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لطيف شريف ء شريف عبد ا   ش

ل   مدرس مساعد ادارة الاع

   

لة البحثية  مدى تطبيق بطاقة الأداء المتوازن  يمكن صياغة مش

ع عد العملاء،   ، (البعد الما شغيلة، والمتمثة  عد د العمليات ال

التعلم والنمو) والمقارنة المرجعية المتمثلة  (نقل المعرفة، التكيف) 

ن  ن كفاءة أداء الأطباء، تحس ن الأداء المتمثل  (تحس كمدخل لتحس

  ( ن كفاءة الأداء الإداري والما ض،  تحس يئة التمر كفاءة أداء 

ية؟   المنظمات ال

س المرجعية  دراسة عاد المقا عاد بطاقة الأداء المتوازن مع أ أثر أ

ية. ن الأداء  المنظمات ال عاد تحس ما بأ  علاق

ن أعمال الإدارات  امل ب ا ع إحداث ت ساعد الإجراءات المعمول  لا 

تلفة، كما ات وجود قصور  استخدام البعد الما لبطاقة  ا

ية.الأداء الم  توازن بالمنظمات ال

عد العملاء حيث لا توفر قنوات اتصال  كما ات وجود قصور  

م   سا اوى العملاء، من خلال تقديم خدمة بطيئة ولا  لتلقى ش

ر  عة عن الأداء  زمن يتم بالتغي والتطو تقديم معلومات سر

اضر ولا تركز ع كيفية سارع،  ف تركز فقط ع ا ر  ا الم لتطو

التا لا توفر  سم بالدقة و ا غ موضوعية ولا ت المستقبل، كما ا

ية. ر المنظومة ال  معلومات تمكن متخذي القرار من تطو

ية  عد العمليات الداخلية بالمنظمات ال كما ات وجود قصور  

طوات  ة ا سم اللوائح الداخلية بالمرونة، حيث أن ك حيث لا ت

ة صدار القرارات، واتباع الإجراءات الورقية  المطلو لإنتاج العمل و

عيق س العمل.  البطيئة 

ة  عت رك
ُ
شري  ارات وقدرات العنصر ال ن أن تنمية م كما تب

ارات  أساسية  نجاح تطبيق بطاقة الأداء المتوازن، حيث أن صقل الم

عد مطلبا والكفاءات الموجودة ن  لتم حقيق التً أساسياً لدى العامل

ا. ية إ تحقيق س المنظمات ال داف ال   والأ

أحد  شرى  مية العنصر ال عد التعلم والنمو من ادراك أ مية  ى أ وتأ

اصة ع  ددات الأساسية لكفاءة وفعالية المنظمات العامة وا ا

حد سواء، فنجاح أى منظمة يرجع بالدرجة الأو إ ما تملكه من 

ة شر ا  غياب موارد  داف التنظيمية لا يمكن تحقيق ،  كما أن الأ

و جديد  ل ما  م ب شري وصقل موا ر العنصر ال تمام بتطو الإ

م المادى والمعنوى. تمام برضا م والا ئة عمل   وحديث  ب

 لعملية قياس   
ً
برزت بطاقة الأداء المتوازن ال جاءت لتوحد نظاما

س المالية والغ مالية الأداء حيث يقوم ع  ن المقاي ام ب أساس ت

ي  ية، ول ل الأطراف ذات العلاقة بالمنظمات ال م  وتركز ع ما

ا وأداء المنظمات الرائدة  ن أدا يتم الارتقاء بالمنظمة وسد الفجوات ب

ق الإستفادة من أساليب وارتقاء تلك المنظمات  ال عن طر  نفس ا

و عملية متواصلة ومستمرة كما برز مدخل المق س المرجعية و ا

عمل  ن   القطاع الذي  لقياس المنتج من خلال البحث عن المنافس

ا.   فيه المنظمة أوخارج نطاق عمل

عت    مثل الأداء الدافع الأسا لوجود أية منظمة من عدمه كما  و

ا الرئ للبقاء والاستمرار  دف اما  تحقيق  ة، العامل الأك إس

سية  أي دولة للوصول  م القطاعات الرئ عد القطاع الص من أ و

ي تحقيق  أ دف رئ و و  ل مواطن و إ أفضل مستوى ص ل

ية،  ن الأداء  المنظمات ال ر وتحس ذف من خلال تطو ذا ال

دمات ال تمس حياة المواطن.    ف تقوم بالعديد من ا

ية  سبة للمنظمات ال مية خاصة بال تحظى بطاقة الاداء المتوازن بأ

ا  داف ا لضمان تحقيق أ ا للعمل ع رفع مستوى كفاءة  أدا مما دفع

ا (أبو القاسم،  ، كما عرف ادة والتم ا إطار لقياس ٢٠١٣ الر ) بأ

دارة الاداء الا  س، و اتي وتقييمة بالاعتماد ع مجموعة من المقا س
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ست مجرد أسلوب أو ٢٠١٦كما عرفت (غادة،  ) أن بطاقة الاداء ل

ا المنظمات  عتمد عل امل،  ا نظام إداري مت تكنيك لقياس الأداء ولك

ستخلص  ا ع المدى البعيد،  اتيجي المبدعة بمثابة نظام لإدارة اس

امل الباحثة أن بطاقة ا ا إطار مت ا ع إ ف عر لاداء المتوازن يمكن 

داف  ية إ أ ة ورسالة  اتي من خلال رؤ لقياس الأداء الاس

س المالية وغ  امل مجموعة من المقاي قابلة للقياس، من خلال ت

ل الأجل.   من الأداء القص والطو
ً
  المالية، لتقييم كلا

ذه  س وصُممت  عاد مجموعة من المقاي عد من الأ ل  يتضمن 

ا نموذج  س ال يتضم شتق المقاي اتيجية، و موعة لتحقيق إس ا

م العملاء  ا، وتركز ع ما  اتيجي ة واس الاداء المتوازن من رؤ

ن. ثمر ن والمس   والعامل

 : دد أنة نقطة ال Alisha, 2009)وعرف ( البعد الما بداية وا

  الرئ  تطبيق بطاقة الاداء المتوازن.

 :س الأساسية لبعد ٢٠١١عرف (فادى،  عد العملاء ) المقاي

س العملاء وعملية  سبق عملية وضع مقاي العملاء والذى 

حية  تحديد أسواق، فعادة ما تختار قطاعات الأسواق الأك ر

م. سبة ل  بال

 :شغلية ) انة يركز ع Marr, 2012وعرف ( عد العمليات ال

العمليات والذى له أك الأثر   تحقيق رضا العميل، وعموما 

ذا البعد تتضمن التم  الإنتاج. س الأداء     مقاي

 :علم ٢٠١٢يركز (عبد السلام،  عد التعلم والنمو ) ع كيفية 

خلق وتحقيق قيمة أك فعالية للعميل، وذلك من خلال تقديم 

ن كفاءة وفعالية منتجات و  يجة تحس خدمات جديدة ن

شغيلية للمنظمة.   العمليات ال

) لتقييم أداء المنظمة أو Pearson, 2017كما عرف (  عملية مستمرة

ن الأداء، وعملية التقييم تتم  ا تحس دف ا، و ا أو خدما شط أحد أ

س لأ  ة المقا ي. إطار رؤ س  إطار قانو ون المقا   فضل نموذج، وت

طوات ٢٠١٤يقصد (اسماعيل،  س المرجعية ا ) بنماذج المقا

ما  ا لتطبيق النموذج والاستفادة منه  المنظمة، و الواجب اتبعا

ية  سة متعاقبة للتطبيق بنجاح  المنظمات ال خمس خطوات رئ

: التا   و 

 س حيث  ط:التخطي اسمة  نجاح عملية المقا طوة ا يمثل ا

تم  س الذي يتو تحديد العمليات ال س ق المقا شكيل فر يتم 

س  ك الذي ستجري المقا ا واختيار الشر س عل إجراء المقا

ذه المرحلة تحديد نوع وطرق جمع المعلومات  تم   معه، و

س وتحديد كيفي ة لنجاح عملية المقا ة قياس أداء الضرور

ن.   المنظمت

 :الية   التحليل امل والمعمق للعمليات ا م ال دف الف ذلك 

س، ثم  ك  المقا اصة بالشر المنظمة، وكذلك العمليات ا

م ونوع وأسباب الفجوة الموجودة  المنظمة، وما   تحديد 

ا  س، وأخ ا المقا شمل ك  العمليات ال  عوامل تفوق الشر

ات الأداء المستقبلية.يتم اس  تقراء مستو

 :امل ل ا الآلاتيتم وضع برنامج تنفيذي لغرض تحديد  الت

نامج من قبل  ، والعمل ع ضمان قبول ال ستوجب التغي

ن، وتحديد الأدوار والموارد والوسائل لتحقيق مستوى أداء  العامل

 أفضل.

 : طوات إ أ التنفيذ الفع بدأ من خلال ترجمة ا عمال و

سبة من  ر أفضل الطرائق المك عديل وتطو ا  م جراءات، أ و

ئة المنظمة، ومراقبة النتائج  الصيغة ال تتلاءم مع ب ك، و الشر

قق.  ومستوى التقدم ا

 :ر أفضل الطرائق ال تم  النضوج ذا حينما تنص تحقق  و

ة  تج عن ذلك معا ك إ داخل المنظمة، حيث ي ا من الشر نقل

ل.الفج  وة السلبية مما يؤدي إ الأداء الأفضل للمنظمة ك

 

ن الــسلوك والإنجــاز مرتبطــا (Carol , 2014عـرف  ) الأداء بأنــه التفاعــل بــ

ل كفء وفعال. ش ن الأداء والتنمية  المنظمة    بالنتائج لضمان تحس

    

 ة كما يرى ( د النقاطيحد  ) للبدءAly, Mohamed, 2017الوا

دف من   :فيما ي التنفيذ خلال  تحقيق ال

  ن عمل التحكم اليف، وتحس خفض معدل التغيب، وخفض الت

انية    الم

  ن ادة الإنتاجية، وتحس ار لز ار أف ، وابت ن النظام الأم تحس

ديثة ..  نوعية تطبيق التقنيات ا
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  ما والولاء الإبقاء ن الأكفاء، ودعم العمل ا ع العامل

ارات  ن الم تلفة، وتحس ن الأقسام ا للمنظمة، والتعاون ب

ب. ن، وفاعلية التدر ة للعامل  العامة، والتاكد من الروح المعنو

 .ن ن اداء العامل ة  تحس وافز المادية والمعنو  أثر ا

ا الباحثة عت الدراسات السا عتمد عل ة الاساسية ال  بقة  الرك

ى،  ذه الدراسات إ الا تم تقسيم  لة الدراسة وس  الوصول إ مش

ن بطاقة الأداء المتوازن والأداء   الدراسات المتعلقة بالعلاقة ب

ن الأداء  س المرجعية بتحس علاقة المقا المنظمات، والدراسات المتعلقة 

س   المنظمات، الدراسات المتعلقة بتطبيق بطاقة الأداء المتوازن والمقا

ية.   المرجعية، الدراسات المتعلقة بالأداء  المنظمات ال

 

إ تقييم الاداء بتطبيق  (Chimtengo, at.el ,2017)دفت دراسة 

داء المتوازن، حيث تقوم الدراسة بتقييم العوامل المالية، بطاقة الأ 

ار والتعلم  والمرتبطة بالعملاء، والعلميات الداخلية، وعوامل الابت

امعة  عاد ع الاداء، وتوصلت إ أن أداء ا ذه الأ واستكشاف تأث 

ة  انت جيدة ووجود علاقة قو رجات  س الاداء ان ا ارتكز ع مقاي

ن العم س ب ار وعمليات التعلم من جانب ومقاي ليات الداخلية والابت

امعة.   أداء ا

قة لتقييم  (Aly,Mohamed, 2017آما دراسة ر طر دفت إ تطو  (

عت الاداة الفعالة  الأداء المستدام بالمنظمات بتطبيق البطاقة حيث 

ة ومحددة  ل التقييم من خلال معاي وا س ا  لتقييم الاداء، لأ

م ب ا لأ عد التعلم والنمو، توصلت إ توفر دليلا قص التأكيد ع 

ل  يجة إ أن  ا  عملية التقييم، وترجع الن س الأداء لتطبيق مقاي

ا وتؤدي إ تحقيق  ة نظر مة من وج مجموعة ركزت ع تداب م

ا.   مصا

 تطبيق البطاقة  (Dimitropoulo  at. el, 2017)كما حاولت دراسة 

ن  ن العام ح، وتقديم الدعم للعديد من المدير ادفة للر منظمات غ 

ن الآليات القائمة، وتقييم عملية تحديد  شأن تنفيذ إدارة الأداء وتحس

اتيجية، وتحديد مؤشرات الأداء، وتقييم النتائج،  داف الاس الأ

اضية تمكنت من إبقاء المصروفات  حدود  توصلت إ أن المنظمة الر

ات ق ادة الإيرادات تمكنت المنظمة من تحقيق مستو انية وز يود الم

ن العمليات الداخلية،  دمات وتحس ن عن ا مرتفعة من رضا العامل

انية.   وتحقيق فائض  الم

ت  ن الإدارة التنفيذية لعملية  (Mehralian, et al ,2017)أخت العلاقة ب

ودة الشاملة والأداء المؤس من خلال  تطبيق بطاقة الأداء ا

ودة الشاملة يُمكن أن  المتوازن، توصلت إ أن تنفيذ تقنيات إدارة ا

ساعد  ُ عة، بما  ا الأر يل تطبيق البطاقة بجوان س ر و يؤدي إ تطو

داف المنظمة.    ع تحقيق أ

إ تقديم نقل المعرفة حول مزايا  (Saunders, et al ,2016)دفت 

ة حيث تحاول الدراسة استكشاف  ة والسلامة بصورة مك امل ال ت

ة،  ن الأداء  خدمات ال دور المقياس المرج المقارن  تحس

ا يقدم أفضل الممارسات  توصلت إ أن القياس المقارن بالنظام الأس

عات وم شر ان ع توحيد ال مارسات العمل القائمة مما يؤدي إ م

ن الأداء. ساعد ع تحس ن مع التغي الثقا بما    اك ملائمة للعامل

دفت  ديد  (Ahmed,2016)كما  ن الأداء ا ر نموذج تحس إ تطو

والذي يركز ع تحليل وتفس بيانات مؤشرات الأداء بتطبيق رقابة 

ون بيانات مؤشرات العمليات الإحصائية والمقياس ا لمقارن، حيث ت

س المرجعية فقط إذا وقعت  س بتطبيق المقاي الأداء متلائمة مع المقا

، توصلت الدراسة  ال الص البيانات  الإطار المقبول إحصائيا  ا

م والتعرف ع  مية  ف اتيجية بالغة الأ إ أن رقابة التباين  اس

اجة إ ا يل رقابة التباين العمليات، وأدت ا بؤ بالعمليات إ  لت

ددة.  طة ا  بتطبيق ا

بتحليل النظام الما المتعلق  (Galariotis, at.el , 2016)قامت دراسة 

ة من  سا  الف م، لتقييم ٢٠١٢م وح ٢٠٠٠بالنظام الص  فر

ة  المنظم ة الإدار عد تطبيق نظام الضرائب ونظام اللامركز ت االأداء 

مة وال  يانات  ن قاعدة معلومات و و ية، وتوصلت إ ت ال

ن  ط ب مية الر ن عند إجراء المقارنات، وأ تم ل الم ون مُفيدة ل ست

ا. ا وتأث ذلك ع الأداء الص ل يرادا ا و  الأداء الما ودراسة ديو

ظمة دفت إ دراسة الأداء  الأن ,Al.et, 2017) (Wangأما دراسة 

قي ومنطقة الشرق الأوسط، توصلت  ية  دول الشمال الأفر ال

ية  ن لقياس الأداء  الأنظمة ال قت نتائج الدراسة إ تحديد طر

ن الأداء الص الفع  س ب قة الأو المقا ما: الطر ن  قت ن الطر ات

و مُخطط له مع الأخذ  الاعتبار  ن ما  ية و للمؤسسات ال

وانب الاقتصادية والاجتماعية والتكيف مع العملاء  الدول محل  ا

قة الثانية  قياس مستوى الإنفاق والنتائج خارج  الدراسة، والطر

  الدول.
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س ٢٠١٣دفت دراسة (صدام، وآخرون،  ) إ بيان فلسفة المقا

س المرجعیة المرجعیة و  ، بتطبيق المقا م الأداء الما ا  عملیة تقو دور

م  طاقات الأداء المتوازن  تقو سب المالیة و ل من ال والاعتماد ع 

س المرجعیة  ، وتوصلت إ أنة لابد من اعتماد فلسفة المقا الأداء الما

م الأداء بتطبيق المؤشرات المالیة وغ المالیة، إ جان أسلوب  ب تقو

روج بالمقارنات الداخلیة. م ول سب المالیة لیعزز من عملیات التقو   ال

م،  مت دراسة (مر )  بلورة إطار نظري ومعر لموضوع ٢٠١٤سا

م الأداء الشامل للمنظمة، وتوصیف المنظور الأسا لنموذج  تقو

بطاقة الأداء المتوازن المستدام، ودراسة آلیة تطبیق بطاقة الأداء 

اتیجیة، بالاضافة إ ا ا  إس م یان مدى مسا لمتوازن المستدام و

ن مستوى  س المرجعیة  تحس مة تقنیة المقا التعرف ع كیفیة مسا

ات أفضل، توصلت نتائج الدراسة إ  ا لمستو أداء المنظمة والارتقاء 

عة  ا تمكن من أخد صورة سر ة لأ عت ضرور م الأداء  أن عملیة تقو

ا للمنظمة ومقارنته ذلك مع واحد من المعای  شاط ا عن حقیقة ال

ططة،  داف ا قق مع الأ ، مقارنة الأداء ا الثلاثة، المعیار (التار

.(   المعیار المرج

ة  (Sebastian al.et ,2016)دفت دراسة  ار الإدار إ تطبيق الأف

ة الم ار الإدار ات الأف ناة بالفعل والمتمثلاولة اختبار تأث ة  بطاقة ت

ة الأخرى،  ار الإدار الأداء المتوازن والقياس المقارن ع تب الأف

ست  ر علاقة سلبية ل توصلت الدراسة إ أن بطاقة الأداء المتوازن تظ

ن ة،  ح ار الإدار ر علاقة  ذات دلالة بالأف أن المقياس المرج يظ

عدد الأف ناةإيجابية ذات دلالة  ة المت   ار الإدار

سط Jeferson  (2016 ,أما دراسة وم الم ح لمف دفت لتقديم مق  (

ن بطاقة الأداء المتوازن والقياس المرج  مع ب للأداء من خلال ا

م  دعم عملية صنع  مع بي يا، استكشاف الدور الذي يلعبه ا من

ا من خلاالقرار، توصلت إ أن صنع القرار  الإدارة وال  ل تم بنا

، تتمثل  السماح بتحديد المؤشرات المشتقة  مية ونفع كب مع له أ ا

ة.  داف الممكنة والقابلة للتحقيق والمرغو   من الواقع وتوليد الأ

ديد  Pirozzi, al.et (2016 ,دفت دراسة  ر النموذج ا ) إ تطو

اس إدارة الأداء التنظي الما وغ الما ورأس المال الفكري  لقي

ديد الذي يجمع  امل ا ية، وتوصلت إ النموذج المت المنظمات ال

ذا  سية ل ة الرئ ن رأس المال الفكري والقيادة والأداء حيث أن الم ب

و أ النموذج  قدرته ع قياس إدارة رأس المال الفكري والأداء الما

امل للبيانات محل القياس. ، والتقييم المت   غ الما

دفت إ تطبيق أساليب  (Mohamed, Ibrahim ,2016)آما دراسة 

نات  اح التحس التحليل الص  التعرف ع مناطق القصور واق

شفى الملك فيصل  ن أداء غرف الطوارئ  مس تملة لتحس ا

لول ا ، من خلال تنفيذ ا ن من التخص حة ومراقبة اثن لمق

عكس الكفاءة  ما مدة البقاء  غرف الطوارئ والذي  المؤشرات و

غادرون بدون علاج وفعالية غرف الطوارئ،  سبة المر الذي  و

م  %٣٢٫٨وتوصلت نتائج الدراسة إ  من مر غرف الطوارئ لد

ات حادة و شفى.  %٠٫٥مستو م  المس م فقط تم قبول   م

) إ التعرف ع دور تقييم الأداء  ٢٠١٦دفت دراسة (محمود، كما  

ية، توصلت الدراسة إ أنه توجد  ن الإنتاجية  المنظمات ال تحس

ن وكذلك وجود أثر  ن انتاجية العامل ن تقييم الأداء وتحس علاقة ب

  معنوي لتقييم الأداء ع الإنتاجية

شفت دراسة  ية تأث ال (Morgane,2107)أك لات ال

ونية ( ات الأداء التنظيمية  الوحدات EGRالالك ) ع مستو

سية، وتوصلت إ أن تطبيق  ية الفر راحية  المنظمات ال ا

شغيل تطبيق  ي ع  ونية له تأث إيجا ية الالك لات ال ال

ن  راحية الداخلية، وتب شغال الأسرة  الوحدات ا الغرف ومعدلات ا

شفى والمنطقة أن مؤش عة تتأثر بنوع المس رات الأداء التنظي الأر

غرافية وحدة الأمراض.    ا

  ،ية تطبيق بطاقة الأداء المتوازن  تقييم أداء المنظمات ال

ر وتقييم أداء  ة أخرى لغرض تطو ا مع أساليب إدار وكذلك دمج

مع الم ا  ا مي غطي الفجوة وأ نظمات وترى الباحثة أن ذلك 

ن الأداء  س المرجعية لغرض تحس ن بطاقة الأداء المتوازن والمقا ب

ية.   المنظمات ال

  ا س المرجعية وحدد تمت الدراسات السابقة بمؤشرات المقا ا

ا ولكن  ا من خلال أنماط ا من تناول ا وم ع أساس خطوا

ا متمثلة  (التعلم والقياس والتكيف ناك  عاد من حدد أ

سلط الضوء ع نقل  س ونقل المعرفة) وترى الباحثة أن  والمقا

س  عاد المقا ا من أك وأشمل أ المعرفة والتكيف باعتبار

 المرجعية.

  طاقة الأداء س المرجعية و ن المقا جمعت الدراسات السابقة ب

ن فقط عد أو إتن سليط الضوء   المتوازن   وترى الباحثة 
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ن من خلال تطبيق مخرجات بطاقة الأداء المتوازن   تطبيق المدخل

س من خلال  س أو بمع أخر تطبيق المقا كمدخلات لعملية المقا

ستخدمه الدراسات السابقة. و مالم   محاور البطاقة و

  ن كفاءة وفاعلية و تحس ية  ن الأداء  المنظمات ال تحس

التا وجبت الدراسة عن مؤشرات العمل  الص والإداري و

ل.  وأساليب تؤدي إ رفع كفاءة المنظمة ك

 

لة البحثية  مدى تطبيق بطاقة الأداء المتوازن  يمكن صياغة مش

عد  شغيلة،  عد العمليات ال عد العملاء،   ، والمتمثة  (البعد الما

 ( س المرجعية المتمثلة  (نقل التعلم والنمو، البعد البي والمقا

ن  ن الأداء المتمثل  (تحس المعرفة، القياس، التكيف) كمدخل لتحس

ن كفاءة  ض،  تحس يئة التمر ن كفاءة أداء  كفاءة أداء الأطباء،  تحس

ة؟ ية المصر )  المنظمات ال  الأداء الإداري والما

لة الدراسة  ا تعب آخر يمكن صياغة مش ساؤلات الفرعية و ل

  التالية:

  ما مدى توفر المقومات اللازمة لتطبيق بطاقة الأداء المتوازن

ية؟ س المرجعية  المنظمات ال  والمقا

  ن الاداء  المنظمـات املة لتحس س مت ما مدى توافر مقاي

ية؟  الـ

  ية ن تطبيق بطاقة الأداء المتوازن بالمنظمات ال ما  العلاقة ب

ن   الاداء؟وتحس

  ية ن الأداء بالمنظمات ال معرفة الأسلوب المتبع  تحس

س المرجعية.  ومعرفة تب تطبيق أداة المقا

  ل عاد بطاقة الأداء المتوازن مع  عد من أ ل  دراسة وتحليل أثر 

ن  عاد تحس ما بأ س المرجعية ودراسة علاق عاد  المقا عد من أ

ية محل الدراسة  إن وجد.الأداء  المنظمات ا  ل

  ية محل ن الأداء   المنظمات ال ح لتحس تقديم إطارمق

س  الدراسة من خلال تطبيق بطاقة الاداء المتوازن والمقا

 المرجعية.

ن الاداء بتطبيق بطاقة الأداء  ا سوف تبحث  تحس مية من أ بع الا ت

س المرجعية للمنظما ية والأدوات التطبيقية المتوازن والمقا ت ال

ن  املة لتحس س مت ا لإيجاد مقاي حة لـذلك، ومساعدة إدارا المق

ون من الدراسات حسب علم الباحثة ال  الاداء ذه الدراسة ت ولعل 

ل تطبيقي ش   .تمت 

  ية ن الأداء  المنظمات ال يوجد علاقة للبعد الما ع تحس

 محل الدراسة (متجمعة).

  ية ن الأداء  المنظمات ال يوجد علاقة لبعد العملاء ع تحس

 محل الدراسة (متجمعة).

  ن الأ داء  المنظمات يوجد علاقة لبعد العمليات ع تحس

ية محل الدراسة (متجمعة).  ال

  ن الأداء  المنظمات يوجد علاقة لبعد التعلم والنمو ع تحس

ية محل الدراسة (متجمعة).  ال

  ن الأداء يوجد علاقة ذو ذلالة إحصائية لنقل المعرفة ع تحس

ية (متجمعة).  بالمنظمات ال

  ن الأداء يوجد علاقة ذو ذلالة إحصائية للتكيف ع تحس

ية (متجمعة).   بالمنظمات ال

ات  ا المتغ ندت الباحثة  تحديد العبارات، وال تمثل وقد اس

عض  عة ع عدد من الدراسات السابقة، مع إدخال  المستقلة والتا

ا لتلاءم طبيعة  مكن التعديلات عل ذه الدراسة، و مجال التطبيق  

: ل التا ات كما  الش   تحديد المتغ
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ية  ن  المنظمات ال يتمثل مجتمع وعينة البحث من عدد العامل

از  ل ب(ا و م رة والشرقية طبقا لما  اصة  محافظ القا ا

ي  ر الإحصا ر المركز للتعبئة العامة والإحصاء التقر ة، السنوي القا

صعب تطبيقة  البحث فإن ٢٠١٥  لأن مجنمع البحث كب و
ً
)، ونظرا

الباحثة تطبق إسلوب عينة طبقية عشوائية ع مختلف الفئات 

اصة، وقد قامت الباحثة باستخدام  ية ا العاملة بالمنظمات ال

تحديد  ات البحث و ن متغ باطى  تحديد العلاقة ب المن الاست

خت  للأسس التالية:و
ً
  يار العينة وفقا

ا  ا  ٥٤١مصر  رة  شفي خاصة، القا ا  ٦٤مس شفي والشرقية  مس

م  ٢٩  يصل عدد
ً
شفي، معا تة  ٩٣مس س شفي تمثل ما  من  %١٨مس

اصة، وعدد الأطباء  ية ا ب،  ١٣١٩٠إجما المنظمات ال طب

ا  رة  ا ٥٤٨٦القا م٧٩٣، الشرقية    يصل عدد
ً
ب  ٦٢٧٩ ، ومعا طب

سبة  ض  %٤٨ب ، وعدد التمر ا  ٢٠١٩٣من الاجما رة  ممرض، القا

ا ٤٦١٨ م  ٦٦٨، الشرقية   يصل عدد
ً
سبة   ٥٢٨٦معا  %٢٦ممرض ب

ن  ، وعدد الإدار ا  ٥٦٣٥٩من الاجما رة  ، ١٨٢٥٤إداري، القا

ا  م  ٢٦٧٦الشرقية   يصل عدد
ً
سبة  ٢٠٩٣٠معا من  %٣٧إداري ب

دول التا مايخص الاجما  و ا اصة  مصر، و  المنظمات ا

ن بالمنظمات  ل محافظة من العينة وتتمثل وحدة المعاينة  العامل

رة، الشرقية) (القا اصة بمحافظ ية ا   . ال

ل محافظه من مفردات  ية ب ل منظمة  ب  ذا وقد تم تحديد نص

ت ع المناسب، و قه التوز : من جدول التاالعينه بتطبيق طر    ماي

  

  ) نصيب كل محافظه من مفردات العينه ١جدول رقم (

  المحافظه
ت  عدد المنظ

  الصحية
  النسبة

نصيب كل محافظه من 
  مفردات العينه

  ٢٠٠  %٦٩  ٦٤  القاهره
  ١٠٢  %٣١  ٢٩  الشرقية

لى   ٣٠٢  %١٠٠  ٩٣  الإج

ت الصحية الخاصة لمحافظتى القا٢جدول رقم ( هرة  ) نصيب المنظ

  والشرقية من مفردات العينه 

  المحافظة
ت  المنظ

  الصحية
لي  إداري  ممرض  طبيب   إج

  القاهرة
  ١٠٠  ٥٠  ٣٠  ٢٠  كليوباترا
  ١٠٠  ٤٧  ٣٢  ٢١  النزهة

  الشرقية
  ٥٢  ٢٨  ١٤  ١٠  خميس

  ٥٠  ٢٨  ١٤  ٨  الأربع
لي   ٣٠٢  ١٥٣  ٩٠  ٥٩  الإج

عاد مؤشرات بطاقة الأداء المتوازن (ك شتمل ع أ ات مستقلة) و متغ

:  ٤عدد التا عاد و    أ

دول أن المتوسط العام بلغ ( )، وقوة الاتجاه ٣٫٣٦البعد الما يو ا

د %٦٧٫٢٠( ات العينة نحو البعد الما إيجابيه  ع أن اتجا ذا  )، و

دول أن المتوسط العام لبعد العملاء  عد العملاء يو ا ما، كما أن 

ات مفردات %٥٢)، وقوة الاتجاه (٢٫٦٠بلغ ( ع أن اتجا ذا  )، و

عد العمليات الداخلية  عد العملاء إيجابيه محايدة، أما  العينة نحو 

دول أن المتوسط العام لبعد العمليات الداخلية بلغ  و ا و

ات مفردات %٦٥٫٠٥)، وقوة الاتجاه (٣٫٢٥( ع أن اتجا ذا  )، و

 المتغيرات التابعة
 المنظمات الصحية تحسين اداء

 المتغيرات المستقلة
 بطاقة الاداء المتوازن

 
 
 

 

 
 

 المرجعية المقايس

البعد المالى 
بعد العملاء 
بعد العمليات التشغيلة 
بعد التعلم والنمو 

بعد نقل المعرفة 
بعد التكيف 

سين كفاءة أداء الأطباءتح 
تحسين كفاءة أداء هيئة التمريض 

الي تحسين كفاءة  الأداء الإدار وال
 

ات المستقلة والتابعة (المصدر: من إعداد الباحثة)١الشكل رقم (  ) يوضح العلاقات ب المتغ
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عد العمل عد التعلم والنمو العينة نحو  يات الداخلية إيجابيه، أما 

دول أن المتوسط العام لبعد "التعلم والنمو" بلغ ( )، ٢٫٤٤يو ا

ات مفردات العينة نحو %٤٨٫٨وقوة الاتجاه ( ع أن اتجا ذا  )، و

ايد. بة من ا   عد (التعلم والنمو) سلبية قر

دول أن المتوسط العام لبعد " نقل المعرفة "   و ا نقل المعرفة: و

ات مفردات %٧٣٫٢٠)، وقوة الاتجاه (٣٫٦٦بلغ ( ع أن اتجا ذا  )، و

و  عد التكيف و عد (نقل المعرفة) إيجابيه جدا، أما  العينة نحو 

دول أن المتوسط العام ل )، وقوة الاتجاه ٣٫٤٤بعد التكيف " بلغ (ا

عد (التكيف) %٦٨٫٨( ات مفردات العينة نحو  ع أن اتجا ذا  )، و

د ما.   إيجابيه 

 ) الإحصاء الوصفي لابعاد بطاقة الاداء المتوازن٣جدول (

  العبارات  البعد م

أوافق 
  اما

  محايد  أوافق
غ 

  موافق
غ موافق 

المتوسط   اما
 الحسا

حراف الان
 المعياري

قوة 
 الاتجاه%

 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة

١  

لى
البعد الما

  

ـــات المالية  ـــص ـــحية على الإلتزام بالمخص تحرص المنظمة الص

 لتحقيق الاهداف
٧٦٫٨٠  ١٫٣٩  ٣٫٨٤  ١٢٫٣  ١٠٫٣ ١٫٧  ٣٢٫٥  ٤٣٫٤  

  ٦٧٫٦٠  ١٫٠٣  ٣٫٣٨  ٤٫٣  ١٢٫٩  ٣٨٫٤  ٢٩٫١  ١٥٫٢ تدعم المنظمة الصحية مصروفات الخدمة الصحية للعملاء  ٢

  ٥٣٫٨٠  ١٫٢٦  ٢٫٦٩  ٢٢٫٥  ٢٦٫٢  ١٧٫٢  ٢٨٫١  ٦ تسعى المنظمة لتطبيق سياسة ترشيد الانفاق  ٣

٤ 
تهتم المنظمة الصــــحية على كفاية حصــــة الفرد من الإنفاق 

لي على الصحة  الإج
٧٠٫٦٠  ١٫١١  ٣٫٥٣  ١٠٫٦  ٩٫٣  ٥  ٦٦٫٩  ٨٫٣  

لى البعد المالى  ٦٧٫٢٠ ١٫١٩٨  ٣٫٣٦  أج

٥  

بعد العملاء
  

تهتم المنظمة الصــــحية بالتعامل مع الشــــكاوي والبلاغات 

 المقدمة من العملاء لتحس مستوى كفاءة الخدمة
٤٢٫٠٠  ١٫٤٣  ٢٫١٠  ٥٣٫٣  ١٨٫٢ ٣  ١٥٫٩  ٩٫٦  

٦  
فة  لة في تقديم الخدمة لكا تحرص المنظمة على وجود عدا

يز  المرضي دون 
٤١٫٠٠  ١٫٣٨  ٢٫٠٥  ٥٤٫٦  ١٧٫٢  ٣٫٦  ١٧٫٥  ٧  

٧  
طار واضــــح من المؤشرات التي تتيح التعرف على  جد إ يو

 درجة رضا العملاء
٧٣٫٠٠  ١٫٢١ ٣٫٦٥  ١٠٫٩  ١٠٫٦  -  ٥٩٫٩  ١٨٫٥ 

لى بعد العملاء   ٥٢  ١٫٣٤  ٢٫٦٠  أج

٩  

ت الداخلية
بعد العمليا

  

مة  بالمنظ ــــام  فة الاقس كا مل وترابط ب  كا توجد علاقة ت

 الصحية تساهم في كفاءة الادارة
٦٦٫٤٠  ١٫٣١  ٣٫٣٢  ٨٫٦  ٢٩٫١  ٤٫٣  ٣٧٫٧  ٢٠٫٢  

١٠  
ية لتفوق  ها ببعض التطورات الطب يام مة على ق تحرص المنظ

  توقعات المرضى
٦٣٫٨٠  ١٫٢٢  ٣٫١٩  ١٤٫٦  ٤  ٤٩  ١٣٫٢  ١٩٫٢  

١١  
ية بشــــكل  تحرص المنظمة على تطوير انظمة العمل الادار

 مستمر لتحس الاداء
٦٤٫٢٠  ١٫٤٠  ٣٫٢١  ٨٫٩  ٣٧٫٧  ٢  ٢٦٫٢  ٢٥٫٢  

١٢  
تحســــ الأداء مكانا ريئســــيا ضــــمن هيكل أهداف يحتل 

 المنظمة الصحية
٦٥٫٨٠  ١٫٥٧  ٣٫٢٩  ٢٨٫٥  ٤  ١  ٤٣٫٤  ٢٣٫٢  

لى بعد العمليات الداخلية   ٦٥٫٠٥  ١٫٣٧  ٣٫٢٥  أج

بعد التعلم والنمو  ١٣
  

تحرص المنظمة الصـــحية على عقد برامج تدريبية ودورات 

 تأهيليه للعامل لديها
٣٧٫٠٠  ١٫٤٩  ١٫٨٥  ٦٩٫٢ ١١٫٦ -  ٣٫٦  ١٥٫٦  

١٤  
ن التحســ المســتمر  يوجد بالمنظمة الصــحية آليات لضــ

 لأداء
٧٣٫٦٠  ١٫٣٣  ٣٫٦٨  ١٢٫٦  ١٠٫٦  ٢٫٣  ٤٥٫٤  ٢٩٫١  

١٥  
وضــــوع البحث العلمي الطبي لدى المنظمة   تهتم المنظمة 

 الصحية
٣٥٫٨٠  ٠٫٩٤  ١٫٧٩  ٤٨٫٧  ٣١٫٨  ١٢٫٦  ٦  ١  

لى بعد التعلم والنمو   ٤٨٫٨  ٣٫٧٦  ٢٫٤٤  اج
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  ) الاحصاء الوصفى لابعاد المقايس المرجعية٤جدول رقم (

  العبارات  البعد م

أوافق 

  اما
  محايد  أوافق

غ 

  موافق

غ موافق 

المتوسط   اما

 الحسا

الانحراف 

 المعياري

قوة 

 الاتجاه%
 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة

١  

نقل المعرفة
  

قل ا هة تتخذ المنظمة الصــــحية اجراءات ن لمعرفة لمواج

ات المحتملة  التغ
٧٦٫٠٠  ١٫٢٠  ٣٫٨٠  ٧٫٩  ١١٫٦ ٢  ٤٩  ٢٩٫٥  

٢  
ن  تنظر المنظمة الصــحية للتعلم كعنصرــ اســاسي لضـــ

 البقاء والنمو
٥٨٫٦٠  ١٫٤٧  ٢٫٩٣  ١٥٫٦  ٤٢٫١  -  ١٨٫٥  ٢٣٫٨  

٣  
تقوم المنظمة الصــحية بنقل المعرفة والتعلم حول أفضــل 

رسات  الم
٨٥٫٠٠  ١٫١٢ ٤٫٢٥  -  ١٧٫٥  ٠٫٧  ٢١٫٢  ٦٠٫٦ 

لى نقل المعرفة   ٧٣٫٢٠  ١٫٢٦  ٣٦٦  اج

٤  

ف
بعد التكي

  

بالقرارات  قة  حالات المتعل ية ال مة الصــــح تدرك المنظ

 والتواصل مع الموظف بشأنها
٧٦٫٢٠  ١٫٦٨  ٣٫٨١  ٢٠٫٥  ٧٫٦  ٦  ٢  ٦٣٫٩  

٥  
مات  ية للحصــــول علي المعلو مة الصــــح تســــعى المنظ

 راراتالخارجية بفعالية وتستخدمها في اتخاذ الق
٦٨٫٤٠  ١٫٣٤  ٣٫٤٢  ٤٫٣  ٣١٫٥  ١٦٫٢  ١٣٫٩  ٣٤٫١  

٦  
تطور المنظمة الصــحية ســياســات مســتقبلية بديلة مبنية 

 علي معلومات داخلية وخارجية
٦١٫٨٠  ١٫٢٢ ٣٫٠٩  ٨٫٩  ٢٨٫٨  ٢٠٫٩  ٢٦٫٨  ١٤٫٦ 

لى بعد التكيف   ٦٨٫٨  ١٫٤١  ٣٫٤٤  اج

ت ٥جدول رقم (   الصحية) الاحصاء الوصفى لمؤشرات تحس أداء المنظ

  العبارات  البعد م
اما اما  غ موافق  محايد  أوافق  أوافق  المتوسط   غ موافق 

 الحسا
الانحراف 
 المعياري

قوة 
 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة الاتجاه%

١  

 كفاءة أداء 
س

ت تح
شرا

مؤ
الاطباء

  

 توف العدد الكافيء من الأطباء الأخصائي من خلال التوسع في
 التخصصات الإكلينيكية

٣٩٫٠٠  ٠٫٨٧  ١٫٩٥  ٢٤٫٢  ٦٨٫٩  -  ٣٠٫٣  ٥  

٢  
وضع نظام رقا سليم يضبط الأداء الطبي ويوجه الأطباء نحو 

 خدمة المرضى
٥١٫٨٠  ١٫٤٣  ٢٫٥٩  ٣١٫٥  ٢٧٫٨  ١٫٣  ٢٩٫٥  ٩٫٩  

٣  
الزيارات الميدانية للأقسام العلاجية والعيادات الخارجية 

ها من أساليب  الحصول على  المعلومات  من المرضى وغ
٥١٫٨٠  ١٫٤٢  ٢٫٥٩  ٢٨٫٥  ٣٠٫٥  ٧٫٦  ٢٠٫٢  ١٣٫٢  

٤  
م بإنشاء بنك للمعلومات الطبية لتنظيم وتخزين  الإهت

 المعلومات بأحدث التقنيات
٤٨٫٢٠  ١٫١٨  ٢٫٤١  ١٧٫٥  ٥٥٫٦  ٣٫٣  ١٥٫٢  ٨٫٣  

لى مؤشرات تحس كفاءة الاطباء  ٤٧٫٧  ١٫٢٢٥ ٢٫٣٩  اج

٥  

 كفاءة أد
س

ت تح
شرا

مؤ
اء هيئة 

ض
التمري

  

تحرص المنظمة على التوسع في زيادة عدد الممرضات المتخصصة 
 من خلال تبني التوسع

٤٢٫٠٠  ٠٫٩٩  ٢٫١٠  ٢٢٫٥  ٦٢٫٩ -  ١٠٫٩  ٣٫٦  

٦  
تحرص المنظمة على زيادة الدورات التدريبية للعناصر التمريضية 

 الموجوده وفقا للتخصصات.
٤٠٫٢٠  ١٫٣١  ٢٫٠١  ٤٥٫٤  ٣٦٫٤  ٣  ٢٫٦  ١٢٫٦  

ل هيئة التمريض  ٧   ٤٤٫٢٠  ٠٫٩٧  ٢٫٢١  ١٣٫٢  ٧١٫٥  ٣٫٦  ٤٫٣  ٧٫٣ زيادة الحوافز والأجور التي تتناسب مع أع
  ٥٣٫٢٠  ١٫٢٦  ٢٫٦٦  ١٠٫٩  ٥٧  ١  ١٧٫٩  ١٣٫٢ توضيح مهام ومسئوليات إدارة التمريض  ٨

٩  
توجيه الممرضات للتعامل وفق القواعد والمباديء والمعاملات 

 الإنسانية
٤٥٫٠٠  ١٫٢٤ ٢٫٢٥  ٣٤٫٨  ٣٦٫٤  ٠٫٧  ٢٥٫٨  ٢٫٣ 

لى مؤشرات تحس كفاءة أداء هيئة التمريض  ٤٤٫٩٢  ١٫١٥ ٢٫٢٥  اج

١٠  

 كفاءة 
س

ت تح
شرا

مؤ
لي

الأداء الإداري والما
ترجمة رؤية ورسالة المنظمة الصحية إلى أهذاف استراتيجية   

 طويلة الأجل قابلة للقياس
٥٨٫٨٠  ١٫٥٣  ٢٫٩٤  ٢٥٫٨  ٢٢٫٨ ٣  ٢٨٫٥  ١٩٫٩  

  ٤٨٫٨٠  ٠٫٩٢  ٢٫٤٤  ١١٫٩  ٤٥٫٧  ٣٢٫٥  ٦  ٤ الأهذاف الاستراتيجية في ضوء عوامل النجاح الرئيسية تحديد  ١١

١٢  
زيادة دعم القطاع الصحي بالإمكانيات المالية وربطها بتحقيق 

 الأهذاف
٧٨٫٤٠  ١٫٦٦  ٣٫٩٢  ٢٢٫٢  ١٫٣  ٥٫٣  ٤٫٣  ٦٦٫٩  

  ٥١٫٨٠  ١٫٥٤  ٢٫٥٩  ٢٦٫٢  ٤٢٫٤  ٤٫٣  ٠٫٣  ٢٦٫٨ نصيب الفرد من الخدمات الصحية  ١٣
 ٤٢٫٠٠  ٠٫٦٦ ٢٫١٠  ٦  ٨٦٫٨  ٢٫٣  ١٫٧  ٣٫٣ نسبة الميزانية المخصصة من الدولة لقطاع الصحة  ١٤

 ٥٥٫٩٦  ١٫٢٦ ٢٫٧٩  مؤشرات تحس كفاءة الأداء الإداري والمالي
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دول أن المتوسط العام مؤشرات تحس و ا ن كفاءة أداء الأطباء و

ن كفاءة أداء الأطباء" بلغ ( )، %٤٧٫٧)، وقوة الاتجاه (٢٫٣٩لبعد "تحس

ن كفاءة أداء  عد (تحس ات مفردات العينة نحو  ع أن اتجا ذا  و

يئة  ن كفاءة أداء  الأطباء) اتجاة سلبية منخفضة، أما مؤشرات تحس

و ا ض و ن التمر دول أن المتوسط العام لبعد " مؤشرات تحس

ض بلغ ( يئة التمر ذا %٤٤٫٩٢)، وقوة الاتجاه (٢٫٢٥كفاءة أداء  )، و

ن كفاءة أداء  عد (مؤشرات تحس ات مفردات العينة نحو  ع أن اتجا

ن كفاءة الأداء  ض) تجاة سل منخفضة، أما مؤشرات تحس يئة التمر

ن الإداري والما يو ا دول أن المتوسط العام لبعد مؤشرات تحس

ذا %٥٥٫٩٦)، وقوة الاتجاه (٢٫٧٩كفاءة الأداء الإداري والما " بلغ ( )، و

ن كفاءة  عد (مؤشرات تحس ات مفردات العينة نحو  ع أن اتجا

) إيجابيه مقبولة.   الأداء الإداري والما

إستخلصت الباحثة من خلال تحليل الدراسة الميدانية المتعلقة 

و وا   ة الفرضيات ع رفض فرض العدم كما  بإختبارات 

: دول التا  ا

  ) ملخص نتائج إختبارات فروض الدراسة٦جدول رقم (

ت الصحية.الفرض الأول: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيق  أبعاد بطاقة الأداء المتوازن (با   بعادة متجمعة) على تحس الأداء في المنظ

  النتيجة  الفروض الفرعية للفرض الاول
دراسات اتفقت مع النتائج 

  التى توصلت اليها الدراسة

دراسات  تتفق مع 

  نتائج الدراسة

ت الصحية.   Chimtengo,2017)  ثبت قبول صحة الفرض  يوجد علاقة للبعد المالي على تحس الأداء في المنظ
(Dimitropoulo 

2017)  

ت الصحية     ,Wang) (2017 ثبت قبول صحة الفرض  يوجد علاقة لبعد العملاء على تحس الأداء في المنظ

ت الصحية.     Chimtengo,2017) ثبت قبول صحة الفرض  يوجد علاقة لبعد العمليات لتحس الأداء في المنظ

ت الصحية. يوجد علاقة لبعد التعلم والنمو لتحس     ) (Aly,Mohamed, 2017 ثبت قبول صحة الفرض  الأداء للمنظ

ت الصحية : يوجد أثر ذو دلالة احصائية لتطبيق المقايس المرجعية (بابعادة متجمعة) على تحس الأداء في المنظ   .الفرض الثا

ت الصحية   (Ahmed,2016)  (Saunders ,2016) حة الفرضثبت قبول ص  يوجد علاقة لبعد نقل المعرفة لتحس الأداء بالمنظ

ت الصحية  )Galariotis, 2016(  ,Wang) (2017  ثبت قبول صحة الفرض  يوجد علاقة لبعد التكيف لتحس الأداء في المنظ

ت الص الفرض الثالث: لايوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيق بطاقة الأداء المتوازن (بابعادة متجمعة) مع المقايس المرجعية حية (بابعادة متجمعة)  على تحس أداء المنظ

ت الصحية محل الدراسة.   (بابعادة متجمعة) في المنظ

  ثبت قبول صحة الفرض

 

ا بأن  تم سرد ستخلص الباحثة من خلال المؤشرات ال س

ية لم تطبق بطاقة الاداء ح الان، وتم إستعراض  المنظمات ال

عاد الم ن قصور تطبيق أ ناك علاقة ب ر أن  ؤشرات الكمية لذلك ظ

ن الاداء، وعن مدى  س المرجعية لتحس بطاقة الأداء المتوازن والمقا

عة مجتمعة.  عاد الار ذه الأ مية   الاتفاق ع أ

  ن أعمال امل ب ا ع إحداث ت ساعد الإجراءات المعمول  لا 

تلفة، كما ات ضعف  صصات الإدارات ا ام با الإل

الات  زة المتطوره  ا المالية لمواكبة التطورات التقنية والأج

الط وجود قصور  تطبيق البعد الما لبطاقة الأداء المتوازن 

ية.   بالمنظمات ال

  عد العملاء بالمنظمات كما ات وجود قصور  تطبيق 

اوى ا ية حيث لا توفر قنوات اتصال لتلقى ش ولا  لعملاء،ال

م، من خلال تقديم  يح التعرف ع درجة رضا توجد آلية ت

عة عن الأداء   م  تقديم معلومات سر سا خدمة بطيئة ولا 

سارع،  ف تركز فقط ع  ر الم زمن يتم بالتغي والتطو

ن  المستقبل،  ر والتحس اضر ولا تركز ع كيفية التطو ا

ا غ موضوعية ولا التا لا توفر معلومات كما ا سم بالدقة و  ت

ية. ر المنظومة ال  تمكن متخذي القرار من تطو
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  عد العمليات الداخلية كما ات وجود قصور  تطبيق 

سم اللوائح الداخلية للمنظمات  ية حيث لا ت بالمنظمات ال

ة لإنتاج العمل  طوات المطلو ة ا ية بالمرونة، حيث أن ك ال

صدار ال عيق س و قرارات، واتباع الإجراءات الورقية البطيئة 

 العمل.

  ة عت رك
ُ
شري  ارات وقدرات العنصر ال ن أن تنمية م كما تب

أساسية  نجاح تطبيق بطاقة الأداء المتوازن، حيث أن صقل 

عد مطلبا ن  ارات والكفاءات الموجودة لدى العامل ً ياأساسً الم

داف ال ية إ لتحقيق التم والأ س المنظمات ال  

ا.  تحقيق

  شرى مية العنصر ال عد التعلم والنمو من ادراك أ مية  ى أ وتأ

ددات الأساسية لكفاءة وفعالية المنظمات العامة  أحد ا

اصة ع حد سواء، فنجاح أى منظمة يرجع بالدرجة الأو  وا

داف التنظ ة،  كما أن الأ شر يمية لا إ ما تملكه من موارد 

ر العنصر  يل وتطو تمام بتأ ا  غياب الإ يمكن تحقيق

م  ئة عمل و جديد وحديث  ب ل ما  م ب شري وصقل موا ال

م المادى والمعنوى. تمام برضا  والا

 

 اصة بالبعد الما لتطبيق بطاقة الاداء ا وازن، أن لمتالتوصية ا

ية إ تحقيق الإستغلال الأمثل للأصول  س المنظمة ال

ة، وضرورة  ار المتاحة وتطبيق سياسة ترشيد الانفاق للنفقات ا

رص ع كفاية  ية للعملاء وا دمة ال دعم مصروفات ا

ة.   حصة الفرد من الإنفاق الإجما ع ال

 اصة ببعد العملاء لتطبيق البط د اقة، ضرورة تواجالتوصية ا

تم  جب أن  ، و افة المر دون تم دمة ل عدالة  تقديم ا

ن  اوي والبلاغات المقدمة من العملاء لتحس بالتعامل مع الش

ن مناسب مع  جب أن توفر عدد ممرض دمة، و مستوى كفاءة ا

ية.   عدد المر وتوافر نماذج تقييم اراء العملاء بالمنظمة ال

 ا عد العمليات الداخلية لتطبيق البطاقة، وأن التوصية ا صة 

ية ع تقديم خدمات طبية جديده ومتطورة  عمل المنظمة ال

ة  ر انظمة العمل الادار جب يتم تطو ، و لتفوق توقعات المر

ل  ي سيا ضمن  انا ر ن الأداء م ل مستمر، وأن يحتل تحس ش

ية. داف المنظمة ال   أ

 عد ال اصة  تعلم والنمو لتطبيق البطاقة، وضرورة التوصية ا

تمام بموضوع البحث العل الط لدى المنظمة  أن يوجد ا

ا.  ن لد يليه للعامل ية ودورات تأ عقد برامج تدر ية، وأن   ال

  ،س المرجعية اصة ببعد نقل المعرفة لمؤشرات المقا التوصية ا

جب أ م و ن بمختلف فئا ارات الموظف ب وتنمية م ن يتم تدر

نية، وأن تنظر للتعلم كعنصر اسا لضمان  الوظيفية والم

 البقاء والنمو.

  ،س المرجعية عد التكيف لمؤشرات المقا اصة  التوصية ا

ية  ية سياسات مستقبلية بديلة مب وضرورة تطور المنظمة ال

صول ع ع معلومات داخلية وخارجية، يجب  س ل أن 

ا  اتخاذ القرارات، يجب  ستخدم ارجية بفعالية و المعلومات ا

. اتي   أن تأخذ حالات التأكد عند اتخاذ اي قرار اس

  ن ن كفاءة أداء الأطباء ومؤشرات تحس اصة بتحس التوصية ا

ية،  ء من الأطباء أداء المنظمات ال ا وضرورة توف العدد ال

جب  يكية، و لي ن من خلال التوسع  التخصصات الإ الأخصائي

ب خلال مختلف  ب مع تطور الطب ر برامج التدر تمام بتطو الإ

ن  ساعد الإتصال بالمر والزائر جب أن  مراحل عمله، و

م. دمة الطبية المقدمة ل  التعرف ع جودة ا

 ض مؤشرات التوصية ا يئة التمر ن كفاءة أداء  اصة بتحس

ادة الدورات  جب العمل ع ز ية، و ن أداء المنظمات ال تحس

ضية الموجوده وفقا للتخصصات،  ية للعناصر التمر التدر

ادة عدد الممرضات المتخصصة من خلال  وضرورة التوسع  ز

تب التوسع  المدارس الفنية المتخصصة  وتوف جميع 

ناسب  وافز والأجور ال ت ادة ا انيات للمدارس، وضرورة ز الإم

ض.  مع أعمال التمر

  ن كفاءة الأداء الإداري والما مؤشرات اصة تحس التوصية ا

انية  سبة الم د  جب أن تز ية، و ن أداء المنظمات ال تحس

ذاف  ة، وضرورة تحديد الأ صصة من الدولة لقطاع ال ا

اتيجية سية، ضرورة مراعاة  الاس  ضوء عوامل النجاح الرئ

ية. دمات ال ب الفرد من ا  نص
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ت الصحية الخاصة٧جدول رقم (   ) خطة العمل لتنفيذ مراحل الإطار المقترح بالمنظ
  زمن التنفيذ  متطلبات التنفيذ  المسؤل عن التنفيذ  التوصية  النتيجة  المرحلة  

المرحلة 
  الاولى

  المؤشر المالى

تجاهات الا 
البعد المالي 

  إيجابيه لحد ما

أن تسعى إلى تحقيق الإستغلال الأمثل 
للأصول لتطبيق سياسة ترشيد الانفاق 

  وتدعم مصروفات الخدمة الصحية.
  الادارة العليا والادارة المالية

الاستفادة بتجارب الدول المتقدمة فى 
تطبيق البطاقة، وصياغة نظام تحفيزى 

ل الامثل للاصول، مادى ومعنوى، والاستغلا
وتعظيم فرص الايرادات، وتحس هيكل 

  التمويل.

من ثلاث أشهر 
ل  الى سنة  اع

  مستمرة

المرحلة 
  الثانية
مؤشر 
  العملاء

الاتجاهات 
لبعد العملاء 

إيجابيه 
  محايدة

ضرورة توجد عدالة في تقديم الخدمة 
يز، يجب أن تهتم  لكافة المرضي دون 

ي مع الشكاو المنظمة الصحية بالتعامل 
وبلاغات العملاء لتحس مستوى 

  كفاءة الخدمة.

أعضاء الادارة العليا وادارة 
  خدمة العملاء

رفع مستوى الرضا لدى المستفيدين 
والعملاء، وإبتكار خدمات صحية جديدة 
مميزة، وتبنى خطط تسويقية وسياسات 
تسع فعالة لتسويق الخدمات، وجذب 

  ة.عملاء جدد وزيادة الحصة السوقي

ل مستمرة  أع
  بشكل دائم

المرحلة 

  الثالثة

مؤشر 

العمليات 

  الداخلية

اتجاهات بعد 

العمليات 

الداخلية 

  إيجابيه

تعمل المنظمة الصحية على تقديم 

خدمات جديده ومتطورة، وضرورة 

القيام بالتطورات الطبية لتفوق 

توقعات المرضى، ويتم تطوير انظمة 

  العمل الادارية بشكل مستمر.

رة العليا ومديرى الادا

  الادارات والعاملون

تحس العمليات والإجراءات المطلوبة 

لتقديم خدمة مُتميز، وتحس جودة 

الخدمات الصحية، والتحديث والتطوير 

المستمر لمنظومة العمل الصحى لمواكبة 

  التطور الحالى.

خلال فترة 

  التنفيذ

المرحلة 

الرابعة 

مؤشر 

التعلم 

  والنمو

اتجاهات بعد 

تعلم والنمو ال

سلبية قريبة 

  من المحايدة

وضوع  م  ضرورة أن يوجد اهت

البحث العلمي الطبي لدى المنظمة 

الصحية، وأن تعقد المنظمة الصحية 

برامج تدريبية ودورات تأهيليه 

  للعامل لديها.

الادارة العليا وادارة 

  التدريب والتطوير

تحقيق رضاء العامل المادى والمعنوى، 

تقديم اطار مستديم لتدفق وتسهيل و 

ت  المعلومات ب الإدارات بالمنظ

ستوى مهارات وأداء  الصحية، والإرتقاء 

وة البشرية.   ال

) ٣-١من (

سنوات وبعد 

  ذلك المتابعة

  المرحلة الخامسة: المقايس المرجعية

  نقل المعرفة
اتجاهات بعد 
نقل المعرفة 
  إيجابيه جدا

ات يجب أن يتم تدريب وتنمية مهار 
ختلف فئاتهم الوظيفية  الموظف 

ن البقاء  والمهنية كعنصر اساسي لض
  والنمو.

 ٥خلال فترة التنفيذ وحتى 
  سنوات

تلكها  اكتشاف وفهم المعرفة التي 
المنظمة الصحية، وتحديد وتوقع المعرفة 
المطلوبة لتطوير المهارات توقعاً للحاجة 

  المستقبلية.

بعد المرحلة 
  الخامسة

  التكيف

اتجاهات بعد 
التكيف 

إيجابيه  لحد 
 ما

ضرورة تطور المنظمة الصحية سياسات 
مستقبلية بديلة مبنية علي معلومات 
داخلية وخارجية، وتسعى للحصول 
علي المعلومات الخارجية بفعالية 

  وتستخدمها في اتخاذ القرارات.

اعضاء الادارة العليا وادارة 
  التخطيط

 ي تعملوضع اساليب لتقييم الأداء والت
على تطبيق المقايس المرجعية مع الأفضل 
د المنظمة بهدف  للتكيف فضلا عن اعت
زيادة ربحيتها وقدرتها على المنافسة، في 

  ظل بيئة تنافسية.

) ٣-١من (
سنوات وبعد 
ذلك المتابعة 

  مستمرة

  زمن التنفيذ  متطلبات التنفيذ  المسؤل عن التنفيذ  التوصية  النتيجة  المرحلة
ت الصحيةالمرحلة ا   لسادسة: تحس  الأداء في المنظ

تحس 
كفاءة أداء 

  الأطباء

اتجاهات بعد 
تحس كفاءة 
أداء الأطباء 

سلبى 
  منخفض

ضرورة توف العدد الكافيء من الأطباء 
الأخصائي من خلال التوسع في 

م  التخصصات الإكلينيكية، والإهت
بتطوير برامج التدريب مع تطور 

  تلف مراحل عملهالطبيب خلال مخ

اعضاء الادارة العليا والادارة 
  الطبية

ضرورة تطبيق أساليب ووسائل لقياس رضا 
الجمهور عن اداء جودة الخدمة المقدمة 
لتحس الاداء، وعقد العديد من الندوات 

رات ودعوة المتخصص فى هذا  والمؤ
  المجال.

من ثلاث أشهر 
ل  الى سنة  اع

  مستمرة

تحس 
 كفاءة أداء

هيئة 
  التمريض

اتجاهات بعد 
مؤشرات 

تحس كفاءة 
أداء هيئة 
التمريض 

سلبى 
  منخفض

يجب العمل على زيادة الدورات 
التدريبية للعناصر التمريضية وفقا 

للتخصصات، ضرورة التوسع في زيادة 
عدد الممرضات المتخصصة من خلال 

تبني التوسع في المدارس الفنية 
  ت.ياالمتخصصة  وتوف جميع الإمكان

اعضاء الادارة العليا والادارة 
  الطبية

م بتوعية لهيئة التمريض بأهمية  الاهت
مدخل بطاقة الأداء المتوازن كأداة متطورة 

لتحس الأداء، مع شرح كافى ومبسط 
يسهل عملية التطبيق، وعقد الندوات 

والمقابلات والتدريب مع أكبر عدد ممكن، 
  وتحس بيئة العمل.

من ثلاث أشهر 
ل ا لى سنة  اع

  مستمرة

تحس 
كفاءة 
الأداء 

الإداري 
  والمالي

اتجاهات بعد 
مؤشرات 

تحس كفاءة 
الأداء الإداري 
والمالي إيجابيه 

  لحد ما

يجب أن تزيد نسبة الميزانية المخصصة 
من الدولة لقطاع الصحة، وتحديد 

الأهذاف الاستراتيجية في ضوء عوامل 
د النجاح، وضرورة مراعاة نصيب الفر 

  من الخدمات الصحية

اعضاء الادارة العليا والادارة  
  المالية والادارية

ل  أهمية التنسيق والتكامل ب أع
ت الصحية،  الإدارات المختلفة داخل المنظ

وتعميق العمل بروح الفريق فى كافة 
  مراحل تقديم الخدمة.

) ٣-١من (
سنوات وبعد 
ذلك المتابعة 

  مستمرة
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ن  ن والمدير صية ببعض العامل عمل بمقابلة  قامت الباحثة 

ية وقامت  ددين) بالمنظمات ال والعملاء (المر والم

ذه  م عن جدوى  حة وسؤال م ع التوصيات المق بإطلاع

ه المسؤلة عن التنفيذ، متطلبات التنفيذ،  التوصيات، ا

ة الزمنية للتنفيذ، حي م كوالف عديلا م و احا ما ث أبدوا بإق

دول التا والذى يو خطة العمل لتنفيذ مراحل الإطار  با

ح.   المق

ض،  - انية: اقتصر البحث ع (الاطباء، والتمر دود الم ا

اصة  مح ية ا ن بالمنظمات ال ن) العامل ظ افوالادار

رة، الشرقية).  (القا

اصة  - ية ا دود الزمانية: أقتصر البحث ع المنظمات ال ا

  خلال إجراء مدة البحث.

ـية ع تطبيق بطـاقة الأداء  - ومية ال مدى قدرة المنظمـات ا

م الأداء التمو أداة لتـقـو   المتوازن 

اتيجية و  - ارطة الإس اتيجية دور ا أداة لوصف الإس ا  مي أ

ا عنـد تطبيق بطاقة الأداء المتوازن  ا لية وتوج  .التمو

س المرجعية  تطبيق أسس  - دور بطاقة الأداء المتوازن والمقا

ية.  حوكمة المنظمات ال

ى التحليل  - امل اسلو موى الشاطر نورى، "ت أبو القاسم ا

رمى وا اتيجية الوحدة ال لاداء المتوازن لقياس وتقييم اس

س، الاسماعلية  ية"، رسالة دكتوراه، جامعة قناة السو اس ا

٢٠١٣.  

م الأداء  - س المرجعية  تقو إسماعيل دواي مجبل، "فاعلية المقا

ادفة  ا  الوحدات الاقتصادية العراقية غ ال انية تطبيق م و

ح دراسة ميدانية، رسالة  غداد، العراق، للر دكتوراه، جامعة 

٢٠١٤.  

اس للمقارنة المرجعیة  - صدام محمد محمود، "التطبيق ا

ا   أدوات ل طاقات الأداء المتوازن  سب المالیة و باعتماد ال

لد  م الأداء الما للمصارف، مجلة تـنمية الرافديـن، ا ، ٣٥تقو

  .٢٠١٣، ١١٣العدد 

 ى، "تطبيق أسلوب القياس المرجعبد السلام عبد الله الصعفا -

شأة دراسة   تدعيم بطاقة الأداء المتوازن لتعظيم قيمة الم

لة  ة اليمنية"، ا ور م ميدانية ع قطاع الصناعة  ا

لد  ة، جامعة حلوان، ا ، ١العلمية للبحوث والدراسات التجار

  .٢٠١١، ٤العدد

المتوازن كمدخل  غادة أحمد محمد البدوي، تطبيق بطاقة الأداء -

ون، رسالة  ن الأداء بالتطبيق ع اتحاد الإذاعة والتليفز لتحس

رة. ة، القا اديمية السادات للعلوم الادار   دكتوراه، ا

ا  - ر الأسطل، "بطاقة الأداء المتوازن وعلاق فادى خليل ظا

ة دراسة تطبيقية ع المصارف  عملية اتخاذ القرارات الإدار

، جامعةالوطنية بقطاع غز  ر، غزة،  ة"، رسالة ماجست الأز

٢٠١١.  

ية  - محمود محمود عزت أحمد، "تقييم أداء المنظمات ال

، جامعة  ن الإنتاجية"، رسالة ماجست ذف تحس ية  الفلسطي

س،  الاسماعلية،    .٢٠١٦قناة السو

س  - م بودودة، "تطبيق بطاقة الأداء المتوازن المستدام والمقا مر

م ،  المرجعیة لتقو الأداء الشامل للمؤسسة"، رسالة ماجست

زائر،   .٢٠١٤جامعة قسنطينة، ا

ي  - ر الإحصا از المركز للتعبئة العامة والإحصاء التقر ا

رة،   .٢٠١٥السنوي القا
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