بدراساااة متطلباااات وتوقعاااات الزباااون وتنتهاااى بدراساااة      

 رضاا عن المنتج التهائي.

: يسااعد اسالوب الحياود السداساية  القرارات المبنية علاى الحقاائ 

في حصول المنشأة على قرارات في عملية تقويم الأداء من خلال 

 التركيزعلى حقائ  تعكس متطلبات الزبائن وتخفيض العيوب.

  التركيز على العمليات والأنشطة الداخلية -المبدأ الثاني   

عند تطبي  السداساية  فاإن كال إجاراء فيهاا يشاكل عملياة بحاد      

اتااه يركااز علااى المنتجااات المصااممة والأداء وإرضاااء الزبااائن د

 والتحسين المستمر ال ي يحق  النجاح.

  الفعالة المبنية على التخطيط المسبق  الإدار  –المبدأ الثالث 

المشاااكل قباال حاادوثها باتخاااد  ةلمعالجااالناجحااة  الإدارةتسااعى      

إجااراءات فنيااة ومراجعتهااا بشااكل مسااتمر والتركيااز علااى اساالوب 

 الوقاية من حدو  المشاكل .

  التعاوس بلا حدود -المبدأ الرابع 

على اهمية التعاون بادلاً مان المنافساة.  تركز الحيود السداسية     

حياا  إنتااه ماان خاالال التعاااون تسااتطيع الأقسااام معرفااة احتياجااات 

 الأقسام الأخرى من موارد تساعد على دعم التحسين.

  التحسين المستمر-المبدأ الخامس 

تؤكااد فلساافة الحيااود علااى التحسااين المسااتمر للمنشااآت التااي      

تراااب فااي التطااوير المرتكااز علااى ثماارة عماال خطااوات تخفاايض 

 الانتحرافات في الحفاظ على جودة الأداء والإنتتاجية. 

 لسداسيةعناصر استعمال  الحيود ا 

مجموعااة عناصاار  Antony & Bhaiji, 2003)قاادم  )      

 : كالاتيتساعد على  استعمال الحيود السداسية وهي 

   العليااا الحماااف  لاالإدارةلا بااد ان يكااون :  العليررا الإدار التررزا

لتطبي  الحياود السداساية كونتهاا تنباع مان القماة وتتطلاب اقنااع 

التغياار نتحااو  بأهميااةوتحفيااز العاااملين فااي المسااتويات الاداريااة 

 الحيود السداسية.

 يحتاج التطبي  الى تغيير فاي ثقافاة المنشاأة  : الثقافة التنظيمية

م ماان خاالال تحفيااز العاااملين فااي اتخاااد القاارارات وتااوفير نتظااا

ومراعاة عوامل عملياة التغيار  والإدارةاتصالات بين العاملين 

في ثقافة المنشأة نتحو استعمال الحيود السداسية والتي من بينها 

  تقنيات لتدريب العاملين لحل مشاكل العمل.

 يعااد التاادريب مااان العناصاار المهمااة فااي تطبيااا  :  التدريـررـب

، بتطبيا   الحيود السداسية حي  يوفر فرصة لتطوير العااملين

 برامج تدريبية لكل مستويات الخبرة وتخضع لنظام الأحزمة .

 إن عملياة رباط الحياود السداساية باالموارد  : الموارد البشررية

البشرية تتم من خلال ربط نتظامي الترقياات والحاوافز ببارامج 

العليا بإنتجااح  الإدارةومشاريع الحيود السداسية وربط مكافآت 

 .تطبي  الحيود السداسية 

 يحتااااج تطبيااا  الحياااود السداساااية لنظاااام :  نظرررم المعلومرررات

القاارارات واتمااام  لاتخااادلاسااتقبال ونتقاال المعلومااات اللازمااة 

 باااارامج دعاااام قاعاااادة البيانتااااات الخاصااااة  الحيااااود السداسااااية.

(Bruce,2003  .) 

  يتمثااال هااادا الحياااود : منهجيرررة تطبيرررق الحيرررود السداسرررية

العملياات باساتعمال منهجياة السداسية تخفيض الاختلافاات فاي 

التحسين المساتمر للحاد مان العياوب فاي العملياات او التصاميم 

وإعادة التصميم والتي تستعمل لإيجاد منتج  خالي من العياوب  

 وكما يلي :

وهاي عباارة  :  ( DMAIC )منهجية التحسين المساتمر  لاديماك 

عاان مجموعااة مراحاال تهاادا الااى الحااد ماان العيااوب فااي سااير 

 : حي  تشتمل على الاتي العمليات

 

 وتتضاااامن اختيااااار اعضاااااء الفرياااا  الاااا ين يتعرفااااون علااااى       تعريف المشكلة  المرحلة الأولى

ياتم وضاع رسام  احتياجات الزبون ، وبعد جمع البيانتات وتحليلهاا 
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ساايعمل عليهااا الفرياا  . فااإدا كااان كبياارة علااى ان  التاايللمشااكلة 

يتناولهااا فرياا  واحااد فاايمكن تجزئتهااا . ويجااب علااى الفرياا  تعبئااة 

الإنااارة الااى تاااريخ الأداء والنمااودج الخااا  بتعرياا  المشااكلة 

عاان اماالاء الملخااا الخااا  بالحسااابات وتحديااد  الساااب  فضاالاً 

كن المعلومات السنوية وحساب تكلفة التطبي  ، فإدا لم ت الوفورات

الحقيقية للحسابات الموجودة بالنمودج اير متاحاة ، فلاباد للفريا  

 ه ا المرحلة.  فيان يستعمل تقديراته بالنسبة للمعلومات المتاحة 

  عملية القياس  الثانيةالمرحلة 

وهااي تجميااع للمعلومااات عاان العمليااة و قياسااها مقارنتااة مااع      

متطلبات الزبون للتأكد من ان القياساات صاحيحة. وتتمثال انتشاطة 

عميلااة القياااف الكلااي بتحديااد المخرجااات والماادخلات  ، تعريفااات 

العملياااة ، تحدياااد معاااايير قياساااية لااادداء ، تطاااوير طااارق جماااع 

ن ان القياسااات المعلومااات ، وضااع خطااة جمااع العينااات للتأكااد ماا

 قابلة للتطبي  وتحليل وتحديد مقدرة العمليات. 

 

  عملية التحليل  الثالثةالمرحلة 

تاؤثر  التيوهى عملية تحليل المعلومات المجمعة عن العيوب      

باستعمال السبب والنتيجة لاستكشاا الأساباب  على نتاتج  العملية 

 فااي العماال ،المحتملااة للمشااكلة ماان مصااادر التقنيااات المسااتعملة 

وبعادها  .البشاريةالموارد  الخارجية ، البيئةالحقائ  عن العيوب ، 

عمال يقوم الفري  باربط البيانتاات والمقااييس ومراجعاه العملياات و

تخمين عن اسباب المشكلة و البح  عن مزياد مان البيانتاات ليارى 

ويقاوم بتحليلهاا للتأكاد مان  المقترحاةإن كانت  تتلاءم ماع الأساباب 

يااتم تحديااد  لحقيقيااة وباسااتعمال مخطااط عظمااة الساامكةالأسااباب ا

 التاااأثيروتحدياااد اي العوامااال لهاااا  خريطاااةالعوامااال علاااى ناااكل 

بالمرجعيااة القياسااية للعمليااة باسااتعمال مخطااط العمليااات لتحديااد 

 المسببات الج رية باستعمال المعلومات.

للمعلومات المجمعة ،  الإحصائيومن اساليب التحليل هو التحليل 

منحنى السبب والاثر، منحنى التكرارياة ، تحليال بااريتو ومنحناى 

 .(Eckes , 2001) التشت .
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  عملية التحسين الرابعة المرحلة 

 علااى التعاارا يااتم وفيهاااوهااي تغياار للعمليااة لتقلياال العيااوب ،      

 ادوات الفريا  يستعمل حي  الأداء تحسين في تسهم التي الأنتشطة

 الخصااائا علااى وتأثيرهااا المتغياارات تحديااد بعااد الحلااول لإيجاااد

 مان الاتخلا علاى تركاز لبتطاوير حلاو المتعلقاة للجاودة الحرجة

 الاثااار تساابب التااي المسااتقلة المتغياارات باسااتهداا ودلاا  المشااكلة

 المساتهدفة النتيجاة بوصافه التاابع المتغيار فاي الإيجابية او السلبية

 الحلااول اولويااة مصاافوفة المرحلااة وتسااتعمل. التحسااين عمليااة فااي

 عقاادب اساابابها وتخمااين المشااكلة تحديااد خطااوات  تسااير وفاا والتااي

 ماان والطلااب للمشااكلة الحلااول وابتكااار الاا هني للعصاا  اجتماعااا  

 للزبااون الملائمااة اساااف علااى نتساابي وزن بماان  البشاارية المااوارد

 اولوية درجة واستخراج حالة لكل النسبية الاوزان محصلة وجمع

 Pande & Holpp) المحسااوبة. المحصاالة علااى بناااءا   الحاال

الحلاول وبادائلها  عملية التحساين هاي تحدياد(. ومن انتشطة 2002

وتحديااد المخاااطر واختبااار ماادى صاالاحية الحاال المختااار بدراسااة 

تحادد فعالياة الحال باساتعمال المعلوماات ، اماا اسااليب  استرناديه

 الاا هنيعمليااة التحسااين فهااي منهجيااة تصااميم التجااارب العصاا  

  تحليل تأثير صيغة الانتهيار تقدير المخاطر.

 العمليات ومراقبة ضبط  خامسةال المرحلة   

وتعنى مراقبة مصفوفة المخرجات باستعمال خرائط المراقباة      

للمتغيرات والثواب  ، وفيها يقوم الفري  بتحديد العمليات الداخلياة 

تاااؤثر علاااى الخصاااائا الحرجاااة للجاااودة وقيااااف العياااوب  التاااي

بها. ومن الانتشطة المتعلقاة بعملياة المراقباة هاي القيااف  المرتبطة

لاتلائم  الحلاول تطبيا  من التأكد هداوالتصميم لأنتشطة المراقبة ب

 ستساتمر التحساينات ان مان للتأكد اساسا   وجعلها الزبون متطلبات

 .المخرجات ومراقبه المدخلات على للسيطرة تبتطوير الأدوا
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 الأولااى بطااريقتين العيااوب سااتقيس( DMAIC)ان منهجيااة      

 الإجمالياةبالوحدة والتاي تساتعمل العياوب  المرتبطة العيوب تقيس

 المعيبة ويمكن تحديدها بالاتي :   المنتجاتبدلاً من اجمالي 

 الإجمااليللعيوب / العدد  الإجماليعيوب الوحدة الواحدة = العدد 

 محل التفتيش  تللمنتجا

 تالمنتجاااحتسااب العائااد لعاادد يوبعااد احتساااب عيااوب الوحاادة      

بها المرحلة  بداتالتي  المنتجات بأجماليالجيدة المنتجة بالمقارنتة 

الانتتاجية . والثانتياة تقايس العياوب لملياون فرصاة عمال. وساتركز 

القياسات على الأداء عند مستوى العملية في المرحلة الاولى على 

 اماال تجميااع القياسااات دات المتاارابط مااع الأداء المؤسسااي الكلااي

Ravichandran , 2006)). 

بتقنيرة الأداء ودمج عناصررها الحيود السداسية :  الثالث المحور

 : المتزنة

 المنشاآتتبين مما سب  ان الحيود السداساية تظهار عناد بحا       

عن الكمال وتحاول تجنب الأخطااء وتعمال علاى اصالاح العياوب 

عبر مقدرتها على تجميع كل  استبعادهاالتي تظهر في انتشطتها او 

الأفكار داخل عملياة ادارياة متماساكة ومترابطاة ها ا مان نتاحياة ، 

الى عمل  تالاستراتيجياوحي  ان التقنية المتزنتة تعد اداة لتحويل 

ولاايس لتكوينهااا ، فااأن البحاا  سيسااعى الااى دمااج عناصاار الحيااود 

ها السداسية في التقنية المتزنتة بشكل يمكن فهمهاا بساهولة وتوصايل

الاى الأطاراا المساتفيدة بكال وضاوح عبار مصافوفة اداء الحيااود 

السداسااية والتااي سااتعطي قيمااة يمكاان دمجهااا مااع القيمااة المضااافة 

للوحاادة بعااد ان يااتم دعمهااا بمااوارد ادارة الوحاادة لتغطيااة الابعاااد 

التقليديااة المختلفااة التااي تعماال فااي ظلهااا الوحاادة ماان خاالال التقنيااة 

وتطااوير مؤناارات الأداء وادخالهااا  راختياااالمتزنتااة للمساااعدة فااي 

وخل  حوافز للتحساين علاى  ةالاستراتيجيضمن محتوى الأهداا 

يمكان تطاوير التقنياة المتزنتاة بتحدياد  الادمج وعنادالمدى الطويال. 

باااأمور الجاااودة بااادون اعاقاااة الأداء الماااالي  ةالأطاااراا المهتمااا

داخلية ، والتشغيلي ، وتهتم بالموارد البشرية العاملة داخل البيئة ال

كما تهتم بمدى التزام الوحدة بالجودة ، كما تهتم باالمجتمع المحلاي 

المحاايط بعااد تطبياا  القااوانتين ماان الوحاادة الساااعية لخلاا  قيمااة لهااا 

بنظم ادارة تنقل الوحدة من دورتها المغلقة فاي نتماودج عملهاا الاى 

بناااء علاقااات خطيااة بااين عناصاار السداسااية  بنمااودج عماال جديااد 

صااوت الزبااون ماان حياا   المسااتندة علااى دعامااهنتااة للتقنيااة المتز

تسااليمه ساالعة خاليااة ماان العيااوب ودعامااة خصااائا الجااودة ماان 

حيااا  الاااربط باااين المشااااكل والمناااافع مااان وجهاااة نتظااار الزباااون 

والعملياات الداخلياة ، ومان ثام الشاروع بتحساين العملياات لتعظاايم 

يود المنافع وتقليل العيوب في المنتجات . وتعمل مصفوفة اداء الح

السداسية على دمج منهجية الحيود السداسية وتقنياة الأداء المتازن 

 من اجل بناء استراتيجية لتعظيم الرب  والنمو والتحساين المساتمر

والتشجيع على مشاركة الموارد البشرية  الإدارةمسؤولية  وتعزيز

، فهي تقدم طريقة جديدة لقياف الأداء المؤسساي وتماد الفراااات 

ناهج القياف الاخرى بشأن تمكن المنشاأة مان تحدياد التي تركتها م

مستوى ادائها بشكل اجمالي. وعليه توجه الدعوة لوضع مصافوفة 

اداء جديدة اير موجه نتحو تحقي  الربحية فقاط ، بال تحااف  علاى 

الربحياااة مااان خااالال ضااامان حااادو  معااادل تحساااين مرتفاااع فاااي 

بحياة ، يهام لتحقيا  الر العمليات ، حي  ان معدل التحساين هاو ماا

وخير ما يحق  الأهداا المتصلة بالتحسين هي الحيود السداسية . 

كماااا تعاااد مصااافوفة اداء الحياااود السداساااية نتظاااام كامااال لااادداء 

العلياااا المساااؤولة إلهاااام الماااديرين  الإدارةالمؤسساااي يساااتلزم مااان 
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والموارد البشرية العاملة بممارسة التحسين كاي يحققاوا المساتوى 

عاان المسااؤولية والساالطة.  وبغااض النظاار الأمثاال للربحيااة والنمااو

 الإدارةوتنظاار المصاافوفة ماان منظااور عمليااات تصااب  بموجبهااا 

قياسات الأداء الكلية ، ويتم النظر اليهاا  باستعمالهدفاً تتم مراقبته 

 اعتبااراتكخطوة لاحقة للتطور في نتظم قياف الأداء كونتهاا تأخا  

موعاة المؤنارات الأداء المستقبلي وعمليات المنشأة المتعددة ومج

 على المستوى المؤسسي.  

 عناصر مصفوفة أداء الحيود السداسية  

دمج المؤنرات بالمصفوفة فاي سابعة عناصار وكماا  بالإمكانيعد 

 يلي:  

 العليا والربحية  الإدار مجال  .2

حي  لاتعد الوحدة جيدة إلا من خلال ادارتها التي تعمال علاى      

وضاخ الطاقاات  ةالاساتراتيجيإرساء القايم لتساهيل وضاع الخطاط 

ودل  بعاد ان ياتم التعارا علاى مجرياات  ، المتجددة عبر قنواتها 

العمل من خلال مؤنرات الأداء التي ستوض  مدى التزام الوحدة 

مااوارد البشاارية والزبااائن والمجتمااع للبتحقياا  الرفاهيااة والابتكااار 

 المحلي. وبه ا تحتوي المصفوفة على مؤنرات للقيادة تهدا الاى

تحسين دورهم من خلال التغ ياة المرتادة لمسااعدة الادارات علاى 

اتخاد قرارات مبينية على الحقائ  وبعيدة عن الاجتهاد الشخصي. 

) توفيا  ويمكن بيان مؤنرات المصفوفة في ه ا المجال بما يلاي :

 ،1118.) 

  والتحسين الإدار  .1

تتجلاى المسااؤولية للمااديرين فااي تحسااين اداء وحااداتهم حساابما      

بالأهاداا  الإدارةهو مخطط وتحقي  النتائج المتوقعاة وفا  مانهج 

بحياا  يكااون المسااؤولين قااادرين علااى فهاام العمليااات ووضااع ، 

العملياااات وتوجيههاااا لضااامان تحقيااا   لإرسااااءتوقعاااات للعااااملين 

النتااااائج وإرساااااء قياسااااات لاااادداء. ويتطلااااب دلاااا  اداء التفكياااار 

 ومغاايروفهم ما إدا كانتا  العملياة تادار بشاكل صاحي   الإحصائي

لما متوقع مما يتطلاب تعاديلها لجعال النتاائج مرضاية. كماا يتطلاب 

منهج المصفوفة تحساين الناواحي الحرجاة المتصالة بالزباائن فيماا 

ادا كانتااا  اقااال مااان معااادلات التحساااين. ويمكااان بياااان مؤنااارات 

 العليا والربحية بما يلي : الإدارةالمصفوفة ال 
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  والابتكارالموارد البشرية العاملة  .3

تحفيااز المااوارد البشاارية علااى التفكياار  الإداراتيتطلااب ماان       

 إساهاماتواداء العمل بصورة افضل بعاد إناعارهم باأنتهم يقادمون 

والأبااداع . ومااا تقاادم يتطلااب تخطيطاااً  الابتكااارحقيقااة مبنيااة علااى 

وظيفياً وتقديم حوافز لب ل جهد إضاافي والتعبيار عان التقادير لمان 

درة علاااى يعملاااون دون مشاااكلات ومكافاااأة الماااوارد البشااارية القاااا

  :مصفوفة بما يليمجال التطبي . ويمكن بيان مؤنرات الب الابتكار

 

 

 ادار  المشتريات والموردين  .4

اهاادافها بحياا  تحاااول حفااز المااوردين علااى  المنشااآتتضااع      

العمل وفقاً لها مما يؤدي الى معدل عيوب اقل. و الوصول بعملية 

الشراء والتكالي  المرتبطة بها الاى المساتوى الأمثال ، ويجاب ان 

تاادار العلاقااات ماااع المااوردين بفهااام قاادراتهم علاااى التكيياا  ماااع 

اثناااء  بتكااارللا اسااتعدادهمالمطالااب المتغياارة ومااواردهم ، وماادى 

بتحقي  معادل تحساين عاالً فضالاً عان  والالتزامتطوير المنتجات 

لعملياتهااا. ويمكاان بيااان مؤناارات  امتاادادالنظاار الاايهم علااى انتهاام 

مجاااااال ادارة المشاااااتريات والماااااوردين بماااااا يلاااااي:بالمصااااافوفة 
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 التميز التشغيلي :  .2

الااى قياااف عاادم الثبااات فااي مسااتوى اداءهااا  المنشااآتتحتاااج      

للعملياااات التشاااغيلية بالمقارنتاااة ماااع عااادم الثباااات المتوقاااع ومااادى 

عن مستوى الأداء المستهدا. ويمكن ان يتحق  من خلال  الابتعاد

والتعارا عان  الإجمااليمقاييس الأداء دات الصالة بازمن الادورة 

 : بما يليالفاقد في الموارد. ويمكن بيان المؤنرات التشغيلية 

 

 

 المبيعات والتوزيع  .2

التركيز على المبيعات القيمية وليس على  المنشآتيتطلب من      

المنتج الأرخا كي تكون رابحة. ويتطلب تحقي  دلا  جلاب اداء 

المااارب   بقصاااد تحقيااا  النماااوجديااادة عااان طريااا  بنااااء العلاقاااات 

ونتسابة الأداء الجيادة . ويمكان  الإجماليةبين المبيعات  والتوازن ما

 : بيان المؤنرات في مجال التميز التشغيلي بما يلي

 

 

 الخدمة والنمو : .2

والتااي يكااون  المنشااآتتعااد خدمااة الزبااائن بالغااة الأهميااة لنمااو  

بمتطلبااتهم  والتنباؤالغرض منها تقديم خدمة فائقة الجاودة للزباائن 

اقاماة الظاهرة والضمنية فضلاً عن التوقعات ال اتية التي ستساهل 

الطرفاان ويادعمانتها كشاراكة حقيقياة.  يغا يهاعلاقة منفعة متبادلاة 

 : ت بما يليويمكن بيان المؤنرا
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  : قياسات مصفوفة اداء الحيود السداسية 

والموجهااة نتحااو العمليااة   يجااب تناااول القياسااات المرتبطااة بهااا     

-31اكثر منها الى الوظيفة  ، حي  توجد قياسات تتراوح ماا باين 

قياساً مختلفاً للسيولة والكفاءة والربحياة وتوجاد العشارات مان  41

القياسااات ضااامن العملياااات الداخليااة ، ولااا ل  حاااددت المصااافوفة 

قياسااات عمليااات تساااعد علااى ارساااء مؤناار نتساابي لأداء المنشاااة 

 (   1118وفي  ،وهي: ) ت

بة وتمثااال بالنسااا تقررردير المررروارد البشررررية العاملرررة بالوحرررد  :  .2

، حيا  يخلا   الإدارةمن قبال  مقدرةالمئوية للموارد البشرية ال

مااع المااوارد  الإيجااابيالقياااف آليااة تمكاان الماادير ماان التفاعاال 

البشرية ، وكلما قدر المسؤول مساهمات الموارد البشرية كلما 

 انتعكس دل  على  ابتكاراتهم وابداعاتهم.

تمثاال الربحيااة فااي المصاافوفة بالنساابة المئويااة ماان الربحيررة :  .1

الدخل الصاافي ، ويكمان التحادي فاي المحافظاة علاى الربحياة 

 عبر فترة بدون التضحية بنمو المنشأة.

يكاون فاي ثقافاة المصافوفة  تحسن في أداء العمليرات : معدل ال .3

% 91تخطاايط معاادل التحساان فااي اداء العمليااات ليصاال الااى 

ساانوياً فااي ضااوء التنافسااية والتساااب  علااى الاسااتحواد علااى 

 نتحاوساعي لل الإدارةنتصيب فاي الساوق. ويادفع معادل التحسان 

افكار مبتكرة من اجل تحقي  التحسن وتحقيا  الربحياة والنماو 

. 

يمكان قيااف :  الإجماليرةالى المبيعات  الإجماليؤشر الأنفاق م .4

الانتفاااق الاجمااالي الااى المبيعااات الاجماليااة كنساابة تكلفااة الساالع 

المباعة الى الايراد. وتهدا مصفوفة اداء الحيود خفض نتسابة 

لتااوفير مؤناار عنااد مراقبااة  الإياارادتكلفااة الساالع المباعااة الااى 

 لى الربحية  .الوحدة من منظور تأثير عملياتها ع

تقاااف جااودة المااوردين ماان  : معرردل العيرروى لررد  المرروردين .2

منظور المصفوفة من خالال العياوب. حيا  ياتم تحديادها وفقااً 

 لعدد الاجزاء والعمليات في حالة المنتجات. 

يمثاال التباااين فااي زماان  التبرراين فرري زمررن الرردور  التشررغيلية : .2

عاااان زماااان الاااادورة المخطااااط   الانتحاااارااالاااادورة التشااااغيلية 

زماان  لاختصااارويتطلااب قيااام الوحاادة بوضااع اهااداا داخليااة 

لجااودة المنتجااات  التااي  الاادورة لتحقياا  رضااا الزبااائن الكاماال

 والتي تلبي متطلباتهم المستقبلية  . بشرائهايقومون 

وتتطلااب قياااف تنفياا  كاال عمليااة بحياا   السداسررية التشررغيلية : .2

ر فاار  الخطااأ بحياا  يساام  تكااون عنوانتاااً للجااودة ماان منظااو

تحديد العيوب لكال وحادة و لكال ملياون وحادة وتقادير مساتوى 

السداسية التشاغيلية . حيا  ياتم جماع العياوب لاحتسااب القيماة 

الأجمالياااة. وعناااد النظااار الاااى العياااوب وعااادد فااار  الخطاااأ 

المحتملااة للمنااتج ماان منظااور الزبااائن يمكاان  تقرياار مسااتوى 

 .السداسية الأجمالي الخا  بها 

تعتبااار نتسااابة الأداء  الأداء الجررردد  الرررى المبيعرررات الأجماليرررة : .8

الجديدة الى المبيعات الاجمالية مقياساً للنمو في مجالات جديدة 

ومن الممكن ان يأتي نتماو المنشاأة مان الزباائن الحااليين الا ان 

النماو النااجم مان الاعتمااد علااى زباون واحاد عرضاة للت باا ب 

، ولتقليال  الة الزبائن ربطااً مباناراً لانته يربط عافية المنشأة بح

مخاطر قلة من الزبائن ، يجب ان تضاع المنشاأة اهادافا لتنوياع 

قاعااادة الزباااائن وتنمياااة نتسااابة الأداء الجديااادة كمقيااااف للنماااو 

 يتضمن الأداء المرتبط بمنتجات او زبائن جدد .

يعاااد رضااااء الزباااائن مقيااااف لمااادى ادراك  رضررراء الزبرررائن : .9

، ويجب اجاراء  نتجات التي يقومون بشرائهاالزبائن لجودة الم

مسااوحات عاان ماادى رضاااء الزبااائن لتقاادير طلباااتهم وتقياايم 

علاقااات  لإقامااةخباارتهم بالمنتجااات وبيااان وماادى اسااتعدادهم 

اعم  ماع المنشاأة وبالمقابال وينبغاي الحصاول علاى مثال ها ا 

 المعلومات من خلال وسائل الاتصال المختلفة .

تعاد المشااركة للماوارد  العاملرة : ةريالتوصيات للموارد البشر .21

لنماااو المنشااااة ، وقاااد وضاااع  القواعاااد  مهااامالبشااارية مقيااااف 

الارنادية للمصفوفة طرقاا لتشاجيع الابتكاار مان خالال ادراك 

المااوارد البشاارية فااي الوفاااورات المتحققااة بساابب توصاااياتهم 

  فضلاً عن تقديم حوافز مجزية لل ين يتقدمون بفكرة مبتكرة  .

 

 مجال الخدمة والنمو

اجمالي المبيعات/ مؤشر الأعمال المتكررة بالمبالغ   

مؤشر براءات الأختراع والعلامات 
 التجارية

 مؤشر المنتجات والخدمات الجديدة 

 مؤشر رضاء الزبائن

 مؤشر الأحتفاظ بالزبائن
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صرور دمرج عناصرر المصرفوفة :  )الاطار العملي( الرابعالمحور 

 في التقنية المتزنة

كيفيااة  دمااج عناصاار المصاافوفة فااي التقنيااة المتزنتااة ،  بخصااو 

 :  الصور الأتية بإحدىفيمكن دمجها 

حي  ياتم دماج الحياود السداساية ماع مؤناراتها   : الصور  الأولى

فااي المناااظير الخاصااة بتقنيااة العلامااات المتوازنتااة التقليديااة والتااي 

وزيااادة انتتاجيتهااا لتعظاايم ارباحهااا  المنشااآتتسااتهدا تحسااين اداء 

  .وتقليل فشلها

جديااد خااا  بالسداسااية يأخاا   اضااافة منظااور : الصررور  الثانيررة

خارج مواصفات الزبون الى  نيء العيوب واي واستبعادالجودة ب

           التقنية المتزنتة لدداء لتكوين المصفوفة. 

جماع محااور تقنياة الأداء المتزنتاة بموجبهاا ياتم  : الصور  الثالثة 

وتحساين الأداء باالجودة  الندرةوخصائا السداسية  الجامعة بين 

الشاااااملة فااااي مصاااافوفة واحاااادة تساااامى مصاااافوفة اداء الحيااااود 

   ( .1111السداسية.) نعاع، 

الباح  ان الصاور الثلاثاة تقاوم علاى رؤياة اساتعمال  ويلح       

 المنشاآتمنهج الأدوات المهيكلاة للوقاياة مان العياوب. حيا  تقاوم 

ا تتعلا  بتخفايض التي تتبنى المصفوفة بترجمة الرؤية الاى اهادا

كلفاة الانتتاااج والبحا  والتطااوير وتعظاايم الاربااح وتخفاايض وقاا  

الاادورة التشااغيلية ومسااتويات المخاازون وتحقياا  رضااا الزبااائن . 

ويمكن القول به ا الصدد ان دمج الحيود السداسية ومؤنراتها ماع 

مناظير تقنية الأداء المتزنتة في مصفوفة اداء تقوم علاى ميكانتيكياة 

داا عن طري  سلسلة السبب والأثر لتحدياد مؤنارات تحقي  الأه

مواجهاااة الساااوق  لاساااتراتيجيةالأداء والتاااي ياااتم اساااتعمالها وفقااااً 

ايار الكفاوءة   بالعملياتللدفاع عنه بقصد تقليل التكالي  المرتبطة 

وزيادة المبيعات والايرادات وكل دل  بقصد اعطااء الوحادة ميازة 

ت اعاالاا هااو التعاارا علااى وساايكون الهاادا ماان القياساااتنافسااية. 

فر  التحسين والربحية حيا  ان نتظاام القيااف النهاائي يجاب ان 

يعكاااس المؤنااارات الحقيقاااة للبيانتاااات والانتحرافاااات فاااي الأداء . 

فالمصااافوفة تتضااامن مؤناااراً لأداء المنشااااة  يقاااوم علاااى عشااارة 

قياساااات متصااالة بقاااوة المنشااااة  للتصااادي لعناصااار المصااافوفة 

ان مؤناار اداء المنشااأة هااو مجمااوع  والقياسااات المناااظرة حياا 

الأداء المؤسسااي المااوزون فااي مختلاا  فئااات المصاافوفة . وفااي 

ضوء قياسات العمليات حسبما هاو موضا  فاي اعالاا  ياتم توحياد 

اداء المنشاة من اجل المفاضالة المعيارياة التنافساية ويمكان  مؤنر

للمنشأة ان تقارن مؤنر الأداء الخا  بها بمؤنر مورديهاا  وفا  

 : لاتيا

 

 مؤنر اداء المنافسين% مؤنراداء المنشأة% الأداء الفعلي للمنشأة % اهمية الفئة  القياسات 

 2.2 9 21 22 تقدير الموظفين

 22.12 2.2 21 22 الربحية

 21 22 81 11 معدل التحسين

 2 8 81 21 التوصيات للموظ  الواحد

 4 3 21 2 الانتفاق الكلي للمبيعات 

 3 3 21 2 معدل عيوب الموردين

 3 4 81 2 زمن دورة التشغيل

 4 4 81 2 السداسية التشغيلية

 9 9 91 21 الأداء الجديدة لأجمالي المبيعات

 8 8 81 21 رضل الزبائن

 %22.22 %22.21 الأداء المؤسسي  

 %3.44 %3.12 السداسية المؤسسية من الجداول
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ماان الجاادول بااان فئتااا القيااادة ومعاادل التحسااين لهمااا  ويلحاا      

رتباطهمااا المباناار بالربحيااة والقيااادة مرجحااان لاترتيااب مرتفااع 

والتحسااين فيكااون ترتيبااه بنساابة  الإدارة% امااا معاادل 31بنساابة 

%. امااا عمااود الأداء بالقياااف الااى المخطااط فيقاايم اداء المنشاااة 11

مؤنر المساهمة الاى المسااهمة  ويشير عمودبالقياف الى خططها 

المرجحااة لكاال فئااة بضاارب قاايم اهميااة الفئااة والأداء بالقياااف الااى 

 : كالاتيالخطط ،كما يمكن تحليل القياسات 

 

 العلاقة بالربحية  سهولة جمع البيانتات  قابلة للحصر  قياسات اداء المنشاة 

 مهم لرضا الزبائن  بحاجة الى تاسيس   نتعم تقدير الموظفين 

 اير قابل للتطبي   نتعم نتعم الربحية

 نتعم نتعم نتعم معدل التحسين

 حيوي لنمو المنشاة بحاجة الى تاسيس   نتعم التوصيات للزبون 

 علاقة مبانرة بالربحية  نتعم نتعم الانتفاق الكلي للمبيعات

 علاقة مبانرة بالربحية نتعم نتعم معدل عيوب الموردين

 تاثيرمبانر على الربحية  يستغرق جهداً  نتعم زمن الدورة التشغيلية 

 بالربحية علاقة مبانرة تحدي الوظائ   نتعم السداسية التشغيلية 

 حيوي للغاية للنمو نتعم نتعم الأداء الجديدة / الميبيعات الكلية

 نتعم نتعم نتعم  رضاء الزبائن

 

   : تنفيذ مصفوفة أداء الحيود السداسية 

تبني المصفوفة يجاب تحليال العلاقاة باين  الإدارةبعد ان تقرر      

 الأتية: الأداء والربحية من خلال خطوات التنفي 

  الخطو  الاولى : دراسات جدو   

اجاااراء دراساااات جااادوى لمعرفاااة اي فئاااات التحساااين يمكااان      

تنفي ها بسهولة او تتطلب جهداً ، ومن الممكن تكلي  فري  ينتماي 

البحااا  بخصاااو  تقااادير العافياااة  باااأجراءالاااى خلفياااات وظيفياااة 

مؤناارات اداء والنااواحي التااي فااي حاجااة الااى  المؤسسااية ويقاارر

مستويات التحسن ويمكن استعمال مستوى السداسية كخاط قاعادي 

لأداء وكمحفز على الالتزام بنظام قياسي لدداء . ويمكن اساتعمال 

BPIn
2

 اساتراتيجي توجاهكمؤنار لادداء المؤسساي ياؤدي لخلا   

 مصفوفة.لتنفي  ال

                                                           
2
يقاوم علاى  BPIn  تتضمن مصفوفة اداء ستة سيجما مؤناراً لأداء المنشاأة  

قياسات حرجة متصلة بعافية المنشأة ويتصادى لمختلا  عناصار مصافوفة اداء 

بمثابة مجموع الأداء المؤسساي  BPInستة سيجما والقياسات المناظرة و يعد 

 الموزون في مختل  فئات المصفوفة .

 خلرررق الررروعي بتنفيرررذ نظرررا  لقيررراس الأداء  الخطرررو  الثانيرررة :

 المؤسسي

انتشاااء نتمااودج لنمااو ورباا   -يتضاامن التعاارا علااى القياسااات      

ارسااء  -التعارا علاى التغيارات فاي الهيكال التنظيماي   -المنشاة 

دمااج  - والمااوظفيناهااداا وظيفيااة والمشاااركة فااي تقياايم القيااادة 

مصاافوفة اداء الحيااود السداسااية مااع نتظااام ادارة الجااودة لفهاام دور 

 القياسات في تحسين معدلات الربحية والنمو .

 انشاء مؤشر أداء المنشا   الخطو  الثالثة : 

ويقاااادر  التاريخيااااةالبيانتااااات  يأخاااا حياااا  يمكاااان للفرياااا  ان      

اضااي المجهااولات فااي بيئااة وظيفيااة ويحاادد العلاقااة بااين الأداء الم

 BPInوالقياساااي ويجاااب ان يقتناااع العااااملين التنفيااا يين بقياساااات 

النهائيااة حتااى تكااون القياسااات المختااارة عمليااة ومجديااة بالنساابة 

هاي عباارة   BPInللعاملين التنفي يين . ان مراجعة درجة مؤنار 

عن حاصل جمع كل القياساات وان اي انتحاراا ضائيل فاي واحاد 

كبياارا علااى نتتيجتااه وباارام  ثيراتااأ لا يااؤثراو اثنااين ماان القياسااات 

امكانتية تكيي  بعض القياسات بما ساتلائم ماع المنشااة الا ان وزن 

الفئات يجب عدم تغييرا الا في حالة حدو  اختلالا يلح  الضرر 

الفريا   يرساىفي الارتباط باين مؤنار الربحياة والنماو. وبعاد ان 
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ساؤول يجب تحديد عدد العاملين التنفيا يين اماام م  BPInقياسات 

ين باااة والتشاااغيل لاحتسااااب مساااتوى السداساااية الحياااود المؤسساااي

اساتعمال عاادد العاامليين التنفياا يين احاد عواماال النجااح المؤسسااي 

 . مستدامينالحاكمة لتحقي   نتمو وربحية 

 ارسرررراء قياسررررات مصررررفوفة أداء الحيررررود : لخطررررو  الرابعررررة ا

 السداسية

حيااا  هنااااك ثااالا  مساااتويات مااان القياساااات هاااي القياااادة       

والمسااتوى التنفياا ي ومسااتوى العمليااات ويتوقاا  عاادد القياسااات 

قياساا عناد  31قياسات للقيادة ونتحاو  21على حجم المنشأة ويوجد 

المستوى التنفي ي  وعدد اكبر من القياسات لمستوى العمليات تبعا 

وى التنفيااا ي يجاااب لحجاام المنشاااأة . وعنااد انتشااااء قياساااات المساات

يكاون التحسان فاي اداء العملياات  الإدارةفحا عدد العمليات في 

وزمااان الااادورة محاااور التركياااز ويجاااب ان يقااايس مساااتوى اداء 

العمليااات ماادى حساان سااير العمليااة وان يتضاامن قياسااات لتقلياال 

الفاقد. وتوجه قياسات زمن الدورة جهاود التحساين لتشاغيل عملياة 

سات الداخلية مع توقع الزبائن بالحصول ما ويجب ان تترابط القيا

هااو افضاال ولاا ل  تشااتمل القياسااات علااى الجااودة وزماان  علااى مااا

الاادورة والفاقااد فااي المااوارد . وتتمثاال اهااداا قياااف العمليااات فااي 

% تقريباا كال سانتين  واختصاار  91تحسين معدل العيوب بنسابة 

يتارجم % كل سنتين  وبالنسابة لكال ادارة   21زمن الدورة بنسبة 

% في السنة ويمكان ان يكاون  21هدا معدل خفض العيوب الى 

تحتاجااه ماان القياسااات الا ان القياسااات تااتم داخاال  لكاال ادارة  مااا

الربحياة يجاب ان  الإدارةوالاخرى خارجها. ولكاي تحقا   الإدارة

تكون قادرة على الحصول على سعر بياع اعلاى مان تكلفاة المناتج 

 الجديدة الى اجمالي المبيعاات تاوفرفضلاً عن دل  ان نتسبة الأداء 

ان قياف التميز التشغيلي يتضمن  مقاسا لصحة المنشاة مستقبلاً الا

 بأجمااااليقياساااات حجااام المبيعاااات والاوامااار المؤكااادة بالمقارنتاااة 

 الاوامر المستلمة . 

   ضماس القدر  على جمع البيانات :الخطو  الخامسة   

 للاسااتعمالون قابلااة يجااب ان يااتم جمااع البيانتااات بطريقااة تكاا     

ويجااب المحافظااة علااى ساالامتها والعماال ماان خاالال عماال نتسااخ 

احتياطيااة ووضااع خطااة لاسااترجاع البيانتااات ويجااب ان تتضاامن 

اسااااليب التحليااال عرضاااا بيانتياااا بشاااكل قابااال للاساااتعمال وتعتبااار 

مساتويات الأداء وانتماطااه مكونتااات هامااة فااي التحلياال فااادا وجاادت 

 الخطاأارجاعهاا الاى البيانتاات او حالة لدداء اير المرضي يمكان 

تمثاال  فأنتهاااالبشااري امااا ادا وجاادت حالتااان لبيانتااات اياار مقبولااة 

وفااي   امكانتياة للتغييار و ان العمليااة فاي حاجااة الاى بعااض التعاديل

 ات ايار مقبولاة يمكان اجاراء تغيار حالة وجود ثلا  حاالات لبيانتا

اتخااد وبنااء علاى التحليال يجاب  نتماط واحاد او اكثار مطلوباا .في 

 الاجراءات لحل المشكلات .

  الحرى على الفاقد  :الخطو  السادسة 

لتفااادي الفاقااد يجااب ان تتعاارا القيااادة علااى فاار  تاادريب      

العاملين على اساتعمال ادوات حال المشاكلة وتقاديم نتماودج لعملياة 

علاجها وايصال الحل وارسااء نتظاام للتحقا  مان الياة تنفيا  الحال 

علاى الماديرين ودوا فاي حال المشاكلة .وتقدير مساهمات مان سااع

تفادي استعمال خباراتهم فاي التوصال بسارعة للحال بادون اجاراء 

مراجعااة لتحلياال البيانتااات باال يجااب ان يضااعوا ساابل ابتكااار الحاال 

ومن الممكن ان يدرف المديرون المحادير التالية في اسااليب حال 

المشااكلات باسااتعمال المصاافوفة . اسااتعمال بيانتااات خاطئااة عاادم 

قدرة على الاساتجابة فاي الوقا  المناساب  تحليال بيانتاات جزئياة ال

وادا اساااتطاع المااادير الحيلولاااة دون اداء الانتشاااطة فسااايكون حااال 

 المشكلة سهلا وتتحق  المنافع .

   ادار  التغيير :الخطو  السابعة   

ساااتظهر بعاااض الصاااعوبات فاااي تنفيااا  اداء  فاااي باااادد الامااار     

يكااون الالتاازام التنفيا ي بهااا قااوي   الحياود السداسااية  الا انتااه حينماا

تؤدي المصفوفة الى تحسن متواصال فاي الأداء المؤسساي وراام 

كون المصفوفة اداة ميكانتيكياة يمكان تعاديلها بشاكل مواكاب لتغيار 

انتهااا تغييرهااا ببساااطة مسااالة ضااارة ومااع دلاا   نتطاااق المنشاااة الا

 ة فعناادما تتغياار اهااداا المنشاااة يمكاان تعااديلها المصاافوفة للمحافظاا

لكاي تنفا  المصافوفة ،  لا توجادفالمنشااة ، لى ملاءمتهاا للمنشااة ع

ساايتم وفااي النهايااة  بال المصاافوفة هااي التاي توجااد الاادعم المنشااة .

بطاقااة لهيكليااة مصاافوفة اداء الحيااود السداسااية المقترحااة  عاارض

 : لمنشآت العاملة في بيئة الأداء العراقية المعاصرة وكما يلي

 

 

 

 

 

 

للهيكلية  المقترحة لمصفوفة اداء ستة سيجما القائمة على خصائا محاور التقنية المتزنتة  الاستراتيجيةالرؤية 

 لدداء ومنهجية ستة سيجما لمنشآت العاملة في بيئة الأعمال العراقية المعاصرة
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 ان تكون المنشآت العاملة في بيئة القطاع الصناعي العراقي رائدة في ادائها ومنتجاتها. الرؤية

 

 الرسالة

 

 

تحقياا  الريااادة فااي السااوق العراقيااة عاان طرياا  تقااديم منتجااات للزبااائن فااي بيئااة اداء متنافسااة داخليااا وخارجيااا مدعومااة 

بتكنولوجيااا قااادرة علااى تقااديم المنتجااات بجااودة مسااتوفية للمؤناارات المهنيااة والاخلاقيااة التااي تتطلبهااا الأداء المعاصاارة 

   والاستراتيجيةفي المحاور التشغيلية  واستمرارهالضمان بقاءها 

 

 الصفحة الأولى : خصائا محاور التقنية المتزنتة لدداء

 

 المحاور

  

 المالي

 

 الزبون

 

 التشغيل الداخلي   

 

 التعلم والنمو                          

 

 الاجتماعي

 

 

 الأهداا 

 الاستراتيجية

 

  الربحية تعزيز

  الدخل تنويع

 

  للزبائن القيمة خل 

 سوقية حصة

 

 بالجودة الالتزام

 فعال معلوماتي كنظام 

 

 ثقافة  تعزيز

   والابتكار للتعلم 

 

 تعزيز ثقافة 

  الاجتماعيالأداء  

 

 عناصر النجاح

 

 

 

  إدارة مخاطر

 ادارة تكالي 

 

  جيد مستوى

 التسوي  في

 

  تفويض صلاحيات

 الإنتجاز بكفاءة

 

  نتوعي تدريب

  فعال وكفوء

 

 قوانتين طوعية 

 وإلزامية 

 ادوات القياف

 

 

  نتمو الموجودات

  العائد معدلات

 الزبائن رضا

 الزبون ربحية

 التطور والتسليم الاستجابة وق 

  والتدريب الأداء في 

  الاجتماعينتمو العائد 

 الإجراءات

 

  

 النفقااااات ضااابط

 تخفيض التكالي 

 الخدمة تحسين

 الإلكترونتية

  الآلية الخدمة تطوير

 الإجراءات تنشيط

 الكفاءات استعمال

  الترقية بالأداء ربط 

تطااااااااوير الأنتظمااااااااة 

 البيئية

 خطة العمل

 

 

 إعادة هندسة الفجوة تحديد خطة قصيرة وطويلة 

 التنشيط  

  الكفاءات تقييم

   المهارات تحديد

 تحليل المنفعة 

 الاجتماعية

 . المتزن طريقة الأداء تنج  حتى تنفي ها  التي يجب بالأهداا العاملين إعلام التطبي 

الادخول فاي اساواق جديادة او اتبااع اساتراتيجية  اساتراتيجياتباساتراتيجيات الهجاوم او باتبااع  اساتراتيجيات التقنياة تحدياد الستراتيجية

 التنمية فضلاً عن التنافسية والدفاعية والمحافظة .
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 السلوك. وقواعد و معايير النجاح في الحرجة العناصر تحديد عناصرحرجة

 . وادواته الأداءالمتزن لمجالات تقييم مشتركة ثقافة تدعيم المؤنرات ويسبقها تحديد المؤنرات

 . والانتتماء الولاء روح العمل  وتنمية في والابتكار التعلم و ، العمل على الدافعية خل  خطة العمل

الأفعاااااااااااااااااااال 

 التنفي ية

 السوق.  من المنشأة وحصة الزبائن الحاليين والجدد التي تخدم  الأداء مؤنرات تحديد

 الأهداا. ضوء في النتائج تقييم بعد المرتدة المؤسسية والتغ ية الثقافة نتشر مراحل ربط المتابعة 

الجهااااااااااااااااااات 

 المشاركة  

 البح  والتطوير. إدارة والتسوي  ، العلاقات إدارة البشرية ، الموارد ، إدارة العليا الأدارة

  .التنفي ية  الأهداا الى الوصول من للتحق  التنفي  وبعد الأداء قبل قياف  اساليب التنفي 

 .  التجريبية  الإحصائية الأساليب ، التحكمي او الشخصي لدسلوب طبقاً التقييم  التقييم

 

 الصفحة الثانتية : منهجية الحيود السداسية

 الحيود السداسية 

 

عياب فاي كال ملياون فرصاة ، وفكار تنظيماي قاائم علاى إلارتبااط باين عادد العياوب فاي 3.4مراقبة للعمليات ينتج عنها 

الإنتتاج والتكالي  التشاغيلية ورضاى الزباون ، ومانهج لتحساين الثقافاة التنظيمياة مان نتماط مكافحاة الأخطااء الاى منعهاا 

 قرارات بسبب اعتمادها على الحقائ . وزيادة فاعلية ال

 

 مراحل تصميم الحيود السداسية

 

 التعرا على الزبائن و متطلباتهم و متطلبات المنتج و الخصائا الحرجة للجودة. التعرا

 استنتاج مخاطرالفشل.وتحليل متطلبات التصميم ومتغيراته وعلاقتهم مع الخصائا الحرجة للجودا   التصميم

 المتف  عليها. التأكد من ان المنتج يصنع ضمن متغيرات التصميم والميزانتيه   المثالية

 التحق  بأن التصميم يلبي متطلبات الزبون.  المصداقيه  

 السداسية الحيودالبناء التنظيمي 

 

هو فرد من الأدارة العليا يشرا علاى فريا  الحياود السداساية ويتحمال المساؤوليه. وتاتلخا مهاماه فاي موازنتاه  الراعي 

 وتوزيع الوق  والمال. المشاريع المطلوبه انتجازها مع الفعاليات العامه

المسااؤول عاان تعرياا  المشااكلة والقيااام بتاادريب العاااملين ولديااه مهااارات فااي ادوات تقااويم المشااكلات وتصااميم  الحزام الاسود

 العمليات وتكون مسؤوليته مكرسه لجهود الجودة وتحقي  الأهداا.

 يعمل كمستشار يسانتد الحزام الأسود على تطبي  السداسية  بالشكل الصحي  في الحالات ايرالعاديه.  الحزام الأسود الرئيس

 انخا  اير متفراين يتلخا دورهم على تقديم الأدوات بهدا تطوير الأداء . الحزام الأخضر 
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 مبادد الحيود السداسية

 دراسة متطلبات و وتنتهى بدراسة رضاا عن المنتج التهائي. توقعات الزبون

 عكس متطلبات الزبائن وتخفيض العيوب والتحسين المستمر لتحقي  النجاح. التركيز

 اتخاد إجراءات إدارية وفنية ومراجعتها والتركيز على الوقاية من حدو  المشاكل .  معالجة المشاكل

 الأخرى من موارد مالية وفنية تساعد على التحسين.معرفة احتياجات الأقسام  التعاون

 عمل خطوات تخفيض الانتحرافات في العملية للحفاظ على جودة الأداء والإنتتاجية.  ين المستمرسالتح

 عناصر استعمال  الحيود السداسية

 اقناع المستويات الادارية باهمية التغير نتحو الحيود السداسية. التزام الأدارة 

وتتم من خلال  مراعاة عوامل التغير في ثقافاة المنشاأة نتحاو اساتعمال الحياود السداساية  والتاي مان بينهاا تقنياات    ثقافة المنشأةتغيير 

 لتدريب العاملين فضلاً عن مراعاة ضغوطات العمل لحلها من الأدارة .

 تطبي  برامج تدريبية لكل مستويات الخبرة وتخضع ه ا المستويات لنظام الأحزمة .  التدريب

 ربط الحوافز ببرامج ومشاريع الحيود السداسية وربط مكافآت الأدارة العليا بنجاح التطبي . لموارد البشرية

 دعم قاعدة البيانتات الخاصة بمشاريع وبرامج الحيود السداسية. نتظم المعلومات 

 منهجية تطبي  الحيود السداسية

 تعبئة النمودج الخا  بتعري  المشكلة والإنارة الى تاريخ الأداء الساب .  تعري  المشكلة 

 وضع خطة جمع العينات للتأكد من ان القياسات قابلة للتطبي  وتحليل طرقها وتحديد مقدرة العمليات.  عملية القياف 

العيوب باستعمال السبب والنتيجة لاستكشاا الأسباب وباساتعمال مخطاط عظماة السامكة تحادد اي العوامال تحليل  عملية التحليل 

 لها التاثير بالمرجعية القياسية واستعمال مخطط العمليات لتحديد المسببات الج رية.

 عملياة فاي المساتهدفه النتيجاة بوصافه التاابع المتغير في الاثار تسبب التى المستقله المتغيرات تحديدتقليل العيوب ب عملية التحسين  

 . التحسين

  تحديد العمليات الداخلية التى تؤثر على الخصائا الحرجة للجودة والتصميم لأنتشطة المراقبة.    العمليات مراقبة

 اجراء قياسات لمراقبة العيوب لكل وحدة ، العيوب لكل مليون فرصة  . السداسية الحيود تنفي 

 دمج عناصر الحيود السداسية في تقنية الأداء المتوازنتةالصفحة الثالثة : مصفوفة اداء الحيود السداسية 

 

جمع منهجية الحيود السداسية مان اجال تحساين رضاا الزباائن بشاكل وتقنياة مصافوفة الأداء المتاوازن مان اجال  الهدا

 قياسات الأداء دات الطبيعة الكلية . تحقي  الاهداا من منظور عمليات تتم مراقبتها بأستعمال

 عناصر مصفوفة اداء الحيود السداسية

 التعرا على مجريات العمل التي ستوض  مدى التزام الوحدة بتحقي  التمييز والابتكار.    الأدارة العليا والربحية

 فهم العمليات لتحقي  النتائج وتحسين النواحي الحرجة المتصلة بالزبائن.    الأدارة والتحسين
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 التقدير لمن يعملون دون مشكلات ومكافأة الموارد البشرية القادرة على الأبتكار.  المواردالبشرية والأبتكار  

 العمل  بمعدل عيوب اقل بعملية الشراء والتكالي  المرتبطة بها. المشتريات والموردين  

 من خلال مقاييس الأداء دات الصلة بزمن الدورة الأجمالي والتعرا عن الفاقد في الموارد.  التميز التشغيلي 

 بناء العلاقات لتحقي  النموالمرب  والتوازن مابين المبيعات ونتسبة الأداء الجيد .  المبيعات والتوزيع

 الموردين والزبائن لفهم إحتياجاتهم.  اقامة علاقة منفعة متبادلة يغ يها الخدمة والنمو

 

 قياسات الأداء  دات الصلة بمصفوفة اداء الحيود السداسية

 

 تقدير الموارد البشرية

 

 رة من الأدارة لما لها من انتعكاسات على  ابتكاراتهم.د  تمثل بالنسبة المئوية للموارد البشرية المق

 الحيود السداسية بالنسبة المئوية من الدخل الصافي .تمثيل الربحية في مصفوفة اداء  الربحية 

 % سنوياً في ضوء تنافسية بيئة الأداء.91تخطيط معدل التحسن ليصل الى  معدل التحسين 

 يمكن قياف الانتفاق الاجمالي الى المبيعات الاجمالية بسهولة. الأنتفاق الأجمالي 

 العيوب للوحدة من المنتجات . تقاف من منظور استعمال العيوب 

 .يمثل التباين في زمن الدورة التشغيلية الأنتحراا عن زمن الدورة المخطط   الدورة التشغيلية

 جمع العيوب لاحتساب القيمة الأجمالية للعيوب.  السداسية التشغيلية

 للنمو بمجالات جديدة .تعتبر نتسبة الأداء الجديدة الى المبيعات الاجمالية مقياساً  الأداء الجديدة 

 إجراء مسوحات عن رضاء الزبائن لتقدير طلباتهم ا وتقييم خبرتهم بالمنتجات. رضاء الزبائن 

 وضع طرق لتشجيع الابتكار من خلال ادراكهم للوفورات المتحققة للتوصيات.  توصيات الموارد البشرية 

 مصفوفة اداء الحيود السداسية

 

وف  مصفوفة تقيايم العوامال الداخلياة مان انتخفااض الاروح المعنوياة ، جاودة المنتجاات هاامش ربا  يفاوق تحلل  المصفوفة الداخلية

متوسااط الصااناعة وهيئااة للبحاا  والتطااوير تعطااى اوزان نتساابية لكاال عنصاار وبدرجااة مرجحااة للحصااول علااى 

 الترتيب لكل منهما .

ان تعطى اوزان لكل عنصر وبدرجاة مرجحاة للحصاول علاى تحلل وف  مصفوفة تقييم العوامل الخارجية على  المصفوفة الخارجية

 الترتيب .

تعطااى اوزان نتساابية لعواماال  الحصااة السااوقية والسااعر التنافسااي والوضااع المااالي وجااودة الخدمااة ودرجااة ولاء  المصفوفة التنافسية

 الزبون التي ترج  بدرجات للوصول للترتيب النهائي .

 نتمادج القياسات

 

 القياسات العمليات الوظيقة
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 عدد الاخطاء لكل  طلبية الشراء / طلب المواد الشراء

عادد العاروض  -قيمة الأداء المتكاررة  -عدد الزبائن الجدد  -إجمالي الايرادات  عرض الاسعار / المبيعات المبيعات

 المقبولة الى المقدمة.

التصااميم عاان  إنتحااراا -اكتمااال مخرجااات التصااميم  -الانتحااراا عاان التصااميم التصميم الهندسة

 التغييرات بعد اصدار التصميم . -الأداء المستهدا 

 صحة توقي  المقاييس في التقارير. -ال مم المدينة  المحاسبة المحاسبة

 فر  التحسين. -عدد المشكلات المتكررة  –تكلفة الجودة الرديئة  التفتيش  الجودة

 الموظفين.التحسين ، التخطيط والاتصال ورضاء  القيادة الأدارة

 

 تطبيا  لمحتويات التوصي  التحليلي الكامل  يلح  من اعلاا      

 الصااافحات متعاااددة البطاقاااة إعاااداد كيفياااة بياااان ماااع المصااافوفة

 لقيااف كأسااف المقترحة للمؤنرات تحليلي بعرض  الاستراتيجية

 وياارى.  المتحققااة النتااائج مسااتويات و الأداء محركااات مسااتويات

 لفهم مشتركة قاعدة بناء في ستساهم المصفوفة تطوير بأن الباح 

 علاى المسااعدة الأداء مؤنرات وتحديد المدراء بين القياف نتتائج

وعنااد تنفياا  مصاافوفة اداء الحيااود السداسااية  .الاسااتراتيجية تحقياا 

يمكن اتخاد الخطوات الاتية كقواعد ارنادية  هاي اختياار ناخا 

ما ليكون نتصيراً لتنفي  قياسات المصفوفة والمحافظة عليها .انتشاء 

تحدياااد  بيانتاتهاااا. لإدخاااالالياااة لجماااع لبيانتاااات وقاعااادة البيانتاااات 

التقاارير. مراجعاة الاحتياجات المتصلة بالتحليال واجاراءات رفاع 

البيانتاااات واتخااااد الاجااااراءات فاااي الوقاااا  المناساااب . مراجعااااة 

القياسااات وريطهااا بالربحيااة والنمااو . اتخاااد الاجااراءات المناساابة 

لتحسين الربحية والنمو . ان تنفيا  مصافوفة اداء الحياود السداساية 

وحدة لتحسن اداء المنشاة بل يجب تنفي  المصفوفة تفاعلياً  لا يكفي

والموارد البشرية العاملة في مراجعة المعلوماات  الإدارةاك وانر

الممثلاة بواسااطة المصاافوفة واتخاااد الاجاراءات بناااءا علااى تفسااير 

النتائج . وفي البيئة التنافسية يجب ان يواكب معدل التحسن معادل 

التغيياار فااي توقعااات الزبااائن وظااروا السااوق والمجتمااع ولكااي 

تحتااااج الااى مراقبااة تقااادير  تكااون المنشاااة مربحاااة وتحقاا  النمااو

المااوارد البشاارية ومعاادل التحسااين والابتكااار فضاالاً عاان قياسااات 

الأداء المعياريااة المتصاالة بالتكااالي  والجااودة والاازمن. وتقتضااي 

مراجعااة الأداء باسااتعمال المصاافوفة فحااا كاال ادارة ماان نتاحيااة 

التكلفة ومعدل التحسن والأداء في الوق  المحدد وخلال المراجعة 

معلومااات عاان قياسااات الاتجاااا والمسااتوى ومعاادل التحسااين  تقاادم

لمعرفااة ماااا ادا كانتاا  هنااااك تغيياارات دات دلالاااة احصااائية عااان 

طري  التعرا على الانتماط اللاعشوائية و في حالة وجاود انتمااط 

اياار مقبولااة يااتم بحاا  الحلااول العلاجيااة لهااا . ويمثاال الهاادا ماان 

ت الااادداء عملياااة المراجعاااة فاااي ضااامان اظهاااار هااا ا المؤنااارا

المؤسساااي حسااابما هاااو مخطاااط . ان الغااارض مااان التحليااال  فهااام 

العلاقة بين الربحية والقياسات وفهم التباينات في قياسات الاربااح 

 -البحااااو  والتطااااوير  -تكلفااااة الساااالعة المباعااااة  -المبيعااااات  –

 -الاصااااول  –المصااااروفات العموميااااة والاداريااااة  -المخاااازون  

الارباااااح  -يااااة المساااااهمين حقااااوق ملك -الااااديون طويلااااة الاجاااال 

والقياساات  والإيراداتالمحتجزة. وتعكس القياسات تدفقات الكل  

المالية الرئيسة في تقييم اداء المنشاة . فقياسات النمو  تتوق  على 

تتوقاا  الربحيااة علااى الأداء ويتطلااب  ابينمااالابتكااار والاسااتثمار 

لاااى النماااو البحاااو  والتطاااوير والتكنولوجياااة وتعتماااد الربحياااة ع

عوامل داخلية ويعتمد النماو علاى عوامال خارجياة ويتحقا  النماو 

 -ماان خاالال التنفياا  وتاارتبط العواماال التاليااة بالربحيااة : المبيعااات 

تكلفااة الساالع المباعااة.   -المخاازون  –والعموميااة   النفقااات البيعيااة

ولتعظاايم الربحيااة يجااب ان التحفيااز علااى اسااتثمار مااوارد ماليااة 

زياااادة  الإدارةتعظااايم النماااو فيجاااب علاااى داخلياااة وخارجياااة اماااا ل

المبيعااات وخفااض المصااروفات البيعيااة ولتحقياا  الربحيااة والنمااو 

يجااب ادارة عاادة عواماال علااى مسااتوى العمليااات. ويمكاان تحلياال 

  .الفئات وفقا للربحية والنمو
 

 الرب  / النمو النمو الرب  الفئات      

  النمو  القيادة                                  

   الرب  المبيعات والتوزيع                     

   الرب  الشراء                                 
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   الرب  التنفي  التشغيلي                         

 الرب  / النمو   معدل التحسن                           

  النمو  ابتكار لموظفين                          

  النمو  الخدمة والتميز                           

 

  والتوصيات   الاستنتاجاتالمحور  الخامس : 

  الاستنتاجات

 امكانتيااة تطبياا  مصاافوفة اداء الحيااود السداسااية علااى منشااات .2

مع مختل  احجاام منشاات الأداء  لتتلاءمالأعمال بعد تطويعها 

 بناءا على التغ ية المرتدة من ادارات المنشآت المسؤولة.

تتضاامن مصاافوفة اداء الحيااود السداسااية مؤنااراً لأداء المنشاااة   .1

يقوم على عشرة قياسات حرجة متصلة بقوة المنشاة ويتصادى 

المنااااظرة حيااا  ان لمختلااا  عناصااار المصااافوفة والقياساااات 

مؤنر اداء المنشأة هو مجموع الأداء المؤسساي الماوزون فاي 

 مختل  فئات المصفوفة.

تساام   كااأداةيمكاان اسااتعمال مصاافوفة اداء الحيااود السداسااية   .3

لقيادة المنشاة بانراك الموارد البشرية العاملة  فكرياً فاي ابقااء 

الربحية نتصاب الاعاين ومطالبتهاا بتحقيا  تحسان مرضاي فاي 

 لأداء.ا

الاااى اداة تخلااا  مقااااييس اداء تجااادد طاقاتهاااا  المنشاااآتتحتااااج  .4

باستمرار وتجبرها على نتب  الوضاع القاائم وتشاجيعها الابتكاار 

فااي ادائهااا. حياا  ان ماانهج الحيااود السداسااية يحقاا  ادا مااا تاام 

تنفياا ا علااى النحااو المطلااوب الاهااداا المتصاالة بالتحسااين امااا 

 . المصفوفة فتساعد في تحقي  الربحية

والربحيااة  ان المصاافوفة مدفوعااة بالمسااؤولين عاان التخطاايط  .2

ويااتحكم فيهااا المااديرون الاا ين يطرحااون حلااولا مبتكاارة للوفاااء 

المبيعاات وخدماة الزبااائن  ممثلااوباحتياجاات الزباائن ويوجههاا 

الاا ين يكساابون الزبااائن ويحااافظون علاايهم ماان خاالال علاقااات 

 . والنمو الإيراداتعالية الجودة من اجل تحقي  

 الاسااتراتيجيةمسااتقاة ماان الجوانتااب  معلوماااتتظاام المصاافوفة  .2

والتشااغيلية والتنفي يااة فااي منشااأة الأعمااال ولا يمكاان ان تحقاا  

اهاادافها الا بوضااع اهااداا طموحااة لجمااع البيانتااات والتحلياال 

والتقارير والاتصال وجهاود التحساين حيا  تعكاس المصافوفة 

 فعالية العمليات عند مستوى العمل.

فوفة اداء الحيااود السداسااية ماان قياسااات لعمليااات تتكااون مصاا  .2

الأداء مااان خااالال  لإدارةقيادياااة وتشاااغيلية صااانف  كعملياااات 

خريطااااة لتاااادف  عمليااااات الأداء وتحديااااد العمليااااات وارساااااء 

 مؤنرات للفعالية وتقرير قياسات لفعاليات الأداء .

ادارة وتحساين  –المصفوفة من فئاات القياادة والربحياة  تتأل   .8

ادارة الشاراء  –ابتكارات الموارد البشارية العاملاة  – العمليات

الخدماة  –المبيعات والتوزياع  –التميز التشغيلي  –والموردين 

 والنمو. 

يتمثل الهدا من الحيود السداسية في تحقي  اعادة الجودة باقل  .9

الاى الفئاات الاتياة  الاساتراتيجيةتكلفة حي  تنقسم تكالي  تنفي  

% اعاادة الهيكلاة 21% التخطيط 2% التقدير 4% الاتصال 2

% خفااض الفاقااد بانتخفاااض حجاام اعااادة معالجااة 31التنظيميااة  

تكاااالي  الضااامان وازديااااد هاااوامش الااارب  ومااان ثااام تحساااين 

% 21الربحية  وانتخفاض الاستثمار في راف الماال العامال و 

 التدريب .

ود السداسااية لأدارة المنشاااة لقااد صاامم  مصاافوفة اداء الحياا .21

بكامل هياكلهاا والموازنتاة باين ابعادهاا ومراقباة الارتقااء باأداء 

الافراد وتعظيم الربحية ومساعدة المنشآت على تحقي  ربحياة 

 ونتمو افضل .

 التوصيات 

تواصل المنشآت مع الموارد البشرية العاملة وجعلهم جزء من  .2

عماال علااى تاادريبهم الشاااملة ، وال الاسااتراتيجيةعمليااة تطبياا  

وساماع وجهاات نتظارهم ، كاون الماورد البشاري يعاد الركياازة 

 الأولى فيها .

لكااي تنفاا  المصاافوفة بنجاااح يجااب ان تتضاامن تخطيطاااً سااليماً  .1

وتمياااز تشاااغيلي ونتماااو مساااتدام فاااي ضاااوء فهااام ثلاثياااة الأداء 

ونتمااودج العمليااات والبيئااة الاقتصااادية والديناميكيااة المحتاجااة 

وتااااربط المشااااتريات  والإدارةالقيااااادة  لمصاااافوفة اداء تجسااااد

بالعمليات وتدفع خدمة الزبائن والمبيعاات وتشاجع علاى تميياز 

 الموارد البشرية .

التوجيااه نتحااو وضااع مصاافوفة تقااوم علااى المعرفااة المكتساابة  .3

وتوجه على تحقي  الربحية والمحافظة عليها من خلال ضمان 

و حدو  تحسين العمليات حيا  ان مساتوى معادل التحساين ها

 لتحقي  الربحية . ما يهم

 الاسااتراتيجية والخطااط الرؤيااة ترجمااة لتبنااي المنشااآتدعااوة  .4

 . التشغيلية الأهداا داخل

اساتحدا  قائماة بالمجموعاة النهائياة للقياساات وجماع البيانتااات  .2

وتحليلهااا والتعاارا علااى فاار  التحسااين واضاافاء الصاايغة 

 الرساامية علااى العماال التحساايني باسااتعمال نتظااام الاجااراءات

 التصويبية .

كجااازء مااان مراجعاااة  الإدارةمراجعاااة مساااتويات واتجاهاااات   .2

الأداء بعد ارساء القياسات علاى ان تاتم مناقشاة الأداء بالقيااف 
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الى الاهداا المخططة وتنفي  اي اداء لتحقي  اهاداا التحسان 

 المتواصل .

العماااال علااااى تكيياااا  المصاااافوفة بشااااكل اقتصااااادي وربااااط  .2

المنشاااة وان  باسااتراتيجيةجااات التحسااينات المدخلااة علااى المنت

وفقاط ادا فاقا    لا تكاالي يتم تحقي  التحسينات بصورة فعالة 

ماان  للتأكااد المنشااآتالمااردودات التكااالي  فضاالاً عاان حاجااة 

 وجود عملية للمحافظة على استمرارية التحسينات لديها .

لتحقي  تحسن حقيقي من خلال المصفوفة يجاب اجاراء تحليال  .8

نااان دلاا  ان يمكنهااا ماان تحديااد افضاال  لفاار  المنشاااة  وماان

المشروعات الممكن تنفي ها لتحسين الربحية و المناافع المادياة 

 الملموسة .

تركااز قياسااات المصاافوفة علااى الشااراء والمبيعااات ورضاااء  .9

الزبائن ومعادل التحساين والتغيار التشاغيلي والربحياة كمقيااف 

 ل . نتهائي دا قيمة مضافة عن طري  تحسين اداء منشأة الأعما

تضاامين منهجيااة الحيااود السداسااية للتحسااين إجااراء مراجعااة  .21

وتحلياال التكااالي  والمنااافع دات الصاالة  الاسااتراتيجيللتاارابط 

نتشار الاوعي  –وضاع الاهاداا  –والمؤلفة من تحليل للفار  

التحليل التفصايلي بقصاد  –والفهم من الموارد البشرية العاملة 

 التحسين واخيرا المحافظة على الأداء والارتقاء به .
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