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 باللغة العربية    الملخص
يهتم القطاع الصحي وخاصة المشافي بموضوع تقييم الأداء بشكل كبير في عصر المعلومات,  

الأداء المتوازن فلسفة إدارية تحقق أهدافها الاستراتيجية من خلال تقييم أدائها    أنموذجلذلك يعد  
والتش وبشكل المالي  المالية  وغير  المالية  المقاييس  من  متكامل  إطار  وفق  والاستراتيجي  غيلي 

 متوازن يوفر معلومات متكاملة عن أداء المستشفى.
البحثتتحدد   مشفى   مشكلة  في  بها  المعمول  التقليدية  الإدارية  المحاسبة  أداء  مقاييس  أن  في 

داء فيها, إضافة إلى عدم قدرتها  الباسل بطرطوس غير قادرة على إعطاء صورة متكاملة عن الأ
والخارجي  الداخلي  أدائها  وتقييم  قياس  المستشفى من  تمكن  أداء  ومقاييس  توفير مؤشرات  على 
على المدى القصير والطويل وفق احتياجاتها الاستراتيجية, لذلك أصبح لابد من استخدام أفضل  

يت فيما  خصوصاً  دقيقة  معلومات  لتوفير  الأداء  قياس  طرق  التي  وأشمل  الخارجية  بالبيئة  علق 
  ه تشمل المنافسين, والبيئة الداخلية التي تشمل جودة الخدمات المقدمة وإرضاء العملاء, وما يتطلب

 ذلك من اهتمام بالتدريب والتأهيل لتحقيق التوازن بين جوانب الأداء المختلفة. 
 إلى:  يهدف البحث

 تحديد مفهوم ومحاور بطاقة الأداء المتوازن. -
ييم أداء مستشففى الباسفل بطرطفوس باسفتخدام بطاقفة الأداء المتفوازن مفن خفلال ربف  مقفاييس تق  -

 الأداء باستراتيجية عمل المستشفى.
 يمكن من خلاله تقييم الأداء في مشفى الباسل بطرطوس. أنموذجبناء  -

 : من أهمية بطاقة التقييم المتوازن للأداء وذلك في الجوانب التالية أهمية البحثتنبع 
اً خاصاً يستخدم لتقييم الأداء بطريقة تجمع المقاييس المالية وغير المالية  أنموذجكونها تمثل    -

 في تقليل اتخاذ قرارات غير مثالية. 
كونها تمثل مدخل جديد للفكر الإداري الحديث من خلال قياس الأداء والتعرف على جوانب   -

خل البنية التنظيمية, بحيث تتحرك خطوات  القصور والضعف وعلاجه لنظام العمل الأدائي في دا
 العمل بفعالية وبأقل الأخطاء وأقل جهد وتكلفة وأفضل النتائج. 

 كونها توفر أساس جيد لاتخاذ القرارات.  -
 كونها تساعد في تنظيم مقاييس الأداء الرئيسية مع استراتيجية عمل المستشفى.  -
 عما يجري في المستشفى. كونها تعطي إدارة المستشفى فكرة شاملة وسريعة  -
 كونها تساعد في اكتشاف نقاط الضعف في أداء الأقسام المختلفة. -

لتحقيق أهداف البحث اعتمفد الباحفث علفى المفنهج الوصففي التحليلفي وأسفلوي التحليفل الإحصفائي 
 من خلال استخدام مجموعة من المؤشرات الإحصائية. spssللبيانات 
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 وكان من أهم نتائج البحث:
متكامل لأ  عدم  - تطبيق  أداء    نموذجوجود  الخلل في  نتيجة   ( المستشفى  المتوازن  في  الأداء 

للأ المكونة  الأساسية  لتدريب نموذجالمحاور  اللازمة  المؤهلة  الفنية  الخبرات  ضعف  بسبب   ,)
 العاملين عليه.  

بنسبة    - مقبولة  غير  المالي  الأداء  محور  جانب  من  المستشفى  في  العمل  استراتيجية  إن 
 ( أي أن هناك ضعف في جانب الأداء المالي للمستشفى. 43.93%)
 (. %65.86إن استراتيجية العمل في المستشفى من جانب محور العملاء مقبولة بنسبة )  -
بنسبة    - التعلم والنمو مقبولة إلى حد ما  إن استراتيجية العمل في المستشفى من جانب محور 
(55.75%.) 
المس  - العمل في  استراتيجية  بنسبة  إن  الداخلية جيدة  التشغيل  تشفى من جانب محور عمليات 
(68.92%.) 

 وكان من أهم توصيات البحث:
الأداء المتوازن في مستشفى الباسل بطرطوس من خلال توفير الكوادر    أنموذجضرورة تطبيق    -

 .نموذجالفنية المؤهلة تأهيلًا جيداً للعمل وفق هذا الأ
ة في حصول المرضى على الخدمات التشخيصية والعلاجية التخفيف من الإجراءات الروتيني   -

 التي يحتاجون إليها. 
واتخاذ   - بالمهام  القيام  أثناء  والإبداع  الفريق  بروح  والعمل  الصحية  الخدمات  بجودة  الاهتمام 

 القرارات.
 استخدام المقاييس المالية كمؤشرات تنظيمية لواقع الوحدات والأقسام المختلفة في المستشفى.  -
 تنظيم دورات تدريبية متخصصة للعاملين, تتيح لهم التجديد والابتكار في مختلف أعمالهم.  -
 تخفيض التكاليف الكلية في المستشفى من خلال تقليل الهدر ومكافحة الفساد.  -
 
 
 
 
 
 

Abstract 
The health care sector, especially hospitals, is designed to 

evaluate performance at large scale in the era of information, so the 
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pattern of balanced performance is considered as an administrative 

philosophy that makes its strategic goals come true by evaluation of 

its financial, operational and strategic performance as per an 

integrated framework of financial and non-financial standards in a 

balanced way which makes full information oh hospital's 

performance available. 

The research problem is defined in that the standards of 

conventional accounting performance adopted by Al-Basel hospital 

in Tartous are unable to give a full picture for the performance, 

together with being also unable to provide indicators and standards 

for performance that make the hospital able to measure and evaluate 

the performance internally and externally on both short and long 

terms as per its strategic needs, thus it has become necessary to use 

best and comprehensive methods of measurement for performance to 

make intact information available in regard to outer environment that 

includes competitors; and inner environment that includes service 

quality and clients satisfaction as related to all what required to pay 

much attention to training and rehabilitation to provide that balance 

between various aspects of performance. 

The research aims at: 
- To define the concept and axes of balanced performance 

card. 

- To evaluate performance of Al0Basel's hospital in Tartous 

using a balanced performance card by connecting 

performance standards with strategy of hospital work.  

- To build a pattern through which evaluation of Al-Basel 

hospital performance in Tartous can be done.  

The importance of the research emerges from the balanced 

evaluation card as follows:  
- It is a special pattern used for evaluation of performance in 

a way that contains financial and non-financial standards to 

lessen a typical decision-making. 

- It is an introduction to a new way of thinking for modern 

administration by measuring performance and having 

knowledge of weak points and shortcomings, and to deal 

with performance work inside the organizing structure an 

order to make effective steps with less effort and errors with 

best results and cost0effectiveness. 

- It makes good basis for decision-taking available.  
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- It helps organize main standards of performance with 

strategy of hospital work. 

- It provides a fast and comprehensive ides of what is going 

on in the hospital for the administration.  

- It helps discover the weak points in performance of 

different divisions in the hospital. 

To achieve the research goals, the researcher followed the 

descriptive analytic method and statistical analysis of data (spss) by 

using a set of statistical elements.  

The most important results of the research are: 
There is no integrated implementation of balanced performance 

pattern in the hospital (as a result of failure in performance of basic 

axes of the pattern, due to lack in qualified technical experience 

needed for training the personnel)  

- The axes of financial performance are unacceptable by 

43.93%, that is, there is a shortcoming in financial 

performance of the hospital's strategy.  

- Hospital's strategy for clients' side is acceptable by 65.86%. 

- Hospital's strategy for training and growth is acceptable to 

some extent by 55.75%.  

- Hospital's strategy or interior operations is good by 68.92%. 

The most important recommendations of the research are: 

- The need to implement the pattern of balanced performance 

in Al-Basel hospital in Tartous by making good-qualified 

staff available to work according to this pattern.  

- To lessen routine procedures for patients to have diagnostic 

services with needed treatment.  

- To pay much attention to health services and work in team 

spirit with being creative in doing jobs and decision-

making.  

- To use financial standards as organizing indicators for unit 

relating and different decision of the hospital. 

- To follow training courses for the personnel to renew their 

skills in work of every kind.  

- To lessen the total costs in the hospital by reducing over-

cost and fighting corruption. 
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 تمهيدي الفصل ال
 الإطـار العـام للدراسـة 

 
 مقدمة البحث: أولًا: 

أحر ا ر ل  اا(KAPLAN AND NORTN, 96)ايعتبر القيار االقوترنلللأاقر الذالقرمها   ر 
ويتضرروما  ون ررنا ت ن ررنا ررما درر تاعالاالذا تعمررلاا    عررنا  رر ت اا,قارر االاالذالترررت ل ا  

اهررر لأالاالذالقوررر ق قالقعع رررر  ا ررريالقعوررررعذقا وماررر  القتاررررم  القررر ل م قاأ ارررر نالقرررتعم اولق وررررن
ا 1.  قو ا ة

لقو ا ةقاكو األأاهمهالقود تاعاالرت ل ا انو  ا صوا اهمهالقو ون نا مالقود تاعاقضو لأا حد لااا
.اولقوستثو ولأاالقت ا  كزا مىا  اتهت ا  القعوعذاولقع  منلأااولرت ل ا  ته قو ا ةا اتلاا ما ؤينال

وهكررملقانررسلأالرررتل لاالقيارر االقوتررنلللأاقرر الذاتررااهااقررىا  ارر  القدرر ل ل ال ال يررنقاح رر ا رر ا  رر ا
لقو اررر ةاووحررر ل ه .او هرررملانرررسلأاه ررر  اح  رررنا  ررررناقررر  ااولررررت ل ا ا  ا دررر تاعالاالذا  اهررر ل ا

.القو ارر ةا    اقمحصررنعا مررىا عمن ر  ا ي رر انرر ال لرر االقدر ل ل ال ال يررناوقارر ااأالذ  ارت القلرر
كورر ايعرر القيارر االقوتررنلللأاقرر الذا ونا رر  اأكثرر ااررونت اقيارر االاالذاتاررتو ق ا مررىا  ون ررنا ررما

نرر اأ رر االترررت ل ا انلقودرر تاعالقو قاررناوا رر القو قاررناقاو ررمالرر انهررنايلتمررسا ررماأ  وررنالقيارر اا
كور اا. عر  ا عع ر  اررببانا تاعاقمول    او ح ك  اأالذاقهمهالقول    اوهر ا ر    تتضوما د

لقو قارناوا ر القو قارنا وثر ا رزذل ااألأالار اان ا صوا القيار االقوترنلللأاقر الذاهرناألأالقودر تاع
اقرىاالررت ل ا  ته  ما   االقوعمن   ان القوستني  ال ال ينالقولتميناالأاك اوح ةا ا طا ت   ا

   اا ممينا   ب اقموستدب قااض نناقمقكااتاعاوأه ل ا مونرنقاوهملاي ع ا   ااقا االاالذ د 
لقع  رررنااولتررررت ل ا انولقل صرررنا  ا سررر ااانس ررر ايعوررر ا مرررىااي ررر االقتنلنرررلاابررر مالاهررر ل القي ايرررن

اقمو ا ة.ا

لااأه لنه او ن ا اقتحد اقوستايىيع القيا االقوتنلللأاق الذانمسينااال ينا تد  نا حيزالقع  م ما  
اتررررت ل ا ان رررما رررععا د رررا الاالذالقوررر ق اولقتارررم م .اوهرررنا   ورررناالررررت ل ا  ته لق هرررناا حرررنا

و ؤيته ان ااط  ا تك   اتتضومالقع ت ا ما د تاعالاالذالقو قاناوا  القو قارناولقتر اااوستايىلق
الترررت ل ا ان حررنعا.اقررمقكانهررنا وث  ررناأالةالقوستارريى ررنن ا عمن رر  ا تك  مررنا ررماوضررياو  كررزا

 
1  -KAPLAN, R.S. & NORTON, " The Balanced Scorecard, Measures that Drive  

Performance", Harvard Business Review, Vol. 70, jan-Feb. 1992 ,PP. 71-79.                     
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اقررررىاقمررررنا اررررت كناييهوهرررر ا وارررريالانرررر لاا ررررما ررررععا اارررر ل اأالذاضررررومااستارررريىلقل صررررنا  قو
ا.ستايىلقع  نالقت ا نن ا عمن   اك  منا ماوضياو  كزالقوالترت ل ا ان

 مشكلة البحث:  ثانياً: 
ن   ,اتهت القد  عالقصح او  صنالقوا ن ا ونضنعا د ا الاالذا اك اكب  ان ا ص القوعم

قمقكايع ا وناجالاالذالقوتنلللأانمسينااال ينا حدلااأه لنه الترت ل ا انا ما ععا د ا اأالئه اا
و اك اا لقو قانا وا  ا لقو قانا لقود تاعا اط  ا تك   ا ما ونلاا ولترت ل ا  ا ولقتام م ا لقو ق ا

ا تنلللأاتنن ا عمن   ا تك  منا ماأالذالقوستايى.

 د تاعاأالذالقوح ر نال ال ينالقتدم  ينالقوعونعابه ان ا ايىااااقمقكا تح اا اكمنالق ح ان األأ
لق  ر ا   طنااا  ا  ا ةا مىاا   ذاصن ةا تك  منا مالاالذان ه ,ااض ننااقىا  اا    ه ا
ولقل    ا لق ل م ا أالئه ا و د ا ا قا اا لقوستايىا ما أالذا وكما و د تاعا  مىا نن  ا اا ل ا

لحتا    ه الترت ل ا ان,اقمقكاأص حاتب ا مالرتل لااأنض ااا مىالقو  القدص  اولق ني اونلا
لقت اا لقل   انا تتعملاا  قب ئنا فاو ا اقادنا صنص  ا قتنن  ا عمن   ا لاالذا قا اا ط قا وأاو ا

اا ا او القو  نس م,اولقب ئنالق ل مانالقت ا او ا ناةالقل    القود  ناوإ ض ذالقعوعذ,او  اتت م ا
ول لهتو اا  قت  يبا اهواناااقكا ما و   ل ا لقولتمين.ا لاالذا ب ما نل با لقتنلللأا قتحد لاا قت ه  ا

 وناجالاالذالقوتنلللأان ا د ا الاالذاراح وعالق  ح اا لرناأل الرتل ل  ان ا د ا الاالذان ا
ا ايىالق  ر ا   طنااوإ ك  انا  ني اهملالاالذاونلاا ت م   اهملالق وناج؟ا

 أهمية البحث:  ثالثاً: 
اق ح ا ماأهوانا    نالقتد ا القوتنلللأاق الذاواقكان الق نل بالقت قانالأ   ياأهوانال

لقو قاناااا- لقو قاناوا  ا لقود تاعا قتد ا الاالذا   يدنا  ويا كن ه ا وث ا ونا   ا  ص  ايستل اا
ان ا دم  ال ل اا  ل ل اا  ا ث قان.ا

ذاولقتع  ا مىا نل باكن ه ا وث ا    ا  ت اقميك ال ال هالقح ت ا ما ععاقا االاالاا-
لقدصن اولقضعساو ع  اق   االقعو الاالئ ان اال  القب انالقت  اوانالقتنلل انا ح  ا تح  اا

ا  نل القعو ا يع قاناو    الا   ذاوأ  ا ه او كميناوأنض الق ت ئج.ا

اكن ه ا نن اأر اا   ات ل االقد ل ل .اا-

ا يالرت ل ا انا و القوستايى.ااكن ه ا س   ان ا   ا ا د تاعالاالذالق ئاسانا-

اكن ه ا ع  ااال ةالقوستايىانك ةاا  مناور يعنا و اي  هان القوستايى.اا-
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اكن ه ا س   ان الكتا  ا د طالقضعسان اأالذالا س االقولتمين.ا-

 أهداف البحث:  رابعاً: 
ا ح ت ا يهنااو ح و ا    نالاالذالقوتنلللأ.ا-
  ررتل لاا    رنالاالذالقوترنلللأا رما رععا  ر ا در تاعاا د ا اأالذا ستاريىالق  رر ا   طرنااا-

الاالذا  رت ل ا انا و القوستايى.
ا لررررنالقيررر وقابررر ما تنرررر   الررررت     اأنررر لاالقع  رررنانررر ا د رررا اأالذالقوستاررريىا رررما   رررن اا-

 وررررناجالاالذالقوتررررنلللأا  عرررر  اقوتم رررر ل القواهرررر القعمورررر ,اوررررر نل القلبرررر ة,اوطباعررررنالقعورررر انرررر ا
ا.لقوستايى

ان ا ايىالق  ر ا   طنا.الاالذب  ذا وناجايوكما ما عق ا د ا اا-

 فرضيات البحث: خامساً: 
الأا  ب ررلاا وررناجالاالذالقوتررنلللأايسرر ه انرر ا د ررا اأالذا ستارريىالق  ررر ا   طررناا ررما ررععاا-

 ور اا   ا د تاعالاالذا)لقو ق ,القعوعذ,القرتعم اولق ورن,ا ومار  القتارم  الق ل مارن(ا  ررت ل ا ان
القوستايى؟

تا ن ررر انررر وقاال ااتقررررنااحصررر ئانابررر ما تنررررر   الررررت     اأنررر لاالقع  ررررنانررر ا د ررررا اأالذاا-
القوستايىا ما   ن الاالذالقوتنلللأا  ع  اقوتم  القواه القعمو ؟

تا ن ررر انررر وقاال ااتقررررنااحصررر ئانابررر ما تنررررر   الررررت     اأنررر لاالقع  ررررنانررر ا د ررررا اأالذاا-
الاالذالقوتنلللأا  ع  اقوتم  ار نل القلب ة؟القوستايىا ما   ن 

تا ن ررر انررر وقاال ااتقررررنااحصررر ئانابررر ما تنررررر   الررررت     اأنررر لاالقع  ررررنانررر ا د ررررا اأالذاا-
القوستايىا ما   ن الاالذالقوتنلللأا  ع  اقوتم  اطباعنالقعو ؟

 زن:كذلك تمّ اختبار الفرضيات التالية التي تساهم في بناء نموذج الأداء المتوا

 الأا ستن القع  ينالق باناولقل    القت ايد  ه القوايىاا  ا دبنع.ا-

تايعرر   القو ضررىا ررماطررنعال  رر لذل اولت ت رر  انرر القحصررنعا مررىالقلرر    القتالاصرراناا-
اولقيحنصالق بان.

االأا ستن ا     القتمميناولق   نناولق لحنالقت ايد  ه القوايىاا  ا دبنع.ااا-

اوايىا اك ا  ااا  ا دبنع.ااالأا د ا القو ضىاقما-
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تا ا ياب ئنالقعو ان القوستايىا وحان يلاالقعو اول ب لعاولقتحسر مالقوسرتو اقميار اا  قوهر اااا-
اول ل االقد ل ل .

االأا ض الاط  ذاولقونظي ما مالقع  ينالق باناولقل    ان القوايىاا  ا   .ا-
هررررناحرررر ت الق ررررنل اا)كررررنل  ,احررررنلا ,اتا ررررنن ااال ةالقوستارررريىال  ك  ارررر  القو  ررررر ناقونل ا-

األ   ...(.

ا ض الاط  ذاولقونظي ما ما ومه ان القوستايىاا  ا   رب.ا-

االأالقعع ناب مالقو ضىاولقع  م ما  قوستايىاا  ا   ة.ا-

االأا حد لاالاالذالانض ا  ت تو اا مىالقت ه  اولقت  يباتت ا اك اا  ا دبنع.ا-

ا ه زل اولقتد ا  القح تثنااالذالقل    القعع انا اك ا تو ز.اتا تنلن ان القوستايىالقتا-

 منهج البحث:  سادساً: 
قتحد لااأه ل الق ح ال تو الق  ح ا مىالقو هجالقنصي القتحم م او ّ ا دسا الق ح ااقرىا سرو ما
 ضررررومالقدسرررر الاوعالتطررررععا مررررىالقو ل رررريالقعمواررررنالقولتميررررناال القصررررمنا ونضررررنعالق حرررر ,ا

لقثرر   ا ورريالقبا  رر  اولقوعمن رر  ا ررما ررععا صرروا الرررت   ت ما ضررو ت الق نل رربااو ضررومالقدسرر 
(اب رر ل ا ن هررناقمعرر  م مانرر ا29لق ئاسرراناق وررناجالاالذالقوتررنلللأ,او تكررنلأالترررت   نالاوقررىا ررما)

(اب رررر ا ن هررررناقمو ضررررى,او رررر ا رررر اا ضرررر عاهرررر   ما16لقوارررريى,او كن ررررنالترررررت   نالقث  اررررنا ررررما)
,اند ا ّ او  القونلنقانا مالق  حانالقعمواناول حص ئاناقمت ك ا ما   اصعح تهلترت   ت مات ت  

ا ما عح ته ,او  اأ  يرنالقتعر تع القعل رن,اكور ا رّ اام  ضهو ا مىا  ون نا مالاك ايو  
ل ت ر  ال رر  اأالةالق حرر ا  رررتل لاا ع  رر اأقيرر اك و  رر لا,اكررمقكا ررّ الت تورر اا مررىاأرررمن القتحم رر ا

ا ما ععالرتل لاالقواا ل ال حص ئانالقت قانلأاspssقمبا    اال حص ئ 

ا سبالقوئنيناو ع  ع الت تع .قلقوتنر   القحس باناولت ح لن  القوعا  ين,اولا-

اقمي وقاب مالقوتنر   .اONE WAY ANOVAل ت   ا حم  القت  تمالاح اهاا-

اقمود     الق ع ين.اLSDل ت   اا-

قدبنعاأوا نضالقي ضا  ,اوهنا مالقوستني  القوع نينالقوتيلااا0.05 نيناو ّ ال تو اا ستن ا ع
ا م ه ان ال ت   القي ضا  .

 :مجتمع البحث والعينة  سابعاً: 
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(,ا2625تتكنلأا  تويالق ح ا ما وايالقع  م مان ا ستايىالق  ر ا   طنااولق  قغا ر اه ا)
ح ررر ابمرررغاح ررر القع  رررنا رررمالقعررر  م ماوقتح تررر اح ررر القع  رررنا رررّ ال توررر اا ررر  نلأالقع  رررنال حصررر ئان,ا

(ا ر يضا100ك ننانئ  القع  م مان القوستاريى,اكور اارومنا   رنالق حر ا)اى(ا نل نا م338)
ا ّ ارحبه ا اك ا انلئ ا مالقو ضىا ععانت ةا  ب لاالق ح .

 ور  اان القدس القعوم ا يص  اا  لااق  يلاارحبالقع  ناول ت   اص  ه اول   ه .

 لسابقة: الدراسات ا ثامناً: 

( : اسةةتا اب ايا ةةة الأداء المتةةوازن ب ةة   2010دراسةةة لالميةةرال خالةة  لةةال    ةةي   -1
 1دراسة  م ية. –ت عيم استراتيجيات الشركات اليمينة لصنا ة الأدوية 

اه نناهمهالق  لرنااقىا حد لاالاه ل القت قانلأا

لقاا- لقود تاعا لاالذا  رتل لاا و د ا ا قا اا ن ا لقدصن ا و نضاحاابا لأا نلح ا لقتدم  ين,ا و قانا
لقح  نالقوتزلت ةاقت ني ه ,او  ضاو حم  اقمود تاعاا  القو قانالقت ايوكمالت تو اا م ه ان اا
ن ا حد لااا واو ه ا و دنيو ,ا لاالذا قا اا ن ا   ا قه ا لق سبانا لاهوانا و ا لأا لقيا ا,ا  ومانا

الاه ل الترت ل ا اناقمو ا ة.
وأهواناا- لقضنذا مىا يهناا لقا   ااا سما ا لاالذا قتدني ا لقوتنلللأاك رمن ا لاالذا  ب  ا    نا

لقا ك  ا اح  ا لق وناجا مىا و ح وقنا  ب لاا لااوين,ا قص   نا لقاو  انا لقا ك  ا ن ا قمو ا ةا
القص  عانالق ولئانا  قاوم,او ح ت القوعن   اولقصعن   القت ا حنعااولأااقك.

اقىا عمن   ل ال ةا ح  نا لق  لرنا ما أهوانا لاالذ,او   يا ك ننا نل با و تك  منا ما ا  منا  ا
قتتوكما ما  عا الرت ل ا  ته القت  نسان,اوأهوانالقونضنعالقمها ت  وق الق  لرن,انمد اأص حا د ا اا
لاالذاو مىاو  القلصنصاونلاالقود تاعاا  القو قان,ا ماأه القونلضايالقح تثنالقت اأك  اا

ا م ه اأابا  القوح ربانال ال ين.

اأه ا ت ئجالق  لرنلأاوك لأا ماا

ولقوتوث ان ا  واناااا- لقو ق ,ا لقوتعملاا  ق ع ا لق ئاعا لقه  ا ب  ذان ا حد لاا لقا كنا س  ا الأا
و حس مالق  حانا تا نال لي ضا ع عال ت لال اولقمهايوث اأه الق ت ئجالقو قاناق  القا كن,اون اا

لترت ن ا   با لق   ةا لقو قانا لق نل با لقا كنا عضا لقن ناحددنا لقود  ةا يعا ولقس نقنا ثو  ا
القو قان.

 
ص قحا م .االقو  ااا-1 لقاو انااا-2010ه,ا  ق ا لقا ك  ا لرت ل ا ا  ا به  ا  عا ا لقوتنلللأا لاالذا لرتل لاا    نا

ا.331-1صصاان ة,اكمانالت تص ا,ا   عناا الا,اقص   نالااوين,اا لرنا ومان,ا ر قنااكتن لهاا  ا  ا
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لق   ةا اك ا  اا تا نا ن يه ا ما و ا لق ت ئجا لقعو  ا ن ا ع ا ق ا حدلاا لقا كنا الأا
لقوباع  ,ا لقو   ع  ا ما اقىا زلت ا  اا اض ننا لقعوعذ,ا لقون هنا حنا ض ا لترتدص ذل ا

لقعوع ن ا  اا ه   ا زلت ا ك لأا وإلأا لق  ا,ا قمعوعذا لقوباع  ا الأااول لي ضا ع عا لق  ا,ا ذا
القسببا  ايعنااقتزلت القباياللآ  .

ا سعىالقا كنا اك ا تنر ان ا  ب لاالترت ل ا ا  القوح اةان ا ع القعوما  الق ل مان.ا-
يوث ا ع القتعم اولق وناأضعسالق نل بان ا    نالاالذالقوتنلللأالقودت حن,ا و ات عا مىاألأااا-

ت ق انسلأالقه  الق ئاعاقما كنان اهملالق ع اق اتتحدلااالقا كناق ا حدلاا ض القع  م ماق ته ,او  ق
ا مىالقن  القو من .

( : إمكانية استا اب ايا ة الأه ا  المتوازنة في 2009دراسة لالقواصل  ب  الله  صاب   -2
  1دراسة تيبيقية   ى شركة سيريتل للاتصالات الا وية. -رفع كفاءة الأداء

مسيناوآقانا  ب لاالاه ل القوتنلل نان ا   عالت ص ت ااه نناهمهالق  لرنااقىابا لأاأهوانان
تتكموه ا واياا قمنا ات كنا اقىا لقو  ونا لرت ل ا انا كافانا س هوته ان ا   ونا و ا لأا لقسن ه,ا
لقع  م مان ه الا  القمهايضوما نياكي ذةال ال ةان ا   عالق    نالقا  مناو د ا الاالذاول ل اا

القد ل ل .

لرنالقتك   اب ما    نالاه ل القوتنلل نا ما هن,او   االت ت جالقين هاو   اااكو ا   وقنالق  ا
لقتك قافا مىالر االا ا ناولرت ل ا انالقتكمينالقوسته ننا ما هناأ   ,ا غانا نن  اأ ضاناا
لق    نا  قبا    اا و د تاعا يو ا اا ل ا نع عا و    ما ن اا لقوتنلللأا لاالذا ق    نا رماونا

اقو س ونا يا ت م   اب ئنالقتص اي.اولقوعمن   ال
لق   اا ما ععا صوا ا وناجا دت حاا اقكا ن ا ولق دصا لقلم ا لق  لرنا عن ا نل با ح وقنا
لقوات ك م,ا حن اا لقو ق ,ا حن ا )لقوحن ا لقوتنلل نا كنلأا ما وسنا ح و ا لاه ل ا ق    نا

ان(.لقعوما  الق ل مان,ا حن الق وناولقتعم ,ا حن القوساوقانالت تو عاا

ا

ا

ا

 
ن ا نياكي ذةالاالذ,اا لرنا  بايانا مىاااا ك  انالرتل لاا    نالاه ل القوتنلل ناا-2009لقدنلص,ا ب االلها ص ا.اااا-1

 .ا176-1ان ة,اكمانالت تص ا,ا   عناا الا,اصاصا كنار  يت اقع ص ت القلمنين,ا ر قنا   ست  اا  ا  ا
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( : أهميةةةة اسةةةتا اب ايا ةةةة التقيةةةيم المتةةةوازن لةةة داء فةةةي 2007دراسةةةة لال،يةةةرل رانيةةةا   -3
  1المصار  لدراسة تيبيقية في المصر  العقارا السورا.

هرر نناهررمهالق  لرررنااقررىالقتع يررفاب    ررنالاالذالقوتررنلللأاقرر الذ,اوآقاررنا  بادهرر ,اوإظهرر  اأهو تهرر ,ا
لقو  ورررنااقرررىاقمرررنا ارررت كن,اتتكموهررر ا وارررياأنررر لاالقو  ورررناقتدررر ي او سررر هوته ابتحنيررر الررررت ل ا انا

صن ةاولضحن,اوا  من,اور يعنا ماأالذالقو  وناواقركا رما رععا   ورناهرمهالتررت ل ا انااقرىا
اأه ل ا ح اةاو د تاعاو ع ت  ا سته نناو   ا ل اقمتحس مالقوستو .

لق    رررناقتد رررا اأالذالقوصررر  اكوررر اهررر ننالق  لررررناقوع نرررنا ررر  الررررتل لاا دررر تاعا حررر و اهرررمها
لقعد  هالقسن ه,اوقتحد لاااقكا وناصا انان ضا  الع او صوا الرتبا لأ,ا ر ا حم مر ات ت ر  ا

ا.SPSSلقي ضا  ابنلر نالق ل نال حص ئاناقمعمناالت تو عانا

و نصررمنالق  حثررنااقررىا رر ةا ترر ئجاو نصررا  اأهوهرر اضرر و ةا  ب ررلاا    ررنالقتد ررا القوتررنلللأاقرر الذا
 ا تك  رر انرر القوصرر  القعدرر  هاكب ليررن,اا رر اي بررلاا يرر عا اهررمهالق    ررنا  رر ا د ررا اأالئرر ,ا اررك

 ارررك ا  ررر اا  ه ررر ا تك  ررر ,او رررمالررر ا عورررا القت   رررنا مرررىا ررر   القوصررر   اا وقك ررر اتاي  دهررر
القحكن انالقسن ين.

ا اب ( : الر ااةة الاسةتراتيجية ودورهةا فةي الأداء  اسةت2007دراسة لتركمانل حنةان نبية      -4
ايا ةةة التصةةويم المتوازنةةة كتقنيةةة ر اةة ة ل ر ااةةة الاسةةتراتيجية اةةالتيبي    ةةى اعةة  من مةةات 

  2الأ مال.

الأه نناهمهالق  لرنااقى

ا لررناو حم رر اول رياكرر ا رما ارريىالاررر الق ر  ع اولقوارريىالقرنط  ا  قعاقاررنا رما  حاررناب ئررناا-
اول اقا االاالذ.لقعو اولار ق بالقوستل  ناقم    ناوطباعنالقت  ا اوأاا

 صوا ا وناجاق    نالقتصنيبالقوتنلل ناو  باد ان اك ا رما اريىالارر الق ر  ع اولقواريىااا-
القنط  .

 
لقزي ,ا ل ا .اأهوانالرتل لاا    ررنالقتد ررا القوتررنلللأاقرر الذانرر القوصرر   ا)ا لرررنا  باياررنانرر القوصرر  القعدرر  هالقسررن ه,ا  -1

 .255ا-233اصاصا,2006,ا4,القع اا29نا ا يماقم  لر  اولق حن القعموان,القو م ا  منا   ع

  كورر لأ,اح ررر لأا باررر .الق    رررنالتررررت ل ا اناواو هررر انررر الاالذ,الرررتل لاا    رررنالقتصرررنيبالقوتنلل رررناكتد ارررنا  تررر ةاقم    رررنا -2
,ا2007 ة,اكماررنالت تصرر ا,ا   عررناا اررلا,الترررت ل ا انا رر قت ب لاا مررىا عررضا   ورر  الا ورر ع,ا ررر قنااكتررن لهاا رر ا  اررنا

ا.235ا-1صاص
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  ضا د  نا   يناقويهناالق    نالترت ل ا اناوأاول اقا االاالذالقتدم  يناولقح تثرناوترراو ااا-
اباد ا عضهو اب عض.    نالقتصنيبالقوتنلل ناو ح وقنا   الق ع تمالق   هاولقت 

او نصمنالق  حثنااقىا  ون نا ت ئجا ماأهوه لأ
تتصسالقت  ا ان اكعالقوستاي  ما و م اقمب  و  لطاناو  س ناأكب ان ا ايىالار الق   ع ,ااا-

كور األأا ارر  كنالقعر  م مانرر ال ال ةانرر اكرعالقوستارري  ما حر واةاو ع رر القدرر ل ل ا تلرما ررما برر ا
ا   .اال ةالقوستايىا اك ا و 

  ق سر ناااول اقار االاالذانر اكرعالقوستارري  ماهر اأاول ا دم  يرناو  هر القوعح رنالقو  ارر ةاا-
او د  ي الاالذاولت ح ل ا و اهنا ل  اولقت   باولقود   ن.

  ق سر ناقوسررتني  الاالذالقع  ررنانرر ا ستاريىالاررر الق رر  ع اونرر القوستاريىالقررنط  اكورر ا رر اا-
جالقودت حاق    نالقتصنيبالقوتنلل ناه ا ستني  ا دبنقناويوكما حس  ه اقا ره ا  رتل لاالق وناا

 رررما رررععاوضرررياأهررر ل ا  تررر ة,اكوررر ا وك  ررر الق    رررنا رررما د   رررنالاالذا ارررك ا زئررر ا  ق سررر نا
قموحرر و الا  عررناولقترر ا وثرر ا  رر ت الاالذالقه  ررن,اح رر ا عحرر األأا سررتن الاالذانرر القوارريىا

الار الق   ع .القنط  اأنض ا   ان ا ستايى
غا  الق   بالقو ق ان اكعالقوستاي  ماواقكاالأالقوستاري  مايدر   لأا ر    اطبارنا    ارنااا-

اويدتص الق   بالقو ق ان هو ا مىاا ك  انا لفاضا كمينالقو يض.
 وك  رر ا    ررنالقتصررنيبالقوتنلل ررنا ررما د ررا الاالذانرر اكررعالقوستارري  ماأوا د   ررناأالذالقوارريىاا-

سرررمنال  ارررنا رررما رررععالررررتل ل ه اقياررر االاالذا ارررك ااو هاقمن رررن ا مرررىا دررر طالقدرررنةا يسررر اكسم
اولقضعسان الاالذاولترتي اةا  ه ان القل نالقد ا ن.

( : دمج مؤشرات الأداء البيئةي فةي ايا ةة الأداء 2005دراسة لراضي  ب  الح يمل نادية     -5
  1ت امة.المتوازن لتفعيل دور من مات العمال في التنمية المس

  رر  االق  لرررناكاررفايوكررمالرررتل لاا    ررنالاالذالقوتررنلللأا ا رر عا اارر ل الاالذالقب ئرر اضرروما
لا رر  القترر ا حتنيهرر الق    ررناق صرر ااقررىا    ررناأالذا تررنلللأا سررت ل ن,او رر االا عرر االقواارر ل اوا

ل   هرر  ابرر أ الق  لرررنا و   اررنا  ررن ا اارر ل او  رر اقارر االاالذاقت  ررربالرررت ل ا ا  القعورر اوا
لقتم   ان القواا ل او   اقا االاالذ,اوصنت ااقىا د ا الاالذالقب ئر او اار ل القتد را القسر ئ ةا
ل اح وقنالق  لررناا  ر ذا مفارنا رما  عارنا    رنالاالذالقوترنلللأاولقت رن ل القوصر ح ناقهر ا رما

 
 لض ا ب القحما ,ا  اين.اا جا اا ل الاالذالقب ئ ان ا    نالاالذالقوتنلللأاقتيع  ااو ا   و  القعو عان القت واناا  -1

اا–اا1صااصاا,اا2005  ,اا,القع االقث 21لقوست ل ن,ا  منالقعمناالت تص ايناول ال ين,اكمانالقت   ة,ا   عنالاله ,القو م اا
 .ا34
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لار رر انر الق حر االق   الاوعااقىالق   القث ق اوكافارناا ر لاه ,الر ا صر الق  لررنااقرىالق رزذ
ح ررر ا   ارررنالررررت ل نالقاررر ك  اوكافارررنا  ررر ا   صررر ه ا وااررر ل ا    رررنالاالذالقوترررنلللأاوا رررجا

القوعمن   القب ئان.

 ا1لأا(Robert S. Kaplan and David P. Norton 2000دراسة ل -6

نلأاه نناهمهالق  لرنااقىاوضيا وناجاا   اأطملاا ما ا وناجالقيا االقوتنلللأاق الذاوهناتتكر
 ما  ون نا ما د تاعالاالذالقو قاناو د تاعالاالذاا  القو قانقاويحترنها مرىاأ  عرناو هر  ا

لق ورررناولتبتكررر  اا–لقعوماررر  الق ل مارررناا–لقعع ررر  ا ررريالقعورررعذاا–  ررر اقررر:ال ةالأالاالذالقوررر ق ا
اولقتعم .ا

او نصمناهمهالق  لرنااقىاأه الق ت ئجالقت قانالأ
لأابررر ما دررر تاعالاالذالقو قارررناو دررر تاعالاالذاا ررر القو قارررنالق ل مارررناتبررر األأايكرررنلأاه ررر  ا رررنللاا-

اولقل   انا ص  ةالا  اوطنيمنالا  ا.
تابرر ا ررما سرر   ةا درر تاعالاالذالقو قاررنا ودرر تاعاأ رر  اا رر ا  قاررناقتنضررحاقرراعاندرر الق ترر ئجاا-

القو قاناب ا  كزا مىا سب   او ح ك  الاالذا.

اق الذاياو اقا اا وايالقوستني  ال ال ينالقولتمين.األأا وناجالقيا االقوتنلللأاا-

 :  التاليةال راسات السااقة يمكن الاروج االاستنتارات  من
 كز الق  لر  القس  دنا مىاأهوانالرتل لاا    نالاالذالقوترنلللأاك ورناجاقتد را الاالذ,اولق    رنا

نلللأانررر ا   وررر  الا وررر ع,اب  وررر التررررت ل ا انا مرررىالاالذ,اوكافارررنا صررروا ا ورررناجالاالذالقوتررر
 ستاررريىاا–ل توررر  الق  لررررنالقح قارررنا مرررىا ورررناجالاالذالقوترررنلللأانررر ا د رررا اأالذالقوستارررفا  ا

لق  ررر ا   طررنااك وررناج,او رر ا ارر بهنالق  لرررنالقح قاررنانرر ا عررضا ح و هرر ا ررياا لرررنا  كورر لأا
سر  دنانر القتعر  ا مرىاو صنص  ان ا  تويالق  لررناو  ه هر ,اولررتي االق  حر ا رمالق  لرر  الق

ول ترر ل الق  لرررنالقح قاررنانرر اأ هرر ا   وقررنا    رر  اه  رر  ا ررماكافاررناا رر لاا وررناجالاالذالقوتررنلللأ,ا
  ر عالقعور اتهرت ا  ق   ربال  سرر   اولقصرح ا ارك ا ر صاقوع نررناأهوارناوآلر  الررتل لاا    ررنا

ان.لاالذالقوتنلللأان ا يع  الاالذاونلاالقوع ت  الترت ل ا انالقح تث

ا

ا
 

1 - ROBERT S. KAPLAN , AND  DAVID P NORTON, Having Trouble with your Strategy? 

Then Map It, Harvard Business Review, Sep – Oct , 2000, PP.167- 176. 
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ا

ا
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 الفصــــل الأول 

 لأداء ـوازن ل ـة القياس المتـوذج بطاق ـأنم
 محاورها, متطلبات وخطوات تطبيقها()مفهومها,
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 ل الأول  ــالفص
 أنموذج بطاقة القياس المتوازن للأداء 

 ) مفهومها, محاورها, متطلبات وخطوات تطبيقها(
ا
ا
 تمهيد.  -
 وازن للأداء. مفهوم القياس المت -1-1
 المحاور الأساسية في بطاقة القياس المتوازن للأداء.  -1-2
 محور الأداء المالي.   -  1-2-1
 محور العملاء.  -1-2-2
 التشغيل الداخلية.  تمحور عمليا  -1-2-3
 محور التعلم والنمو.  -1-2-4
والنتيجة    -1-3 السبب  القياس    Cause and Effectعلاقات  في 

 المتوازن للأداء. 
 متطلبات تطبيق بطاقة الأداء المتوازن في مختلف المنظمات.  -1-4
 مزايا أنموذج بطاقة الأداء المتوازن.  -1-5
 منافع تطبيق بطاقة الأداء المتوازن.  -1-6
 . الأساسية لتنفيذ القياس المتوازن للأداءوالقواعد الخطوات  -1-7
 ميزات ومشكلات تطبيق بطاقة الأداء المتوازن.  -1-8
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 يد: تمه -
 اك الق  لر  القح تثنان القوح ر نال ال ينا مىاأهواناأ  وناقا االاالذالترت ل ا  ا
  ررر ل اقوررر ا تضرررو  ا رررما دررر تاعا  قارررناوا ررر ا  قارررن,اويعتبررر القياررر االقوترررنلللأاقررر الذالقرررمها   ررر ا

(KAPLAN AND NORTN, 1996اأحرر ا رر ل  اقارر االاالذالترررت ل ا  ,اكورر ايعرر ا)
قرر الذاأكثرر ااررونت اقيارر االاالذاتاررتو ق ا مررىا  ون ررنا ررمالقودرر تاعالقو قاررنالقيارر االقوتررنلللأا

نر اأ ر اتتضروماانوا  القو قانالترت ل ا ان,او مالر انهرنايلتمرسا رماأ  ورنالقيار االتررت ل ا ا
ا د تاعاقمول    او ح ك  اأالذاقهمهالقول    اوه ا     ا ع  ا عع   ارببان.

ق الذانمسينااال ينا تد  رنا حيرزالقعر  م ما  قو ارت اقتحد رلااايع ا وناجالقيا االقوتنلللأا
أهرر لنه او ن ارر الق هررناا حررنالرررت ل ا  ته ا ررما ررععا د ررا الاالذالقورر ق اولقتاررم م ,اوهررنا   وررنا
تررت ل ا انالقو اررت او ؤيتهرر انرر ااطر  ا تك  رر اتتضررومالقع ترر ا رما درر تاعالاالذالقو قاررناوا رر ا

  ا تك  مررنا ررماوضررياو  كررزالقو اررت ,اقررمقكانهررنا وث  ررناأالةا حررنعالقو قاررناولقترر ا ررنن ا عمن رر
لترررت ل ا انالقل صررنا  قو اررت ااقررىاقمررنا اررت كناييهوهرر ا وارريالانرر لاا ررما ررععا اارر ل اأالذا

اضومالترت ل ا انالقع  نالقت ا نن ا عمن   اك  منا ماوضياو  كزالقو ا ة.
تسررع    ا ررمالقدررر لأالقو ضرر ,ا  رر   ا ررر اا ارر ا يهررناا    رررنالاالذالقوتررنلللأانرر اب ليرررنالق

ار كنا رماا12 عه ا نقما ن  ما س  لذاا لرنا ع نللأا"قا االاالذان ا  ا ةالقوستدب "ا وا  كنا
  ررر ت ا لتميرررن,اوكررر لأالقوحرررر  الار رررر اقم  لررررنال ت ررر عالقوارررر  ك ما ررر لأاطررر قاقارررر االاالذا

قم ضالقو مررن ات لرر اا رر ل ل انع قررن,القتدم رر هالقوعتورر ةا مررىالقبا  رر  القت  يلاررناقرر ا عرر ا يرر ا رر 
لرتم  نالق  لرنا     اك  ع اوك  نالق تا ناوضرياح ر الارر ااقويهرناا    رنالاالذالقوترنلللأ.ا
  ا دسا الق    نااقىاأ  عنا حر و اقميار ااهر الأالقو قارن,اولقعورعذ,اول  ر لذل الق ل مارن,اولقرتعم ا

نضررريالقودررر تاعاولقوعررر ت  القتررر ات  مررر اقا رررره اولق ورررن,ايع رررىاكررر ا حرررن ا رررمالقوحررر و القسررر  دناب
اقمنصنعااقىالقيا االقع ااق الذاو    ا و  ا حد لاالاه ل الترت ل ا ان.

 درررناالق    رررنابررر   ا ؤيرررناو رررر قنالقو اررر ةا وااررر ل الاالذالقتررر ا ت رررنعا حسررربالقوحرررن ا
ورررنظي م,او عتوررر القوع ررر ,ا ثررر القع ئررر ا مرررىالتررررتثو  او ضررر القعورررعذاو رررناةالاالذاو هررر  ل الق

انع قانالرتل لاالق    نا مىا   ا   يانالاه ل القونضن ناقك ا اا .
الأا  ب لاا    نالاالذالقوتنلللأاولرتل ل ه ا اك اصحاحايسه ا ما ومانالتبتع اا ما
ما ررما حد ررلاالقتررنلللأابرر مالقع  صرر القو قاررناوا رر القو قاررنا لاررر ق بالقتدم  يررناقيارر االاالذ,اويوكررّ

الذ,ا   ضررر ننااقرررىالقترررنلللأابررر مالقت ك رررزا مرررىالاهررر ل التررررت ل ا انالقدصررر  ةالقوررر  اقياررر االا
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ولق نيمنالقو  ,اولق هنضا  الذالقو ات اولانر لاا ور ايحدرلاا مرىالقور  الق ع ر ا هنضر  ال تصر اي  ا
ا ستو ل .

ويحرر وعالق  حرر انرر اهررملالقيصرر ا نضرراحا يهررنااوأهواررنا    ررنالقتد ررا القوتررنلللأاقرر الذ,ا
قتع  ا مرىالقوحر و الا  عرنالار رراناقيار االاالذالقوترنلللأ,او ع نرنا ت م ر  اوننلئر ا  ب رلااول

    ررنالقتد ررا القوتررنلللأاقرر الذ,او ررمالرر ا ع نررنالقل ررنل القو ه اررناقتصرروا او  ب ررلااقارر االاالذا
القوتنلللأ.

 مفهوم القياس المتوازن للأداء :  -1-1
الذالقوتررنلللأ,ا  رر ل االأاكرر ا ع يررفا كررزا مررىا عرر ا القتع ييرر  القترر ا   وقررنا يارر االا

 عضالق نل باولا ع االقوو زةاقهرملالقويار ا,اوقكرما مرىالقر ا ا رما عر ااهرمهالقتع يير  ااتاأ هر ا
 رر    ا ع  رر ا اررت  اوهرر اأ هرر اولنرر ةا ررما صرر  اولحرر اوهررنالقويهررناالقررمها   رر اكرر ا ررماكرر بعلأا

 ها    ررر  ااررر  ع اقياررر االاالذا رررما   رررن اقوياررر االاالذالقوترررنلللأا   ت ررر ا1992و رررن  ما ررر اا
لرررت ل ا  اتررت ا ون  رر ا   وررنالرررت ل ا انا   ررا الا ورر عااقررىاأهرر ل الرررت ل ا اناو درر تاعاوقررا ا

ا.1 سته نناو  نل اا  لئانا وه  يناولضحن

(القيار االقوترنلللأاقر الذا"   ر ا  ر اااال ةالررت ل ا  اوقار ااHo & Mckayويعر  ا)
 ا ؤيررناولررت ل ا انالقو ارر ةااقرىا  ون ررنا تنلل رنا ررما در تاعالاالذالقوتك  مررناقر الذ,القررمهاتتر  

لقترر ا تضرروما درر تاعاقمول  رر  او سررب   اأالذاهررمهالقول  رر  القترر ا رر    ا عرر  انرر ارمسررمنا ررما
ا.ا2 ع   القسبباولق تا ن

 ا  ,ا رماويعتب ا)لامنع(األأالقيا االقوتنلللأاق الذااط  ل ا تك  ع اقيا االاالذالتررت ل
 ععا ك   ا  ون نا  كزةا ما د تاعالاالذالقو قاناوا ر القو قارناكودر تاعاقمول  ر  ,اوأيضر  ا

    ربالقواار ل القت  يلارنالقت  عرناانقوسب   اأالذاهمهالقول    ,ا واار ل ه القوسرتدبمانالار ررا
ق نل ربالا  عرنالقتر اولقح قانالقوتزل  ن,اواقكان ااط  ارمسمنا ت ل  نا ما ع   القسرببانابر مال

يدرررناا م هررر القوياررر ااوهررر الاالذالقوررر ق ,اولقعع ررر  ابررر مالقعورررعذاولقعوماررر  القتارررم مانالق ل مارررنا
ا.3ولق نل بالقل صنا  قتعم اولق وناولتبتك  

 
1- Kaplan, R.S. , & Norton, " The Balanced Scorecard – Measures that Drive  Performance", 

Harvard Business Review, Vol. 70, jan/Feb. 1992 , pp. 71-79.         

2- Ho, Shih, Jen, Kathy, and Ruth B. Mckay, Balanced  Scorecard : Two Perspectives, The 

CPA Journal, New York, March. 2002, p.1                                                              

لرررتل لاا يارر االاالذالقوتررنلللأانرر اب رر ذا  رر ااقيارر االاالذالترررت ل ا  انرر اا–ا2002لامنع,ا نا ا ب القرر ؤو ا.ااا-3
 .325ب ئنالا و عالقوص ين,القو منالقعموانالقت   ةاولقتوني ,اكمانالقت   ة,ا   عناط   ,القع االاوع,اص
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ويوكررررما ع يررررفا    ررررناقارررر االاالذالقوتررررنلللأا   هرررر لأا"  رررر اااال هاتهرررر  ااقررررىا سرررر   ةا
ناولررت ل ا ا  اار ك  ه ااقرىا  ون رنا رمالاهر ل اولقيا رر  القوع اولقو ت يما مىا   ونا ؤي

لترت ل ا انالقوت ل  ن,اواقكا ما ععالت تو اا مىا    نالاالذالقوتنلللأ,اح  اق ايع القتد ي ا
لقورر ق ايوثرر الق  يدررنالقنح رر ةالقترر ا سررت ايالقارر ك  ا ررما عقهرر ا د ررا اأ ارر ته او ررر ا ح ك  هرر ا

ضا    ناقا االاالذالقوتنلللأا   ه الأ"اأوعا و ا     ,اح وعا صوا القوستدبمان".اويع  الق ع
  رر ااقتد ررا الاالذاولقررمهاتهررت ابت  وررنالرررت ل ا انالقو ارر ةااقررىاأهرر ل ا حرر اةاو درر تاعاو عرر ت  ا

ا.1 سته نناو   ا ل اقمتحس مالقوستو ,اكو اأ ه ا نح ا وايالقود تاعالقت ا ستل  ه القو ا ةا"

وررناجالقيارر االقوتررنلللأاقرر الذايوثرر ا    رر  ااال يرر  اارر  ع اترر   الق ؤيررناويرر  الق  حرر األأا 
لتررت ل ا انا  اهر ل القوحرر اة,اويتر   الاهر ل ااقررىا در تاعا تنلل رن,اأهاياررتو ا مرىا درر تاعا
لاالذالقو قان,او د تاعالاالذاا  القو قانالقت ا د ااق:ال ةالقعما اصن ةاولضرحناوار  مناورر يعنا

 ون,اويت ا دساوه ااقىاأ  عنا ح و اأر ررانا     رنا عع ر  القسربباولق تا رن,اوهر الأااالذالقو 
 حرن القرتعم اا-4 حرن القعورعذ.اا-3 حن ا وما  القتام  الق ل مان.اا-2لقوحن القو ق .ااا-1

اولق ون.

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا
 
 

 

 ال ةالترت ل ا انا يا االاالذالقوتنلللأ,القوكت نالقعص يناقم ا اولقتنليرري,الا-2006لقوم   ,ا ب القحو  ا ب القيت ح.ااا-1
ا.278-277كمانالقت   ة,ا   عنالقو صن ة,اصاصا

 

ة  ــــالرؤي 

 مجال الرؤية المالي
 

لكي تنجح ماليا كيف ينبغي 
أن تبـــــ ع وـــــي  يـــــعن 

 ؟)ملاك المنشأة( المساهمين

 مجال رؤية العمليات 
 الداخلية : 

 

ي نرضى مساهمينا وعملائنا ـلك

مجال رؤية السوق  
 والعملاء
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ا
ا
ا
ا
ا

 (1-1الشكل  رقم )
 ا كابلان ونورتنعناصر قياس الأداء المتوازن كما حدده

 المص ر :
Measures that Drive   –Kaplan, R.S. , & Norton, " The Balanced Scorecard 

Performance", Harvard Business Review, Vol. 70, jan/Feb. 1992                             

ا

ذالقوترنلللأا توثر افاور اتمر لأااا(الأاألأاه ر  اأ  عرنا نل رباأر رراناقعومارناقار االاالا1-1تب مالقاك ا  ر ا)ا
ييرررراعاهررررملالق   رررربا  حاررررنالترررررت ل ا انقاالأا لفرررراضالقتكميررررنالقوتعمررررلااالجانةةةةم المةةةةالي :   -

ق   رررر حا وثرررر القوح كرررر  الار ررررراناقمو رررر ا ل الترررررت ل ا انالقترررر اا   قو  نسرررر ماولقم رررر او حيرررراده
م اولقع ئر ا مرىا أاالقور عا و  ره القو  ونقاوايعتو الق   بالقور ق ا مرىاكر ا رمالقر   القتارم 

ار ت ا حياد .
ا

يح ااهملالق   ربا    ر  القسرنقالقوسرته نناوييراعا  ر حالقار كنانر اهرمهارانم العملاء :     -
لقد   ررر  .اقترررتحك انررر اأهررر ل ا ونهررر قاو سرررتل ااالقو  وررر  ا دررر تاعا ثررر احصرررنالقسرررنققا ررر اا

 لقعوعذالق  اقاو ض ذالقعو  .



 17 

عتورر ااهررملالق   رربا مررىالقعومارر  الق ل ماررنالقترر ا ايرر اكررعا ررما   ررباايارانةةم العم يةةات ال اخ يةةة :     -
لقعو رر ا ررماط يررلاا مررلااقاوررناقمعوررعذاولق   رربالقورر ق ابنلررر ناليرر اةالرر وةالقوسرر هو م.اويتكررنلأا   ررباا

القعوما  الق ل مانا مالعلناأ ع ااان عانا مىالق حنالقت ق لأا

لقعومار  القتر اررتد ب الحتا  ر  القعورعذ.ا ومانالتبتك  لأا تعملاا لمرلاالقو ت ر  اولقلر    اوااا-أ 
 ومارررررنالقتارررررم  لأا وثررررر ا وماررررر  ال  تررررر جاو نصررررر  القو رررررتجاولقلررررر    القوتنل ررررر ةاقمعورررررعذااا- ا

ولقو ررر ا ل الار ررررانالتررررت ل ا اناقررررمو  و  الق لئررر ةانررر ا حسررر ما رررناةالقتصررر اياقاو دم ررر او رررنا
ااالقتنص  اقمعوعذاقاو د بمناأو   القتنص  القوح اة.

   ررنا نصررر  القوباعررر  لأا عوررر ا مرررىا رررنن  القل  رررناو سررر   ةالقعو ررر ا عررر القبارررياأوا نصررر  ااا-جا
 لقل  ناأوالقسمعن.ا

يح ااهملالق   ربالقدر  ل القتر اي رباألأا  ورنان هر القو  ورنا رماأ ر ارانم النمو والتع يم :     -
  رربالقررتعم القترر ا لمررلااقاوررناقمعوررعذاولقوسرر هو م.األأا ا ا حد ررلاا ومارر  اال ماررنا  قاررنالقوسررتنا

اولق وناقمو  و  اتاك ا مىالع ا   ل لأا

   ل القونظسالقت ا د اا  رتل لاانه القونظساو ستني  ا ه  ل  او سرحاق ضر ذالقونظرسااا-أ
او ع ت الق و للأ.ا

ا   ل ا   االقوعمن   ا د ر اب س نا ما نظي مالقصسالاوع.اا-ب

 ساو ع عا  ب لاالت ت لح  .لقتحي زاولقوك نت الأاو د اا ع اال ت لح  اك ا نظا-ج

 المحاور الأساسية في بطاقة القياس المتوازن للأداء :  -1-2
 وثرر الق نل رربالا  عررناق وررناجالقيارر االقوتررنلللأاقرر الذالعلررنا    رر  اه  ررنا ررمالاطرر ل اال ا
لقوصرررمحنا  قو اررر ة,اوهررر القوسررر هونلأاولقعورررعذاولقعررر  م م,اوي رررباألأا رررتعذاالقودررر تاعالقتررر اترررت ا

 ه ان اك ا حن ا ماهمهالقوح و ا يالرت ل ا انالقو ا ةا ح  اتت ا حد لاالقتنلللأاب ماهمهال تا 
 كرر  الاالذاحلاهرر ل انرر الا رر القدصرر  اولا رر الق نيرر ,او رر مالقول  رر  القو اررن ان هرر او 

ا1.قهمهالقول    ا

ا

ا
 

هالة.    -1 الأ مال    -2001الاولي   لمنشآت  الاستراتيجي  الأداء  قياس  ل داء في  المتوازن  القياس  نموذج  استا اب 
ال والتأمين   المحاسبة والإدارة  السااع  مج ة  الع د  القاهرة   التجارة  رامعة  ك ية  والبحوث   الع يا  ال راسات  قاهرة  ر از 

 . 9والامسون  ص 
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 محور الأداء المالي:  -1-2-1
ياررر  ااقرررىا ررر  اارررره اا  ي رررمالررررت ل ا اناتهرررت اهرررملالقوحرررن ا  اهررر ل ا ع ررر ةالقوررر  اقمو  ورررن,اوا

لقو  ونان القتحسمالقوستو ااه لنه او وما  ه ,اويعتب اهملالقوحن اهنالقوحصمنالق ه ئاناقك ننا
مان هرر انرر ا لقتم رر ل القترر ا ررت انرر القوحرر و الا رر  ,اح رر االأا واررياهررمهالقوحرر و ات صرربالقتحسررّ

ا ه ينالا  ااقىا حس ما ستن الا   ح.
لقوحررررن القكث رررر ا ررررمالقودرررر تاعالقو قاررررنالقتدم  يررررنالقوعتورررر ةا مررررىاأ  رررر االقوح ررررر ناويتضرررروماهررررملا

لقت  يلان,ان ق ت ئجالقو قانا عكعالاالذان القو ر ت الا ر  ,اقرمقكا كور ا    رنالقتد را القوترنلللأا
ق الذالقود تاعالقو قارنا رمالرع الولير اأ ر  ,اويعتبر الاالذانر القوحر و القثعلرنالا ر  ا اار ل ا

ا1 ستدبما  اق الذالقو ق اق   الق ني .

ويرررت اقاررر االاهررر ل القو قارررنا عررر ةاطررر قا  هررر القررر   القتارررم م ,القع ئررر ا مرررىالتررررتثو  ,القيرررا ا
اا2لت تص اينالقوض نن,او مالقب لئ الق ونالقس ييان القوباع  اأوالقت ند  الق د ين.

الأو ه  ا د تاعالاالذالقو قانااقىا حد لاالاه ل القت قان

الرتو ل او د ذالقو ا ةالأايوكماقا ره ابزي اةالقت ند  الق د ين.ا-
  رر حاو يررنقالقو ارر ةالأاولقترر ا درر اا ورر  ا حد ررلاا وررنانرر القوباعرر  القسرر نيناولق  رريالقسرر نيناا-

اولق   القتام م القوتحدلاا مالا س ا.

ا.3لقوع ا د االقو ا ةالأايوكماقا ر ابزي اةالقحصنالقسنقاناولي اةالقع ئ ا مىاحدنقاا-

او لتمسالقود تاعالقو قانا   تع القو لح القت ا و ابه القو ا ةاوه اك قت ق لأ

 : Growthمرح ة النمو:  -

ح ررر ا كرررنلأالقو اررر ةانررر القو حمرررنالاوقرررىا رررمااو ةاحا  هررر ,انهررر ا وتمررركا  ت ررر  او ررر    اال ا
 م هر األأا سرتل اا رنل ااا ك  انا ونا   ة,اوقك ا ستي  القو ا ةا ماهمهال  ك  انانس  ا ر اتتعر ما

 
لقوحسم,ا نن لاا حو .اا  -1 اا-اا2006 ب ا ولقتو زان الاالذااا لقتد ا ا لقيا ااااا–ل   ه  اح تثنان ا و    نا رتنارا و ا

 .ا353لقوتنلللأ,اال القيك القع   ,القد ه ة,اص

لقوتد  ناولق وعااا-2001  ب .اااالق و ه,ا  بن   -2 لق وعا لقوتنلللأان ا لقت ا نل  الرتل لاا وناجا د ا الاالذا لقتح ي  ا
 .540,القع االقث   ,اص25لق   ان,القو منالقوص يناقم  لر  القت   ين,ا   عنالقو صن ة,اكمانالقت   ة,القو م ا

3 - Kaplan, R. S. and Norton, D. P. The Balanced Scorecard Measures that Drive 

Performance, Harvard Business Review, Jan-Feb. . 1992 , p77. 
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كب  ةاقك ا  ن او حسما  ت   ا  ت ة,انه ا  كزا مىالي اةالقوباع  او نررعناار ك  القتنليريا
ان الارنلقاو م ا وعذا  ااو  وانا   ل القع  م م.

 : Sustainمرح ة الاستقرار:  -

لقتعب ررر ا  هررر ا سرررتل اا ع ررر القو ارررت انررر اهرررمهالقو حمرررناأهررر لن  ا  قارررنا     رررنا  ق  حارررن.اويوكرررما
  ررتل لاا درر تاعا  قاررنا دم  يررنا ثرر الأالقع ئرر ا مررىالترررتثو  ,اولقرر   الق رر  جا ررمالقتاررم  ,ا  ئرر ا

القوس هون,القت ند  الق د يناولقياونالت تص اينالقوض نن.

 : Harvestمرح ة النضج:  -

 ورنانر اا ص ا عرضالقو ارت ااقرىاهرمهالقو حمرنا رمااو ةاحا  هر اق  ر ا تر ئجالتررتثو  ل القتر 
لقورر حمت مالقسرر  دت م,انهرر ا  كررزا مررىا ع رررا القترر نلاالق درررر هالق ل رررر اقمو ارر ةا   ضرر ننااقررىاأ هرر ا

ا1  كزا مىا د تاعاأ   ا ث انت ةالترت الااوح  ال ت لال .
 مالقض و ها ملاا   ن ناأالذا تنلل نا اتو ا مىا د تاعا  قاناوا  ا  قارن,اال مارناو    ارنا

لا رر ,اواقرركاالأالق ترر ئجالقو قاررنا رر اهرر ااتا حصررمنا ي  رر القع  صرر القثعلررناا,ا صرر  ةاوطنيمررن
)لقعورررعذاولقوسرررتهمك م,القعوماررر  القتارررم مانالق ل مارررن,القرررتعم اولق ورررن(,اوألأاهرررمهالقع  صررر ا    ررربا
لقع ص القو ق ا وتزجا عر  اقتكرنلأا ورناجالقيار االقوترنلللأاقر الذ,اوأ ر ا رمالقووكرما ع ق رناأو ر ا

 القودرر تاعالقو قاررنالقتدم  يررنالقوسررتل  نانرر القو رر عالقورر ق ا ررما ررععا ب رر ا درر تاعالقدصررن انرر
 ح ربانا ص يناب تمن,اح  ايوكرمالررتل لاا ر   القياورنالت تصر اينالقوضر نناكبر ت اارر ق با
لقيارر االقوح رررب القتدم رر ه,اقمررتلمصا ررمالت تدرر ال القترر ا  ارر ا سررببالرررتل لاالقو ارر ةا درر تاعا

 حارررنالقسرره القعرر اه,القع ئررر ا مررىالتررررتثو  ,القع ئرر ا مررىاحدرررنقالقومكاررن,اوهررر  اا تعرر اةا ثرر ا ا
ا2لقوس هون.ان قياونالقوض نناه القي قاب ماقاونالقوباع  او كمينالقوات ي  .

الأا د تاعالاالذالقو قانالقتدم  ينا ث ا)لقع ئ ا مىاحدنقالقورع ,القع ئر ا مرىالقوباعر  ,او  حارنا
 مالت تد ال ا  ه لأاأ ه اتا ت   الرت ل ا انالقو ا ةااقىاك نرنالقوسرتني  ااالقسه القع اه(,ا ع   

ل ال ينالقولتمين,اوه ا عب ا مالق ت ئجالقت  يلانالقت ا تعملاا  االذالقو ض اأها صر  ةالا ر ,ا
وقاسنا ستدبمانا تعملاا  االذاطني الا  .اوهمهالقود تاعا ستنح ةان الاصر ا رما رنلئ ا  قارنا

ا   ا ما  ن ا سببالرتل لاالقيا القت  يلاناولقتد ت ل القالصان.اه ا ع

 
1- Kaplan, R. S. and Norton, D. P. The Balanced Scorecard Measures that Drive 

Performance, Harvard Business Review, Jan-Feb. . 1992 , p27. 
ن القوح ر نال ال ينالقوتد  ن,الق ل الق   عان,ال رك   ين,ااا-2004كو ع.اااا ب القع ع,اأحو ا  ب,احسم,ا ص يى  -2

 .ا351ص
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 محور العملاء :  -1-2-2
نرر اظرر القب ئررنالقت  نسررانالقارر ت ةاوات   اكاررنالارررنلق,اندرر اأصرر حالقعو رر انرر القن ررنالقرر لهماأوررريا

ع  ر ا ع نناوأكث اوعار  اوإا لكر  ا لصر ئصاوإ ك  ار  القو ت ر  القولتميرن,اكور اللا ا ن ع  ر او  م
لقوسرررتدبماناقوررر اي رررباألأا كرررنلأا ماررر اهرررمهالقو ت ررر  اولقلررر    انررر القوسرررتدب ا رررماح ررر الق رررناةا

ا.1لانض اولقل  نالقونلنقابه اور  نالترت   ن

تررت انرر اهررملالقوحررن ا ح ترر ا درر تاعااالذالقو  وررنانرر ا  رر عالقعوررعذاولارررنلقالقترر ا  رر حان هرر ا
عذالقضررررنذا مررررىلأا)كاررررفات  رررر القعو رررر ااقررررىالقو  وررررناا ت  هرررر او رررر    ه ,اويمدرررر ا حررررن القعورررر

   وت  (.او اك ا  اا د االقو  ت القت قانانر ا حرن القعورعذلأا ضر ذالقعو ر ,ا  حارنالقعو ر ,ا
ايات ي القعو  ,ا ص ب  ان القسنق.التحتي ظا  قعو  ,ا  

اويت ااقكا ما ععالرتل لاالقواا ل ,اولقود تاعالقت ا يصحا ملأ

اوعذالق  ا. اا ل ا ما  ااوح  القع -

  اا ل احنعاا  نالتحتي ظا  قعوعذاووتئه اقمو  ون. -

 .2   القتحسمان اا يحنالقسنقالقل صنا  قو  ون -

 هت القع ت ا ما  ات الا ور عانر القن رنالقح ضر ا  قوح ن رنا مرىا وعئهر القحر ق  ماو ح وقرنا
تو  ر  القو ارت انر ا م اولكتسر  القوزير ا رمالقعورعذالق ر ا,اوأصر حنالاوقنيرنالاوقرىا رماله

لقن ررنالقح ضرر ا ت رر ا حررناا ضرر ذالقعوررعذاولقننرر ذا  حتا  رر  ه اولكتسرر  الدررته اواقرركا ررما ررععا
 د ي ا  ون رناكب ر ةاو ت ن رنا رمالقو ت ر  الق  تر ةاولقوت رن ة,اوأيضر ااضر و ةالقت  تر اولتبتكر  ا

اىاهاتذالقعوعذ.اان القو ت   القت ا د  ه القو ا ةااقىا وعئه احتىايوك ه القوح ن نا م
ويوكماقا اا   اوتذالقعورعذاب سر نالق ورنانر القوباعر  ا ريالقعورعذالقحر ق  م,اويعكرعا يار اا
لكتس  ا وعذا  اا   اكي ذةالقو ا ةان ا م ا وعذا  ا,اويد ااا  ا ع االقعوعذالق  ااأوا

 القو ارررت ا كررر قافا  قوباعررر  ال  و قارررناقهررراتذالقعورررعذانررر القد   ررر  القوسرررته نن,اهرررملاو تحوررر
   يعررنا تا ررنالقو هررنال القتسررنييانات تررمل ا وررعذا رر ا.اويوكررماقهررمهالقو اررت احسرر  ا عررضا
لقواارر ل القوعئوررناكوعرر عالقتحررنعاويتوثرر انرر ا رر االقعوررعذالق رر اا دسررن   ا مررىا رر االقعوررعذا

 
نرر ا  اررت ااولترررت ل ا  لقو ل  القودت حناقيا ااو يا الاالذالقو ق اولقتاررم م اا-2002  صن ,ابه ذا حو احس م.ااا-1

 ا.303,القع االاوع,اص39رك   ين,القو م الا و عالقح تثن,ا  مناكمانالقت   ةاقم حن القعموان,ال رك   ين,ا   عنال 

لق عررر التررررت ل ا  اقتد رررا الاالذالقوترررنلللأ,القو  ورررنالقع  ارررناقمت وارررنال ال يرررن,القدررر ه ة,اا-2005تنررررس,ا حوررر ا حورررنا.اا-2
ا.243ص
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لقعورعذالقوتن ع م,اكو ايوكماحس  ا ك قافالق م اقك ا و  ا  ت اوكمقكا ع عال ت لال ا ما
ا.1لق  ااقك ا ي عا ما ك قافا م اهاتذالقعوعذ

الأالتهتورررر ااب ضرررر ذالقعوررررعذاقمحصررررنعا مررررىاوتئهرررر اقو ت رررر  القو ارررر ة,ا ثرررر التهتورررر اا  بتكرررر  ا
  ت   ا  ت ةاولقتسما ان القن نالقوح ا,او   ةالقو ا ةا مىا  ني ا  ت   هر او صر او رنا  ي رما

  القعورررعذ,ارررررن اترررااهااقرررركااقررررىا حد رررلاا نلئرررر ا  قاررررنالقعوماررر  اولقدرررر  ةا مرررىالقت برررراا وت م رررر
ا ستدبمان.ا

 التشغيل الداخلية:  تمحور عمليا  -1-2-3
تتضوما حن القعوما  الق ل ماناك نناأ ا نا   ا الا و عالقت ا اك ارمسمنالقيا القل صرنا ر ا

حن القورر ق ا عرر القبارري,اوهررملالقوحررن ا رر    ا رر قوال ت رر  ل ا ررمالق حررن اولقت ررني اوحتررىا رر    ا رر 
قررر الذا رررماح ررر ا  ك رررزها مرررىا حسررر ماكيررر ذةا وماررر  القتارررم  الق ل مارررن,اوأيضررر  ا ررر    ا وحرررن ا
لقعع   ا يالقعوعذا ماح  الهتو   ا لملاالقياوناقمعوعذ,اكو اأ  ا     ا وحن القتعم اولق ورنا

لقوصرر  اا ررما ررععا ع رر  القسرربباولق تا ررناح رر ايعرر القعرر  منلأالقررمتمايدن ررنلأا رر الذالقعورر اهرر 
الار ر اانك  ا  ني القعو اولي اةاا ت   ت اوكي ذ  .

ألأا ومار  القتارم  الق ل مارناقت  را الا ور عا تارك ا رمالعلرناا Homgren & Fosterوير  ا
ا وما  ان عانلأ

 ومارر  التبتكرر  الأاو توثرر انرر القعومارر  القوتعمدررنا لمررلاالقسررمياولقلرر    ,اولقعومارر  القل صررناا-
اعوعذ,او حس ما د انالقعوما  ال  ت  اناو د انالقوعمن   . ود بمناح    الق

 ومارر  القتاررم  لأاو توثرر انرر القعومارر  القوتعمدررنا س ترر جاو نصرر  القسررمياولقلرر    القون ررناةاا-
نعع اقود بمناح    القعوعذ,او حسر ما رناةالقعومار  ال  ت  ارن,او لفراضالقرز مالقرعلااقتنصر ا

اعوعذ.لقسمعناأواأالذالقل  نااقىالق

 عر القباريا  قسر  ناولق  رناا ع القبايالأاو توث انر القعومار  القوتعمدرنا ر الذا ر    ا ر اا   نا  اا-
ا.2نن اطمبه ا ما   بالقعو  

 
 ورر ع,ا  مررنالرررتل لاا وررناجالقيارر االقوتررنلللأاقرر الذانرر اقارر االاالذالترررت ل ا  اقو اررت الاا-2001لقلررنق ,اه قررن.ا -1

لقوح ر ناول ال ةاولقترر   م,القدرر ه ة,ا هرر لالق  لررر  القعمارر اولق حررن ,اكماررنالقت رر  ة,ا   عررنالقدرر ه ة,القعرر االقسرر  ياولقلوسررنلأ,ا
 .12ص

2- Homgren, R., S. Datar, & G. Foster, Cost Accounting: A Managerial Emphasis, Pearson 

Education, Inc., Upper Saddle River, New jersey, 2001                                        
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ويت الرتل لاا د تاعالقيع قانالقت  اوانا    با د تاعالقكير ذةاقيار ااو درني القعومار  القتارم مانا
قرررمهايعررر اعاأوايدررر   اأحسرررمالقوو  رررر  ال  ع ررر  ا رررمالق ل مارررناقمت ك ررر ا مرررىالت تاررر لالقتارررم م ال

ا.1 يهناالرته ل ا عا  اأنض اأالذ

و او اهمهالقود تاعا مىالقود تاعالقوتعمدنا  ق ناةاولقممناأوالقع ئ اوو نااو ةالقتام  اونع قارنا
 ل مارنااو ةالقتص اياوإ ت  انالقعومار  الق ل مارناوكير ذةالقتكميرن,اوقعر ا يار ااا ت  ارنالقعومار  الق

 ما  ون نالقود تاعالقي عانايع ا ماأه القود تاعاا  القو قانا مىال طعقالقت ااا و  اتتضو 
 عكررعا   ررن ا ومارر  القتاررم  الق ل ماررن,او يارر ااا ت  اررنالقعومارر  الق ل ماررناهررنا يارر ااكورر ا

ايعب ا مالقنح ل الق   ةالقت اتت اا ت  ه او مال اباعه ا ععانت ةا ح اةا مالقز م.

أيضرر  األأا يارر ااا ت  اررنا ومارر  القتاررم  الق ل ماررناو  ون ررنااBarfield & Kinneyياكرر اوا
القود تاعالقي عانالقوكن ناق ,اتنن ا  ون نا مالقعع   ايوكمالرتلعصه ا مىالق حنالقت ق لأ

كمو اللاا اا اكي ذةااو ةالقتصر اي,اكمور ا ر او رنالتررت   ناق مربالقعو ر ,اوأيضر  اكمور ا مرنااا-
ا ضافاقاون.ا نالقت اتلا ا

اكمو ا ص ال مااو ةالقتص اي,اكمو اللا اا ت  انالقعوما  الق ل مان.ا-

اكمو اللا الق ناة,اكمو اللا اا ت  انالقعوما  الق ل مان.ا-

اكمو اللاال مالقتام  القوضافاقمياوناكمو اللا اا ت  انالقعوما  الق ل مان.ا-

 ضررافاا,اكمور اللا القدر  ةا مرىا يررضالا ار نالقتر اتكمور اللا اا ت  ارنالقعومار  الق ل ماررنا-
ا.2قاون,ا يضا ك قافال  ت ج,ا د بمناح    القعوعذ,ا يضا ستني  القولزولأا

وي  الق  ح األأالتهتو اا كير ذةالقعومار  القتارم مانالق ل مارناتت  ربا مار ا حسر مانر ال  ت  ارن,ا
 ضرررافاقاورررنااقرررىاالقضررر و يناولقتررر اتنررر القتكررر قاف,ا رررما رررععالررررت ع االا اررر ناا ررر اا و رررنن 

لقو تجا ث الأاو نال ت   اب ذالقتام  ,او نا لزيمالقو ت   ا حنالقتام  اال  القولر للأا بر ا
لررتل ل ه انرر الا سرر اال  ت  اررن,او ررنالقو  وقررنابرر مالا سر اال  ت  اررن,اكرر اهررملابرر و هاتررااهااقررىا

ىا حس مالاالذالقو ق انر اصرن ةالير اةانر ا حس مالقعع   ا يالقعوعذاولي اةاوتئه ,اويااهااق
اات لال القوباع  .

 محور التعلم والنمو:  -1-2-4
 

1-Forsythe, R., J. Bunch, & E. Burton, Implementing ABC & the Balanced Scorecard  at a 

publishing House, Management Accounting  Quarterly Fall 1999.                                  

2-Barfileld, J. T., C. A. Raibom, & M.R.Kinney, Cost Accounting:Traditions  and 

Innovations, South- westem, Ohio, 2002.                                                                      
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يعرر اهررملالقوحررن اأررر اا  اررئناو عزيررزالقوحرر و القثعلررنالقسرر  دن,اح رر ايعكررعالقب اررنالقتحتاررنالقترر ا
 رر   ا رر  ةا   ررا الا ورر عا مررىالترررتو ل انرر ا مررلاالقياوررناق واررياأصررح  القوصررمحنانرر ا   ررا ا

و ع,اويت الرتل لاا د تاعالقيع قانالقتام ماناولقت  اواناقيا اال  ك  ا  اولقوه  ل الق ل مانالا 
ق ن لااولق   اولقعومار  اول  ر لذل اواقركاقتح تر القي رنةابر ماوضريالقت  را القحر ق او ر ماأنضر ا

قويارر االقوو  ررر  انرر القت  اورر  الا رر  ارررعا  ااقررىا عرر ت  اأنضرر اقرر الذ.اويدررنااهررملالقوحررن ا
لاالذالقوتنلللأا مىاأر اا در تاعا  كرزا مرىالقدرنةالق ار ينا ثر ا ضر ذالقعر  م ماولتحتير ظابهر ا
وإ ت   ته او   يبه ,او د تاعاأ   ا  كرزا مرىا نل ربالقرتعم ا ثر ا سرتن ا هر  ةالقعر  م م,او ر اا

  تررر ةالقودت حررر  الق  تررر ةالقود  رررنا رررماكررر انررر ااو ررر االقواررر و   الق  تررر ةاو ررر االقو ت ررر  الق
و  ح ىالقتعم القنظاي القمهايعكعالقز مالقعلااقمنصنعااقرىا سرتن ا عدرنعا رمالقول  ر  اأوا

الق ناة,او  قت ق ا حد لاالاه ل القعما اقمو  ون.

األأالاه ل ا تحدلاا ما ععالع ا ك ئزاأر راناه لأاNorton & Kaplanو  اح اا
كيررر ذ ه او هررر   ه او حد رررلااالتررررتثو  القوسرررتو انررر ا  وارررنالقورررنظي ما وررر اترررااهاق نررري -

هررنا سررت  انرر ا لصصرر  ه انرر اهررمهالقب ئررنالقوتم رر ةاا مررىا رر التطررععلترررتو ل ينانرر ا
  رتو ل ,اوهملاب و هات عكعااي     ا مىالقو  ونان ا حد رلااوتئهر او ضر ه ,اولتررتي اةا

  ماا ت   ته .

  ال ين,اولقوعمن   ان.لقود  ةا مىالترتل لاالانض اقتك نقن ا القوعمن   ,اولا  ونال -

 ه ئررنا  رر لاالقو  وررنا ررما ررععالقرر   ابرر مالق ك ررز  مالقسرر  دت ما رر قل نل ,اول  رر لذل ا -
 .1ل ال ينالقسماوناو و اتتنلنلاا ياقا اولد ننالقو  ون

ويرر  الق  حرر األأالكتسرر  القعرر  م مالقوهرر  ل اولقدرر  ةا مررىال برر لعاولتبتكرر  اولقت ررني اتررااهااقررىا
ذةا وما  القتام  الق ل مان,اولقت ارن ا سر ه انر الير اةا رم ا ر ااأكبر ا رما حس ما ناةاكي 

لقوسررررتهمك ماولقعوررررعذاواقرررركا ررررما ررررععا  ررررني او حسرررر مالقو ت رررر  ,او  قترررر ق اليرررر اةالقوباعرررر  ا
اول ت لال اولقت ند  الق د ينالقت ارتااهااقىالي اةاأ   حالقو ا ة.

ا

 الذاتررت ا ح ترر ا وررعا   صرر ا سرر ه انرر اقارر اا ررما ررععالقوحرر و الا  عررناقميارر االقوتررنلللأاقرر
ا(لأ2-1و دني الاالذايح اه القاك ا   ا)

 ا

 
صرر   ,ا  مررنا   عررنا ارر يماأهواررنالرررتل لاا    ررنالقتد ررا القوتررنلللأاقرر الذانرر القوا-2007لقد ضرر ,احسرر ماوآ رر ولأ.اا-1

ا.239,القع االق ل ي,اص29قم  لر  اولق حن القعموان,القو م ا
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 (2-1الشكل رقم )
 مخطط مقياس الأداء المتوازن والعناصر الخمس التي تساهم في قياسه وتقويمه

 المص ر:
Robert S. Kaplan and David p. Norton, The Balanced Scorecard Measures that 

Drive Performance , Harvard Business Review, Jan-Feb, 1992, p. 71                                  

ا

ا

ا(األأاه   ا وعا   ص ا سه ان اقا ااو دني الاالذاه لأ2-1تنضحالقاك ا   ا)

 الاستراتيجيةالرؤية و 
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اه ل الترت ل ا انالقت ا حدلاالقوهونالار راناأوالق ؤيناأوالترت ل ا انالقت ا تب  ه ال -
القو ا ة.

 لقود تاعالقت ا عكعا   القتد اا حنا حد لاالقه  الترت ل ا  القوح ا. -

 لقيا القوسته نناق الذالقت ا ح االقيا القو من القنصنعااق ه اقك ا يا ا. -

ينالقت اي بالقيار اابهر اقتسره  القنصرنعااقرىالقيرا القوسرته ننالقل نل ال   لئانالقتوه  ا -
 ق الذ.

لقيرررا القيعمارررناولقتررر اررررن اترررت ا د   تهررر ا ررر قيا القوسرررته نناكرررس  لذاأر رررر ا وه ررر ل اقتدرررني ا -
 .1لاالذ

 سرعىااقرىا حيادهر ,ااوحترىا تحدرلااتبر االررت ل ا انت  الق  ح األأااقكر ا  ار ةاأهر ل اأوا ؤيرنا
ه ل ااقىا د تاعا او ا وايالقوستني  ال ال ينالقولتميناقمو ا ةقاويت ااقركا ما   وناهمهالا

 ما ععاوضيالقل نل ال   لئاناقت ي مه ال ا د   نالاالذالقيعم ا  االذالقوسرته  قاقمنصرنعا
ا.لترت ل ا اناقىا ت ئجايوكمالقحك ا مىا   ا   حاهمهالقو ا ةان ا حد لااأه لنه ا

السبب    -1-3 القياس    Cause and Effectوالنتيجة  علاقات  في 
 المتوازن للأداء : 

يسررت  ا وررناجالقيارر االقوتررنلللأاقرر الذا مررىانرر ضا ئاسرر ا رراالهاألأالاالذالقتاررم م اقمو ارر ةاهررنا
لقمهايسببالق ت ئجالقو قانالقت ا حدده القو ا ة,ان قود تاعاا  القو قانالقتام مانالقو    نا عنل ر ا

ومارر  اول ررمااو ةالقتصرر اياو نل  رر القتسررما اولقو و ررناول  ت  اررناوررر  نا ثرر ا ررناةالقو ت رر  اولقع
لترررت   ناو لفرراضالقتكرر قاف,اهرر القترر ا ررااهانرر الق ه يررنااقررىالق ترر ئجا)لقودرر تاع(القو قاررنا ثرر ا
لقع ئرر ا مررىاحدررنقالقومكاررن,القع ئرر ا مررىالاصررنع,اولقع ئرر ا مررىالترررتثو  ,ا  حاررنالقسرره القعرر اها

ا2.لقوض نناولقياونالت تص اين

لقو ا ة,اح  اتت اوضيارمسمنا مالقي وضاالرت ل ا انالأا وناجالقيا االقوتنلللأاق الذاتنضحا
 رررما ع ررر  القسرررببانابررر ما دررر تاعالقول  ررر  او ح كررر  الاالذاقهرررمهالقول  ررر  .اويعتبررر اكررر ا

 
لرتل لاا يا االاالذالقوتنلللأان اب  ذا   ااقيا االاالذالترت ل ا  ان اااا–اا2002.اااالق ؤو لامنع,ا نا ا ب اا  -1

 .331  عناط   ,القع االاوع,اصب ئنالا و عالقوص ين,القو منالقعموانالقت   ةاولقتوني ,اكمانالقت   ة,ا 

لقو ل  القودت حناقيا ااو يا الاالذالقو ق اولقتام م اولترت ل ا  ان ا  ات اااا-2002  صن ,ابه ذا حو احس م.اا  -  2
 .306,القع االاوع,اص39لا و عالقح تثن,ا  مناكمانالقت   ةاقم حن القعموان,ال رك   ين,ا   عنال رك   ين,القو م ا
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   ا يارر ااتررت ال تارر  هانرر ا وررناجالقيارر االقوتررنلللأاقرر الذا  صرر ل انرر ا ع رر  القسرربباناولقررمهاترر
القو ا ة.االرت ل ا ان

ن اهواررنالقوتزلترر ةاهررناألأا  رر ا ع ررناولضررحنابرر مالقسرربباولق تا ررناو لمررلاا نلل رر  ابرر مالقودرر تاعا
ا1.لقولتمينالقو    نا  اه ل القوح اة

  لأاه   ا ع   اب مالقوح و الا  عرنالقولتميرنانر اا Kaplan & Nortonو  النت ضاك ا م
اا2ذاولقت ا عتو ا مىا ع نالقسبباولق تا ن. وناجالقيا االقوتنلللأاق ال

اا:ويوكماوصساو وث  ا مكالقعع   القسبباناوند  اقمتسمس القت ق 

الأا د تاعالتبتك  اولقتعم اهر ا سرب   اقحر و القودر تاعالقل صرنا  قعومار  القتارم مانالق ل مارنا
و رمالر ا رااهانر الق ه يرنااولقت اب و ه ا ااهااقىاح و القود تاعالقوتعمدنا  قعوعذاولقوستهمك م

ا3.اقىالقود تاعالقو قان
ويع ررر ااقررركاألأاأ اررر نالتبتكررر  اولقرررتعم ا رررااهااقرررىاحررر و اكيررر ذةاونع قارررنالقعوماررر  القتارررم مانا
لق ل مارناولقترر ا ررااهابرر و ه ااقرىاليرر اةا سررتن ا ضرر ذاووتذالقعوررعذاولقتر ا ررااهانرر الق ه يررنااقررىا

ا ت ئجا  قانا   ة.
لقعع   القسبباناب ما   ت الاالذالقودت حناه    اوض و ي  ,اح  ايسوحاويعتب او ناا ث ا مكا

اقكا  رتل لاا د تاعالاالذان القو  طلااا  القو قانا)لقتارم مان(ااار لضالقت براا ر االذالقور ق ا
لقوسرررتدبم ,اويوكرررما نضررراحا مررركالقعع ررر  القسرررببانابررر ما دررر تاعالاالذانررر القو  رررن ل القولتميرررنا

ا(لأ3-1لقوتم  ل ا ما ععالقاك ا   ا)ا  ق س ناق عضا

ا

ا

ا
 

 

 

 

 
1 -Amaratunga, D., Baldry, D. and Sarshar, M. Process improvement through performance 

measurement: the balanced scorecard methodology, Theoretical with application in 

practice, Vol. 50, No.5.2001, p.185. 
2 -Kaplan, R. S. and Norton, D. P. “Using The Balanced Scorecard as a Strategic Management 

System”, Harvard Business Review, Vol.74,No.1, January- February,1996, p.83. 
3 - Hanne Norraklit, The Balance on the Balanced Scorecard: A critical Analysis of Some of 

its Assumptions, Management Accounting Research, Vol.11, No.1 March, 2000, p.72. 
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 ( 3-1الشكل رقم )
 علاقات السبب والأثر بين مقاييس الأداء في المجالات المختلفة

 المصدر: 
Kaplan, R. S. and Norton, D. P. “Using The Balanced Scorecard as a Strategic 

Management System”, Harvard Business Review, Vol.74,No.1, January-

February,1996, p.83. 

ا

و رناا ع ر  ال   ر طا ع نيرنابر ما  ر ت الاالذالق ئاسرانايوكرما  ضره ااا(3-1)تنضحالقاك اا
ا مىالق حنالقت ق لأ

األأاه   ا ع   اب ماك ا ملأا–
نرر ا  رر عالقدرر ل ل القرر وحالقوع نيررناقمعرر  م ماوا  ررنالتهتورر اا  قودت حرر  القود  ررنا رر ه اا-

القتكتاكاناولترت ل ا ان.

لق وحالقوع نيناقمع  م ماو ستن ا ض ذاووتذالقعوعذاولدرته انر ا و رزالقو رتجا رماح ر ااا-
الق ناةاولقتكمين.
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اقاوناأ ص ةاحس    القو ت نلأاولقع ئ ا مىا أاالقو عالقوستثو .ا-

األأاه   ا ع   اب ماك ا ملأا–

ا م ماو ستني  اا  اةالقتام  او ع ت القعوما  .االقودت ح  القود  نا مالقع ا-

ا ستن ا ض ذاووتذالقعوعذاوقاوناأ ص ةاحس    القو ت نلأ.اااا-

ا ص ون  القتام  اولقع ئ ا مىا أاالقو عالقوستثو .ا-
الأالق نل رربالق ئاسررانانرر ا وررناجالقيارر االقوتررنلللأاقرر الذا رر    ا عرر  انرر ا  ون ررنا ررمالقعع رر  ا

يدررناالقويارر االقوتررنلللأاقرر الذا مررىا  ون ررنا تت قاررنا ررمالتنت لضرر  ا)لقعع رر  (القسررببان,اوهكررملا
لقترر ا كررنلأارمسررمنا ررما ع رر  القسرربباولق تا ررنابرر ما درر تاعالق ررنل جاو سررب   اأالذا مرركالق ررنل ج,ا
ن ت تصرر  اندرر ا مررىا درر تاعالق ررنل جابرر ولأا سررب   اأالذا مرركالق ررنل جاتايعكررعالقكافاررنالقترر اتررت ا

 مررركالق رررنل ج,اكوررر اتاترررنن اااررر  ل ا  كررر ةا ميرررنالت ت ررر ها رررما ررر  القتدررر اا حرررنا  ي رررمابهررر ا حد رررلاا
لقو ا ةا ما    ,اولقعكعانسلأالت تص  ا مىا سب   اأالذالق نل جاند ااولأا د تاعااالرت ل ا ان

لق ررنل جا رر ايوكررمالقو ارر ةا ررما حد ررلاالقتحسرر    ,القتاررم مانانرر الا رر القدصرر  ,اوقك هرر ا يارر انرر ا
التررررت ل ا ان ااالاك  رررناهرررمهالقتحسررر    القتارررم مانا وثررر القت  ورررنالقصرررحاحناق هررر ل ا ع نرررنا ررر

اقمو ا ةا ععالا  الق ني .

ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا

 متطلبات تطبيق بطاقة الأداء المتوازن في مختلف المنظمات:  -1-4
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اا  ال ال ةالقعما اقت ب لاالق    نا اك ا  ه.ا-
قحا ا ومانالقتسمس ان الق هر ,او نظارفا  ر عا ر يضالات ل القو ت يما مىا  ةا ستني  ااا-

ا مالقونظي م.

ا  ك زاو  س لاالهتو ااص   نالقد ل ا مىاأه ل القا كن.ا-

اا  لاالق    نا اك ا عئ ا مىا ستن او ه اك االص.ا-
 كررنيمانرر قا ورر ,او رر اةا كرررنلأاهررمهالقيرر قانرر ال ال ةالقنررر ىالقتررر ا عرر اصررمنالقنصرر ابررر ماا-

ا.1ول ال ةالقت ي مينل ال ةالقعما ا

ويرررر  اآ رررر ولأاأ رررر اق  رررر حاأ وررررناجا    ررررنالاالذالقوتررررنلللأاتبرررر ا ررررما ررررنن ا  ون ررررنالقوت م رررر  ا
الار رانالقت قانلأ

يع القوحن الار اان ااالترت ل ا ان ح ت اولضحاق ه ل الترت ل ا انلأاالأا ح ت الاه ل ااا-
الرتل لاا وناجا    نالاالذالقوتنلللأ.

االق   الأاتتن سا   حالررتل لااأ ورناجا    رنالاالذالقوترنلللأا مرىالا رما ور   الا ما ويهنااا-
,اوقراعا  ر ااقار ا,اأهلأاا رجاك  ر الررت ل ا  لق   ا,ا مىاألأايستل اااقكالقويا اا   اااال ةا

اقم نل بالا  عناق  وناجان ااك ا   ن نا تك  من.
هلأاتبرر ا ررمالترررت   ناقمتم رر ل اولقضررمنطالقوتررنلللأ,اأالاالذو ررناالق لنعاررنات تارر  ا درر تاعاا-

ا.2لقت ا تع ضاقه القو ات ا ث اا ةالقو  نسناولقت ك زا مىالقعو  

 مزايا أنموذج بطاقة الأداء المتوازن:  -1-5
الألقع ت ا مالقوزلي اق:ال ةا  ه احدلاا  ب لااأ وناجا    نالاالذالقوتنلللأا

اقررررىاالترررررت ل ا انع اقت  وررررنالاهرررر ل ايدرررر ااأ وررررناجا    ررررنالاالذالقوتررررنلللأااطرررر  ل اارررر   -
ا.لرت ل ا ان  ون نا تك  منا مالقود تاعالقت ا  عكعان اصن ةا د تاعاأالذا

 
 رر هجا دترر حاقت ب ررلاا    ررنالاالذالقوتنلل ررناا-2005 وعن,اأحو احمو ؛ا رر   ,احسررماصرر قح؛اهعقرر ؛ا حورر ا ورر ع.ااا-1

ن القا ك  القصم  ةان اظرر ال تصرر اا ب رر ا مررىالقوع نررن,ا حرر ا مورر ا درر ااقموررا و القعمورر القسرر نهالقرر وق القلرر  عانرر ا
ا.21الأ,اص   عنالقزيتن ن,ا و لأ,الا ا

اطررر  ا دتررر حاتررررتل لاا دررر تاعالاالذالقوترررنلللأانررر القو  وررر  اا ررر القحكن ارررناا-2003 بررر القعزيرررز,ااررره  ةا حورررنا.اا-2
ا-241 رر قت ب لاا مررىالق وعارر  الاهماررن,القو مررنالقوصرر يناقم  لررر  القت   يررن,القو مرر القسرر  ياولقعارر ولأ,القعرر االقث قرر ,اص

ا.291
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يعو اأ وناجا    نالاالذالقوترنلللأا مرىااار  عالحتا  ر  ااال يرن,اا ر اي وريانر ا د ير ا -
 ولح اأ زلذا  ت ةا مالترت ل ا انالقت  نساناقمو ا ة.

لاالذالقوتررنلللأالقع ترر ا ررمالقتنلل رر  ا ثرر لأالقونلل ررنابرر مالاهرر ل ااتتضرروماأ وررناجا    ررن -
طنيمنالقو  اولقدص  ةالقو  ,اولقونلل ناب مالقود تاعالقو قاناوا  القو قان,اولقونلل رنابر ما

 لقود تاعالق ل ماناولقل   ان.

 نا رمان ا  ون نا ت ل اولرت ل ا  ته تت   اأ وناجا    نالاالذالقوتنلللأا ؤينالقو ا ةا -
  د تاعالاالذ.

يس   اأ وناجا    نالاالذالقوتنلللأا مىال ال ةالقيع قناقمونل االق ا ينا ما ععا حي زا -
 لقونظي ما مىاأر االاالذ.

 يو اأ وناجا    نالاالذالقوتنلللأال ال ةا صن ةاا  منا ما وما  القو ا ة. -

لاطرررررر ل اال القعع ررررررناايوكررررررماأ وررررررناجالاالذالقوتررررررنلللأالقو ارررررر ةا ررررررمااال ةا ت م رررررر  ا -
 )لقوس هو م,القعوعذ,القونظي م,القعوما  القتام مان(.

ماأ ورناجالاالذالقوترنلللأالا  وررنالقتدم  يرناقم    رناولقوح ررر نا سا ر عالقحدر ئلااا رر ا - يحسرّ
 لقو قان.

تااهاأ وناجالاالذالقوتنلللأااقىالقح ا ما اكع القتع ا القي   اق    ح,اح  اي ب ا -
 القوسررتني  ال ال يررنالقعمارر ا مررىالا ررمانرر الت ت رر  اك نررنا درر تاعالقتاررم  القورر ت يمانرر
 .1لقوهونا ع  ا

 منافع تطبيق بطاقة الأداء المتوازن:  -1-6
 ع   رررر ا    ررررنالقتصررررنيبالقوتنلل ررررناأالةاقاوررررنايوكررررمالرررررتل ل ه اقيهرررر اح قررررنالقو  وررررناو حد ررررلاا

الأ2تم ا و ات   اك ته اقتكنلأا   نسانا مىالقو  الق ع  ,او تو زا

اه اع   ةا ما نلللأاتتحدلاا ما ععا ك   القوح و الا  عن,اقو ا حت جا ع نت . -

 
ألرر ا  ب ررلااأ وررناجالاالذالقوتررنلللأانرر ا عزيررزالاالذالقورر ق اا-2009 وللأا حورر .اا ارر ا,ا رر ه ا نرررى؛اأبررنانضررن,ا رراا-1

ا لرررنا   ل اررن,ا  مررنالق   عررنال رررع ان,القو مرر القسرر  ياا-لترت ل ا  اقموص   القنط انالقيمس   انالقع  منان ا   عاازة
ا.751 ا ,القع االقث   ,اص

 اناواو هرر انرر الاالذا)لرررتل لاا    ررنالقتصررنيبالقوتررنلللأاكتد اررنا  ترر ةالق    ررنالترررت ل ااا-2006  كورر لأ,اح رر لأا بارر .اا-2
قم    ررنالترررت ل ا انا رر قت ب لاا مررىا عررضا   ورر  الا ورر ع,ا ررر قنااكتررن لهاا رر ا  اررن ة,اكماررنالت تصرر ا,ا   عررناا اررلا,ا

ا.69-68ص
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    رررنالقتصرررنيباهررر اأيضررر  ا رررنلللأا   يدرررناأ ررر  ا رررما رررععا نضررراحه اقكرررعالقو ررر ه ا -
لأا  و رنالقعومار  الق ل مارنا هورنانر اأها ور او ر ا لق ل ماناولقل   اناق  ور ع,ا بر ما ر

 عح   القل   ان. تنلنلااالئو  ا يالقوات

    ا    نالقتصنيباب مالقسبباولق تا نالقويت ضنا ما ععاأكث الترتل ل   اأهوارنا -
هنالقاك القوح ااقمو   انااهنالقن نالقوتضوماو  اقتعكعاكافانا دنيناهمهالق ول  او  

القل   اناولقتم   .

ا ماأه اننلئ ا  ب لاا    نالقتد ا القوتنلللأاق الذالأ

ورا رناولرت ل ا انالقو  ورنااهر ل ان عارناقك نرنالقوسرتني  ال ال يرن,ا ور ا   ونا ؤيناا -
اي ع اك ننالقع  م مان القو  ونايعومنلأا     هاولح .

  نن  اأر اا   ات ل االقد ل ل . -

 يس   ان ا   ا ا د تاعالاالذالق ئاسانا يالرت ل ا انالقو  ون. -

  القو  ون.ا   ذال ال ةانك ةاا  من,اور يعنا و اي  هان -

 لكتا  ا د طالقضعسان اأالذالا س االقولتمين. -

 يع رر ا ومارررنالت صررر ت ,اولقوسررر هونانررر انهررر اأهررر ل القو  ورررن,اولررررت ل ا  ته ا رررما بررر ا -
 لقع  م مان ه .

 .1 عزيزالقو ل ع  الق و ينالقو ت وناترت ل ا انالقو  ونابه  ا  ني ه  -

لقيعرر عاولقصررحاحاق    ررنالقيارر االقوتررنلللأاقرر الذاويرر  انمررنحاو  رر هاولقمصرر ماأ رر ا تا ررناقمت ب ررلاا
اتم لأا تحدلاالقع ت ا مالقو  نيالقومونرناوا  القومونرنايوكما ملاصه ا و 

الي اةالقهنل ااولقعنلئ القو قانا تا ناقتحس مالقل  ن. -

  و  زا نلطمالق   حان القو ا ة. -

 االاك  نالقو ا ةا د ب ا ت م   القعو  .ا و  زا   -

 صا اناو  ب لااو ح ت الترت ل ا ا  القت  اوان.ل ره اان ا -

  حس مالت ص ت اال  القو ا ة. -

 
نلللأ,ااررررر كنالق ل رررررناقمتررررر  يبا د رررررا الاالذالقوارسررررر ا  ررررررتل لاا  ررررر اا    ررررر  الاالذالقوتررررراا-2005 رررررناة,ا حيرررررنظ.اا-1

ا.50ولترتا  ل ال ال ين,الا الأ,اص
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 لقو ا ةاكك ا  اه ل القي عاناولقوستدمن.اولرت ل ا ا  اا حس مالق   اب ماأه   -

    القل  القتام مانالقس نيناأوا ص  ةالا  ا  ترت ل ا ا  اطنيمنالا  . -

   اطنيمناللآ  .   ا د تاعا د ا الاالذا  ترت ل ا ا -

 .1 ح ت ا نل يالقوا ك ,اوأ  كمالقه  اولقضا عاوأتما كوماض و ةا ومانالقتحس م -

 : القياس المتوازن للأداءأنموذج الأساسية لتنفيذ والقواعد الخطوات  -1-7
قدررر ا عررر ا اأ لذالقكترررّ  اولق ررر حث ماحرررنعالقل رررنل القعل رررناقت ي رررماو  ب رررلاا    رررناقاررر االاالذا

 ل ررىاألأالقت   رربالقررمهاتمررزاال لرر اه,اولقن ررنالقولصررصاقكرر ا  ررنةاتررت ا ك ايهرر اط درر  القوتررنلللأ,اوي
اقلص ئصاوظ و اك ا  ا ةا مىاح ه.

الأالقو ا ةا     ا دناا  رتل لاا وناجالقيا االقوتنلللأاق الذانس ه ا دناان القنل ريا س ار ذاو  ر ذا
 ق اوي كرزا مرىالاالذاطنير الا ر ا ونا   ا  ت ل اي  مان ال ت   ها سرب   او ح كر  الاالذالقور

ويررر   القو كرررزالقت  نسررر اقمو اررر ةاو ررر ايلتمرررساهرررملالق ورررناجاالتررررت ل ا  ولقرررمهايحدرررلاالقتل رررا ا
ا.ا2ق الذا ما  ا ةااقىاأ   ا

وه ررر  ا  رررنل ا حررر اةايوكرررما رررما عقهررر اب ررر ذا ورررناجالقياررر االقوترررنلللأاقررر الذ,ا موررر  ا ررر لأاهرررمها
ق رر حث ماك ررر ااقمت ب ررلاانرر ا  اررت اأ ورر عا لتميررناوكورر القل ررنل ال تورر  ا ررما برر اكث رر ا ررمال

الأ3تم 

 التحضير: -
,اتب ا رماب ر ذا ورناجالقيار االقوترنلللأالرت ل ا انوح ةاأ و عا مان القو ات القوكن نا ماأكث ا

قرر الذاقكررر اوحرر ةانررر اضررنذالاهررر ل القوحررر اةاقمنحرر ةا رررمالرررتل لااهرررملالق وررناج,ا ح ررر ايكرررنلأا
عئه القمتمايوكرما ح تر ه ابنضرنح,اوكرمقكاقهر ا  نل هر القتنليعارناو  لندهر ا واا قمنح ةالقوا  ااق ه

ال  ت  انانضع ا ما ع ت  ه القت ا عتو ه ان ا د ا اأالئه القو ق .

 المقابلات: الجولة الأولى –
 

ا.325لقوح ر نال ال ين,ا  ان ل ا   عناا الا,اا الا,اصاا-2008نمنح,اص ن ؛ا   ه,ااب لعا ؛القمص م,ا لاب.اا-1
ععالقتك  رر ا رر   ا دترر حاقتد ررا الاالذانرر اظرر اب ئررنالقتصرر ايالقح تثررنا ررما رراا-2001أبنا ا ن,ا ب القعرر عابررماه ارر .ااا-2

ب مالقود تاعالقو قاناولقود تاعاا  القو قان,ا  منالق حن القوح ررربان,الق وعاررنالقسررعنايناقموح ررر ن,القو مرر القلرر  ع,القعرر اا
 .140لقث   الق ي ض,اص

أهوانالرتل لاا د تاعالاالذاا  القو قاررناقزيرر اةانع قاررنااو القوح ررر نال ال يررنانرر اظرر ااا-2005ان ,اا اةا  صن .اااا-3
ا.101-99ب ئنالقتص ايالقح تثن,ا ر قنا   ست  ,ا   عنالقومكا ب القعزيز,القسعناين,اص
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تررت اا رر لاالقورر  لذالقت ي ررمت مانرر القو ارر ةا ررما يرر عا الق  رر ا,اوكررمقكاولرر ئلااال ماررنا نضررحا ؤيررنا
.او    ال ا  ةااقىاأ ر اتبر ا رماو رناا  سرلاا ر ايكرنلأا رما ر  جاولرت ل ا  ته و ر قته االقو ا ةاا

لقو ا ةا) ستا  ا مااح  القو ات القوتلصصنا  ترتا  ل اأواب ن القلب ة(اأوا  ايكرنلأا رما
ال ررر القو اررر ةا يسررره ,اتتحررر اااو هابت  رررا الق هرررنااوإال ةالقودررر بع القواايرررنااقرررىالقحصرررنعا مرررىا

حا رررماأهررر ل القو اررر ة,اول ت لحررر  ا تعمرررلاا  قودررر تاعالقتررر ايوكرررما ضرررو  ه اقم ورررناجا صرررن اولضررر
لقو لااب  ؤه.او  و ايستع مالقو سلااب عضاحومنالاره اأوالقوع ا رت لئه او  معر  ه احرنعالاالذا
لقوتن ررياقمو ارر ة,اكررمقكا رر ايسررتع ما ررت لذا عررضالقعوررعذاولقوررن اتمابهرر  ا ع نررناو هرر  ا  رر ه ا

االذالقو ا ة.و ن ع  ه اا

 ورشة العمل: الأولى  –
ا لقتر ايدرناابهراولتررت ل ا انتتوث الق ا طالار ر ان اهمهالقو حمنانر اب ليرنالقر   ابر مالقيار اا

لقو ار ةاوأهو تهر الر االررت ل ا انلقو سلاا يالقي يرلاالقرمهايوثر ال ال ةالقعمار .او رت ا    ارنا حترن ا
و ررر قته االرررت ل ا  ته لقوت   ررنا مررىا  رر حالقو ارر ةانرر االت تدرر عااقررىالق حرر انرر الق ترر ئجالقوحتومررن

و ؤيتهرر اقكرر ا   ررن ا ررمالقو  ررن ل الا  عررنالقسرر  دنالقررمك .اوه رر ايسررتع مان يررلاالقعورر القوكمررسا
 ر انعاالقل صرنا  قودرر بع القتر ارربلااوألأاأ  يررنا رياحومرنالاررره او وثمر القوسرتهمك ما لرر لذا

 ا  الق   ينارتدناااقىا الاصا نل  الق   حالار رانالقو   ا  ان اهملالقونضنع.االأالقو  
ااالذالقو ا ةالا  القمهايس   ان اصا انالق وناجالقوب ئ اق وناجالقيا االقوتنلللأاق الذ.

 المقابلات: الجولة الثانية   –
 ه  القود بع اهمهالقو ةااقىالرت ععا أهاك ا مالقو  لذالقت ي مت مان القو ا ةاحنعالق ورناجا
لقوب ئ القت  يبر القرمها ر ا  رني هانر القل رنةالقسر  دن,اواقركال تور ال ا مرىا  ل عرناو نل رلاا تر ئجا

امو انالقعو الاوقى.اكمقكايدناالقو سلاان اهمهالقود بع ا  مبال ت لح  ا رمالقور  لذالقت ي رمت 
احنعالقوس   ةان ا ومانا  ي مالق   ا.

 ورشة العمل: الثانية -
ك ا ماأن لاان يرلاالقعور ا رمال ال ةالقعمار او  ؤورر ه القو  ار يم,ااضر ننايا   ان اهمهالقن انا

اقرررىاأكبررر ا ررر اا وكرررما رررماأ ضررر ذال ال ةالقنرررر ىاقو   ارررنا رررر قنالقو اررر ةاو ؤيتهررر او حتررررن ا
ولق  رر االقت  يبرر اأوالقودترر حاق وررناجالقيارر االقوتررنلللأاقرر الذ.الرر ا اررك او  ا ورر االرررت ل ا  ته 

ا  لأصم  ةاقم ضا    اناللآ

القود تاعالقودت حن. -
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اااط يدنا   اب ل جالقعو الق   ينا يالقود تاع. -

ااااالقب ذابت ني ا  نا و اقت ي مالق   ا. -

وكلعصررناقعورر اهررمهالقن اررنانس رر اتتن ررياألأا درر اا  رر ال ته ئهرر اصررا اناولضررحناواقادررناق هرر ل ا
ا.ذقك ا يا اا دت حا و ان ااقكالقوع ت القوستل  ناقمتحس مان الاال

 ورشة العمل: الثالثة   –
الأاهمهالقن اناه القت ارتضيالقموس  الا   ةا مىالق   اا ب القب ذا  قت ي مالقو  ا ,اح  ااا-

اأ ه ارتدناا  لآ  لأ

اا و عا ه ئ ا مىا ؤينالقو ا ةاوأه لنه اولقود تاعالقت اطن  ان او ات القعو القس  دت م.ا-

ان ا وناجالقيا االقوتنلللأاق الذ.ال تا  هاا  ا ح ت اا  لااقموع ت القوسته نناقك ا يا ا-

 الاصاب ل جالقعور القتر اررتوكمالقو ار ةا رمالقنصرنعااقرىالقوعر ت القوسرته نناقر الذانر ااا-
ا لتمسالا ا ن.

لت يرر قالق هرر ئ ا مررىاب  رر  جالقت ي ررماولقررمهاياررتو ا مررىا  ررنالت صرر ت ا رريا وارريالقعرر  م ماا-
اقيا االقوتنلللأاق الذ.وإبعاه ا يمسيناوأه ل ا   اال

   ني ا   اا عمن   ا س   اق   االقيا االقوتنلللأاق الذ.ا-

 التنفيذ : –
الأا ومانالقت ي ما ت مبا اك  ان يلاا و ا  ت اتتنقىا هونالقت ي ما و ان ه ا   القود تاعا دنل  ا

اياو سرره  ابا  ر  او  ر االقوعمن ر  ,اوكرمقكا عورا الق  ر اا مرىا لتمرسا سرتني  القو ار ةاو ار 
 هوررنا  ررني ا درر تاعاقمنحرر ل القي عاررناأوالقترر ا توتررياب ررنعا ررمالقع  كزيررن.او هررملاررراكنلأاه رر  ا

ا   اا تك   اقموعمن   ايس   القو  لذالقت ي مت مان ال ل اا  ل ل ه .

ا

ا

 المراجعة الدورية : –
  صرنااالأالقو ل عناو ت  عرنا ور الق  ر اا  ر هااره ي  اأوانصرما  ا رماط يرلاا لصراصارر ع ا

قموت  عررناتررت ا حضرر  ه اقرر:ال ةالقعمارر ابهرر  ا  ل عتهرر او    اررته ا رريا رر  لذالقنحرر ل القي عاررنانرر ا
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لقو ا ةاوأ سر  ه اوا  ون   هر القولتميرن.اأ ر القوعر ت القوسرته ننافا ر ها  ل عتهر ارر ني  اك رزذا
او ح ت الاه ل او لصاصالقونل ا.ااالترت ل ا ان ماأ زلذالقل نا

(ااقىاألأاه   ا  اا مالقدنل  اأطملاا م ه القدنل ر القمهبارنالار رراناPrim, 1997أيض  اأا  ا)
اقت ي ماأ وناجالقيا االقوتنلللأاق الذ,ايوكما  ضه ا مىالق حنالقت ق لأ

ضرر و ةا ب رر او رر عا ال ال ةالقعمارر اقت ب ررلاا درر تاعاأ وررناجالقيارر االقوتررنلللأاقرر الذ,ا رريا -
اك القع  م مان القو  ون.و ن األأايكنلأااقكالقت عا اولضح  اق

 ن ررر اه ررر  احمرررنعا عا  يرررنا   ررررباكررر القو  وررر  ,ا  ررر ل ات رررتع ااي ررربااا ل اأ ررر ات -
  نل  القب ئنالق ل ماناولقل   انالقت ا ال ا مىا مكالقو  و  .

لقو  وناا و اه ا د نالقب لينان ا ار وعاأ ورناجاالرت ل ا اني بااا ل األأا ح ت اونه ا -
ق  رر حالقو  وررناالترررت ل ا ان رر   اتررت ا ح ترر اونهرر القوت م رر  اعالذ,انلقيارر االقوتررنلللأاقرر 

تررت ال تارر  ا  ون ررنا ررمالقودرر تاعا تيررلاا رريالترررت ل ا اناو عكررعا رر  ا  ي ررمالاهرر ل ا
 لقوح اة.

ضرر و ةااا ل األرر ا اارر ل الاالذا مررىارررمن القعرر  م ما رريالقت كرر ا ررماألأا م  هرر اررر ال ا -
 لقتحس م.ا مىااقكالقسمن اواقكاقمتا ايا مى

ض و ةااا ل اصعن نالقيار االقكور اقكر ا در تاعالاالذاقرمقكات  مر األأا ر   األأاه ر  ا -
  د تاعاكواناو د تاعاكافان.

و رزاتي ربا ح تر ا ر اا حر واا رمالاهر ل اولقودر تاعا تنلنرلاا ريالقسرو  القي ير ةالقتر ا  -
ه ئرر ا ررما,اوتارركاألأااقرركايدضرر ا مررىاظرر ه ةااارر لقال ال ةا كرر ابهرر ا   ورر  الا ورر ع

  ما ا ماا   نالقعو ال ال ه.ابالقوعمن   ايينقالقد  ةالقتحم ماناقه او  اتت  

ض و ةالت تو اا مىا    الت ص عا ماأري اا مىاو ماأ مرىاارري القت  را ,اواقركا -
  ا ل القتم  ل القوستو ة.

بهر  اي با  االقب ذابتحم ع ا وادناوقكماييض األأا ب أابتحمر ع ا سرا ناو د يبارن,ا -
 كرررنلأاه ررر  ان رررنةابررر مالقتحم ررر االقرررتعم اولقتحسرررما ررريا نررررايالتررررتل لاا  قتررر  جاحترررىات

 ولقت ب لا.
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تررت ا درر ا عمن رر  ااضرر و ةااا ل اا ررناو سرر طناأ  وررنا درر القوعمن رر  ا ررمالقب ليررناكرر ات -
 .1  طئنااقىالقوستل االق ه ئ اقم   ا

ل ررررناقت ي ررررما  رررر اا    ررررنالاالذا(األأالقل ررررنل القتيصرررر مانالقع2006ويرررر  ا)لقوم  رررر اوا ي ررررن,ا
(القل ررررنل القو ه اررررناقتصرررروا ا4-1(لأاتنضررررحالقاررررك ا  رررر ا)4لقوتررررنلللأاتنضررررحه القاررررك ا  رررر ا)

الأ2و  ب لاا    ناقا االاالذالقوتنلللأاو توث ان ار يا  نل ا

القل نةالاوقىلأاصا انالق ؤينالقت  اوان. -

 لقع  ن.ال ا انلترت القل نةالقث  انلأا ح ت الترت ل ا ا  او   ذالاه ل ا -

 لقل نةالقث قثنلأا ح ت ا نل  الق   حالقح كون. -

 لقل نةالق ل عنلأا ح ت القيا ر  . -

 لقل نةالقل  سنلأاصا انالاه ل اووضيا  نالقعو . -

 لقل نةالقس ارنلأا ح ت الانع عالقت ي مين. -

 لقل نةالقس  عنلأالقوت  عناولقتصوا . -

ب ا  اا وكما مالان لاا مىاألأاتت ااقكا ر  ا ت القل نةالاوقىا ماط يلاا د ا د بع ا ياأك
ل  كرر لأا وع نررناطرر  ا رر    اقمحصررنعا مررىالقصررن ةالاكثرر ا نضررنعاناحررنعا ن ررسالقصرر   نا

اولت   ه  ان ه .
وصرا انالاهر ل التررت ل ا ان,االأا ورناجااالتررت ل ا ا  اون القل نةالقث  انا عدر ا ر وةاق  لررناا
لةا سرره انرر اصررا اناو  ي ررمالرررت ل ا انالقو ارر ةاو عورر ا مررىاقارر االاالذالقوتررنلللأانرر الاررر ااأاا

  ل عتهرر او ت  عررنا وماررنا  ي ررمه ,اولقمرر ضا ررماهررمهالقل ررنةا   وررنالق ؤيررنااقررىاصررن ةا مونرررنا
و  قت ق ا حد لاالقتنلللأالقع ااب مالقو  ت القولتميرن,اح ر ا ارك اهرمهالقعومارنا رزذا ر قغالاهوارنا

لقع  رنا رماالتررت ل ا انأ ر الق رزذالقهر االلآ ر انهرناصرا اناا رمالقعور القيعمر اقت رني الا ور ع,
ا   ن اأكث ا ون ان.

 
_ا  ل  الق   اب ما يا االاالذالقوتنلللأاو   االقتكمينا مىاأر االق ارر طا مررىاأالذا   اورر  ا2004لقبت  ن  ,ا عذ.ااا-1

ا.378لأ,القع االاوع,اصلا و ع,ا  مناكمانالقت   ةاقم حن القعموان,القو م القح اهاولا  عنا
لقتل ا الترت ل ا  ا يا االاالذالقوتررنلللأ,القوكت ررناا-2006لقوم   ,ا ب القحو  ا ب القيت ح؛اا ي ن,ا  ض لأانها .ااا-اا2

 .225-219لقعص ينا  قو صن ة,اصاص
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يكرنلأااون القل نةالقث قثناتت الت تد عا مالقتنصاي  اولترت ل ا ا  ااقىا    اناولقحك ا مىا ر 
ةا  من   اق   حالقويا ااو  عانالقعنل  اال القت ل  الاكب ا مىالق ت ئجالقو ارناا حيادهر ,او ع ر  ا

اأ   اي با مىالقو ا ةاألأا د  ا  ه ا نل  الق   حالقح كوناو   به احسبالاوقنين.
 ( 4-1الشكل رقم )  

 الخطوات التفصيلية لتنفيذ بطاقة الأداء المتوازن

ا

ون القل نةالق ل عناتت اصرا انا در تاعاقمتعر  ا مرىالارر   اولق تر ئجاوإي ر اا رنلللأافاور اب  هر ,ا
ئ ا وع نررنال ال ةالقعمارر اويررت ااقرركا وارر  كنااررلصاقرر ا برر ةاررر  دنا وارر و   اوإ رر لاا د يرر ا هرر 

 
 تحديد رؤية المنظمة أو الوحدة الإنتاجية

أي الاستراتيجيات التي يجب إتباعها وأي 
 الأشياء يجب التركيز عليها 

 أي الأشياء يجب التركيز عليها 

 حتى تنجح المنظمة

 ما الذي يجب قياسه
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قا االاالذالقوتنلللأ,اوييض األأايات  اك الان لاااوهالقصمنان ا و القوا وعان اك اوح ة,ا
اولقاك القوعئ اقمعو اهنا  وةا د  ي ا مار  القعو او  س لاا تنلص ا يال ال ةالقعما .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ون القل نةالقل  سناتت ا ح ت اكافانا د ا الق   حان الررتل لاا    رنالاالذالقوترنلللأا رما رععا
اصا انالاه ل ,اووضيا  نا و .

ونرر القل ررنةالقس ارررناتررت ا ح ترر الانعرر عالقت ي ميررن,او ت مررباهررمهالقل ررنةابارر لأالا ارر ناولانعرر عا
لاه ل اولت تد عا  قل رناااقرىا ر ق القنل ريقاوهرملاتت مربابر و هالقنل بالقب ذان ا  ي مه اقتحد لاا

 ح ترررر الاهرررر ل القسرررر نيناو نليررررياو لصرررراصالقوررررنل اقاو ح ترررر القوسررررئنقا  اولااول قاو رررر عا ا

 كيف سيتم صياغة الأهداف  

 ووضع خطة العمل   

أي الأفعال يجب البدء في تنفيذها 
 لتحقيق الأهداف 

 كيف سيتم إجراء عملية المتابعة 

 محتوى البطاقةوتعديل 
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لقبرر ل جقاولقثد نررناو ح وقررنا  رر ااقرركا  ق لنعاررنقاوي ل ررىا  رر ا و  رررنالانعرر عالقت ي ميررناأيضرر اأ هرر ا
اقو ت يما  قو  وناو ت ل ابه . ال ان اك ا مالقع  م ماول

 رمالقضر و هاألأا تر  يالقو ار ةا صرن ةا تصرمنااون القل نةالقس  عنا ت القوت  عناولقتدرني اح ر اأ ر ا
لتهتوررر اا  قودررر تاعاقكررر ا حدرررلااوظايتهررر القو ارررناةاكررر الةاات   اكارررناقررر:ال ةقاوقتحد رررلااهرررملالقمررر ضقاا

ناضرررر و يناقتسرررره  اا رررر لاالقتدرررر  ي او وررررياارررررتكنلأالترررررتع  نا حمررررنعا ك نقن ارررر الت صرررر ت القو  ررررر ا
ا.لقبا    ا

 ميزات ومشكلات تطبيق بطاقة الأداء المتوازن:  -1-8
 تضوما    نالاالذالقوتنلللأا  ةاأ نلعا لتميناقمتنلللأا  ه القتنلللأاب مالقو  القدص  اولق ني ,ا

أ يسرر  اوكاررفات ل رر ااولقتررنلللأابرر مالا ررزلذالقولتمدررناق    ررنالاالذاو رر مالقوحررن يماوهورر اكاررفا رر  ا
اللآ  يم,او  ما م  القيا ااولقح قنان او نا ع م.

و  ب لاا    نالاالذالقوتنلللأاب   حاتت مباا لرنا  ر ه ا ع  رناقوار وعا    رنالاالذالقوترنلللأا
الأ1و ماهمهالقعنل  

اا  او س   ةال ال ةالقعما ,ااض ننااقىا نلن ا عضالقونل االقض و يناقت باد .ا-

اا ضا ا وعا    نالاالذالقوتنلللأاو ع ت ا  قوا و   القس  دن. نضاحاا-
 كررنيما  ون ررنا وثرر القوارر وعاوييضرر األأا كررنلأاارر  منا ررماأ رر اب رر ذا    ررنالاالذالقوتررنلللأ,اا-

اواقكا ما ععالقوا  كنا ت لئه اوو ه  ا   ه األ  ذا ومانا  ني القود تاع.

ا اح قنالقع االقكب  ا مالان لا. م انالقوا وعاقولتمساأ زلذالقو  وناحتىانا-

اب  ذا    نالاالذالقوتنلللأا مىاأر االرت ل ا انالقو  ون.ا-

ا ع يفالقود تاعابنضنحاول   .ا-

ا نضاحالقتنلللأاو ع نالقسببا  ق تا ناب مالقود تاع.ا-

اوضيالاه ل اواقكا  ق س ناقك ا يا اان اضنذالق ؤي اولترت ل ا انالقكمان.ا-
الذالقوترررنلللأاهررر اأررررمن اقم    رررنالتررررت ل ا اناقرررملاي رررباألأا صررر سا ررريالا  ورررنا    رررنالاا-

الا   القون ناةاقم    نا صنص  القو زل ا  ,القتد  ي .
 

وتررنلللأاكتد اررنا  ترر ةالق    ررنالترررت ل ا اناواو هرر انرر الاالذا)لرررتل لاا    ررنالقتصررنيبالقا-2006  كورر لأ,اح رر لأا بارر .ا -1
قم    ررنالترررت ل ا انا رر قت ب لاا مررىا عررضا   ورر  الا ورر ع,ا ررر قنااكتررن لهاا رر ا  اررن ة,اكماررنالت تصرر ا,ا   عررناا اررلا,ا

ا.100ص
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يوكمالترتي اةا ما يهناا    نالاالذالقوتنلللأااتا  ت تو اا مىا   ا س   ةا عتور ا مرىااتاا-
القكوب ن  او مىالق رناالقبا  اناقمتنضاح.

ا و ةا نن القوعمن   اولت تو اا مىالقت  يباقت ني القو  ون.ضا-

اض و ةا  ني ا عم القو  ونا ما ععالقت ك ا ما حد لاالاه ل القونضن ن.ا-

القوت  عناأهاض و ةا  ل عنالترت ل ا انا اك ا ستو .ا-

او ناا   اانع عاقع ص ت .ا-
ةاقيار ااو د را الاالذا ر اا رمالقواركع ا  ا ص ا ا ومارنالررتل لاا    رنالاالذالقوترنلللأاكر الا

الأ1 مك ا  ه 

الحتو عاو ناا ع  ضناو  ااو ناا ب ةاق  ال ال ةان ااال ةالقتم   اب   ح.ا-

ا  اتت مبا  ب لااهملالق   اااقىالقوزي ا مالقن ن.ا-

الأا وماررنال تارر  القودرر تاعالقو  ررر نا ررمالقوحرر و الق ئاسرراناهرر ا سرر قنا سرر ناح رر االأاه رر  اا-
اث  ا مالاه ل الترت ل ا اناوكمقكالقكث  ا ماط قالقيا ا.لقك
 ومانا  ب لاالق   اا ت مبا ا  كناولقتزلاا  اا مالقورنظي ماو  قتر ق انرسلأاضرعسا ار  كته ااا-

او منالقتزل ه اا  ايدم ا مانع قانالق   ااو   ح .

ا  ااوضنحالترت ل ا ان.ا-

 ارررك ااررر   االاالذ ل ا انالقح تثرررناقياررر ااو د رررا ا    رررنالاالذالقوترررنلللأا رررمالااول التررررتال اااا
 تضررو نالقيا ررر  القو قاررناوا رر القو قاررنا ررما ررععالقوحرر و القه  ررنا  ق سرر ناقرر الذانرر القو  وررن.ا
وه ابمقكا ه  ااقىاوضيا  نا و اوأه ل ا  ت ةاوه ابرمقكا تر   الررت ل ا انالقو  ورنااقرىا

اأ و عا ام مان.
تبرر ا ررماا رر او سرر   ةال ال ةالقعمارر اقهرر او ررنن  ا  رر اا عمن رر  انعرر عاوقزيرر اةانع قاررناهررمهالقتد اررنا

يعتو ا مىالقكوب ن  اولي اةانع قانالت ص ت ان القو  وناقعرتي اةا  ه ان اوضريا  ر ااقار اا
اأالذاا   .

ا

ا
 

 د رررررا الاالذالقوارسررررر ا  ررررررتل لاا  ررررر اا    ررررر  الاالذالقوترررررنلللأ,ااررررر كنالق ل رررررناقمتررررر  يباا-2005 رررررناة,ا حيرررررنظ.ا -1
ا.50لا الأ,اصولترتا  ل ال ال ين,ا
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  : المشفى، تعريفه وخصائصه الأساسية مفهوم   -2-1
 تعريف المشفى: -2-1-1

  ننالقه ئنالا  يكارناقموار ن القواريىا مرىاأ ر ا ارسرنا حترنها مرىا هر لاطبر ا ر   اتتوتريا
بتسه ع اطباناالئونا اتو ا مىاأرّ ةاقمو   ناو     اطبانا تضوما     الاط  ذاو ر    ا

 ير ا لاربالقتو يضالقوستو ةاواقركا   ر ذالقو ضرىالقتارلاصاولقعرعجالقعل ر م,اأ ر القر كتن ان
لق  ررر  افاعرررّ  القواررريىا مرررىاأ ررر الأا"اع ررر  ةا رررما  ون رررنا رررمالقتلصصررر  اولقوهررر  ل اولقوهرررما
لق باررناو  ون ررنا ررمالقلرر    اولااويررنا رر ّ  انرر ا ورر ا عرر مابهرر  ا   ررنالقو ضررىالقحررر ق  ما

.اون ا ع يفاآ  اقموايىاقاند او ااأ  اا1ولقو  دب ماوإا  عاح    ه او مال الترتو ل ان الق ون
  ص ا كو اقو  ونال تو عاناوطباناووظايت ا زوي القسك لأاب   يناصرحانا   رناار فاناوولقارنا"

قا ح  ا صر ا     ر القعع ارنالقل   ارنااقرىاأرر القو توريا.اكور ايعتبر القواريىا  كرزل اقتر  يبا
القع  م مان احد القصحناو   لذالق حن الت تو عانالقح نين.

نحايحترررنها مرررىا  ون رررنا رررمالقورررنل االقو ايرررناولق اررر يناقاويررر  الق  حررر األأالقواررريىلأا  ررر اا يتررر
 تي   ا يا عضه الق عضا اك ا   اق ا ح  ا حدلااأه ل القوايىالقوتوثمنان ا نص  الق   ينا
لقصرررررحاناقمو تورررررياقاوأيضررررر  ا ررررر  يبالقعررررر  م مانررررر القد ررررر عالقصرررررح قاوكرررررمقكااا ررررر لذالق حرررررن ا

الت تو عاناولق بان.

  : شفىة للمالوظائف الأساسي -2-1-2
 ات  ا ع  القوا ن القح تثنقا ار ال رتع الاهر ل القتر ا كورماو لذاا ار ئه ابنظر ئساأر ررانا

ا2  ه لأ
ا ر عا رما رناةالق   يرنالق بارناقمور يضالأا عتبر اهرمهالقنظايرنا رماأهر اوظر ئسااا-  حد لاا سرتن  

 ال القواررريىاوأرررر ااو رررناهقاح ررر ا تضرررومالق   يرررنالق بارررنالأالق   يرررنالق بارررنالقل   ارررنا)القعاررر
القل   ان(اولق   ينالق بانالق ل مانا)     القتالاصاولقععج(.

ا ررما ررناةالق   يررنالقصررحاناولق باررنالقود  ررنا ررمالقوارريىا رر    ابتررنن ا ا رر عو الأا حد ررلاا سررتن  
ا3لقع  ص القت قانلأ

ا  ب لاا مناالق باوك ا  اهنا  ت ان ا   عالقتك نقن ا الق بان.ا-
 

ا.25اال ةالقوستافا  القصحاناولق بان,اال الق هضنالقع  ان,القد ه ة,ا,اصاا-1981لق    ,ان ي ا لاب.اا-1
 .ا38اال ةالقوستافا  ,ا عه ال ال ةالقع  ن,الق ي ض,اصا-1990ح رت   ,احس لأ.ا - 2

3  -  its Assessment", Exploration Quality Assessment  and Monitoring,, Donabedian, Avedis ." 

The Definition of Quality and Approaches to Vol-1 (Ann Arbor Michigan: 

Health Administration Press1981,pp.4-8                                                                                   
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لق ب ررباو  يضرر اقتسرره  ا  رر حا اررلاصالقوارر ك القصررحانالقعع ررنالقالصررانالقحسرر نابرر ماا-أ
القولتميناو ع ق ته .

 رررنن  ال    رررنالقوعئورررناقح قرررنالقوررر يضالقصرررحانا,اندررر ا ت مرررباح قرررنالقوررر يضا ررر ايسررروىاا- ا
 رر قح  القصررح افاورر اقررناكرر لأا  ضرر ا عرر ي  قاأوا رر اتت مرربالقورر يضاا نررنا  صررنا رر افاورر اقررنا

اض ننااقىا رنن  اورر ئ الق لحرناولقتسره ع اك ق عر االق  ر اك  ناح قت الق يسانا عد ةاوحس رنقاا
اولقس  نان القل  ن.

ا ررما ررناةالق   يررنالق باررناا رريالا ررماا-ج ا رر عو  عئوررنالق   يررنالق باررنالقود  ررناقضررو لأا سررتن  
 ع مالت ت   القد  ل اول  ك  ا  القوتنن ةاان القوايىاولقتكر قاف,ان ق   يرنالق بارناا ر القك فارنا

 ستن اضعافا رما رناةالق   يرنالق بارناقانر احر ماألأالق   يرنالق بارنالقزلئر ةا ر ا كرنلأااا   ا م
ا اايناو   ا ما ستن اطب ار ئ.

أ  ا ما  حانالقتكمينقان ق   ينالق بانالقزلئ ةا  اتا كنلأا اايناند قابر ا كميرناو ر  ا رما سرتن ا
 اه  اقمونل ااولي اةان القتك قافااطب ار ئقاأ  ااالاك  نالق   ينالق بانالقزلئ ةاا  ا ااينقانه
ااولأاأهالي اةا تن عنان ا ستن ا ناةالق   ينالق بانالقود  ن.

  عما او   يبالقع  م مان القو  ت الق باناولقتو يضاولقعمناالق بانالقوس   ةالأا-

يعتب القوايىا  كزل اقت وارنا عمن ر  ا ر ااكب ر ا رمالقعر  م مانر القو ر ت الق بارناوار  الق بارنا
قاترررت انررر القواررريىا ررر  يبالاط ررر ذاولق ررر لح مالق  حارررنالقعومارررنو  رررني ا هررر  ل ه او ررر  ل ه ,او رررما

لقعمناالق بان,او ا ا نن اا ك  انالقت  يباولقتعما ان القوا ن الق   عارناولقتلصصراناااوأ ص ئ ن
عئوررناقاأكثر ا رما ر   القوار ن اقوهرملا ر ايعرنااقترنن ال  ك  ر  القو ايرناولق ار يناولقت ه رزل القو

اتاألأااقررركاتاتررر دصا رررماأهوارررنالقواررر ن القع  رررناولقواررر ن الا ررر  انررر القياررر اا وهررر االقتررر  يبا
اولقتعما الق ب اولقتو يض.

ا عزيزالق حن ان ا   ت القعمناالق باناولقعمناالا   اال القعع نا  قصحنلأا-
لق حرن انر ا  ر ت االأالقتد اان ا   عا ك نقن ا الق باولقعمناالقصحانا   اا ه ا مرىا تر جا

لقعمررناالق باررناولقعمررناالا رر  اال القعع ررنا  قصررحناقاولقترر اتررت اا  لؤهرر انرر القوارر ن القح تثرررنا
 يضرر ا ررنن ال  ك  رر  القضررلونالقوسرر   ةا مررىاا رر لذا ثرر اهررملالق ررنعا ررمالق حررن اك قسرر ع ا

 س   الق ر حث ما رمالق بانالقوس   ةان ا نن  اب كاقموعمن   الق يونا لفاناولق باناولقت اب و ه ا
لاط ررر ذا مرررىالقياررر اا ررر ق حن اولق  لرررر  احرررنعان  مارررناأرررر ق بالقتارررلاصقاأوال ت ررر  ان  مارررنا

ا د    ا ع  ناقاأواأيناا  لذل اطبانا تلمة.ااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا
  صحنالقو تويلأ نن  ا     الق   ينالقصحانالاوقانالقعل ناقم هنضاا-

و توثرر الق   يررنالقصررحانالاوقاررنانرر القوارريىابتررنن القعارر ال القل   اررنالقترر ا ررا ما   يررناارر  منا
اقمو يضاو  سلااأ ن ا   تت ا يالقعا ال القتلصصانالقت ا د اا   يناطباناال ا ستن اأ مى.
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 : المشفى كنظام مفتوح -2-2
 : الخصائص المميزة للمشفى كنظام مفتوح -2-2-1

 مورر ذال ال ةالق  رر اا مررىاأ رر ا  ون ررنا ررمالقوكن رر  القترر ا تي  رر ا رريا عضرره القرر عضا ررّ  ا
قتحد ررلااهرر  ا حرر ا,اح رر ايوكررماألأايمدسرر الق  رر اااقررىا  ون ررنا  رر ان عاررناقكرر ا  هرر ااو هانرر ا
لاالذالقكم اقم   االاكب .او مالقووكماألأايكنلأالق   اا ممد ا)اتاتتي   ا يالقب ئنالقوحا ن(قا

اا1ا)تتي   ا يالقب ئنالقوحا ن(.أوا يتنح  ا
ا  ه ا نلصي   او ص ئص ا يعتب ا   االقوايىا      ا يتنح  ا كن   ا ما  ون نا   ان عاناقك و
لقوو رررزةا,اكوررر اأ ررر ا  ررر اا يترررنحاتتي  ررر ا ررريالقب ئرررنالقوحا رررناولقحررر واالقتررر ا يصرررم ا رررمالا  ورررنا

اال تورر   اآ رر اقايو رر ا  رر االا رر  ا برر واا رر اولضررحناقاتابرر اارر ت ةالقموررنضا.اوكرر ها  رر 
لقوايىا حنالقت ن اولقتو زا ارك ا سرتو .اوفاور اتمر اأهر القلصر ئصالقتر ا و رزا  ر االقواريىا

ا مالا  ونالا   لأا
و رررناا  ون ررر  ا ت  ت رررنانررر ال   ه  هررر او لصصررر  ه ا,اوا ق ررر ا ررر ايكرررنلأاوتذاأصرررح  اكررر اا-

 ل تص صا   هالت تص صا يس ,او د  اأ  اقمو  ون.ا

تو الا ا نالقواالةان القوايىا مىا عضه الق عضاقا و اتت مباا  نا  قانا مالقت س لاا عاا-
ب مالقو ون   القوه انالقولتمين,ا ث عالأالقتالاصاولقح  نااقىالقتحم  ا,اأوالقصرن القارع عانا

ا...اولترتا  ل ا مال تص ص  اأ   .
تصر ا مرىالق رنلح القعع ارناقابر ا ع االقنظر ئسالقتر ايدرناابهر القواريىاو عد ر ه قانهر اتا داا-

 تع له ااقىا حس مالقصحنالقع  ناقمو تويقاكور األأاه ر  ا عرضالقوار ن القتعماوارناقالقتر ا درناا
ا2بت  يبالاط  ذاولقع  م مان احد القصحن.

 م ع ا  اتتحو القعو القل  اقان قوايىايعو انر اصر لعا ريا اركمنالقحار ةاولقورن اقاوهرملا ر ااا-
 3فا ا حناضمنطا صينا ستو ةقانهناقاعا   ونا   انا  اين.ي ع القع  م ما

 مالقصعن ناقا اا ل    ا   االقواريىقان قواريىايدر اا ر    اا ر ا  ايرناوا ر ا مونررنااا-
ح ر اتايوكررماا ضر  ه اقودرر تاعا  ايررنا  ايرنقابرر اا ق ر  ا رر ا لضررياقودر تاعالنت لضرراناك ررناةا

 ع  منال  س  انالقود  ن.لق   ينالقصحانالقود  ناقمو ضىقاوكي ذةالقو

 
أر را  ال ال ة,ا  كزالقد ه ةااا-2001ب القع ا ؛اللت ,ا  اعا ب القحما .االقو ض ,ا حو القوحو ه؛القل ق ,ا  وانا   -  1

 .ا61-60قمتعما القويتنح,اص

لقوحسم.اا  -  2 لقتعماوانا  قت ب لاا مىا ح ن ناحمباااا-1997 عس   ,ا ب ا لقوا ن ا ن ا لقع  م ما أالذا  دني ا   ا د ا ا
 .13,القد ه ة,اص  ق وهن ينالقع  انالقسن ين,ا ر قنا   ست  ,ا   عنا  مااوع

 .18 سنيلاالقل    القصحان,اا  ل اقمتنليياولق ا ,القد ه ة,اصا-1998  كن ,اننله.ا - 3
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للاولجا  ررنطالقسررم نقاح رر اتتو ررزالقوارريىابن ررناا  رر ماقمسررم نالأالاوعاهررنا رر ارررم ناا-
لقنظاينالق روان؛اأهالقسم نال ال يناولقت ا سعىااقىااصرعحالق  ر ااو  رني هقاولقثر   اهرنا ر ا

 ل ر الق بارنابهر  ارم نالقوع نناأوا  ايسوىا  قك ا الق ب القرمهايسرعىااقرىا زوير القواريىا لب
 نرررياكيررر ذةالقلررر    الق بارررنالقود  رررن.اويلمرررلااهرررملالتلاولجانررر ا  رررنطالقسرررم نا اررر ك ا تعمرررلاا

   قت س لااو ح ت الااول اولقوح ر نا  ه .

صرررعن نالقت بررراا ح ررر القعوررر انررر القواررريىقاوح ررر الق مررربا مرررىا     ررر ا  ررر ل اقصرررعن نالقت برررااا-
  ح ت القو ضالقوتن عن.

 او  نعالقنظ ئساصعن نان ا  ب لاالقمنلئحاولقدنل  ما تا ناصرعن نا نصرافايلملاا ع االقيئ اا-
لقنظررر ئسا نصررراي  ااقادررر  قاكوررر األأا ررر ت القواررريىاكث ررر ل ا ررر ا نل هررر اصرررعن   انررر ا  ب رررلاالقمرررنلئحا

ا1ولقدنل  ما مىاك   الا ص ئ  م.
منا   وقرنار  نا و ايلملاالقكث  ا مالقوا ك القوتصرا24يعو القوايىا صن ةا ستو ةاوقو ةااا-

 اا2.لقعو اولقتك قافاولق    ن

  حو ا س ناكب  ةا ما و القوايىاصينالق نل ااوتا حتو القت    .ا-

 لتهتو االقوتزلت ا  قب ئنالقل   اناوصعن نا   ه الحتا    ه .ا-

صررعن نالقوارر ك القترر ا نل ههرر ال ال ةاوأب لهرر القتدرر االقسرر ييانرر القتك نقن ارر الق باررنقاولقسررع اا-
ا ا ستو ااقىا ت ياك ا  اهنا  ت ان ا   عالقعمناالقصحاناو ك نقن ا الق ب.ا اك

 تو ررزالقوارر ن القح تثررنقاو  صررنالقع  ررنا  هرر قا  رررتل لاا تزلترر ا ررما برر اك نررنانئرر  القو توررياا-
واقكا سببال  ي عا ستن ا ناةالقل    الق بانالقود  ناولي اةالقلب ةالق باناولرتح ل ا د    ا

ا مااقكاكم ال  ي عا ستن اا  الار ة.اا  ت ةاولاه 
 مكونات المشفى كنظام مفتوح:  -2-2-2

 و األأالقوايىا   اقان تن بااونق ا مىا   صر الق  ر االار ررانالقتر ا توثر انر القور  ع قا
لقعوما  القتحنيمانا)الا ا نا(قالقول    قالقتممينالقو   ةاأوالقعكسانقااض ننااقرىالقب ئرنا مرىا

ا(.1-2لقوايىا   اا يتنحاتال اويت ل ا  قب ئنالقوحا نقاكو ان القاك ا   ا)ل ت   األأا
 

 
 
 

 
 .ا18اال ةالقوستافا  ,ا عه ال ال ةالقع  ن,الق ي ض,اصا-1990ح رت   ,احس لأ.ا - 1

2  - Rakich, S.,T.,& Dam , K. : Hospital Organization and Management" . Jamica; Spectrum  

Publication, 1983, p .17. 
 

 فى ـــــة للمشــــالبيئة الخارجي

  المستفيدون من خدمات مصادر ومدخلات المشفى

 المشفى
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 تغذية مرتدة                                                         
 ( مكونات المشفى كنظام مفتوح1-2الشكل رقم )

اوفاو اتم اا حاقهمهالقع  ص لأ

 :   inputsالم خلات  -

ا وث القع  ص الار رانالقعل ناقعو القوايىاو او الأ
الان لاالأاو او القع  م مان القو  ت ال ال ينالقي اناولق بانااض ننااقىالقو ضىاو  لند ه .ا-
لقورررنلالأاو ارررو الااويرررن,القورررنلاالقكاوا ئارررن,القت ه رررزل الق بارررن,الااميرررن,القب ررر ذاولا رررنلع,اكوررر اا-

القوعمن   او  و ه ا دس ااقىا ن  ملأ تضومالقو  ع ا  ص ا
 عمن رررر  ا ررررمالقب ئررررنالق ل ماررررنالأاكرررر قتع  ا مررررىاآ لذالقو ضررررىا  قلرررر    القود  ررررنقا صرررر اا-أ

ال   ه  القتك قافقاأها ع ننافاو ااالاك  نا نل االقوايىا ستممنا  قصن ةالقو  ر ن.
و  درررنالقوحا رررنا عمن ررر  ا رررمالقب ئرررنالقل   ارررنلأاأهالقتعررر  ا مرررىالتحتا  ررر  القصرررحاناقما- ا

 وأوض  ه الت تو عاناولت تص اين.

 :  Process-Transformationالعم يات التحوي ية  -

و وث القو حمنالقت اتت ان ه ا حني القور  ع ااقرىا ل  ر  او رت اضروماأ سر االقواريىالقولتميرنا
ا م ضالقنصنعااقىالاه ل القوح اةاو او الأ

اأ ا ناأر رانالأا ا ط القتالاصاولقععج. -
أ ارر نا سرر   ةالأاو دسرر ااقررىاأ ارر نا ررر    اا) رر    ااال يررنا ثرر الأا   ررنالقصرررا  نقا -

      اطبانا س   ة(.

أ ا نالرتا  يناأ ا ناوح ل القتل ا اقالقو زل اناقاأ ا نالقم  لأالق باناكم  نا ناةا -
 لق   ينالق بان.

 : Outputsالماررات  -

 

 مخرجات 

 

 عمليات تحويلية 

 

 مدخلات 
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ا   ةاو او لأ عب ا ما  ات تجا ماأ ا نالقوايىالار راناولقوس
 ل    ا تعمدنا ح قنالقو ضىا   القل وجاقاو صن القح قرناضروماأحر التحتور ت القت قارنلأااا-

 ) حسماقااي ذاقاون ةاقاح قناقو لكزاطباناأكث ا لصص  (.ا

 ل  رر  ا تعمدررنا  ررناةالقل  ررنالق باررنالقود  ررنلأاح رر اتررزالاا  رر حالقتاررلاصاو رر و القعررعجاا-
   حرررناو  كتاررر  اأرررر ق باو  ئارررناو ع ارررنا زيررر ا رررمالدرررنالق وهرررن ا   لررر اال  ررر لذل الق بارررنالق

ا ل    القوايى.
 ل    ا تعمدنا كي ينااال ةالقوايىالأا توثر انر ا  ئر الير  ل القو ضرىاقمعار ال اقا  ئر اأير اااا-

تتكميرر القوارريىا ررما ارر ط القتاررلاصاولقعررعجاقااضرر ننااقررىاالقو ضررىالقعع اررنا د   ررنا رريا رر 
 نااقىا  ااأرّ ةالقوايى. س نالقدن القع  م

 :  feed backالتغذية العكسية  -
وه اع   ةا مالقوعمن   القت ا د  ه القول    ا ب  نا ت ئجالقت ي ماضومالقوايىافاور اقرناكر لأا
ونلاالقل  اولقب ل جالقو رن ناو  قاك القمهايسر   ا مرىالقت براا  قوار ك القوسرتدبماناو ع ق تهر ا

او دس ااقىلأ
 ب ئنالقوحا نا)اأوض عالقو  دنالقوحا نالأالت تو عاناقالت تص اينا...لقخ(ا عمن   ا مالقا-

ا عمن   ا مالقب ئنالق ل مانا)القتد  ي القود  نا مالقنح ل ال ال يناولقي اناوإ   لل ه (.ا-
 :  Environment البيئة  -

الق  و القوال ةا مىالقوايىاو مىا ونهان القوحا القوتم  او ص سااقىالأا
 ئررناال ماررنالأا وثرر القع  صرر الار رررانانرر ا حد ررلااأهرر ل القوارريىا)ا  صرر ا ارر هقا د رر قابا-

   اه(.اا

 ب ئنا    انالأا عب ا ماك ا  اهنا حا ا  قوايىاو او لأا-

 ب ئنا ص ا ا   ع القوايىا)القدن القع  منقالقون اولأقالقو ضىقا نل اا  قان(.اا-

 لقصحانا.ا..(.اب ئنال تو عانا) ص ئصالقو توياقالحتا     ا-

  ون ررنا ررال ل ا تعمدررنا  ق    ررنالت تو عاررنا مررىالقوارر ن او اررو الأالقوارسرر  القحكن اررنقاا-
لقوارسرر  القو قكررناقموارريىقاه ئرر  القدضرر ذقااو القصررح ننقاآ لذالقو توررياحررنعا ررناةا رر    ا

القوايى.
 الأداء في المستشفيات:  قياس وتقييممعايير  -3 -2

لذانرر القوستاررفا  ا رر عالقكث رر يما ررمالق رر حث ماولقوه  رر ما  ررمالقدرر ااقدرر ااررم ا نضررنعا دررني الااا
ح ررر اهرررملالقونضرررنعاا ررر اوحترررىاللآلأاوترررراو انررر القو  وررر  القل  ارررناو ح تررر ل القصرررحانا  هررر ,اوا

  هتو ااأكب ا رما بر القحكن ر  اولقو توعر  اوإال ةالقو  ورنا مرىاحر اررنلذاولقتر ا سرعىا  هر ةا
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لقو  ورر  اقورر اقرر ا ررماآلرر  ااي  باررنا مررىالقت واررنانرر ا لتمررساااقررىالت  درر ذا وسررتني  اأالذاهررمه
 نلح هرر الت تصرر ايناولت تو عاررناولقسا ررران.او ررماه رر ايسررتن بالا رر ا نضرراحا يهررناا دررني اأالذا
لقوستافا  اوأهو ت او مال ااي  اا  ون نا مالقواا ل القت اتت ا ون به القتدني اوقا االاالذا

او ع ننا ستني   .

 الأداء وأهميته:  ييموم تق مفه -2-4-1
قد او ا ا ع يي  اكث  ةان ااطر  القسرع اقتح تر ا يهرناا درني الاالذاقمنحر ةالت تصر ايناااايحر اا
لق عضاهملالقويهرناانر ااطر  القعع رنالق سربانابر مالقنضرع مالقدر ئ اولقوسرته  ا  ر   ايعر ا درني ا

د   نا  قوسرته  اكور  او ن ر  اوكاير  ا  اا   لها  قواالاالذا وماناقا اا نضنعاناقح  او ستن ا  
(ا مررىاHornyrenونرر اصررن ةا ع ررنا سرربانابرر مالقنضررع مالقدرر ئ اولقوسررته  .اوي كررزاهررن   ما)

لقدر ل ل ا  ر   ايعر  ا درني الاالذا مرىاأ ر ا"ا ت  عررنالقدر ل ل القتر ا ر اوضرعه ا مرىالق حرنالقررمها
ال القوستدبمان".يسه افا ا دني اهمهالقد ل ل ان القحيزاقتحس ماص يالقد ل ا

الا  اااا(ا دني الاالذا مىاأ  القعومانالقون هناا ا نالقو  وناقتح ت اRobbinsويع  ا و  زا)
اك  نالقو  ونا حص ا مىالقونل االقض و يناو سل ه اقتحد لااأه لنه .

كررمقكايوكررما ع يررفا دررني الاالذا مررىاأ رر اقارر اا   ياررنا ن هررناا ارر نالقوارريىاقت ارر  ا رر  ا
ي ذةالق هناالقوبموقنان ااط  اهمهالا ا ناقتحد لااأه ل ا ع  نان اضنذالقود   ناب ماانع قاناوك

ا  اا   لهانعع او  مالقوع ت  القونضن نا س د  .ا  
   ررياأهواررنا دررني الاالذا ررماأهواررنالقوستاررفا  ا حرر اال هرر انرر احارر ةالا رر اولقاررعن او ررماأهواررنا

هررررر اهرررررمهالقلررررر    اولقتررررر ا  يررررر اا رررررما عقهررررر القلررررر    القتررررر ا دررررر  ه اولاوصررررر  القتررررر ا تسررررر اب
لقوستارفا  ا ررماا  هرر ا ررمالقو  ورر  او تورر تزانرر اأهو تهرر ,او ررماه رر او  رر ل ات ت رر  القو  ورر  ا
هرر اوحرر ل ال تصرر اينانس رر ايوكررمالترررتي اةا ررمالاطرر القوي عاواررناقونضررن   ا دررني القوارر  ييا

ا ايوكما ملاصه افاو اتم لألت تص اينا   ا  س  اأهوانا دني اأالذالقوستافا  اولقت
يعكررعا دررني الاالذالقت ررن القترر  يل اقموستارريىاو حم رر اأ ارر ته اونع قا  هرر اقميترر ةالقو ضرراناا-1

ا مىا حنايسه ا ما هونا   ولاا ي    ه او عزيزااي  با  ه .
 ررنن اهررمهالقعوماررنالقوعمن رر  القضرر و يناقولتمررسالق هرر  القوسررتي  ةاو ل صررنالقصررحانا  هرر اا-2

ناتتررراحا دررر ي اصرررن ةاولضرررحنا رررماكافارررنارررر  اأ اررر ناونع قاررر  القوستاررريىاولقتزل هررر ا مرررىا حررر
ا  قتن  ه  القص ا ةا ما بمه .
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 كاسا ما   ةالقوايىا مىالرتمععالقونل االقوت حناقه انر ا حد رلااأهر لنه او ر  ا   حهر ااا-3
ان القتل ا اولقت ي ماقتحد لاااقك.

ولتي  بارر  ا مررىالق حررنالقررمهايسرره ا ررما هوررنا كاررسا ررمالت ح لنرر  القل طئررناولقسررمبا  اا-4
الق ح ا ماأر   اهمهالت ح لن  اولقوع ق   القض و يناقه .

 ررنن القي صررنا حررنااي رر اا ررنعا ررمالقو  نسررنابرر مالقوستاررفا  اأوابرر مالانرر لاالقعرر  م مان هرر اا-5
ات   هالي اةالقو تجاكو  او ن   او حس مالق ناةا يا  ا  القتك قاف.

 درررني الاالذايسررره ا حد رررلاالقننرررن ل الت تصررر اينا رررما رررععا عزيرررزالقت ررر ا ابررر مااكرررمقكانرررسلأا-6
 لتمساأ س االقوايىاوأ ا ته او يع  اح قنالقتك   افاو اب  ه ا مىالق حرنالقرمهايدمر ا رمالقهر  ا

ا.1ولقضا عان القونل اا

 الشروط الواجب توافرها في مؤشرات ومعايير الأداء:  -2-4-2
لقا وطا لقع  م م,او  و ااااه   ا  ون نا ما أالذا لقنل با نلن ه ان اصا انا اا لاأوا ع ت  ا

همهالقا وطان ا  ون ه احنعاص قاول   القوع ت  او  بم ته اقميا ااورهنقنانهوه ا ما   با
القع  م ماو ؤر ئه القو  ا يم,او ماله اهمهالقا وطا  اتم لأ

ن ا د ا اااا- لقوستل اا لقوعا  ا يكنلأا قموه ااا ستو ل ا ما ااالاالذألأا وند  ا لقعو ا حتن ا
اولت تص ص  القنظافانالق روانالقنل اةان ااق  اوصسالقنظ ئسا  قوستايى.ا

أتايحتنهالقوعا  ا مىا تم  ل اأواظ و ا    اناتايست ايالقونظسالقتحك ان ه ,اأواتاااا-
ا عب ا مارمنك القحياد ان القعو .

الا  .اأتايدتص القوعا  ا مىا عضا نل بالقعو ااولأالق عضاا-
 نلن ا ع يي  اا  لئاناقموعا  القوستل ااقضو لأا  اا م   ا تا نالقحك ا مىاكي ذةا نظساااا-

اببال تع الاال صالقد ئو ما  قحك ا مىاأر اا يعالقوعا  .اس ع ما 
رهنقنانه القوعا  اووضنح اقم ؤر ذاولقو ؤور ما مىاح ارنلذاقتي اهاح و اأهال تع ااا-

او من ا حياده .اب  ه ا ا لأالق ت ئجالق
و   اااا- لقعو ا ن ا   عا لقي اا لقوع ت  ا مىا   ص ا كاسا ما   ا س هونا ألأا حتنها

ل  ي   ااقىالقوساوقا  القومد ةا مىا   د ,او   ص اأ   ا كاسا ماصي  القي ااو ص ئص اا
اول   ه   ا حنالقعو اولقز عذاولق ؤر ذاولقو ؤور م.

 
اال ةالقوستارررررفا  اولقو لكرررررزالقصرررررحان,اال القاررررر وقاقم اررررر اولقتنليررررري,ا وررررر لأ,الا الأ,اا-2007 مررررر ة,اررررررما ا  ررررر ا.اا-1

ا.104اا-103ص
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ولق غ نان ا حس ماا ت   ت ,ا وع ىاأتايكنلأا  ليض  ااااألأايلملاالقوعا  ان القع  م مالقح نزاا-
ب   نا يد هاصعح ت اوأتايكنلأا   قم  افا اق   نااص  نالقي اا   ح  طا تا نا  االقود  ةا مىاا

ا حياد ؟ا
ألأاتتس القوعا  ا  قع لقناولقونضنعاناب  ذا مىاا لرنا حم ماناق  و عالقو من ناو ت م   ه اااا-

ا نابه .وظ و القعو القوحا
ا1ألأاتتصسالقوعا  ا  قو و ن,ا وع ىالقد بماناقمتع ت اونلاالق  و القوتم  ةاقمعو .ا-
 الصعوبات والتحديات التي تواجه المعنيين في بناء مقاييس الأداء:  -2-4-3

ا زالااصعن   اب  ذا د تاعالاالذان ا   عاقا ااأالذالقوستافا  اق ر   القت قانلأ
 تمالق هر  اال القعع ررناق   ررنا ررنعاقارر االاالذانر القوستاررفا  ابت  ر تماو هرر  الق  ر احررا-1

لقت رر  ضاأحا  رر  ,انرر قو يضات حرر ا ررماأنضرر القلرر    اولقكرر ا القع  رر اييرراعالاالذا ررما ررععا
 درر ل الا رر او رر اارررر    القعورر ,اوإال ةالقوستارريىا   رر اقمونضرررنعا ررماللويررنا حدررلاا صررر قحا

 مرضالق  ر ا رماحصرنعا ر يضا عر ما مرىا ر  ا رمااا وايالقو ضىان اح واالقونل االقوت حرن
لق   يناولتهتو اايينقالقوت حاقم  هاواقكا سبباظ و اح قتر القو ضران,او   ر اال الق  ر ةااقرىا

القك ا القع   ا يال تع ا لصص  ه .

 تصسالقم ي  الق نه يناقموستافا  ا  قصينالقوع نينالقت ا حكوهر القعنل ر ال  سر  اناأكثر ااا-2
لق  حاولقو  نسن,اكور اهرنالقحر عا  ق سر نااقرىالقو  ور  القصر  عاناولقت   يرناحترىانر ااا ما نل  

ح قنال تو االقتوني القمل  ,ايض  اقمقكا عرم ا ضرو مالق نل ربالق نعارنانر ا در ي القل  رن,انع ر ا
قاررر ااأالذالقعررر  م مانررر القوستاررريىا  ررر القع  صررر القومونررررناوا ررر القومونررررن,اااايوكرررمال توررر اا

قكورررررر اقيارررررر ااأالذاه ئررررررنالقتورررررر يضابنلررررررر نا ح ترررررر ا سررررررتن الق   يررررررنالقتو يضررررررانالقويارررررر اال
لقوعئون) و ضررناولحرر ةاقكرر ا  يضرر م(,اوقكررما ثرر اهررملالقويارر االقكورر اتهورر القويارر االق ررن  ا

اواقكا سببال تع الق   ينالقتو يضانالقض و ينا ما  يضالآ  ا  ع  اقح قت القو ضان.
 ال  سرر  انالقترر ا ت مرربا   يررنا و يضرراناأكثرر اقمورر يض,اكررمقكاوهررملا   ضرر ننااقررىااهورر عالقعنل رر

هررناانررسلأاأيررنا ح وقررنا هرر  ااقررىالقنصررنعااقررىاقارر ااأالذالاط رر ذا ررماط يررلاالقت ك ررزا مررىا رر 
 مورررنا,اوإ ك  ارررناقا رررر اندررر ا  درررىا   صرررنااالاقررر ا  ل رررىالقعنل ررر اا ررر القومونررررنالا ررر  ا ثررر ا

جالقو  رررباقمورر يض,ا رر  الهتورر االق ب رربا)  صرر الق ب رربا  رر ا اررلاصالقح قررناووصررسالقعررع
 س ض ذالقو يضاأوال    نا مىالرتيس  ل  القولتمينا ماوضع القصح (,او يعالقا ذات  بلاا

ا مىا و القصا اقناوأ ص ئ القتحم  .
 

المحسن.    -1 الح  -2002نعساني, عبد  المستشفيات  إدارة  في  الحديثة  الاتجاهات  مؤتمر  المستشفيات,  في  الأداء  قياس  كومية  مؤشرات 

 .16والخاصة في الوطن العربي, القاهرة, ص
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  ق ا ا ماو ناالقع ت ا مالقه ئ  اولقو  و  الا   القت ا ع ىا ونضنعاقا االاالذانر ااا-3
اا ن ر اا هنااهمهالق ه  ا  للقرنا  صر ةا مرىا حد رلاالقلصر ئصالقسر  دن,القوستافا  ,ااتاألأا

نررر القنتيررر  القوتحررر ةالا  يكارررنا ررر اا رررمالق هررر  اقياررر ااأالذاه ئرررنالاط ررر ذا رررما رررععاا لررررنا
لقوستاررفا  ا ررماح رر ا ررنلن احرر اأا ررىا ررمالقوعرر ت القونضررنعان,اكورر او ن رر ا   ورر  ا هرر  ا

لق باررنالقترر ايوكررما بنقهرر ااها ستارريىانرر القتاررلاصااقنضررياحرر وااا ارر ا ررما سررتني  الق   يررن
القتحم  .اوأ ص ئ نولقععجالقمهايوكما د يو ا ما ب القصا اقنا

وحرر ةاق  لرررنالقن ررناولقح كررنابهرر  اقارر ااا1958و رر اأ اررئنانرر اولل ةالقصررحنالقب ي   اررنا رر اا
هرملالقونضرنعاقوقرىالاالذان القوستافا  ,او  ابمقنا   ونالقصحنالقع قوانابنصريه الق لعارنالا

 هنااحث ثناقمنصنعااقىا   ااقيا االاالذايوكمال تور اها رما لتمرسالقوستارفا  ,اكور ال تهر ا
لق ررر حثنلأاولقوتلصصرررنلأانررر ااال ةالقوستارررفا  ابهرررملالت  ررر ها رررما رررععالقع تررر ا رررمالق  لرررر  ا

 ا رمالقتعر  ا مرىاولق حن القه انن,او   ل ات ت   ا ح ت القود تاعا نه ا ومانا دني الاالذاتب
أهررر القودررر تاعا  قحررر واالقررر  ا اولقحررر واالقدصرررن القتررر اي ررربالتقترررزلاابهررر او  ل   هررر ا  ررر ا ح وقرررنا
 ارررلاصالت ح لنررر  ,اواقررركابهررر  ا ح تررر ا دررر ل الت حررر ل اوطباعتررر ,اويوكرررمالترت اررر اابهرررملا

ا.1(اكو اهنا نضحان الق  وعالقت ق WHOلقلصنصا و اح ا  ا   ونالقصحنالقع قوانا)

يوك   ا ما ععالق  وعا ح ت ا   ا حدلااهمهالقوعر ت  ا ارك احيادر اول تور ال ا مرىالقوعمن ر  ا
 ا509لقررنل اا ررمااررع نالقتل ررا اول حصررر ذانرر القوارريى,انوررثع ابمرررغا رر االاررر ةانرر القواررريىا 

 اطب ررباو  قترر ق ا رر  ا حدررلاالقواارر ا رر االاررر ةا اطب رربانرر ا597ررر ي ,او مررغا رر االاط رر ذا 
 ار ي اقك اطب با د ي   او  قت ق اهمهالقياونا دبنعاا هر ا حدرلاالقوعار  ا2 ايس وها  ايىالق  ر

 او  قتررر ق انررسلأالقوااررر ا ررر اا757 اررر ي .اأيضررر  ابمررغا ررر االقوو ضرر مانررر القوارريىا 5 اأوا 4 
 ارررر ي ا د ي ررر  او  قتررر ق اهرررمهالقياورررنا دبنقرررناكن هررر ا حدرررلاا2لارررر ةا  و ضرررناأوا وررر ضايسررر وها 

ا.لقوعا  ار ي يم
 اصر  ق ,او  قتر ق انررسلأالقواار اصر  ق اولحرر اقكر ا ئررنا3أيضر  ابمرغا رر االقصرا اقنانر القوارريىا 

 ارررر ي او  قتررر ق انرررسلأالقوااررر اا ررر ا170رررر ي ايسررر وهانررر ا اررريىالق  رررر اصررر  ق اولحررر اقكررر ا 
ا دبنع.اوهكمل.....

 ( مجموعة معايير الأداء ومؤشرات قياسها1-2جدول رقم )
 في المشفى م ى التحق   المعيار المؤشر

 مقبول أسرة  5أو  4   د الأسرة / طبيم
 

لقوع ت  القوعتو ةان اا   ررناوإال ةالقوستاررفا  لأاو هررنا  رر ا ع صرر ة,ا ورر لأ,اال اولئرر اقم ارر ااا-2005لقبا   ,احس م.اااا-1
 .105ولقتنليي,الق  عنالاوقى,اص
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 مقبول سريرين   د الأسرة  / ممرضة أو ممرض
 غير مقبول  سرير 100 لي لي واح  

 غير مقبول  سرير 100 أخصائي واح  ل تغذية 
 مقبول سرير 100 أخصائي واح  االتح يل المابرا 

 - 75 موظف واح  متاصص بن اب المع ومات اليبية
 - 75 واح  متاصص االا مة الارتماعيةموظف 

 - 75 موظف واح  متاصص االعلاج اليبيعي. 
 غير مقبول  سرير واح  موظف واح 
 مقبول % 04 – 03 الوفيات العاب 

 مقبول 1/5000 الوفيات نتيجة التا ار 
 مقبول %01 الوفيات اع  العم ية
 مقبول %0.25 وفيات الأم ات

 مقبول %02 وفيات الأطفال  ن  الولادة 
 مقبول %01 نسبة الت وث

 مقبول %02 – 01 نسبة الت وث اع  العم ية
 مقبول %25 نسبة التشري  

 مقبول %04 – 03 نسبة العم يات القيصرية
 مقبول أياب 7 مع ل ر ود المرضى 
 مقبول %80 نسبة إشغال الأسرة

 مقبول مريضا   15 مري  العيادة الااررية / طبيم 
ا
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تت رر وعاهررملالقيصرر اوصرري  اقو تورريالق  لرررناو   تهرر اوأاول هرر اوصرر قالاالة,اول رر  الاالةا
اول   لذل ,او صحاحالقويا ا,او صوا الق  لرناولقوع ق نال حص ئان.

   الدراسة:وعينة مجتمع  -3-2
 واريالقعر  م مانر ا ستاريىالق  رر ا   طرنااولق ر قغا ر اه ا رماتتكنلأا  تويالق  لرناا

 ا ولتمسالت تص ص  اب ماطب با606ويتنلعا  تويالق ح اب مالاط  ذاو  اه ا اا(,2625)
 ضرر مابرر ما ه  ررر ماو رر  ع  ماو وا 2019أ صرر ئ ,اوطب رربا يررا ,اولقدررن القع  مررناو رر اه ا 

او س   تماواه ال ا لتمين.
اقتح ت اح  القع  نا ّ ال تو اا   نلأالقع  نال حص ئانالقت ق الأوا
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الأاح  ا   نالق ح .اااااnح  الأا

الأاح  ا  تويالق ح .اااNااااااا

ااP=5.0تو قانا ت لوحاقاوته اب مالقصي اولقنلح الأاقاونالحاPااااااا

اE=05.0لأا س نالقل  القوسونحافا اوهناا ق   ايس وهااEاااااااا

.95%لأالق   نالقوعا  يناو س وها   ا ع   الدنالأاا.DSااااااا =DSا
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 ا ر يضا رّ اررحبه ا ارك ا ارنلئ ا رما واريالا سر اا رععا100أ  ا   نالقو ضىاندر ابممرنا 
ا.2010 7 12وقم يناا2010 5 12نت ةا  ب لاالق ح ا ما

 وفيما يلي توزع أفراد عينة البحث حسب متغيرات البحث:

 توزع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي: -3-2-1
 (1-3جدول رقم )

 توزع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي
 التكرار النسبي  التكرار المي   المؤهل الع مي 

ا%ا26.03ا88اننقاا   ست  او  
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ا%ا31.66ا107ا   ع ا
ا%ا28.70ا97ا عه ا تنر 
ا%ا13.61ا46ال  نيناو  اولأا
 % 100 338 المجموع

مورر ا   سررت  او رر ا ررماأنرر لاالقع  ررنايحومررنلأا اهرر ا ا %26.03 (األأا1-3تبرر مالق رر وعا  رر ا)
 ا رماأنر لاا%28.70 ماأنر لاالقع  رنايحومرنلأا اهر ا مور اا ر لةا   عارن,او اا %31.66 ننق,او

 ا ررماأنرر لاالقع  ررنايحومررنلأا اهرر ا مورر ا%13.61لقع  ررنايحومررنلأا اهرر ا مورر ا عهرر ا تنررر ,او 
ولقارك ا,القاره اةالق   عارنويعحر األأالقم قبارنالقع ورىا رماأنر لاالقع  رنايحومرنلأال  نيرناو ر اولأ,ا

االقبا   اتنضحااقكلأ

 
 أفراد العينة حسب المؤهل العلمي التمثيل البياني لتوزع( 1-3الشكل رقم )

 توزع أفراد العينة حسب سنوات الخدمة: -3-2-2
 ( 2-3جدول رقم )

 توزع أفراد العينة حسب سنوات الخدمة
 التكرار النسبي  التكرار المي   سنوات الا مة 

ا%ا16.57ا56ار نل ان   ا5
ا%ا24.56ا83ار نل اا6-10

ا%ا22.78ا77ار ناا11-15
ا%ا36.09ا122ار ناا15أكث ا ماا

 % 100 338 المجموع
,اررر نل ان  رر 5قرر ته ا   ررنا ررماأنرر لاالقع  ررناا %16.57 (األأا2-3تبرر مالق رر وعا  رر ا)

 ا رررماأنررر لاالقع  رررنا%22.78,او رررر نل اا10-6قررر ته ا   رررنا رررما رررماأنررر لاالقع  رررناا %24.56 و
,اررر نا15قرر ته ا   ررناأكثرر ا ررما ا ررماأنرر لاالقع  ررنا%36.09,او ررر نا15-11 ررماقرر ته ا   ررنا

ولقارررك القباررر   ارررر ناو ررر انرررنق,اا15ويعحررر األأاأكثررر انئررر  ارررر نل القل  رررنا كررر ل ل اك  رررناقميئرررنا
ااتنضحااقكلأ
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 ( التمثيل البياني لتوزع أفراد العينة حسب سنوات الخدمة2-3الشكل رقم )

 حسب طبيعة العمل:توزع أفراد العينة  -3-2-3
 ( 3-3جدول رقم )

 توزع أفراد العينة حسب طبيعة العمل
 التكرار النسبي  التكرار المي   طبيعة العمل 

ا%ا37.28ا126اطب با
ا%ا21.60ا73ا و ضا
ا%ا2.07ا7ا ح ر نا
ا%ا39.05ا132ااال ةا
 % 100 338 المجموع

 رماأنر لااا %21.60 ,اوأط ر ذ ماأنر لاالقع  رناا %37.28 (األأا3-3تب مالق  وعا   ا)
 ا رماأنر لاالقع  رنا%39.05,او  ومه ان القوح ر ن ا ماأن لاالقع  نا%2.07,او  و ض ملقع  ناا

اا,اولقاك القبا   اتنضحااقكلأ ومه ان ا   عال ال ةاولقل    ا

 
 ( التمثيل البياني لتوزع أفراد العينة حسب طبيعة العمل3-3الشكل رقم )

 أدوات الدراسة: -3-3
تررر ا تعمرررلاااررر لضالق حررر او عررر ال طرررععا مرررىالق  لرررر  القع  ارررناولا  بارررنالققتحد رررلااأا

ابتصوا اأاول الق  لرناو او لأا ونضنعاهمهالق  لرنا  االق  ح ا
الأااستا اب ايا ة الأداء المتوازن  أداء مستشفى الباسل ايرطوستقييم استبانة  -3-3-1
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و ضررو ناهرررمهاقبا  رر  ,ال تورر الق  حرر ا مررىالتررررت   ناكنررر مناه  ررنا ررماورررر ئ ا ورريال
لترت   ناا ح  اقويهناا    نالاالذالقوتنلللأاو نل به الار ران,ا   ض ننااقىابا  ر  ا   رنا رما
لقوسررت ن  مااررومنا تم رر ل القواهرر القعمورر ,او رر ااررر نل القل  ررن,اوطباعررنالقعورر ,اكورر ااررومنا

  رر ا درر تاعالاالذاا مررىا  ون ررنا ررمالقب ررناايوكررما ررما عقهرر ا د ررا اأالذالقوستارريىا ررما ررعع
ا)لقو ق ,القعوعذ,القتعم اولق ون,ا وما  القتام  الق ل مان(ا  رت ل ا انا و القوستايى.

الأقياس رضا المرضى  ن أداء المستشفىاستبانة  -3-3-2
 ضو ناهمهالتررت   نا  ون رنا رمالقب رناا تضروما ضر القور يضا رمالقلر    الق بارنا

و د او ااالذالقعر  م مانر القوستاريى,او  قتر ق اأالذالقوستاريىاولقعع انالقت ايد  ه القوستايى,اا
ا اك ا  ا.

ويوكما ما ععالترت   ت مالقس  دت ما صوا ا وناجاق    نايوكمالرتل ل  ان ا دني الاالذان ا
ا ستايىالق  ر ا   طنا,او  قت ق ا ح ت ا د طالقدنةاولقضعس.

 وثباتها:اختبار مصداقية وموثوقية أدوات الدراسة  -3-4
 الصدق المنطقي )صدق المحتوى(: -3-4-1

قايم رر  ا  هرر ا   تارر  اا   ررناولحرر ةا ررما ارر  ل اا  ررنالقونلندررنا  نارررئمنالترررت   ق سرر نا
ا. وسنلقو من ال    نا  ه اولق  قغا  اه ا

ا مىا  ون نا مالقس اةالقوحكور ما )لاررت االقوار  او ع الت ته ذا ما صوا القويا اقا مِ ضا
اقاواقكابه  لأ ا يم(    عناالت تص ااكمانان ااوح ر ن س القن الق ك   ةالار  مةا مااو  اا

القكاسا ماوضنحالقع   ل اووضنحالقصا انالقممنين.ا-
او دنيو .الترتبا لأ  ل عناب نااا-
ا.لقي ضا  القكاسا ما   ربالقب ناا ياا-
ا.  ترتبا لألقو ندناالقوص مح  ا دني اوضنحاا-

ب  لرررنا عح رر  ه او ن  هرر  ه احررنعاالقويارر اا مررىالقوحكورر مقا رر االق  حرر اا ا رر ضاو عرر األأا رر
 عررضالقب ررناالقترر اوضررعنا م هرر ا عح رر  ا ررما برر القسرر اةالقرر ك   ةاحررم اانررت اّقالترررتبا لأب ررناا

اولقو ل ع م.
او  ااومنالقتع تع لأ

احم ا عضالقع   ل القت ال صينا  قتك ل .ا-
اث اوضنح  .ا  اةاصا انا عضالقع   ل اقتص حاأكا-
اقعرتبا لأ. ا  ل اا  نالقونلندنا عضا ع ت اا-
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وإق ر عا   رنالق حر ا مرىاا)لرت   نالقع  م م,الرت   نالقو ضى(,ااالأا بنعالقوحكو ماقب ناالقويا ا
ا   وق اول    نا ماب ناه اهنااق  ا مىاص  ه الق  ه ه.

 : ستبانةلا معامل الاتساق الداخلي بين كل فقرة والدرجة الكلية ل -3-4-2
 ا30 مىا   نالرت ععانا كن نا ما اات م  االق  ح ا حس  الت س قالق ل م اقعرت   
,اواقكا حس  ا ع  ع الت   ر طابر ماكر ا    ا مالقع  م مالقمتماق ات  منلاضوما   نالق ح ا

الأتم ,اكو الترت   نند ةاولق   نالقكماناقيد ل ا
 ( 4-3جدول رقم )

 ين درجة كل فقرة ودرجات فقرات الاستبانة )استبانة العاملين(معامل الاتساق الداخلي ب
 ر م
 الفقرة 

 معامل 
 الارتباط 

 احتمال 
 ر م القرار  ال لالة 

 الفقرة 
 معامل 
 الارتباط 

 احتمال 
 القرار  ال لالة 

 0.05العا   اا0.019ا0.873ا16ا0.05العا   اا0.01ا0.693ا1
 0.05   االعاا0.042ا0.769ا17 0.05العا   اا0.006ا0.652ا2
ا0.05العا   اا0.006ا0.782ا18 0.05العا   اا0.024ا0.656ا3
 0.05العا   اا0.038ا0.773ا19 0.05العا   اا0.003ا0.636ا4
 0.05العا   اا0.000ا0.857ا20ا0.05العا   اا0.004ا0.687ا5
ا0.05العا   اا0.026ا0.935ا21 0.05العا   اا0.000ا0.908ا6
 0.05العا   اا0.000ا0.619ا22 0.05العا   اا0.000ا0.958ا7
 0.05العا   اا0.001ا0.722ا23 0.05العا   اا0.000ا0.826ا8

ا0.05العا   اا0.026ا0.793ا24ا0.05العا   اا0.013ا0.663ا9
 0.05العا   اا0.000ا0.811ا25 0.05العا   اا0.000ا0.650ا10

 0.05العا   اا0.013ا0.820ا26 0.05العا   اا0.018ا0.646ا11

 0.05العا   اا0.000ا0.826ا27ا0.05العا   اا0.007ا0.912ا12

ا0.05العا   اا0.000ا0.754ا28 0.05العا   اا0.000ا0.789ا13
ا0.05العا   اا0.033ا0.810ا29 0.05العا   اا0.000ا0.804ا14
 0.05دال  ن    0.037 0.741 ك ي ا0.05العا   اا0.023ا0.778ا15

)ااتب م لقث   اا(اأ4-3لق  وعا   ا قاونا ع   ا وهنا ع   ااا0.741يس وهااااAlphaلأا
لقنل اةان الق  وعااو ا  الا   ااا(.اا0.60أ مىا مالقياونالقودبنقنااحص ئا  ا)ااانوهاا,ل   ا دبنع

اتوتياب   نال س قاال م او ع  ع ال   ا دبنقنااا لضالق ح القعمو .اا ااهمهالقب ناااقىاألّأا
 ( 5-3جدول رقم )

 اخلي بين درجة كل فقرة ودرجات فقرات الاستبانة )استبانة المرضى(معامل الاتساق الد
 القرار  ال لالة  احتمال الارتباط  معامل الفقرة  ر م

ا0.05العا   اا0.000ا0.812ا1
 0.05العا   اا0.024ا0.800ا2

 0.05العا   اا0.001ا0.816ا3
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 0.05العا   اا0.001ا0.802ا4

ا0.05العا   اا0.042ا0.821ا5
 0.05العا   اا0.000ا0.783ا6

 0.05العا   اا0.003ا0.814ا7

 0.05العا   اا0.003ا0.778ا8

ا0.05العا   اا0.017ا0.781ا9
 0.05العا   اا0.006ا0.848ا10
 0.05العا   اا0.001ا0.841ا11
ا0.05العا   اا0.004ا0.814ا12
 0.05العا   اا0.000ا0.799ا13
 0.05العا   اا0.000ا0.867ا14
ا0.05العا   اا0.026ا0.935ا15
ا0.05العا   اا0.000ا0.737ا16
 0.05دال  ن    0.003 0.853 ك ي 

لقث   اا5-3لق  وعا   ا)اااتب م وهنا ع   ااا0.853يس وهااااAlpha(األأاقاونا ع   ا
لقنل اةان الق  وعااو ا  الا   ااا(.اا0.60أ مىا مالقياونالقودبنقنااحص ئا  ا)ااانوهاا,ل   ا دبنع

اتوتياب   نال س قاال م او ع  ع ال   ا دبنقنااا لضالق ح القعمو .اا االقب نااهمهااقىاألّأا
 الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات:  -3-5

قم ضا حم  القبا    القت ا ّ القحصنعا م ه ,اول ت   القي ضا  ا مىا حناأكث اا ن,ا
ل و  رتل لاا لقبا    ,ا قتحم  ا لترتع  نا  قح رن ا لت تو عاناا ّ ا قمعمناا ل حص ئانا ق ل نا

(SPSSطباعنا تم  ل اا ضنذا ون ا لق ت ئج,ا ولرتلعصا لقبا    ا قتحم  ا (,ا صن ةا ئاسانا
الق  لرن,ا ّ الت تو اا مىا عضالار ق بال حص ئانالقوتوثمنابرالأ

 النسبة المئوية: -3-5-1
ت القتعب  ا  ه ا صن ةااقت اتيع اهملالارمن اور منا ماور ئ القود   ناب مالقبا    ال

كوان,او  الرتل  ه الق  ح ا صن ةا ئاسانان القبا    القوتعمدنا  ق نل بالقالصاناان لاا   ناا
لقوتنلللأا  رت ل ا انا و اا لاالذا ب   ا نل با    نا لقوتعمدنا لق نل با ون ا عضا لق ح ,ا

القوستايى.ا
 المتوسط الحسابي: -3-5-2

لقو كزين, لق ز نا أح ا د تاعا ولح ة,اااهنا لقبا    ا ياونا قتوث  ا  ون نا ما ويستل اا
,او  الرتل   الق  ح اقمحصنعا مىا تنر اا1واقكاقوع ننالقياونالقت ا تو كزاحنقه ال      ا

 
 .54الحامد, عمان, ص الإحصاء للإداريين والاقتصاديين, دار ومكتبة -2005القاضي, دلال وآخرون.  -1
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لاالذاا ب   ا نل با    نا لقوتعمدنا لق نل با ون ا عضا لترت   ن,ا أرئمنا لقنل اا مىا ق:     ا
القوتنلللأا  رت ل ا انا و القوستايى.ا

 المتوسط الحسابي المرجح )المثقل بالتكرارات(:  -3-5-3
لاهوان,اا قه ا يعا لقوي ال ا ك ا ي اةا ما ألأا لقحس ب ا يت ضا لقوتنر ا حس  ا    ا

قيا ااااوهملات لقح ت اأولللأا لتمينا يكنلأاصحاحان ا عضالاحنلعاح  اتن  ان اكث  ا ما
وضياالقوا ه ل اا قه ا لقحس ب ا لقوتنر ا حس  ا تمزاا   ا قك ا ي اةااو  قت ق ا وللأا أوا أهوانا

ا1حسباأهو ته .ا
 الانحراف المعياري: -3-5-4

وهناأح ا د تاعالقتاتن,اويسوىان ا عضالاحا لأا  ت ح ل القيا ر ,اويستعو ان ا
ويسا لقبا    ,ا ن ا لقتاتنا ا  نا لقوي ال ا ما قا اا قا ا ل ح لن  ا قو  يا لقت  اع ا لق م ا وها

ويح لقحس ب ا دسن   ا مىا  اه ,ا أوا مااور ه ا لق عضا لقبا    ا ما عضه ا ل تع ا  اا
 تنر   ه ,ا وع ىاألأال  ي عاقاونالت ح ل القوعا  هايع ااق ع ا مىاو ناال تع اأوا ي و اا

ا2كب  اب ماو ه  ا   اأن لاالقع  ن,اوكمو اك لأاصم  ل ايع  القتد   ا مالقياونالقوثمى.
 معامل الاختلاف: -3-5-5

وهنا يا اا سب ,ااااأ  ايست  ااقىاأنض ا يا اا ز ناااايع ا ماأنض ا د يعالقتاتن,
ويعب ا   لقوعا  ه(,ا )لت ح ل ا وأنض ا يا اا اتنا لقحس ب (,ا )لقوتنر ا  ي ضا  اااا   كزينا

لقت قانلأ .100اا  قوع اقنا =
X

VC
وكمو اااا لقحس ب ,ا لقوتنر ا اقىا لقوعا  ها لت ح ل ا أها س نا

)أكب ا ماا قاوت ا   يعنا لقع  نا)  ااا%50ك  نا أن لاا ا     ا اقكا مىا اتنان ا اعا كمو ا (ا
(اكمو ااعااقكا مىا    عان اا     اأن لاا%50ل ي ق(,اوكمو اك  ناقاوت اصم  ةا)أصم ا ما

ا3لقع  نا)ل ي ق(.
 : One – Way ANOVAالأحادي  تحليل التباين  -3-5-6

أكث  ن ضا س وها ت ت   ا لقوستعومنا لق  يدنا هنا لقت  تما  ما تنر  ما د ب اااا حم  ا
لا  ا  اا س وها تنر  م(,ااااان ضا  ا ) مىا لاحا لأا لقوتنر   ا يا عضا  س وها عضا

و حم  القت  تمالاح اهاهناع   ةا ما ص افالقوا ه ل ااقىا  اا مالقو ون   ا مىاأر ااا
ا4  صاناولح ة.ا

 
 .266, الدار الجامعية. الإسكندرية, صSPSSالإسهام في مبادئ الإحصاء باستخدام برنامج  -2006السواح, نادر شعبان إبراهيم.  -1
 . 160مبادئ علم الإحصاء مع تطبيقات حاسوبية, منشورات جامعة تشرين, ص -2003العلي, إبراهيم محمد.  -2
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 : .L. S. Dاختبار أقل فرق معنوي  -3-5-7
 اب ما تنر  اك ا  ون ت ما      ,اوحس  اقاوناايدنااهملالت ت   ا حس  القي و  

قوع ننالقو ون   القت ا لتمسا تنر   ه ااااLSDلقواا القت ا د  لأا ياقاونال  ان قا ع نهاا
ا1 ما عضه الق عضال تعن  ا نه ي  .

 : لمحة عن مشفى الباسل بطرطوس -6 -3
 : الهيكل التنظيمي للمشفى -6-1 -3

او اتم لأتتكنلأالقهاك القت  او اقموايىاك

 لقوك  باولقو ت ي  القت  عناقمو ت القع ا.ا-

   ت ينالقااولأالق بان.ا-

   ت ينالقااولأال ال يناولقد  ن ان.ا-

 لقدس القه  ر اولقصا  ن.ا-

  س القتو يضالقع ا.ا-

ااال ةالقااولأالقو قان.ا-
 : المهام والمسؤوليات -6-2 -3
 المكاتم والم اريات التااعة ل م ار العاب : –

وهنالقوكتبالقوساوعا ماك ننالقعع ر  ا ريالق هر  اال القصرمناولقرمهاامكتم الم ار العاب :  –
اتتنقىاأ  القو لرع اولقو ل ع  اوك ا  اق ا ع نا وه االقو ت القع ا.

 ه  ااقىا  س لااك ننا نل   القور ت القعر ااوكر ا ر اتتعمرلاابهر ا رماولر ئلااتل رناااأمانة السر :  –
ار اقكت  او  لرع  او مي   او  ي هالقس ه.و عتب القو  يالار 

و دناا  ق   ا ك ننالقاك و اولقول قي  القتر ايدرناابهر القعر  منلأانر اام ارية الر ااة ال اخ ية :  –
القوايىاواقكابتكمافا مالقو ت القع ااونلاا   نلأالقه ئنالقو كزيناقم    ناولقتيتاا.

عررناارراولأالقوارريىاولقوعرر  ع القوتعمدررنابهرر اوهررنالقوكترربالقوسرراوعا ررما ت  امكتةةم المتااعةةة : –
اق  الق ولئ اولق ه  الا   اواقكابتكمافا مالقو ت القع ااأوا ع و ا .

 
 .020العالم الرقمي وآلية تحليل البيانات, سلسلة الرضا للمعلومات, دار الرضا للنشر, دمشق, ص -2003غدير, باسم غدير. -1
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يع ررىابتحسررر ما رررناةالقلررر    القود  ررناوكررر ا ررر اتتعمررلاابهررر ا رررماوضررريااوحةةة ة إدارة الجةةةودة : –
لقل    القصحاناالقل  اول ت لحا اك  القم  لأقا ت  عناو د ا الاالذاو  ني هابه  ا نيا ستن ا

القود  ناقمو ضى.

الئرررر ةاا–و ترررر قسا ررررما)االئرررر ةالقتل ررررا اام اريةةةةة التايةةةةيء والإحصةةةةاء والسةةةةجلات اليبيةةةةة : –
االئ ةالقس ع الق بان(.ا–ل حص ذا

 سررراوقنا رررما   رررا القورررا و ل اولق ررر ول اولت تو  ررر  اامكتةةةم العلا ةةةات العامةةةة والتسةةةوي  : –
  قتعررر ولأا ررريا  ت يرررنالقت ه ررر اولقتررر  يباولق حررر القعموررر ااولقوح ضررر ل القعموارررناواو اررر  القعوررر 

او    اأ س االقوايى.

 ع ررىاهررمهالقو ت يررناو ارر  ا مررىا  ه رر او رر  يباام اريةةة التأهيةةل والتةة ريم والبحةة  الع مةةي : –
القع  م مان القوايىا ماك ننالت تص ص  اولقيئ  او حدلاالقم ينا ما ععلأ

اتعما الق ب القوستو ان القوايى.ل ا ل ا مىاوضياو  ي ماب    جالقا-

ال ا ل ا مىاوض  ا ومانا   يبالاط  ذالقوياو ما  قت س لاا يا ؤر ذالا س ااولقاعب.ا-
ل ا ل ا مىاوضياو  ي ما  نا   يباناوو ا  ا و اقمك ا القتو يض ا  قت س لاا يا  سد ااا-

القتعما القوستو ان ا س القتو يضالقع ا.

مااو ل ا   يبارررناوو اررر  ا وررر اقمكررر ا القتو يضررر ا  قت سررر لاا ررريال اررر ل ا مرررىاوضرررياو  ي رررا-
ا  سد القتعما القوستو ان ا س القتو يضالقع ا.

اوضياآقا  ا  ه  القع  م مالق  اان القه ئنا ب ا نق ه ا ه  ه .ا-
 ا ايالقتنل لاالقعمو او ا الاو لقالقعمواناولق ح ان اك نناأ س ااواعبالقوستايىاو ت  عنااا-

استمز   اقمقك.ك ننالقو

 نلك نالقت ن القعمو ان ا   عا ا القوعمن   اولقح صا مرىا  ر اعالقوعمن ر  ا ريالق هر  ااا-
القصحانالا   اولقوا ن الا   ا مىا ستن القد  او مىا ستن القع ق القع   اولق وق .

ال ت لحا ك ن ةالقع  م مالق  ا  ما موا  .ا-

اقت ه  اولقت  يباولق ح القعمو ان القه ئن.وضيا  ناقتنن  اك ننا ستمز   ا ومانالا-
 درنااهررمهالقرر لئ ةا ك نررنا ه  هرر اضررومااطرر  او  ررناولل ةالقصررحناوونررلاالا  وررناولقدررنل  مالق  نررمة,ا
ويوكرررماقررر عضالقررر و ل اولق اررر ط  القعموارررناألأا كرررنلأا ت حرررناقم ررر القعررر  م مانررر القه ئرررناو ارررك ا

ا   ن .ا



 64 

امىال ت لحا  معال ال ة. ح ااهمهالا ن ا د ل ا مالقنلي اب  ذا 

 و ض الا س ااولقاعباولقوك  باولقنح ل القت قانلأام ارية الشؤون اليبية : -

ويهررر  اهرررملالقدسررر اقمياررر اا ك نرررنال  ررر لذل الق بارررنالقتالاصررراناا سةةةم الأمةةةراض الجراحيةةةة : –
ق  لحرررنالا–ولقعع ارررناو ت رررياقررر القارررعبالقت قارررنا)لق  لحرررنالقعصرررباناو ت رررياقهررر القع  يرررنالقعصررربانا

  لحنالا ساولقح   ةاو ت ياقه اوح ةالقسوعا  اا–لق  لحنالقبنقاناا–لق  لحنالقع  ناا–لقع واناا
  لحرررناا–  لحرررنالقت و ررر اولقحررر وقاا–  لحرررنالاوعارررناا–لق  لحرررنالقع  ارررناا–  لحرررنالقصررر  اا–

اوح ةالقعوما  ا(.ا–لق  لحنالقيكاناا–لقتل ت اا–لاطي عا

و ت ياق القاعباولقنح ل القت قانا)ااع ناأ  لضالقدمباو ضر اوحر ةاا سم الأمراض الباطنية :  –
وحر ةالقع  يرناا–وحر ةالقدسر  ةالقدمبارناا–وح ةال ت   الق هر اا–وح ةاليكنااو م اا– ل ا القدمباا

ا ررر لضا هررر لالقهضررر اويضررر اوحررر ةالقت   ررر أوحررر ةالقع  يرررنا صرررسالقواررر اةاقارررع ناا–ل كم مارررنا
اع ناأ  لضالقص  اقااع ناأ  لضالقر اقاارع نالا ر لضااق لق ل م قااع ناأ  لضالقم االقص

القعصباناولقوي ص قااع ناأ  لضالقكماناووح ةااس  القكمان(.

ا س اأ  لضالاطي ع.ا–

ااع نالقع  ينالقع  نالقوا اة.ا–

ا س القعا ال القل   ان.اا–

ا س ال رع  .ا–

ا س القوع ق نالقي زي ئان.ا–

ا س القص  قنالقو كزين.ا–

ا القتصني الق ب .ا سا–

ا س القول ب .ا–

الأو ض ا  اتم ام ارية الشؤون الإدارية والقانونية : –

 ارر  ا مررىالقوهرر اال ال يررنالقع ئرر ةاقموارريىاو ضرر القرر ولئ اولقاررعباادائةةرة الشةةؤون الإداريةةة : –
ولقوك  ررربالقت قارررنا)ارررع نااررراولأالقعررر  م مقا كتررربالقدبرررنعالقو كرررزهقا كتررربالتررررتعع   قاارررع نا

نللأالقعرر اقاوحرر ةالق سررخاولقت  وررنقا كتررباضرر  القرر ولاقا كترربالقنفارر  او رر لاالق ثرر قا كترربالقرر ت
القاك وه(.
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و اررر  ا مرررىالقوهررر االقوتعمدرررنابتررر   مالقلررر    القعل رررناقمواررريىاادائةةةةرة الاةةةة مات العامةةةةة : –
اع نالقمس  اا–اع نالقو  خاولقو ع اا–ا اولقو ضىاولقزول او ض ا  اتم ا)ااع نالق د اولقو آ

 كتررربارررركماا–وحررر ةالت صررر ت اولق ررر لذاللآقررر اا–ارررع نالقتعيرررا القو كرررزهاا–ولقكرررنهاولقلا طرررنا
 كتربااراولأالقور ل ب ماولقوسرتل   ماولقحر ااولق در عاا–حض  نالاطير عاا–لاط  ذاولقوو ض  اا

اوح ةالق    نالقصحان(.ا–

اق ه ا ما ب القور ت القعر اااو دناابتد ي الترتا  ل القد  ن انالقوح قناادائرة الشؤون القانونية :  –
ارررع ناا–أوا ع و اررر او ت  عرررنالقدضررر ي القد  ن ارررنالقوتعمدرررنا  قواررريىاو تررر قسا رررما)اارررع نالقدضررر ي ا

الق  لر  القد  ن ان(.

اررع نالق   ررنالقكه   ئاررناا–تت ررياقرر ا رر اتمرر الأا)ااررع نالقواك  ارركااالقسةةم ال ن سةةي والصةةيانة : –
وك ا  اا–اع نالقوعمن   اناا–اع ناصا  نالقو    اا–ااع نالقه  رنالق باناا–ولقتا  القضعافاا

ات  ئ ا  معال ال ةااض نت ا مالت تص ص  اال القصمنا  قهاك القت  او اقهملالقدس (.

 ا  ا مىا   را القعومار  القتو يضراناولقعور ا مرىالقتدم ر ا رمالقهر  ااا سم التمري  العاب :  –
   نالق ا يناولا هزةاولقوع ل اول ا ل ا مىاحسمار  القعو او  ل بت او   ا الترتي اةا مالق

اقاووضيالقب ل جالقت  يباناولقتعماوانالقو  ر ن.

 درررناا ك نرررنالا وررر عاولقاررراولأالقو قارررناولقوح رررربانالقوتعمدرررنا  قواررريىااإدارة الشةةةؤون الماليةةةة : -
الئررر ةا يدررر  اا–الئررر ةالقوح رررر نااوي أرررره ا ح رررربال ال ةاويسررروىا رررما بررر اولل ةالقو قارررناو ضررر ا)

ا–الئرر ةا  لق ررنال  رر لااا–الئرر ةال ترر لال اا–الئرر ةالقعدررنااا–أ رر مالقصرر  وقالقو كررزهاا–لقونلل ررنا
االئ ةالقوستنا   (.ا

 والمايء التالي ابين ال يكل التن يمي لمشفى الباسل ايرطوس والم اريات التااعة ل .
ا

 وس ــطرطل ب ــفى الباســي لمش ـل التنظيم ـالهيك

ا

 

 

 

 مجلس الإدارة 

 ام ــــــــدير العــــالم
 دائرة التاييء
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 تحليل نتائج الدراسة الميدانية واختبار الفرضيات:  -3-7
 ربط مقاييس الأداء بإستراتيجية العمل في المستشفى:  -3-7-1
 الفرضية الأولى:  -

ن تطبيق نموذج إلأدإء إلمتوإزن يساهم في تقييم أأ  دإء مستشفى  إببالفب رطوسفون مف  إ 

خفف ر طرففا مقفففاداء إلأدإء اإلمففا,  إبعلمففف ء  إبففتع  لإشغففو  اخيفففا  إبتشفف يب إ إخخيففف   

لترإتيجي   اب إلمستشى ؟  ب 

 م ارية الر ااة ال اخ ية   

 وح ة إدارة الجودة    

 مكتم المتااعة 

 مكتب العلاقات العامة والتسويق  

مديرية التخطيط والإحصاء            

 والسجلات الطبية 

مديرية التأهيل والتدريب والبحث 

 العلمي

 مكتب المدير العام 

 ر ةةةأمانة الس

 دائرة الإحصاء 

 دائرة السجلات اليبية 

 المكتبة اليبية 

القسم الهندسي  

 والصيانة 

مديرية الشؤون 

 الطبية

مديرية الشؤون  قسم التمريض العام 

 نيةالإدارية والقانو

إدارة الشؤون  

 المالية
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 ررر االق  حررر ابتد رررا اا,قتد رررا اأالذا ستاررريىالق  رررر ا   طرررنااونرررلاا ورررناجالاالذالقوترررنلللأا
ام لألاالذا ما ععالقوح و الا  عناقم    ناكو ت

 محور الأداء المالي:تقييم الأداء من خلال  -أ
(ا رمالتررت   نالقو ندرنانر ا ه يرنا23,ا19,اا18,اا17,اا16تتضوماهملالقوحرن الاررئمنا)

,اح رر ا ررّ احسرر  القوتنررر القحسرر ب اولت حرر ل القوعارر  ها)لرررت   نالقعرر  م مانرر القوارريى(الق حرر ا
اهملالقوحن اكو اتب ما  وعالقتحم  القت ق لأاولق س نالقوئنيناترت     اأن لاالقع  نا مىاأرئمن

 (6-3جدول رقم )
 (الأداء المالي خلال محورتقييم الأداء من  )نتائج استجابات أفراد العينة  

  د 
 الاستجااات 

N 

القيمة  
 الصغرى 

Minimum 

القيمة  
 الع مى

Maximum 

مجموع  
 الاستجااات 

Sum 

المتوسء 
 الحسابي 
Mean 

الانحرا   
 المعيارا 
Std. 

Deviation 

معامل  
 الاختلا 
C.V% 

النسبة 
 المئوية

Percent 

338 5 25 3712 10.98 3.17 28.87% 43.93% 

(األأا تنر الرت     اأن لاالقع  نا مىاب ناالقوحرن القور ق ابمرغا6-3تب مالق  وعا   ا)
(او ع  رر ا3.17(ا رر  ح ل ا عارر  ها)25(ا ررماأصرر القوتنررر ال  ورر ق اقعرررت     ا)10.98)

,اوهمهالق س ناا  ا دبنقن,اكمقكاقاورنالقوتنرر القحسر ب ا%43.93(,او  س ناا%28.87)اال تع 
ا نلنلاا ح وااب ماا(,اب  و ا  ق  اقا ا ع   الت تع ا مى25ا  ا دبنقناوه ا ع  ةا مالقياونا)

الرت     اأن لاالقع  نا مىااب ناا حن الاالذالقو ق .ا

نرر ا   رربالاالذالقورر ق اقموستارريى,ا سرربباو  رر ا رر ق  الق ترر ئجالقسرر  دناألأاه رر  اضررعسا
 صرررن القسا ررررنالقو قارررنانررر الررررت الاالقتكميرررن,اوغاررر  القررر   القوح رررربانالقوت رررن ةاكتحم ررر اكميرررنا

ويد اا     اطبارناا,لقوستايىاحكن  وضعسا  ا  اوض  ال  ي قالقصح ,ا   ت   اااالقل  ن,
ا    ان.

 تقييم الأداء من خلال محور العملاء )المرضى(: -ب
(ا رمالتررت   نالقو ندرنانر ا ه يرنا25,ا24,اا21,اا20,اا11تتضوماهملالقوحرن الاررئمنا)

,اح ر ا رّ احسر  القوتنرر القحسر ب اولت حر ل القوعار  ها)لرت   نالقعر  م مانر القواريى(,االق ح ا
اولق س نالقوئنيناترت     اأن لاالقع  نا مىاأرئمناهملالقوحن اكو اتب ما  وعالقتحم  القت ق لأ

 (7-3رقم )جدول 
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 نتائج استجابات أفراد العينة ) تقييم الأداء من خلال محور العملاء( 
  د 

 الاستجااات 
N 

القيمة  
 الصغرى 

Minimum 

القيمة  
 الع مى

Maximum 

مجموع  
 الاستجااات 

Sum 

المتوسء 
 الحسابي 
Mean 

الانحرا   
 المعيارا 
Std. 

Deviation 

معامل  
 الاختلا 
C.V% 

النسبة 
 المئوية

Percent 

338 5 25 5565 16.46 6.43 39.06% 65.86% 

بمرغاا حرن القعورعذ(األأا تنر الرت     اأن لاالقع  نا مىاب رناا7-3تب مالق  وعا   ا)
(او ع  رر ا6.43(ا رر  ح ل ا عارر  ها)25(ا ررماأصرر القوتنررر ال  ورر ق اقعرررت     ا)16.46)

نالقوتنرررر القحسررر ب ا,اوهرررمهالق سررر نا دبنقرررن,اكرررمقكاقاوررر%65.86(,او  سررر نا%39.06ل رررتع ا)
ا نلنررلاا حرر واانرر (,اب  ورر ا رر ق  اقاورر ا ع  رر الت ررتع ا مررىا25لقياوررنا)ا ررما  ي ررن دبنقررناوهرر ا

و  ر ا ر ق  الق تر ئجالقسر  دناألأالررت ل ا انالقعور ا,القعوعذلرت     اأن لاالقع  نا مىااب ناا حن ا
عالقتلفاررفا ررماطررنعانر القوستارريىا ررما   ربا حررن القعوررعذا دبنقرن,اح رر األأالقوستارريىايحر وا

ل   لذل ان احصنعالقو ضىا مىالقل    ,اوألأالقع  م مان القوستايىا ماأط  ذاو و ض ما
ونئرر  اأ رر  ا هررت ا  رررئمنالقو ضررىاوارركنله اق ررت ا ع ق ررناأررر  به ,او تع  رر ا عهرر ا اررك ا دبررنع,ا

او هت ا ت لئه ااقىاح ا  اقوع ننا   ااا لكه اقوستن ا ناةالقل  ن.

 داء من خلال محور التعلم والنمو )الابتكار والمعرفة(: تقييم الأ -ج
)لرررت   ناا(ا ررمالترررت   نالقو ندررنانرر ا ه يررنالق حرر ا22,ا10,ا8,ا7تتضرروماهررملالقوحررن الارررئمنا)

,اح رر ا ررّ احسرر  القوتنررر القحسرر ب اولت حرر ل القوعارر  هاولق سرر نالقوئنيررنالقعر  م مانرر القوارريى(,
اهملالقوحن اكو اتب ما  وعالقتحم  القت ق لأترت     اأن لاالقع  نا مىاأرئمنا

 ( 8-3جدول رقم )
 نتائج استجابات أفراد العينة ) تقييم الأداء من خلال محور التعلم والنمو(

  د 
 الاستجااات 

N 

القيمة  
 الصغرى 

Minimum 

القيمة  
 الع مى

Maximum 

مجموع  
 الاستجااات 

Sum 

المتوسء 
 الحسابي 
Mean 

الانحرا   
 المعيارا 
Std. 

Deviation 

معامل  
 الاختلا 
C.V% 

النسبة 
 المئوية

Percent 

338 4 20 3769 11.15 3.11 27.89% 55.75% 

(األأا تنر الرت     اأن لاالقع  نا مىاب رناا حرن القعورعذابمرغا8-3تب مالق  وعا   ا)
(او ع  رر ا3.11(ا رر  ح ل ا عارر  ها)20(ا ررماأصرر القوتنررر ال  ورر ق اقعرررت     ا)11.15)

,اكررمقكاقاوررنالقوتنررر ااقررىاحرر ا رر ا,اوهررمهالق سرر نا دبنقررن%55.75(,او  سرر نا%27.89ل ررتع ا)
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(,اب  و ا ر ق  اقاور ا ع  ر الت رتع ا مرىا20 مالقياونا)اقىاح ا  اوه ا  ي ناااا,لقحس ب ا دبنقن
و   ا  ق  الق ت ئجالقسر  دنالقتعم اولق ون,الرت     اأن لاالقع  نا مىااب ناا حن ااانلنلاا ح واان  

ألأا,اح ر ااقرىاحر ا ر ا دبنقرنالقرتعم اولق ورنلرت ل ا انالقعور انر القوستاريىا رما   ربا حرن اااألأ
لقوستاررريىاترررنن اأحا  ررر  ا  ررر اقتاررر ايالقعررر  م ماو حي رررزه ا مرررىالقت  تررر اولتبتكررر  ,اويررر   اأحا  ررر  ا

ااو ل ا   يباناقهملالقم ض.

 تقييم الأداء من خلال محور عمليات التشغيل الداخلية:  -د
(ا ررمالترررت   نالقو ندررنانرر ا ه يررنا15,ا14,ا13,ا12,ا9هررملالقوحررن الارررئمنا)تتضرروما

ح رر ا ررّ احسرر  القوتنررر القحسرر ب اولت حرر ل القوعارر  هاا)لرررت   نالقعرر  م مانرر القوارريى(,الق حرر ا
اولق س نالقوئنيناترت     اأن لاالقع  نا مىاأرئمناهملالقوحن اكو اتب ما  وعالقتحم  القت ق لأ

 (9-3جدول رقم )
 نتائج استجابات أفراد العينة ) تقييم الأداء من خلال محور عمليات التشغيل الداخلية( 
  د 

 الاستجااات 
N 

القيمة  
 الصغرى 

Minimum 

القيمة  
 الع مى

Maximum 

مجموع  
 الاستجااات 

Sum 

المتوسء 
 الحسابي 
Mean 

الانحرا   
 المعيارا 
Std. 

Deviation 

معامل  
 الاختلا 
C.V% 

النسبة 
 المئوية

Percent 

338 5 25 5824 17.23 7.41 43.01% 68.92% 

(األأا تنررر الرررت     اأنرر لاالقع  ررنا مررىاب ررناا حررن ا ومارر  ا9-3تبرر مالق رر وعا  رر ا)
(ا ررر  ح ل ا25(ا رررماأصررر القوتنرررر ال  وررر ق اقعررررت     ا)17.236لقتارررم  الق ل مارررنابمرررغا)

,اكمقكاقاونا   ةهالق س نا,اوهما%68.92(,او  س نا%43.01(او ع   ال تع ا)7.41 عا  ها)
(,اب  ورر ا رر ق  اقاورر ا ع  رر الت ررتع ا مررىا25وهرر ا  ي ررنا ررمالقياوررنا)ا  رر ةلقوتنررر القحسرر ب ا

ا.ا وما  القتام  الق ل مانالرت     اأن لاالقع  نا مىااب ناا حن انلنلاا ح واان  

 ومار  ا الررت ل ا انالقعور انر القوستاريىا رما   ربا حرناو   ا  ق  الق ت ئجالقس  دناألأا
,ا  رر ا,اح رر األأالقوستاريىايدرر االقع  يررنالق باررناولقلر    اقمو ضررىا اررك القتارم  الق ل ماررنا  رر ة

وألأاه رر  ا  رر ااقم    ررنالقمل اررنا,ا  رر القلرر    ا اررك اااالذو تررنلن القت ه ررزل اولقتد ارر  القعل ررنا
ا اا   ة. ولتمسالقو  ت الق باناولق بانالقوس   ةاول ال ين,اوللأاآقانا و اهملالق  

المؤهل    -3-7-2 حسب  العينة  أفراد  استجابات  متوسطات  بين  الفروق  دراسة 
 : العلمي, سنوات الخبرة, طبيعة العمل
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 الفرضية الثانية:  -
توجد فولق ذإ  دلالة إ حصفايي  رفم مسولفطا  إلفبات اب  أأففوإد إبعيتف  في تقيفيم   لا

 ؤهب إبعخلمي؟أأدإء إلمستشى  م  منظوط إلأدإء إلمتوإزن تبعاً لمت ير إلم 

ق  لرنالقي وقاب ما تنر   الرت     اأن لاالقع  نان ا د ا اأالذالقوستايىا ما   رن ا
 ONE WAY ر الررتل لاا حم ر القت ر تمالاحر اها,الاالذالقوتنلللأا  ع  اقوتم ر القواهر القعمور 

ANOVAلأكو اتم ا 

 ( 10-3جدول رقم )
 استجابات أفراد العينةللفروق بين متوسطات   ANOVAنتائج تحليل التباين 

 في تقييم أداء المستشفى من منظور الأداء المتوازن تبعاً لمتغير المؤهل العلمي
ANOVA 

 .F Sig متوسط المربعات  df مجموع المربعات  مصدر التباين 

 1.096 3 3.287 التباين بين المجموعات 
2.440 

 
.013 

 
 449. 334 160.278 التباين داخل المجموعات 

Total 163.565 337  

  رر اا  ررناا F = 2.440(األأاقاوررنا اارر الت ت ر  القيعماررنا10-3تبر مالق رر وعا  رر ا)
05.0013.0قاو وعح ناالأالحتو عالق تقن337ح ينا   ه اا == Pعتبر اأ ر ا ن ر انر وقاا 

قواهررر ا د ررا اأالذالقوستاررريىا رررما   رررن الاالذالقوتررنلللأا  عررر  اقوتم ررر الانررر ال ااتقررنااحصررر ئانا
 قمي وقاب مالقوتنر   لأااLSD,اوقوع ننا ص ا القي وقا ّ ا  ب لاال ت   القعمو 

 

 ( 11-3جدول رقم )
 استجابات أفراد العينةللفروق بين متوسطات  LSDنتائج اختبار 

 في تقييم أداء المستشفى من منظور الأداء المتوازن تبعاً لمتغير المؤهل العلمي

LSD                                                                Multiple Comparisons 

(I) العلمي  المؤهل (J) العلمي  المؤهل 
Mean Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

 ثانوية ومادون

 08. -50.- 151. 146. -210.- معهد متوسط 

ية إجازة جامع  -.327-* .147 .026 -.62- -.04- 

فوق  ماجستير وما  -.359-* .163 .028 -.68- -.04- 

 معهد متوسط

 50. -08.- 151. 146. 210. ثانوية ومادون 

 -04.- -19.- 002. 038. *-117.- إجازة جامعية 
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فوق  ماجستير وما  -.149- .080 .064 -.31- .01 

 إجازة جامعية

ومادون  ثانوية  .327* .147 .026 .04 .62 

 19. 04. 002. 038. *117. معهد متوسط 

فوق  ماجستير وما  -.032- .082 .697 -.19- .13 

فوق  ماجستير وما  

ومادون  ثانوية  .359* .163 .028 .04 .68 

متوسط   معهد  .149 .080 .064 .00 .31 

جامعية   إجازة  .032 .082 .697 -.13- .19 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.   

لقواهررر القعموررر اا ررر لةا(األأالقيررر وقابررر مالقوتنرررر   اقصررر قحا11-3تبررر مالق ررر وعا  ررر ا)
لقواهع القعموانال  نيناو  اولأاو عه ا تنر ,اأيض  اه ر  انر وقاال ااتقرنا د   نا يااا   عان

ةا   عاررناقصرر قحالقواهرر ااحصرر ئانابرر مالقواهرر القعمورر ا   سررت  او رر ننقاولقواهرر القعمورر اا رر لا
لقعمورر ا   سررت  او رر ننق,اوهررملايع رر األأا د ررا الاالذانرر القوستارريىا ررما   ررن الاالذالقوتررنلللأا

اكمو ال  ييالقواه القعمو .ا ييت ا

 الفرضية الثالثة:  -
توجد فولق ذإ  دلالة إ حصفايي  رفم مسولفطا  إلفبات اب  أأففوإد إبعيتف  في تقيفيم   لا

 إلأدإء إلمتوإزن تبعاً لمت ير لباتوإ  إلخبرة؟أأدإء إلمستشى  م  منظوط 

ق  لرنالقي وقاب ما تنرر   الررت     اأنر لاالقع  رنانر ا د را اأالذالقوستاريىا رما   رن الاالذا
 ONE WAY ررر الررررتل لاا حم ررر القت ررر تمالاحررر اها,القوترررنلللأا  عررر  اقوتم ررر ارررر نل القلبررر ة

ANOVAكو اتم الأا 

 
 ( 12-3جدول رقم )

 للفروق بين متوسطات استجابات أفراد العينة  ANOVAباين نتائج تحليل الت
 في تقييم أداء المستشفى من منظور الأداء المتوازن تبعاً لمتغير سنوات الخبرة

ANOVA 

 .F Sig متوسط المربعات  df مجموع المربعات  مصدر التباين 

 2.820 3 8.460 التباين بين المجموعات 
6.077 

 
.001 

 
وعات التباين داخل المجم  155.105 334 .464 

Total 163.565 337  

  رر اا  ررناا F = 6.077(األأاقاوررنا اارر الت ت ر  القيعماررنا12-3تبر مالق رر وعا  رر ا)
05.0001.0قاو وعح ناالأالحتو عالق تقرن337ح ينا   ه اا == Pعتبر اأ ر ا ن ر انر وقاا 
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لاالذالقوترررنلللأا  عررر  اقوتم ررر ارررر نل ا د رررا اأالذالقوستاررريىا رررما   رررن اانررر ال ااتقرررنااحصررر ئانا
 قمي وقاب مالقوتنر   لأااLSDوقوع ننا ص ا القي وقا ّ ا  ب لاال ت   ا  لقلب ة

 ( 13-3جدول رقم )
 استجابات أفراد العينةللفروق بين متوسطات  LSDنتائج اختبار 

 في تقييم أداء المستشفى من منظور الأداء المتوازن تبعاً لمتغير سنوات الخبرة

LSD                                                                Multiple Comparisons 

(I) العلمي المؤهل (J) العلمي المؤهل 
Mean Difference 
(I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

 وأقل سنعات 5

 05. -19.- 237. 061. -073.- سنعات  6-10

 -05.- -26.- 004. 054. *-155.- سنة 11-15

 -19.- -39.- 000. 052. *-291.- سنة  15 من أكثر

 سنعات 6-10

 19. -05.- 237. 061. 073. وأقل  سنعات 5

 03. -19.- 133. 055. -082.- سنة 11-15

 -12.- -32.- 000. 052. *-218.- سنة  15 من أكثر

 سنة 11-15

تسنعا 5  26. 05. 004. 054. *155. وأقل  

 19. -03.- 133. 055. 082. سنعات  6-10

 -05.- -22.- 002. 044. *-136.- سنة  15 من أكثر

 سنة 15 من أكثر

 39. 19. 000. 052. *291. وأقل  سنعات 5

 32. 12. 000. 052. *218. سنعات  6-10

 22. 05. 002. 044. *136. سنة 11-15

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.   

ررر نل القلبرر ةاأكثرر ا ررما(األأالقيرر وقابرر مالقوتنررر   اقصرر قحا13-3تبرر مالق رر وعا  رر ا)
,اأيضرر  اررر ن(ا15ا–ا11ررر نل ,اا10ا–ا6ررر نل ان  رر ,اا5ررر نل القلبرر ةا)ا د   ررنا رريااررر نا15

رررر نا  قود   رررنا ررريارررر نل اا(ا15ا–ا11رررر نل القلبررر ةا)ه ررر  انررر وقاال ااتقرررنااحصررر ئانابررر ما
وهررملايع رر األأا د ررا الاالذانرر القوستارريىا ررما   ررن الاالذالقوتررنلللأاررر نل ان  رر (,اا5لقلبرر ةا)

اللا ار نل القلب ةان القعو .كمو ااييت  

 الفرضية الرابعة:  -
توجد فولق ذإ  دلالة إ حصفايي  رفم مسولفطا  إلفبات اب  أأففوإد إبعيتف  في تقيفيم   لا

 م  منظوط إلأدإء إلمتوإزن تبعاً لمت ير سبيع  إبعلمب؟أأدإء إلمستشى  
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ق  لرنالقي وقاب ما تنرر   الررت     اأنر لاالقع  رنانر ا د را اأالذالقوستاريىا رما   رن الاالذا
 ONE WAY,ا ررر الررررتل لاا حم ررر القت ررر تمالاحررر اهاطباعرررنالقعوررر لقوترررنلللأا  عررر  اقوتم ررر ا

ANOVAاكو اتم الأا

 (14-3جدول رقم )
 للفروق بين متوسطات استجابات أفراد العينة  ANOVAيل التباين نتائج تحل 

 في تقييم أداء المستشفى من منظور الأداء المتوازن تبعاً لمتغير طبيعة العمل
ANOVA 

 .F Sig متوسط المربعات  df مجموع المربعات  مصدر التباين 

 1.779 3 5.336 التباين بين المجموعات 
2.309 

 
.075 

 
المجموعات التباين داخل   540.694 334 .770 

Total 546.030 337  

  ر اا  رناح يرنا ر  ه اا F = 2.309(األأاقاونا اا الت ت ر  القيعمارنا14-3تب مالق  وعا   ا)
05.0075.0قاو وعح ناالأالحتو عالق تقن337 == Pن  ان وقاال ااتقنات عتب اأ  ااا 

 طباعنالقعو .   ن الاالذالقوتنلللأا  ع  اقوتم  اا د ا اأالذالقوستايىا مان احص ئانا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

الباسل   -3-7-3 مشفى  أداء  تقويم  في  المتوازن  الأداء  بطاقة  نموذج  استخدام 
 بطرطوس: 

لارئمنااقىاابتن ا ا  ون نا مقتد ا الاالذان ا ستايىالق  ر ا   طنا,ا  االق  ح ا
 رمالقو ضرىا ارنلئاناوكر ا اطبر (,او   رنااا   نا مالقعر  م مانر القوستاريىا) رنظي ماوإال ير م

اكو اتم لألاه ل ايوكما ما عقه اقا االاالذا ماقمتنص ااقىا  ون نا

 قياس مستوى العناية اليبية والا مات التي يق م ا المستشفى: -3-7-3-1
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اىلأ ّ ا ن ا الارئمنالقت قاناقمو ضاىقيا اا ستن القع  ينالق باناولقل    القت ايد  ه القوستاي

 ما هو رأيك امستوى العناية اليبية التي يق م ا المشفى لك؟  -
 ( 15-3جدول رقم )

 حول العناية الطبية التي يقدمها المستشفىالتكرارات المطلقة والنسبية لإجابات المرضى 
 المجموع سيئة ر ا   سيئة  مقبولة  ري ة  الية الجودة العناية اليبية 
 100 3 10 43 32 12 التكرار المي  

 % 100 % 3 % 10 % 43 % 32 % 12 التكرار النسبي 

 رمالقو ضرىاتر ولأاألأا سرتن القع  يرنالق بارنالقتر اا%43(األأا15-3تبر مالق ر وعا  ر ا)
 رمالقو ضرىاألأا سرتن القع  يرنالق بارنارر ئا ر لا,اكور اا%3يد  ه القوايىا دبنع,ان اح ماتر  ا

اتنضحالقاك القت ق لأ

ا
 ( 4-3الشكل رقم )

 ابات المرضى حول العناية الطبية التي يقدمها المستشفىالتمثيل البياني لإج

 التي يق م ا المشفى لك؟  الا ماتما هو رأيك امستوى  - 
 (16-3جدول رقم )

 حول الخدمات التي يقدمها المستشفىالتكرارات المطلقة والنسبية لإجابات المرضى  
 عالمجمو  سيئة ر ا   سيئة  مقبولة  ري ة  الية الجودة مستوى الا مات 
 100 6 14 54 24 2 التكرار المي  

 % 100 % 6 % 14 % 54 % 24 % 2 التكرار النسبي 
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لقت ايد  ه االقل    ا مالقو ضىات ولأاألأا ستن اا%54(األأا16-3تب مالق  وعا   ا)
رررر ئا ررر لا,اكوررر اتنضرررحاالقلررر    ا رررمالقو ضرررىاألأا سرررتن اا%6لقواررريىا دبرررنع,انررر احررر ماتررر  ا

القاك القت ق لأ

 
 ( 5-3الشكل رقم ) 

 00التمثيل البياني لإجابات المرضى حول مستوى الخدمات التي يقدمها المستشفى

 ّ احسر  القوتنرر القحسر ب القوثدر ا ر قتك ل ل احرنعا سرتن القع  يرناا,وقوع ننا   ا حدلاالقه  
الق باناولقل    القت ايد  ه القوستايىاكو اتم لأ

 ( 17-3جدول رقم )
 ية الطبية والخدمات التي يقدمها المستشفىحول مستوى العناالمرضى  نتائج إجابات

 المجموع سيئة ر ا   سيئة  مقبولة  ري ة  الية الجودة العينة 
 100 3 10 43 32 12 العناية اليبية 

 100 6 14 54 24 2 مستوى الا مات 

 200 9 24 97 56 14 مجموع التكرارات

 15 1 2 3 4 5 الوزن 

 642 9 48 291 224 70 التكرارات المثق ة

ا حس  اقاونالقوتنر القحس ب لأ

321.3
200

642
==X

ا
(األأاقاونالقوتنر القحس ب ااأكب ا رمالقهر  ا دم ر ,اأهاألأا ضر ا12تب مالق  وعا   ا)

 دبررنع,اقررمقكات  مرر القت ك رر ا مررىالقع  يررنا وسررتن اا مررنلالقوستارريىاررربلااقهرر األأالقو ضررىالقررمتما
ايىاقزي اةاوتذالقو ضىاقموستايى.لقل    الق باناولقعع انالقت ايد  ه القوستا
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 ررر االق  حررر اان,وقمت كررر ا رررماألأا سرررتن القع  يرررنالق بارررناولقلررر    القتررر ايدررر  ه القوستاررريىا دبنقررر
 عر اقمع  نالقنلحر ة,اولت ت ر  ا رماطر  اولحر ااOne-Sample Testلقوتنر القحس ب ا   ت   ا

الأصا انالقي ض ت مالقت ق ت م

ا  ينالق باناولقل    القت ايد  ه القوايىاا  ا دبنع.الأا ستن القعاالفرضية الصفرية:ا-

االأا ستن القع  ينالق باناولقل    القت ايد  ه القوايىا دبنع.االفرضية الب ا ة:ا-

 ( 18-3جدول رقم )
المرضى على مستوى العناية الطبية والخدمات التي نتائج اختبار الوسط الحسابي لمتوسط إجابات 

 يقدمها المستشفى
Test Value = 3 

t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of 
the Difference 

Lower Upper 

28.920 99 .000 1.84270 1.7161 1.9693 

  رر اا  ررنااt=9202.28(األأاقاوررنا اارر الت ت رر  القيعماررنا18-3تبرر مالق رر وعا  رر ا)
05.0000.0لحتورررر عالق تقررررناااقاو وعح ررررناالأ99ح يررررنا رررر  ه ا == Pدبرررر القي ضرررراناا 

ا ستن القع  ينالق باناولقل    القت ايد  ه القوستايىا دبنع.و  قت ق انسلأاقالقب تمن

ا

ا

ا

ا

مةةة ى معانةةةاة المرضةةةى مةةةن طةةةول الإرةةةراءات والانت ةةةار فةةةي قيةةةاس  -3-7-3-2
 :الحصول   ى الا مات التشايصية والفحولات اليبية

 ع   ةالقو ضىا ماطنعال   لذل اولت ت   انر القحصرنعا مرىالقلر    ااا   قيا ااا
ا ّ ا ن ا الارئمنالقت قاناقمو ضىلأالقتالاصاناولقيحنص  الق بان

 انيت من طول الإرراءات أو التأخير في الحصول   ى الا مات التشايصية    -
 ؟ أو العلارية التي تحتاج إلي ا 
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 (19-3جدول رقم )
 التأخير في الخدمات التشخيصية والعلاجيةحول ة والنسبية لإجابات المرضى التكرارات المطلق 

 طول 
 الإرراءات 

 مواف 
 غير مواف   غير مواف   محاا   مواف  تماما  

 المجموع تماما  

 100 10 11 23 44 12 التكرار المي  

 % 100 % 10 % 11 % 23 % 44 % 12 التكرار النسبي 

 ررررماطررررنعال  رررر لذل اأوا ضررررىايعرررر  نلأا ررررمالقوا%44(األأا19-3تبرررر مالق رررر وعا  رررر ا)
,اكورر اتنضررحالقترر    انرر القحصررنعا مررىالقلرر    القتالاصرراناأوالقعع اررنالقترر ايحترر  نلأااق هرر 

القاك القت ق لأ

ا
 (6-3الشكل رقم )

 التمثيل البياني لإجابات المرضى حول طول الإجراءات في الحصول على الخدمات
 
 
 

   ؟ اليبية هل انت رت طويلا  ل حصول   ى الفحولات  -
 (20-3جدول رقم )

 حول فترة الانتظار للحصول على الفحوصاتالتكرارات المطلقة والنسبية لإجابات المرضى  
 المجموع طوي ة ر ا   طوي ة مقبولة   صيرة  صيرة ر ا   فترة الانت ار 
 100 11 39 33 13 4 التكرار المي  

 % 100 % 11 % 39 % 33 % 13 % 4 التكرار النسبي 
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 ررررمالقو ضررررىات  رررر ولأاطررررنيع اقمحصررررنعا مرررررىاا%39(األأا20-3  رررر ا)اتبرررر مالق رررر وع
صمنلأا ععانت ةا ص  ةا  ل ان احيا%4لقيحنص  الق بان,ان اح ماألأا س نا م منا مالقو ضىا

ا,اكو اتنضحالقاك القت ق لألقحصنعا مىالقيحنص  الق بان

ا
 ( 7-3الشكل رقم )

 جراء الفحوص الطبيةالتمثيل البياني لإجابات المرضى حول فترة الانتظار لإ
طرنعال  ر لذل اوقوع ننا   ا حدلاالقه  ا ّ احس  القوتنر القحس ب القوثد ا  قتك ل ل احرنعا

اكو اتم لأاولت ت   ان القحصنعا مىالقل    الق باناولقعع ان
 ( 21-3جدول رقم )

 حول مستوى العناية الطبية والخدمات التي يقدمها المستشفىالمرضى  نتائج إجابات

 غير مواف   غير مواف   محاا   مواف  مواف  تماما   عينةال
 المجموع تماما  

 100 10 11 23 44 12 طول الإرراءات

 المجموع طوي ة ر ا   طوي ة  مقبولة  صيرة   صيرة ر ا   العينة 

 100 11 39 33 13 4 فترة الانت ار 

 200 21 50 56 57 16 مجموع التكرارات

 15 1 2 3 4 5 الوزن 

 618 42 100 168 228 80 المثق ةالتكرارات 

ا حس  اقاونالقوتنر القحس ب لأ

309.3
200

618
==Xا

(األأاقاوررنالقوتنررر القحسرر ب ااأكبرر ا ررمالقهرر  ا دم رر ,اأهاألأا21-3تبرر مالق رر وعا  رر ا)
ولت ت ررر  ا  ررر لذاا ا رررماطرررنعال  ررر لذل ضررر القو ضرررىالقرررمتمارررربلااقهررر األأاا مرررنلالقوستاررريىا
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 دم ررر انتررر ةالت ت ررر  ا ررر  ال  كررر لأاقحصرررنعاقرررمقكات  مررر القت ك ررر ا مرررىا دبرررنع,القيحرررنصالق بارررنا
قزيررر اةاوتذالقو ضرررىاالقو ضرررىا مرررىالقلررر    الق بارررنالقتررر ا دررر  ه القواررريىا  رررر عاو رررنا وكرررم

اقموستايى.

 دبنقرن,ا ر ااا ر اانت ةالت ت   اقحصنعالقو ضىا مىالقيحنصاولقل    الق بارنوقمت ك ا ماألأاا
قمع  ررنالقنلحرر ة,اولت ت رر  ا ررماطرر  ااOne-Sample Testلقحسرر ب االق  حرر ا   ت رر  القوتنررر 

الأ ع اصا انالقي ض ت مالقت ق ت مولح اا

يعررر   القو ضرررىا رررماطرررنعال  ررر لذل اولت ت ررر  انررر القحصرررنعا مرررىاتااالفرضةةةية الصةةةفرية:ا-
القل    القتالاصاناولقيحنصالق بان.

 ت ر  انر القحصرنعا مرىالقلر    ايع   القو ضىا ماطرنعال  ر لذل اولتاالفرضية الب ا ة:اا-
القتالاصاناولقيحنصالق بان.

 (22-3جدول رقم )
 طول الإجراءات وفترة الانتظارنتائج اختبار الوسط الحسابي لمتوسط إجابات المرضى على  

Test Value = 3 

t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of 
the Difference 

Lower Upper 

1.850 99 .142 1.84270 0.7010 0.9844 

   اا  ناح يرنااt=850.1(األأاقاونا اا الت ت   القيعمانا22-3تب مالق  وعا   ا)
05.0142.0قاو وعح ررناالأالحتورر عالق تقررناا99 رر  ه ا == Pاصرري ين دبرر القي ضررانالقا

لذل اولت ت ررررر  انررررر القحصرررررنعا مرررررىالقلررررر    ايعررررر  نلأا رررررماطرررررنعال  ررررر اتاأهاألأالقو ضرررررىا
طرنعال  ر لذل اونتر ةالت ت رر  القتر ايدضر ه القو ضرىانرر او  قتر ق انررسلأاقالقتالاصراناولقعع ارن

القحصنعا مىالقل    ا دبنقن.

ا

تقيةةيم الاةة مات التةةي يقةة م ا المشةةفى لقيةةاس شةةكاوى المرضةةى مةةن  -3-7-3-3
 :سوء الا مات التي يق م ا المشفى(

ا ّ ا ن ا الارئمنالقت قاناقمو ضىلأاو د اوه اقمل    القت ايد  ه القوايىلقو ضىاااو ااك قيا ااا
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التغذية     - كمية  الأكل   ونوعية  لمستوى  االتغذية  المتع قة  الأمور  تقيم  كيف 
   ؟ موا ي  الوربات(

 (23-3جدول رقم )
 حول خدمات التغذيةالتكرارات المطلقة والنسبية لإجابات المرضى  

 المجموع سيئة ر ا   سيئة  مقبولة  ري ة  ة ر ا  ري التغذية 
 100 4 27 51 13 5 المي  التكرار 

 % 100 % 4 % 27 % 51 % 13 % 5 التكرار النسبي 

تر ولأاألأا سرتن ا ر    القتمميرنالقتر ا در  ه ا رمالقو ضرىاا%51(األأا23-3تب مالق  وعا  ر ا)
ا,اكو اتنضحالقاك القت ق لألقوايىا دبنقن

 
 (8-3الشكل رقم ) 

 تمثيل البياني لإجابات المرضى حول تقييم خدمات التغذيةال 

ن ا  - الفراش   لن افة  االن افة  المتع قة  الأمور  تقيّم  ن افة  كيف  الأغيية   فة 
 ؟ دورات المياه(

 (24-3جدول رقم )
 حول خدمات النظافةالتكرارات المطلقة والنسبية لإجابات المرضى  

 المجموع ة ر ا  سيئ سيئة  مقبولة  ري ة ري ة ر ا   الن افة
 100 3 11 57 24 5 المي  التكرار 

 % 100 % 3 % 11 % 57 % 24 % 5 التكرار النسبي 

لقتر ا در  ه اا   نرن مالقو ضرىاتر ولأاألأا سرتن ا ر    القاا%57(األأاا24-3تب مالق  وعا   ا)
ا,اكو اتنضحالقاك القت ق لألقوايىا دبنقن
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 (9-3الشكل رقم )

 حول خدمات النظافةالتمثيل البياني لإجابات المرضى  

   ؟تشعر االراحة والنوب دون إز اج الأطباء والممرضين  -
 ( 25-3جدول رقم )

 حول خدمات الراحة والنومالتكرارات المطلقة والنسبية لإجابات المرضى 

 غير  محاا   مواف  مواف  تماما   الراحة والنوب
 مواف 

غير مواف  
 المجموع تماما  

 100 - 11 17 62 10 المي  التكرار 

 % 100 - % 11 % 17 % 62 % 10 التكرار النسبي 

( لق  وعا   ا لقو ضىاااا%62(األأاا25-3تب ما لاط  ذاا ما ال  جا اولأا ولق ناا ياع ولأا  ق لحنا
ا,اكو اتنضحالقاك القت ق لأولقوو ض م

 
 ( 10-3الشكل رقم )

 التمثيل البياني لإجابات المرضى حول خدمات الراحة والنوم

 ؟دون إز اج المرضى الآخرين أو ال،وارتشعر االراحة والنوب   -
 (26-3جدول رقم )
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 حول خدمات الراحة والنومالتكرارات المطلقة والنسبية لإجابات المرضى  
 المجموع غير مواف  تماما   غير مواف   محاا  مواف   مواف  تماما   الراحة والنوب

 100 11 43 17 19 10 المي  التكرار 

 % 100 % 11 % 43 % 17 % 19 % 10 التكرار النسبي 

تاياع ولأا  ق لحناولق ناااولأاال  جالقو ضىا مالقو ضىاا%43(األأاا26-3تب مالق  وعا   ا)
ا,اكو اتنضحالقاك القت ق لأللآ  يماأوالقزول 

 
 ( 11-3الشكل رقم )

 التمثيل البياني لإجابات المرضى حول خدمات الراحة والنوم
لقلر    القترر اسر ب القوثدر ا رر قتك ل ل احرنعاوقوع نرنا ر  ا حدرلاالقهرر  ا رّ احسر  القوتنررر القح

اكو اتم لأيد  ه القوايىا
 ( 27-3جدول رقم )

 حول مستوى الخدمات التي يقدمها المستشفىالمرضى  نتائج إجابات
 المجموع سيئة ر ا   سيئة مقبولة ري ة  ري ة ر ا   التغذية 
 100 4 27 51 13 5 التكرارات 

 المجموع سيئة ر ا   سيئة مقبولة ري ة  ري ة ر ا   الن افة

 100 3 11 57 24 5 التكرارات 

 المجموع غير مواف  تماما   غير مواف   محاا   مواف  مواف  تماما   1الراحة والنوب 

 100 - 11 17 62 10 التكرارات 

 المجموع غير مواف  تماما   غير مواف   محاا   مواف  مواف  تماما   2الراحة والنوب 

 100 11 43 17 19 10 التكرارات 

 400 18 92 142 118 30 المجموع

 15 1 2 3 4 5 الوزن 

 1250 18 184 426 472 150 التكرارات المثق ة

ا حس  اقاونالقوتنر القحس ب لأ

3125.3
400

1250
==Xا



 83 

 د رررا ا(األأاقاورررنالقوتنرررر القحسررر ب ااأكبررر ا رررمالقهررر  ا دم ررر ,اأهاألأا27-3تبررر مالق ررر وعا  ررر ا)
لتهتور االقكب ر ا مرىا دبنع,اقرمقكات  مر القت ك ر ات ايد  ه القوايىالقو ضىاقمل    القولتمينالق

اقزي اةاوتذالقو ضىاقموستايى.ا ل    الق   نناولقتمميناولق لحن,
 دبرررنع,ا ررر االق  حررر ا   ت ررر  القوتنرررر ا سرررتن ا ررر    القتمميرررناولق   نرررناولق لحررناوقمت كرر ا رررماألأا

 عرررر اصررررا انا رررر  ا ررررماطرررر  اولحرررر اقمع  ررررنالقنلحرررر ة,اولت تاOne-Sample Testلقحسرررر ب ا
الألقي ض ت مالقت ق ت م

الأا سرررتن ا ررر    القتمميرررناولق   نرررناولق لحرررنالقتررر ايدررر  ه القواررريىاا ررر ااالفرضةةةية الصةةةفرية:ا-
   دبنع.ا

االأا ستن ا     القتمميناولق   نناولق لحنالقت ايد  ه القوايىا دبنع.اا:ب ا ةالفرضية ال  -
 ( 28-3جدول رقم )

 لوسط الحسابي لمستوى خدمات التغذية والراحة والنظافةنتائج اختبار ا
Test Value = 3 

t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of 
the Difference 

Lower Upper 

20.124 99 .000 1.7245 1.8810 1.8970 

  ررر اا  رررنااt=124.20(األأاقاورررنا اارر الت ت ررر  القيعمارررنا28-3تبرر مالق ررر وعا  ررر ا)
05.0000.0قاو وعح ررررناالأالحتورررر عالق تقررررناا99ح يررررنا رررر  ه ا == Pدبرررر القي ضرررراناا 

 .لقب تمناأهاألأا ستن ا     القتمميناولق   نناولق لحنالقت ايد  ه القوايىا دبنع

ا

ا

ا

ا

ا

ا

 قياس ولاء المري  ل مشفى: -3-7-3-4
اا ن ا الارئمنالقت قاناقمو ضىلأا  اّاوتذالقو يضاقموايىقيا اا

 ؟ هل أنت راض  ن أداء المشفى اشكل  اب -
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 ( 29-3جدول رقم )
 حول رضاهم عن أداء المشفى بشكل عامالتكرارات المطلقة والنسبية لإجابات المرضى 

 المجموع غير راض تماما   غير راض محاا  راض راض تماما   ولاء المري  
 100 12 34 21 26 7 المي  التكرار 

 % 100 % 12 % 34 % 21 % 26 % 7 التكرار النسبي 

,اكو اا  ا لضنلأا ماأالذالقوايىا اك ا  ا مالقو ضىاااا%34(األأاا29-3تب مالق  وعا   ا)
اتنضحالقاك القت ق لأ

 
 (12-3الشكل رقم )

 التمثيل البياني لإجابات المرضى حول رضاهم عن أداء المشفى بشكل عام

   ؟ اب  كيف تقيّم أداء المشفى اشكل  -
 (30-3جدول رقم )

 حول تقييمهم لأداء المشفىالتكرارات المطلقة والنسبية لإجابات المرضى  
 المجموع سيئ ر ا   سيئ  مقبول  ري   الي الجودة ولاء المري  

 100 7 22 49 18 4 المي  التكرار 

 % 100 % 7 % 22 % 49 % 18 % 4 التكرار النسبي 

,اكور ايياونلأاأالذالقوايىا ارك ا ر اا ر قودبنعضىاا مالقو ااا%49(األأاا30-3تب مالق  وعا   ا)
اتنضحالقاك القت ق لأ

 
 
 



 85 

 
 (13-3الشكل رقم )

 التمثيل البياني لإجابات المرضى حول تقييمهم لأداء المشفى بشكل عام 
وتذالقورر يضاوقوع نررنا رر  ا حدررلاالقهرر  ا ررّ احسرر  القوتنررر القحسرر ب القوثدرر ا رر قتك ل ل احررنعا

اكو اتم لأقموايىا
 ولاءهم ورضاهم عن المشفىحول المرضى  نتائج إجابات( 31-3قم )جدول ر

 غير راض  محاا   راض  راض تماما   1أداء المشفى 
غير راض  

 تماما  
 المجموع 

 100 12 34 21 26 7 التكرارات 

 المجموع سيئ ر ا   سيئ  مقبول  ري   الي الجودة 2أداء المشفى 

 100 7 22 49 18 4 التكرارات 

 200 19 56 70 44 11 المجموع

 15 1 2 3 4 5 الوزن 

 572 19 112 210 176 55 التكرارات المثق ة

ا حس  اقاونالقوتنر القحس ب لأ

386.2
200

572
==Xا

 د رررا ا رررمالقهررر  ا دم ررر ,اأهاألأاا ررر (األأاقاورررنالقوتنرررر القحسررر ب ااأ31-3تبررر مالق ررر وعا  ررر ا)
لقعورر ا مررىا حسرر ما سررتن او ررناةا,اقررمقكات  مرر القو ضررىااالذالقوارريىا اررك ا رر ااا رر ا دبررنع

ا.لقل    القت ايد  ه القوايى
,ا  االق  ح ا   ت ر  القوتنرر ا د ا القو ضىااالذالقوايىا اك ا  ااا  ا دبنعوقمت ك ا ماألأاا

 عرررر اصررررا اناقمع  ررررنالقنلحرررر ة,اولت ت رررر  ا ررررماطرررر  اولحرررر ااOne-Sample Testلقحسرررر ب ا
الألقي ض ت مالقت ق ت م

  لأا د ا القو ضىاقموايىا اك ا  ااا  ا دبنع.اااالفرضية الصفرية:ا-
االأا د ا القو ضىاقموايىا اك ا  اا دبنع.اا:ب ا ةالفرضية ال  -
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 ( 32-3جدول رقم )
 ورضاهم عن المشفىالمرضى  لولاءنتائج اختبار الوسط الحسابي 

Test Value = 3 

t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of 
the Difference 

Lower Upper 

1.123 99 .314 .2345 .2351 .4365 

   اا  ناح يرنااt=123.1(األأاقاونا اا الت ت   القيعمانا32-3تب مالق  وعا   ا)
05.0314.0قاو وعح ررناالأالحتورر عالق تقررناا99 رر  ه ا == Pدبرر القي ضررانالقصرري يناا 

    .و ضىاقموايىا اك ا  ااا  ا دبنعأهاألأا د ا الق

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا
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 قياس رودة بيئة العمل في المشفى: -3-7-3-5
الأ ناةالقعو ان القوايىا  ا ن ا القسالعالقت ق ااقىالقع  م مان القوايىقيا اا

تشجع بيئة العمل في المستشفى روح فري  العمل والإب اع والتحسين المستمر    -
   ؟القرارات  ل قياب االم اب واتااذ

 ( 33-3جدول رقم )
 العاملين حول جودة بيئة العمل في المشفىالتكرارات المطلقة والنسبية لإجابات 

 المجموع  غير مواف  تماما   غير مواف   محاا   مواف   مواف  تماما   بيئة العمل
 338 7 67 32 177 55 المي  التكرار 

 % 100 2.07 % 19.82 % 9.47 % 52.37 % 16.27 التكرار النسبي 

ب ئنالقعو انر القوستاريىا مالقع  م ماتنلندنلأا مىاألأااا%52.37(األأاا33-3تب مالق  وعا   ا)
,اكورر اتنضررحا ارر يا وحان يررلاالقعورر اول برر لعاولقتحسرر مالقوسررتو اقميارر اا  قوهرر ااول لرر االقدرر ل ل ا

القاك القت ق لأ

 
 (14-3الشكل رقم )

 ة العمل في المشفىالتمثيل البياني لإجابات العاملين حول جودة بيئ 
وتذالقورر يضاوقوع نررنا رر  ا حدررلاالقهرر  ا ررّ احسرر  القوتنررر القحسرر ب القوثدرر ا رر قتك ل ل احررنعا

اكو اتم لأقموايىا
 ( 34-3جدول رقم )

 العاملين حول جودة بيئة العمل في المشفى نتائج إجابات
 المجموع  غير مواف  تماما   غير مواف   محاا   مواف   مواف  تماما   بيئة العمل
 338 7 67 32 177 55 التكرارات 

 15 1 2 3 4 5 الوزن 

 1220 7 134 96 708 275 التكرارات المثق ة

ا حس  اقاونالقوتنر القحس ب لأ
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361.3
338

1220
==Xا

ب ئرنالقعور انر األأا رمالقهر  ,اأهااكبر (األأاقاورنالقوتنرر القحسر ب ااأ34-3تب مالق  وعا   ا)
,اقمقكال ب لعاولقتحس مالقوستو اقميا اا  قوه ااول ل االقد ل ل القوستايىا ا يا وحان يلاالقعو اوا

ا.لقعو ا مىا حد لاا ع ت  الق ناةالقا  منان اب ئنا و القوايىاقتحد لاالاالذالق   ات  م ا
ب ئررنالقعوررر انرر القوستاررريىا اررر يا وحان يررلاالقعوررر اول برر لعاولقتحسررر مالقوسرررتو اوقمت كرر ا رررماألأا

اOne-Sample Test,ا رر االق  حرر ا   ت رر  القوتنررر القحسرر ب ا ل اقميارر اا  قوهرر ااول لرر االقدرر ل
الأ ع اصا انالقي ض ت مالقت ق ت مقمع  نالقنلح ة,اولت ت   ا ماط  اولح ا

ب ئررنالقعورر انرر القوستارريىا وحان يررلاالقعورر اول برر لعاولقتحسرر ماتا ارر يااالفرضةةية الصةةفرية:ا-
 .لقوستو اقميا اا  قوه ااول ل االقد ل ل ا

ب ئرررنالقعوررر انررر القوستاررريىا وحان يرررلاالقعوررر اول بررر لعاولقتحسررر ما اررر ياا:ب ا ةةةةية الالفرضةةة  -
ا.لقوستو اقميا اا  قوه ااول ل االقد ل ل ا

 (35-3جدول رقم )
 نتائج اختبار الوسط الحسابي لإجابات العاملين حول جودة بيئة العمل في المشفى 

Test Value = 3 

t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of 
the Difference 

Lower Upper 

21.339 337 .000 1.8796 1.1234 1.8792 

  ررر اا  رررنااt=339.21(األأاقاورررنا ااررر الت ت ررر  القيعمارررنا35-3تبرر مالق ررر وعا  ررر ا)
05.0000.0قاو وعح رررناالأالحتوررر عالق تقرررناا337ح يرررنا ررر  ه ا == Pلقي ضرررانا دبررر اا
ب ئنالقعو ان القوستايىا ا يا وحان يلاالقعو اول ب لعاولقتحس مالقوستو اقميا اااالقب تمناأهاألأ

 .  قوه ااول ل االقد ل ل ا

 
 

 

ا

ا

ا
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قيةةاس رضةةا الأطبةةاء والمةةوظفين  ةةن العنايةةة اليبيةةة والاةة مات فةةي  -3-7-3-6
 المشفى:

 ان القوايىا ر ا ن ار القسرالعالقتر ق اقيا اا ض الاط  ذاولقونظي ما مالقع  ينالق باناولقل   
ااقىالقع  م مان القوايىلأ

 ؟تق ب المستشفى العناية اليبية والا مات ل مرضى اشكل ري  و ادل -
 ( 36-3جدول رقم )

 لرضا الأطباء والموظفين عن العناية والخدمات التي يقدمها المشفىالتكرارات المطلقة والنسبية 
 المجموع  غير مواف  تماما   غير مواف   محاا   اف  مو  مواف  تماما    ناية وخ مات 

 338 8 59 41 211 19 المي  التكرار 

 % 100 % 2.37 % 17.45 % 12.13 % 62.43 % 5.62 التكرار النسبي 

لقوستايىايد اااتنلندنلأا مىاألأاااالاط  ذاولقونظي م ماااا%62.43(األأاا36-3تب مالق  وعا   ا)
ا,اكو اتنضحالقاك القت ق لأ او  اعلقع  ينالق باناولقل    اقمو ضىا اك ا  

  
 (15-3الشكل رقم )

 التمثيل البياني لإجابات الأطباء والموظفين عن العناية والخدمات التي يقدمها المشفى 
 ضرر الاط رر ذاوقوع نررنا رر  ا حدررلاالقهرر  ا ررّ احسرر  القوتنررر القحسرر ب القوثدرر ا رر قتك ل ل احررنعا

اكو اتم لأىاولقونظي ما مالقل    القت ايد  ه القوستاي
 ( 37-3جدول رقم )

 الأطباء والموظفين عن العناية والخدمات التي يقدمها المشفى نتائج إجابات
 المجموع  غير مواف  تماما   غير مواف   محاا   مواف   مواف  تماما    ناية وخ مات 
 338 8 59 41 211 19 التكرارات 

 15 1 2 3 4 5 الوزن 

 1188 8 118 123 844 95 التكرارات المثق ة

ا حس  اقاونالقوتنر القحس ب لأ
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351.3
338

1188
==Xا

 ضرر الاط رر ذاألأا(األأاقاوررنالقوتنررر القحسرر ب ااأكبرر ا ررمالقهرر  ,اأها37-3تبرر مالق رر وعا  رر ا)
ولقونظي ما مالقع  ينالق باناولقل    ان القوايىا   ,اقمقكات  م القت ك ر ا مرىالتررتو ل انر ا

ا    القت ايد  ه القوستايى. نيا ستن القع  ينالق باناولقل
وقمت كررر ا رررماألأا ضررر الاط ررر ذاولقورررنظي ما رررمالقع  يرررنالق بارررناولقلررر    انررر القواررريىا  ررر ,ا ررر اا

قمع  ررنالقنلحرر ة,اولت ت رر  ا ررماطرر  ااOne-Sample Testلق  حرر ا   ت رر  القوتنررر القحسرر ب ا
اولح ا ع اصا انالقي ض ت مالقت ق ت ملأ

 ذاولقونظي ما مالقع  ينالق باناولقل    ان القوايىاا ر االأا ض الاط ااالفرضية الصفرية:اا-
ا   .
االأا ض الاط  ذاولقونظي ما مالقع  ينالق باناولقل    ان القوايىا   .ا:ب ا ةالفرضية ال  -

 ( 38-3جدول رقم )
 نتائج اختبار الوسط الحسابي لإجابات الأطباء والموظفين عن العناية والخدمات التي يقدمها المشفى

Test Value = 3 

t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of 
the Difference 

Lower Upper 

19.359 337 .000 1.9876 1.2462 1.9746 

  ررر اا  رررنااt=359.19(األأاقاورررنا ااررر الت ت ررر  القيعمارررنا38-3تبررر مالق ررر وعا  ررر ا)
05.0000.0ح رررناالأالحتوررر عالق تقرررنااقاو وع337ح يرررنا ررر  ه ا == Pدبررر القي ضررراناا 
  ض الاط  ذاولقونظي ما مالقع  ينالق باناولقل    ان القوايىا   .القب تمناأهاألأ

 

 

ا

ا

ا

ا

ا
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قياس م ى توافر الإمكانيات المناسبة لموار ةةة حةةالات اليةةوار  فةةي   -3-7-3-7
 المشفى:

 نلن ال  ك    القو  ر ناقونل هرناحر ت الق رنل اانر ا   ااقيا اا ض الاط  ذاولقونظي ما ماا
ا ن ا القسالعالقت ق ااقىالقع  م مان القوايىلأا  اّالقوايى

تةةوفر إدارة المستشةةفى الإمكانيةةات المناسةةبة لموار ةةة حةةالات اليةةوار  لكةةوارث   -
 ؟حوادث  أزمات...(.

 ( 39-3جدول رقم )
 والموظفين لمواجهة حالات الطوارئ في المستشفىلإجابات الأطباء التكرارات المطلقة والنسبية 

 المجموع  غير مواف  تماما   غير مواف   محاا   مواف   مواف  تماما   حالات اليوار  
 338 53 72 53 113 47 المي  التكرار 

 % 100 % 15.68 % 21.30 % 15.68 % 33.43 % 13.91 التكرار النسبي 

لقوستايىاااال ةااتنلندنلأا مىاألأاااالقونظي ملاط  ذاوا ماااا%33.43(األأاا39-3تب مالق  وعا   ا)
,اا نن ااال ةالقوستايىال  ك  ا  القو  ر ناقونل هناح ت الق نل اا)كنل  ,احنلا ,األ   ...(

اكو اتنضحالقاك القت ق لأا

 
 (16-3الشكل رقم )

 التمثيل البياني لإجابات الأطباء والموظفين لمواجهة حالات الطوارئ في المستشفى 
 ررر  ا رررنلن ا ا حدرررلاالقهررر  ا رررّ احسررر  القوتنرررر القحسررر ب القوثدررر ا ررر قتك ل ل احرررنعاوقوع نرررنا ررر ا

اكو اتم لأال  ك    القو  ر ناقونل هناح ت الق نل اان القوايى
ا
ا
ا
ا
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 ( 40-3جدول رقم )
 الأطباء والموظفين لمواجهة حالات الطوارئ في المستشفى نتائج إجابات

 المجموع غير مواف  تماما   ير مواف  غ محاا  مواف   مواف  تماما   حالات اليوار  
 338 53 72 53 113 47 التكرارات 

 15 1 2 3 4 5 الوزن 

 1043 53 144 159 452 235 التكرارات المثق ة

ا حس  اقاونالقوتنر القحس ب لأ

309.3
338

1043
==Xا

ال ةااألأا,اأها دم ررر ا(األأاقاورررنالقوتنرررر القحسررر ب ااأكبررر ا رررمالقهررر  40-3تبررر مالق ررر وعا  ررر ا)
,اقرمقكالقوستايىا نن ال  ك  ا  القو  ر ناقونل هناح ت الق نل اا)كنل  ,احنلا ,األ ر  ...(

  ه زالقوستايىا    ك    القو  ر ناق  ذالقول ط القت ايوكمات  م القت ك  ا مىالترتو ل ان ا
األأاتتع ضاقه .
حررر ت الق رررنل اا)كرررنل  ,اااال ةالقوستاررريىا رررنن ال  ك  اررر  القو  رررر ناقونل هرررناوقمت كررر ا رررماألأ

قمع  رررنااOne-Sample Test,ا ررر االق  حررر ا   ت ررر  القوتنرررر القحسررر ب احرررنلا ,األ ررر  ...(
القنلح ة,اولت ت   ا ماط  اولح ا ع اصا انالقي ض ت مالقت ق ت ملأ

اال ةالقوستاررريىال  ك  اررر  القو  رررر ناقونل هرررناحررر ت الق رررنل ااتا رررنن ااالفرضةةةية الصةةةفرية:ا-
 ا ,األ   ...(.)كنل  ,احنل

اال ةالقوستارررريىال  ك  ارررر  القو  ررررر ناقونل هررررناحرررر ت الق ررررنل اا ررررنن اا:ب ا ةةةةةالفرضةةةةية ال  -
ا)كنل  ,احنلا ,األ   ...(.

 ( 41-3جدول رقم )
 نتائج اختبار الوسط الحسابي لإجابات الأطباء والموظفين لمواجهة حالات الطوارئ في المستشفى

Test Value = 3 

t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of 
the Difference 

Lower Upper 

26.049 337 .000 3.20225 2.9579 3.4465 

  ررر اا  رررنااt=049.26(األأاقاورررنا ااررر الت ت ررر  القيعمارررنا41-3تبررر مالق ررر وعا  ررر ا)
05.0000.0قاو وعح رررناالأالحتوررر عالق تقرررناا337ح يرررنا ررر  ه ا == Pدبررر القي ضررراناا 

اال ةالقوستارررريىا ررررنن ال  ك  ارررر  القو  ررررر ناقونل هررررناحرررر ت الق ررررنل اا)كررررنل  ,االقب تمررررناأهاألأ
احنلا ,األ   ...(.



 93 

  م  م في المشفى: ن  قياس رضا الأطباء والموظفين  -3-7-3-8
اقرىالقعر  م مانر اات قارنلارئمنالقن القوايىا  ا ن ا اا ومه قيا اا ض الاط  ذاولقونظي ما ما

القوايىلأ
 يغيي  م ك في المستشفى حاراتك المادية من مأكل ومسكن وم بس. -

 ( 42-3جدول رقم )
 لإجابات الأطباء والموظفين حول تغطية حاجاتهم المادية نتيجة عملهمالتكرارات المطلقة والنسبية 

 المجموع ف  تماما  غير موا غير مواف   محاا   مواف  مواف  تماما   الحارات المادية
 338 97 123 23 88 7 المي  التكرار 

 % 100 % 28.70 % 36.39 % 6.80 % 26.03 % 2.07 التكرار النسبي 

( لق  وعا   ا ألأاا42-3تب ما ولقونظي م ماااا%36.39(ا ألأاااات ولأااالاط  ذا ن اا مىا  ومه ا
اق لأكو اتنضحالقاك القت القوستايىاتايم  اح    ه القو اينا ما  ك او سكماو م ع,

 
 ( 17-3الشكل رقم )

 التمثيل البياني لإجابات الأطباء والموظفين حول تغطية حاجاتهم المادية نتيجة عملهم

 .تناسبك ظرو  العمل المحيية من إنارة وت فئة ومكتم مري  -
 ( 43-3جدول رقم )

 يطةلإجابات الأطباء والموظفين حول مناسبة ظروف العمل المحالتكرارات المطلقة والنسبية 
 المجموع غير مواف  تماما   غير مواف   محاا  مواف   مواف  تماما   ظرو  العمل 

 338 45 101 71 94 27 المي  التكرار 

 % 100 % 13.31 % 29.88 % 21.01 % 27.81 % 7.99 التكرار النسبي 

لق  وعا   ا) لقعو ا مىاألأاااات ولأااالاط  ذاولقونظي ما ماااا%29.88(األأاا43-3تب ما ظ و ا
اكو اتنضحالقاك القت ق لأا   ةاو  نئناو كتبا  يحاا  ا   ر ن,لقوحا نا مااا
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 ( 18-3الشكل رقم )

 التمثيل البياني لإجابات الأطباء والموظفين حول مناسبة ظروف العمل المحيطة
 ضرر الاط رر ذاوقوع نررنا رر  ا حدررلاالقهرر  ا ررّ احسرر  القوتنررر القحسرر ب القوثدرر ا رر قتك ل ل احررنعا

اكو اتم لأوستايىاولقونظي ما ما ومه ان الق
 (44-3جدول رقم )

 الأطباء والموظفين حول رضا الأطباء والموظفين عن عملهم في المستشفى نتائج إجابات 
 المجموع  غير مواف  تماما   غير مواف   محاا   مواف   مواف  تماما   الحارات المادية 

 338 97 123 23 88 7 التكرارات 

 المجموع غير مواف  تماما   غير مواف   اا مح مواف   مواف  تماما   ظرو  العمل       

 338 45 101 71 94 27 التكرارات 

 676 142 224 94 182 34 المجموع

 15 1 2 3 4 5 الوزن 

 1770 142 448 282 728 170 التكرارات المثق ة

ا حس  اقاونالقوتنر القحس ب لأ

362.2
676

1770
==Xا

 ضررر األأا,اأها دم ررر ا رررمالقهررر  ا ررر لقحسررر ب ااأ(األأاقاورررنالقوتنرررر ا44-3تبررر مالق ررر وعا  ررر ا)
لاط ر ذاولقوررنظي ما رما ومهرر انر القوستارريىاا ر ا   ررربا تا رنا رر اا م ارناح  رر  ه القو ايررن,ا

 حد رلاالقح  ر  القو ايرناقمعر  م ما,اقمقكات  مر القت ك ر ا مرىاو  اا   ر ناظ و القعو القوحا ن
الانض .ان القوستايىاو    ماظ و ا و ا   ربه اقتحد لاالاالذ

,ا ررر االق  حررر ا ضرر الاط ررر ذاولقوررنظي ما رررما ومهرر انررر القوستارريىاا ررر ا   ررربااقمت كرر ا رررماألأوا
قمع  نالقنلحر ة,اولت ت ر  ا رماطر  اولحر ا عر ااOne-Sample Test   ت   القوتنر القحس ب ا

اصا انالقي ض ت مالقت ق ت ملأ
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 .يىاا  ا   ربا ض الاط  ذاولقونظي ما ما ومه ان القوستااالفرضية الصفرية:ا-
  ض الاط  ذاولقونظي ما ما ومه ان القوستايىا   رب.ا:ب ا ةالفرضية ال  -

 ( 45-3جدول رقم )
 نتائج اختبار الوسط الحسابي حول رضا الأطباء والموظفين عن عملهم في المستشفى

Test Value = 3 

t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of 
the Difference 

Lower Upper 

1.296 337 .243 1.13483 1.8784 1.3912 

   اا  ناح يرنااt=296.1(األأاقاونا اا الت ت   القيعمانا45-3تب مالق  وعا   ا)
05.0243.0قاو وعح رناالأالحتور عالق تقررناا337 ر  ه ا == Pدبر القي ضرانالقصرري يناا 
اط  ذاولقونظي ما ما ومه ان القوستايىاا  ا   رب. ض الااأهاألأ

 

 

ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
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 قياس العلا ة بين العام ين والمرضى: -3-7-3-9
لقعع رررنابررر مالقعررر  م ماولقو ضرررىا رررما رررععا ع نرررنا ررر  الهتوررر االقعررر  م مانررر القواررريىاقياررر اا

ااقىالقع  م مان القوايىلأالارئمنالقت قان  ا ن ا اا  قو ضى,
 رااة المرضى  ن أسئ ت م اع  تق يم الا مة ل م.أهتم اإ -

 ( 46-3جدول رقم )
 لإجابات الأطباء والموظفين عن أسئلة المرضىالتكرارات المطلقة والنسبية 

 المجموع  غير مواف  تماما   غير مواف   محاا   مواف   مواف  تماما   أسئ ة المرضى 
 338 - - 14 223 101 المي  التكرار 

 % 100 - - % 4.14 % 65.98 % 29.88 التكرار النسبي 

( لق  وعا   ا ألأاا46-3تب ما ولقونظي م ماااا%65.98(ا أرئمناااالاط  ذا تهتونلأا      نا مىا
اكو اتنضحالقاك القت ق لأالقو ضىا ع ا د ي القل  ناقه ,

 
 ( 19-3الشكل رقم )

 التمثيل البياني لإجابات الأطباء والموظفين عن أسئلة المرضى

 ى ب با ة وأهتم اكل استفسارات م.أتعامل مع المرض -
 (47-3جدول رقم )

 لإجابات الأطباء والموظفين حول تعاملهم مع المرضىالتكرارات المطلقة والنسبية  
ال با ة مع  
 المجموع غير مواف  تماما   غير مواف   محاا   مواف  مواف  تماما   المرضى 

 338 31 98 47 119 43 التكرار المي   

 % 100 % 9.17 % 28.99 % 13.91 % 35.21 % 12.72 التكرار النسبي 

( لق  وعا   ا ألأاا47-3تب ما ولقونظي م ماااا%35.21(ا بم   ناااالاط  ذا لقو ضىا تتع  منلأا يا
اكو اتنضحالقاك القت ق لأااويهتونلأا ك الرتيس  ل ه ,
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 ( 20-3الشكل رقم )

 التمثيل البياني لإجابات الأطباء والموظفين عن أسئلة المرضى

شفى اشكل دورا امس  لأراء المرضى لمعرفة م ى إدراك ةةم لمسةةتوى تقوب المست  -
 رودة الا مات التي تق م ا ل م.

 ( 48-3جدول رقم )
 لإجابات الأطباء والموظفين حول جودة الخدمةالتكرارات المطلقة والنسبية 

 المجموع غير مواف  تماما   غير مواف   محاا   مواف  مواف  تماما   رودة الا مة
 338 22 153 44 87 32 لمي  التكرار ا

 % 100 % 6.51 % 45.27 % 13.02 % 25.74 % 9.47 التكرار النسبي

اات ولأاألأااال ةالقوستايىا دناااالاط  ذاولقونظي م ماااا%45.27(األأاا48-3تب مالق  وعا   ا)
ا, اك ااو ها وسحاا لذالقو ضىاقوع ننا   ااا لكه اقوستن ا ناةالقل    القت ا د  ه اقه 

القاك القت ق لأاكو اتنضحا

 
 (21-3الشكل رقم )

 التمثيل البياني لإجابات الأطباء والموظفين حول جودة الخدمة 
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 .ت تم إدارة المستشفى اشكاوى المرضى ليتم معالجة أسباب ا -
 (49-3جدول رقم )

 لإجابات الأطباء والموظفين حول اهتمامهم بشكاوى المرضىالتكرارات المطلقة والنسبية  
 المجموع غير مواف  تماما   غير مواف   محاا   مواف  مواف  تماما   مرضىشكاوى ال

 338 11 74 33 199 21 التكرار المي  

 % 100 % 3.25 % 21.89 % 9.76 % 58.87 % 6.21 التكرار النسبي

ت ولأاألأااال ةالقوستايىا هت اااالاط  ذاولقونظي م ماااا%58.87(األأاا49-3تب مالق  وعا   ا)
اكو اتنضحالقاك القت ق لأا ع ق ناأر  به , اك و القو ضىاق ت ا

 
 ( 22-3الشكل رقم )

 التمثيل البياني لإجابات الأطباء والموظفين حول اهتمامهم بشكاوى المرضى
لقعع ررنابرر ماوقوع نررنا رر  ا حدررلاالقهرر  ا ررّ احسرر  القوتنررر القحسرر ب القوثدرر ا رر قتك ل ل احررنعا

اكو اتم لألقع  م ماولقو ضىان القوستايىا
 ( 50-3) جدول رقم

 الأطباء والموظفين حول العلاقة بين العاملين والمرضى في المستشفى نتائج إجابات
 المجموع غير مواف  تماما   غير مواف   محاا   مواف  مواف  تماما   أسئ ة المرضى 
 338 - - 14 223 101 التكرارات 

 المجموع ا  غير مواف  تمام غير مواف   محاا   مواف  مواف  تماما   ال با ة مع المرضى 

 338 31 98 47 119 43 التكرارات 

 المجموع غير مواف  تماما   غير مواف   محاا   مواف  مواف  تماما   رودة الا مة

 338 22 153 44 87 32 التكرارات 

 المجموع غير مواف  تماما   غير مواف   محاا   مواف  مواف  تماما   شكاوى المرضى

 338 11 74 33 199 21 التكرارات 

 1352 64 325 138 628 197 موعالمج

 15 1 2 3 4 5 الوزن 

 4625 64 650 414 2512 985 التكرارات المثق ة
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ا حس  اقاونالقوتنر القحس ب لأ

342.3
1352

4625
==Xا

لقعع رررنابررر ماألأا رررمالقهررر  ,اأهااكبررر (األأاقاورررنالقوتنرررر القحسررر ب ااأ50-3تبرر مالق ررر وعا  ررر ا)
ا.لقو ضىاولقع  م ما  قوستايىا   ة

,ا رر االق  حرر ا   ت رر  القوتنررر القعع ررنابرر مالقو ضررىاولقعرر  م ما  قوستارريىا  رر ةاقمت كرر ا ررماألأوا
قمع  ررررنالقنلحرررر ة,اولت ت رررر  ا ررررماطرررر  اولحرررر ا عرررر اصررررا انااOne-Sample Testلقحسرررر ب ا

القي ض ت مالقت ق ت ملأ
 .لقعع ناب مالقو ضىاولقع  م ما  قوستايىاا  ا   ةاالفرضية الصفرية:ا-
 لقعع ناب مالقو ضىاولقع  م ما  قوستايىا   ة.ا:ب ا ةضية الالفر   -

 (51-3جدول رقم )
 نتائج اختبار الوسط الحسابي حول العلاقة بين العاملين والمرضى في المستشفى 

Test Value = 3 

t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of 
the Difference 

Lower Upper 

25.028 337 .000 3.38202 3.1135 3.6506 

  ررر اا  رررنااt=028.25(األأاقاورررنا ااررر الت ت ررر  القيعمارررنا51-3تبررر مالق ررر وعا  ررر ا)
05.0000.0قاو وعح رررناالأالحتوررر عالق تقرررناا337ح يرررنا ررر  ه ا == Pدبررر القي ضررراناا 
اتايىا   ة.لقعع ناب مالقو ضىاولقع  م ما  قوسالقب تمناأهاألأ

 

 

ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
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قيةةةةاس مةةةة ى تحقيةةةة  الأداء الأفضةةةةل والا تمةةةةاد   ةةةةى التأهيةةةةل  -3-7-3-10
 والت ريم:

اقرىاالاررئمنالقت قارن  ا ن ا اا,   ا حد لاالاالذالانض اولت تو اا مىالقت ه  اولقت  يباقيا ااا
القع  م مان القوايىلأ

 ظيفية والم نية.اتم ت ريم وتنمية م ارات العام ين امات ف فئات م الو  -
 ( 52-3جدول رقم )

 لإجابات الأطباء والموظفين على تدريب العاملينالتكرارات المطلقة والنسبية 
 المجموع غير مواف  تماما   غير مواف   محاا   مواف  مواف  تماما   الت ريم
 338 19 82 36 134 67 المي  التكرار 

 % 100 % 5.62 % 24.26 % 10.65 % 39.64 % 19.82 التكرار النسبي 

( لق  وعا   ا ألأاا52-3تب ما ولقونظي م ماااا%39.64(ا أ  اااالاط  ذا تت ا   يبااتنلندنلأا مىا
اكو اتنضحالقاك القت ق لأاا,و  وانا ه  ل القع  م ما ولتمسانئ  ه القنظافاناولقوه ان

 
 ( 23-3الشكل رقم )

 التمثيل البياني لإجابات الأطباء والموظفين حول التدريب والتأهيل

ع إدارة المستشةةفى العةةةام ين امات ةةف فئةةةات م   ةةى التج اةةة  والابتكةةار فةةةي تشةةج -
 مات ف أ مال م لتحقي  الأداء الأفضل.

 (53-3جدول رقم )
 لإجابات الأطباء والموظفين حول التجديد والابتكارالتكرارات المطلقة والنسبية  
 المجموع تماما  غير مواف   غير مواف   محاا   مواف  مواف  تماما   التج ا  والابتكار 

 338 24 193 48 67 6 المي  التكرار 

 % 100 % 7.10 % 57.10 % 14.20 % 19.82 % 1.78 التكرار النسبي 
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( لق  وعا   ا ألأاا53-3تب ما ولقونظي م ماااا%57.10(ا تاااالاط  ذا لقوستايىا اال ةا ألأا ت ولأا
قتحد ا ياا أ و قه ا ن ا لتمسا ولتبتك  ا لقت  ت ا نئ  ه ا مىا لاالذاالقع  م ما ولتمسا  لاا
اكو اتنضحالقاك القت ق لأا,لانض 

 
 ( 24-3الشكل رقم )

 التمثيل البياني لإجابات الأطباء والموظفين حول التجديد والابتكار

 ان م المستشفى دورات ت ريبية متاصصة ل عام ين كل حسم تاصص . -
 ( 54-3جدول رقم )

 ول تنظيم الدورات التدريبيةلإجابات الأطباء والموظفين حالتكرارات المطلقة والنسبية 
 المجموع غير مواف  تماما   غير مواف   محاا   مواف  مواف  تماما   ال ورات الت ريبية 

 338 33 187 45 73 - المي  التكرار 

 % 100 % 9.76 % 55.32 % 13.31 % 21.60 - التكرار النسبي 

)ا لق  وعا   ا ألأاا54-3تب ما ولقونظي م ماااا%55.32(ا ألأاااالاط  ذا ستايىاتا    القوت ولأا
اكو اتنضحالقاك القت ق لأاا,او ل ا   يبانا تلصصناقمع  م ماك احسبا لصص 

 
 (25-3الشكل رقم )

 التمثيل البياني لإجابات الأطباء والموظفين حول تنظيم الدورات التدريبية 
حنعاا لقوثد ا  قتك ل ل ا لقحس ب ا لقوتنر ا حس  ا لقه  ا ّ ا    ا حد لاااوقوع ننا   ا حدلاا

اكو اتم لأاذالانض اولت تو اا مىالقت ه  اولقت  يبالاال
ا
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 ( 55-3جدول رقم )
 الأطباء والموظفين حول مدى تحقيق الأداء الأفضل  نتائج إجابات

 المجموع غير مواف  تماما   غير مواف   محاا  مواف   مواف  تماما   الت ريم
 338 19 82 36 134 67 التكرارات 

 المجموع غير مواف  تماما   غير مواف   محاا  مواف   مواف  تماما   التج ا  والابتكار 

 338 24 193 48 67 6 التكرارات 

 المجموع غير مواف  تماما   غير مواف   محاا  مواف   مواف  تماما   ال ورات الت ريبية 

 338 33 187 45 73 - التكرارات 

 1014 76 462 129 274 73 المجموع

 15 1 2 3 4 5 الوزن 

 2848 76 924 387 1096 365  ةالتكرارات المثق

ا حس  اقاونالقوتنر القحس ب لأ

381.2
1014

2848
==Xا

 حد رررلااألأا,اأها دم ررر ا رررمالقهررر  ا ررر (األأاقاورررنالقوتنرررر القحسررر ب ااأ55-3تبررر مالق ررر وعا  ررر ا)
الاالذالانض ا  ت تو اا مىالقت ه  اولقت  يباتت ا اك اا  ا دبنع.

,ا ر ااض ا  ت تو اا مىالقت ه  اولقت  يباتت ا اك اا ر ا دبرنع حد لاالاالذالانااقمت ك ا ماألأوا
قمع  ررنالقنلحرر ة,اولت ت رر  ا ررماطرر  ااOne-Sample Testلق  حرر ا   ت رر  القوتنررر القحسرر ب ا

اولح ا ع اصا انالقي ض ت مالقت ق ت ملأ
ا ر االأا حد لاالاالذالانض ا  ت تو اا مىالقت ه ر اولقتر  يباترت ا ارك اااالفرضية الصفرية:اا-

  دبنع.
الأا حد رررلاالاالذالانضررر ا  ت توررر اا مرررىالقت ه ررر اولقتررر  يباترررت ا ارررك اا:ب ا ةةةةالفرضةةةية ال  -

  دبنع.
 (56-3جدول رقم )

 نتائج اختبار الوسط الحسابي حول مدى تحقيق الأداء الأفضل 
Test Value = 3 

t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of 
the Difference 

Lower Upper 

1.232 337 .634 1.41573 1.1356 1.6959 
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  رر اا  ررناح يررنا رر  ه ااt=232.1(األأاقاوررنا اارر الت ت ر  القيعماررنا56-3تبر مالق رر وعا  رر ا)
05.0634.0قاو وعح ناالأالحتو عالق تقناا337 == Pا دب القي ضانالقصي يناأهاألأا

 الذالانض ا  ت تو اا مىالقت ه  اولقت  يباتت ا اك اا  ا دبنع. حد لاالا
 قياس م ى توافر الأساليم اليبية الح اثة: -3-7-3-11

ااقىالقع  م مان القوايىلأالقسالعالقت ق   ا ن ا اا نلن الار ق بالق بانالقح تثن,   اقيا اا
 رية اشكل متمي،.تتوافر التج ي،ات والتقنيات الح اثة لأداء الا مات العلا -

 ( 57-3جدول رقم )
 لإجابات الأطباء والموظفين حول توافر الأساليب الطبية الحديثةالتكرارات المطلقة والنسبية 

 المجموع غير مواف  تماما   غير مواف   محاا   مواف  مواف  تماما   الأساليم الح اثة
 338 35 81 37 163 22 المي  التكرار 

 % 100 % 10.36 % 23.96 % 10.95 % 48.22 % 6.51 التكرار النسبي 

( لق  وعا   ا ألأاا57-3تب ما ولقونظي م ماااا%48.22(ا أ  ا تنلن االاط  ذا اتنلندنلأا مىا
اكو اتنضحالقاك القت ق لأا,لقت ه زل اولقتد ا  القح تثنااالذالقل    القعع انا اك ا تو ز

ا

 
 (26-3الشكل رقم )

 ين حول تطوير الأساليب الطبيةالتمثيل البياني لإجابات الأطباء والموظف 
 

حنعاا لقوثد ا  قتك ل ل ا لقحس ب ا لقوتنر ا حس  ا لقه  ا ّ ا    ا نلن اوقوع ننا   ا حدلاا
اكو اتم لألار ق بالق بانالقح تثنا

ا
ا
ا
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 (58-3جدول رقم )
 الأطباء والموظفين حول توافر الأساليب والتقنيات الطبية الحديثة نتائج إجابات 

 المجموع غير مواف  تماما   غير مواف   محاا   مواف  مواف  تماما   الأساليم الح اثة
 338 35 81 37 163 22 التكرارات 

 15 1 2 3 4 5 الوزن 

 1070 35 162 111 652 110 التكرارات المثق ة

ا حس  اقاونالقوتنر القحس ب لأ

317.3
338

1070
==Xا

 ترررنلن انررر اا أ ررر رررمالقهررر  ,اأهاابررر ك(األأاقاورررنالقوتنرررر القحسررر ب ااأ58-3تبررر مالق ررر وعا  ررر ا)
ا.لقوستايىالقت ه زل اولقتد ا  القح تثنااالذالقل    القعع انا اك ا تو ز

,ا ررر االق  حررر ا   ت ررر  القوتنرررر ا رررنلن القت ه رررزل اولقتد اررر  القح تثرررنانررر القوستاررريىقمت كررر ا رررماوا
اناقمع  ررررنالقنلحرررر ة,اولت ت رررر  ا ررررماطرررر  اولحرررر ا عرررر اصررررا اOne-Sample Testلقحسرررر ب ا

القي ض ت مالقت ق ت ملأ
تا ترررنلن انرررر القوستاررريىالقت ه رررزل اولقتد اررر  القح تثرررنااالذالقلرررر    ااالفرضةةةةية الصةةةةفرية:ا-

القعع انا اك ا تو ز.ا
 تنلن ان القوستاريىالقت ه رزل اولقتد ار  القح تثرنااالذالقلر    القعع ارناا:ب ا ةالفرضية ال  -

ا اك ا تو ز.ا
 ( 58-3جدول رقم )

 ختبار الوسط الحسابي حول توافر الأساليب والتقنيات الطبية الحديثةنتائج ا
Test Value = 3 

t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of 
the Difference 

Lower Upper 

18.805 337 .000 2.70787 2.4217 2.9940 

  ر اا  رناح يرنا ر  ه ااt=805.18ت   القيعمانا(األأاقاونا اا الت 58-3تب مالق  وعا   ا)
05.0000.0قاو وعح ررررناالأالحتوررررر عالق تقرررررناا337 == Pدبررررر القي ضرررررانالقب تمرررررناأهاا 

ا تنلن ان القوستايىالقت ه زل اولقتد ا  القح تثنااالذالقل    القعع انا اك ا تو ز.
ا
ا
ا
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 : زنبناء نموذج بطاقة الأداء المتوا -3-8
اتم لأااتت مباب  ذا    نالاالذالقوتنلللأا  ال ا مالقل نل الار رانايوكما ح ت ه ا و 

 تحديد الرؤيا والرسالة: -أ
تتن ررسا  رر حالقوستارريىا مررىاو ررناا ؤيرر اارر  منا حرر االقهرر  ا ررماو ررناالقوارريىا) رر   مالق   يررنا

لقكررنلا الق باررناولا هرررزةالق باررن(اولرررت ل ا انا ت مرربا دررر ي اأنضرر اأ ررنلعالق   يرر الق بارررنا  نضرر ا
القح تثناويت ااقكا ما ععالقوح و الار رانالقت قانلأ

 المالي:  رالمحو  -
ا.(   األأالقوايىايد اا     ا    انت    ابتحد لااأ  ا كميناقمو يضا)   ت

 محور العملاء:  -

ا.أها حس مالقعع نا يالقو ضىاولقوتع  م مالقل     ما وماقه اصمنا   ا ةا  قوستايى

 محور  م يات التشغيل ال اخ ية:  -

اتتعملاا  ناةالقل    الق بانالقود  ناقمو ضى.

 محور التع م والنمو:  -
ت    ا  ناةالاالذا) حد لاا ض القوستل   م القع  م مان القوايىا ما رععالقتحسر مالقوسرتو ا

اق الذ(.

 الأهداف الاستراتيجية: -ب
ىاي رربا ررر القسا رررنالترررت ل ا انالقوتعمدررنا كرر ا حررن اقتحد ررلاالاهرر ل الترررت ل ا انانرر القوارري
ا ما ح و القعو اب    نالاالذالقوتنلللأ.

 االنسبة ل محور المالي: -

اقتحد لاالاه ل الترت ل ا انا  ق س ناقموحن القو ق ات  م القعو ا مىلأا

اررر  اترررت ا لفررراضالقتكررر قافا رررما رررععا حد رررلاالقترررنلللأالا ثررر ابررر مالقعوماتافةةةي  التكةةةاليف: -
ا.وردسالق يد  القكمانا(,)لا ا نالقت ا دناابه القوايى

قاسررناهر ن  الرررت ل ا ا  اكرنلأالقو  وررنالقو  وررنا) ارريىالق  ررر (اليرر اةالق  حارناازيةادة الرححيةةة:ا-
ا ارسنا د االقل    القو   اناو  قت ق انه اقاسنا ارسنا  حان.
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 ررما ررععاقارر االقتكرر قافالقولتميررناتررت ا لفرراضالقتكرر قافالقكماررناا:تافةةي  التكةةاليف الك يةةةا-
اا ا نالقوستايى,او دم  القه  .

 االنسبة لمحور العملاء: -

اقتحد لاالاه ل الترت ل ا انات  م القعو ا مىلأا

 .ا ع ق نا وايالقو ضىالقمتمات  منلأالقوايىا دص القحصنعا مىالقل  نالقو   انا-1

 .ا القوستايىقا اا ستن القع  ينالق باناولقل    القت ايد  ها-2

يد  هااا-3  اا دم  انت ةال ت   القو يضان القحصنعا مىالقل    القتالاصاناولقعع انالقت ا
لقوايىا ما ععاقا اا   ا ع   ةالقو ضىا ماطنعال   لذل اولت ت   ان القحصنعا مىاا

 لقل    .ا

لقل  ناااا-4 تتعملاا وستن ا فاو ا لقو ضىا لقود  ن حد لاا ض ا و    االق بانا  ا اك ا  صا
 لق لحناولق   نناولق ناا اك ا  ا.ا

ا دم  ااك و القو ضىافاو اتتعملاا ل    القوايىا اك ا  ا.ااا-5

الي اةاوتذالقو يضاقموايىاقتا اع ا مىالقعناةان اح عا  ض ا  ةال  ان.ااا-6

 االنسبة لمحور  م يات التشغيل ال اخ ية:  -

اقتحد لاالاه ل الترت ل ا انات  م القعو ا مىلأ

قتحد لااالي اةاا -1 لق  ت ةا لت تص ص  ا لي اةا و  ني ه ا ما ععا لقوايىا ن ا لا و عا ح  ا
ااونقانالقل    القت ايد  ه القوايى.

  حد لاالا  لاالقوث قانا مالار ةاقمحصنعا مىاأنض ا   ن. -2

   ن ا  االاط  ذاو حد لاا   ا   ربته ا يا  االقو ضىاو  االار ةان القوايى. -3

 نا مالار ةاقت  ربا  االاط  ذان القوايى.ا حد لاالا  لاالقوث قا -4

  ني اب ئنالقعو ان القوايىالقت ا ا يا مىالقعو الق و   اولقتحس مالقوستو ا) حد لااا -5
  ستني  ا  قانا مالق ناة(.

   ةالقوايىا مىا نل هناح ت الق نل اارنلذا ماح  القح ت الترع فانالقل   ةالقت اا -6
  الق باعاناأوالقح لئلاا...ا نل  القوايىاأاا ماح  القكنل ا

     دنا ع ت  القب  ذاولق   ننالقل صنا  قوايىا  قوع ت  القع قوان. -7
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  حس ما ستن القل  ناو نيا ستن ا نا ه .ا -8

لق باناا -9 ولقتد ا  ا لقوايىا  قنر ئ ا ن ا لقوستل  نا لقتد انا ولقنر ئ ا لقت ه زل ا     دنا
القع قوان.

 االنسبة لمحور التع م والنمو:  -

الاالاه ل الترت ل ا انات  م القعو ا مىلأقتحد 

ا ض الاط  ذاولقونظي ما ما ستن القع  ينالق باناولقل    القت ايد  ه القوستايى.اقا اا-1

ا ض الاط  ذاولقونظي ما ما ستن القعو القمهايو  رن  ان القوستايى.اقا اا-2
 االاط ررر ذاولقعررر  م ما حسررر مالقعع رررنابررر مالقعررر  م ماولقو ضرررىا رررما رررععاقاررر اا ررر  الهتورررا-3

ا  قو ضى.

ا  ني اأر ق بالقع  ينالق باناولقل  ان.ا-4

ااض و ةاا   عالقع  م مان القوايىاقم و ل القت ه ماناولقت  يباناقونلك نالقت ن ل القح تثن.ا-5

اب مالقوستافا  القع  ناولقل صنا مىاح ارنلذ.اى حس ماروعنالقوستايا-6
    نالاالذالقوترنلللأالقودتر حانر ا اريىالق  رر ا   طرنااااتنضحا وناجاا(59-3   ا)اا  وعولق

ا يالقواا ل القعل ناقميا ااو حس مالاالذ.

ولا وررر ة,ا ارررو الارررر  القوحررر و اامجمو ةةةة مةةةن الأسةةةير تررر قسا    رررنالاالذالقوترررنلللأا رررما
الار رانان الق    ناوه لأ

 لقوحن القو ق . -

  حن ا ض القعوعذا)لقو ضى(. -

 م  الق ل مان. حن ا وما  القتا -

  حن القتعم اولق ون. -

اوك ا حن ا مالقوح و القس  دنايض ا  ون نا مالاه ل الترت ل ا انا  ا نضاحه ار  د  .

لقرررنللأ,القهررر  ,القوااررر ل ,الأالقوحرررن ,القيارر ا,اامجمو ةةةة مةةةن الأ مةةة ةكورر ا تررر قسالق    رررنا ررما
الق تا ن,الق تا نالق ه ئان.

القوحن لأا ح و الق    ن.ا-

ا ل لأالاه ل الترت ل ا ان.لقوااا-
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القيا الأاأرمن القيا ا.ا-
 اقكر ا حرن ,ا%25 ّ ا ح ت الاولللأا ما ععاا   ذالقوح و الا  عناأولللأا تسر وينا لقنللألأاااا-

لرر ا ررّ ا عرر تمه ا اررك ا سررا ا عرر ا    اررته ا رريا ؤررر ذالا سرر االق باررناول ال يررنانرر ا ارريىالق  ررر ا
اللأالقوعتو ةاح قا  .   طنااحتىا ّ القتنص ااقىالاولا

لقه  لأاوه ا وث الاه ل القو من ا حياده ,اويت القتعب  ا  ه ا ياونا عا  ينا وث القوتنر ااا-
القحس ب اقو ون نالقب ناالقت ا وث اه  ا ع ما)لترت     القو ندن(.

لقوثد الق تا نالقيعمانلأا  ا ّ اا   لها اك انعم ,اويت اقا ر ا اك اكو ا)قاونالقنر القحس ب ااا-
ا  قتك ل ل (.

الق تا نالق ه ئانلأاويعب ا  ه ا  قعع نلأالق تا نالق ه ئانا=ا)لقنللأا×الق تا نالقيعمان( لقه  اا-

ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا

 يبين نموذج بطاقة الأداء المتوازن في مشفى الباسل بطرطوس  (60-3)الشكل رقم 
 



 109 

 النتيجة النهائية  النتيجة  الهدف  الوزن  القياس  المؤشرات  المحور 

المحور 
 المالي

تحقيق التوازن بين  
 النفقات العمليات و 

نسبة نفقات الأنشطة من 
 النفقات الإجمالية

 %ا90ا%ا90 %ا5
 مقبول %ا0ا%ا5

 غير مقبول  %ا5-ا%ا0 %ا0ا%ا0 %ا5 قياس صافي الربح زيادة الربح

 تخفيض التكاليف 
قياس تكاليف الأنشطة  

 المختلفة 
 %ا8ا%ا10 %ا5

 غير مقبول  %ا1-ا%ا4

   اا%ا9 اا %ا15   المجموع ا

محور رضا 
العملاء  
 لالمرضى( 

الجة المرضى الذين مع
 دخلوا المشفى 

عدد المرضى الذين دخلوا 
 المشفى وتمت معالجتهم

 مقبول %ا0ا%ا5 568944ا568944 %ا5

تحسين العلاقات مع 
 المرضى

مؤشر العناية الصحية 
 والخدمات التي يقدمها المشفى 

 جيد  %ا0.35ا%ا5.35 3.21ا3 %ا5

تقصير فترة الانتظار  
ءات  في  والإجرا

 الحصول على الخدمات

مؤشر لقياس شكاوى المرضى 
من طول الإجراءات والانتظار  

 في الحصول على الخدمات 

 جيد  %ا0.15ا5.15 3.09ا3 %ا5

تحسين الخدمات التي 
 يقدمها المشفى 

مؤشر لقياس شكاوى المرضى 
 من سوء الخدمات  

 جيد  0.21ا%ا5.21 3.125ا3 %ا5

زيادة ولاء المريض  
 للمشفى

رفع درجة رضا المريض عن أداء  
 المشفى 

 غير مقبول  0.23-ا4.77 2.86ا3 %ا5

   اا%ا25.48 اا %ا25   المجموع ا

محور 
 م يات 
التشغيل 
 ال اخ ية 

حجم الأعمال في  
 المشفى 

مؤشر لقياس تطور حجم  
 الأعمال في المشفى 

 %ا1.80ا%ا5 %ا3
ا%ا1.08

 غير مقبول  1.92-

الأعداد المثالية للأسرة 
للحصول على أفضل  

 خدمة 

 509ا509 %ا3 عدد الأسرة المثالية في المشفى 

ا%ا3
 مقبول %ا0

تطور عدد الأطباء في  
 المشفى 

قياس تطور عدد الأطباء في  
 المشفى 

 597ا597 %ا5
ا%ا5

 مقبول %ا0

 عدد الأسرة / الأطباء
إلى    مدى مناسبة عدد الأسرة
 عدد الأطباء في المشفى 

 مقبول %ا0ا%ا5 0.85ا0.85 %ا5

بيئة العمل في المشفى 
)تحقيق مستويات  

 الجودة( 

مؤشر لقياس بيئة العمل التي  
تشجع على العمل الجماعي  

 والتحسين المستمر

 3.61ا3 %ا5

ا6.02
 جيد  1.02

 مواجهة حالات الطوارئ 

مؤشر لقياس مدى جاهزية 
المشفى لمواجهة حالات 

 الطوارئ 

 3.09ا3 %ا5

ا%ا5.15
 جيد  0.15
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مطابقة مبنى المشفى 
 لمعايير النظافة

مؤشر لقياس مطابقة المشفى 
 لمعايير النظافة

 %ا90ا%ا100 %ا5
 غير مقبول  0.5-ا%ا4.50

مطابقة المشفى لمعايير 
 البناء 

مؤشر لقياس مدى مطابقة 
 لبناء المشفى لمعايير ا

 %ا85ا%ا85 %ا4
 مقبول %ا0ا%ا4

     %33.75    %35   المجموع  

محور 
التع م  
 والنمو

رضا الأطباء والموظفين  
عن العناية الطبية  
 والخدمة في المشفى 

مؤشر لقياس رضا الأطباء  
والموظفين عن العناية الطبية التي  

 يقدمها المشفى 

 جيد  0.85ا%ا5.85 3.51ا3 %ا5

رضا الأطباء والموظفين  
 عن عملهم في المشفى 

مؤشر يتعلق بإشباع حاجات  
 العاملين في المشفى 

 2.62ا3 %ا5

ا%ا4.37
 غير مقبول  0.63-

تحسين العلاقة بين 
 العاملين والمرضى 

مؤشر لقياس مدى اهتمام  
 الأطباء والعاملين بالمرضى 

 3.42ا3 %ا5
ا%ا5.70

 جيد  0.7

تطوير أساليب العناية  
 الطبية المستخدمة 

مؤشر لقياس الأساليب الطبية  
 الحديثة المستخدمة في المشفى 

 3.17ا3 %ا5
ا%ا5.28

 جيد  0.28

تحقيق الأداء الأفضل  
والاعتماد على التأهيل  

 والتدريب 

مؤشر لقياس مدى إدراك إدارة  
ام  المشفى لضرورة الاهتم
 بالتأهيل والتدريب 

 2.81ا3 %ا5

ا%ا4.68
 غير مقبول  -0.32

 ا   %25.88    %25   المجموع ا

ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
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ا

ا

 ات ـائج والتوصيـالنت

 ائجــأولًا: النت
 ات ـثانياً: التوصي
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 أولًا: النتائج:
 النتائج العامة للبحث: -أ

لق  ر اايع ا ونااا- أالذا ستايىا قتد ا ا ولاكث ا نضنعانا لانض ا لاالةا لقوتنلللأا لاالذا اجا
ا   طنا,اا  اتتاحالقتع  ا مىا  اتت ا حياد ا ما ت ئجان اك ا س اأوااال ةان القوستايى.ا

أالذاااا- ن ا لقلم ا )ا تا نا لقوستايىا ن ا ا لقوتنلللأا لاالذا ق وناجا و ناا  ب لاا تك   ا   اا
لار راا قت  يباالقوح و ا لقعل نا لقواهمنا لقي انا لقلب ل ا ضعسا قم وناج(,ا سببا لقوكن نا نا

القع  م ما ما .اا
ب س ناااا- ا  ا دبنقنا لقو ق ا لاالذا لقوستايىا ما   با حن ا ن ا لقعو ا لرت ل ا انا الأا
لقسا رناا43.93%) قموستايى,ا سببا صن ا لقو ق ا لاالذا ن ا   با ضعسا ه   ا ألأا أها (ا

تكمين,اوغا  الق   القوح ربانالقوت ن ةاكتحم  اكمينالقل  ن,اوضعسا  ا  القو قانان الرت الاالق
اوض  ال  ي قالقصح ,اأضسااقىااقكاألأالقوستايىاحكن  اويد اا     اطبانا    ان.

(,اح  ا%65.86الأالرت ل ا انالقعو ان القوستايىا ما   با حن القعوعذا دبنقناب س نا)ااا-
ط لقتلفافا ما يح وعا لقوستايىا وألأاألأا لقل    ,ا لقو ضىا مىا ن احصنعا ل   لذل ا نعا

ق ت اا لقو ضىاواكنله ا أ   ا هت ا  رئمنا ونئ  ا و و ض ما أط  ذا لقوستايىا ما ن ا لقع  م ما
اا لكه اا قوع ننا   ا ح ا  ا اقىا و هت ا ت لئه ا و تع   ا عه ا اك ا دبنع,ا أر  به ,ا  ع ق نا

اقوستن ا ناةالقل  ن.
ب س نااالأالرت ل ا انالقعو ان الاا- لقتعم اولق ونا دبنقنااقىاح ا  ا قوستايىا ما   با حن ا
لقت  ت ا55.75%) و حي زه ا مىا لقع  م ما قتا ايا أحا    ا   ا تنن ا لقوستايىا ألأا ح  ا (,ا

اولتبتك  ,اوي   اأحا    ااو ل ا   يباناقهملالقم ض.
لق ل اا- لقتام  ا لقوستايىا ما   با حن ا وما  ا لقعو ان ا لرت ل ا انا ب س نااالأا مانا   ةا
و تنلن ا68.92%) قمو ضىا اك ا   ,ا ولقل    ا لق بانا لقع  ينا يد اا لقوستايىا ألأا ح  ا (,ا

لقل    ا اك ا   ,اوألأاه   ا   ااقم    نالقمل انا ولتمساااااالذلقت ه زل اولقتد ا  القعل ناا
ا.لقو  ت الق باناولق بانالقوس   ةاول ال ين,اوللأاآقانا و اهملالق   اا   ة

  ه هاقا اااه   ا    عاب مالرت     اأن لاالقع  نا مىا ح و ا    نالاالذالقوتنلللأ,اوهملا  ا-
ا ع  ع الت تع الق    ن.ا
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لقواه اااا- قوتم  ا لقع  نا  ع  ا أن لاا لرت     ا ب ما تنر   ا احص ئانا اتقنا ال ا ن وقا و ناا
ا  لةا   عان لقعموانا قمواهع ا لقي وقا عناا وهمها ن ااااو  االقعمو ,ا لاالذا ألأا د ا ا أها ننق,ا

اكمو ال  ييالقواه القعمو .اييلقوستايىا ما   ن الاالذالقوتنلللأات  
قوتم  ار نل ااا- لقع  نا  ع  ا أن لاا لرت     ا ب ما تنر   ا احص ئانا اتقنا ال ا ن وقا و ناا

ن القوستايىااننق,اأهاألأا د ا الاالذاااار نااو  ااا15لقلب ة,اوهمهالقي وقا عنااقس نل القلب ةاا
ار نل القلب ةان القعو .ا اكمو اللااايي ما   ن الاالذالقوتنلللأات  

  ااو ناان وقاال ااتقنااحص ئاناب ما تنر   الرت     اأن لاالقع  نا  ع  اقوتم  اطباعناااا-
القعو .ا

الباسل    -ب مستشفى  في  المتوازن  الأداء  بطاقة  بنموذج  الخاصة  النتائج 
 بطرطوس: 

 :  المحور المالي -
اا االأاهملالقواا اا  ا حدلا,اح  األأا ستايىالق  ر احكن  ايدلقكماناا لفاضالقتك قافااا-1

لقل    القو   ان,او  و ا عناالقزي اةالقومحنظنان القتك قافالقكمانااقىاو ناا س نات  اابه اا
  مالقه  ان ا لصص  القوستايى.ا

ةاحكن انا د االقل    القو   اناالأاهملالقواا اا  ا حدلااالأالقوارسنالقومكن الي اةالق  حاا-2
 و  قت ق الق  حان ه ا ع وا.ا

ولق يد  ااا-3 لقعوما  ا ب ما لقتنلللأا ه   االأاا حد لاا ألأا ح  ا ب   نا دبنقن,ا لقواا ا حدلاا هملا
ولقولصص  ا لقولتمين(,ا لا ا نا )  ا  يد ا مىا قموستايىا ل  و قانا لق يد  ا ب ما  نلللأا

 ل  و قاناقموستايى.ا

 : ء )المرضى(محور رضا العملا   -
 ع ق نالقو ضىالقمتماا منلالقوايىلأاهملالقواا ا حدلااب   نا دبنقن,اح  اللأالقوستايىاااا-1

لق ل لقو ضىا ك ننا قوع ق نا لقوستايىاااا م م سعىا اقىا لق ل م ما لقو ضىا ألأا  اا ح  ا اق ه ,ا
لقع ااا و    اناا568944بمغا اا2010و ونا ع ق ته ا ععا ال مانا عا ال ا ب ما  ا نل  ما

 ياو مان القوستايى.او 
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لقو ضىلأاااا-2 لقعع   ا يا ب   ناا حس ما لقواا ا حدلاا لقوستايىاااااال ة   ة,اح  األأااهملا
ولقعع انا اك ا  اعاا لق بانا لقل    ا لقو ضىا ما ععا د ي ا لقعع   ا يا قتحس ما  سعىا

او   .
لااب   نااهملالقواا ا حد دص  انت ةالت ت   اول   لذل اان القحصنعا مىالقل    لأاااا-3

   ة,اح  اللأااال ةالقوستايىا سعىااقىا لفافااك و القو ضىا ما ععالقتلمصا ماطنعا
ال   لذل اولت ت   ان القحصنعا مىالقل    .

   ة,اح  اللأالقل    اهملالقواا ا حدلااب   ناا حس مالقل    القت ايد  ه القوايىلأاااا-4
يد  ه القوستايىا   ةاو   ربالقوستن القو منا  ,او  قت ق ايع ااقكا اا ل اقمتلفافا ماالقت ا

ااك و القو ضىافاو اتتعملاا سنذالقل    .ا

لأاهملالقواا اا  ا حدلا,اح  األأالقو يضا  و ايكنلأا ض  ل االي اةاوتذالقو يضاقموايىاا-5
قمعناةااقىالقوستايىان اح عالقو ضاكن  ايد االقل    القو   ان,اوهملاتات ي ا د ي ا     ا

اوقكما تا ناو ناا   نس مان القد  عالقل صا د اا     اأنض .اطبانا دبنقن,ا

 محور عمليات التشغيل الداخلية:    -
لقوايىاا-1 ن ا لا و عا تااح  ا لا و عا ح  ا ألأا  ن ا ح  ا ا  ا حدلا,ا لقواا ا هملا لأا

 تت  ربا يا  ه زل القوستايىاوط   القعو .ااا

هملالقواا ا حدلااب   نا دبنقن,اح  الأااةاقمحصنعا مىاأنض ا   نلا  لاالقوث قاناق ر اّاا-2
  ار ي ,اوه ا ت  ربا يا  االاط  ذاولقوو ض م.ا509بمغا  االارّ ةان القوستايىا 

لقوايىاا-3 ب   نا دبنقن,اح  األأا  االاط  ذاا  ن ا  االاط  ذان ا لقواا ا حدلاا لأاهملا
اتت ن ا اك ا ستو اواو هاو  صناب مالاط  ذالقوياو م.ا

لار ةاااا-4 ب   ناالاط  ذاا   اا لقواا ا حدلاا هملا لار ةا  دبنقنلأا ألأا  اا ح  ا  ا509,ا
  ا597تت  ربا يا  االاط  ذا 

هملالقواا ا حدلاا اك ا   ,اح  األأااالأب ئنالقعو ان القوايىا) حد لاا ستني  الق ناة(اا-5
و حدلاا ستني  اا لقوستو ,ا ولقتحس ما لق و   ا لقعو ا لقوستايىا ا يا مىا ن ا لقعو ا ب ئنا

 قنا مالق ناة.ا دبنا

لأاهملالقواا ا حدلاا اك ا   ,اح  األأالقوستايىا  هزا اك ا نل هناح ت الق نل اااا-6
قمتمن اوكو    ا كوا  ات  ااا    اترتي  عاح ت الق نل ا,اح  ا تنن افا اأ هزةا ض اةا

  م  .ااقىبه ,ا   ض ننا
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لق   نناا-7 قوع ت  ا لقوايىا ا  ا حدلا,ا    دنا ب ىا لقواا ا هملا ه   اااالأا للأا تعح ا ح  ا
قكما عح اا ولقبهن,ا لقو ضىا ا  ا ن ا و صنص  ا لقونضنعا هملا ن ا عضا نل با  دص  ل ا

الهتو    ا  ان اا  القع  ي  القوا اةاولقعوما  .ا
,اح  األأالقوستايىاا دبنقنلأاهملالقواا ا حدلااب   نااقوع ت  القب  ذوند  اا    دنالقوايىاااا-8

ا.ا,ااتاأ  اتت ل اكث  ل ا  قعنل  القو   انانلقب  ذالقع قواقوع ت   صو اوند  ا

 محور التعلم والنمو:    -
لأاهملالقواا ا حدلااب   ناا ض الاط  ذاولقونظي ما مالقع  ينالق باناولقل  نان القوايىاا-1

ولقعع انا اك اا لق بانا لقل    ا لقوستايىا د اا للأا ت ولأا ولقونظي ما لاط  ذا ألأا    ة,اح  ا
    او  اع.

لأاهملالقواا اا  ا حدلا,اح  األأا و اا  ذاولقونظي ما ما ومه ان القوايى ض الاطااا-2
 لاط  ذاولقونظي مان القوستايىاتايا ياح    ه القو اين,اوظ و القب ئنالقوحا ن.ا

ولقو ضىاا-3 لقع  م ما ب ما لقعع نا يسعىاا حس ما ح  ا ب   نا   ة,ا لقواا ا حدلاا هملا لأا
قعهتو اا  قو ضىا  لقوايىا ولقتع   القع  م مان ا لقولتمين,ا لرتيس  ل ه ا ل    نا ما ما ععا

  عه ابم   ناولحت لا.ا

لأاهملالقواا ا حدلااب   نا   ة,اح  ا تنلن ان اا  ني اأر ق بالقع  ينالق بانالقوستل  ناا-4
 ك لأايع   ا دص  ان ا عضه .ااإلألقوستايىالا هزةالق بانالقح تثن,اوا

لقاا-5 ولت تو اا مىا لانض ا لاالذا ولقت  يبا حد لاا ب   ناالأاات ه  ا لقواا ا حدلاا ا  ااهملا
بت  يباو  وانا ه  ل القع  م ما ما ععا   ا ااتا هت اكث  ل اااال ةالقوستايىااااألأ,اح  اا دبنقن

 او ل ا   يبانا تلصصناقمع  م ماك احسبا لصص .

 

 

ا

ا

 : توصيات: الثانياً 
 ما ععا نن  القكنلا ااااض و ةا  ب لاا وناجالاالذالقوتنلللأان ا ستايىالق  ر ا   طنااا-

القي انالقواهمنا  ه ع ا   ل اقمعو اونلااهملالق وناج.ا
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ا نن  القتد ا  اولقت ه زل القعل نااالذالقل    القعع اناو د ي القع  ينا اك ا تو زاو  اع.اا-
لقتلفافا مال   لذل الق و   انان احصنعالقو ضىا مىالقل    القتالاصاناولقعع اناااا-

ا نلأااق ه .القت ايحت 
لقوعمن   ااا- حنر نا   اا لقصحانا ما ععا ولقل    ا لق ولذا ل  ي قا مىا و  ا  ا ض  ا

لقصحاناا لقل    ا لقتكمينا تا نا د ي ا لرت الاا ن ا يع   ا ما صن ا لقوستايىا كنلأا لقصحانا
القولتمينا      .ا

لقيا ااا- أل  ذا ول ب لعا لقي يلاا ب وحا ولقعو ا لقصحانا لقل    ا ول ل ااالتهتو اا  ناةا اا  قوه اا
القد ل ل .

الرتل لاالقود تاعالقو قاناكواا ل ا   اواناقنل يالقنح ل اولا س االقولتمينان القوستايى.اا-

ا   ا ااو ل ا   يبانا تلصصناقمع  م م,ا تاحاقه القت  ت اولتبتك  ان ا لتمساأ و قه .اا-
لقوستايىا ما  كاا- قمع  م مان ا لقو اينا لقح    ا اا  عا  او م عاو سكم,اوظ و اض و ةا

القعو القوحا نا ماا   ةاو  نئناو كتبا  يح.ا

ا ب ىالقوايىاقوع ت  الق   ننا ما ععالتهتو ااب   ننالقوايى.ض و ةا    دناا-
 نلك نا  ن اح  الا و عان القوايىا و ات  ربا  االقع  م ما ماأط  ذاو و ض ماو ن اااا-

ا   من.ا

استايىا ما ععا دم  القه  او ك نحنالقيس ا.ا لفاضالقتك قافالقكمانان القوا-

ا

ا

ا

ا

ا

 لمراجع: ا -
 المراجع العربية:  -أ
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 ررر   ا دتررر حاقتد رررا الاالذانررر اظررر اب ئرررناا-2001أبرررنا اررر ن,ا بررر القعررر عابرررماه اررر .ا -1
لقتصر ايالقح تثرنا رما رععالقتك  ر ابر مالقودر تاعالقو قارناولقودر تاعاا ر القو قارن,ا  مررنا

 لقسعنايناقموح ر ن,القو م القل  ع,القع االقث   الق ي ض.لق حن القوح ربان,الق وعانا

 رر ل  القرر   ابرر ما يارر االاالذالقوتررنلللأاو  رر االقتكميررنا مررىاا-2004لقبترر  ن  ,ا ررعذ.ا -2
أرر االق ار طا مررىاأالذا   اور  الا ور ع,ا  مررناكمارنالقت ر  ةاقم حررن القعموارن,القو مرر ا

القح اهاولا  عنلأ,القع االاوع.
لقوعرر ت  القوعتورر ةانرر اا   ررناوإال ةالقوستاررفا  لأاو هررنا  رر اا-2005م.القبارر   ,احسرر  -3

  ع ص ة,ا و لأ,اال اولئ اقم ا اولقتنليي,الق  عنالاوقى.

لق    رررنالتررررت ل ا اناواو هررر انررر الاالذا)لررررتل لاا    رررناا-2006  كوررر لأ,اح ررر لأا باررر .ا -4
 مرررىا عرررضا   وررر  القتصرررنيبالقوترررنلللأاكتد ارررنا  تررر ةاقم    رررنالتررررت ل ا انا ررر قت ب لاا

 لا و ع,ا ر قنااكتن لهاا  ا  ان ة,اكمانالت تص ا,ا   عناا الا.

اال ةالقوستاررفا  اولقو لكررزالقصررحان,اال القارر وقاقم ارر اا-2007 مرر ة,ارررما ا  رر ا.ا -5
 ولقتنليي,ا و لأ,الا الأ.

 ر هجا دتر حاا-2005 وعن,اأحو احمو ؛ا    ,احسماصر قح؛اهعقر ؛ا حور ا ور ع.ا -6
لاالذالقوتنلل نان القا ك  القصم  ةان اظ ال تص اا ب  ا مىالقوع نن,اقت ب لاا    نا

 حرر ا مورر ا درر ااقموررا و القعمورر القسرر نهالقرر وق القلرر  عانرر ا   عررنالقزيتن ررن,ا ورر لأ,ا
 لا الأ.

 د ا الاالذالقوارسر ا  ررتل لاا  ر اا    ر  الاالذالقوترنلللأ,ااا-2005 ناة,ا حينظ.اا -7
  ل ال ال ين,الا الأ.ا كنالق ل ناقمت  يباولترتا 

 اال ةالقوستافا  ,ا عه ال ال ةالقع  ن,الق ي ض.ا-1990ح رت   ,احس لأ.ا -8

لرررررتل لاا ورررررناجالقيارررر االقوترررررنلللأاقرررر الذانررررر اقاررررر االاالذاا-2001لقلررررنق ,اه قرررررن.ا -9
لترت ل ا  اقو ات الا و ع,ا  منالقوح ر ناول ال ةاولقت   م,القد ه ة,ا هر لالق  لرر  ا

  حن ,اكمانالقت   ة,ا   عنالقد ه ة,القع االقس  ياولقلوسنلأ.لقعما اولق

ألررر ا  ب رررلااأ ورررناجالاالذاا-2009ا ارر ا,ا ررر ه ا نررررى؛اأبرررنانضرررن,ا ررر وللأا حوررر .ا -10
لقوتنلللأان ا عزيزالاالذالقور ق التررت ل ا  اقموصر   القنط ارنالقيمسر   انالقع  مرنانر ا

 ,القو م القس  يا ا ,القع االقث   .ا لرنا   ل ان,ا  منالق   عنال رع انا-   عاازة

 لض ا ب القحما ,ا  اين.اا جا اا ل الاالذالقب ئ ان ا    نالاالذالقوتنلللأاقتيع ر ا -11
او ا   وررر  القعوررر عانررر القت وارررنالقوسرررت ل ن,ا  مرررنالقعمرررناالت تصررر ايناول ال يرررن,اكمارررنا

ا.2005,القع االقث   ,ا21لقت   ة,ا   عنالاله ,القو م ا
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لرتل لاا يا االاالذالقوتنلللأان اب  ذا   اااا–اا2002 ا.اؤوا نا ا ب الق الامنع,اا -12
قيارر االاالذالترررت ل ا  انرر اب ئررنالا ورر عالقوصرر ين,القو مررنالقعمواررنالقت رر  ةاولقتونيرر ,ا

 كمانالقت   ة,ا   عناط   ,القع االاوع.

  ا)ا لرررررنالقزيرررر ,ا ل ارررر .اأهواررررنالرررررتل لاا    ررررنالقتد ررررا القوتررررنلللأاقرررر الذانرررر القوصرررر  -13
  بايانان القوص  القعد  هالقسن ه,ا  مرنا   عرنا ار يماقم  لرر  اولق حرن القعموارن,ا

 .2007,ا4,القع اا29لقو م اا

ل ره اانر ا  ر ااال حصر ذا  ررتل لااب  ر  جااا-2006لقسنلح,ا  ا ااع  لأااب لعا .اا -14
SPSS.الق ل الق   عان.ال رك   ين, 

ذانر القت  اررناو مرر القر يعا رريا  بادرر  ال حصرر ا-2009ط رن ,ا حوررناا حور ااتررب.ا -15
 ,ا  ان ل ا   عنا ا يم.SPSSح رن انا

نرررر القوح ررررر نال ال يررررناا-2004 بررر القعرررر ع,اأحورررر ا  رررب,احسررررم,ا صرررر يىاكوررر ع.ا -16
 لقوتد  ن,الق ل الق   عان,ال رك   ين.

اطرر  ا دترر حاترررتل لاا درر تاعالاالذالقوتررنلللأاا-2003 برر القعزيررز,اارره  ةا حوررنا.ا -17
  اا رررر القحكن اررررنا رررر قت ب لاا مررررىالق وعارررر  الاهماررررن,القو مررررنالقوصرررر ينانرررر القو  ورررر

 قم  لر  القت   ين,القو م القس  ياولقعا ولأ,القع االقث ق .

ل   هر  اح تثرنانر القتد را اولقتو رزانر الاالذاااا-اا2006 ب القوحسم,ا نن لاا حور .اا -18
 رتنارا و او    نالقيا االقوتنلللأ,اال القيك القع   ,القد ه ة.ا–

   ااا م ال حص ذا يا  بادر  اح ررن ان,ا  ارن ل ااا-2003لقعم ,ااب لعا ا حو .اا -19
    عنا ا يم.

لقعرررر ق الق  ورررر اوآقاررررنا حم رررر القبا  رررر  ,ارمسررررمنالق ضرررر اا-2003ارررر ت ,ا  ررررر اارررر ت .ا -20
اقموعمن   ,اال الق ض اقم ا ,اا الا.

زي اةانع قاناأهوانالرتل لاا د تاعالاالذاا  القو قاناقاا-2005ان ,اا اةا  صن .اا -21
او القوح ررر نال ال يررنانرر اظرر اب ئررنالقتصرر ايالقح تثررن,ا ررر قنا   سررت  ,ا   عررنالقومرركا

  ب القعزيز,القسعناين.

لقوح ررر نال ال يررن,ا  اررن ل اا-2008نمررنح,اصرر ن ؛ا  رر ه,اابرر لعا ؛القمصرر م,ا لاررب.ا -22
    عناا الا,اا الا.

ا القوتررنلللأاقرر الذانرر اأهواررنالرررتل لاا    ررنالقتد ررا-2007لقد ضرر ,احسرر ماوآ رر ولأ.ا -23
 ,القع االق ل ي.29لقوص   ,ا  منا   عنا ا يماقم  لر  اولق حن القعموان,القو م ا

ل حصررررر ذاق:ال يررررر ماولت تصررررر ات م,اال او كت رررررناا-2005لقد ضررررر ,ااتعاوآ ررررر ولأ.ا -24
 لقح   ,ا و لأ.
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نرياا ك  انالررتل لاا    رنالاهر ل القوتنلل رنانر ا اا-2009لقدنلص,ا ب االلها ص ا.ا -25
كيرر ذةالاالذ,اا لرررنا  باياررنا مررىاارر كناررر  يت اقع صرر ت القلمنيررن,ا ررر قنا   سررت  ا

 ا  ا  ان ة,اكمانالت تص ا,ا   عناا الا.

لقو ضرررر ,ا حورررر القوحورررر ه؛القل قرررر ,ا  واررررنا برررر القع ررررا ؛اللترررر ,ا رررر اعا برررر القحمررررا .ا -26
 أر را  ال ال ة,ا  كزالقد ه ةاقمتعما القويتنح.ا-2001

  سنيلاالقل    القصحان,اا  ل اقمتنليياولق ا ,القد ه ة.ا-1998  كن ,اننله.ا -27

لررررتل لاا    رررنالاالذالقوترررنلللأابهررر  ا ررر عا اا-2010لقو ررر ه,ا  قررر اصررر قحا مررر .ا -28
لرت ل ا ا  القا ك  القاو اناقص   نالااوين,اا لرنا ومان,ا ر قنااكتن لهاا  ا  ان ة,ا

 كمانالت تص ا,ا   عناا الا.

ل ال ةالترت ل ا انا يا االاالذالقوتنلللأ,ااا-2006  ا ب القيت ح.االقوم   ,ا ب القحو -29
 لقوكت نالقعص يناقم ا اولقتنليي,اكمانالقت   ة,ا   عنالقو صن ة.

لقتل ررررررا اا-2006لقوم  رررررر ,ا برررررر القحو رررررر ا برررررر القيترررررر ح؛اا ي ررررررن,ا  ضرررررر لأانهررررررا .ا -30
 .لترت ل ا  ا يا االاالذالقوتنلللأ,القوكت نالقعص ينا  قو صن ة

لقورر ل  القودت حررناقيارر ااو يررا الاالذالقورر ق اا-2002صررن ,ابهرر ذا حورر احسرر م.ا   -31
ولقتام م اولترت ل ا  ان ا  ات الا و عالقح تثن,ا  مناكمانالقت   ةاقم حن القعموان,ا

 ,القع االاوع.39ل رك   ين,ا   عنال رك   ين,القو م ا

ولق بان,اال الق هضنالقع  ان,ااال ةالقوستافا  القصحاناا-1981لق    ,ان ي ا لاب.ا -32
 لقد ه ة.

 درني ا  ر ا د را اأالذالقعر  م مانر القوار ن القتعماوارنااا-1997 عس   ,ا ب القوحسم.اا -33
  قت ب لاا مىا ح ن ناحمبا  ق وهن ينالقع  ارنالقسرن ين,ا رر قنا   سرت  ,ا   عرنا ر ما

 اوع,القد ه ة.

وستاررررفا  ,ا ررررا و ا اارررر ل اقارررر االاالذانرررر القا-2002 عسرررر   ,ا برررر القوحسررررم.ا -34
ا.لت   ه  القح تثنان ااال ةالقوستافا  القحكن اناولقل صنان القنطمالقع   ,القد ه ة

لقتحررر ي  القتررر ا نل ررر الررررتل لاا ورررناجا د رررا الاالذاا-2001لق وررر ه,ا  برررن ا ررر ب .ا -35
لقوترنلللأانر القر وعالقوتد  رناولقر وعالق   ارن,القو مرنالقوصر يناقم  لرر  القت   يرن,ا   عرنا

 ,القع االقث   .25 صن ة,اكمانالقت   ة,القو م القو

لق عررر التررررت ل ا  اقتد رررا الاالذالقوترررنلللأ,القو  ورررناا-2005تنررررس,ا حوررر ا حورررنا.ا -36
 لقع  اناقمت وانال ال ين,القد ه ة.

ا
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ته  اهملالترتبا لأااقىا د ا اأالذالقعو ان ا ستايىالق  ر ا   طناا ما ععا وناجالاالذا
(اأ  القع   ةانر القحدر القو  رربا√لقوتنلللأ,اقمقكا   نا  لذةالقع   ل القنل اةاأا  هاووضيااا  ةا)

قوعمن رر  اررر يناقمم يررناوقررما سررتل اااتاولقررمهايعبرر ا ررما أيرركا كرر اصرر قاوأ   ررنا مورر  األأاهررمهال
ااا لضالق ح القعمو .ااا

 شاكرين تعاونكم واهتمامكم                                                       
 مفهوم بطاقة الأداء المتوازن:  -أ

 قارن,ايوكما ع يفا    رنالقتد را القوترنلللأاقر الذا   هر الأا  ون رنا رمالقودر تاعالقو قارن,اوا ر القو
 د ااقر:ال ةالقعمار ا صرن ةاولضرحناوار  مناورر يعنااالذالقو  ورن,اوهر اأوعا ور ا  ر   احر وعا
 صوا ا   ااقتد ا الاالذاولقرمهاتهرت ابت  ورنالررت ل ا انالقوستاريىااقرىاأهر ل ا حر اةاو در تاعا

 ستل  ه ااو ع ت  ا سته نناو   ا ل اقمتحس مالقوستو ,اكو اأ ه ا نحّ اب ما وايالقود تاعالقت 
القوستايى,او تضومالق    ناأ  عنا   ص ا ئاسانلأ

الق  حانالقو قانالأأهاط يدنالاالذان الق   بالقو ق ا)ا لصص  ,ا ص ون  ,اأ   حا(.ا-
القعوعذلأاوه القوستي  ولأا ما   نالقوستايى.ا-
اأر ق باو نل  القعو الق ل مانالأاأها  ه الا ا نالقت ا تو زابه القوستايى.ا-
لتبتكرر  اولقررتعم لأاوهرر ا رر  ةالقوستارريىا مررىا  ررني اال هرر ا ررما ررععالبتكرر  ل ا  ترر ةاأوا عمرر اا-اا

ا مالقت    اأوالكتس  القوع نن.
 بيانات عامة:  -ب
ا   ست  او  ننقاا򅊮ا  لةا   عاناا򅊮 عه ا تنر اا򅊮اولأاال  نيناو  ا򅊮لقواه القعمو الأاا-
ااال ةاا򅊮 ح ر ناا򅊮 و ضاا򅊮طب باا򅊮طباعنالقعو الأاا-
اا15أكث ا ماا򅊮ا15-11ا򅊮ا10-6ا򅊮ر نل ان   ا5ا򅊮  اار نل القل  نالأاا-
 بنود الاستبيان :   -ج

 السؤال الرقم 
موافق 
 تماماً 

 محايد  موافق
غير 
 موافق

غير موافق 
 تماماً 

1 
يعكسسسسي ل اكسسسسم لالقاامسسسسي لالسسسسة لم للفاسسسس  لاق سسسس ا    ل سسسس   

 أنشط  ل  لشفى ومجةلات لاعمم بهة.
     

2 
ي سسسسسسما لا قسسسسسسةلح لالقاامسسسسسسي ل سسسسسسة   لفسسسسسس ي  لا سسسسسس طةت     

 ل  ل يات لا ظافا  للدنى.
     

     ي سسسسسسما لا قسسسسسسةلح لالقاامسسسسسسي ل سسسسسسة     سسسسسس  ل سسسسسس ل ق  و   اسسسسسس    3
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 لحلاةجةتهلم.

4 
يرلعسسسسي ل اكسسسسم لالقاامسسسسي لاع لاسسسس  ولالسسسس ل        يسسسس  أع سسسسةلح  

 لاعمم    لا ح لت ولا ظة   ل  ل ف .
     

5 
 سسس و ن سسس   لل  سسسةلح ول مرينسسس  ولافقاسسس  ول دل يسسس   عل اسسس    

 و ل ل ن .
     

6 
 علسسسسع للعسسسسس لد ل ةااسسسس   سسسسسبم لاعسسسسة       لشسسسسسفى   ل سسسسس   

 فئةتهلم كةفا  لدللح للعمةل ول هةم ل ط      قهلم.
     

7 
يسسسسسسللم  سسسسسس  ير و قماسسسسسس   هسسسسسسة لت لاعسسسسسسة      ل سسسسسس  فئسسسسسسةتهلم  

 لا ظافا  ول هقا .
     

8 
لسس لفر ناسسلم  فسسي و شسسما  لاعسسة    ل لماسسييبم   أدللح  هسسسةم   

 وظة فهلم.
     

9 
يلسسسسسسسسس لفر ناسسسسسسسسسةم جاسسسسسسسسس  اقلسسسسسسسسسم  سسسسسسسسسكةو  لاعسسسسسسسسسة        دل    

 ل  لشفى.
     

10 
 شسسسسسسم   دل   ل  لشسسسسسسفى لاعسسسسسسة      ل سسسسسس  فئسسسسسسةتهلم ع سسسسسسى  
لالم يسسسسسسس  وللا لكسسسسسسسة    حل سسسسسسس  أعمسسسسسسسة لم ال لاسسسسسسس  للدللح  

 للفضم.

     

11 
ةو   سبم ل رينسسى  سبم  س ل ل جسرللحلت أو لالسس     هقسة   سك

  ل صسسس ل ع سسسى لاسسسس  ةت لالش اصسسسا  أو لاع جاسسس  لاسسسس   
 يحلةج    ة.

     

12 
 لسس م ل  لشسسفى لاعقةيسس  لاط اسس  ولاسس  ةت ا مرينسسى  شسسكم  

 جا  وعةدل.
     

13 
 لسسسسسسسس لفر لالمهاسسسسسسسسيلت ولاللقاسسسسسسسسةت ل  ي سسسسسسسس  لدللح لاسسسسسسسس  ةت  

 لاع جا   شكم  لماي.
     

14 
يسللم قلالسم  سبم      ج   لةياي أو  ؤ سرلت ا لعسرع ع سى  سة

 نلة ج   كم ق لم أو  دل   ل  لشفى.
     

15 
يل لجسس    ل  لشسسفى ناسسةم ا رقة سس  لالل اسس     سس  ل سسةلات  

 لاط ا  ولاط ا  ل  ةع   ول دل ي .
     

     غاسسسسسةظ لاسسسسسقالم لطةرسسسسس ا  ل لطسسسسس   ة كسسسسسقالم لطةرسسسسس   ل دل يسسسسس    16
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  ام ك ف  لا    لاص ا .وق
      قص   لا اةر  ل ةاا     لشفى   لرتردلد لالك ف . 17

18 
يسسللم  ر سسا  وينسس ا ل نفسسةد ع سسى لاسس وللح ولاسس  ةت لاصسس ا   
لل سسسسسسر   سسسسسسبم  سسسسسس ل ح رسسسسسس   ناسسسسسسةم ل ع   سسسسسسةت لاصسسسسسس ي  

 ولرل  لم لا طةق  لالكا .

     

19 
 سسسسسسسسة يعسسسسسسسسي     لعلمسسسسسسسسةد للاقلصسسسسسسسسةد لاصسسسسسسسس ي   كةفسسسسسسسس  ل رلفسسسسسسسس 

للارسسسل  ل لل  سسسم ا مسسس ل د وق يسسس   صسسسةد  ل سسس    سسسة يعسسسي   
 ق    لاقاةم ع ى للارلمرل ي .

     

      أهللم بإجة   ل رينى عبم أرئ لهلم  ع   ل يم لا     لم. 20

      أ عة م    ل رينى    ةق  وأهللم  كم لرلف ة لتهلم. 21

22 
ة    كسسسسم  يسسسسقالم ل  لشسسسسفى دو لت    ي اسسسس   ل صصسسسس  ا عسسسس

 ح ر تخصصم.
     

23 
  سسسسسل  م ل  لشسسسسسفى ل لسسسسسةياي ل ةااسسسسس  كمؤ سسسسسرلت  قااماسسسسس   
ا لقسس  لا حسس لت وللق سسةم ل  ل فسس  ينسسمبم ل اكسسم لالقاامسسي  

   ل  لشفى.

     

24 
 للح ل رينسسسسى  عرفسسسس    لسسسس م ل  لشسسسسفى  شسسسسكم دو     سسسسا آ

      د لكهلم   ل   ج د  لا  ةت لا   ل  هة  لم.
     

      تهللم  دل   ل  لشفى  شكةو  ل رينى االلم  عةلج  أر ةبهة. 25

26 
 شسسم   ائسس  لاعمسسم   ل  لشسسفى  ول فريسس  لاعمسسم ول  سس ل   

 ولال    ل  لمر ا لاةم   هةم ولتخةذ لالرل لت.
     

27 
 سس فر  دل   ل  لشسسفى ل  كةناسسةت ل قةرسس     لجهسس  حسسةلات  

  ةت...(.لاط ل ئ )ك ل ثة ح لدثة أ  
     

28 
ي طسسسسي عم سسسسش   ل  لشسسسسفى حةجة سسسسش ل ةديسسسس   سسسسبم   كسسسسم  

 و  كبم و   ي.
     

29 
 قةرسسسس ش ظسسسسروع لاعمسسسسم لطاطسسسس   سسسسبم      و  فئسسسس  و كلسسسسر  

  ريا.
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 السادة الأعزاء:

ته  اهملالترتبا لأااقىا د ا اأالذالقعو ان ا ستايىالق  ر ا   طناا ما ععا وناجالاالذا
(اأ  القع   ةانر القحدر القو  رربا√لقوتنلللأ,اقمقكا   نا  لذةالقع   ل القنل اةاأا  هاووضيااا  ةا)
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يعبرر ا ررما أيرركا كرر اصرر قاوأ   ررنا مورر  األأاهررمهالقوعمن رر  اررر يناقمم يررناوقررما سررتل اااتاولقررمها
ااا لضالق ح القعمو .ااا

 شاكرين تعاونكم واهتمامكم                                                                        
  

اقك؟اهنا أيكا وستن القع  ينالق بانالقت ايد  ه القوايىاا  ا-1

ا򅊮ر ئنا  ل ااا򅊮ر ئناااا򅊮 دبنقنا򅊮   ةاا򅊮  قانالق ناةا

اهنا أيكا وستن القل    القت ايد  ه القوايىاقك؟ا  ا-2

ا򅊮ر ئنا  ل ااا򅊮ر ئناااا򅊮 دبنقنا򅊮   ةاا򅊮  قانالق ناةا

ا د االقل    اقمو ضىا اك ا   او  اع؟ااا-3

ا򅊮 نلنلاا و    اا  ااا򅊮ا  ا نلنلااااا򅊮 ح ت اا򅊮 نلنلااا򅊮 نلنلاا و    ا

    نا ماطنعال   لذل اأوالقت    ان القحصنعا مىالقل    القتالاصراناأوالقعع ارنااا-4
القت ا حت جااق ه ؟

ا򅊮ا  ا نلنلاا و    ااا򅊮ا  ا نلنلااااا򅊮 ح ت اا򅊮 نلنلااا򅊮 نلنلاا و    ا

اه ال ت   اطنيع اقمحصنعا مىالقيحنص  الق بان؟ااا-5

ا򅊮نت ةاطنيمنا  ل اا򅊮نت ةاطنيمنااا򅊮نت ةا دبنقنا򅊮  ةانت ةا صا򅊮نت ةا ص  ةا  ل ا

اكافا ياّ الدتكا  اط  ذان الترتو عااقىا ا كمكالقصحان؟ا-6

ا򅊮ر ئنا  ل ااا򅊮ر ئنااا򅊮 دبنقناا򅊮   ةاا򅊮   ةا  ل ا

اكافا ياّ الا ن القوتعمدنا  قتممينا) ستن او نعانالاك ,اكوانالقتممين,ا نل   القن    (؟ا-7

ا򅊮ر ئنا  ل ااا򅊮ر ئنااا򅊮 دبنقناا򅊮   ةاا򅊮   ةا  ل ا

اكافا ياّ الا ن القوتعمدنا  ق   ننا)   ننالقي ل ,ا   ننالاا ان,ا   ننااو ل القوا ه(ا؟ا-8

ا򅊮ر ئنا  ل ااا򅊮ر ئنااا򅊮 دبنقناا򅊮   ةاا򅊮   ةا  ل ا

ا اع ا  ق لحناولق ناااولأاال  جالاط  ذاولقوو ض م؟ا-9

ا򅊮ا  ا نلنلاا و    ااا򅊮ا  ا نلنلااااا򅊮 ح ت اا򅊮 نلنلااا򅊮    ا نلنلاا و

ا اع ا  ق لحناولق ناااولأاال  جالقو ضىاللآ  يماأوالقزول ؟ا-10

ا򅊮ا  ا نلنلاا و    ااا򅊮ا  ا نلنلااااا򅊮 ح ت اا򅊮 نلنلااا򅊮 نلنلاا و    ا
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ا اع ا  قلصنصانا   اقا االق ه لالق ب اأوالقتو يض ا عع ك؟ا-11

ا򅊮ا  ا نلنلاا و    ااا򅊮ا  ا نلنلااااا򅊮 ح ت اا򅊮 نلنلااا򅊮   ا نلنلاا و 

ارتعناااقىالقوستايىااالا  ضنال  ان؟اا-12

ا򅊮ا  ا نلنلاا و    ااا򅊮ا  ا نلنلااااا򅊮 ح ت اا򅊮 نلنلااا򅊮 نلنلاا و    ا

ا يض القوايىالقع اا مىالقوايىالقل ص؟اا-13

ا򅊮نلنلاا و    اا  ا اا򅊮ا  ا نلنلااااا򅊮 ح ت اا򅊮 نلنلااا򅊮 نلنلاا و    ا

ا ن عناو ناا   يناطباناو   ناأنض ا كث  ا و او    ان القوايى؟اا-14

ا򅊮ا  ا نلنلاا و    ااا򅊮ا  ا نلنلااااا򅊮 ح ت اا򅊮 نلنلااا򅊮 نلنلاا و    ا

اه اأ نا لضا ماأالذالقوايىا اك ا  ا؟اا-15

ا򅊮ا  ا لضا و    اا򅊮ا  ا لضاااا򅊮 ح ت اا򅊮 لضاا򅊮 لضا و    اا

اا اأالذالقوايىا اك ا  ا؟اكافا د ا-16

ا򅊮0ر ئا  ل اا򅊮ر ئاااا򅊮 دبنعا򅊮   اا򅊮  ق الق ناةا
 

 

 
 
 


