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 المؤسساتمن % 97
لدٱڈا اس؅فاتيجية

لدٱڈم% 80
اس؅فاتيجية 

واܷݰة

لدٱڈم نجاح % 52
ɲسۗܣ ࡩʏ تحقيق 
الإس؅فاتيجيات

لدٱڈم نجاح % 33
متم؈ق ࡩʏ تنفيذ 
الإس؅فاتيجيات

Business Intelligence /Renaissance world wide survey
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المبادراتالتقييمالمقياسالɺدفالمبادراتالتقييمالمقياسالɺدف

ɸدف ɸ1دف 1

ɸدف ɸ2دف 2

ɸدف ɸ3دف 3

المبادراتالتقييمالمقياسالɺدفالمبادراتالتقييمالمقياسالɺدف

ɸدف ɸ1دف 1

ɸدف ɸ2دف 2

ɸدف ɸ3دف 3

محور الزȋائن

محور التعلم والنمو

ʏاݝݰور الماڲ

محور العمليات الداخلية

الرؤʈة 

اتيجية والاس؅ف



المبادراتالتقييمالمقياسالɺدفالمبادراتالتقييمالمقياسالɺدف

ɸدف ɸ1دف 1

ɸدف ɸ2دف 2

ɸدف ɸ3دف 3

المبادراتالتقييمالمقياسالɺدفالمبادراتالتقييمالمقياسالɺدف

ɸدف ɸ1دف 1

ɸدف ɸ2دف 2

ɸدف ɸ3دف 3

نموذج لبطاقة الأداء  المتوازن 

محور الزȋائن

محور التعلم والنمو

ʏاݝݰور الماڲ

محور العمليات الداخلية

الرؤʈة 

اتيجية والاس؅ف

:)Objectives( الأɸدف
 أȊعاد عڴʄ بالȘساوي  موزعة تɢون  عام Ȋشɢل
 فسن تقرʈبا وتحمل المتوازن  الأداء بطاقة

 تɢون  أن وʈجب الاس؅فاتيجية الأɸمية
 قللتحقي وقابلة للقياس وقابلة محددة

.لإتمامɺا زمۚܣ بوقت ومحددة ومعقولة
:)IndicatorsperformanceKey( المؤشرات

ʏدف حالة يحدد الذي اݝݨس بمثابة وۂɺعن ةتحقيق المراد ال 

.سلفا محددة بقيمة مقارنته طرʈق

:)Perspective( اݝݰور 
  ɸدافالأ  من مجموعة اݝݰور  يحوي  حيث الأداء قياس عليه يقوم الۘܣ الرɠائز أحد وɸو

.مع؈ن إتجاه ࢭʏ ࢭʏ تصب

...

...

 زʈادة ɲسبة رضا المش؅فك؈ن
%10بɴسبة  اݝݰمول ݍݵدمة 

  الزȋائنمؤشر رضا 
)مܦݳ ميداɲي(

توسيع مɢاتب خدمات 1.09%
الزȋائن

المبادراتالنȘيجةالمؤشرالɺدف

الزȋائن محور 

نموذج لبعد من أȊعاد البطاقة 

:)Score(ٍ النȘيجة
 عن )إيجابا أو سلبا( الإنحراف مقدار
 بعضب الاستعانة مع تحقيقة المقرر  الɺدف
 عملية Ȗسɺل والۘܣ القياسية الألوان

.سرʉع Ȋشɢل اݍݰالة إستقراء

:)Initiatives( المبادرات
ʏع وۂʉشغيلية المشارȘاتنف اللازم الɸيذ 

.الɺدف لتحقيق

Balancedبطاقة الأداء المتوازن  Scorecard BSC

:LinksCausalThe السبȎية العلاقاات
 محور  ɠل ࢭʏ الأɸداف ب؈ن العلاقات عن Ȗع؄ف

آخر محور  من أɸداف مع
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ما الذي يجب جلبه للمساهمين؟

قياس الأهداف (المالي البعد
):المالية

العائد على الاستثمار
حجم رقم الاعمال
تكلفة المنتجات

الربحية
 التدفق النقدي

ية قياس فعال( بعد العمليات الداخلية
:)المسارات

مسارات الإنتاج
الصيانة

 والأعطابالأعطال

مجالات النمو (والنمو  التعلمبعد 
):والتعلم للمؤسسة

 قدرات الموظف و إعادة توجيهها
فعالية أنظمة المعلومات

 التكوين
الإبداع

ة وضع الزبون بالنسب(الزبائنبعد 
):للمؤسسة

رضا الزبائن
 الحصة السوقية
 درجة الولاء

 ميلالقدرة على الاحتفاظ بالزبون الع

الرؤيـة
يةوالاستراتيج

ما الذي يجب القيام به 
؟الداخليمستوى العلى 

ن؟الزبائيرانا كيف يجب 

على ماذا يجب أن يتمرن المستخدمون؟

الأربعة لبطاقة الأداء المتوازن الأبعاد 
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Value-added per employeeالقيمة المضافة لɢل موظف Total assetsإجماڲʏ الأصول 

Compound growth rateمعدل النمو المركب Total assets/employeeإجماڲʏ الأصول /  الموظف

Dividendsأرȋاح الأسɺم Profits as a % of total assetsالأرȋاح كɴسبة مئوʈة من إجماڲʏ الأصول 

Market valueالقيمة السوقية Return on net assetsالعائد عڴʄ صاࢭʏ الأصول 

Share priceسعر السɺم Return on total assetsالعائد عڴʄ إجماڲʏ الأصول 

Shareholder mixمزʈج المساɸم؈ن Revenues/total assetsالإيرادات /  إجماڲʏ الأصول 

ʏح الإجماڲȋامش الرɸGross margin م؈نɸولاء المساShareholder loyalty

النقدي Net incomeصاࢭʏ الدخل Cash flowالتدفق 

Total costsإجماڲʏ التɢاليف Profit as a % of salesالرȋح كɴسبة مئوʈة من المبيعات

Credit ratingالتصɴيف الائتماɲي Profit per employeeالرȋح لɢل موظف

ين Revenueالرȋح
َ

Debtالد

Debt to equityالدين إڲʄ حقوق الملكية Revenue from new productsالإيرادات من المنتجات اݍݨديدة

الفوائد المتحصلة Revenue per employeeالإيرادات لɢل موظف Times interest earnedمرات 

(ROE) حقوق الملكية ʄالعائد عڴReturn on equity (ROE)  اݍݰقوق ʏمبيعات اليوم ࢭDay sales in receivables

(ROCE) رأس المال المستخدم ʄالعائد عڴReturn on capital employed (ROCE)  معدل دوران اݍݰقوقAccounts receivable turnover

(ROI) ثمارȘعائد الاسReturn on investment (ROI) معدل دوران الموردينPayables turnover ratio

(EVA) القيمة الاقتصادية المضافةEconomic value added (EVA) اݝݵزون ʏأيام ࢭDays in inventory

(MVA) القيمة السوقية المضافةMarket value added (MVA) معدل دوران اݝݵزونInventory turnover ratio

ʏس اݝݰور الماڲʋمقاي
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 Customer satisfactionرضا العملاء

Customer visits to the companyزʈارات العملاء للشركة Customer loyaltyولاء العميل

ܣ يقضٕڈا العملاء Market shareاݍݰصة السوقية الۘ Hours spent with customersالساعات 

الȘسوʈق كɴسبة مئوʈة من المبيعات Customer complaintsشɢاوى الزȋون  Marketing cost as a percentage of salesتɢلفة 

Number of ads placedعدد الإعلانات الموضوعة Complaints resolved on first contactلشɢاوى اݝݰلولة عند أول اتصال

Number of proposals madeعدد المق؅فحات المقدمة Return ratesمعدلات العودة

Brand recognitionإع؅فاف Ȋعلامة تجارʈة Response time per customer requestوقت الاستجابة لɢل طلب الزȋون 

Response rateمعدل الاستجابة Direct priceالسعر المباشر

الɴسۗܣ للمنافسة ܣ حضرɸا Price relative to competitionالسعر  الۘ Number of trade shows attendedعدد المعارض التجارʈة 

المبيعات Total cost to customerالتɢلفة الإجمالية للعميل Sales volumeݯݨم 

إنفاق العميل المسْڈدف Average duration of customer relationshipمتوسط مدة العلاقة مع العميل Share of target customer spendingحصة 

Sales per channelالمبيعات لɢل قناة Customers lostفقد العملاء

Average customer sizeمتوسط ݯݨم العميل Customer retentionاݝݰافظة عڴʄ العملاء

Customers per employeeالعملاء لɢل موظف Customer acquisition ratesمعدلات اكȘساب العملاء

العملاء اݍݨدد العملاء لɢل عميل Per cent of revenue from new customersالɴسبة المئوʈة للإيرادات من  Customer service expense per customerحساب خدمة 

الزȋائن Customer profitabilityرȋحية العميل Number of customersعدد 

Frequency (number of sales transactions)ال؅فدد (عدد معاملات البيع) Annual sales per customerالمبيعات السنوʈة لɢل عميل

مقايʋس محور الزȋائن
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Breakeven time وقت التعادل Average cost per transaction متوسط التɢلفة لɢل معاملة

الزمن On-time delivery   الȘسليم ࢭʏ الوقت اݝݰدد Cycle time improvement تحس؈ن دورة 

الȘسليم Continuous improvement   تحسن مستمر Average lead time   متوسط   وقت 

Warranty claims   مطالبات الضمان Inventory turnover   معدل دوران اݝݵزون

Lead user identification   تحديد المستخدم الرئʋؠۜܣ Environmental emissions   الانبعاثات البيȁية

Products and services in the pipeline   المنتجات واݍݵدمات ࢭʏ طور الإعداد Research and development expense   نفقات البحث والتطوʈر

ʏالتفاعل الاجتماڤ   Community involvement ع اݍݨديدةʉالمشار ʄعڴ ʏمعدل العائد الداخڴ   Internal rate of return on new projects

Waste reduction   اݍݰد من النفايات Patents pending   براءات الاخ؅فاع ࢭʏ انتظار

Space utilization   استغلال المساحة The average age of patients   متوسط عمر المرعۜܢ

Frequency of returned purchases   معدل تكرار المش؅فيات المرتجعة ɲ   The ratio of new products to total offeringsسبة المنتجات اݍݨديدة إڲʄ إجماڲʏ العروض

Downtime   التوقف Stock-outs   نفاد اݝݵزون

Planning accuracy   دقة التخطيط Labor utilization rates   معدلات استخدام العمالة

Time to market of new products/servicesوقت Ȗسوʈق المنتجات /  اݍݵدمات اݍݨديدة Response time to customer requests   وقت الاستجابة لطلبات العملاء

New products introduced   طرح منتجات جديدة ɲ   Defect percentageسبة العيب

Number of positive media stories   عدد القصص الإعلامية الإيجابية Rework   إعادة العمل

Customer database availability   توفر قاعدة بيانات العملاء

الداخلية العمليات  مقايʋس محور 
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التجارʈة أو  الداخڴEmployee participation in professional or trade associationsʏمشاركة الموظف؈ن ࢭʏ اݍݨمعيات المɺنية  Internal communication ratingتصɴيف الاتصال 

Employee productivityإنتاجية الموظفTraining investment per customerاسȘثمار التدرʈب لɢل عميل

Number of Scorecards producedعدد بطاقات الأداء المنتجةAverage years of serviceمتوسط سنوات اݍݵدمة

ȖHealth promotionعزʈز الܶݰةɲPercentage of employees with advanced degreesسبة الموظف؈ن اݍݰاصل؈ن عڴʄ درجات علمية متقدمة

Training hoursساعات التدرʈبNumber of cross-trained employeesعدد الموظف؈ن المتدرȋ؈ن

الكفاءةAbsenteeismالغياب ɲCompetency coverage ratioسبة Ȗغطية 

Personal goal achievementتحقيق الɺدف الܨݵظۜܣTurnover rateمعدل دوران

Timely completion of performance appraisalsالانْڈاء ࢭʏ الوقت المناسب من تقييمات الأداءEmployee suggestionsاق؅فاحات الموظف؈ن

Leadership developmentتنمية المɺارات القياديةEmployee satisfactionرضاء الموظف

Communication planningتخطيط الاتصالParticipation in stock ownership plansالمشاركة ࢭʏ خطط ملكية الأسɺم

ڈاLost-time accidentsحوادث ضياع الوقت الواجب الإبلاغ عٔ Reportable accidentsاݍݰوادث 

الذين لدٱڈم أجɺزة كمبيوترValue-added per employeeالقيمة المضافة لɢل موظف ɲPercentage of employees with computersسبة الموظف؈ن 

ɲStrategic information ratioسبة المعلومات الاس؅فاتيجيةMotivation indexمؤشر التحف؈ق

Cross-functional assignmentsمɺام متعددة الوظائفOutstanding number of applications for employmentعدد كب؈ف من طلبات التوظيف

التنوع Knowledge managementإدارة المعرفةDiversity ratesمعدلات 

Ethics violationsانْڈاɠات الأخلاقEmpowerment index (number of managers)مؤشر التمك؈ن (عدد المديرʈن)

مقايʋس محور التعلم والنمو
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:المالي البعد
أهداف ومقاييس

بعد العمليات الداخلية
أهداف ومقاييس

والنموذ التعلمبعد 

أهداف ومقاييس

الزبائنبعد 
أهداف ومقاييس
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المالي

كيف ننجح ماليا؟

الزبائن

كيف نخدم الزبائن لتحقيق النجاح 
المالي؟

الداخلية العمليات

ماذا يجب أن نعمل داخليا لخدمة 
؟فةتكلوبأقل  قةيالزبائن بأفضل طر

التعلم والنمو

البنية /ماذا نحتاج لتطوير الموظفين
التحتية لتطوير الإجراءات الداخلية

الخطط
السنوية

المؤشرات

الأهداف

المبادرات

ألخطط 
الإستراتيجية

الرؤية
و

الرسالة

العائد على الاستثمار

رضا الزبائن

توفرالخدمة

جودةالصيانة إجراءات فعالة

مهارات الموظفين تقنيات جديدة
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ʏالماڲ

الزȋائن

التعلم والنمو

العمليات الداخلية

إرادات  ʏشغيڴȘح الȋالر التدفق النقدي

Ȗعظيم قيمة الأسɺم

قطاع الأعمال

اݍݰصة السوقية

تطوʈر العمليات 
الداخلية

تطوʈر العمليات 
الداخلية

افز  نظام اݍݰو
تآوالمɢاف

افز  نظام اݍݰو
تآوالمɢاف

الأفراد

العمل ضمن الأطر واللوائح الرسمية

رضا الموظف؈ن

المصروفات

رضا المش؅فك؈ن
التجارʈة العلامة

تنمية خطوط المواجɺة مع 
الزȋائن

تنمية خطوط المواجɺة مع 
الزȋائن

جودة التدرʈب

توف؈ف البيانات 
اللازمة

توف؈ف البيانات 
اللازمة

الإحتفاظ 
؈قينالمتمالموظف؈ن 

الإحتفاظ 
؈قينالمتمالموظف؈ن 

ة لȘشغيلي القدرة 
للشبكة

ة لȘشغيلي القدرة 
للشبكة

انتقال 
الزȋائن
انتقال 
الزȋائن
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المبادرةالمسْڈدفالمؤشرالɺدف

دقيقة 30وقت الطائرة عڴʄ الأرض

ɲ90%سبة الإقلاع ࢭʏ الوقت اݝݰدد

تقليل الوقت اللازم 

للعمليلت الأرضية

زʈادة فعالية 

دورة العمل 

Southwest سعت لقد Airlines  ع؄ف 

اتيجيْڈا  عاڲɢ ،ʏلȊش أصولɺا استغلال اڲʄ اس؅ف

 الطيار  يقضيه الذي الوقت قللت حيث

 ذيال الوحيد الوقت لأنه الأرض، عڴʄ والطائرة

!ارȋاح أي الشركة منه تجۚܣ لا 

ʏالماڲ

الزȋائن

التعلم والنمو

العمليات الداخلية

تناغم فرʈق العمل 
الأرعۜܣ

رقم الأعمالزʈادة 

تقليل عدد 
الطائرات

Ȗعظيم الأرȋاح

جدد زȋائنجذب 

خدمة ࡩʏ الوقت أقل الأسعار

 ʄعة عڴʉشغيلية سرȖ عمليات
الأرض

تخفيض 
التɢاليف

نتكوʈن الموظف؈



ES

F1.1

F1.2

-30p

8

150p

18

Dividend expected kept at 28 p. for whole year, but share price 
still around 1,000 pence leading to low P/E compared with 
sector and results from previous years

NG

Measure Value Target Performance comments for objective Objective OwnerObjective Status

Outperfor
m capital 
markets

F4.1

F4.2

17

257

24

600

No major M&A targets in sight yet. Pipeline cover - 50% due to 
aggressive growth targets combined with severe scarcity of 
targets. Profit mix and growth market numbers not available 
yet

NGSuccessful 
deal doing

F3.1

F3.2

F3.3

1,550

652

93%

1,442

488

90%

Division E still far behind budgets. C positive, but below budget. 
A on budget (flat budgets). L4L sales positive in D driven by 
brands. C index 120 on L4L

NG

Sales & 
profit 

growth from 
existing 

businesses

F5.1 7.65% 7.44%

Cost on average 10% > Category 1 competitors. On level with 
category 2 competitors NG

F2.1

F2.2

200

-6

185

4
Increasing cash inflow from divisions A and D but levels of 
investments in B,C and E makes the group cash negative for at 
least another 12 months

NG

Cash & 
asset 

manageme
nt

Competitiv
e cost of 

capital via 
capital 

structure

Rsh1.1

Rsh1.2

65%

8
More shareholders vary about our future earnings potential due 
to drop in TSR and general negative press. All is down to next 
big announcement indicating new thrust and direction

Shareholde
rs support 
and back 
strategies

7

74
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