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،  Balanced Scorecard (BSC):الموضوع. البحثالجامعي، 4102مايا عين الرفيقة، 
و  HariUtomo(  KJPP) مكتبلخدمةالجمهورمقيمدراسةحالةفي( )KJPP)كأداةلقياسالأداءمكتبلخدمةالجمهورمقيم

Rekan Surabaya) 

 المشرف: الحاجة ميلدونا، الماجستير.
 (KJPP)مكتبلخدمةالجمهورمقيم، Balanced Scorecard (BSC)الكلمة الرئيسية: قياسالأداء، 

 
قياس الأداء هو عملية تقييم للتقدم المحرز في الأعمال ضد الأهداف والغايات التي حددت مسبقاً. في 

يمكن تطبيقها لخدمة   Balanced Scorecard (BSC)محاولة لزيادة الأداء وتنمية أعماله، مع طريقة قياس الأداء
والغرض من هذا البحث (. Rekan Surabayaو  HariUtomo( KJPP)مكتب لخدمة الجمهور مقيمشركات خاصة 

و  HariUtomo( KJPP)مكتب لخدمة الجمهور مقيملقياس الأداء Balanced Scorecard (BSC)جعل تصميم

Rekan Surabaya .) 

يستخدم هذا البحث بنهج النوعي الوصفي. وجمع البيانات عن طريق الملاحظة، المقابلة، الاستبيان،  
يعني المنظور المالي Balanced Scorecard (BSC)والوثائق. وتحليل البيانات بقياس من أربعة منظورات في طريقة 

 لنمو.ومنظور العملاء ومنظور الأعمال التجارية الداخلية ومنظور التعلم وا
 Balanced Scorecardنتائج قياس الأداء باستخدام الطريق  

(BSC)لمنظورمالييتكونمنالزيادةفيالإيراداتوانخفاضافيالتكاليفالتشغيلية. لاحظأننتائجالعمليةالحسابيةمعالنسبةROE في
 4104الانخفاض في عام  BOPO في الدخل على مستوى الخدمات. و % 83يبين ارتفاعا بنسبة  4104عام 
 %4,92في تقييم تكاليف التشغيل. ثملمنظورالعملاء، رضاالعملاءتجاهالخدماتالتيأظهرتالقيمةاستيفاءأي  %65أن 

ضدالدقةنتائجتقريرالتقييم. 
حوالمرومنظورالأعمالالداخليةيبيننتائجالقياسأنعمليةالابتكار،وعمليةالتقييموخدماتمابعدالبيعالخدمةفعلاتفيبالمعاييرأماالن

غوبفيه. 
 دة.خيرهوالتعلموالنموالمنظوريوحيبأنتحسيننوعيةالتكنولوجياالداعمة،توفرللعاملينورضاالموظفتظهربالفعلنتائججيوالأ

 


