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  الإســتھلال
  

  
  

  قال الله تعالى
                 م ك ھ ھ فأولئ ت موازین ن ثقل ق فم ذ الح وزن یومئ وال

انوا ) 8(المفلحون  ا ك ومن خفت موازینھ فأولئك الذین خسروا أنفسھم بم
   )9(بأیاتنا یظلمون 

  صدق الله العظیم                                               
  ) 9 - 8سورة الأعراف ، الآیات (                                             

           
  
  

  قال الله تعالى
                 ٌر ك خی تقیم ذل وأوفوا الكیل إذا كلتم وزنوا بالقسطاس المس

   )35(وأحسن تأویلا 
  صدق الله العظیم                                                    

  ) 35سورة الإسراء ، الآیة (                                                   
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  الإھــــداء

  
  

  إلى روح  والدي رحمھ الله
  
  

  إلى والدتي وأخواني وأخواتي رعاھم الله 
                                                       

  
  إلى أسرتي زوجتي وبناتي حفظھم الله

  
  

  ساتذتي الأجـلاءإلى أ
  
  

  إلى زملائي و أصدقائي وأحبائي
  
  

  أھـــدي ھذا البحث
  
  

    
  الباحـث  

  
  
  



ج   

  

  التقدیر الشكر و
  

  

ك           م ل ً اللھ را ي كثی ا تعط ً كم را د كثی ك الحم ھ ول كر كل ك الش اللھم لك الحمد كلھ ول

ى كل د عل ك الحم ى ول د الرض د بع ك الحم  الحمد حتى ترضى ولك الحمد إذا رضیت ول

 ً یرا ین بش ة الثقل ى كاف لتھ إل ذي أرس د ال ك محم ك وحبیب ى نبی حال ، واللھم صلي وسلم عل

ً منیرا ً إلى الله بإذنھ وسراجا ً وداعیا   .ونذیرا

كر بأحرأتقدم          دیر الش ا والتق وم والتكنولوجی ودان للعل ة الس ات  لجامع ة الدراس وكلی

ة ات التجاری ة الدراس ا وكلی ذ العلی ا ھ احتھم لن ة ، لإت ا ه الفرص صكم كر  أخ وة بالش الإخ

  .في الشركة السعودیة للنقل الجماعي الأعزاء الزملاء 

ره  بابكر ابراھیم الصدیقللدكتور  والإحترامأتقدم بالشكر          ھ وفك ل بعلم م یبخ الذي ل

زملاء ، وإلى ا وتوجیھھ فكان نعم المرشد وخیر الدلیل فجزاه الله عنا خیر الجزاء لأخوة ال

ً ونصیحة في سبیل إنجاز ھذا ، وإلى جستیر المحاسبة والتمویل بما كل من ساھم معي فكرا

 ً   . البحث وجزاكم الله خیرا

  

  

  

  الباحـث                                              
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  البحث مستخلص  
رة التي تحقق النجاح لم تعد مقاییس تقییم الأداء التقلیدیة قادرة وملائمة لتحقیق الأھداف المتطو   

ً والنمو  وتھدف مقاییس  .المستنبطة من البیانات التاریخیة ولإعتمادھا على المقاییس المالیة فقط نظرا

الأداء الحدیثة إلى تحقیق وتحسین الربحیة وتقدیم أفضل الخدمات للعملاء بأقل الأسعار وتطویر تقییم 

ً عن توفیر العملیات الداخلیة والتركیز على التعلیم والتدری ب والتطویر والإبداع والنمو ، ھذا فضلا

  .    معلومات تفید مستخدمیھا في اتخاذ القرارات الرشیدة 

الأداء المتوازن في قطاع الخدمات بالمملكة العربیة قیاس تناول ھذا البحث أثر تطبیق بطاقة 

م  ، إن 2005حتى م 1996السعودیة من خلال دراسة حالة الشركة السعودیة للنقل الجماعي من 

مشكلة ھذا البحث تتمثل في إتباع الشركة السعودیة للنقل الجماعي في عملیة تقییم الأداء على معدل 

العائد على الاستثمار ، وذلك بھدف الوفاء بتوزیع أرباح سنویة على المساھمین ، وقد ھدف ھذا البحث 

دورھا في عملیة تقییم الأداء ورفع كفاءة  الأداء المتوازن وبیانقیاس إلى إقتراح إطار لتطبیق بطاقة 

  . إستغلال الموارد من أجل زیادة الربحیة 

لبشریة یؤدي الى زبادة دوران الموارد اضعف الاستثمار فى البحث في  فرضیاتوتتلخص 

العاملین ، ضعف الاستثمار فى النظم المالیة والإداریة والعملیات الداخلیة ینعكس على كفاءة وفعالیة 

، ضعف الاھتمام بعملاء الشركة یؤدي الى فقدان الشركة لعملائھا الامر الذي یؤدي غلال الموارد وإست

  .الى تدني إیرادات وارباح الشركة 

أعتمد الباحث في بحثھ على المنھج الإستنباطي والمنھج الإستقرائي والمنھج الوصفي التحلیلي 

  .والمنھج التاریخي 

  

  - :البحث ما یلي أھم النتائج التي توصل إلیھا 

 الأداء المتوازن تساھم في توفیر صورة متكاملة عن الأداء الخاصة برؤیة المنشأةقیاس بطاقة  )1

 .، وتعكس مدى رضا العملاء ، ومدى حاجة المنشأة لتدریب العاملین 

ن  )2 تشیر نتائج تحلیل البیانات المالیة والتشغیلیة للشركة السعودیة للنقل الجماعي إلى معاناتھا م

 : لأتي ا

  ضعف الاستثمار في الموارد البشریة.  

  ضعف الاستثمار في النظم المالیة والاداریة وتطویر العملیات الداخلیة. 

  الحافلات(ضعف الاستثمار في الأصول التشغیلیة. ( 

  ضعف إھتمام الشركة بالعملاء. 

  



ه   

  -:إستخلص البحث عدة توصیات كان أھمھا ما یلي 

 

ة إستراتیجیة واض - 1 ي خط رامج تبن ع الب أة ووض ي المنش املین ف ة الع ة لكاف الم ومفھوم حة المع

ول ، و بتدریب الموارد البشریةالاھتمام ، و والمبادرات لتنفیذھا  دیث الأص ي تح الاستمرار ف

 )الحافلات(التشغیلیة 

رامج  - 2 ق ب روض وتطبی دیم الع ة وتق ھیلات الائتمانی دیم التس ركة بتق لاء الش ى عم ة عل المحافظ

 .قطاب وجذب عملاء جدد للشركة الجودة لاست

رارات  - 3 اذ الق عرض أھم مؤشرات الأداء إلى الإدارة العلیا في الوقت المناسب للإسراع في اتخ

 .التي تؤدي إلى زیادة الربحیة 
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Abstract 
  

Traditional  performance evaluation standards are no more capable and 
suitable for achieving success and development because it depends on 
financial indicators extracted from historical data . Modern performance 
evaluation standards aim at achieving and improving profit and providing best 
services to customers at less prices, developing internal operations and 
concentration on instructing, training, developing, innovating and growing, in 
addition to providing information to help in taking proper decisions.  
 

Research has dealt with the effect of using Balanced Scorecard in the 
service sector in Kingdom of Saudi Arabia while studying the case of Saudi 
Public Transport Company (SAPTCO)  from 1996 to 2005. The problem of 
this study is represented in using the return on investment in the performance 
evaluation process, to allow for the distribution of profit to owners on yearly 
basis. It is observed that increase in profit was not more than 12% throughout 
the research period. Research has aimed at proposing a framework to use a 
balanced Scorecard and showing its role in the process of performance 
evaluation and increase the efficiency of using the resources to increase the 
profitability.  
 

The research hypothesis is reflected in brief in low rate of revenues, 
profit and in owner equity and decrease in revenues from the contracts of rent 
and services provided to major customers indicating that attention paid to 
customers was inferior.  Also, the systems and operation procedures are 
becoming old and ineffective and resulted in low progress, and training and 
investment in human resources was given less concern, which resulted in 
increase of manpower turnover rate which was 27% in 2005. 
 

The Research has followed the deductive, inductive, descriptive, 
analytical and historical methods in this research.  
 
Important conclusions arrived at by Research : 
 

1. Balanced Scorecard contributes in reflecting the proper performance 
with regard to the company vision , shows the extent of customers 
satisfaction and shows how far the company requires training and 
incentive to increase the productivity and meet the customers 
satisfaction.  

2. The results of analyzing the SAPTCO Financial and Operation 
statements showed that the Company is facing the following 
problems: 

 



ز   

 
 Weakness in investment in Human Resources. 
 Weakness in investment in Administrative and Financial 

Systems and development of internal operations. 
 Weakness in investment in operating assets . 
 Weakness in concern given by Company towards its Clients. 
 

The Researcher concluded a number of Recommendations; the most 
important of which are: 

 
1- To adopt a clear Strategy Plan that is understandable to all Company 

employees , continuous Education and  training Programs , it is 
important to continue the modernization of Operating Assets 
(Vehicles), and to establish a specified policy related to the 
modernization of Company Fleet. 

2- To preserve Company Clients by providing Credit Facilities, Offer 
Submission, applying quality programs to attract new Clients for the 
Company. 

3- Present the most important performance indicators to top Management 
in proper time to take decisions leading to increase in profitability. 
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  فھرس الموضوعات

  
رقم  عنوان الموضــــوع 

 ةحالصف
 أ الإســتھلال 
 ب الإھــداء 
 ج والتقدیرالشكر  
 د البحث مستخلص 
 Abstract  و 
  ح فھرس الموضوعات 
 ط فھرس الجداول 
 ي فھرس الأشكال 
 1 الإطار المنھجي والدراسات السابقة : الفصل الأول  
 2  لإطــار المنھجيا:  المبحث الأول  -       
 8 الدراسات السابقة : المبحث الثاني  -       
  12 تقویم وأسالیب قیاس الأداء :  الثانيالفصل  
  :مفھوم تقویم الأداء وأسالیبھ :  الأولالمبحث  -       

  مفھوم تقویم الأداء -                
  الأسالیب التقلیدیة لتقویم الأداء -                
  الأسالیب الحدیثة لتقویم الأداء -                

 

  
13 

  : بطاقة قیاس الأداء المتوازن :  الثانيالمبحث  -       
  27 المفھوم ،  الأھداف ،  الأھمیة                                    

  35  الدراسة التطبیقیة: ل الثالث الفص 
  36 الشركة السعودیة للنقل الجماعي نشأة وتطور أنشطة:    المبحث الأول -  
  44 وتقدیم نموذج مقترح لبطاقة قیاس الأداء  تحلیل البیانات: المبحث الثاني  -   
  60 النتائج والتوصیات: الفصل الرابع  
  61 النتائح: المبحث الأول  -       
  62 التوصیات: المبحث الثاني  -       
  63 المصادر والمراجع 
   66     الملاحــق 
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  فھرس الجداول
  
  

رقم  عنوان الجدول رقم الجدول
 ةحالصف

بیان بإیرادات ومصروفات وأرباح الشركة السعودیة للنقل   )3/2/1(
 45  م2005م إلى 1996الجماعي خلال الفترة من 

بیان بحقوق مساھمي الشركة السعودیة للنقل الجماعي خلال   )3/2/2(
 46  م2005م إلى 1996الفترة من 

بیان بالأداء المالي لسھم الشركة السعودیة للنقل الجماعي في   )3/2/3(
م إلى 1996سوق الأوراق المالیة السعودي خلال الفترة من 

 م 2005
 48 

لتأجیر بالشركة السعودیة بیان بإیرادات خدمات العقود وا  )3/2/4(
 49  م2005م إلى 1996للنقل الجماعي خلال الفترة من 

بیان بالقیمة الدفتریة وحجمع الاستھلاك لحافلات الشركة   )3/2/5(
  51 م2005م إلى 1996السعودیة للنقل الجماعي خلال الفترة من 

بیان بتكلفة و أعداد وحركة الموارد البشریة بالشركة    )3/2/6(
   53  م 2005م إلى 1996سعودیة للنقل الجماعي خلال الفترة من ال
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  فھرس الأشكال

  
  

رقم  عنوان الشـكل رقم الشكل
 ةحالصف

  25  الأداء المتوازنقیاس مستویات قیاس الأداء في ضوء بطاقة  )2/1/1(
  29  عناصر قیاس الأداء المتوازن )2/2/1(
  34  اء المتوازننموذج قیاس الأد )2/2/2(
 43  الھیكل التنظیمي للشركة السعودیة للنقل الجماعي )3/1/1(
معدل أرباح الشركة السعودیة للنقل الجماعي المحققة خلال   )3/2/1(

  45 م 2005م إلى 1996الفترة من 

إجمالي حقوق مساھمي الشركة السعودیة للنقل الجماعي   )3/2/2(
 47  م2005م إلى 1996خلال الفترة من 

سعر سھم الشركة السعودیة للنقل الجماعي في سوق الأوراق  )3/2/3(
  48 م2005م إلى 1996المالیة السعودي خلال الفترة من 

إیرادات تشغیل الشركة السعودیة للنقل الجماعي خلال الفترة  )3/2/4(
  50 م 2005م إلى 1996من 

تشغیل الشركة نسبة إیرادات العقود والتأجیر من إیرادات  )3/2/5(
  50 م2005م إلى 1996السعودیة للنقل الجماعي خلال الفترة من 

عدد حافلات الشركة السعودیة للنقل الجماعي خلال الفترة من  )3/2/6(
  52 م 2005م إلى 1996

القیمة الدفتریة لحافلات الشركة السعودیة للنقل الجماعي خلال  )3/2/7(
  52 م2005م إلى 1996الفترة من 

الكیلومترات المقطوعة بحافلات الشركة السعودیة للنقل  )3/2/8(
  52 م2005م إلى 1996الجماعي خلال الفترة من 

عدد العاملین بالشركة السعودیة للنقل الجماعي خلال الفترة  )3/2/9(
  54 م2005م إلى 1996من 

نسبة دوران العاملین بالشركة السعودیة للنقل الجماعي خلال  )3/2/10(
  54 م2005م إلى 1996ة من الفتر

  
  
  


