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كأداة لقياس أداء ( BSCبطاقة الأداء المتوازن ) أبعاد استخدامهدفت هذه الدراسة إلى معرفة درجة 
. ولتحقيق هذا الغرض تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي المستشفيات الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة

مدراء، ورؤساء أقسام( ، و ننة على العاملين في المستشفيات الحكومية في قطاع غزة )مدراء عاميوتوزيع استبا
( موظفاً تم اختيارهم باستخدام الحصر الشامل. وقد 220( موظفاً. تم توزيع استبانه على )220والبالغ عددهم )
باستخدام  الاستبانةنات اوتفسير بي وتم تحليل%( تقريباً، 90( استبانة بنسبة استجابة بلغت )198تم استرداد )

 (.SPSSبرنامج الحزم الإحصائية )
 بعادبُعد التعلم والنمو هو أكثر الأأن وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج والتي كان من أهمها: 

عد  ، ثم البُ )المرضى( العملاء بُعد العمليات الداخلية، ثم بُعد تخداماُ في مستشفيات وزارة الصحة، يليهاس
المالي، وكذلك توصلت الدراسة إلى أنه لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات المبحوثين 

تعزى  (BSCبطاقة الأداء المتوازن ) أبعاد استخداممعرفة درجة في مستشفيات وزارة الصحة بقطاع غزة حول 
علمي، طبيعة العمل الحالي، المركز )الجنس، المسمى الوظيفي، عدد سنوات الخبرة، المؤهل ال رلمتغي

 الوظيفي(.

تطبيق بنوصي إدارة المستشفيات الحكومية في قطاع غزة وقدمت الدراسة مجموعة توصيات، من أهمها:  
حديثة ونظاماً لقياس أداء المستشفيات الحكومية في قطاع غزة، وتعد أداة  أداة ( كBSCبطاقة الأداء المتوازن )

، ووسيلة لترشيد قرارات المديرين وتوجيه سلوكهم وتقويم الأداء، ضرورة الاهتمام ستراتيجيةالامتكاملًا للإدارة 
( كأداة لقياس أداء المستشفيات BSCوبشكل أفضل عما هو مطبق بالبُعد المالي لبطاقة الأداء المتوازن )

حسين الأداء بشكل الحكومية في قطاع غزة من خلال استغلال الموارد المالية المتاحة بشكل يؤدي إلى ت
أفضل، وتوفير مصادر التمويل لمواجهة أي طارئ قد يحدث، وتطبيق مبدأ الشفافية في إدارة وضبط 

( كأداة لقياس أداء BSCبُعد العملاء لبطاقة الأداء المتوازن )فات، ضرورة الاهتمام باستخدام المصرو 
وعية الخدمات المقدمة للمرضى، كما المستشفيات الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة من خلال تطوير ن

للمرضى  أوصت بتوفير عدد من الأطباء والممرضين يتناسب مع عدد المرضى، وتحقيق أقصى حد من الرضا
المهام بأقل جهد ووقت وكفاءة  لإنجازواستخدام التقنيات الحديثة لأنظمة المعلومات  عن الخدمات المقدمة لهم،

 عالية. 
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Abstract 

Abstract 
 

This study aimed to identify the extent of the use of dimensions of the Balanced 
Scorecard (BSC) as a tool to measure the performance of the Palestinian government 
hospitals in the Gaza Strip. To achieve this purpose descriptive analytical method was 
used and the distribution of a questionnaire to workers in government hospitals in the 
Gaza Strip (two managers, directors, and heads of departments) totaling 220 employees. 
A questionnaire was distributed to 220 employees were selected using a comprehensive 
inventory. Has been recovered (198) questionnaire response rate (90%) almost, were 
analyzed and the interpretation of the questionnaire data using statistical software 

packages (SPSS). 

The study found a set of results, which was the most important are as follows: that 
dimension learning and growth is more dimensions commonly used in hospitals and 
the Ministry of Health, followed by dimension internal processes, and then the 
customers (patients), then the financial dimension, as well as the study concluded that 
there is no significant differences statistical averages of the respondents between the 
estimates in the Ministry of Health hospitals in the Gaza Strip about the degree of 
knowledge of the use of the dimensions of the Balanced Scorecard (BSC) due to the 
variable (sex, job title, number of years of experience, educational qualification, the 
nature of the current work, career position). 

The study provided a set of recommendations, the most important are as follows: We 
recommend the government hospital management in the Gaza Strip by applying the 
Balanced Scorecard (BSC) as a tool to measure public hospitals performance in the 
Gaza Strip, and is a modern tool and an integrated system of strategic management, and 
a means to rationalize the managers decisions and guide their behavior and 
performance, the need for attention In the best of what is applied to the financial 
dimension of the Balanced Scorecard (BSC) as a tool to measure the government 
hospitals in the Gaza Strip performance through the utilization of available financial 
resources in such a way to improve the performance better, and provide sources of 
funding for an emergency may occur, and the application of the principle of 
transparency in the management and control expenses, the need for attention by using 
the following customers to Balanced Scorecard (BSC) as a tool for measuring the 
Palestinian government hospitals in the Gaza Strip performance through the 
development of the quality of services provided to patients, as recommended by the 
provision of a number of doctors and nurses in proportion with the number of 
patients, and maximize the satisfaction of patients for services provided to them, and 
the use of modern techniques of information systems to accomplish tasks with minimal 

effort and time and high efficiency. 
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 إلى روح الشهيدين أمي الغالية وأخي أحمد

 إلى المعلم الأول  أبي الغالي الذي عمل على مدار حياته من أجل أبنائه وأهله ووطنه

 إلى زوجتي العزيزة رفيقة مشوار العمل الجميل

وائل ومحمد واحمد    إلى روحي وريحانتي أبنائي .......إلى أجمل ما في الوجود..

 وبنتي الغالية هبة الله حمود وغسانوعبد الكريم وم

 إخوتي وائل وغسان وسمير ومحمود وإلى أختي الغالية هناء  إلى

 جميع الأهل والأصدق اء والأحبة  وإلى

 إلى جميع من وقفوا جانبي بكل صدق وحب

 النور إلى البحث هذا وصول أجل من الجهد بذلوا الذين الكرام الأساتذة إلى

 المنبعث الحنون وعبق الجبال بصمت على الجمر والق ابضين ابطينوالمر  والأسرى الشهداء إلى

 لى كل من له حق عليناوإ  من تراب الوطن

 اهدي إليهم هذا الجهد المتواضع
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 شكر وتقدير

 شكر وتقدير

 
 

وجل  عز فعليه ورعايته، إحسانه وفيض ونعمته، فضله سابغ على قدرته، جلت الله بحمد نبدأ
وسلم   عليه الله محمد صلى ونبينا سيدنا على ونسلم ونصلي زنا،اعتزا - وتعالى سبحانه - اعتمادنا، وبه

 ...وبعد الدين، يوم إلى اتبع هداه ومن
عرفاناً  الشكر يستحق من نشكر وأن لأهله، الفضل ننسب أن الحنيف ديننا به أدبنا مما إن
 القدير أستاذي ىإل بالشكر أتوجه ثم والدي، - تعالى – الله شكر بعد بالشكر الناس أحق نبالجميل، وا  
 هذا أشرف على الذيبغزة،  رئيس قسم المحاسبة في الجامعة الإسلامية درغام  موسى ماهر الدكتور/
 ما هو إلى بالبحث وصلت حتى ونصائحه بتوجيهاته وأرشدني ونصحني وأعانني معي ووقف البحث

 والعلم للوطن ذخرا وجعله خير كل عني الله عليه، فجزاه
والتقدير للدكتور حمدي زعرب أستاذ المحاسبة ونائب عميد كلية التجارة كما أتقدم بالشكر 

بالجامعة الإسلامية، والدكتور نضال عبد الله عميد كلية التجارة بجامعة الأقصى على تفضلهم بمناقشة 
 هذه الرسالة لإثرائها والارتقاء بها لتظهر بالشكل المطلوب، فجزاهم الله خير الجزاء.

 للدراسات والسياسة الإدارة أكاديمية محمد المدهون، عميد /الفاضل لدكتورلر كما أتقدم بالشك
 /الفاضلموصول إلى الدكتور  والشكر ،العمل هذا إنجاح في النصح والمشورة من لي أبدى العليا لما

ا جازات هذإن خلف وقف الذي العليا، للدراسات والسياسة الإدارة أكاديمية إدارة مجلس رئيس حمد واديه،أ
 .الصرح التعليمي الشامخ

أشكر  كما .الدراسية مهمتي تسهيل أجل من المتاعب لتحملهم وأولادي، لزوجتي موصولا والشكر
 ..النور إلى الدراسة هذه خروج على أعان من كل

 ،،،، العالمین رب لله الحمد أن دعوانا وآخر

 الباحث
 حسام عبد الكريم عاشور
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 الفصل الأول 

 الإطار العام للدراسة
 
 
 

 الأول  لالفص
 الإطار العام للدراسة

 

  :المقدمة

 أولًا: مشكلة الدراسة وأسئلتها.

 أهداف الدراسة.ثانياً: 

  أهمية الدراسة.  :ثالثاً 

 رابعاً: فرضيات الدراسة.

 خامساً: متغيرات الدراسة.

 سادساً: حدود ونطاق الدراسة.

 سابعاً: التعريفات الإجرائية.

 

 



 

2 
 

 

 الفصل الأول 

 الإطار العام للدراسة
 الفصل الأول
 دراسةالإطار العام لل

 :مقدمة
من أهم الأساليب الإدارية الحديثة  (Balanced scorecard, BSC) المتوازن الأداء بطاقة عد  تُ 

 وتقييم الاستراتيجية أهدافها من تحقيق المؤسسة مكنتُ  إدارية تنفيذية عمل وأداة متوازن تفكير منهجو 
 المالية وغير المالية المقاييس من ومتوازن متكامل إطار حسب والاستراتيجي والمالي التشغيليا أدائه

 (.3: 2009 فضة، وأبو )درغام
( التي جاءت BSCجل التحسين المستمر في الأداء برزت أهمية بطاقة الأداء المتوازن )ومن أ

لتحسم عملية قياس الأداء، حيث تقوم على أساس تكامل من المقاييس المالية التي تعكس عمليات 
لية والتي تعكس أسباب النتائج، وتقوم أيضاً على التوازن بين الإبعاد المنظمة والمقاييس غير الما

طويلة  الاستراتيجيةالأربعة التي يقوم عليها المقياس، والتوازن بين الأهداف قصيرة الأجل والأهداف 
ة وحدة الإعمال إلى أهداف استراتيجيالأجل، وتعرف بطاقة الأداء المتوازن بأنها "ترجمة رسالة و 

المحور المالي ومحور العمليات الداخلية ومحور "هي  ،ملموسة من خلال تفاعل أربعة محاور ومقاييس
 (.Kaplan and Norton, 1996: 10العملاء، ومحور النمو والتعلم" )

 الإدارية النهضة بداية منذ عديدة حوله دراسات قامت الذي المؤسسي القياس فكرة بداية كانتو 
 الأعمال نتائج بقياس المؤسسات فاهتمت .يمكن قياسه يمكن إدارته" مبنية على منهج "ما الحديثة
 يركز كان الاتجاه هذا ولكن. القرارات لاتخاذ واستخدامها عامة بصورة المالية على المؤشرات معتمدة
 بأداء للتنبؤ دقيقة معلومات يقدم لا أنه كما النتائج، هذه مسببات وليس الأفعال إظهار نتائج على

 التنافس تزايد ظل وفي المستقبل، في والوقاية العلاج وطرق تصحيحه يجب والأنشطة وما العمليات
نما المالية المؤشرات على يعتمدون المديرون لم يعد التكنولوجية والثورة  جديدة تيارات ظهرت فقط، وا 
 تساهم معرفية قاعدة وبناء الكمية وغير الكمية الجوانب بين توازن أعمق الفكر لرؤية هذا بتجديد تنادي
 (.21: 2001 القرارات )العمري، اتخاذ في

 خدمات صحية لعدد كبير من من أهم الوزارات في الدولة لما تقدمه من واحدة الصحة وزارة تُعد  و 
شرافها على العديد من اؤ المواطنين من خلال مس  .في كافة أرجاء فلسطينلمستشفيات المنتشرة وليتها وا 

باتصالها المباشر بصحة الأفراد بل بحياتهم، ولتقوم بتوفير  التي تمثلها بيرةلتلك الأهمية الك ونظراً 
ضرورة الاستعانة بأساليب إدارية حديثة ومتطورة  على الوزارة يقترحفقد  خدمة متميزة كماً ونوعاً 

 كفاءة وفعالية.ء مرتفع وذي مستوى أدا تساعدها على تحقيق
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 الفصل الأول 

الخدمات الصحية المقدمة  قياستأمين الشفافية في  إلى (BSC) بطاقة الأداء المتوازن ساعدتقد و  الإطار العام للدراسة
 المقومات توفيربلقطاع الصحي الفلسطيني في مجال ا إيجابيوهذا يسهم بشكل للمجتمع الفلسطيني، 

 .قطاع غزةفي  المستشفيات الحكوميةأداء  قياسلتمكين وزارة الصحة من  اللازمة
 :لدراسة وأسئلتهامشكلة اأولًا: 

، لاحظ أن زارة الصحة الفلسطينية بقطاع غزةلباحث العملية في مستشفيات و من خلال خبرة ا
 إلى( 2004وتشير دراسة الكحلوت ) غالبية المستشفيات لا تعتمد على معايير واضحة في قياس أدائها

في قياس مؤشرات تحسين الخدمة المقدمة في الأقسام التي  العلمي الأسلوبتدني درجة استخدام 
كأداة لقياس أداء المستشفيات (BSC)  المتوازن بطاقة الأداء أبعاديمكن استخدام . لذلك ةشملتها الدراس
التي تساعد في الكشف عن مدى سلامة الأداء في مختلف جوانب  الفلسطينية في قطاع غزةالحكومية 

أنشطة المستشفيات الحكومية ومدى نجاح الإدارة في حشد الموارد والإمكانيات المتاحة لتحقيق 
الأهداف، بالإضافة إلى توجيه نظر الإدارة إلى مواطن الخلل ونقص كفاءة وفاعلية الأداء لاتخاذ 

 الإجراءات الكفيلة بتخفيض أو تلافي الآثار السلبية لها. 
إطلاع الباحث على واقع الخدمات الصحية المقدمة في مستشفيات وزارة الصحة من خلال و 

تهتم ببعد العملاء  الفلسطينية في قطاع غزةشفيات الحكومية الفلسطينية بقطاع غزة لاحظ أن المست
وهذه في الواقع تمثل الأبعاد  .)المرضى(، بعد العمليات الداخلية، بعد التعلم والنمو، والبعد المالي

 المتوازن الأداء بطاقةولكن لا يوجد تطبيق متكامل لنموذج  ،(BSC)الأربعة لبطاقة الأداء المتوازن 
(BSC)  أبعادالدراسة درجة استخدام  تناولتلقياس أداء المستشفيات الحكومية في قطاع غزة لذا كأداة 
 . الفلسطينية في قطاع غزةكأداة لقياس أداء المستشفيات الحكومية (BSC)  المتوازن الأداء بطاقة

 في السؤال الرئيس التالي: لدراسةوتتمثل مشكلة ا
المستشفيات كأداة لقياس أداء ( BSC) وازنبطاقة الأداء المت أبعاد استخدامدرجة ما 

 الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة؟
 الآتية:  وينبثق عنه الأسئلة الفرعية

المستشفيات أداء  كأداة لقياس (BSC) بطاقة الأداء المتوازنل البعد المالي درجة استخدام ما .1
 الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة؟

المستشفيات أداء  كأداة لقياس (BSC) بطاقة الأداء المتوازنل درجة استخدام بعد العملاء ما .2
 الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة؟

أداء  كأداة لقياس( BSCبطاقة الأداء المتوازن )ل استخدام بعد العمليات الداخلية درجة ما .3
 المستشفيات الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة؟
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 الفصل الأول 

 الإطار العام للدراسة
أداء  كأداة لقياس (BSCة الأداء المتوازن )بطاقل بعد النمو والتعلم داماستخ درجة ما .4

 المستشفيات الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة؟
 ثانياً: أهداف الدراسة:

 الآتية:  الأهداف لتحقيق الدراسة سعىت
كأداة لقياس أداء ( BSCبطاقة الأداء المتوازن )ل البعد المالياستخدام  على واقع التعرف .1

 .ية في قطاع غزةالمستشفيات الحكومية الفلسطين
المستشفيات كأداة لقياس أداء ( BSCبطاقة الأداء المتوازن )ل استخدام بعد العملاء واقعمعرفة  .2

 .الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة
كأداة لقياس ( BSCبطاقة الأداء المتوازن )ل استخدام بعد العمليات الداخلية واقعالوقوف على  .3

 .نية في قطاع غزةالمستشفيات الحكومية الفلسطيأداء 
كأداة لقياس أداء  (BSCبطاقة الأداء المتوازن )ل بعد النمو والتعلم استخدام واقعبيان  .4

 .المستشفيات الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة
 : أهمية الدراسة:ثالثاً 
  أهمية نظرية: - أ

 الإدارة اء الأبحاث العلمية بإحدى الموضوعات المهمة في مجالاتثر إيساهم هذا البحث في قد  .1
تم استخدامها في مجالات  ( والتيBSCالمتوازن ) الأداء بطاقة أبعاد وهو استخدام والمحاسبة

 .عديدة
، (BSCالمتوازن ) الأداء يوفر هذا البحث للباحثين أساساً نظرياً وآخر عملياً عن بطاقةقد  .2

 الأداء.حيث تستخدم كأداة لقياس مستوى 
 أداء قياس إلىلبحوث والدراسات التي تهدف في عدد ا حسب علم الباحث يوجد نقص   .3

 اً سد الدراسةهذه  د  ع( لذلك تُ BSC) المتوازن الأداءبطاقة  أبعاداستخدام المستشفيات الحكومية ب
 النقص. بعضل

 أهمية تطبيقية: - ب
على الإدارة العليا )متخذي القرار( من خلال تزويدهم  إيجابييؤثر هذا البحث بشكل قد  .1

كأداة لقياس  (BSCالمتوازن ) الأداء بطاقة أبعاداستخدام أهمية  درجة بمعلومات عن
 في قطاع غزة. المستشفيات الحكومية داخلالأداء مستوى 

( في BSCالمتوازن ) الأداء بطاقة أبعاداستخدام  عن درجة يمثل هذا البحث صورةقد  .2
ة للمهتمين والتي قد تكون لنتائجها وتوصياتها أهميالمستشفيات الحكومية في قطاع غزة 
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 الفصل الأول 

على التعرف على أهم  هذه الدراسةركز توأن تشكل البداية العلمية التي  بهذا الموضوع الإطار العام للدراسة
 (.BSCالمتوازن ) الأداء أبعاد ومقاييس بطاقة

 رابعاً: فرضيات الدراسة:
على  وتطبيقها (BSC) المتوازن الأداء في ضوء مراجعة الأدبيات التي ناقشت موضوع بطاقة

 صياغة يمكن ،الدراسة لمشكلة لحلول والوصول الدراسةأهداف  تحقيق جلولأ مختلفة، قطاعات
 :صحتها على النحو التالي ىحاول رؤية مدنالتي  لدراسةا فرضيات

  الفرضية الرئيسة الأولى:
المستشفيات الحكومية كأداة لقياس أداء  (BSC) بطاقة الأداء المتوازناد بعلأ استخدام يوجد"

 ."الفلسطينية في قطاع غزة
 الفرضية الرئيسة الأولى الفرضيات الفرعية التالية: ويتفرع من
أداء  كأداة لقياس (BSC) بطاقة الأداء المتوازنل لبعد الماليل استخدام يوجد :الأولى الفرضية

 .المستشفيات الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة
أداء  كأداة لقياس( BSC) ازنبطاقة الأداء المتو ل د العملاءبعل يوجد استخدام ثانية:ال الفرضية

 .المستشفيات الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة
 كأداة لقياس( BSC) توازنــبطاقة الأداء المل بعد العمليات الداخليــــةلاستخدام يوجد  :ثالثةال الفرضية
 .المستشفيات الحكومية الفلسطينية في قطاع غزةأداء 

أداء  كأداة لقياس (BSC) بطاقة الأداء المتوازنل لنمو والتعلمبعد الاستخدام يوجد : رابعةال الفرضية
 .المستشفيات الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة

بين متوسطات استجابات المبحوثين  إحصائيةات ذات دلالة توجد فروق لا :رئيسية الثانيةال الفرضية
المستشفيات في قطاع غزة(  أداء ( كأداة لقياسBSCالمتوازن ) الأداءبطاقة  أبعاداستخدام  درجةحول )

تعزى للبيانات الشخصية )الجنس، العمر، المسمى الوظيفي، عدد سنوات الخبرة، المؤهل العلمي، 
 (.الوظيفيالمركز طبيعة العمل، 

 اً: متغيرات الدراسة:خامس
 الآتية:  سوف تتضمن الدراسة المتغيرات

 ":(BSC) المتوازن لأداءا بطاقةأبعاد ( "Independent: )المستقلة المتغيرات .1
 .Financial Perspective المالي البعد .1
  Customer Perspective. العملاء بعد .2
 .Internal Business Processes Perspective الداخلية العمليات بعد .3
  Learning and Growth Perspective. والنمو التعليم بعد .4
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 الفصل الأول 

 . حكومية الفلسطينية في قطاع غزةالمستشفيات الأداء ( Dependent) :التابع المتغير .2 الإطار العام للدراسة
 سادساً: نموذج الدراسة:

 حسبضوع البحث من خلال النموذج غيرات المستقلة والتابعة الخاصة بمو تويوضح الباحث الم
 :(1الشكل رقم )

 ( 1شكل رقم )
 نموذج الدراسة

 
 
 
 
 

   
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 سادساً: حدود الدراسة:

 .قطاع غزة في لسطينيةمستشفيات وزارة الصحة الف الحد المكاني:
 .م(2015 -م2014) :لزمانياالحد 

المستشــفيات  العاملـة فــي، ورؤســاء الأقســام الـدوائرمــدراء ، و نالمـدراء العــاميمــن  تكـونوت :الحــد البشــري
 .قطاع غزةالحكومية في 

 
 

 والتعلم بعد النمو العمليات بعد العملاء بعد البعد المالي

 المس تقلةراتالمتغير

 الحكومية في قطاع غزة المستشفياتأداء 

 التابعالمتغير
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 الفصل الأول 

 العام للدراسةالإطار 
 :مصطلحات الدراسةسابعاً: 

يتم بموجبة  استراتيجيظور تعرف بأنها "نظام شامل لقياس الأداء من من بطاقة الأداء المتوازن:
ة ومقاييس وقيم مستهدفة وخطوات إجرائية استراتيجية منظمة الأعمال إلى أهداف استراتيجيترجمة 

 (.Kaplan and Norton, 1992: 7تمهيدية واضحة" )
 وكفاءة فعالية مدى لتأشير المستشفى لأنشطة الموجهة العملية أنه على فيعر  الأداء:قياس 

 فعلاً  إنجازه  تم ما بين المقارنة ضوء في معينة أهداف لتحقيق الأنشطة هذه إطار في المبذولة الجهود
 . 2007: 103)جلدة،) مسبقاً  الموضوعة المعايير وبين

 دائمة طبية بتسهيلات يتمتع منظم، طبي جهاز على تحتوي مؤسسة "تعرف بأنهاالمستشفى: 
 وذلك المستمرة التمريض لأطباء وخدماتا خدمات تتضمن طبية وخدمات للتنويم أسرة على تشتمل
 (.1974للمستشفيات،  الأمريكية ةاللازمين" )الهيئ والعلاج التشخيص المرضى لإعطاء
( فقد عرفت المستشفى على أنها World Health Organizationمنظمة الصحة العالمية ) أما

ية الكاملة لجميع أفراد المجتمع، "ذلك الجزء المتكامل من التنظيم الصحي ووظيفته توفير العناية الصح
سواء كانت علاجية، أو وقائية، وان المستشفى تكون مركزاً لتدريب العاملين في الحقل الطبي 
والصحي، وكذلك مركزاً للأبحاث الطبية والاجتماعية، فضلًا عن اعتبارها مركزاً لتأهيل المرضى 

 .(23: 2005، )البكري الراقدين، وكذلك المراجعين للعيادة الخارجية"
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 الفصل الثاني 

الإطار النظري 
 للدراسة

 

 

 

 

 

 

  الثانيالفصل 
 للدراسة النظريالإطار 

 

 مقدمة:

 .المبحث الأول: بطاقة الأداء المتوازن

 .أداء المستشفياتقياس المبحث الثاني: 

 .في قطاع غزة الثالث: المستشفيات الحكومية المبحث
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 الفصل الثاني 

الإطار النظري 
 للدراسة

 مقدمة

ة، وان الملامح في الوقت الحاضر في دول أصبح الاهتمام اليوم بالخدمات الصحية ظاهرة عالمي
العالم هو زيادة الإنفاق العام على الخدمات الصحية نتيجة الطلب المتزايد عليها، ويحتاج الوصول إلى 

قطاع غزة، فوجود خدمة صحية متميزة في زن في أداء المستشفيات الحكومية خدمة صحية متميزة، التوا
ر له، ومن ثم فهي خدمة ليست جيدة، وفي نفس الوقت الخدمات ولكن بتكلفة عالية هي إسراف لا مبر 

الصحية ذات التكلفة المنخفضة والتي تتم في نفس الوقت بمستوى متدني هي خطر على حياة 
 المستفيدين منها، ومن ثم فهي خدمة مرفوضة.

اعد لذلك تحتاج إدارة المستشفيات الحكومية بقطاع غزة إلى القياس المستمر للأداء، حيث يس
 التحقق من وفاء المستشفيات الحكومية بوظائفها بأفضل كفاءة وفعالية. ىعل

ن  مدخلًا حديثاً  في المستشفيات الحكومية بقطاع غزة يهيئ المتوازن الأداء بطاقة بأبعاد الأخذ وا 
 محددة قياسية مؤشرات باستخدام القرارات اتخاذ قادرة على ومتطورة قوية مستشفيات تكوين في يسهم
 تواجهها. والمعقدة التي المتسارعة للمتغيرات الاستجابة إمكانية من ا يمكنهامم

وفي هذا الفصل تم تناول المفاهيم والموضوعات التي لها علاقة بموضوع بطاقة الأداء المتوازن 
(BSC من خلال الكتب والمجلات العلمية والانترنت، وذلك من اجل تقديم المرتكزات النظرية والعلمية )
 (. حيث يشتمل هذا البحث على المباحث التالية:BSCتطبيقية لبطاقة الأداء المتوازن )وال

 (BSC) المبحث الأول: بطاقة الأداء المتوازن

، أبعاد بطاقة الأداء تها، أهميهاويشمل هذا البحث تعريف بطاقة الأداء المتوازن، أسباب ظهور 
 المتوازن. الأداء قياس لبطاقة الأساسية الصفاتو  ها،المتوازن، مكونات

 المبحث الثاني: قياس أداء المستشفيات

 الأداء، ومراحل الأداء، وأهداف قياس الأداء، وأهمية قياس ويشمل هذا البحث تعريف قياس
الأداء، ومؤشرات قياس الأداء، والمستشفيات الحكومية  مقاييس وتصنيفات الأداء، وأنواع عملية قياس

 في قطاع غزة.

 المستشفيات الحكومية في قطاع غزة المبحث الثالث:

ويشمل هذا البحث المستشفيات الحكومية في قطاع غزة، والقوى العاملة في المستشفيات 
 الحكومية في قطاع غزة.
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 الفصل الثاني 

الإطار النظري 
 المبحث الأول للدراسة

 (BSCبطاقة الأداء المتوازن )
 

 أولًا: تمهيد

 (.BSCثانياً: تعريف بطاقة الأداء المتوازن )

 (.BSCلأداء المتوازن )ثالثاً: أسباب ظهور بطاقة ا

 (.BSCرابعاً: أهمية بطاقة الأداء المتوازن )

 (.BSCخامساً: أبعاد بطاقة الأداء المتوازن )

 (.BSCسادساً: مكونات بطاقة الأداء المتوازن )

 (.BSC) المتوازن الأداء قياس لبطاقة الأساسية الصفات سابعاً:
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 الفصل الثاني 

الإطار النظري 
 المبحث الأول للدراسة

 (BSC)بطاقة الأداء المتوازن 
 

 أولًا: تمهيد
والتطور التقني  كزيادة حدة المنافسة، الأعمالفي بيئة  أثرتفي ضوء التغيرات الجذرية التي 

الهائل، لم تعد مقاييس الأداء المالية التقليدية ملائمة لقياس الأداء الاستراتيجي الشامل للمنشاة في 
ن بما يطرحه من مبادئ وأسس علمية حديثة الوقت الحالي، يمكن أن يكون نموذج بطاقة الأداء المتواز 

العليا  الإدارةجديدة فعالة قارة على ترجمة استراتيجيتها الكلية التي تحددها  إدارةمنهجاً مناسباً لتكوين 
خدماتها من البعد المالي، العملاء، العمليات  أو أعمالهاتيجيات فرعية تعمل على تحسين ااستر  إلى

 والنمو والتعلم. الداخلية
أداة مناسبة توفر المعلومات اللازمة عن البيئة الحالية  (BSC)بطاقة الأداء المتوازن  تُعد  و 

والمستقبلية، ورؤية الأداء من مواقع مختلفة داخل المنظمة وخارجها في آن واحد )درغام وأبو فضة، 
ييس الأداء بأهداف استخدامها يحسن من اتجاه القرارات الإدارية لارتباط مقا فإن   (. لهذا741: 2009

 (.14: 2005ات المنظمة ووحدات العمل داخلها )عبد الحليم، استراتيجيو 
للمنظمة إطاراً  تقدم حد نماذج مؤشرات الأداء التيأ هي (BSC) بطاقة الأداء المتوازن كما أن

اء والأهداف ، وهذا من خلال الربط بين الأدالاستراتيجيةلقياس الأداء يتفاعل مع أهداف الإدارة  مناسباً 
 (.394: 2003طويلة الأجل )السوافيري، 

 
 :(BSC)ثانياً: تعريف بطاقة الأداء المتوازن 

قد تعددت تسمياتها،  (BSC)من خلال مراجعة الباحث للأدبيات فان بطاقة الأداء المتوازن 
هم نازنة، ومها من أطلق عليها بطاقة الانجازات المتو نفهناك من سماها بطاقة العلامات المتوازنة، وم

من سماها بطاقة الأهداف المتوازنة، ومهما تنوعت واختلفت التسميات فان تلك البطاقات تتعلق بقياس 
وكما  (BSC)الأداء في كل مواضيعه، ويستعرض الباحث العديد من التعريفات لبطاقة الأداء المتوازن 

 يلي:
 على أنها (BSC)متوازن بطاقة الأداء ال Kaplan and Norton (1992: 72)من  كل  عرف 

إطار عملي يستخدم كمدخل أساسي يهدف إلى تحسين الأداء الحالي والمستقبلي وذلك من خلال "
محور العملاء، والمحور المالي، ومحور العمليات  عدد من المقاييس ضمن أربعة محاور:دراسة 

  ,Kaplan and Norton).) "الداخلية ومحور التعلم والنمو
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 الفصل الثاني 

الإطار النظري 
 للدراسة

، حيث  تتكون من مجموعة من ستراتيجيإطار متكامل يقوم بقياس الأداء الا"ا كما عرفت بأنه 
مع أهداف  ة المنظمة وأيضاً استراتيجيم مع أهداف و المالية وغير المالية والتي تتلاءالمقاييس 

ات الوحدات الفرعية في المنظمة، حيث ترتبط هذه المقاييس بين بعضها البعض بعلاقة استراتيجيو 
يجة، وهذه العلاقة تساعد في تحسين النتائج المالية في الأجل الطويل، بدلا من الارتكاز السبب والنت

)عبد الملك،  "على المقاييس المالية فقط، وتعمل على تحسين النتائج المالية في الأجل القصير
2006 :95.) 
ة المنظمة، يجياسترات"أداة مكونة من مجموعة من مقاييس الأداء المشتقة من  :أنهاب تعرف أيضاً و 

مجموعات من مقاييس الأداء  تها من خلال أربعاستراتيجيوالتي تعمل على تمكين المنظمة من ترجمة 
 ,.Garrison, et. al)" المتعلقة بأمور العملاء، العمليات الداخلية، النمو والتطوير، والأمور المالية

2014: 495 ). 
، يتم استراتيجيمن منظور  الأداءشامل لقياس  أنها نظامب (BSC)بطاقة الأداء المتوازن وعرفت 

، ومقاييس، وقيم مستهدفة، وخطوات ةاستراتيجيإلى أهداف  الأعمالتنظيم  ةاستراتيجي رجمةت بموجبه
 .(Kaplan and Norton, 1992: 7إجرائية تمهيدية واضحة )

 نظام لقياسهي  (BSC)وفي ضوء التعريفات السابقة يرى الباحث أن بطاقة الأداء المتوازن 
منظور و أنشطة وأداء المؤسسات في ضوء رؤيتها واستراتيجيتها، ويوازن ما بين المنظور المالي، 

 العمليات الداخلية، والنمو والتعليم.و العملاء، 
 

 : أسباب ظهور بطاقة الأداء المتوازن:ثالثاً 
حفاظ على بقاء في الوقت الحاضر أصبح هناك تغيير حقيقي في أهداف منشآت الأعمال وذلك لل 

المنظمة وسط الظروف المنافسة الشديدة، فأصبح الهدف الأساسي هو خدمة العميل والاحتفاظ به، 
  (Continuous improvementsوالاهتمام بتحليل ربحية العميل، والتركيز على التحسين المستمر )

عملاء مع مواجهة التحدي في الجودة وتقديم منتجات متنوعة ومبتكرة، والاستجابة المستمرة لطلبات ال
 (.80: 2009في خفض التكلفة والأسعار )عوض، 

ومن الواضح أن مقاييس الأداء المالية لا توفر المعلومات الكاملة التي تحتاجها الإدارة بهدف  
رضا العملاء  :مثل ،اتخاذ القرارات الداخلية والرقابة، وفي نفس الوقت تتجاهل بعض الجوانب المهمة

مكانية تطويرها لمواجهة الحاجات ومستوى الجو  دة وسلوك المنافسين وكفاءة العمليات الداخلية وا 
المنشآت والظروف المتغيرة للمنشأة وتنمية العاملين وتحفيزهم، ولقد تعرضت بيئة الأعمال داخل 

إلى المنشآت ت على مختلف نواحي الأداء بها مما دعا أثر وخارجها إلى مجموعة من المتغيرات 
ومن أبرز  ،(Kaplan and Norton, 1996: 3نحو تطبيق مقياس الأداء المتوازن ) الاتجاه

 المتغيرات ما يلي:
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 الفصل الثاني 

الإطار النظري 
 للدراسة

أن معظم القرارات  ييم الأداء في الأجل القصير، رغمعلى تق اهتمامهاتركز المقاييس المالية  .1
تبطة الإدارية ذات تأثير طويل الأجل، وخصوصاً قرارات الاستثمار واقتناء الأصول وتلك المر 

ببرامج التطوير والتحسينات والتي تدفع متخذي القرارات لتحسين الأداء في الأجل القريب 
والعمل على تأجيل أو الابتعاد عن اتخاذ القرارات المرتبطة بالتحسينات والتطوير ذات البعد 

طويل الأجل كالاستثمار في برامج التدريب، وأعمال البحث والتطوير، وتقديم  ستراتيجيالا
 (.383: 2003نتجات جديدة تحقق للمنظمة  عائدا مرتفعا في الأجل الطويل )السوافيري، م

التغيرات في فلسفة الإدارة ومداخل اتخاذ القرارات وأساليب الإنتاج نتج عنها تطبيق الإدارة  .2
، Just In Time)، وظهور فلسفة التوقيت المنضبط في المخزون والإنتاج )الاستراتيجية
 Total)، والجودة الشاملة )Flexible Manufacturing System)ج المرن )ونظام الإنتا

Quality وتحول الاهتمام بالمنتج من التركيز على مرحلة الإنتاج إلى التركيز على كل ،
حياة المنتج، وانتهاج سياسة التحسين المستمر بدلا من الاهتمام برقابة  ت فيأثر مراحل 

، وأيضاً أسلوب تحليل سلسلة Target Costing)المستهدفة ) الجودة، واستخدام أسلوب التكلفة
(، وأسلوب هندسة القيمة وهذا أنتج مزايا تنافسية كبيرة )الشيشني، Value Chainالقيمة )
2004 :105.) 

على ظهور التكتلات الاقتصادية  أثرة على المستويين المحلي والدولي وجود منافسة شديد .3
ال في كيانات كبيرة، والتطبيق الفعلي لاتفاقية تحرير التجارة الدولية، واندماج منشات الأعم

زالة الحواجز والقيود الجمركية  .(47: 2002)العبادي،  )الجات(، وا 
انتشار الثورة التكنولوجية في مجال الإنتاج وأنظمة المعلومات ترتب عليها استخدام الكمبيوتر  .4

بمرحلة التخطيط  يم للمنتج ومروراً في مختلف الأنشطة بالمنشاة ابتداء من مرحلة التصم
 Flexible Manufacturingللاحتياجات، ثم مرحلة التنفيذ وتطبيق أنظمة التصنيع المرنة )

System وأنظمة التخزين والاسترجاع الأوتوماتيكي، ثم مرحلة الرقابة وأيضاً استخدام ،)
ة وفير المعلومات اللازمة للإدار أساليب قواعد البيانات في تشغيل البيانات الداخلية والخارجية وت

 (.47: 2002)العبادي،  لاتخاذ القرارات بسرعة وبدقة
الأداء بل امتدت  لقياس أنها ليست مجرد نظامٍ شاملٍ  (BSC)وتتميز بطاقة الأداء المتوازن 

إلى مقاييس مالية وغير مالية متماسكة، وأصبحت في الوقت  الاستراتيجيةوظيفتها إلى تحويل الأهداف 
إدارياً متكاملا يسعى إلى زيادة التناغم الإداري لدى العاملين وبناء معارف تنظيمية  الحالي نظاماً 

تساعدهم في تحسين قدراتهم على امتلاك عوامل النجاح في مختلف المجالات وبتطبيقها على نشاط 
مظلة للتنويع المنظمة، كذلك المساعدة في التركيز على ما يجب عمله لزيادة تقدم الأداء وتعمل ك

عادة التصميم وخدمة الزبون ) :مثل ،المنفصل لبرامج المنظمة  :Bemard, et. al., 2007الجودة وا 
363). 
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 الفصل الثاني 

لنظري الإطار ا
 بطاقة الأداء المتوازن: أهميةرابعاً:  للدراسة
في منح المنظمات العديد من المميزات التي  اً كبير دوراً  (BSC) المتوازن الأداء بطاقةتلعب 

 السائدة التقليدية الفكرة عن بعيداً  المعقدة، الأعمال بيئة متغيرات ريع معالتكيف الس زادت قدرتها على
 البعد بين التوازن حالة من إيجادالبطاقة هو  حيث كان مفهوم المالي، على البعد بالاعتماد الإدارة لدى

 .البعيد ستراتيجيالمدى الا على خاصة لمنظمات كبيرة أهمية ذات مالية أخرى غير وأبعاد المالي
ة المنظمة إلى الوحدات والمستويات الإدارية استراتيجيحيث تستخدم البطاقة لنقل وتوصيل  

المختلفة، وقياس نماذج التنفيذ في تلك الوحدات، واستخدامها يضمن تحقيق النتائج المرجوة، بما يدعم 
لمحاسبة عن وا الاستراتيجيةمن قوة المنظمة وموقفها التنافسي وذلك عن طريق إيجاد أداة لتنفيذ 

  .(750: 2009فضة،  وأبونتائجها المستهدفة )درغام 
دريس، و )الغالبي ما يليفي (BSC)أهمية بطاقة الأداء المتوازن  وتبرز  :(154 -153: 2009، ا 

 تزود المدراء بمؤشرات السبب ومؤشرات النتيجة عن منظماتهم. .1
للمنظمة  الاستراتيجيةالأساس للأهداف  يمثل الدافع (BSC)تحديد المقاييس في بطاقة الأداء المتوازن  .2

 ومتطلبات التنافس.
من مراقبة النتائج المالية وبنفس  (BSC)تمكن المنظمة من خلال الأبعاد الأربعة لبطاقة الأداء المتوازن  .3

 .موسةملالغير الموجودات  الوقت مراقبة التقدم لبناء القدرات واكتساب
 ييس الأداء.تعمل على إيجاد ترابط بين الأهداف ومقا .4
 .تعطي للإدارة صورة شاملة عن طبيعة العمليات لمختلف الأعمال .5

التوازن  إيجادلأنها تعمل على  ؛وصف النظام المتوازن (BSC)المتوازن  داءطلق على بطاقة الأأو 
 (:Garrison, et. al., 2014: 495بين )
 جل التي تقيس ويلة الأجل والمقاييس طقصيرة الأ جل التي تقيس النتائجالمقاييس قصيرة الأ

 جل.النتائج بعيدة الأ
 .المقاييس الداخلية والمقاييس الخارجية 
  المقاييس المرجعيةlagging  الإرشاديةوالمقاييس  ،داء سابقأ إلى التي تشير leading  التي تقود

 .شكاوىمثل قياس معدلات ال ،داءو تحفز الأأ
 مقاييس الذاتية التي تخضع للحكم الشخصي،المقاييس الموضوعية، مثل المقاييس المالية، وال 

 العملاء. برضيمثل المقاييس الخاصة 
، فهي التي طورت حديثاً  الأداءنظمة قياس أهم أمن  (BSC)داء المتوازن بطاقة الأ تُعد  لذلك 
داء حتى نستطيع تفادي التركيز على بعد واحد على مختلفة لقياس الأ أبعاد أربعةتوحيد  إلىتسعى 
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 الفصل الثاني 

الإطار النظري 
 للدراسة

ساليب أ خذت بعين الاعتبارأنها أ، فهي اهتمت بأساليب القياس المالية، كما الأخرى بعادالأحساب 
 والعمليات الداخلية والتحسين والنمو والتعلم والابتكار. مالية التي تهم العملاءالالقياس غير 

 
 :(BSC)بطاقة الأداء المتوازن خامساً: مقومات 

وتواجه بيئة أعمال مختلفة مما يعني أنها بحاجة إلى  الاستراتيجية أهدافها في المنظماتتختلف 
ولكن يوجد مقومات أساسية مشتركة ضرورية لنجاح تطبيق نموذج  ،استخدام نظم قياس أداء مختلفة

 (:253 – 252: 2003)عبد العزيز،  الآتي وتتمثل في (BSC) بطاقة الأداء المتوازن
 :الاستراتيجيةتحديد واضح للأهداف  .1
في استخدام نموذج بطاقة الأداء المتوازن،  هو المحور الأساس الاستراتيجيةف هداتحديد الأ يعد

 من أهمها: ،والتي يجب أن يتوافر فيها مجموعة من المعايير
: ويقصد به توفير الموارد المطلوبة لتحقيق الأهداف سواء كانت موارد مالية أو جدوى التنفيذ - أ

 طاقات إدارية متاحة أو ممكنة.
 بميزة تنافسية. ستراتيجي: وتعني ارتباط الهدف الاستراتيجيةالاالأهمية  - ب
 : ويقصد به إمكانية كل من الأهداف للقياس الكمي أو الكيفي من خلال مؤشرات مناسبة.القياس - ت
 : واقعية الأهداف الطموحة بحيث تكون في حدود الممكن.إمكانية التطوير - ث
 المنشأة لتحقيق الأهداف.لدى  قدرةل: ما درجة توافر الخبرة وادرجة التأثير - ج
 : ويقصد به الأهداف التي تكون خارج نفوذ المستوى الإداري.الطيران بارتفاع مقبول - ح

 الأخذ بمنهج النظام: .2
على الأخذ بمدخل النظام، واستخدام ذلك  (BSCيعتمد نجاح استخدام بطاقة الأداء المتوازن )

دمج الجوانب الأربعة لبطاقة الأداء المتوازن  ، وليس كنظام قياس، وهذا يعنياستراتيجيالمقياس كنظام 
 بالكامل في شكل منظومة متكاملة.

 وجود الدافعية لاختيار مقاييس الأداء المتوازن: .3
مثل شدة المنافسة التركيز على العميل، وظاهرة  ،إلى ضغوط وتغيرات بيئية المنشآتتتعرض 

لوجيا المعلومات، أصبح بحث قدمة في تكنو الاندماج الصناعي، وحتمية تطبيق الأنظمة والأساليب المت
لمواجهة هذه المتغيرات والضغوط، وهذا دفع بقوة  اً عن أساليب وأدوات أكثر فاعلية ضروري المنشآت
 إلى تطبيق مقاييس الأداء المتوازن.  المنشآت

ية يسهم في فاعل اً أساسي اً يشكل أمر  (BSC) لذلك استخدام وزارة الصحة لبطاقة الأداء المتوازن
 ، والتحسين المستمر التي تسعى إليها الوزارة.الاستراتيجية، وتحقيق الأهداف الاستراتيجيةاتخاذ القرارات 
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 الفصل الثاني 

الإطار النظري 
 للدراسة

 سادساً: أبعاد بطاقة الأداء المتوازن:
 :(2رقم ) الشكل في يه كما المتوازن الأداء لبطاقة أبعاد أربعة  Kaplan and Nortonقدم
 

 (BSC) المتوازن الأداء بطاقة ( أبعاد2الشكل رقم )
 

 مقاييس مالية المالي البعد
 العائد على الاستثمار - لكي ننجح حاليا، كيف يجب أن تبدو صورتنا في أعين المساهمين

 القيمة الاقتصادية المضافة -
 الربحية -
 نمو ومزج الإيرادات والقيمة للمساهم -

 
 

العمليات الداخلية  بعد   مقاييس العملاء العملاء بعد
 للمنظمة

اييس العمليات مق
 الداخلية

لتحقيق رؤيتنا، 
كيف يجب أن نبدو 
 في نظر العملاء 

 الحصة السوقية
 اجتذاب العملاء

 الحفاظ على العملاء
 ربحية العملاء
 رضا العملاء

لكي نرضي عملائنا   
ومساهمينا، أي 

عمليات المنظمة يجب 
 أن نتفوق فيها.

 الجودة 
 الزمن

 الإنتاجية
 التكلفة

 
 

 مقاييس التعلم والنمو م والنموالتعل بعد
 رضا العاملين -  نقوي قدرتنا على التغيير والتحسين؟لتحقيق رؤيتنا، كيف 

 الحفاظ على العاملين -
 الابتكار  -
 التعليم والتدريب -

 

 .(Kaplan and Norton 1992: 71)المصدر: 

 :Financial Perspectiveالمالي  البعد .1
 إلى ننظر كيف أي المنظمة أداء في المالية الجوانبب البعد المالي هو ذلك البعد الذي يهتم

 دافهالأف  خاص،قطاع الليختلف عن الأهداف المالية ل العام لقطاعل المالي دفهال حيث مينا،همسا
 يقاس النجاح في بينما الربح، صافي تعظيم يه البعيد المدى على عموماً  الخاص القطاع في المالية
 فةلتك بأقل وتلبية حاجات العملاء تحقيق في المنظمات ذهه وكفاءة عاليةف بمدى والخدمي العام القطاع
المهم للأهداف غير الملموسة وتأثيرها على الأجل  ثر، وعلى الرغم من الأممكن وقت وبأقصر ممكنة

              الرؤية
 والإستراتيجية
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أن الأهداف المالية هي السبيل الأمثل في التطبيق ورغم انتقاد  دونالطويل، فإن العديد من الكتاب يع
المقاييس  أثرلكتاب والباحثين للمقاييس المالية ودعمهم للمقاييس غير المالية فإنهم لا ينكرون معظم ا

 إلى ، ولا يمكن تجاهلها بل يجب أن تستخدم مع المقاييس غير المالية جنباً الأداء المالية في قياس
حيث  ستراتيجيلأداء الاالبعد المالي البعد الأول والأهم في بطاقة الأداء المتوازن لقياس ا دجنب، ويع

 (.36: 2012على دعم هذا البعد )أبو شرخ،  الأخرىتعمل أبعاد البطاقة 
 تتم التي والتحسينات ،الاستراتيجية تنفيذ المالي وضع صورة واضحة عن درجة البُعدويستطيع 

 دافهلأا يتضمن البعد ذاهو  المالي، الأداء في تحسن اهيلع سيترتب الدنيا التنظيمية المستويات في
 الشيشني،، ) (Prosperity)، والازدهار (Success)والنجاحSurviva) ) داف البقاءهأ مثل ،المالية
 تحقق أن النضج أوار الاستقر  أو النمو ةلمرح في سواء منظمةلل ويمكن( 147-97: 2004

 : (Kaplan and Norton, 1996: 48 - 50).يه ،ةرئيس أساليب ثلاثة خلال من تيهااستراتيجي
 والخدمات، علالس في التوسعويمثل هذا الأسلوب  :المنتجات ومزيج داتاالإير  نمو  .1

يجاد  جدد، عملاء استقطاب ومحاولة  والخدمات الإنتاج مزيج وتغيير جديدة، أسواقوا 
 المنتجات تسعير إعادة ىلوع ى،لأع إضافية قيمة تعطي التي الخدمات كلت ىلع بالتركيز

 .الخدمات أو
 المباشرة لتكاليفمن ا يللتقهنا ال تحاول المنظمة :الإنتاجية وتحسين فةلالتك تخفيض .2

 قطاعات أو وحدات ىلع المشتركة أو العامة الموارد وتوزيع منتجات،لل المباشرة وغير
 .فةلالمخت المنظمة

 لتحقيق المال رأس مستويات تخفيض: في هذه الحالة تقوم المنظمة بالأصول استغلال .3
 .عمالالأ من معين ومزيج حجم

 القيمة دات،راالإي زيادة معدل الاستثمار، ىلع بالعائد المالي يتمثل الأداء مقاييس مهوأ
 المالية النسب ذلك لقياس ويستخدم النقدي، التدفق الربحية، المنتجات، فةلتك المضافة، الاقتصادية

 في النقدي التدفق مثل ،ام وقت في مةهم المالية الأرقام بعض تكون قد كذلك فة،لالمخت المالية والأرقام
تسعى  أن بد لا ايةهالن في اهولكن الأمر فليخت فقد ربحلل ادفةهال غير لشركاتوبالنسبة ل العسرة، أوقات
 (.34 -1: 2009 العمري،( كافية موارد وذلك بتوفير اهأنشطت في راستمر الا ىلع للحفاظ

 لتحقيقله تعم أن وبلالمط وه ما بدقةحدد ت أن تسعى إلى أن يجب لنجاح المالي للمنظمةلو 
 تحقيق في النجاح ساقيهي قدرتها على  منظمةلل المهمو  ا،هدافهأ تحقق أن يمكن وكيف دف،هال اهذ
 المالية غير هالأوج قياس ىلع تركز (BSC) المتوازن الأداء بطاقة أن من الرغم ىلوع داف،هالأ ذهه

 والاحتفاظ المقاييس ذهه بدمج تقوم انهأ إلا قبل،المست في بالمنظمة الخاصة الأداء محركات تُعد   والتي
 المالي بالأداء ترتبط ينلعاملل فوائد ناكه أن كما والمرتقب، الحالي مستثمرلل ضرورية اهلأن ،اهب
 .(228–211: 2009 محمد،)
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الإطار النظري 
 للدراسة

يظهر انه كلما زادت الموارد المتاحة للمستشفيات يمكننا  البعد المالي أنمما سبق يرى الباحث 
 أوجه نأو مثل لتلك الموارد أ هناك استخداماً  أن أساسعلى اض أن هناك زيادة في فعاليتها، الافتر 

الأقسام المختلفة في المستشفى، وكذلك طرق توزيع الموارد على  أهدافتحقيق  إلىتؤدي  الإنفاق
الية المستشفى. لذلك فان الزيادة في الموارد الم أهدافتحقيق  إلىمها يؤدي المستشفى في ضوء مها

. ويتم تحقيق ذلك من خلال تفاعل الأهداف في الأبعاد الثلاثة تسهم في زيادة فاعلية المستشفيات
المؤشرات المالية  إن( وفق علاقات السبب والأثر حيث BSCالأخرى في بطاقة الأداء المتوازن )

 بعاد.الأفي بقية  أهدافهاالممثلة للبعد المالي للمنظمة تعتبر نتيجة لنجاحها في تحقيق 
 

 Customer perspective:بعد العميل  .2
 الطويل الأجل في العملاء رضا تحقيق نإ حيث المالية غير المقاييس ميةهأ رهيظ هذا البعد

 يحقق الذي وه الأول لأن ؛القصير الأجل في الربح تحقيق مجرد من الأعمال نظماتبالنسبة لم مهم
 الخدمة، أو المنتج جودة البعد ذاه في الأساسية ملالعوا مهأ ومن ،هوتحسين رهااستمر  ويدعم الأخير

 عناصر ةثلاث توافر من بد فلا العملاء رضا يتحقق ولكي العملاء، رضا وزيادة يم،لالتس وقت اختصار
: 2011 فودة،) )المنتج جودة، المنتج اهيؤدي أن يمكن التي الوظائف، الخدمة أو المنتج سعر) :يه

361-419 :( 
 ذاعلى ه بناءً ف ،على فهم وقياس علاقة العميل الحديثة الإنتاج بيئة فيمات المنظ يعتمد نجاحو 

شباع العملاء باتلمتط تقابلأن تحدد و  المنشأةتستطيع  بعدلا  المتحققة القيمة تُعد  و  ،احتياجاتهم وا 
 لىإ بالإضافة المنشأة، ربحية زيادة دفهل والمنفذة الموضوعة الاستراتيجية الأعمال رهجو  يه عميللل

 جذبو  القدامى، بالعملاء الاحتفاظ السوق، حصة :مثل ،أخرى مقاييس يوجد العملاء رضا مقاييس
 لاقاتع ىلع المنفق متوسط ا،هيلع الاعتماد يمكن التي المقاييس من . إضافة إلى ذلك جدد عملاء
 (.1-43: 2006 المغربي،( الواحد العميل/فةلالتك ،شكاوىال عدد العملاء، رضا مؤشر، العملاء
رتبط احتفاظ المنظمة بالعملاء وكسب عملاء جدد بتحقيق احتياجاتهم حيث أن مقياس رضاء وي

تكرار الشراء  إلىعن كفاءة المنشأة ومدى نجاحها في تحقيق رضاء العميل، وهذا يؤدي  العميل مؤشراً 
أن بعض  مقياسفقد يظهر هذا ال من المنشأة، ويعد مقياس ربحية العميل من المقاييس الهامة نسبياً 

العملاء المستهدفين غير مربحين، ويحدث ذلك بالنسبة للعملاء الجدد نتيجة زيادة تكلفة جذب هؤلاء 
العملاء عن العائد المحقق من بيع السلع والخدمات لهم، وفي هذه الحالة فإن الربحية الحقيقية في 

الاستغناء عن هؤلاء العملاء غير  الأجل الطويل تعتبر الأساس لاتخاذ قرار فيما يتعلق بالاحتفاظ أو
المربحين والذين تتعامل معهم المنشأة منذ فترة طويلة فإن الأمر يتطلب اتخاذ قرار صريح تجاههم نظراً 

 (.100: 2009للخسائر التي يحققونها )عوض، 
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 العوامل مهأ ومنعملائها،  أمام المستشفىويرى الباحث إن بعد العملاء يعكس كيف تظهر 
 . العملاء رضا وزيادة ،تقديم الخدمة وقت اختصار الخدمة، جودة البعد ذاه في الأساسية

  Internal Business Processes: بعد العمليات الداخلية .3
 قيمة قلخ طريق عن العميل جانب من كلاً  تؤيد التي يةلالداخ ياتلالعم ىلع الجانب ذاه يعتمد

 أبعاد ثلاثة من يةلالداخ ياتلالعم جانب ويتكون مين،هاالمس ثروة زيادة بواسطة المالي والجانب عملاءلل
  2006: 1–43): المغربي،)الآتي  النحو ىلع فرعية
 احتياجات ستقابل التي ياتلوالعم والخدمات المنتجات قلبخ قلتتع والتي الابتكار، يةلعم .1

 .العملاء
والمبادرات  عملاءلل ةالمتواجد والخدمات المنتج وتوصيل الإنتاج ياتلعم وتمثل التشغيل، يةلعم .2

 التوصيل وقت يللوتق التصنيع، جودة تحسين في ئدةاالر  منظماتلل الاستراتيجية الأساسية
 .المحددة التوصيل أوقات ةلومقاب عملاء،لل
 أو البيع بعد العميل ومساندة الخدمة توفير ىلع وتعمل الخدمات، أو المبيعات توصيل خدمة .3

 .يةلالداخ ياتلالعم أنشطة أبعاد يوضح (3رقم ) والشكل عة،لالس أو الخدمة توصيل
 

 (3كما في الشكل رقم )
 يةلالداخ ياتلالعم أنشطة أبعاد

 

 

  
 

 .(Kaplan and Atkinson, 1998: 371المصدر: )

 لتنفيذ المنظمة اهفي تتفوق أن يجب التي مةهالم ياتلالعم تحديد إلى يسعى يةلالداخ ياتلالعم بُعد
 العملاء رضا ىلع تؤثر التي يةلالداخ ياتلالعم التركيز على المنظمة على بيج لذا ،الاستراتيجية

 .(97-147: 2004  الشيشني،) منظمةلل المالية دافهالأ تحقيق ىلع لتاليوبا
 تحدث التي والتصرفات تراراوالق ياتللعمعلى طبيعة ا العملاء لخدمات الجيد الأداءويعتمد 

 التناسق وتحقيق الأساسية يةلالداخ ياتلالعم ىلع التركيز يرينالمد من بليط ثم ومن المنظمة، داخل
  1998: 64). الغروري،) مينهوالمسا عملاءلل قيمة قللخ اهبين

ويرى الباحث أن العمليات الداخلية للمؤسسة التي تشمل العمليات التشغيلية، العمليات الإدارية 
الكفاءة والفاعلية  المستشفىوالاجتماعية، تحقيق مع العملاء، العمليات الإبداعية، العمليات التنظيمية 

تحديد 
حاجات 
ومتطلبات 
 العملاء

إرضاء 
العملاء 
 المستهلكين

تحديد 
وتشخيص 
 المجتمع

إحداث 
أو خلق 
المنتجات 

أو 
الخدمات 
 المطلوبة

تصميم 
المنتجات 

أو 
أسلوب 
ونوعية 
 الخدمات

تسليم 
وتجهيز 
المنتجات 

أو 
 الخدمات

خدمة 
العميل 
 المستهلك
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، الأمر الذي يؤدي للتميز من خلال تقديم خدمات ذات خصائص مميزة، وهو ما يحقق افي أنشطته
 تقديم القيمة التي يتوقعها العملاء.

 Learning and Growth: والتعلم  بعد النمو .4

 دافهأ لتحقيق يةلالداخ ترااهوالم تدراالق تطوير ىلع في جانب النمو والتعلم تهتم المنظمة
 اهتاقدر  تنمية ىلع ارباستمر  المنظمات تعمل أن المنافسة بلتتط حيث الطويل، الأجل في المنظمة
 ترااهوالم تاوالقدر  الحالية تار دابوالم تاالقدر  بين الفجوة ذهه ولسد مين،هوالمسا عملاءلل قيمة لتحقيق
 البشتاوي،) يهو  ،رئيسة مجالات ةثلاث في وذلك الطويل، جلالأ في المنظمة دافهأ لتحقيق وبةلالمط

2004 :385:) 
 .والحوافز الأجور سياسة خلال من :دراالأف .1
 .وماتلالمع نظام تفعيل :الأنظمة .2
 وتطوير تاار هالم وتنمية التدريب طريق عن ينلالعام تاقدر  استثمار: التنظيمية ءاتاالإجر  .3

دخال الكفاءات  عامل كل مسئوليةف التنظيمية، اتراءالإج وتطوير يثة،الحد وماتلالمع أنظمة وا 
 التنافسية يااالمز  ىلع حفاظلل المنظمة في العمل جوانب لكل والتحسين الابتكار عن يبحث أن

 .المستقبل في اهوتحسين
  :يهو  ،ملوالتع نمولل محددات ةثلاث ناكه أنKaplan and Norton  (1996 :48-50 )من كل   يرىو 

 الكامنة والطاقات التكوين مستويات ،الاستراتيجية تاار هالم في تتمثل: ينلالعام داالأفر  كفاءات .1
 .مهلدي

 البيانات قاعدة ،الاستراتيجية في ةلالمستعم التكنولوجيا في تتمثل: التكنولوجية الأساسية البنية .2
 .النشر وحقوق وبراءات الاختراع مجار بال ،الاستراتيجية

 .الجماعي والعمل التحفيز المسؤوليات، تحديد ،اراتالقر  دورة :المحورية الأعمال .3
 حيث المنافسة، ةهلمواج ملوالتع النمو ىلع المؤسسة قدرة تقيس رات مؤش تُعد   المحددات تلك

 قياساً  المنافسة في تأخرت قد اهنفس تجد تغييرتقاوم ال  والتي ا،هثقافت في المتحفظة المؤسسات أن نجد
 تصنف أن يمكن يجابيالإ التغيير ياتلفعم التغيير، ياتلعم ىلع انفتاحاً  والأكثر بنظيراتها الرائدة

 وأساليب بطرق الأداء ىلع رةدق أكثر والجماعات داالأفر  جعلحيث ت ،اً معرفي اً راكموت اً نمو  اهباعتبار 
 .المتغيرة البيئة في النجاح مؤسسةلل تعطي متجددة
 :ماه ،أساسيين سؤالين عن الإجابة إلى البُعد ذاه ويسعى

 والتميز؟ ملالتع ىلع قدرةلا مؤسسةلل له -
 المستمر؟ والتحسين التغيير ىلع قدرةلا المؤسسة تقوي كيف -

 .بقاءلل الضروري المستمر والتحسين التطوير نحو دراالأف هجنو  السؤالين، ذينه عن وللإجابة
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 الزبون اتحاج مهوف لمعرفة الخبرة لتطوير فقط ليس ،في الوقت الحاضر المنظمات تهتمو 
 ركزي البعد ذاه فإن وبالتالي ،في نفس الوقت زبونلل قيمة قلخ وكذا الكفاءات لتطوير ولكن المُرضية،

 الإدارية ءاتراوالإج وماتلالمع ونظم م،هتاار هم ومستويات ينلعاملل الفكرية تابالقدر  تمامهالا ىلع
 الأخرى، الأبعاد ىلع اهنتائج تؤثر تيوال ،هفي تعيش الذي المحيط مع اهملائمت ومحاولة التنظيم، داخل

 التغيب، نسب ين،لالعام: رضى يلي كما الجانب ذاه في ةلالمستعم تراالمؤش مهأونستطيع تحديد 
 الحوافز، نظام التدريبية، مجراالب العمل، ساعات العمل، حوادث العمل، مرونة الترقيات، فرص

دريسو  لبيالغا( اهوعمر  عاالاختر  ءاتراب ية،لالداخ الاتصالات   (.38: 2009 ،ا 
 ويرى الباحث إن بعد التعلم والنمو يعتبر أساس تنشئة وتعزيز المنظورات الثلاثة السابقة، ويعد

 إدارة، من خلال من المؤسسات اعن غيره ا، وتميزهلبناء استراتيجية المؤسسة الأساسيةالقاعدة 
 الأداءط التنظيمي( التي تسهم في تحسين غير الملموسة )قدرات العاملين، التكنولوجيا، التراب الأصول

، حيث يفيد هذا البعد في ، بعد العملاء، بعد العمليات الداخلية(يالثلاثة السابقة )البعد المال الأبعادفي 
تعلم المجالات الواجب الإنفاق فيها لتحسين مهارات الموظفين وتطوير الإمكانيات المادية التي هي 

 مة الطبية المقدمة، وربط الأفراد بالأهداف التنظيمية.شرط من شروط الجودة في الخد
 الطاقات بين فجوة الأبعاد الثلاثة الأولى لبطاقة الأداء المتوازن تعمل ومن الملاحظ أن

 ذهه سد ويتم دفة،هالمست الاستراتيجية تحقيق في المؤسسة اهتحتاج التي كلوت المتاحة، والإمكانات
 الطاقات ينقل أن يمكن والذي ملوالتع النمو محور يمثل لذيا بعاالر  المحور خلال من الفجوة

  )محمد، الموضوعة دافهالأ تحقيق همع يمكن الذي المستوى إلى الحالي اهمستوا من والإمكانات
.(17 :2007 

 وغربية، على المحاور التالية )المغربي (BSC) المتوازن الأداءمن أبعاد بطاقة  يحتوي كل بعدو 
 (.82: 2005)غوث، و( 213–210: 2006
النتائج المنشود تحقيقها والتي تسهم في تحقيق رؤية الأهداف تهتم ب Objectives:الأهداف  - أ

 (BSC)المتوازن  الأداءبطاقة  أبعادورسالة المنظمة، ويتم توزيع وتخصيص الأهداف على 
لة محددة وقابلة للقياس وقاب الأهدافويجب أن تكون  الاستراتيجيةوتحمل نفس الأهمية 
: زيادة نسبة رضا العملاء للخدمة مثال ذلك لإتمامها بوقت وزمن ةللتحقق ومعقولة ومحدد

 % في نهاية العام الحالي.20المقدمة 
المقاييس تعبر عن المجال الذي  :Measures or Indicators المؤشرات أوالمقاييس  - ب

 درجةفهي تعكس  ،مسبقاً حالة الهدف المراد تحقيقه عن طريق مقارنته بقيمة محددة  يحدد
مؤشر رضا العملاء )مسح  ذلك: على مثال، المحدد ستراتيجيالتقدم نحو تحقيق الهدف الا

 .ميداني(
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 الفصل الثاني 

الإطار النظري 
 للدراسة

الاعتماد عليه  مقدار محدد يتموهي عبارة عن  Target:ير أو القيم المستهدفة يالمعا - ت
 إليها.( عن القيم التي تم الوصول اً إيجابي أو لقياس مقدار الانحراف )سلباً 

توضح  الإجرائيةالمبادرات أو الخطوات  :Initiatives لمبادرات أو الخطوات الإجرائيةا - ث
مثال ذلك: فتح فروع جديدة وتوسيع مكاتب خدمات  ،لتحقيق الهدف التشغيليةالمشاريع 
 .العملاء

 أوالتي تم تحقيقها بالفعل ليتم مقارنتها مع المعاير  الأهدافعبر عن ت حيث القيم الفعلية: - ج
المستهدفة لتحديد مقدار الانحراف بين ما هو مخطط وبين القيم الفعلية ومعرفة مدى  القيم

 اقترابها من تحقيق الهدف المنشود.
 
 :المتوازن الأداء قياس لبطاقة الأساسية الصفاتاً: سابع
 :وهي ،الصفات من بمجموعة المتوازن الأداء قياس بطاقة تتسم
 :السببية العلاقات - أ

 أكد ولهذا السببية علاقاتال من سلسلة فيمرتبطة  (BSC) المتوازن الأداء قياس بطاقة مقاييس
 من متوازن تمثيل من تتكون الاستراتيجية الأهداف أنKaplan and Norton  (1992 :49 )من كلاً 

 لهذه أداء ومحركات للمخرجات مقاييس النموذج هذا ويتضمن المالية، وغير المالية المقاييس
 .السببية علاقاتال من مجموعة في اً مع ترتبط المخرجات

 الداخلي التشغيل عمليات كفاءة تحسين يترتب عليه والنمو التعليم في التحسين ونلاحظ أن
 تحسين إلى يؤدي النهاية وفي العملاء، رضاء إلى تؤدي وبالتالي الإنتاجية العمليات تحسين إلى وأيضاً 
نستطيع  المتوازن، الأداء قياس بطاقة أبعاد بين بيةالسب علاقات وبتحديد ،المالي الأداء أو النتائج
 Factors) تشغيلية عوامل ىإل المستثمر المال رأس ىعل العائد زيادة مثل المالي، الهدف ترجمة

Operational )جميع في المالي الأداء على تؤثر التي العوامل وبتقييم الهدف، هذا تحقيق إلي تؤدي 
 لتحقيق المناسبة الأداء مقاييس تحديد يتم حيث ،(BSC) المتوازن لأداءا قياس لبطاقة الأربعة الجوانب
  (Kaplan and Norton, 2006: 83).الاستراتيجية الأهداف

 تتفاعل الأربعة الأبعاد أن ،(BSC) المتوازن الأداء بطاقة في السببية العلاقات من ونستنتج
 الأداء قياس لبطاقة المكونة الأربعة دالأبعا العلاقة تتضمن أن ويجب البعض، بعضها مع وتتكامل
 .المتوازن

 ولاء ذلك ويعكس للعملاء، المبيعات بزيادة يزيد المستثمر المال رأس على العائد معدل: مثال
 يتحقق كيف ولكن (العملاء جانب في والولاء المالي الجانب في العائد معدل إدراج يتم) إذن العملاء،
 للعملاء الخدمة ووقت الولاء ندرج) إذن للعملاء الخدمة وقت بتحسين الولاء على الحصول يتم الولاء؟
جادة العمل أداء وقت تقليل يجب قصيرة خدمة وقت ولتحقيق( البطاقة من العملاء جانب في  وا 
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 الفصل الثاني 

الإطار النظري 
 للدراسة

 المهارات وتنمية بالتدريبه يعل الحصول يتم وهذا (الداخلية العمليات في إدراجهم تم (الداخلية العمليات
 2006: 213).  وغربية، المغربي) (والنمو التعلم جانب في إدراجهم ميت) ينموظفلل

 :(BSC) المتوازن الأداء قياس لبطاقة (والنتيجة ثرالأ) السببية علاقة يوضح (4) رقم والشكل
 (4الشكل رقم )

 العلاقات المترابطة )السببية( لبطاقة قياس الأداء المتوازن

 
 

 (Kaplan and Norton, 1996: 255: )المصدر

الحسابات 
 ينة المد

عائد رأس المال 
 المستثمر

المصروفات 
 التشغيلية

إرضاء 
 العميل 

التسليم 
في الوقت 
 المناسب

الدورة  جودة العملية 
الزمنية 
 للتشغيل 

الروح المعنوية 
 للموظفين 

 اقتراحات الموظفين 

المحور 
 المالي

محور 
 العملاء

محور 
العمليات 
 الداخلية

محور 
التعلم 
 والنمو
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 الفصل الثاني 

الإطار النظري 
 للدراسة

 عرضها يمكن الرئيسة الأداء مجالات بين طردية ارتباط علاقات وجود (4رقم ) الشكل من حظويلا
  2005: 94): غوث،)الآتي  النحو على

 :الآتي بين علاقات هناك أن .1
 التكتيكية اتالقرار  مجال في منهم المقدمة بالمقترحات الاهتمام ودرجة للعاملين المعنوية الروح 

 .الاستراتيجيةو 
 الجودة حيث من المنتج تميز في وثقتهم العملاء وولاء رضاء ومستوى للعاملين المعنوية الروح 

 .والتكلفة
 المستثمر المال رأس على والعائد المدينون حسابات أرصدة قيمة. 

 :الآتي بين علاقات هناك أن .2
 العمليات وتعديل تشغيلال إعادة ومستويات العاملين من المقدمة المقترحات. 
 المدينون حسابات أرصدة وقيمة العملاء وولاء رضاء مستوى. 
 المستثمر المال رأس على والعائد التشغيل مصروفات.  

 فيما تتفاعل الأربعة المحاور ضمن المحددة الأداء مقاييس أن ،ومن الواضح في الشكل السابق
 حيث الأعلى إلى الأسفل من الصاعدة الأسهم ةحرك الدليل على ذلكو  المالي المحور وتخدم بينها
 للعملاء عالية جودة ذات وسلع خدمات تقديم يزيد العاملين معنويات عند زيادة أنه الشكل من يتبين
 تخفيض إلى يؤدي الرضاء هذا ثم ومن المنظمة تجاه عالية بدرجة العملاء رضاء إلى يؤدي وهذا

 أن نجد أخرى جهة منو  المستثمر، المال رأس على عائدال زيادة إلى وبالتالي المدينة الحسابات
 من يقلل وبالتالي الإنتاجية وتطوير تحسين باتجاه اقتراحاتهم زيادة إلى تؤدي العالية العاملين معنويات
 رأس على العائد تخفيض على تنعكس التي التشغيلية المصروفات من تزيد والتي المعادة المنتجات

 .المستثمر المال
 :الأبعاد ةمتعدد التعددية الصفات - ب

  Multi Perspective- المنظورات تعدد أو Multi-Dimensions الأبعاد تعدد صفة تسمح
 على الإجابة وتوفر أبعاد، أربعة خلال من الأعمال منظمات بالتعامل مع المتوازن الأداء قياس لبطاقة
 الآتية:  الأسئلة
 الأسهم؟ حملة أمام نبدو كيف · 
 ملاء؟الع يرانا كيف · 
 نتفوق؟ أن يجب بماذا · 
 القيمة؟ وخلق التحسن في الاستمرار يمكن هل · 
 الداخلية، العمليات وبعد العملاء، وبعد المالي، البعد :الأربعة الأبعاد من بعد عن سؤال كل يعبر حيث
  2006: 96).  الملك، عبد) والنمو التعليم وبعد
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 الفصل الثاني 

الإطار النظري 
 للدراسة

 :التوازنية الصفة - ت
 قياس بطاقة تقوم حيث المالية وغير المالية المقاييس من لكل زنوهذه الصفة تقوم على التوا

 الأعمال، منظمة عمليات نتائج تعكس التي المالية المقاييس من كل تكامل أساس على المتوازن الأداء
 المقاييس بين التوازن وكذلك .النتائج هذه أسباب عن واضحة نظرة توفر والتي المالية غير والمقاييس
 الأجل، بعيدة النتائج تقيس التي الأجل طويلة والمقاييس الأجل قصيرة النتائج تقيس التي الأجل قصيرة
 عليها تقوم التي الأربعة الأبعاد بين والتوازن الخارجية، والمقاييس الداخلية المقاييس بين التوازن وأيضاً 

 (.279 2008: جودة،) أي أن البطاقة تهتم بجميع الأبعاد نشكل متوازن البطاقة،
 :والمكافآت الحوافز خطة الدافعية الصفة - ث

 من العديدن حيث إ ،له أهمية كبيرة والمكافآت الحوافز بخطة القائم الأداء قياس بطاقة ربط 
 سواء المتوازن، الأداء قياس لبطاقة طبقاً  الناتج بالأداء والمكافآت الحوافز خطة تربط الأعمال منظمات

 وغير المالية المؤشرات ربط يجب كما الداخلية، العمليات حداتو  مستوى على أو المنظمة مستوى على
 إلى يؤدي الأداء تقييم خطة في والمكافآت الحوافز نظام، لذا فعدم ربط والمكافآت الحوافز بخطة المالية
 أخذ بدون المتوازن الأداء قياس بطاقة على الاعتماد حالة في عليها الحصول المحتمل المنافع تخفيض
 2006: 97)  الملك، عبد)الاعتبار بعين المكافآتو  الحوافز

 البطاقة تطبيق عملية ربط تم إذا وبكفاءة بنجاح (BSC) المتوازن الأداء بطاقة تطبيق ويمكن
 الأفراد جميع بين توافقال على تعمل والحوافز المكافآت إن حيث والمكافآت، للحوافز فعال بنظام

 أساسي أثرله  والمكافآت الحوافز نظام تطبيقو  لها، مخطط هو كما الخطط تنفيذ على صرارالإو 
 ,Jakobsen) المنظمة أهداف تحقيق نحو الجهود كل يعمل على تحفيز لأنه نظراً  البطاقة تطبيقل

2008: 9). 
 (:القرار متخذ طاقة يلائم الذي بالقدر المعلومات إتاحة) للمعلومات المحدودية الصفة - ج

وهذا   المالية، وغير المالية المؤشرات من محددة مجموعة على تركز المتوازن الأداء قياس بطاقة
 بطاقة معهد)  BSCIحدد الإطار هذا وفي .كبيرة تحليلية بطاقة القرار متخذ تحميليعمل على عدم 

 مقاييس 4 إلى 3 من خر،آ وبمعنى مقياس 20 إلى 15 من يبدأ بعدد المقاييس هذه (المتوازن الأداء
 لا ومما ،(باحث كل رؤية حسب)  (BSC)المتوازن الأداء بطاقة عليها تقوم يالت الأبعاد من بعد لكل
 جهدال من يزيد الذي المعلومات من هائل بكم الإدارة إغراق ظاهرة على يقضي كهذا وضعاً  أن فيه شك
 قلة وكذلك سلبية أثار له اللازم من أكثر بصورة المعلومات إتاحة إن حيث. لها التحليلية قدرةلوا

 (.98: 2006 الملك، عبد) ثرالأ نفس لها وماتالمعل
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 المبحث الثاني
 قياس أداء المستشفيات

 
 تمهيد. أولًا:

 داء.الأ تعريف قياسثانياً: 

 داء.الأ أهمية قياساً: ثالث

 الأداء. أهداف قياساً: رابع

 الأداء. عملية قياس مراحلاً: خامس

 .الأداء مقاييس وتصنيفات أنواعاً: سادس

 .الأداء مؤشرات قياس :اً سابع 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

27 
 

 

 الفصل الثاني 

الإطار النظري 
 المبحث الثاني للدراسة

 قياس أداء المستشفيات

 تمهيد:: أولاً 
الأداء  تعالج التي التقليدية المالية المقاييس دعم في يتمثل الأعمال لمنظمات الحالي الاتجاه إن
لعمليات وا العملاء اعتبارها في وتأخذ المستقبل إلى تتوجه مالية غير أخرى بمقاييس والحالي الماضي
عبد ) المنظمة لإدارة اً توازن أكثر مدخلا يوفر مما المستمر والتحسين الابتكار إلى والحاجة التشغيلية
 .(34: 2005الحليم، 

 :داءالأ قياس تعريف: ثانياً 
قياس الأداء من أهم الوظائف  "عملية هبأن قياس الأداء (425-424: 2002) العبادي عرف

مة الأداء في مختلف جوانب نشاط المنظمة، وتحدد مدى نجاح الإدارة الإدارية إذ تكشف عن مدى سلا
في تعبئة الموارد والإمكانيات المتاحة لتحقيق الأهداف، بالإضافة إلى مواطن الخلل، ونقص كفاءة 

 وفعالية الأداء لاتخاذ الإجراءات الكفيلة بتخفيض أو تلافي الآثار السلبية لها.
 فيها نحاول الإدارية، العملية مراحل من هو مرحلة "الأداء قياس بأن يرى آخر تعريف هناكو 
 في القصور أو النقص على الوقوف أجل من وذلك محددة مؤشرات باستخدام الفعلي الأداء مقارنة
 بين المقارنة تستخدم ما غالباً  ،القصور هذا لتصحيح المناسبة أو اللازمة القرارات اتخاذ وبالتالي الأداء

 ة"سن تكون العادة في معينة زمنية فترة خلال مستهدف هو ما وبين فعلا تحققم أو قائم هو ما
 .(602: 2007 ،عامريال)

 المنظمة تحقيق مدى معرفة خلاله من يمكن مقياس إيجادقياس أداء المستشفيات بأنه " ويعد
 مقدار وتحديد ومعرفة المتحققة، بالأهداف الأهداف تلك أجلها، ومقارنة من أقيمت التي للأهداف

 (.: 2006358 المحياوي،) "معالجتها وأساليب الانحرافات تلك أسباب تحديد مع ،عن الخطة الانحرافات
 تلك لقياس اللازمة المعطيات جمع ثم معينة مؤشرات تحديد حيث يشمل قياس الأداء

ذا المرغوب الأداء بمستوى الراهن الأداء مستوى ومقارنة المؤشرات،  مفهوم ىعل النظم مدخل طبقنا وا 
 :(5رقم ) الشكل عرض يمكن الأداء، قياس

 
 
 
 



 

28 
 

 

 الفصل الثاني 

طار النظري الإ
 للدراسة

 الأداء قياس نظام :(5) رقم الشكل

 
 (.295: 1997المصدر: )جاد الرب، 

 قدرة بمدى مرتبط بشكل جذري المفهوم فهذا ،عندما يتعلق قياس الأداء بالمستشفيات الحكومية
 البرامج إعداد حيث من وغهابل إلى تسعى التي وزارة الصحة أهداف تحقيق على المؤسسات هذه

 وأهدافها تهااستراتيجي وعكس المقدمة، الصحية الخدمات تنوع ومستوى ،)الصحي التخطيط) الصحية
 البرامج تحسين على المستشفيات الحكومية في ، ويركز قياس الأداءعملها سير من المحققة النتائج في

 به ويرتبط المعلومات نظام على ويعتمد ،موارد من متاح هو ما حدود في المقدمة الصحية والخدمات
 .وثيقاً  ارتباطاً 
لتحديد مواطن  المستشفىفي  الأداءرى الباحث أن قياس الأداء هو فحص منتظم لمجريات وي

ضح عن العمليات التشغيلية واتخاذ القرارات وا رأيالقوة ومواطن الضعف، حيث يتسنى تكوين 
 .رافاتي القصور في حال وجود انحلسد الثغرات وتلاف والإصلاحيةالتصحيحية 

 
 :الأداء قياس أهميةثالثاً: 

 المحياوي،) تيةالآ الاعتبارات إلى الحكومية المستشفيات في الخدمات أداء قياس أهمية ترجع
2006 :306–307:) 
 

 .الحديث العصر في الحكومية المستشفيات بها تقوم التي المتعددة الأدوار وحيوية أهمية. 1
 .النامية الدول في وخاصة والوقاية العلاج في يات الحكوميةالمستشف تلعبه الذي جتماعيالا هاأثر  .2
 لإجراء الفرصة أتاحت الطبية الأنشطة بعض أداء لقياس مناسبة كمية مقاييس وضع صعوبة. 3
 .المؤسسات هذه أداء قياس مجال في العلمية والأبحاث الدراسات من مزيدال
 على التركيز إلى الصحية الخدمات على التركيز من انتقلت الصحية لخدماتا وتنظيم إدارةمفاهيم . 4

 .المرضى حاجات إرضاءلتحقيق  الخدمات هذه لتقديم متكامل نظام ووضع الحاليين، المرضى
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 الفصل الثاني 

الإطار النظري 
 للدراسة

 التي الصحية المشكلات وتحديد بها، المحيطة البيئة مع الصحية المؤسسات تفاعلالتركيز على . 5
 .الخ ...للأفراد العامة الصحة مستوى وانخفاض الجو وتلوث الأمراض :لمث البيئة، منها تعاني

 نظاماً  وجعلها الصحية المؤسسات في والصحي الإداري الأداء تحسين علىيعمل  الأداء قياس. 6
 .والداخلية الخارجية المؤثرات مع يتفاعل ديناميكيا

 يؤدي وهذا الأفراد، واحتياجات تطلباتملا تلبي و  نادرة النامية الدول في وخاصة الصحية الموارد. 7
 ممكنة، فوائد أكبر يحقق بما ممكن، وجه أحسن على الموارد هذه إدارة وكفاءة بفاعلية الاهتمام إلى
 الدول في والاجتماعية الاقتصادية التنمية على ذلك وتأثير العامة بالصحة والنهوض الوقاية: مثل

 .النامية
 ببرامج يتعلق فيما وخاصة البشرية، الموارد إدارة برامج تقويم ادةإع في القياس نتائج استخدام. 8

 .والتكوين والترقية والتعيين الاختيار
 .للمؤسسة والخارجي الداخلي التوازن إحداث على الأداء قياس نظاميعمل . 9
 

 الأداء: اً: أهداف قياسرابع
للخطط  وفقاً  يتم الفعلي اءالأد أن من الأداء، هو التأكد قياس لعملية الأساس الهدف يتمثل
في  إيجازها يمكن الأداء لقياس الأخرى الأهداف . ومع هذا يوجد بعضوالمرسومة مسبقاً  الموضوعة

 :(418: 2006والمرسي،  إدريس) ةتيالآ النقاط
 .التكلفة ترشيد .1
عادة التخطيط في يساعد .2  .التخطيط وا 
 .الخطط وضع عند الأخطاء ومخاطر معدل يعمل على تقليل .3
 .اتستراتيجيوالا الخطط في التقدم ومتابعة التنفيذ مراحل ديدتح .4
 .التنفيذ في تشارك التي والأقسام الوحدات بين التعاون إيجاد .5
 .الخطط لتنفيذ اللازمة الجهود توجيه .6

 
 الأداء: عملية قياس اً: مراحلخامس

 الفعلي الأداء قارنةيعمل على م للرقابة فعال نظام وجود الاستراتيجية من المهم عند تنفيذ الخطة
عكسية  تغذية توفير مع المنظمة، رسالة لتحقيق المناسبة الإجراءات واتخاذ تحقيقها، بالنتائج المرغوب

 إتباع وهذا يتطلب التصحيحية، القرارات واتخاذ النتائج لتقييم العليا للإدارة الضرورية المعلومات من راجعة
 (: 2005: 418اللطيف وتركمان، )عبد الرقابة من لهدفا يحقق منطقي بشكل متسلسلة متتابعة مراحل
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 تي:كالآ والرقابة قياس الأداء عملية مراحل (2006 ،والمرسي إدريس)ويوضح 

 :قياسه المراد النشاط تحديد .1
 من التنفيذ المتحققة والنتائج والعمليات الأنشطة تحديد إلى التنفيذية وكذلك العليا الإدارة تحتاج

 أن يجب والتركيز هنا وقياسها، متابعتها المطلوب والبرامج والخطط والسياسات اتجيستراتيللا الفعلي
 (23: 2009 )العمري للقياس إخضاعه يتم نشاط كل في أهمية الأكثر العناصر على يكون

الأنشطة  من بالعديد القيام يتطلب من المنظمة وغاياتها وأهدافها المنظمة رسالة عملية تنفيذ 
 بشكل قياسها عملية، ويجب كل في دلالة لعناصرا أكثر على والتركيز الأداء أهداف ديدوتح المتكاملة،

 (135: 2005  اللطيف وتركمان، )عبد الأداء معايير وضع إلى ننتقل ذلك بعد وموضوعي، ثابت
 :الأداء لقياس معايير وضع .2

 وضع يتم ها حيثوغايات وأهدافها المنظمة رسالة توضع المعايير المناسبة للمنظمة بناء على
 لتقييم كنموذج الإدارة قبل من المحدد قياس الأداء، والمعايير هي المستوى في لاستخدامها للأداء معايير
من  المخططة بالأهداف عنها التعبير ويمكن الفعلي، الأداء بها يقارن أن يمكن كنقاط وتستخدم الأداء،

 الاستراتيجيةالأهداف  تفاصيل عن الأداء معايير وتعبر .معينة زمنية مدة خلال تحقيقها قبل والمطلوب
 الانحرافات تقبل للسماح بحيث حدود على المعايير تحتوي أن بد ولا الملائم، بالشكل تحقيقها مدى وعن

 (.135: 2005 وتركمان، اللطيف )عبد الحدود هذه ضمن الواقعة
 

 :الأداء قياس معايير تصنيفات - أ
  (24: 2009)العمريالآتي  النحو على والرقابة ييمالتق في المستخدمة المعايير فتصن 

 - الإيرادات حجم – الإنتاج )حجم :مثل ،عنها للتعبير المطلقة الأرقام تستخدم الكمية: المعايير .1
 .الأرباح( حجم – المبيعات حجم

 – المعيب الإنتاج نسبة – المردودات )نسب :مثل ،عنها للتعبير النسب النوعية: تستخدم المعايير .2
 ).العملاء ولاء درجة – العملاء شكاوى عدلاتم

 وظيفة لأداء زمنية فترة تحديد ،جديد مشروع لتنفيذ زمني جدول وضع الزمنية: مثل المعايير .3
 ).التنظيمي الهيكل تصميم إعادة

 نظام تكلفة ،الائتمان منح تكلفة ،البريدية الخدمات تكلفة ،المديرين أجور :مثل التكلفة: معايير .4
 الحاسب.

 :الأداء قياس معايير في توافرها الواجب لشروطا - ب
 الحكم على يمكن استخدامها خلال من والتي الجيدة المعايير في توافرها يجب شروط عدة توجد

دريسو  )الغالبي تيكالآ وهي الأداء،  2005: 135):اللطيف وتركمان،  و)عبد  2007: 487- 488)،ا 
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 تكون مبالغا   ولا المزيد بذل على الأفراد يحث لا بشكل التحقيق سهلة تكون لا بحيث :الواقعية .1

 .الأفراد معنويات على النهاية في ينعكس مما إليها، الوصول يتعذر بحيث فيها
 .القيمة عديم معيار هو بالنشاط يرتبط لا الذي المعيار :بالنشاط رتباطالا .2
 سواء الأشخاص قبل من التفسير أو للتأويل عرضة يصبح لا حتى بدقة المعيار الدقة: تحديد .3

 .الأداء وتقييم قياس عمليات على القائمين أو تقييمهم يتم الذين
الظروف،  تغيرت مهما بها تلزم أن يجب الإدارة أن تعني لا المعايير وضع عملية :لمرونة .4

 .الظروف تغيرت كلما المعيار يتغير أن يجب حيث
 إهمال خطورة عند توجد كما قابية،الر العملية من يعقد حتى لا المعايير: عدد في المغالاة عدم .5

 .المعايير بعض استخدام
 .للتقلبات يخضع أو يتغير الفرد أداء لأنبالأداء؛  وليس بالمقياس الثبات يتعلق الموثوقية: .6
للوقت  النسبي والقصر ووضوحه المقياس استخدام سهولة مراعاة من لابد :ا  عملي يكون أن .7

 .القياس عملية تستغرقه الذي الجهد وقلة
 أن يكون اقتصادياً. .8
 الفعلي: قياس الأداء .3

 الأداء قيـــــــاس مرحــــــلة تأتــــــــــي الأهداف قيــــاس بــها سيتم عند الانتهاء من وضع المعايير التي
Measure Performanc الفعلي،  الأداء تمثل التي المعلومات جمع عملية في القياس خطوة وجوهر

 اللطيف )عبد والنوعي الكمي الجانبين كلا يشمل أن لًابد عموماً  الفعلي الأداء اسوقي للأفراد، أو للنشاط
 الكمي، فالرقم يبين الجانب قياس، ووحدة رقم من يتألف الأداء مقياس إن حيث (135: 2005 وتركمان،

 كالساعات، الأداء بوحدات مقاييس تمثيل ويمكن معين، معنى الرقم ذلك فتعطي القياس وحدة أما
 المقاييس لهذه يمكن حيث.إلى ذلك وما المؤهلين، العاملين وعدد الأخطاء، وعدد التقارير، وعدد لأمتار،وا
دريسو  )الغالبي المواصفات التصميمية في الانحراف أو العملية في الانحراف تبين أن  .( 2007: 487،ا 

 مقارنة الأداء الفعلي بالمعايير الموضوعة تقييم الأداء الحالي: .4
 هناك تطابق كان إذا فيما لتحديد المرغوب الأداء مع الفعلي الأداء هذه المرحلة مقارنةيتم في 

 الفعلي الأداء المقارنة بين خلال فمن مقبول؟ غير أم مقبول الاختلاف هذا وهل اختلاف، هناك أم بينهما
 الداخلية تغيراتال علاجها بمعرفة على العمل ونحاول بينهما الفجوة تحديد المرغوب نتمكن من والأداء

 .للمنظمة والخارجية
هذا  وهل والمخطط له الفعلي الأداء بين الاختلاف على التعرف ومن خلال المقارنة يتم

 Feedbackالعكسية  التغذية على المقارنة وتبنى قبوله؟ يمكن أو تصحيحه ويجب أهمية ذو الاختلاف
 .(137 :2005وتركمان،  اللطيف )عبد الفعلي الأداء نتائج على أي
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 :اتخاذ الإجراءات التصحيحية .5
 :خیارين إلى نصل وفیها ،الاستراتیجیة الرقابة عملیة في الأخیرة الخطوة وهي
.الرقابة عملية نتابع الحالة هذه في المخطط الأداء مع الفعلي الأداء تطابق .1
.التصحيحية الإجراءات اتخاذ من لابد الحالة هذه في المخطط الأداء عن انحراف وجود .2

 عن ذلك بالبحث ويكون التصحيحية، الإجراءات اتخاذ من لابد الأداء في عند الكشف عن انحراف
 أو بالصدفة، تم الانحراف )هل المختلفة جوانبه من تشخيصه خلال من الانحراف إلى أدت التي الأسباب
 ولتقوم قية،الحقي عن أسبابه بعد الكشف وتصحيحه علاجه على العمليات؟( للقيام تطبيق في خطأ بسبب

 اللطيف )عبد الأساليب أو الأهداف تعديل خلال من المستقبل في واقعية أهداف بتحديد المنظمة
 2005: 137). وتركمان،
 الأداء: مقاييس وتصنيفات اً: أنواعسادس

 على أنواع خمسة إلى تصنف عام وبشكل التصنيفات من متعددةً  اً أنواع فتأخذ الأداء مقاييس أما
دريسو  حمدان )بنيالآتي  النحو  :(392: 2007، ا 
 تستخدم لغرض التي والمالية البشرية الموارد لفهم تستخدم Input Measures: المدخلات مقاييس .1

 .المطلوبة والنتائج المخرجات إلى الوصول
 أو المنتج إنتاج لعمليات المباشرة الخطوات لفهم تستخدم Process Measures: العمليات مقاييس .2

 .الخدمة
 أو النظام يوفرها التي الخدمة أو المنتج لقياس تستخدم Output Measures: المخرجات سمقايي .3

 .العملاء إلى إيصالها ويتم المنظمة
 أو المرغوبة أو المتوقعة النتائج لتقييم تستخدم Outcome Measures:المحصلات  مقاييس .4

 ونتائجه ت النشاطمخرجا بين مباشرة سببية علاقة بناء فإن الحالات بعض وفي الفعلية،
 .اً صعب يكون أن يمكن المقصودة

 تنشأ التي المباشرة غير أو المباشرة الآثار لقياس تستخدم Impact Measures: التأثير مقاييس .5
 .المنظمة غايات عن تحقيق

 والمقاييس النتائج ومقاييس الأسباب مقاييس مثل عديدة مسميات تحت الأداء مقاييس وتصنف
 :(76 – 75: 2009 والغالبي، إدريس)الآتي  النحو على وهي السلوكية
 هو ذلك ومثال الحقيقة، ظهور بعد الأداء تقيس Legging Measures: الأسباب مقاييس .1

 .الواقعة والأمراض الإصابات مقاييس
 مثل قياس ، المستقبلي بالأداء تتنبأ المقاييس هذه Leading Measures: النتائج مقاييس .2

 .القوية العلاقات ذات العوامل أساس ىعل التكلفة التقديرية
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 مثل للأفراد والمنظمة، الأساسية الثقافة وتقيس Behavioral Measures: السلوكية المقاييس .3
 بخمس الأداء مقاييس معظم كاليفورنيا جامعة وصنفت .المنظمة في العاملين رضا قياس

 عنها التعبير فيةوكي المقاييس هذه ماهية( (1رقم  جدول يوضححسب الجدول و  مقاييس
 :بالوحدات

 (1الجدول رقم )
 تصنيف مقاييس الأداء

 التعبير عنه بالوحدات يقيسماذا  المقياس
المــــــــــــدخلات الفعليــــــــــــة مقارنــــــــــــة بالمــــــــــــدخلات  قدرة المنظمة على أداء المهام الكفاءة

 المخططة
 قدرة المنظمة على التخطيط لمخرجات الفاعلية

 عملياتها
بالمخرجـــــــــــات  المخرجـــــــــــات الفعليـــــــــــة مقارنـــــــــــة

 المخططة
انجاز وحدة العمل بشكل صحيح حسب  الجودة

 احتياجات العملاء
عدد الوحدات المنتجة بشكل صحيح مقارنة 

 بإجمالي عدد الوحدات المنتجة
الوقت 

 المناسب
انجاز وحدة العمل في الوقت المحدد 

 حسب تقييم العملاء
عدد الوحدات المنتجة في الوقت  مقارنة 

 لوحدات المنتجةبإجمالي عدد ا
حجم الموارد التي تستخدم لإنتاج وحدة  الإنتاجية

 عمل
 المخرجات مقارنة بالمدخلات

 

Source: (Training Resources and Data Exchange Performance-Based Management Special 
Interest Group, 2001: 37). 

 يات الحكومية:المستشف أداء قياس مؤشراتاً: سابع
جل من أ المحقق، الأداء مستوى ومعرفة لقياس خاصة مؤشرات إلى المستشفيات الحكومية تحتاج

 .وواضحة دقيقة تكون أن المؤشرات هذه في ويشترط أعمالها في الحاصل التقدم معرفة
 

 تتفرع والتي ة،رئيس مجموعات ثلاثة في المؤشرات هذه (120-116: 2005 ،البياتي)ويجمل 
 :يلي اكم مختلفة، مقاييس منها

 المؤشرات وتشمل المستشفيات الحكومية: في الصحي بالكادر الخاصة الأداء تقييم مؤشرات  .1
 الآتية:  الفرعية

 الأسرة عدد وزيادة المستشفى، في الأسرة من الواحد الطبيب نصيب أي: طبيب /الأسرة عدد -أ
 عالمياً  المقبول مستوىوال صحيح، والعكس المستشفى في الصحية الخدمات تدني تعني الواحد للطبيب

 .طبيب لكل أسرة أربعة هو
 الأسرة عدد ونقصان المستشفى، أسرة من الممرضة أو الممرض نصيب :ممرض/ الأسرة عدد -ب

 .ممرضة أو ممرض لكل سريران هو به المعمول والعدد للمرضى، المقدمة الخدمة مستوى من يرفع
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نما فحسب والممرضين الأطباء على الأسرة عدد مؤشر تطبيق يقتصر لا: صيدلي /الأسرة عدد -جـ  وا 
 يعني العدد هذا عن نقص وأي صيدلي لكل سريراً (100) هو المقبول والعدد الصيادلة، على أيضا
 .المستشفى أداء تدني

 المؤشر هذا الحديثة المستشفيات تولي :المختبري التحليل وأخصائي التغذية أخصائي/الأسرة عدد -د
 في لأهميتهما النوعين من أخصائي لكل سريراً (100) توفير على حرصوت المناسب، الاهتمام

 .المستشفى
 الاهتمام المؤشر بهذا كذلك المستشفيات أغلب تهتم :الاجتماعية الخدمة فيموظ /الأسرة عدد -هـ

 خدمة اجتماعية. موظفاً لكل  سريراً (75ر)توفي على وتحرص المناسب،
 في الإدارية المهام إنجاز في العاملين الأفراد جميع موظفينال فئة تشمل :الموظفين /الأسرة عدد -و

 مثلاً  سريراً  (300) يضم الذي فالمستشفى الأسرة، عدد الموظفين عدد يساوي أن ويفترض المستشفى،
 .المستشفى أداء على سلباً  ينعكس المعادلة هذه في خلل وأي ،موظفاً  (300) فيه يعمل أن يفترض

 

 :يلي ما وتضم :المستشفى بتشغيل الخاصة المؤشرات .2
 ويدل المستشفى، في المرضى مكوث بمعدل أيام المقياس هذا رتبطي: الإقامة فترة متوسط  - أ

 الصحية الخدمات جودة يعكس كما المستشفى، أداء تصاعد على المعدل هذا انخفاض
 :هي ،الغرض لهذا المعتمدة والمعادلة الخدمات، هذه عن المرضى لرضا العالي والمستوى

 
  × 100ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  =الإقامة فترة متوسط

 
 المستشفى في المتاحة للأسرة الفعلي الاستغلال المقياس هذا ؤشري: رالسري إشغال معدل - ب

 :هي ،الغرض لهذا المعتمدة والمعادلة
 

 × 100ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  =الأسرة إشغال معدل
 

 زمنية فترة خلال سريراً  يخدمهم الذين المرضى عدد المؤشر هذا يوضح :السرير دوران معدل - ت
 :هي ،الغرض لهذا المعتمدة والمعادلة سنة، تكون ما غالبا معينة،

 
 × 100ـــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ= ـــــــــــــــــــــــــالسرير دوران معدل

 

 لي عدد أيام المرضى خلال سنة معينةإجما

 إجمالي عدد المرضى خلال نفس السنة

  365×   الأسرةعدد 

 إجمالي عدد أيام المرضى )عدد أيام العلاج(

 عدد حالات الخروج في السنة 

 عدد الأسرة في نفس السنة     



 

35 
 

 

 الفصل الثاني 

الإطار النظري 
 للدراسة

 البشرية الطاقات استغلال مدى على المعيار هذا يؤشر: الخارجية العيادة إلى المراجعين معدل - ث
 حسب الخارجية العيادة مرضى من مريضاً  (20) طبيب لكل يصبح بحيث سليم، نحو على

 والعكس المستشفى أداء تدني إلى النسبة هذه ارتفاع ويشير المعروفة، العالمية المقاييس
 الآتية:  بالمعادلة المعدل هذا ويحسب صحيح،

 – المستشفى إلى المراجعين المرضى عدد مجموع = الخارجية العيادة إلى المراجعين معدل
 ) الطوارئ قسم مرضى مجموع + الراقدين المرضى مجموع)

 ةإيجابي مدى لمعرفة الموضوعة المالية المؤشرات أحد المعيار هذا يعد  :المريض كلفةت معدل - ج
 والعكس ياتالمستشف أداء تدني على التكاليف هذه ارتفاع يدل إذ ،يات الحكوميةالمستشف أداء

 الآتية:  المعادلة فقو  التكلفة وتحسب صحيح،
 

 × 100ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  =المريض كلفةت معدل
 
 يشير وانخفاضه للمستشفى العالي الأداء إلى المعدل هذا ارتفاع يشير :يحالتشر  حالات معدل - ح

 ،مستقبلاً  المماثلة المرضية الحالات لمعالجة فوائد من الحالات لهذه لما أدائه، تدني إلى
 الآتية:  المعادلة وفق وتحسب

 
  × 100ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ=  التشريح حالات معدل

 
 :يلي كما حسابه ويتم: القيصرية العمليات معدل - خ
 

  × 100 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ= ـ القيصرية العمليات معدل
 

 :يلي ما وتضم  :لالتشغي بنتائج الخاصة الأداء معايير .3
 مختلف من المستشفى في توفوا الذين المرضى نسبة عن يعبر :العام الوفيات معدل - أ

 يدل وانخفاضه المستشفى، أداء تدني على ارتفاعه ويدل المختلفة، وللأسباب الأعمار
 :الآتية المعادلة وفق ويحسب مرتفع أداء على

 
  × 100ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ= ـــــــــــــــــــــــ العام الوفيات معدل

 
 أما انخفاضه، حال في المستشفى أداء كفاءة عن المعدل هذا يعبر :الأطفال وفيات معدل - ب

 لال نفس الفترةإجمالي عدد أيام المرضى خ

 مجموع النفقات في المستشفى خلال فترة معينة

 معينة فترة خلال التشريح حالات مجموع

 

 الفترة نفس خلال الوفيات عدد مجموع

 

  معينة فترة خلال القيصرية العمليات عدد إجمالي

 الفترة نفسها الفترة خلال الولادات عدد إجمالي 

 

 معينة فترة خلال المستشفى في الوفيات عدد إجمالي

 الفترة نفس خلال المرضى عدد إجمالي 
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 الفصل الثاني 

الإطار النظري 
 للدراسة

 :يلي كما حسابه ويتم الأداء، هذا تدني على يدل فإنه ارتفاعه حالة في
 

  × 100ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ= ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الأطفال وفيات معدل
 

 أو الحمل حالة في اللواتي الأمهات وفيات نسبة المؤشر هذا يقيس :الأمهات وفيات معدل - ت
 في اللواتي حتى الأمهات عضب لوفاة سببا الحالات هذه تكون أن يمكن إذ الولادة، عند

 للكوادر يعود خلل نتيجة يكون إما الحالات هذه نتيجة الأمهات ووفاة جيدة، صحة
 من المتردية المستشفى أوضاع أو الأجهزة أو الأخرى الخدمات أو العناية أو الصحية
 بالعكس، والعكس المستشفى أداء تدني على النسبة هذه ارتفاع ويدل .أخرى نواحي
 :النسبة هذه عن تعبر الآتية دلةوالمعا

 
 × 100  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ= ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الأمهات وفيات معدل

 
 ونسبة الجراحية العمليات بعدد المعيار هذا يختص :التخدير نتيجة الوفيات معدل - ث

 النسبة هذه ارتفاع ويشير التخدير، إجراءات في القصور نتيجة العملية حالة في المتوفين
 :هي ،الغرض لهذا المعتمدة ةوالمعادل المستشفى، أداء تدني إلى

 
     × 100ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ= ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ التخدير وفيات معدل

 
 مصدراً  تكون أن يمكن ذلك مع للعلاج مكانا المستشفى تُعد   :التلوث من الوفيات معدل - ج

 إلى إضافة التلوث هذا مسببات مكافحة وعدم التلوث نتيجة المختلفة بالأمراض للإصابة
 التدابير كضعف مختلفة ولأسباب الأمراض بهذه أيضا الصحي الكادر ويصاب أمراضهم
 بأمراض والإصابة التلوث حالات من تحد التي الطبية والأجهزة المعدات وقلة الوقائية
 المستشفى، أداء تدني على المعدل هذا ارتفاع ويدل المستشفى، أروقة جميع في تنتشر

 :الآتية المعادلة وفق ويحسب مرتفع، أداء على يدل وانخفاضه
 

  × 100ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  = ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ لوثالت من الوفيات معدل
 

فهناك  الحكومية المستشفيات أداء لقياس اعتمادها يفترض التي المعايير أهم ومن خلال عرض
 عند ومراعاتها بها الالتزام يجب التي القصوى والحدود الدنيا بالحدود المقاييس أهم إلى لإشارةل ضرورة

 شهر( خلال  سنة12 – 0وفيات الأطفال عمر )  إجمالي

 السنة نفس خلال الولادات عدد إجمالي      

 

 سنة خلال الولادة أو الحمل نتيجة المستشفى في الأمهات وفيات عدد إجمالي

 السنة نفس خلال الولادات عدد إجمالي                  

 

 معينة فترة خلال التخدير املع بسبب الوفيات عدد إجمالي

 الفترة نفس خلال الجراحية العمليات عدد إجمالي       

 

 عدد حالات التلوث خلال السنة            

 

 إجمالي عدد المرضى خلال نفس الفترة
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 الفصل الثاني 

الإطار النظري 
 للدراسة

 حددته ما على الاعتماد ويمكن وطبيعته، الانحراف مقدار تحديد بهدف الانحرافات تشخيص محاولة
 :(2رقم ) الجدول في موضح هو كما العالمية الصحة منظمة

 (:2) رقم الجدول
 قياسها ومؤشرات الأداء معايير مجموعة 

 القياس مؤشر المعايير
 أسرة  4 طبيب/ الأسرة عدد
 سريرين ممرضة أو ممرض /الأسرة عدد

 سرير100  واحد صيدلي
 سرير 100  للتغذية واحد أخصائي
 سرير 100  المختبرية بالتحاليل احد أخصائي
 75 المعلومات الطبية بنظام متخصص دواح موظفاً 
 75 الاجتماعية بالخدمة متخصص واحد موظفاً 
 واحد سرير واحد موظفاً 
 3% العام الوفيات
 1/ 5000 التخدير نتيجة الوفيات
 1% العملية بعد الوفيات
 0.25% الأمهات وفيات
 2% الولادة عند الأطفال وفيات
 1% التلوث معدل
 1% لعمليةا بعد التلوث معدل
 25% التشريح معدل
 4% القيصرية العمليات معدل
 أيام 7 الإقامة فترة متوسط
 80% السرير إشغال معدل
 65 السرير دوران معدل
 مريض 15  طبيب /الخارجية العيادة مريض

 .(120: 2005، البياتي (ر:المصد
 القسم يقدمها التي البيانات دقة على كلياً  معتمدة مؤشر أي من المتحققة النتائج دقة تُعد  و 
 النتائج في تداخل أي يحدث لا الذي بالشكل وترتيبها وتبويبها المستشفيات الحكومية في الإحصائي
نو . حولها الشك إثارة أو النهائية  لإدارة الحقيقية الرغبة على يعتمد ذاك أو المؤشر هذا استعمال ا 
 وتحسين الأداء تقويم على وعكسها القياس، ذلك من تحققةالم النتائج من الاستفادةيات الحكومية بالمستشف
 .المتنوعة خدماتها جودة
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 المبحث الثالث للدراسة

 المستشفيات الحكومية في قطاع غزة

 
 أولًا: تمهيد.

 .غزةفي قطاع  المستشفيات الحكوميةثانياً: 

 في قطاع غزة. مستشفيات الحكوميةعاملة في الالقوى الثالثاً: 
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 حث الثالثالمب
 في قطاع غزة المستشفيات الحكومية

 أولًا: تمهيد
وزارة الصحة الفلسطينية هي المقدم الرئيس للخدمات الصحية الثانوية )المستشفيات( في قطاع 
غزة، وتسعى جاهدة للارتقاء بالخدمات الصحية مع التركيز على التخصصات النوعية كجراحة القلب 

اب والأقسام التخصصية في طب الأطفال، وكذلك شراء الخدمة من والقسطرة القلبية وجراحة الأعص
اء الكادر الطبي والفني المؤسسات الصحية عبر دائرة العلاج بالخارج في الوزارة بالإضافة لتطوير أد

التدريبية الداخلية والخارجية واستجلاب الوفود الطبية العالمية والكفاءات الفلسطينية الدورات  من خلال
 مستشفيات الوزارة. للعمل في

ويشارك وزارة الصحة في تقديم هذه الخدمات كل من الخدمات الطبية العسكرية التابعة لوزارة 
 الداخلية والأمن الوطني وشبكة من المؤسسات الأهلية غير الحكومية.

ويعمل النظام الصحي الفلسطيني تحت ظروف استثنائية تتمثل في الحصار الإسرائيلي "المستمر 
لحقوق الإنسان بشكل عام وينعكس  واضحاً  والذي يمثل انتهاكاً  م2006طاع غزة من عام على ق

بصورة واضحة على جميع القطاعات وفي رأسها القطاع الصحي متمثلًا في نقص إمدادات الدواء 
 (.6: 2014)التقرير السنوي النهائي،  والمستلزمات الطبية والأجهزة الطبية

 الرعاية الأولية، الصحية الرعاية :وهي ،رئيسة محاور ثلاثة نيالفلسطي الصحي القطاع يشمل
 المختلفة بمستوياتها الصحية الخدمات تقديم في ويتشارك الثالثية. الصحية الثانية والرعاية الصحية
 غير المنظمات الفلسطينيين، اللاجئين وتشغيل غوث وكالة ،)وزارة الصحة(الحكومي  الصحي القطاع

 .الخاص والقطاع الحكومية
 الصحة وزارة من الصحية الخدمات مقدمي مختلف من الأولية الصحية الرعاية خدمات تقدم
 الأحمر والهلال العسكرية الطبية والخدمات الفلسطينيين اللاجئين غوث حكومية ووكالة غير ومنظمات
 مركزا 454 من الوطن محافظات مختلف في المنتشرة الرعاية شبكة مراكز اتسعت قد و ،الفلسطيني

 وتشكل م1994 العام عن % 65.2 وبمعدل زيادة ،م2012العام في مركزا 750 إلى م1994 عام
 .الأولية مجال الرعاية في العاملة المراكز إجمالي من  61.3% بواقع الأكبر المشغل الصحة وزارة

 لرعايةا لخدمات الرئيس المشغل هي أيضاً  الصحة وزارة تُعد  ف الثانية، الرعاية بخصوص أما
 محافظات جميع في مستشفى 25 على موزعة سريراً  2979 وتدير تملك فلسطين، حيث في الثانية
 في مستشفى 49 منها سريرا، 5487 تبلغ سريرية بسعة مستشفى عامل 79 أصل من ذلك و الوطن،

 ،غزة قطاع محافظات في الأسرة وباقي 57.6% وبنسبة سريراً 3163 بسعة الغربية الضفة محافظات
 أيضاً  الصحة وزارة نفإ ،)التخصصية الطبية الخدمات( الثالثية الصحية الرعاية خدمات يخص فيما أما
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 في مستشفياتها تقدمها التي التخصصية الخدمات خلال من وذلك الخصوص بهذا الدور الرئيس تلعب
 من ميةالحكو  المراكز في المتوفرة غير الخدمات على للحصول تحويل المرضى خلال ومن جهة، من

 ومستشفيات الشرقية القدس مستشفيات (الوطنية الأخرى التخصصية الطبية والمراكز المستشفيات
 .(7: 2014، الاستراتيجية)الخطة  أخرى جهة من الخاص( القطاع
 مليون 8.7أي ما يعادل  ؛مليون شيكل 30.5وزارة الصحة ما يقارب  إيراداتلقد بلغ إجمالي و 
% من إجمالي إيرادات وزارة 33.6بنسبة  إيراداً الصحي أعلى مستوى حيث شكل التامين  ،دولار

 الصحة.
، والنفقات تقريباً  دولار مليون 6.8مليون شيكل ما يعادل  23.8 الرأسماليةبلغت النفقات 
 والأجور الرواتبحيث شكل بند  دولار مليون 149.4مليون شيكل ما يعادل  593التشغيلية ما يقارب 

 % من الإجمالي الكلي للنفقات.39.3بنسبة قيمة إنفاق  أعلى
مليون  3وزارة الصحة لدى شركات التامين والأفراد حتى تاريخه حوالي  وكذلك بلغ رصيد ديون

صابات العمل والأفراد العاديين(. وبلغت التبرعات  دولار ألف 874شيكل حوالي  )خاص بالحوادث وا 
، حيث إن معدل إيرادات وزارة الصحة شكل ردولامليون  24.7مليون شيكل ما يعادل  86.5حوالي 

% من نفقاتها التشغيلية وهذا يتطلب توفير دعم مالي للوزارة كي تقوم بخدماتها بالشكل 4.95ما نسبته 
 (.5: 2014 ،الأفضل. )التقرير المالي

 
 :غزةفي قطاع  المستشفيات الحكوميةاً: ثاني

الفلسطينية  الوزارات أهم من ،م1994 العام في هاعمل باشرت التي الفلسطينية، الصحة وزارة تُعد  
وتخطيط  تنظيم :الصحة وزارة مهام أبرز ومن .المهام من العديد تولي في ريادي أثر بأداء تميزت التي

والمؤسسات  الصحية الخدمات مقدمي جميع مع بالتنسيق وذلك عليها، والإشراف الصحية الرعاية
 التثقيف الصحي برامج وتنشيط بتفعيل الوزارة تقوم إذ العلاقة، ذات المؤسسات من وغيرها التعليمية
 البشرية وضمان الكوادر تطوير إلى إضافة الصحية، المعلومات ونشر إدارة خلال من المجتمعي
وزارة  (السكان احتياجات مع يتلاءم بحيث الصحية الرعاية خدمات على الإنفاق تخصيص
  2008).:الصحة

في سريراً 2185منها  2.895 ةمستشفى ذو قدرة سريري 30طاع غزة ق وبلغ عدد المستشفيات في
% من 70.4سريرا وتمثل  2.037القطاع الحكومي )وزارة الصحة والداخلية( وتدير وزارة الصحة 

% من إجمالي الأسرة 5.1وتمثل  اً سرير  148مجموع الأسرة في القطاع، وتدير وزارة الداخلية 
السنوي النهائي )تقرير  % من إجمالي الأسرة.24.5وتمثل  ،سريراً  710والمستشفيات غير الحكومية 

 (.3: 2014للمستشفيات 
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حيث  فلسطين، في) المستشفيات) الثانوية الرعاية لخدمات الرئيسي المقدم الصحة وزارة تُعد  و 
الصحي  النظام تطوير إلى متطلعة والسكان المجتمع صحة على للحفاظ الأول الدفاع خط في تقف
 كل عاتقها على خذةآ والمواطن الوطن بصحة تليق ووقائية علاجية خدمات وتقديم لسطينيالف

 الخدمات مختلف مقدمي مع بالتعاون فلسطين في الصحية الخدمات وتطوير لتحسين المسؤوليات
  الفلسطيني له الشعب يتعرض التي الاقتصادي الحصار أزمة تخطي على جاهدة تعمل وهي ،الصحية

مستشفى موزعة على كافة محافظات القطاع، حيث عدد  12وزارة الصحة وتدير حيث تمتلك 
رعاية نهارية، وبلغ عدد  اً سرير  441مبيت داخلي و اً سرير  1568منها  اً سرير  2001الأسرة في الوزارة 

 (.8: 2014)تقرير الإدارة العامة للمستشفيات  اً ( سرير 130الأسرة لكل مستشفى بالوزارة )
 

 فيات حسب الهيكلية:تصنيف المستش
 (.8: 2014)تقرير الإدارة العامة للمستشفيات  هناك عدة تصنيفات للمستشفيات تتمثل في الآتي:

ويشمل أكثر من مستشفى شرط أن يكون لكل مستشفى تخصص مختلف عن  مجمع طبي:
المستشفيات الأخرى وينطبق هذا التعريف على كل من مجمع الشفاء الطبي الذي يضم ثلاث 

هي )مستشفى  ،ثلاث مستشفيات ومجمع ناصر الطبي الذي يضم ،شفيات )باطنة، جراحة، ولادة(مست
 ومستشفى الياسين قيد الإنشاء(. ،مستشفى التحرير ،ناصر

مبيت فأكثر،  سريراً 101المستشفيات التي يبلغ قدرتها السريرية المعتمدة  مستشفيات كبيرة:
 ومستشفى النصر للأطفال(. ،شفى شهداء الأقصىوهذا ينطبق على مستشفى غزة الأوروبي، مست

قل وهذا أمبيت ف سريراً 100قدرتها السريرية المستشفيات التي تساوي  مستشفيات صغيرة:
شهيد مستشفى ال ،لال الإماراتيمستشفى اله ،تشفيات )الشهيد محمد يوسف النجارينطبق على مس

 ،العزيز الرنتيسي التخصصي للأطفالبد ومستشفى الشهيد الدكتور ع ،. مستشفى العيونمحمد الدرة
 مستشفى بيت حانون(.و  ،مستشفى الشهيد كمال عدوان

 تصنيف المستشفيات على أساس التخصص:
: مثل المجمعات الطبية ومستشفى غزة الأوروبي مستشفيات عامة أو متعددة التخصص

دوان ومستشفى محمد يوسف النجار ومستشفى شهداء الأقصى ومستشفى كمال ع دومستشفى الشهي
 بيت حانون.

: مثل مستشفيات النصر للأطفال، مستشفى عبد العزيز مستشفيات أحادية التخصص
الرنتيسي التخصصي للأطفال، ومستشفى الشهيد محمد الدرة، ومستشفى العيون )طب وجراحة العيون(، 

  ومستشفى الهلال الإماراتي الذي يقدم خدمة النساء والولادة.
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  :حكومية بقطاع غزةالمستشفيات ال

 :الشفاء الطبي مجمع .1
 النساء والتوليد ومستشفى الباطنة ومستشفى الجراحة مستشفى: هي ،مستشفيات ثلاث يضم طبي مجمع
 من مدينة الوسطى الغربية المنطقة في المجمع يقعو  سريراً 500  له الإجمالية ريةيالسر  قدرةلا وتبلغ
 في دار الشفاء مستشفى أنشئ وقد الوحدة، شارع على سامالق الدين عز شارع تقاطع مفترق على غزة،
 عدد غزة والبالغ بمحافظة الخاصة التغطية منطقة ويخدم ،2م 42000مساحة على م1946 العام

 المجمع بكافة يموظف عدد ويبلغ عام بشكل غزة وقطاع خاص، بشكل نسمة 496411 سكانها
 . موظفاً  1201 مجموعه ما تخصصاتهم

 :بيالط ناصر مجمع .2
 وتوليد، نساء ( مبارك ومستشفى) وجراحة باطنة (ناصر: هما مستشفيين يضم عام طبي مجمع

 خان الغربية لمدينة المنطقة في المجمع ويقع.سريراً 258  له الإجمالية السريرية قدرةلا وتبلغ (والأطفال
انيونس منطقة خ ويخدم ،2م 50000مساحة على م1958 العام في أنشىء وقد البحر، شارع يونس

 742ي المجمع بكافة تخصصاتهم ما مجموعه موظفنسمة، ويبلغ عدد  270979والبالغ عدد سكانها 
 .موظفاً 
 :الأوروبي غزة مستشفى .3

 السريرية قدرةلا وتبلغ والأطفال. والباطنة الجراحة خدمات يقدمو  غزة قطاع جنوب في مستشفى
منطقة  يونس خان لمدينة الشرقية وبيةالجن المنطقة في المستشفى يقع سرير. 207 له الإجمالية
 المنطقة الشرقية ويخدم ،2م 65000مساحة على م1987 العام في أنشىء وقد العبور، شارع الفخاري

بكافة  المستشفى يموظف عدد ويبلغ ،رفح لمحافظة الشمالية والمنطقة يونس، خان محافظة من
 . موظفاً  709 مجموعه ما تخصصاتهم

 أطفال مستشفى :للأطفال التخصصي الرنتيسي العزيز عبد رالدكتو  الشهيد مستشفى .4
 مرحلة في السريرية قدرةلا وتبلغ للأطفال، متخصصة طبية خدمات تقديم على يعمل تخصصي
 النصر، شارع مع شارع العيون تقاطع غرب النصر حي في يقع ،اً سرير  49 للمستشفى الحالية التشغيل

 يضم و بين المستشفيات التحويل بنظام المستشفى لويعم م.2008 العام في بتشغيله بدء وقد
 ضاأمر  أطفال و كلى أمراض و أطفال قلب تخصص :منها ،الأطفال طب في فرعية تخصصات

 ي المستشفىموظف عدد يبلغو  والمناظير الهضمي الجهاز و الأورام و الدم و أمراض العصبي الجهاز
 .موظفاً  120 مجموعه ما تخصصاتهم بكافة
 :الأقصى اءشهد مستشفى .5

 السريرية قدرةلا وتبلغ ،والتوليد والنساء والأطفال والباطنة الجراحة خدمات يقدم عام مستشفى
 م2001 في العام أنشىء وقد ،البلح دير الوسطى المحافظة في ويقع ،سريراً  103 للمستشفى الإجمالية
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 والبالغ عدد غزة وسط محافظة في القاطنة السكانية الشريحة ويخدم، 2م 4000مساحة على
 .موظفاً  392 مجموعه ما تخصصاتهم بكافة المستشفى يموظف عدد ويبلغ نسمة،  205535سكانها
 :الإماراتي الهلال مستشفى .6

 .سريراً  40 له الإجمالية السريرية قدرةلا وتبلغ والتوليد، النساء لخدمات تخصصي مستشفى
 العام في أنشىء وقد عبور،ال شارع رفح محافظة غرب السلطان تل حي في المستشفى ويقع
 عدد والبالغ رفح محافظة في القاطنة السكانية الشريحة ويخدم ،2م 4000مساحة على م2000
 . موظفاً  219 مجموعه ما تخصصاتهم بكافة المستشفى يموظف عدد ويبلغ نسمة  173372سكانها
 : الدرة محمد الشهيد مستشفى .7

 في ويقع ،سريراً  72 للمستشفى السريرية قدرةلا غوتبل ، العام الأطفال طب خدمات يقدم مستشفى
 ،2م 1600مساحة على م2000العام في أنشى وقد ،بآ السفن مصنع خلف الدين صلاح شارع غزة

ي موظف عدد ويبلغ ،التفاح وحي ،الزيتون وحي ،الدرج وحي والشعف،، الشجاعية مناطق ليخدم
 . موظفاً  176 مجموعه ما تخصصاتهم بكافة المستشفى

 :للأطفال النصر ستشفىم .8
 يقع ،اً سرير  151 للمستشفى الإجمالية السريرية قدرةلا وتبلغ الأطفال، طب خدمات يقدم مستشفى

 بمساحة م1962 العام في أنشىء وقد النصر، شارع مع العيون شارع تقاطع غرب النصر حي في
 الشيخ رضوان حي حتى اً جنوب غزة وادي من غزة بمحافظة الخاصة التغطية منطقة ويخدم، 2م 4400
 تخصصاتهم ما بكافة المستشفى يموظفً  عدد ويبلغ نسمة، 496411 سكانها عدد والبالغ شمالا،
 . موظفاً  224 مجموعه
 :عدوان كمال الشهيد مستشفى .9

الإجمالية  السريرية قدرةلا وتبلغ الأطفال، وطب والباطنة الجراحة خدمات يقدم عام مستشفى
على  م2002 العام في أنشىء وقد ، 7رقم المربع لاهيا بيت مشروع في يقع ،سريرا73 للمستشفى
 عدد والبالغ غزة شمال محافظة في القاطنة السكانية الشريحة ويخدم ،2م 5000مساحة
 .موظفاً  300 مجموعه ما تخصصاتهم بكافة المستشفى يموظف عدد ويبلغ ،نسمة  270246سكانها
 :العيون مستشفى .10

 40 له الإجمالية السريرية قدرةلا وتبلغ العيون، وجراحة طب اتخدم بتقديم متخصص مستشفى
 م1985العام  في أنشىء وقد النصر، شارع مع العيون شارع تقاطع غرب النصر حي في يقع ،اً سرير 
 فلسطين ويخدم في العيون جراحة و لطب والوحيد المرجعي المستشفى وهو ،2م 3600مساحة على
 ما تخصصاتهم بكافة المستشفى يموظف عدد ويبلغ 1416543 انهسك البالغ غزة قطاع مناطق جميع
  .موظفاً  90 همجموع
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 :حانون بيت مستشفى .11
 36 للمستشفى الإجمالية السريرية قدرةلا وتبلغ والأطفال، والباطنة الجراحة خدمات يقدم عام مستشفى
ويخدم  ،2م 2500مساحة على 2006 العام في أنشىء وقد حانون، بيت مدينة وسط في ويقع سريرا،

عدد  ويبلغ نسمة، 50000 سكانها عدد والبالغ وجوارها حانون بيت بلدة في القاطنة السكانية الشريحة
 .موظفاً  192 مجموعه ما تخصصاتهم بكافة المستشفى يموظف
 :النجار يوسف أبو الشهيد مستشفى .12

 .اً سرير  40 له الإجمالية يريةالسر  قدرةلا تبلغ و والأطفال، الجراحة والباطنة خدمات يقدم عام مستشفى
 على2000  العام في أنشىء وقد العبور، شارع رفح بمحافظة الجنينية حي في المستشفى يقع

 173372 سكانها عدد والبالغ رفح محافظة في القاطنة السكانية الشريحة ويخدم ،2م 4000مساحة
 .وظفاً م 226 مجموعه ما تخصصاتهم بكافة المستشفى يموظف عدد ويبلغ ،نسمة
 

 :فلسطين في الصحي القطاع في العاملة القوى اً:ثالث

 غير الصحية والمؤسسات الصحة رةاوز  من كل فلسطين في الصحية الخدمات بتقديم يقوم
 (الأنروا (الفلسطينيين اللاجئين وتشغيل غوث ووكالة والشرطة، العام للأمن الطبية والخدمات الحكومية
 ،موظفاً  30,420 فلسطين في الصحي القطاع في لعاملينا عدد بلغ حيث الخاص، والقطاع
 ،  36.4%غزة قطاع في موظفاً  11,069و 63.6%  الغربية الضفة في يعمل موظفاً   19,351منهم
 العاملة القوى مجموع من 47.1% ويشكلون موظفاً  14,339 رة الصحةاوز  في العاملين عدد بلغ فيما
 .(94: 2013ي، )التقرير الصحي السنو  الصحي القطاع في

 : الصحة وزارة في العاملة القوى - أ

 في فلسطين، في الصحي القطاع في العاملة البشرية للكوادر الأكبر المشغل الصحة رةاوز  تُعد  
  32.0 بمعدل دائم بشكل موظفاً  14,339 الفلسطينية رة الصحةافي وز  العاملين عدد بلغم  2013عام

 7.639يعمل في الضفة الغربية و موظفاً %( 46.7) 6.700منهم  نسمة 10,000 لكل موظفاً 
 .(93: 2013)التقرير الصحي السنوي،  في قطاع غزة موظفاً %( 53.3)

 :الصحة لوزارة التابع البشري الكادر توزيع - ب

 10,000 لكل اً موظف  32.0بمعدل دائم بشكل موظفاً  14,339 الفلسطينية رة الصحةافي وز  يعمل
في قطاع  موظفاً %( 53.3) 7.639يعمل في الضفة الغربية و فاً موظ%( 46.7) 6.700منهم  نسمة
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الإطار النظري 
 للدراسة

 4.544( منهم 8.869الطبية الموزعة على المهن الطبية المختلفة ) الكوادر عدد بلغ وقد .غزة.
في قطاع غزة، بالإضافة إلى  اً موظف%( 48.8) 4.325يعمل في الضفة الغربية و  موظفاً %( 51.2)

يعمل في الضفة  موظفاً %( 39.4) 2.156الإدارة والخدمات، منهم يعملون في مجال  موظفاً  5.470
 .(94: 2013في قطاع غزة )التقرير الصحي السنوي،  موظفاً %( 60.6) 3.314الغربية و 
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 الدراسات السابقة
 الدراسات السابقة:

العديد من الدراسات السابقة التي تناولت موضوع بطاقة الأداء المتوازن  بعد مطالعة الباحث
(BSC والتي )بشكل منظم  الأداءحيث تعد نظام لقياس  الأداءعلى  تأثيروما لها من  أهميتها أوضحت
 لقياس الملائمةواضحة ومجموعة من المقاييس  أهداف إلى الإستراتيجيةيث يتم بواسطتها ترجمة ح

والبرامج التي ينبغي القيام بها لتحقيق  الأعماليتم ربطها بمجموعة من  للأداءتوفير معايير  معالأداء 
 ومن هذه الدراسات على سبيل المثال لا الحصر كما يلي: الأهدافتلك 

 راسات الفلسطينية:أولًا: الد
 لتقويم أداء كأداة المتوازن الأداء بطاقة تطبيق إمكانية (، بعنوان: "مدى2014. دراسة )عبيد، 1

 ميدانية". غزة: دراسة محافظات كهرباء توزيع شركة
 ( (BSCالمتوازن الأداء قياس بطاقة تطبيق إمكانية مدى ىلع التعرف إلى سةاالدر  ذهه دفته
 اهفرضيات سة واختباراالدر  دافهأ ولتحقيق، غزة محافظات رباءهك توزيع شركة أداء لتقويم كأداة

 بجميع غزة محافظات رباءهك توزيع شركة يموظف ىلع وزعت الغرض ذاه مع تتناسب استبانة صممت
 ،)قسم رئيس دائرة، مدير فرع، مدير عام، مدير مستشار، إدارة، سلمج عضو( مسمى تحت اهفروع

 يللوتح يليلالتح الوصفي جهالمن وبلأس ىلسة عاالدر  اعتمدت وقد(، 128) ستبانةوبلغ عدد الا
 .اهفرضيات واختبار سةاالدر  تار يمتغ

 بدرجات الأربعة اهبأبعاد المتوازن الأداء بطاقة لتطبيق إمكانية وجود الدراسة: نتائج مهأومن 
 تطبق كما الشركة ةاستراتيجيب طترتب اهيلع الاعتماد يتم مالية أداء مقاييس تطبق الشركة وأن، متفاوتة
 .المتوازن الأداء بطاقة أبعاد ضمن تبوب أن يمكن مالية غير مقاييس

 المتوازن الأداء بطاقة تطبيق وتبني بدعم الشركة إدارة قيام ضرورة الدراسة: توصياتومن أهم 
 وعمل البشرية بالموارد تمامهالا زيادة ضرورة ،الاستراتيجية للإدارة وشاملاً  متكاملاً  اً نظام اهباعتبار 
 تحسين ىلع الشركة تعمل أن ضرورة ين،موظفً ال كفاءة رفع في مهتس وخارجية يةلداخ تدريبية دورات
 تأخير، دون المناسب الوقت وفي ةعالي جودة بمستوى عملاءلل الخدمة تقدم بحيث اهخدمات وتطوير
 .العملاء ورضا توقعات إلى وصوللل وذلك

 
 الأرباح إدارة من الحد في المتوازن الأداء بطاقة تطبيق أثر: "بعنوان ،( 2013دراسة )الداعور، .2

 ميدانية". دارسة
 الحد في الأربعة بمحاورها ( (BSCالمتوازن الأداء بطاقة تطبيق أثر معرفة إلى الدارسة هدفت
المنهج  ةالدراس في قطاع غزة، واعتمدت الفلسطينية الاقتصادية الوحدات في الأرباح إدارة من ممارسة

 (،96المستجيبين ) عدد وبلغ الوحدات المختارة، على وزعت ،استبانةوصممت  التحليلي، الوصفي



 

48 
 

 

 الفصل الثالث

 على الحصول تم بينما الأداء المتوازن(، )بطاقة المستقل المتغير عن المعلومات على للحصول الدراسات السابقة
 استخدام تم .دراسةال محل للوحدات الاقتصادية المنشورة المالية التقارير من التابع المتغير معلومات
 .النتائج ومناقشة البيانات، لتحليل الإحصائية الأساليب

 المتوازن بنسب الأداء بطاقة تطبق الفلسطينية الاقتصادية الوحدات أنومن أهم نتائج الدراسة: 
 الأرباح، وأنه توجد إدارة سياسة تمارس الفلسطينية الاقتصادية الوحدات أن الدراسة بينت كما متفاوتة،

 إدارة الأرباح من الحد وبين الأربعة بمحاورها ( (BSC المتوازن الأداء بطاقة تطبيق بين عكسية لاقةع
 .الفلسطينية الاقتصادية الوحدات في

 بطاقة تطبيق إلى الاقتصادية الفلسطينية الوحدات كل حث ضرورة الدراسة: توصياتومن أهم 
 إدارة من والحد وحقيقية واقعية تقارير الأداء وتقديم قييمت في تهاأهمي الأربعة، بمحاورها المتوازن الأداء

 الفلسطينية النقد سلطة أثر تفعيل وضرورة إدارة الأرباح، سياسة ممارسة من الحد على وحثها الأرباح،
 الأرباح. إدارة سياسة من ممارسة للحد الاقتصادية الوحدات على الرقابة في

 
 التنافسي المركز تعزيز على المتوازن الأداء بطاقة تطبيق أثر": بعنوان ،(2013، النجار) دراسة .3

 ."غزة قطاع العاملة في المالية المؤسسات دراسة تطبيقية على قطاع: ستراتيجيالا
 ( لدى(BSC المتوازن الأداء بطاقة نموذج لتطبيق المترتبة الآثار تحديد إلى الدراسة هذه هدفت

الأربعة  الأبعاد نأ منطلق من التنافسي، مركزها على غزة بقطاع العاملة المالية المؤسسات قطاع
المؤسسات،  لهذه التنافسي المركز تقوية إلى تقود أن يتوقع تطبيقها، حال في المتوازن الأداء لبطاقة

، وقد المؤسسات بعض لدى فشله أو النموذج هذا تطبيق دون تحول التي الأسباب معرفة ومحاولة
ات التامين العاملة في قطاع غزة، حيث أخذت عينة من المديرين طبقت الدراسة على البنوك وشرك

الهم الفنية، حيث تم التنفيذيين، ومديري الفروع، وبعض العاملين المكلفين بأعمال إدارية إلى جانب أعم
 .استبانة( 70توزيع )

 اييسمالية ومق مقاييس تطبق غزة بقطاع العاملة المالية المؤسسات أن :الدراسة نتائج أهمومن 
ن أو  (، (BSCالمتوازن الأداء لبطاقة والشامل الكامل التطبيق إلى يرق   لم ذلك أن إلا مالية غير

الأجل،  طويلة ةاستراتيجي لأهداف المتوازن الأداء بطاقة من الجوانب بعض تطبق المالية المؤسسات
 .بداخله تعمل الذي القطاع أو السوق داخل التنافسي مركزها تعزيز اهأهم

 تطبيق بتبني غزة قطاع العاملة في المالية المؤسسات قيام ضرورة الدراسة: توصياتأهم ومن 
 المؤسسات العليا في الإدارة دعم ،الأربعة الرئيسةوبأبعاده  متكامل ( بشكل(BSC المتوازن الأداء بطاقة
الية العاملة في أن تتبنى إدارة المؤسسات الم (،(BSC المتوازن الأداء بطاقة تطبيق لتوجيهات المالية

 ((BSCريب العاملين على آلية إعداد وتطبيق بطاقة الأداء المتوازن دقطاع غزة سياسة ممنهجة لت
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 بطاقة الأداء تطبيق معوقات معالجة الضروري ومن ،تطبيقياً  لضمان نجاح ذلك ىلع ينلالعام تشجيعو  دراسات السابقةال
 .التطبيق نجاح لضمان وذلك غزة، بقطاع المالية المؤسسات في ( (BSCالمتوازن
 

"تقويم أداء البنوك الإسلامية الفلسطينية باستخدام بطاقة بعنوان:  ،2013)دراسة )درغام،  .4
 (".BSCالعلامات المتوازنة )

هدفت الدراسة إلى تقويم أداء البنوك الإسلامية الفلسطينية المدرجة في بورصة فلسطين للأوراق 
ضافة بُعدين جديدين ، و ((BSC المالية باستخدام بطاقة الأداء المتوازن ذلك من خلال تطوير البطاقة وا 

خصيصاً لخدمة هدف الدراسة، واستخدم  استبانةعي والبعد الأخلاقي(. وتم تصميم هما )البُعد الاجتما
العلاقة في البنوك  ين ذويموظفالاختبارات الإحصائية المناسبة، ويتكون مجتمع الدراسة من جميع ال

 موظفاً ( 54جة في بورصة فلسطين للأوراق المالية، والبالغ عددهم )الإسلامية الفلسطينية المدر 
 ة.موظفو 

على  ((BSC بطاقة الأداء المتوازنلمقومات الأبعاد الستة ل أثر يوجد أنه: الدراسة نتائج أهمومن 
تساهم البنوك الإسلامية الفلسطينية ، %71و% 60بنسب تراوحت بين  مستوى أداء البنوك الإسلامية

، توجد المجتمع، ولكن اهتمامها بالبُعد الاجتماعي لم يكن بنفس درجة الأهمية للأبعاد الأخرىفي دعم 
تدريبية في  ر، والذين حضروا أكثر من أربع دوراتإحصائية لصالح حملة الماجستي فروق ذات دلالة

 مجال العمل المصرفي الإسلامي.
لسطينية إلى تطبيق بطاقة الأداء البنوك الإسلامية الف سعىت أنالدراسة:  توصيات أهمومن 
، حيث إن تطبيقها يحقق العديد من الاستراتيجيةباعتبارها نظاماً متكاملًا للإدارة (  (BSCالمتوازن

المزايا التي تساهم في تعزيز المركز التنافسي للبنك، استقطاب الكوادر والخبرات الفنية المؤهلة والقادرة 
التدريبية وورشات العمل  ، عقد المزيد من الدورات((BSCعلى تطبيق بطاقة الأداء المتوازن 
 . ((BSCالمتخصصة حول بطاقة الأداء المتوازن 

 
أداء  لتقويم كأداة (BSC) المتوازن الأداء بطاقة استخدام"بعنوان:  ،2012)، جزر أبودراسة ) .5

 ".ميدانية دراسة: الفلسطيني الإسلامي البنك
 أداءكأداة لتقويم  (BSC)المتوازن  الأداء بطاقة استخدام مدى على التعرف إلى الدراسة هدفت

ختبار فرضياتها تم الا في قطاع غزة، ولتحقيق أهداف الفلسطيني الإسلامي البنك عتماد على الدراسة وا 
ي البنك موظفتتناسب مع هذا الغرض وزعت على  استبانةية والثانوية من خلال تصميم البيانات الأول

(، موظفبجميع فروعه تحت مسمى )مدير فرع، نائب مدير فرع، رئيس قسم، الإسلامي الفلسطيني 
وقد اعتمدت الدراسة على أسلوب التحليل الوصفي الإحصائي وتحليل متغيرات الدراسة واختبار 

 فرضياتها.
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 (، (BSCالمتوازن الأداء قياس بطاقة أبعاد لجميع إيجابي أثر يوجد أنه: الدراسة نتائج أهمومن  الدراسات السابقة
، الخدمات المصرفية المستحدثة التي يقدمها البنك الإسلامي سلبي أثر اذ الاجتماعي البعد كان بينما

الذين يمتلكون خبرات عملية خاصة ومتميزة  الموظفينالفلسطيني كانت أقل من توقع العملاء، عدد 
 .ومفيدة للعمل مناسب

 الأداء المتوازن بطاقة يتبن إلى الفلسطيني الإسلامي البنك يسعى أنالدراسة:  توصيات أهمومن 

BSC) ) المتوازن الأداء بطاقة فكرة نشر ضرورة تطبيقها، لعملية المناسبة الظروف تهيئة على والعمل 
من خلال المقررات الدراسية الجامعية، ضرورة تعزيز الاهتمام بتطبيق  ((BSCبطاقة الأداء المتوازن 
 كبر مما هو مطبق.بشكل أ في المؤسسات الخدمية ( (BSCبطاقة الأداء المتوازن

 
"مدى قدرة المنظمات الأهلية الصحية بقطاع غزة على تطبيق  بعنوان:(، 2011 ،الرفاتي) دراسة .6

 ( كأداة لتقويم الأداء التمويلي".BSCبطاقة الأداء المتوازن )
ت بالمنظما تطبيقها قدرة ومدى ( (BSCالمتوازن الأداء بطاقة مفهوم إلى تبيانهدفت هذه الدراسة 

 في المقومات اللازمة توفر مدى ومعرفة التمويلي، الأداء وتقويم قياس في غزة بقطاع الصحية الأهلية
 الأداء المتوازن بطاقة تطبيق بين والعلاقة ،(BSC)المتوازن  الأداء بطاقة لتطبيق المنظمات هذه

ومدى  الأداء المتوازن طاقةب عليها تقوم التي الخاصة الأربعة الأبعاد ودراسة التمويلي، الأداء وكفاءة
 التحليلي، الوصفي المنهج الدراسة غزة، واعتمدت بقطاع الأهلية الصحية المنظمات لبيئة ملاءمتها

 من فرد كل من الدراسة مجتمع يتكون حيث الأولية، البيانات جمع في كأداة ستبيانواستخدم الا
 أو مالي مدير أو الإدارة لمجلس عضوك يعمل غزة قطاع في الأهلية الصحية المنظمات العاملين في
 .(61) ستبانةعدد الا بلغ وقد قسم، رئيس أو مدير تنفيذي
 في ( (BSCبطاقة الأداء المتوازن لتطبيق اللازمة المقومات أن الدراسة: نتائج أهمومن 
 أبعاد، وأن 76.18%متوفرة بدرجة كبيرة  التمويلي الأداء لتقويم غزة بقطاع الأهلية الصحية المنظمات

كبيرة  بنسبة  بدرجة غزة بقطاع الأهلية الصحية المنظمات لبيئة ملائمة ( (BSCالمتوازن الأداء بطاقة
%73.62. 
 ( (BSCالمتوازن الأداء بطاقة تطبيق مقومات ضرورة تعزيز الدراسة: توصيات أهمومن 
 متكاملة مقاييس يلي، توفيرالتمو  الأداء تقويم على لزيادة قدرتها غزة بقطاع الأهلية الصحية بالمنظمات

 تطبيق مقومات تعزز الكافي بالقدر الأجل طويلة بالأهداف الأجل العمليات قصيرة ربط على تعمل
 ببعد العملاء بعد يستبدل حيث للبطاقة، الأربعة الأبعاد هيكلة ، إعادة( (BSCالمتوازن الأداء بطاقة

 لتلك المستهدفة التنمية ةاستراتيجي تحقيق الاعتبار في المنظمات وتأخذ ))المجموعات المستهدفة
 المانحة. الجهات ببعد المالي البعد ويستبدل المجموعات،
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 تعزيز الأداء في المتوازن الأداء أنموذج تطبيق أثربعنوان:  2009) فضة،وأبو  )درغام، دراسة .7 الدراسات السابقة
 ".دانيةمي دراسةة: غز  قطاع في العاملة الفلسطينية الوطنية للمصارف ستراتيجيالا المالي
 جوانبها ضمن، المحددة (BSC) المتوازن الأداء بطاقة تطبيق أثر معرفة إلى الدراسة هذه هدفت

 ستراتيجيالا الأداء المالي تعزيز في والتعلم، والنمو الداخلية، التشغيل عمليات العميل، المالي،: الأربعة
 الأربعة الجوانب في المقاييس تحديد خلال من غزة، قطاع في العاملة الفلسطينية الوطنية للمصارف

 الرئيس الهدف ولتحقيق التحليلي، الوصفي المنهج الدراسة ، واعتمدت(BSC) المتوازن الأداء لبطاقة
 المقاييس مجموعة مجملها في سؤالًا شكلت (38) من مكونة استبانة تم تصميم فقد الدراسة؛ هذه من

 الوطنية للمصارف ستراتيجيالا اء الماليالأد تعزيز لغرض توفرها؛ يفترض التي الاستراتيجية
 .غزة قطاع في العاملة الفلسطينية
 ناً عواضح اً غزة تصور  قطاع في العاملة الفلسطينية الوطنية المصارف تمتلك: نتائجال همومن أ

 ،متميز استراتيجي مالي تحقيق أداء من بالتالي يمكنها مما الأساسية ستراتيجيالا المالي الأداء أبعاد
 استخدام ويمكن معًا الأربعة بجوانبها (BSC) المتوازن الأداء بطاقة في الأداء مقاييس استخدام نيمك

 المالي الأداء ، لتعزيز (BSC)المتوازن الأداء بطاقة من جوانب حدة على جانب كل في الأداء مقاييس
 .غزة قطاع في العاملة الفلسطينية المصارف الوطنية في ستراتيجيالا

 الثقافة تشكيل إعادة عبر (BSC) المتوازن الأداء بطاقة تبني ضرورة توصيات:ال أهمومن 
 بطاقة استخدام تعمل المصارف على وأن ،تطبيقه عملية لتفعيل اللازمة الظروف تهيئة مع المؤسسية،

 ةضرور  ،أدائهم وتقييم سلوكهم وتوجيه المديرين ت قرارا لترشيد وسيلة باعتبارها  (BSC)المتوازن الأداء
 كيفية على للاطلاع مختصة دورات في إشراكهم خلال من مع تأهيلهم المصارف في العاملين تدريب
 وتشغيلها.  (BSC)الأداء المتوازن بطاقة تطبيق
 

  (BSC) (، بعنوان: "تأثير الربط والتكامل بين مقياس الأداء المتوازن2009دراسة )عوض،  .8
 ".تطوير أداء المصارف الفلسطينيةفي   (ABC)ونظام التكاليف على أساس الأنشطة

 الأنشطة أساس على التكاليف نظام بين والتكامل الربط أثر تبيان إلى الدراسة هذه هدفت
(ABC) المتوازن الأداء قياسوم ( (BSCمجتمع ، تكونالفلسطينية المصارف أداء تطوير على 
 السنوي التقرير في، واستخدامالوص التحليل أسلوب إتباع حالة، تم فلسطين كدراسة بنك من الدراسة
 م. 2006فلسطين للعام لبنك

 على التكاليف نظام والتشغيلية لمخرجات المالية المعلومات استخدام نالدراسة: إ نتائج أهمومن 
 النظاميين يبين فعلي تكامل إلى وجود يشيرBSC) ) المتوازن الأداء قياسمو  (ABC)الأنشطة  أساس

مة لمعالجة وتخصيص أكثر ملاء ،(ABC)الأنشطة أساس  على فالتكالي نظام أن، المذكورين
 الدقيقة الترجمة إن التكاليف غير المباشرة، ويؤدي إلى الحصول على بيانات أكثر دقة عن التكلفة،
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 أهداف إلى مقسمة المتوازن الأداء لبطاقة قياس الأربعة الأبعاد أساس على فلسطين بنك ةستراتيجيلا الدراسات السابقة
 تطبيقه، تم الذي (ABCعلى أساس الأنشطة ) التكاليف نظام مخرجات من ذيتهاتغ يتم أداء، ومقاييس
)مقياس الأداء لتخفيض تكلفة الخدمات ذات مستوى ربحية  خدمة كل تكاليف هيكل تخفيض في يساهم

 ( )المحور المالي(،BPRمتدنية أو محققة لخسارة وذلك باستخدام تقنية إعادة هندسة العمليات )
حداث  العمليات بعد، ومقياس الأداء لها النمو في إيرادات الخدمات الجديدة )جديدة صرفيةم خدمات وا 
 العاملين لدى الاستراتيجية المهارات بتطوير والاهتمام( العملاء)بعد  العملاء رضا وزيادة). الداخلي

 .(والنمو التعلم بعد)
 المصارف في لإداريةا التكاليف والمحاسبة أنظمة تطوير ضرورة الدراسة: توصياتومن أهم 

 ضرورة ،الحديثة الأعمال بيئة في التنافسية للمصارف قدرةلا لدعم اللازمة البيانات لتوفير الفلسطينية
 المحاسبة وأدوات  (BSC)المتوازن الأداء بطاقة حول تكامل التطبيقية الدراسات من المزيد إجراء

 .الأداء على ذلك وتأثير الحديثة الإدارية
 

 راسات العربية:ثانياً: الد
 باستخدام الأداء تقييم مدى (BSC) الغذائية الصناعات شركات"بعنوان:  ،2014)دراسة )جريرة،  .1

 ".ميدانية دراسة: الأردن في العامة المتوازن المساهمة الأداء بطاقة أبعاد
 لبعدا)  (BSC)المتوازن الأداء بطاقة أبعاد باستخدام الأداء تقييم أن وضيحت إلى الدراسة هدفت

 الغذائية الصناعات شركات في (والتعلم الابتكار بعد الداخلية، العمليات بعد الزبون، بعد المالي،
 تخطيط في الاندماج أجل من وذلك الشركات، تلك في ضرورياً  أصبح الأردن في العامة المساهمة
 الأداء تقييم مدى ختبارولا، الحالية الكونية التنافسية قدرةلا على المحافظة أجل من متكامل استراتيجي
 شركات من سةاالدر  مجتمع يتكون، الشركات هذه في (BSC) المتوازن الأداء بطاقة باستخدام

 خلال عددها والبالغ المالي عمان سوق في المدرجة الأردن في العامة الغذائية المساهمة الصناعات
 اختيار تم .عمان بورصةل الشهرية الإحصائية النشرة حسب شركة(11)   2012لعام ناحزير  شهر
 ضوء في العينة حجم أن أي ؛شركة كل من (مبيعات مدير ،إنتاج مدير ،مالي مدير) مديرين ثلاثة

 وتم عشرة الإحدى الشركات وزعت على استبانة  (33)،شركة لكلاستبانات  ثلاث بواقع ذلك سيكون
 الاستبانات مجموع من72,73%  بنسبة أي ؛للتحليل لعدم صلاحيتهااستبانات  (9) استبعاد

 الإحصاء إلى التحليلي بالإضافة الإحصاء أسلوب على الدراسة هذه في الاعتماد ، تمالمسترجعة
 الأردن في العامة المساهمة الغذائية شركات الصناعات الأداء في تقييم مدى لبيان وذلك الوصفي،
 حزمة (SPSS) المتعلقة النتائج جاستخدمت لاستخرا . وقد (BSC)المتوازن الأداء بطاقة أبعاد باستخدام
 الدراسة. في استخدمت التي الإحصائية الجاهزة بالأساليب البرامج
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 تستخدم الأردن في العامة المساهمة الغذائية الصناعات شركات نإ :سةاالدر  نتائج ومن أهم الدراسات السابقة
 بعد الزبون، بعد ،المالي بالبعد علاقة لها المقاييس وهذه أدائها، لتقييم مالية وغير مالية أداء مقاييس
، بعد البطاقة لهذه الكامل الاستخدام تبلور عدم إلى الإشارة مع والتعلم، الابتكار وبعد الداخلية العمليات

 الأبعاد غير حصلت حيث نسبياً، حديثاً  تطوراً  تمثل زالت ما المالية غير الأداء تقييم مقاييس وأن
 من كثير مع يتفق وهذا نسبياً، قليلة تها بدرجاتمتوسطا تفاوت مع متوسطة تأييد درجة على المالية

 .الأداء وتقييم التخطيط في الأبعاد هذه أهمية التي تناولت الدراسات
 المساهمة الغذائية الصناعات شركات مديري اهتمام زيادة وجوب: الدراسة توصيات ومن أهم

 متوسطة، إرسال تأييد ةبدرج جاءت أنها المالية، خاصة غير الأداء بمقاييس الأردن في العامة
 والتدريب للاطلاع متكامل بشكل المتوازن بطاقة الأداء نموذج تطبق التي الشركات إلى متخصصين

 لأساليب كبيرة أهمية عليه، إيلاء العاملين تدريب وأساليب النموذج وتشغيل كيفية تصميم على
 تقييم في منها لمالية والاستفادةا غير المقاييس من خاصة الاستفادة يضمن بما ستراتيجيالا التخطيط

 الأنظمة. إدخال على القادرة الفنية الخبرات الأداء، استقطاب
 

للأمن الصناعي باستخدام بطاقة  الرئيسةبناء مؤشرات الأداء ، بعنوان: "2014)، اللحيداندراسة ) .2
 ".ها في الحد من الحوادث الصناعيةأثر الأداء المتوازن و 

التي يلزم الاهتمام بها لتحقيق  (BSCالمتوازن ) الأداء مناظير بطاقة تحديد  إلى الدراسة هدفت
لى التعرف على الأ الرئيسةوتحديد مؤشرات الأداء  ،التوازن في الأمن الصناعي  ثرلقياس أداءه، وا 

 والمؤشرات عند تطبيقها في الحد من الحوادث الصناعية، (BSCالمتوازن ) الأداءالمتوقع لبطاقة 
الصناعية في مدينة ينبع المنشآت العاملين في الأمن الصناعي في  من الدراسة مجتمع يتكونو 

والعاملين في الأجهزة الرقابية الحكومية على الأمن الصناعي في محافظة  ،(235م )عددهالصناعية و 
، ستبانةالمنهج الوصفي المسحي باستخدام الا على الدراسة هذه في الاعتماد تمو  (،58ينبع وعددهم )

عدد من الأساليب الإحصائية بواسطة حزمة البرامج الإحصائية للعلوم  مااستخدتحليلها ب وتم
 . (SPSS)الاجتماعية

 الأداء للأمن الصناعي باستخدام بطاقة الرئيسةبناء مؤشرات الأداء  الدراسة: نتائج ومن أهم
ن تطبيق هذا البناء يؤدي للحد من الحوادث الصناعية(BSCالمتوازن )  .، وا 
ضرورة تفعيل الأدوات الحديثة في قياس أداء الأمن الصناعي، توصيات الدراسة:  ن أهموم
الرقابية الذاتية لإدارات الأمن الصناعي، استحداث جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية دبلوم  أثروتفعيل 

لديها من الصناعية بمبدأ الشفافية مع جميع العاملين  المنشآتتحت مسمى الأمن الصناعي، إلزام 
مراض التي يمكن أن يتعرضوا لها بسبب عملهم في المنشاة، عمل دراسات خلال توضيح الأخطار والأ

مستقبلية عن معوقات العلاقة بين الأجهزة الرقابية الحكومية المسئولة عن الأمن الصناعي من اجل 
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المرتبطة بالأجور منع الازدواجية، وعمل دراسات مستقبلية عن معوقات العمل في الأمن الصناعي  الدراسات السابقة
 .والتدريب
 

 الاقتصادية من المؤسسات أداء على هأثر و  التكنولوجي التغيير" ، بعنوان:2014)، قريشيدراسة ) .3
 المتوازن". الأداء بطاقة منظور

فرع جنرال كابل  –التعرف على تصورات العاملين في مؤسسة صناعة الكوابل  إلى الدراسة هدفت
ذلك على مستوى أداء هذه الأخيرة،  أثرلتكنولوجي الحاصل بالمؤسسة و بسكرة نحو مستوى التغيير ا –

تكون مجتمع  واختبار الفروق في تلك التصورات تبعا لاختلاف خصائصهم الشخصية والوظيفية،
الدراسة من جميع العاملين الإداريين المتواجدين في مختلف مديرات ودوائر المؤسسة والبالغ عددهم 

، وتم تحليلها ستبانةالمنهج الوصفي المسحي باستخدام الا على الدراسة هذه يف الاعتماد تم( و 251)
  (SPSS).عدد من الأساليب الإحصائية بواسطة حزمة البرامج الإحصائية للعلوم الاجتماعية مااستخدب

ذو دلالة إحصائية للتغيير التكنولوجي )كمجموعة( على  أثروجود  الدراسة: نتائج ومن أهم
، حيث فسر متغير التغيير (α≤0.05ؤسسة صناعة الكوابل وذلك عن مستوى الدلالة )مستوى أداء م
%( من التغيرات الحاصلة في مستوى أداء المؤسسة محل الدراسة وذلك بالاعتماد 80.5التكنولوجي )
، كذلك وجود فروق ذات دلالة إحصائية لتصورات المبحوثين حول مستوى التغيير R2)على قيمة)

العمر  الآتية:  لحاصل بالمؤسسة محل الدراسة تعزى لمتغيرات الشخصية والوظيفيةالتكنولوجي ا
التدريبية  دوراتالمؤهل العلمي مجال الوظيفة الحالية، عدد سنوات الخبرة في المؤسسة الحالية، عدد ال

 في مجال الحاسوب باستثناء متغير الجنس.
ستثماراتها في مجال الإبداع والابتكار يجب على المؤسسة أن تزيد اتوصيات الدراسة:  ومن أهم

ودعم المنتجات الجديدة، كذلك يجب عليها أن تستثمر بشكل مستمر في مختلف مكونات تكنولوجيا 
المعلومات، إضافة إلى ذلك على المؤسسة أن تستخدم بشكل فعال طرق التصميم والتصنيع بواسطة 

 .(CAM & CAD)الكمبيوتر 
 

 بطاقة استخدام في المعرفة إدارة ممارسة أثر" ، بعنوان:2013) والمحاميد،، سليحاتدراسة ) .4
 ."الحجم وصغيرة متوسطة الصناعية الشركات على ميدانية دراسة :المتوازنة الأداء

ممارسة عمليات إدارة المعرفة في الأداء باستخدام بطاقة الأداء  أثرقياس  إلى الدراسة هدفت
لمتوسطة وصغيرة الحجم والبالغ عددها في عمان في كافة في الشركات الصناعية ا BSC)المتوازن )

المنهج الوصفي المسحي باستخدام  على الدراسة هذه في الاعتماد ( شركة وتم 8690القطاعات )
عدد من الأساليب الإحصائية بواسطة حزمة البرامج الإحصائية للعلوم  مااستخد، وتم تحليلها بستبانةالا

 . (SPSS)الاجتماعية
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ذو دلالة إحصائية لممارسة عمليات إدارة المعرفة في استخدام  أثروجود  الدراسة: نتائج ومن أهم الدراسات السابقة
ذو دلالة إحصائية لممارسة  أثر(، وجود BSCالمؤشرات المالية كبعد من أبعاد بطاقة الأداء المتوازن )

اد بطاقة الأداء عمليات إدارة المعرفة في استخدام المؤشرات المتعلقة بالعمليات الداخلية كبعد من أبع
ذو دلالة إحصائية لممارسة عمليات إدارة المعرفة في استخدام المؤشرات  أثر(، وجود BSCالمتوازن )

ذو دلالة إحصائية لممارسة  أثر(، وجود BSCالمتعلقة بالعملاء كبعد من أبعاد بطاقة الأداء المتوازن )
مو والتعلم كبعد من أبعاد بطاقة الأداء عمليات إدارة المعرفة في استخدام المؤشرات المتعلقة بالن

ذو دلالة إحصائية لممارسة عمليات إدارة المعرفة في استخدام المؤشرات  أثر(، وجود BSCالمتوازن )
ذو دلالة إحصائية  أثروجود  (، وأخيراً BSCكبعد من أبعاد بطاقة الأداء المتوازن ) الموظفينالمتعلقة ب

استخدام المؤشرات المتعلقة بالبيئة كبعد من أبعاد بطاقة الأداء  لممارسة عمليات إدارة المعرفة في
 (.BSCالمتوازن )

إن على الشركات الصناعية متوسطة وصغيرة الحجم إيلاء وظيفة توصيات الدراسة:  ومن أهم
تدريبية في كيفية استغلال المعرفة التنظيمية  دوراتإدارة المعرفة مزيدا من الاهتمام من خلال عقد 

حة داخل المنظمة وكيفية استغلال المعرفة التنظيمية المتاحة داخل المنظمة وكيفية تطويرها المتا
ممارسة  أثروتنميتها لتحسين أدائها، على الشركات الصناعية متوسطة وصغيرة الحجم عند تقييم 
ياس الأداء المعرفة لديها على الأداء أن تستخدم منهجا متكاملًا يتضمن المؤشرات المالية التقليدية لق

المستقبلي، على الشركات الصناعية متوسطة وصغيرة الحجم توفير الدعم المالي والمعنوي اللازم 
(، على BSCلممارسة عمليات إدارة المعرفة لتحسين الأداء من خلال استخدام بطاقة الأداء المتوازن )

التي  ةالشركات الصناعية متوسطة وصغيرة الحجم تكوين وتفعيل المعرفة الخاصة بالالتزامات البيئي
 تفرضها القوانين المحلية لتحسين أدائها. 

 
"مدى إمكانية تقييم أداء المستشفيات الجزائرية العمومية : بعنوان ،(2013)خلاف،  دراسة .5

ة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية محمد بوضياف باستخدام بطاقة الأداء المتوازن: دراس
 .بورقلة"
معرفة مدى أهمية استخدام بطاقة الأداء المتوازن في تقييم أداء المستشفيات  إلى الدراسة هذه هدفت

العمومية الجزائرية، وقد تناولت الدراسة دراسة حالة مستشفى محمد بوضياف بورقلة وذلك بالاعتماد 
 .موظفاً ( 30يان وكان عدد العينة )على أسلوب الاستب

( في مستشفى محمد BSCإمكانية استخدام لبطاقة الأداء المتوازن ) :الدراسة نتائج أهمومن 
في مستشفى محمد  ( (BSCبوضياف بورقلة، هناك معوقات تواجه استخدام بطاقة الأداء المتوازن

دون الأبعاد  ( (BSCطاقة الأداء المتوازنبوضياف بورقلة، يتوفر في المستشفى البعد المالي من أبعاد ب
 الأخرى.
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 ؛(BSCالدراسة: تحث إدارة المستشفى على استخدام بطاقة الأداء المتوازن ) توصياتومن أهم  الدراسات السابقة
ة واضحة،تنمية استراتيجيلأنها أداة حديثة تشمل الجانب المالي وغير المالي في عملية التقييم، اتخاذ 

 المرضى، والاستخدام الأمثل للمعدات المتوفرة لديها. وىشكا، الاستجابة لالموظفينقدرات 
: BSC))"تقييم الأداء المالي باستخدام بطاقة الأداء المتوازن  بعنوان:(، 2013 ،نديم) دراسة .6

 ".اختبارية في شركة طيران الملكية الأردنيةدراسة 
في ( (BSCمتوازن التعرف على واقع التطبيق العملي لبطاقة الأداء ال إلىهدفت هذه الدراسة 

شركة طيران الخطوط الجوية الملكية الأردنية، مجتمع الدراسة هو شركة الطيران للخطوط الجوية 
( للدراسة والمقابلات 2012–2011الملكية الأردنية، تم إخضاع القوائم المالية المنشورة لعامي )

 الشخصية مع المعنيين بالشركة.
الأربعة  (BSCواستخدام محاور بطاقة الأداء المتوازن ) يوجد تأثير لتطبيق :النتائج أهمومن  

على مقاييس الأداء المبنية على الربح المحاسبي بمؤشراته )معدل العائد على الأصول، معدل العائد 
( BSCعلى الحقوق الملكية( في الشركة، يوجد تأثير لتطبيق واستخدام أبعاد بطاقة الأداء المتوازن )

ديثة بمؤشراته )مقياس القيمة الاقتصادية المضافة، القيمة السوقية المضافة( في على مقاييس الأداء الح
 الشركة.

ة الطيران الجوية الملكية الأردنية بتطبيق واستخدام محاور شرك يجب على: التوصيات أهمومن 
 ( بالشكل الذي يظهر مدى انسجام الأهداف المرسومة مع الاستراتيجيةBSCبطاقة الأداء المتوازن )

التي تتبناها في ظل التطورات والتغيرات السريعة في بيئة الأعمال التنافسية، قيام الشركة بتطبيق 
( بصورة أكثر وضوح وشمولية، الاستفادة من نتائج الدراسة الحالية BSCمحاور بطاقة الأداء المتوازن )

لى تقديم المعلومات والمؤشرات التي أظهرتها في تقييم أدائها مع توفير أنظمة معلومات قادرة ع
 المطلوبة لغرض التقييم الشامل لأداء الشركة وبالتفصيل على مستوى خدماتها.

 
على أداء البنوك التجارية الكويتية  الاستراتيجيةالقدرات  أثر": بعنوان ،(2012)العجمي،  دراسة .7

 ."المتوازنة التقييم بطاق باستخدام
 باستخدامعلى أداء البنوك التجارية الكويتية  تيجيةالاسترا بيان القدرات إلى الدراسة هذه هدفت

، لتحقيق أهداف الدراسة استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي  (BSC)بطاقة الأداء المتوازن
البنوك الكويتية من الإدارات املين في من الع استبانة( 110حيث بلغت عددها) ستبانةواستخدم أداة الا

 .SPSSالبيانات وتحليلها باستخدام برنامج العليا والوسطى وتم  تحليل 
)القدرات التسويقية،  الاستراتيجيةذي دلالة إحصائية للقدرات  أثرومن أهم نتائج الدراسة: وجود 

القدرات التكنولوجية، القدرات الإدارية( على الأداء المالي للبنوك التجارية الكويتية عند مستوى دلالة  
(α≤0.05) القدرات التسويقية، القدرات  الاستراتيجيةإحصائية للقدرات  ذي دلالة أثر، وجود(
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التكنولوجية، القدرات الإدارية( على أداء البنوك التجارية الكويتية من منظور العملاء عند مستوى دلالة   لسابقةالدراسات ا
(α≤0.05) القدرات التسويقية، القدرات  الاستراتيجيةذي دلالة إحصائية للقدرات  أثر، وجود(

لقدرات الإدارية( على أداء البنوك التجارية الكويتية من منظور العمليات الداخلية عند التكنولوجية، ا
)القدرات التسويقية،  الاستراتيجيةذي دلالة إحصائية للقدرات  أثر، وجود (α≤0.05مستوى دلالة )

علم والنمو عند القدرات التكنولوجية، القدرات الإدارية( على أداء البنوك التجارية الكويتية من منظور الت
 .(α≤0.05مستوى دلالة  )

في القدرات التسويقية والتكنولوجية والإدارية في البنوك  الاستثمارومن أهم توصيات الدراسة: زيادة 
شكل عام، إجراء ويات الأداء بالتجارية الكويتية لانعكاسها بشكل مباشر على تطوير وتحسين مست

في البنوك التجارية  ستراتيجيبعملية صناعة القرار الا الاستراتيجيةدراسة تشخص علاقة القدرات 
الكويتية، تعزيز الاهتمام بالقدرات الإدارية من حيث التمكين والتعاون وتطوير العاملين لانعكاسها 

 بشكل مباشر على تطوير وتحسين مستويات الأداء بشكل عام.
 

في  الأداءالمتوازن لتقييم  الأداءمدى إمكانية استخدام بطاقة ": بعنوان ،(2012)الغريب،  دراسة .8
 ."البنوك التجارية الليبية

، كما هدفت (BSC) داء المتوازنتقديم المرتكزات النظرية والعلمية لبطاقة الأ إلىهدفت الدراسة 
في البنوك التجارية الليبية  الأداءلتقييم  (BSC) داء المتوازنلى معرفة مدى إمكانية استخدام بطاقة الأإ

تطبيقها في البنوك التجارية الليبية، ولتحقيق أهداف الدراسة استخدم  المعوقات التي تواجه مأهومعرفة 
من مديري  استبانة( 120وكانت ) ستبانةالباحث المنهج الوصفي التحليلي وكانت أداة الدراسة الا

 (.SPSSين في تلك البنوك، واستخدم برنامج الحزم الإحصائية )موظفالإدارات وال

نتائج الدراسة: أن لدى البنوك التجارية الليبية الاستعداد الكامل لتطبيق بطاقة الأداء ومن أهم 
(، توافر البيانات اللازمة لاستخدام مقاييس الأداء في أبعاد بطاقة الأداء المتوازن BSCالمتوازن )

(BSC( في تقييم الأداء في البنوك الليبية، تطبيق بطاقة الأداء المتوازن )BSC يؤدي ) إلى الربط بين
 ة المنظمة.استراتيجيمقاييس الأداء و 

( بشكل كامل في البنوك BSCومن أهم توصيات الدراسة: ضرورة تطبيق بطاقة الأداء المتوازن )
عنصرا مهما للمنافسة بين البنوك المحلية والعالمية، ينبغي  تُعد  لأنها  ؛التجارية الليبية في تقييم الأداء

( BSCالليبية تذليل الصعوبات التي تقف أمام تطبيق بطاقة الأداء المتوازن )على البنوك التجارية 
والتغلب عليها، من حيث رصد المبالغ الكافية لتوفير المتطلبات المالية وغير المالية بتطبيق البطاقة، 

ي تقييم ( فBSCوكذلك تأهيل الكوادر البشرية العاملة لديها على كيفية استخدام بطاقة الأداء المتوازن )
 الأداء.
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بطاقة الأداء المتوازنة في تقويم أداء المستشفيات  أثر": بعنوان ،(2011)الكعبي، وعمران،  دراسة .9 الدراسات السابقة
 .الحكومية غير الهادفة للربح: دراسة تطبيقية في مستشفى الدكتور كمال ألسمرائي"

( (BSCالمتوازن إلى استخدام الأسلوب الحديث في تقويم الأداء بطاقة الأداء هدفت هذه الدراسة 
م. اعتمدت الدراسة 2008-2007وكانت عينة الدراسة مستشفى الدكتور كمال السمرائي للسنة 

لقياس منظور التعلم  ستبانةوالثاني استخدام الا ،الأول بطاقة الأداء المتوازن ؛ن لقياس الأداءأسلوبي
 والنمو.

لمعرفة قدرات وفعاليات المستشفيات عملية تقويم الأداء أساسية  تُعد  الدراسة:  نتائج أهمومن 
الحكومية غير الهادفة للربح للكشف عن مدى تطور الأداء فيها من فترة إلى أخرى، اعتماد المؤشرات 

الاعتبار جميع عوامل النجاح التي تستهدفها بخذ الأوالمقاييس المالية وغير المالية في تقويم الأداء مع 
ك المنظمات، استخدام التقنيات الحديثة لإدارة الكلفة مثل المنظمة يعطي صورة واضحة عن أداء تل

( حيث يزود المستشفى بمعلومات ملائمة لبناء وصياغة أهدافها وتنفيذ BSCبطاقة الأداء المتوازن )
لتقويم الأداء من خلال اعتمادها على مجموعة من  متكاملاً  تها وتقويمها، يعد نظاماً استراتيجي

 لم والنمو، العمليات الداخلية، المنظور المالي(.المنظورات )الزبون، التع
لأدائها لمعرفة مدى التقدم في أدائها  دوريالدراسة: قيام المستشفى بتقويم  توصيات أهمومن 

لغرض تطويره، استخدام المؤشرات والمقاييس المالية وغير المالية في تقويم الأداء التي تأخذ بالاعتبار 
( في المستشفى على أساس BSCهدفها المنظمة، الالتزام بتطبيق بطاقة )جميع عوامل النجاح التي تست

( يوفر للإدارة BSCأنها تمد المستشفى بمعلومات ملائمة ولا تحتاج إلى مبالغ كبيرة لتبنيها، وتطبيق )
صورة متكاملة حول الجوانب الإجمالية والمهمة في تقييم الأداء وهى منظورات )الزبون، التعلم والنمو، 

 عمليات الداخلية، المنظور المالي(.ال
 

في تقويم  (BSC) المتوازن للأداء"استخدام نموذج  بعنوان:(، 2011وتامر،  ،الغصيني) دراسة .10
 ".تطبيقية في مستشفى الباسل بطرطوسدراسة أداء المستشفيات: 

وازن تقويم الأداء في مستشفى الباسل بطرطوس باستخدام نموذج الأداء المت إلى الدراسة هدفت
(BSCاعتمد الباحث المنهج الوصفي التحليلي واستخدم الباحث أداة الا ،)حيث كان مجتمع ستبانة ،

 (.338( وحجم العينة )2625البحث يشمل العاملين في المستشفى والبالغ عددهم )
( الأداة الأفضل والأكثر موضوعية BSCنتائج الدراسة: يعد نموذج الأداء المتوازن ) أهمومن 

لأنه يتيح التعرف على ما يتم تحقيقه من نتائج في كل قسم أو  ؛أداء مستشفى الباسل بطرطوس لتقويم
( في المستشفى نتيجة BSCإدارة في المستشفى، عدم وجود تطبيق متكامل لنموذج الأداء المتوازن )

زمة الخلل في أداء المحاور الأساسية المكونة للنموذج، بسبب ضعف الخبرات الفنية المؤهلة اللا
 .لتدريب العاملين عليه
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: ضرورة تطبيق نموذج الأداء المتوازن في مستشفى الباسل بطرطوس من التوصيات أهمومن  الدراسات السابقة
خلال توفير الكوادر الفنية المؤهلة تأهيلًا جيداً للعمل وفق هذا النموذج، توفير التقنيات والتجهيزات 

تدريبية متخصصة  دوراتميز وعادل، تنظيم اللازمة لأداء الخدمات العلاجية وتقديم العناية بشكل مت
 للعاملين، تتيح لهم التجديد والابتكار في مختلف أعمالهم.

 
 في المؤسسات المتوازن الأداء بطاقة تطبيق منهجية" :بعنوان(، 2009، )العمري دراسة .11

 ".السعودية
 ياس أداءق طرق في متمثلة الحديثة الإدارة أساليب تطبيق أهمية توضيح إلى الدراسة هدفت
علي  (BSC) المتوازن الأداء بطاقة استخدام أهمية علي والتعرف بالمملكة والمنظمات المؤسسات

 على البحث هذا، واعتمد السعودية العربية بالمملكة والمؤسسات للمنظمات الأداء مؤشرات تحسين
 هذا في تخصصةالم العلمية والأبحاث المراجع على الاطلاع خلال من النظري أو المكتبي الأسلوب
 .البحث أهداف يحقق ما ذلك من ليستخلص المجال

النتائج: ضرورة دعم وتفعيل استفادة أجهزة المؤسسات في المملكة من التجارب الدولية  أهمومن 
 يعني( BSC) المتوازن الأداء بطاقة في والتعلم النمو محور(، BSCفي تطبيق بطاقة الأداء المتوازن )

 ،بصورة دائمة والمهارات الأداء تطوير تقتضي والتي العالمية والمنافسة المدى بعيدة مقابلة الأهداف
 على للاعتماد التغيير والسعي وتقبل المستقبلي، والتوجه بالقوة التنظيمية والقيم الثقافة تتسم أن ضرورة
 لخلا من الأداء مجال قياس في الوعي ببناء الاهتمام وضرورة ،دائم بشكل الأداء قياس مقاييس
، نشر الثقافة التنظيمية للمؤسسات لاستخدامها منهجية تطبيق بطاقة الأداء المتوازن واللقاءات الندوات

(BSCوتنفيذها في المؤسسات والمنظمات السعودية ). 
 إطار يوجد لا الاستراتيجيةوبدون  ،الاستراتيجية بالمفاهيم الاهتمام ضرورة: التوصيات أهمومن 

 سلوك برنامج أو الإدارة هديه على أن تسير يمكن مسار خريطة حتى ولا نظمة،الم تتبعه وفلسفي فكري
 من بالتالي يمكن للقياس قابلة واضحة أهداف على الاهتمام بالارتكاز، المرجوة النتائج لتحقيق موحد
، ضرورة الاهتمام بغرس الثقافة الأهداف تلك لإنجاز بها القيام للأعمال المطلوب دقيق توصيف إعطاء

 لتنظيمية المحفزة لقياس الأداء بشكل قوي وناجح وفعال.ا
 

 الالتزام المؤسسي في هأثر و  المتوازن الأداء قياس نظام تطبيق" :بعنوان ،( 2008جودة، (دراسة .12
 ".ميدانية دراسة: الأردنية الألمنيوم شركات في

 لتزام المؤسسيالا في (BSC) المتوازن الأداء بطاقة تأثير على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت
 على العوامل الديموغرافية تأثير على التعرف إلى بالإضافة الأردنية، الألمنيوم شركات في للعاملين
، اعتمدت الدراسة المنهج التحليلي المقارنين الشركات المطبقة والشركات غير المؤسسي الالتزام مستوى
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هم على الالتزام المؤسسي، استخدم أداة من حيث تأثير  (BSC)المطبقة لنظام بطاقة الأداء المتوازن  الدراسات السابقة
 (.585لجمع البيانات تمهيدا لتحليلها والاستفادة منها وكان عددها ) ستبانةالا

 في  (BSC)المتوازن قياس الأداء بطاقة لتطبيق معنوياً  تأثيراً  هناك أن: الدراسة نتائج أهمومن 
 والالتزام العاطفي تشمل الالتزام والتي سسيالمؤ  الالتزام أبعاد في وكذلك عام، بشكل المؤسسي الالتزام

 في الاعتبار بعين تؤخذ أخرى هناك مقاييس أن العاملون يدرك وهنا الأخلاقي، والالتزام الاستمراري
بين  ، كما أظهرت نتائج الدراسة أن هناك فروقاً المالية المقاييس إلى إضافة المؤسسي الأداء تقييم

( في قوة تأثير عملية تقييم الأداء في BSCبطاقة الأداء المتوازن )الشركات المطبقة وغير المطبقة ل
 الالتزام المؤسسي بأنواعه وفي قيمة معامل التحديد.

 خلال من (BSC) الأداء المتوازن بطاقة مفهوم نشر ضرورة الدراسة: توصياتومن أهم 
 أكثر نظرة المنظمات في ؤولينتبني المس ضرورة ،التدريبية دوراتال وتنفيذ العلمية والندوات المؤتمرات
 يتأكد أن، يوم كل في فرد كل مهمة الاستراتيجيةجعل  أجل من ،الاستراتيجية الرقابة لمفهوم شمولية

 تغييرات متابعة ضرورة من انطلاقاً  وذلك المؤسسي، للالتزام دوريال القياس إجراء من المسؤولون
 بُعد أي انخفاض حالة في اللازمة التصحيحية ءاتالإجرا واتخاذ المؤسسي للعاملين الالتزام مستويات

، إجراء المزيد من الدراسات فيما يتعلق بتطبيق بطاقة الأداء المتوازن الالتزام المؤسسي أبعاد من
(BSC في قطاعات اقتصادية أخرى كالبنوك وشركات الطيران والتامين والجامعات والمؤسسات )

 .الحكومية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

61 
 

 

 الفصل الثالث

 الدراسات السابقة
 ات الأجنبية:ثالثاً: الدراس

 
تطوير أداء الإدارة  التكامل بين تقييم" :بعنوان:  (Adejoka and Bayat, 2014)دراسة .1

 العام مثاثا مستشفى أداءلتقييم  كأداة  (BSC) جنباً إلى جنب مع بطاقة الأداء المتوازن
 أفريقيا".جنوب الموجود ب

 جنباً إلى جنب مع بطاقة الأداء المتوازن تطوير أداء الإدارة التكامل بين لتقييم هذه الدراسة هدفت  
(BSC)  ين موظفلاأجري مسح مستعرضة جنوب أفريقيا، الموجود ب العام مثاثا مستشفى أداءلتقييم  كأداة

تم تحليل  ،استبيان عن طريقبيانات التم الحصول على حيث العامة  مثاثاالرعاية الصحية من مستشفى 
 .ئية البسيطةاالإحص الأساليب البيانات باستخدام

٪ من المشاركين على ضرورة تقييم أداء العاملين في الرعاية 70أهم نتائج الدراسة: اتفق ومن   
٪ من 52ويعتقد  .٪ من المشاركين كانوا على علم ببطاقة الأداء المتوازن كأداة للتقييم60الصحية وأن 

وأن نصف العاملين في الرعاية  .ريبالمستطلعين أن أداة التقييم الحالية لا توفر فرصاً للذهاب للتد
٪ من 85ورأى .الصحية لا يتفقون على أن تطوير إدارة الأداء مفيد لتحسين المهارات الشخصية

 .ن لا يختلفون مع القرارات الإداريةموظفيالمستطلعين أن ال
ة ين ومكافأتهم هو مطلوب في مؤسسات الرعايموظفومن أهم توصيات الدراسة: أن قياس أداء ال  

 .(BSC)الصحية بحيث يعتمد القياس على بطاقة الأداء المتوازن 
 

في  (BSC)تطبيق بطاقة الأداء المتوازن " :بعنوان (Greiling, 2010): دراسة .2
 ".المؤسسات الألمانية غير الهادفة للربح

متوازن هدفت هذه الدراسة إلى تفسير نتائج التجربة الاستكشافية المتعلقة بتطبيق بطاقة الأداء ال  
(BSC)  ،والتحدياتفي المؤسسات الألمانية غير الهادفة للربح من حيث مستويات التنفيذ، والأبعاد 
على عينة    النتائج تستند، استخدم المنهج الوصفي التحليلي، الأداء مقاييس واستخدام الرئيسة والعقبات

 الخدمات الاجتماعية. في مجال غير هادفة  للربح منظمة 20  من
 مبكرة مرحلة في هي للربح هادفة غيرالمؤسسات الألمانية ال معظم أن :الدراسة نتائج أهمن وم  
 قياس كأداة (BSC) الأداء المتوازن بطاقة(، حيث تم استخدام BSC) المتوازن الأداء بطاقة تطبيق من

 المؤسسات بتلكة ( المطبقBSC) الأداء المتوازن بطاقة كما بينت النتائج أيضاً أن .للإدارة نظامك وليس
 .حللرب الهادفة غير العمليات متطلبات مع الكافي بالقدر يتكيف لم
 في (BSC) المتوازن الأداء بطاقة أدبيات دراسة في التعمق ضرورة الدراسة: تياصومن أهم تو   

 .للربح الهادفة المنظمات غير
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 بطاقة باستخدام التجريبية الأدلة تقديم" :بعنوان (Gomes and Liddle, 2009): دراسة .3 الدراسات السابقة
 ".العاملة في البرازيل الثالث لمنظمات القطاع(BSC) المتوازن  الأداء

لمنظمات (BSC) المتوازن  الأداء بطاقة باستخدام التجريبية الأدلة تقديم إلى الدراسة هدفت  
ة البحث ياستراتيجالعاملة في البرازيل، وقد أجري البحث ضمن النموذج التفسيري باستخدام  الثالث القطاع

وقد تم جمع البيانات من خلال مجموعة التركيز والمقابلات الفردية وتحليلها باستخدام تفسير  الإجرائي،
 وتحليل المحتوى.

 رأس خرائطهم على العملاء تضع أن يجب الربحية غير المنظمات ومن أهم نتائج الدراسة:  
 أجل من رضاهم وضرورة الاستراتيجيةخطة ال في القوية المصالح أصحاب مراعاةكما يجب  الاستراتيجية

 .والاستدامة الشرعية ضمان
 عن مستقلة كأداة (BSC) المتوازن الأداء بطاقة تطوير علىومن أهم توصيات الدراسة: العمل    
من  بدلاً  الجهود تضافر إلى ويؤدي التنافس من بدلا التعاون تعزيز على يساعدلأنه  بالمنظمة قسم كل

 .التفرق
 

تطوير العمليات الداخلية لشركات المعلومات " :بعنوان (Wiersma, 2009): دراسة .4
 ".والاتصالات من خلال استخدام بطاقة الأداء المتوازن

 

هدفت الدراسة إلى: تطوير العمليات الداخلية لشركات المعلومات والاتصالات من خلال استخدام   
 العمليات تطوير يساهم هلعدة فروض منها: وقد تناولت الدراسة   (BSC).بطاقة الأداء المتوازن

 ويعم إيراداتها زيادة على يؤثر الذي على النحو الخدمة تطوير في العميل مقترحات على بناءً  الداخلية
 إجابة تؤكد على أولوية التطوير. 224، وكانت جميع الإجابات والبالغ عددها العميل لدى الثقة
ن حتى التطوير، أولوية على تؤكد ومن أهم نتائج الدراسة: إنها    في ارتفاعٍ  ؤدي إلىي كان وا 

 سوف لأنها الفترة نتيجة أعمال على تحميلها وعدم يمكن علاجها أنه إلا المدى القصير في التكلفة
 .الطويل على المدى الإيرادات في بزيادة تنعكس

   ؛المنشآت جميع على (BSC) المتوازن الأداء بطاقة أهمية ومن أهم التوصيات: التأكيد على  
 بطاقة فهي المالية، وغير المالية للمقاييس باستخدامها الغير أمام المنشأة أعمال نتائج كالمرآة تعكس لأنها
 .المنشأة ناتج تعاملات رصد
 

( على الشركات BSC"تطبيق بطاقة الأداء المتوازن ) :بعنوان (Jakobsen, 2008). دراسة .5
 .الهندسية الاستشارية في ليثوانيا"

( على الشركات الهندسية الاستشارية BSCتطبيق بطاقة الأداء المتوازن ) إلى الدارسة هذه هدفت  
في ليثوانيا وذلك لتحقيق الكفاءة والفاعلية وتعزيز المركز التنافسي لتلك الشركات كما هدفت إلى تزويد 
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ل التركيز على المنافع ( من خلاBSCتلك الشركات بالخطوط العريضة لتطوير بطاقة الأداء المتوازن) الدراسات السابقة
( مع نظام BSCالمتوقعة من الناحية النظرية والعملية ومعرفة جدوى توافق بطاقة الأداء المتوازن )

 ين.موظفالحوافز والمكافآت لل
( يؤدي إلى تحسين جوهري في BSCمن أهم نتائج الدارسة: تطبيق بطاقة الأداء المتوازن )و 

هندسية الاستشارية أسلوب الإدارة الموجه بالمهام، إن استخدام العمليات الداخلية، تطبق الشركات ال
طرية فعالة إذ تبادر الإدارة  تُعد  ( BSCطريقة من أسفل إلى أعلى في تطوير بطاقة الأداء المتوازن )

ين في تطوير البطاقة من خلال التغذية العكسية، موظفالعليا بتصميم البطاقة ويتم الاعتماد على أراء ال
طريقة معقولة من الناحية النظرية ولكنها غير فعالة وهذه  تُعد  خدام طريقة من أعلى إلى أسفل إن است
ة معمول بها في الشركات الهندسية الاستشارية في ليثوانيا. يوجد تأبيد لفكرة وجود توافق بين قالطري

 ( وبين نظام المكافآت والحوافز.BSCبطاقة الأداء المتوازن )
 

 راسات السابقة:التعقيب على الد
من خلال استعراض الباحث لبعض الدراسات السابقة فإنه سيقوم ببيـان بعـض أوجـه التـشابه 
والاختلاف بين الدراسات السابقة من حيث المنهج، الأداة، العينة والمجتمع، وكذلك أوجـه اسـتفادة الدراسة 

 الحالية منها

 من حيث منهج الدراسة

جميع الدراسات السابقة من حيث المنهج المتبع في الدراسة وهو المنهج اتفقت الدراسة الحالية مع 
(، أبو جزر 2013(، دراسة النجار )2013(، الداعور )2014عبيد )الوصفي التحليلي مثل دراسة 

(، اللحيدان 2014( ، جريرة )2009(، عوض )2009(، درغام، وابو فضة )2011(، الرفاتي )2012)
 (.2012لغريب )(، ا2012(،العجمي )2014)

 من حيث أداة الدراسة

اتفقت الدراسة الحالية مع كثير من الدراسات السابقة من حيث أداة الدراسة وهي الاستبانة مثل 
(، الرفاتي 2012(، أبو جزر )2013(، دراسة النجار )2013(، الداعور )2014عبيد ) دراسة

(،العجمي 2014(، اللحيدان )2014( ، جريرة )2009(، عوض )2009(، درغام، وابو فضة )2011)
( حيث أن أداة الدراسة هي استخدام 2009(. واختلفت مع دراسة عوض )2012(، الغريب )2012)

( حيث استخدمت القوائم 2013م، كما اختلفت مع دراسة نديم )2006التقرير السنوي لبنك فلسطين للعام 
الشخصية مع المعنيين بالشركة، وأيضاً ( للدراسة والمقابلات 2012-2011المالية المنشورة لعامي )

اختلفت مع دراسة العمري حيث اعتمدت الدراسة على الأسلوب المكتبي أو النظري من خلال الاطلاع 
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على المراجع والأبحاث العلمية المتخصصة ليستخلص من ذلك ما يحقق أهداف البحث، وتختلف أيضاً  الدراسات السابقة
لبيانات من خلال مجموعة التركيز ( حيث تم جمع ا2009) Gomes and Liddleمع دراسة 

 والمقابلات الفردية.

 من حيث المجتمع والعينة 

اختلفت الدراسة الحالية مع جميع الدراسات السابقة ففي الدراسة الحالية مجتمع وعينة الدراسة هم 
ف مع . لذلك تختلالعاملين في المستشفيات الحكومية في قطاع غزة )مدراء عامين، ومدراء، ورؤساء أقسام(

 غزة محافظات كهرباء توزيع شركة موظفيكان مجتمع وعينة الدراسة يشمل ( حيث 2014) عبيددراسة 
 رئيس دائرة، مدير فرع، مدير عام، مستشار، مدير إدارة، مجلس عضو(مسمى  تحت فروعها بجميع
طينية في كان مجتمع وعينة الدراسة الوحدات الاقتصادية الفلس( حيث 2013، ودراسة الداعور ))قسم

من المديرين التنفيذيين، ومديري  كان مجتمع وعينة الدراسة( حيث 2013، ودراسة النجار )قطاع غزة
( حيث 2013الفروع، وبعض العاملين المكلفين بأعمال إدارية إلى جانب أعمالهم الفنية، ودراسة درغام )

الإسلامية الفلسطينية المدرجة في من جميع الموظفين ذوي العلاقة في البنوك كان مجتمع وعينة الدراسة 
من موظفي  كان مجتمع وعينة الدراسة( حيث 2012بورصة فلسطين للأوراق المالية، ودراسة أبو جزر )

البنك الإسلامي الفلسطيني بجميع فروعه تحت مسمى )مدير فرع، نائب مدير فرع، رئيس قسم، موظف(، 
 الصحية المنظمات العاملين في من فرد من كل اسةكان مجتمع وعينة الدر ( حيث 2011ودراسة الرفاتي )

قسم، ودراسة  رئيس أو مدير تنفيذي أو مالي مدير أو الإدارة لمجلس كعضو يعمل غزة قطاع في الأهلية
المصارف الوطنية الفلسطينية العاملة حيث كان مجتمع وعينة الدراسة يشمل  (2009درغام، وابو فضة )

حيث كان مجتمع وعينة الدراسة يشمل بنك فلسطين كدراسة ( 2009في قطاع غزة، ودراسة عوض )
الغذائية  الصناعات الشركاتحيث كان مجتمع وعينة الدراسة يشمل  (2014، ودراسة جريرة )حالة

 2012لعام حزيران شهر خلال عددها والبالغ المالي عمان سوق في المدرجة الأردن في العامة المساهمة
 مالي، مديرين )مدير ثلاثة اختيار تم عمان. لبورصة الشهرية حصائيةالإ النشرة حسب شركة(11)  

( حيث كان مجتمع وعينة الدراسة 2014شركة، ودراسة اللحيدان ) كل من مدير مبيعات( إنتاج، مدير
(، 235من العاملين في الأمن الصناعي في المنشآت الصناعية في مدينة ينبع الصناعية وعددهم )

(، ودراسة 58ة الرقابية الحكومية على الأمن الصناعي في محافظة ينبع وعددهم )والعاملين في الأجهز 
( حيث كان مجتمع وعينة الدراسة من جميع العاملين الإداريين المتواجدين في مختلف 2014قريشي )

( حيث مجتمع وعينة 2013(، ودراسة سليحات والمحاميد )251مديرات ودوائر المؤسسة والبالغ عددهم )
سة الشركات الصناعية المتوسطة وصغيرة الحجم والبالغ عددها في عمان في كافة القطاعات الدرا
( حيث مجتمع وعينة الدراسة شركة الطيران للخطوط الجوية 2012( شركة، ودراسة العجمي )8690)

مديري ( حيث مجتمع وعينة الدراسة البنوك التجارية الليبية من 2012الملكية الأردنية، ودراسة الغريب )
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حيث مجتمع وعينة الدراسة ( 2011الكعبي وعمران )الإدارات والموظفين في تلك البنوك، ودراسة  الدراسات السابقة
( حيث مجتمع وعينة الدراسة شركة طيران 2013مستشفى الدكتور كمال السمرائي، ودراسة نديم )

اسة مستشفى ( حيث مجتمع وعينة الدر 2011الخطوط الجوية الملكية الأردنية، ودراسة الغصيني وتامر )
 بالمملكة والمؤسسات ( حيث مجتمع وعينة الدراسة المنظمات2009الباسل بطرطوس، ودراسة العمري )

 الألمنيوم شركات في ( حيث مجتمع وعينة الدراسة العاملين2008السعودية، ودراسة جودة ) العربية
موظفين في الرعاية ( حيث مجتمع وعينة الدراسة ال2014)  Adejoka and Bayatالأردنية، ودراسة

حيث مجتمع وعينة  Greiling (2010)، دراسة جنوب أفريقياالموجود ب العام مثاثا مستشفىالصحية في 
حيث مجتمع Gomes and Liddle (2009 )الدراسة المؤسسات الألمانية غير الهادفة للربح، ودراسة 

( حيث مجتمع 2009) Wiersmaة الثالث العاملة في البرازيل، ودراس وعينة الدراسة منظمات القطاع
( حيث مجتمع وعينة 2008) Jakobsenالمعلومات والاتصالات، ودراسة  شركاتوعينة الدراسة 

 الدراسة الشركات الهندسية الاستشارية في ليثوانيا.
 أوجه الاتفاق بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة 

 استخدام المنهج الوصفي التحليلي .1
 ة كأداة رئيسة في الدراسةاستخدام الاستبان .2
 اتفاقها مع بعض مجالات الدراسة .3

 أوجه تميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة

بطاقة الأداء  أبعاد استخدامدرجة تعتبر هذه الدراسة الأولى في حدود علم الباحث التي تدرس  .1
  .ع غزةالمستشفيات الحكومية الفلسطينية في قطاكأداة لقياس أداء ( BSCالمتوازن )

 ثراء الأبحاث العلمية بإحدى الموضوعات المهمة في مجالات الإدارةإيساهم هذا البحث في قد  .2
تم استخدامها في مجالات  ( والتيBSCالمتوازن ) الأداء بطاقة أبعاد وهو استخدام والمحاسبة

 .عديدة
بحياة الإنسان وصحته  تنبع أهمية هذه الدراسة بأنها تتناول جزءاً مهماً من قطاع العمل الذي يهتم .3

 .والجانب الإنساني
يتأمل الباحث أن تكون هذه الدراسة نواة لتفعيل وتطوير أداء المستشفيات الحكومية بقطاع غزة  .4

وفق المعايير الاستراتيجية الحديثة، التي سيكون لها أثر في تميز الأداء وتطويره في قطاع 
 المستشفيات الحكومية.
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 الحالية من الدراسات السابقة أوجه استفادة الدراسة  الدراسات السابقة

 لقد استفادت الدراسة الحالية من الدراسات السابقة في النواحي التالية:
 إعداد الإطار النظري للدراسة. .1
 .اختيار أداة الدراسة وتصميمها .2
 اختيار منهج الدراسة المناسب. .3
 اختيار الأساليب الإحصائية المناسبة. .4
 عرض النتائج ومناقشتها وتفسيرها. .5
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طريقة وإجراءات 
  الدراسة

 
 

 

 الرابعالفصل 
 طريقة وإجراءات الدراسة

 

 .منهج الدراسةأولًا: 

 .أنواع ومصادر البياناتثانياً: 

 الدراسة.   مجتمعثالثاً: 

 الدراسة. عينةرابعاً: 

 .أداة الدراسةخامساً: 

 صدق الاستبانة. سادساً:

 سابعاً: ثبات فقرات الاستبانة.

 الدراسة.لمستخدمة في الإحصائية ا الأساليب ثامناً:
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طريقة وإجراءات 
 الدراسة

 أولًا: منهج الدراسة:

استخدام المنهج الوصفي التحليلي الذي يحاول من خلاله من أجل تحقيق أهداف الدراسة، تم 
بطاقة الأداء المتوازن كأداة لقياس أداء  أبعاد)درجة استخدام وصف الظاهرة موضوع الدراسة 

العلاقة بين مكوناتها والآراء التي تطرح حولها،  (، وتحليل بياناتها وبيانالمستشفيات في قطاع غزة
والعمليات التي تتضمنها، وهو أحد أشكال التحليل والتفسير العلمي المنظم لوصف ظاهرة أو مشكلة 
محددة، وتصويرها كمياً عن طريق جمع البيانات ومعلومات مقننة عن الظاهرة  وتصنيفها وتحليلها 

خضاعها للدراسات الدقيقة )ملحم،  (.324: 2005 وا 
 

 أنواع ومصادر البياناتثانياً: 

 تصـميمها تـم حيـث سـتبانةالا فـي ممثلة البيانات لجمع الأولية المصادر استخدام تم: المصادر الأولية .1
 توزيـع تـم كمـا ،(1رقم ) الملحق المحكمين من عدد على ستبانةالا عرض وتم الدراسة لأغراض خصيصاً 

 ضـوء فـي (سـتبانةالا(الدراسـة  أداة صـياغة إعـادة وتـم لمبحـوثين،ا مـن عينـة علـى الاسـتبانات مـن عـدد
ألفـا  معامـل بواسـطة ثباتهـا قيـاس تـم ولقـد ،سـتبانةالا فقـرات حـول نو كمـالمح أبـداها التـي الملاحظـات

 .كرونباخ
الكتــب والمقــالات والــدوريات والأبحــاث والرســائل الجامعيــة ومواقــع : والتــي تتمثــل فــي المصــادر الثانويــة .2

اء أثــر أنهــا تســهم فــي  يــرى الباحــثنــت الخاصــة بمكتبــات الجامعــات العربيــة والدوليــة وأيــه مراجــع قــد الإنتر 
 الدراسة بشكل علمي وذلك بهدف بناء الإطار النظري للدراسة.

 
 مجتمع الدراسة:: ثالثاً 

 العاملة في، ورؤساء الأقسام الدوائرمدراء ، و نالمدراء العامييتكون مجتمع الدراسة من 
، حيث يمثلون أصحاب القرار موظفاً ( 220قطاع غزة والبالـغ عـددهم )فيات الحكومية في المستش

 (.2014)مركز نظم المعلومات في وزارة الصحة الفلسطينية بقطاع غزة،  الإداري داخل المستشفيات
 

 : عينة الدراسة:رابعاً 

، حيث الدراسة عكل مجتمفي اختيار  الحصر الشامل حسب المستشفيات استخدم الباحث أسلوب
وتم %( تقريباً، 90بنسبة استجابة بلغت ) استبانة( 198، وقد تم استرداد ) استبانة( 220تم توزيع )

 (.SPSSالمجاب عليها باستخدام برنامج الحزم الإحصائية ) ستبانةالانات اتحليل وتفسير بي
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 الفصل الرابع

طريقة وإجراءات 
 الدراسة

 : أداة الدراسة:خامساً 

كأداة لجمع البيانات وأعتمد في تصميمها على  استبانةطرح محتويات الدراسة الميدانية في تم 
مجموعة من الأسئلة التي تكونت لدى الباحث من قراءة الأبحاث والدراسات السابقة التي تناولت 
موضوع الدراسة، واحتوت القائمة على مجموعة من الأسئلة التي تغطي الإجابة عليها التحقق من 

 على الشكل التالي: نةستباالاصحة فرضيات الدراسة من عدمه. وقسمت 
وهو عبارة عن المعلومات العامة عن المستجيب أو المستجيبة، واشتملت على القسم الأول: 

)الجنس، العمر، المسمى الوظيفي ،عدد سنوات الخبرة، المؤهل العلمي، طبيعة العمل الحالي، المركز 
 الوظيفي(.

( فقرة، 55دراسة، ويتكون من )وهو عبارة عن المعلومات الخاصة لموضوع ال القسم الثاني:
 هي: ،( مجالات4موزعة على )

 لقياس أداءك( BSCبطاقة الأداء المتوازن )لبعد المالي لل استخدام يوجدالمجال الأول: 
 ( فقرة.16، ويتكون من )المستشفيات الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة

 لقياس أداءك( BSCلمتوازن )بطاقة الأداء ابعد العملاء لل يوجد استخدامالمجال الثاني: 
 ( فقرة.14، ويتكون من )المستشفيات الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة

 

 أداءك( BSC) توازنــبطاقة الأداء المبعد العمليات الداخليــــة للاستخدام د ـــــيوجالمجال الثالث: 
 رة.( فق11، ويتكون من )المستشفيات الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة لقياس
 

 لقياس أداءك (BSCبطاقة الأداء المتوازن )بعد النمو والتعلم لاستخدام ليوجد المجال الرابع: 
 ( فقرة.14، ويتكون من )المستشفيات الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة

جدول  ستبانةالاولقد تم استخدام مقياس )ليكرت الخماسي( لتحديد الأوزان النسبية للإجابات على 
، ويكون الوزن النسبي لكل درجة الاستجابة في هذه الحالة هو 5إلى  1وتتراوح الأوزان من (، 3) رقم
 النهائية للدراسة.  ستبانةالا( يبين 2% وهو يتناسب مع الاستجابة. والملحق رقم )20

 

 (3جدول رقم )
 درجات مقياس ليكرت الخماسي

 موافقة بدرجة
قليلة  ةقليل متوسطة كبيرة كبيرة جداً  الاستجابــة

 جداً 
 1 2 3 4 5 الدرجــة
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 الفصل الرابع

طريقة وإجراءات 
 الدراسة

 :ستبانةالا: صدق سادساً 

التي تم صياغتها تقيس ما وضعت لقياسه، كما يقصد بالصدق  ستبانةالان أسئلة ويقصد بها أ
ن تظهر في التحليل من ناحية، ووضوح فقراتها لكل العناصر التي يجب أ ستبانةالاهو شمول 

 ستبانةالاقياس صدق مفهومة لكل من يستخدمها، وتم  ومفرداتها من ناحية أخرى، بحيث تكون
 بطريقتين هما:

 

 أداة الدراسة:صدق  -1
على مجموعة من المحكمين تكونت من أساتذة الجامعات المتخصصين في  ستبانةالاتم عرض 

( من الأساتذة المحكمين، حيث قاموا بإبداء 8تخصص الإدارة والمحاسبة والإحصاء والبالغ عددهم )
 ستبانةالا، ومدى انتماء الفقرات إلى كل مجال من مجالات ستبانةالام حول مناسبة فقرات أرائه

 الأربعة، وكذلك مدي وضوح صياغتها اللغوية. 
 

 صدق القياس: -2
 :ستبانةالاالاتساق الداخلي لفقرات  -أ

 (30مها )على عينة الدراسة الاستطلاعية البالغ حج ستبانةالاتم حساب الاتساق الداخلي لفقرات 
والدرجة الكلية  ستبانةالامفردة، وذلك من خلال حساب معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال 

 للمجال نفسه.
 أثريوجد ( يوضح معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الأول )4والجدول رقم )

المستشفيات الحكومية الفلسطينية داء على أ( BSCبطاقة الأداء المتوازن )بعد العملاء ل أبعاد ستخداملا
ن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة لدرجة الكلية للمجال والذي يبين أ(، وافي قطاع غزة

(=0.05.وبذلك يُعد المجال صادقاً لما وضع لقياسه ،) 
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 الفصل الرابع

طريقة وإجراءات 
 الدراسة

 (4جدول رقم )
 بعد المالي( والدرجة الكلية لفقراتهال أبعادالاتساق الداخلي لفقرات المجال الأول )معامل 

معامل  الفقــرة م
 الارتباط

مستوي 
 الدلالة

 0.000* 5800. يتم استغلال الموارد المالية بشكل يؤدي إلى تحسين وتطوير أداء المستشفى. 1

النظم الماليـة المطبقـة تسـاعد فـي تحديـد الأقسـام التـي تحتـاج إلـى تحسـين الأداء  2
 المالي.

.6470 *0.000 

تقـــوم إدارة المستشـــفى بمراجعـــة الميزانيـــة المعتمـــدة طبقـــا لمـــا هـــو مخطـــط لمنــــع  3
 الانحرافات.

.5320 *0.000 

تقــوم إدارة المستشــفى بمراجعــة الميزانيــات المعتمــدة طبقــا لمــا هــو مخطــط لكشــف  4
 الانحرافات وتصحيحها.

.7110 *0.000 

 0.000* 5410. على تطوير المستشفى. تساهم إدارة المستشفى في توفير مصادر تمويل تساعد 5
 0.000* 6910. الموازنات المالية واضحة وتحقق الخطط التنفيذية. 6
 0.000* 5850. لضبط المصروفات تتميز بالدقة. اً تطبق إدارة المستشفى نظم 7

ومســـتمر بمـــا يحقـــق فعاليـــة فـــي الأداء  دورييـــتم إعـــداد التقـــارير الماليـــة بشـــكل  8
 المالي.

.6630 *0.000 

يـتم المراجعــة والتعـديل علــى الموازنــات الماليـة بمــا يناســب مـع الحاجــات المتغيــرة  9
 لحاجيات العمل.

.4910 *0.000 

 0.000* 6480. يتم توفير الموارد المالية من قبل إدارة المستشفى لمواجهة أي طارئ قد يحدث. 10

مات( لمواجهــــة أي يوجــــد لــــدى إدارة المستشــــفى احتيــــاطي فــــي المــــوارد )المســــتلز  11
 طارئ عرضي.

.5430 *0.000 

 0.000* 6050. تطبق إدارة المستشفى نظم لضبط المصروفات تتميز بشفافية. 12
 0.000* 5940. تسعى المستشفى إلى زيادة الإيرادات لتحقيق الأهداف. 13
 0.000* 4960. الإيرادات تغطي نفقات المستشفى. 14
 0.000* 6770. مات جديدة لتحسين وزيادة الإيرادات.تعمل المستشفى إلى إضافة خد 15
 0.000* 5680. ين في كتابة ومراجعة التقارير المالية.موظفتتيح إدارة المستشفى المشاركة لل 16

 (≥ 0.05) *الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة
 

يوجد ني )لمجال الثان فقرات ا( معامل الارتباط بين كل فقرة م5كما يوضح أيضاً الجدول رقم )
المستشفيات الحكومية الفلسطينية في على أداء ( BSCبطاقة الأداء المتوازن )بعد العملاء ل أبعاد ستخداملا أثر

ن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة أ(، والدرجة الكلية للمجال والذي يبين قطاع غزة
(=0.05وبذلك يُعد المجال صادقاً لما وض ،).ع لقياسه 
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 الفصل الرابع

طريقة وإجراءات 
 الدراسة

 (5جدول رقم )
 بعد العملاء( والدرجة الكلية لفقراته أبعاد) ثانيالاتساق الداخلي لفقرات المجال المعامل 

معامل  الفقــرة م
 الارتباط

مستوي 
 الدلالة

 0.000* 0.635 توفر المستشفى عدد أطباء يتناسب مع عدد المرضى في المستشفى. 1
 0.000* 6740. اسب مع عدد المرضى في المستشفى.توفر المستشفى عدد ممرضين يتن 2
 0.000* 7760. يتم تطوير نوعية الخدمات المقدمة للجهور من قبل إدارة المستشفى. 3
 0.000* 6300. توفر إدارة المستشفى نماذج تقييم لمعرفة أراء الجمهور بأداء المستشفى. 4
 0.000* 7650. الخدمة المقدمة.تسعى إدارة المستشفى لتحقيق رضا الجمهور من خلال  5
 0.000* 7240. هناك رضا عن مستوى الخدمات المقدمة من قبل الجمهور. 6
 0.000* 6960. تلتزم المستشفى في تقديم الخدمات في موعدها المحدد. 7

8 
يـــــتم اســـــتخدام الحاســـــوب فـــــي توثيـــــق ملفـــــات المرضـــــى بـــــالرجوع إليهـــــا عنـــــد 

 0.000* 4760. الضرورة.

 0.000* 6170. دات حديثة ومتطورة للعناية بالمرضى.يوجد مع 9
 0.000* 5190. من قبل الجمهور. شكاوىتتوافر لدى المستشفى صندوق لتحقيق ال 10

الجمهــــور ويــــتم معالجــــة الخلــــل بأقصــــى  شــــكاوىلتســــتجيب إدارة المستشــــفى  11
 سرعة.

.6830 *0.000 

 0.000* 6720. مييز.توجد عدالة في تقديم الخدمات لكافة المرضى دون ت 12
 0.000* 7340. يتم تقديم الخدمات للمرضى بالسرعة والتوقيت المناسب. 13
 0.000* 7520. تقدم إدارة المستشفى الخدمات اللازمة للمرضى بالجودة العالية. 14

 (≥ 0.05)*الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة 
 

 أثرد ـــــيوج) ن كل فقرة من فقرات المجال الثالث( معامل الارتباط بي6كما يوضح الجدول رقم )
المستشفيات الحكومية على أداء ( BSC) توازنــبطاقة الأداء المبعد العمليات الداخليــــة ل أبعادلاستخدام 

ن معاملات الارتباط المبينة دالة عند أ(، والدرجة الكلية للمجال والذي يبين الفلسطينية في قطاع غزة
 (، وبذلك يُعد المجال صادقاً لما وضع لقياسه.=0.05)مستوى دلالة 
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 صل الرابعالف

طريقة وإجراءات 
 الدراسة

 (6جدول رقم )
 بعد العمليات الداخلية( والدرجة الكلية لفقراته أبعاد) ثالثالاتساق الداخلي لفقرات المجال المعامل 

معامل  الفقــرة م
 الارتباط

مستوي 
 الدلالة

 0.000* 0.648 ين.فموظتعمل المستشفى على توفير احتياجات ومتطلبات ال 1
 0.000* 6460. يتم تطوير أنظمة العمل الإدارية بشكل مستمر. 2
 0.000* 6830. ين.موظفتدعم إدارة المستشفى الأنشطة الإبداعية لل 3
 0.000* 6260. يوجد تعاون بين كافة الإدارات والأقسام المختلفة في المستشفى. 4
 0.000* 4840. المعلومات.يتم استخدام التقنيات الحديثة لأنظمة  5
 0.000* 4920. على إنجاز أعمالهم بأقل جهد وكفاءة عالية. بقدرةين موظفيتمتع ال 6
 0.000* 0.645 يتم استخدام الموارد الحالية بكفاءة وفعالية. 7
 0.000* 639.0 ين بشكل سهل.موظفيتم معالجة بيانات المرضى وال 8

9 
ت متطـــورة للتواصـــل بـــين كافـــة الأقســـام تـــوفر إدارة المستشـــفى شـــبكة اتصـــالا

 0.000* 6200. داخل وخارج المستشفى.

 0.000* 6950. يوجد علاقة تكامل وترابط ببين كافة الأقسام تساهم في فعالية وكفاءة الإدارة. 10
 0.000* 0.667 تنمي إدارة المستشفى مفهوم الرقابة الذاتية للعاملين في أداء عملهم. 11

 (≥ 0.05) ل إحصائياً عند مستوى دلالة*الارتباط دا
 

 أثريوجد ) ( معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الرابع7كما يوضح الجدول رقم )
المستشفيات الحكومية على أداء  (BSCبطاقة الأداء المتوازن )بعد النمو والتعلم ل أبعادلاستخدام 

ن معاملات الارتباط المبينة دالة عند أجال والذي يبين ، والدرجة الكلية للم(الفلسطينية في قطاع غزة
 (، وبذلك يُعد المجال صادقاً لما وضع لقياسه.=0.05مستوى دلالة )
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 الفصل الرابع

طريقة وإجراءات 
 الدراسة

 (7جدول رقم )
 بعد النمو والتعلم( والدرجة الكلية لفقراته أبعاد) الرابعالاتساق الداخلي لفقرات المجال معامل 

معامل  الفقــرة م
 الارتباط

مستوي 
 الدلالة

 0.000* 0.626 ين.موظفتوفر المستشفى برامج تدريبية كافية وملائمة لل 1
 0.000* 4500. لديهم. الموظفينتخصص المستشفى ميزانية سنوية لتدرب  2
 0.000* 7380. .الموظفينتهتم إدارة المستشفى لتطوير أداء  3
 0.000* 7820. .الموظفينتهتم إدارة المستشفى لتطوير فدارت  4
 0.000* 7070. تتميز الدورات التدريبية المقدمة للعاملين بالمهنية. 5
 0.000* 7360. الحاصلين على دورات تدريبية بمهارات عالية في الأداء. الموظفينيتمتع  6
ين للوصــول مــوظفتهــتم إدارة المستشــفى لتطــوير المهــارات والقــدرات الحاليــة لل 7

 إلى المستوى المطلوب.
.6470 *0.000 

 0.000* 6590. الأكفاء وأصحاب المهارات العالية. الموظفينتهتم إدارة المستشفى ب 8
 0.000* 6250. ين. موظفتقوم إدارة المستشفى بعمل دورات للاتصال والتواصل لل 9
 0.000* 6780. .الموظفينتقوم إدارة المستشفي بعمل ورش عمل لتنمية قدرات  10
 0.000* 0.602 تشفى العاملين على تكميل دارستهم ماجستير ودكتوراه.تساعد إدارة المس 11
 0.000* 7440. على دورات تدريبية تتلاءم مع طبيعة عملهم. الموظفينيحصل  12
 0.000* 0.759 تهتم إدارة المستشفى بعمليات الابتكار والإبداع. 13
 0.000* 6590. ئهم.يتم تشجيع وتحفيز العاملين بمختلف فئاتهم على تطوير أدا 14

 (≥ 0.05) *الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة
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 الفصل الرابع

طريقة وإجراءات 
 الدراسة

 :ستبانةالاالصدق البنائي لمجالات  -ب
يعد الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مدى تحقق الأهداف التي تريد الأداة 

، ستبانةالاة بالدرجة الكلية لفقرات الوصول إليها، ويبين مدى ارتباط كل مجال من مجالات الدراس
دالة إحصائياً عند  ستبانةالا( يبين إن جميع معاملات الارتباط في جميع مجالات 8والجدول رقم )
 صادقة لما وضع لقياسه. ستبانةالاجميع مجالات  تُعد  ، وبذلك (=0.05)مستوى معنوية 

  
 (8جدول رقم )
 والدرجة الكلية للقائمة ستبانةالاالات معامل الارتباط بين درجة كل مجال من مج

معامل  المجال م
 الارتباط

مستوي 
 الدلالة

علـى ( BSCبطاقة الأداء المتـوازن )البعد المالي ل أبعاد ستخداملا أثريوجد  أول
 .المستشفيات الحكومية الفلسطينية في قطاع غزةأداء 

.8110 *0.000 

( علـى BSCبطاقـة الأداء المتـوازن )ل بعد العملاء أبعادلاستخدام  أثريوجد  ثاني
 ة.أداء المستشفيات الحكومية الفلسطينية في قطاع غز 

.8680 *0.000 

ـــد  ثالث ـــة أبعــادلاســتخدام  أثــريوجــــ ـــتوازن  بعــد العمليــات الداخليـــ لبطاقــة الأداء المـ
(BSCعلى أداء المستشفيات الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة ). 

.8370 *0.000 

( BSCلبطاقـة الأداء المتـوازن ) بعـد النمـو والـتعلم أبعـادلاستخدام  أثريوجد  عراب
 .على أداء المستشفيات الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة

.6700 *0.000 

 (≥ 0.05)*الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة 
 
 

 

 

 

 

 

 



 

76 
 

 

 الفصل الرابع

طريقة وإجراءات 
 الدراسة

 :ستبانةالا: ثبات فقرات سابعاً 

وعدم تغيرها بشكل كبير فيما لو تم إعادة  ستبانةالاقرار في نتائج هو الاست ستبانةالايقصد بثبات 
من  ستبانةالاتوزيعها على الأفراد عدة مرات خلال فترات زمنية معينة، وقد تحقق الباحث من ثبات 

، حيث يتم حساب معامل (Cronbach's Alpha)خلال معاملي الثبات والصدق )ألفا كرونباخ( 
، وذلك لبحث مدى إمكانية الاعتماد على نتائج الدراسة ستبانةنباخ( لأسئلة الاالثبات والصدق )ألفا كرو 

 (:9الميدانية في تعميم النتائج المتحصل عليها، كما هو مبين في الجدول رقم )
 

 (9جدول رقم )
 ستبانةالامعاملي الثبات )ألفا كرونباخ( والصدق لقياس ثبات 

عدد  المجال م
 فقرات

 معامل الثبات
 رونباخكألفا  

 معامل الصدق
 )الصـدق الذاتي(*

 أول
بطاقـــة الأداء المتـــوازن لبعـــد المـــالي لل يوجـــد اســـتخدام

(BSC ) ـــاس ـــة أداء كـــأداة لقي المستشـــفيات الحكومي
 .الفلسطينية في قطاع غزة

16 .8670 0.931 

 ثاني
لبطاقة الأداء المتوازن  استخدام بعد العملاء أثريوجد 

(BSC علـى أداء المستشـفيات ) الحكوميـة الفلسـطينية
 ة.في قطاع غز 

14 .9010 0.949 

 ثالث
ـــد  ـــة أثــريوجــــ لبطاقــة  لاســتخدام بعــد العمليــات الداخليـــ

ــــــــــتوازن ) ـــــــــى أداء المستشـــــــــفيات BSCالأداء المـ ( عل
 .الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة

11 .7310 0.854 

 رابع
ء لبطاقــة الأدا بعــد النمــو والــتعلم لاســتخدام أثــريوجــد 

( علــــى أداء المستشــــفيات الحكوميــــة BSCالمتــــوازن )
 .الفلسطينية في قطاع غزة

14 .9520 0.975 

 0.975 9520. 55 جميع مجالات قائمة الاستقصاء معاً  
 كرونباخ(.ألفا*الصدق الذاتي )معامل الصدق( = الجذر التربيعي الموجب لمعامل الثبات )

 
ن قيمة معامل الثبات )ألفا أ ( تأكد للباحث12رقم )ومن خلال العرض الموجود في الجدول 

(، بينما بلغ 0.952ـــ 7310كرونباخ( مرتفعة لكل مجال من مجالات الدراسة، حيث يتراوح بين )
(، وكذلك قيمة معامل الصدق )الصدق 9520.قيمتها لجميع مجالات فقرات قائمة الاستقصاء معاً )

(، بينما بلغ قيمتها 0.975ـــ0.854، حيث يتراوح بين )الذاتي( مرتفعة لكل مجال من مجالات الدراسة
ن الثبات مرتفع ودال أ(، وهذا يدل على 0.975لجميع مجالات فقرات قائمة الاستقصاء معاً )
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 الفصل الرابع

طريقة وإجراءات 
 الدراسة

ن أداة الدراسة )الا ( ثابتة وصادقة في قياس ما وضعت لقياسه، مما يجعلها أداة ستبانةإحصائياً، وا 
 وتطبيقها بثقة عالية. اعليه قياس مناسبة يمكن الاعتماد

 
 : الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة:ثامناً 

 الآتية:  وتتمثل في الاختبارات الإحصائية
 .(Pearson Correlation Coefficient)معامل ارتباط بيرسون لقياس درجة الارتباط  -1
 .(Cronbach's Alpha)معاملي الثبات والصدق )ألفاكرونباخ(  -2
 والانحراف المعياري.بة المئوية والتكرارات والمتوسط الحسابي النس -3
 .One Sample  T- TEST)) عينة واحدة( في حالة Tاختبار قيمة )-4
 ANOVA ( )(One Way Analysis of Variance)تحليل التباين  -5
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 الفصل الخامس 

  النتائج والتوصيات
 
 
 
 
 

  الخامسالفصل 
 النتائج والتوصيات

 

 .المبحث الأول: تحليل ومناقشة نتائج الدراسة

 .الوصفي الإحصائي لعينة الدراسة وفقاً للمعلومات العامة: أولاً 

  .ثانياً: تحليل الاستبانة واختبار الفرضيات

 .المبحث الثاني: أهم النتائج والتوصيات
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 الفصل الخامس 

 النتائج والتوصيات
 المبحث الأول

 تحليل ومناقشة نتائج الدراسة
 

وذلك من تم في هذا المبحث التحليل الإحصائي للبيانات، ومن ثم اختبار فرضيات الدراسة، 
خلال الإجابة عن أسئلة الدراسة، واستعراض أبرز النتائج التي توصلت إليها من خلال تحليل فقرات 

للحصول  (SPSS)إحصائياً، إذ تم استخدام برنامج الحزم الإحصائية للدراسات الاجتماعية  ستبانةالا
 على نتائج الدراسة التي سيتم عرضها وتحليلها في هذا المبحث.

 

 لوصفي الإحصائي لعينة الدراسة وفقاً للمعلومات العامة: أولًا: ا

وزعت عينة الدراسة حسب الخصائص الشخصية كالجنس، والعمر، والمسمى الوظيفي، وعدد 
 سنوات الخبرة، والمؤهل العلمي، طبيعة العمل الحالي، المركز الوظيفي كما يلي:

 حسب متغير الجنس: .1
 (10جدول رقم )

 ب الجنستوزيع عينة الدراسة حس
 النسبة المئوية % العدد الجنس
 81.3 161 ذكر
 18.7 37 أنثى

 100.0 198 المجمـــوع
 

هم من الذكور، بينما من أفراد عينة الدراسة ( %81.3ن ما نسبته )أ( 10الجدول رقم ) يبين
من العاملين في  الإناثعدد الذكور عن  زيادة ويفسر الباحث، ( هم من الإناث%18.7نسبة )

عينة الدراسة المستهدفة هم من فئة المدراء ورؤساء الأقسام، وغالباً هذه لأن  ؛تشفيات قطاع غزةمس
الفئة تكون من الذكور. بالإضافة إلى أن نسبة الوظائف التي يشغلها الذكور في فلسطين غالباً تكون 

 .أكثر من الإناث
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 خامس الفصل ال

 حسب متغير العمر: .2 النتائج والتوصيات
 (11جدول رقم )
 حسب العمرتوزيع عينة الدراسة 

 النسبة المئوية % العدد العمر
 6.1 12 سنة 30 من أقل

 40 من أقل إلى سنة30 من
 سنة

61 30.8 
 50 من أقل إلى سنة 40 من

 سنة
83 41.9 

 21.2 42 فأكثر سنة 50 
 100.0 198 المجمـــوع

 

نة، بينما س30  منالدراسة أعمارهم أقل من عينة ( %6.1) ( إن ما نسبته11الجدول رقم ) يبين
 سنة 40 من( تتراوح أعمارهم 41.9%، ونسبة )سنة 40 من أقل إلى سنة30  ( من%30.8نسبة )

% 63.1ونلاحظ أن   فأكثر. سنة 50 %( تتراوح أعمارهم من21.2، ونسبة )سنة 50 من أقل إلى
هم من ء غالبية المدرابأن ث ذلك ويفسر الباح سنة فما فوق.  40من عينة الدراسة تزيد أعمارهم عن 

كبار السن وذلك يعود إلى أن الأنظمة ولوائح الترقيات في السلم الوظيفي المدني تحتاج إلي خبرة في 
العمل وسنوات أقديمة كبيرة مما يؤدي إلى زيادة العمر، بالإضافة إلى أن المناصب الإدارية تحتاج إلي 

 شخصيات كبيرة وذو خبرة ومحنكة إدارياً. 
 يفي:حسب متغير المسمى الوظ .3

 (12جدول رقم )
 توزيع عينة الدراسة حسب المسمى الوظيفي

 النسبة المئوية % العدد المسمي الوظيفي
 87.4 173 قسم رئيس

 11.6 23 مدير
 0.01 2 عام مدير

 100.0 198 المجمـــوع
 

، الدراسة يعملون بوظيفة رئيس قسم( من عينة %87.4ن ما نسبته )أ( 12الجدول رقم ) يبين
ويفسر %( يعملون بوظيفة مدير عام، 0.01يعملون بوظيفة مدير، ونسبة )( %11.6نسبة )بينما 
تنفيذ  ها عبءوهم من الفئة القيادية والتي يقع على عاتق ،ن أغلب العينة رؤساء أقسامذلك بأ الباحث

 الأهداف والتوجهات العامة.
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 الفصل الخامس 

 حسب متغير عدد سنوات الخبرة: .4 النتائج والتوصيات
 (13جدول رقم )

 سة حسب عدد سنوات الخبرةتوزيع عينة الدرا
 النسبة المئوية % العدد عدد سنوات الخبرة

 2.0 4 سنوات 5 من أقل
 17.7 35 سنوات 10 من أقل إلى سنوات 5 من
 44.4 88 سنة 20 من أقل إلى سنوات 10 من

 35.9 71 فأكثر سنة  20
 100.0 198 المجمـــوع

خبرتهم في مجال العمل  تزيدنة الدراسة من عي (80.3%ما نسبته ) أن( 13بين الجدول رقم )
ويفسر سنوات.  10%( من عينة الدراسة لا تزيد خبرتهم عن 17.9مقارنة بنسبة ) ،سنوات 10عن 

تتوفر بهم الخبرة والدراية وبالتالي  سنوات  10أغلب عينة الدراسة تزيد خبرتهم من  أنبالباحث ذلك 
ولديهم المعرفة النسبية الكافية في  نهم من القيام بأعمالهموالكفاءة التي تمك قدرةلالكافية ويتمتعون با

 .مجال العلوم المالية والإدارية مما يسهل فهم أسئلة الدراسة بشكل جيد
 حسب متغير المؤهل العلمي: .5

 (14جدول رقم )
 توزيع عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي

 النسبة المئوية % العدد العلميالمؤهل 
 6.6 13 دبلوم

 52.0 103 وريوسبكال
 29.3 58 ماجستير
 12.1 24 دكتوراه
 100.0 198 المجمـــوع

ونسبة ، الدراسة يحملون درجة الدبلوممن عينة  %(6.6)ما نسبته  أن( 14الجدول رقم ) يبين
( 12.1، ونسبــة )ماجستير%( يحملون درجــة 29.3%( يحملون درجة بكالوريوس، ونسبة )52.0)

نسبة غير بسيطة من هؤلاء هم من حملة الشهادات  بأنذلك  ويفسر الباحثه، يحملون درجة دكتورا
أغلبهم )بكالوريوس(، فهم من حملة الشهادات العلمية العليا مما يطمئن الباحث على قدرة  أنالجامعية و 

سر والحصول على المعلومات اللازمة للدراسة بي والإجابة عليها الاستبانةأفراد العينة على تفهم أسئلة 
 .ودقة
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 الفصل الخامس 

 حسب متغير العمل الحالي: .6 النتائج والتوصيات
 (15جدول رقم )

 توزيع عينة الدراسة حسب العمل الحالي
 النسبة المئوية % العدد العمل الحالي

 29.8 59 طبيب
 4.5 9 طبيعي علاج

 39.4 78 ممرض
 7.6 15 إدارة
 6.1 12 صيدلي

 12.6 25 طبية مهن
 100.0 198 المجمـــوع

غالبية أفراد عينة الدراسة هم من الأطباء والتمريض، حيث بلغت نسبة  أن (15الجدول رقم ) يبين
أما باقي المهن فشكلت  ،(39.4%) بلغت نسبة التمريض حوالي(، بينما 29.8%)الأطباء حوالي 
 والأطباء بأن أغلب المناصب الإدارية يشغلها التمريضذلك  ويفسر الباحث%(. 30.8)نسبة حوالي 

، وان التمريض في مستشفيات وزارة الصحة هو الأعلى مقارنة بالمهن الأخرى نسبةوذلك يرجع إلى 
نهم من ذوي  هذا مؤشر على أن العينة التي أجابت عن الاستبانة أنها ذات صلة بموضوع الدراسة وا 

 .الخبرة 
 حسب متغير المركز الوظيفي: .7

 (16جدول رقم )
 توزيع عينة الدراسة حسب المركز الوظيفي

 النسبة المئوية % العدد فيالمركز الوظي
 6.1 12 الثالثة الفئة
 57.6 114 يةناالث الفئة
 29.8 59 الأولى الفئة
 6.5 13 العليا الفئة

 100.0 198 المجمـــوع
 

، بينما نسبة الثةالث الفئةالدراسة تمثل ( من عينة %6.1ما نسبته ) أن( 16الجدول رقم ) يبين
 الفئة%( يمثلون 6.5( يمثلون الفئة الأولى، ونسبة )29.8%ونسبة )ية، انالث الفئةيمثلون ( %57.6)
وذلك لأن التمريض والمهن الطبية  الثانيةأغلب العينة هم من الفئة  أنذلك  ويفسر الباحث عليا،ال

 .والعلاج الطبيعي والإدارة هم يمثلون الفئة الثانية والأكثر وجوداً في عينة الدراسة
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 الفصل الخامس 

 واختبار الفرضيات:  ةناستبياً: تحليل الاناث النتائج والتوصيات

  الأولىتحليل الفرضية الرئيسة: 
المستشــفيات الحكوميــة أداء  كــأداة لقيــاس( BSCبطاقــة الأداء المتــوازن )اد بعــلأ يوجــد اســتخدام)

 (،الفلسطينية في قطاع غزة
( أو 3قد وصل إلى الدرجة المتوسطة وهي )( لمعرفة متوسط درجة الاستجابة Tتم استخدام اختبار) 

 (:17، والنتائج موضحة في الجدول رقم )العينةأفراد دى ل)لا( 
 (17جدول رقم )

 التحليل الإحصائي لجميع مجالات القائمة

 الفقرة م

ابي
حس

ط ال
وس

لمت
ا

اري 
معي

  ال
راف

لانح
ا

 

سبي
 الن

زن
الو

 

مة 
قي

t 

لية
تما

لاح
ة ا

قيم
ال

 

يب
لترت

ا
 

( BSCلبطاقــة الأداء المتــوازن ) بعــد المــاليليوجــد اســتخدام ل 1
أداء المستشفيات الحكومية الفلسطينية في قطـاع  ة لقياسكأدا
 .غزة

3.14 0.635 62.80 3.320 .0010 4 

( BSCلبطاقــة الأداء المتــوازن ) بعــد العمــلاءليوجــد اســتخدام  2
أداء المستشفيات الحكومية الفلسطينية في قطـاع  كأداة لقياس

 .غزة

3.22 0.674 64.40 4.657 0.000* 2 

ـــــــد اســــــتخ 3 ـــــــةلدام يوجــــ لبطاقــــــة الأداء  بعــــــد العمليــــــات الداخليـــ
ــــتوازن ) أداء المستشـــفيات الحكوميـــة  كـــأداة لقيـــاس( BSCالمـ

 .الفلسطينية في قطاع غزة

3.22 0.738 64.40 4.301 0.000* 2 

لبطاقـة الأداء المتـوازن  بعد النمـو والـتعلمليوجد أثر لاستخدام  4
(BSC )وميــة الفلســطينية أداء المستشــفيات الحك كـأداة لقيــاس

 .في قطاع غزة

3.28 0.621 65.60 6.524 0.000* 1 

 - *0.000 5.829 64.20 0.528 3.21 جميع فقرات المجال 
 (≥ 0.05)*المتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوى دلالة 

 ( ما يلي:17يبين الجدول رقم )
ــــــــوزن (3.21)أن المتوســــــــط الحســــــــابي لجميــــــــع مجــــــــالات قائمــــــــة الاستقصــــــــاء يســــــــاوي ،أي أن ال

( تســـــــاوي .sig) (، وأن القيمـــــــة الاحتماليـــــــة5.829( يســـــــاوي )T%(، وقيمـــــــة اختبـــــــار)64.20النســـــــبي)
لـذلك تُعـد  هـذه المجـالات دالـة إحصـائياً عنـد مسـتوى (، 0.528كما بلغ الانحراف المعيـاري )(، 0.000)

د عــن الدرجــة المتوســطة (، ممــا يــدل علــى أن مســتوى الاســتجابة لهــذه المجــالات قــد زا=0.05دلالــة )
 (، وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه المجالات بشكل عام.3وهي )

بطاقـة الأداء اد بعـلأ يوجـد اسـتخدامأن موافقـة أفـراد العينـة بدرجـة كبيـرة علـى أنـه   ويرى الباحث
يؤكــد علــى أن   ،قطــاع غــزة المستشــفيات الحكوميــة الفلســطينية فــيأداء  كــأداة لقيــاس( BSCالمتــوازن )
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( كأداة لقياس أداء المستشـفيات الحكوميـة فـي قطـاع BSCبطاقة الأداء المتوازن ) بعادهناك استخدام لأ النتائج والتوصيات
 غزة. 

 الأداء بطاقـة تطبيـق إمكانيـة( التـي أشـارت ب2014وقد اتفقت نتائج الدراسـة مـع دراسـة عبيـد )
 أداء مقـاييس تطبـق غزة محافظات كهرباء ة توزيعشرك وأن، متفاوتة بدرجات الأربعة اهبأبعاد المتوازن
 ضمن تبوب أن يمكن مالية غير مقاييس تطبق كما الشركة باستراتيجية ترتبط اهيلع الاعتماد يتم مالية
 الوحـدات أن( التـي نصـت علـى 2013. واتفقت أيضاً مـع دراسـة الـداعور )المتوازن الأداء بطاقة أبعاد

 .متفاوتة المتوازن بنسب الأداء اقةبط تطبق الفلسطينية الاقتصادية
 الأولى: الفرعية اختبار الفرضية -
المستشـفيات الحكوميـة أداء  كـأداة لقيـاس( BSCبطاقة الأداء المتـوازن )لبعد المالي لل يوجد استخدام)

قـد وصـل إلـى ( لمعرفة متوسط درجـة الاسـتجابة T)قيمة تم استخدام اختبار (، و الفلسطينية في قطاع غزة
 (:18، والنتائج موضحة في الجدول رقم )العينةأفراد لدى  (لا)( أو 3وهي ) ،جة المتوسطةالدر 

 حيث يتبين من الجدول ما يلي:
المتوسـط الحسـابي للفقــرة الثامنـة "يـتم إعــداد التقـارير الماليــة بشـكل دوري ومسـتمر بمــا يحقـق فعاليــة  أن. 1

(، 9.644( يسـاوي )T%(، وقيمـة اختبـار )73بي )الـوزن النسـ أن، أي 3.65)في الأداء المالي" يسـاوي )
هــذه  تُعــد  (، لــذلك 0.943حــراف المعيــاري )ن(، كمــا بلــغ الا0.000( تســاوي ).sig) القيمــة الاحتماليــة أنو 

مستوى الاستجابة لهـذه الفقـرة قـد زاد  أن، مما يدل على (=0.05)الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة 
هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة، وبالتالي  أن(، وهذا يعني 3) عن الدرجة المتوسطة وهي

حصلت هذه الفقرة على أعلى درجة موافقة بين متوسطات استجابات أفراد عينة الدراسة فيما يتعلق بفقرات 
 المجال الأول.

 أنأي  2.43). يســاوي )المتوسـط الحســابي للفقـرة الرابعــة عشـر"الإيرادات تغطــي نفقـات المستشــفى" أن. 2
( تسـاوي .sigالقيمـة الاحتماليـة ) أن(، و 7.732-( يسـاوي )T%(، وقيمة اختبـار )48.60الوزن النسبي )

(، لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة 1.039حراف المعياري )ن(، كما بلغ الا0.000)
(=0.05) (، 3وهــي ) ،فقــرة قــد زاد عــن الدرجــة المتوســطةمســتوى الاســتجابة لهــذه ال أن، ممــا يــدل علــى

هنــاك موافقـة مــن قبـل أفــراد العينـة علــى هـذه الفقــرة، وبالتـالي حصــلت هـذه الفقــرة علـى أدنــى  أنوهـذا يعنـي 
 درجة موافقة بين متوسطات استجابات أفراد عينة الدراسة فيما يتعلق بفقرات المجال الأول.
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 (18جدول رقم ) النتائج والتوصيات
 لفقرات المجال الأولالتحليل الإحصائي 
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يتم استغلال الموارد المالية بشكل يؤدي إلى تحسين  1
 وتطوير أداء المستشفى.

3.24 0.939 64.80 3.556 *0.000 8 

لأقسـام التـي النظم المالية المطبقـة تسـاعد فـي تحديـد ا 2
 تحتاج إلى تحسين الأداء المالي.

3.09 0.894 61.80 1.351 *0.178 10 

المعتمـدة طبقـا  الميزانيـةتقوم إدارة المستشفى بمراجعـة  3
 حرافات.نلما هو مخطط لمنع الأ

3.56 0.857 71.20 9.202 *0.000 2 

ــــوم إدارة المستشــــفى بمراجعــــة الميز  4 ــــات ناتق  المعتمــــدةي
 حرافات وتصحيحها.نخطط لكشف الأطبقا لما هو م

3.38 0.931 67.60 5.728 *0.000 6 

تســــاهم إدارة المستشــــفى فــــي تــــوفير مصــــادر تمويــــل  5
 تساعد على تطوير المستشفى.

3.36 0.733 67.20 6.982 *0.000 7 

 12 0.381 -0.877 58.80 0.891 2.94 الموازنات المالية واضحة وتحقق الخطط التنفيذية. 6
إدارة المستشفى نظم لضبط المصـروفات تتميـز تطبق  7

 بالدقة.
3.42 0.962 68.40 6.205 *0.000 4 

ومســتمر بمــا  دورييــتم إعــداد التقــارير الماليــة بشــكل  8
 يحقق فعالية في الأداء المالي.

3.65 0.943 73.00 9.644 *0.000 1 

يـــتم المراجعــــة والتعــــديل علــــى الموازنــــات الماليــــة بمــــا  9
 اجات المتغيرة لحاجيات العمل.يناسب مع الح

3.44 2.985 68.80 2.072 0.040* 3 

يــــتم تــــوفير المــــواد الماليــــة مــــن قبــــل إدارة المستشــــفى  10
 لمواجهة أي طارئ قد يحدث.

3.04 0.994 60.80 .5000 0.617 11 

يوجـــــد لـــــدى إدارة المستشـــــفى احتيـــــاطي فـــــي المـــــوارد  11
 )المستلزمات( لمواجهة أي طارئ عرضي.

2.93 1.005 58.60 0.99- 0.323 13 

تطبـــــق إدارة المستشـــــفى الـــــنظم لضـــــبط المصـــــروفات  12
 تتميز بشفافية.

3.38 0.978 67.60 5.448 *0.000 5 

تســــــعى المستشــــــفى إلــــــى زيــــــادة الإيــــــرادات لتحقيــــــق  13
 الأهداف.

3.11 1.036 62.20 1.509 0.133 9 

 16 0.000* 7.73- 48.60 1.039 2.43 الإيرادات تغطي نفقات المستشفى. 14
تعمــل المستشــفى إلــى إضــافة خــدمات جيــدة لتحســين  15

 وزيادة الإيرادات.
2.87 1.002 57.40 1.773 0.078 14 

ين فـــي كتابـــة مـــوظفتتـــيح إدارة المستشـــفى المشـــاركة لل 16
 ومراجعة التقارير المالية.

2.56 1.181 51.20 -5.23 *0.000 15 

 - 0010. 3.320 62.80 6350. 3.14 جميع فقرات المجال 
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%(، 62.80الـوزن النسـبي ) أنأي ) 3.14المتوسط الحسـابي لجميـع فقـرات المجـال يسـاوي ) أن. تبين 3 النتائج والتوصيات
(، 1.95( الجدوليـة والتـي تسـاوي )T( وهي أكبـر مـن قيمـة )3.320( المحسوبة يساوي )Tوقيمة اختبار )

المعيــــاري  الانحـــراف، كمـــا بلـــغ (0.05( وهـــي أقــــل مـــن )0.001.( تســـاوي )sigالقيمـــة الاحتماليـــة ) أنو 
مسـتوى  أن، ممـا يـدل علـى (=0.05)(،  لذلك يعتبر المجـال دالًا إحصـائياً عنـد مسـتوى دلالـة 6350.)

هنــاك موافقــة مــن أفــراد  أن(، وهــذا يعنــي 3الاســتجابة لهــذا المجــالات قــد زاد عــن الدرجــة المتوســطة وهــي )
 العينة على فقرات هذه المجالات.

 ية:نتيجة الفرض. 4
( الجدوليـة أقـل مـن T) أنإحصـائياً والتعليـق عليهـا نجـد  البيانـات( وتحليـل 18ووفقاً للجدول رقـم )

(T المحسوبة، مما يعني رفض فرضية العدم، وقبول الفرضية البديلة التي تنص على )اسـتخدام يوجده "أن 
الحكومية الفلسـطينية فـي قطـاع  المستشفياتأداء  كأداة لقياس( BSCبطاقة الأداء المتوازن )لبعد المالي لل

 ".غزة
بطاقـــة لبعــد المــالي لل يوجــد اســتخدامه أنــموافقــة أفــراد العينــة بدرجــة كبيـــرة علــى  أنويــرى الباحــث 

، يــدلل علــى المستشــفيات الحكوميــة الفلســطينية فــي قطــاع غــزةأداء  كــأداة لقيــاس( BSCالأداء المتــوازن )
مثـــل للمـــوارد أهنـــاك اســـتغلال  أنء المتـــوازن، ومـــن الملاحـــظ ضـــرورة الاهتمـــام بالبعـــد المـــالي لبطاقـــة الأدا

المالية لتطوير أداء المستشفيات وتحقيق أهداف المستشفيات، ونلاحـظ الضـعف فـي تغطيـة المـوارد الماليـة 
يـــة، ويوجـــد ناالمستشـــفيات هـــي حكوميـــة تقـــدم الخـــدمات شـــبه مج أنلنفقـــات المستشـــفى ويرجـــع ســـبب ذلـــك 

الإدارة فــي  نلأالمشــاركة فــي كتابــة ومراجعــة التقــارير الماليــة ويرجــع ذلــك فــي  المــوظفينضــعف لمشــاركة 
 .المستشفيات هي إدارة مركزية مرتبطة بالإدارة العامة للمستشفيات

 الشركةظهر إمكانية التي ت (2014اتفقت نتائج الدراسة الحالية مع دراسة كلٍّ من )عبيد، و  
 أن تظهرالتي ( 2011 ،الرفاتي)واتفقت مع دراسة  .اهيلع الاعتماد يتم مالية أداء مقاييس قيتطب

 لتقويم غزة بقطاع الأهلية الصحية المنظمات في ( (BSCبطاقة الأداء المتوازن لتطبيق اللازمة المقومات
 لبيئة ملائمة ( (BSCالمتوازن الأداء بطاقة ، وأن أبعاد76.18%متوفرة بدرجة كبيرة  التمويلي الأداء

وأبو  ،درغام)واتفقت مع دراسة  .73.62%كبيرة  بنسبة  بدرجة غزة بقطاع هليةالأ الصحية المنظمات
 بطاقة من جوانب يمكن استخدام مقاييس الأداء في كل جانب على حدة ( التي تظهر أن2009فضة، 
، لتعزيز الأداء المالي الاستراتيجي في المصارف الوطنية الفلسطينية العاملة في ( (BSCالمتوازن الأداء
ه يتوفر في المستشفيات الجزائرية البعد ( التي تظهر أن2013خلاف، )مع دراسة  اختلفتو  .اع غزةقط

، النجار) دراسة مع بينما اختلفتدون الأبعاد الأخرى.  ( (BSCالمتوازن الأداء بطاقةالمالي من أبعاد 
 مالية غير ومقاييس مالية مقاييس تطبق غزة بقطاع العاملة المالية المؤسسات أن تي أظهر ، الت(2013

 .( (BSCالمتوازن الأداء لبطاقة والشامل الكامل التطبيق إلى يرق   لم ذلك أن إلا
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 :الثانية الفرعية اختبار الفرضية - النتائج والتوصيات
أداء المستشفيات الحكومية الفلسـطينية فـي  كأداة لقياس( BSCلبطاقة الأداء المتوازن ) بعد العملاءلد استخدام يوج)

قـــد وصـــل إلـــى الدرجـــة ( لمعرفـــة متوســـط درجـــة الاســـتجابة T)قيمـــة دام اختبـــار تـــم اســـتخ(، و ةقطـــاع غـــز 
 (:19، والنتائج موضحة في الجدول رقم )العينةأفراد لدى  (لا)( أو 3المتوسطة وهي )

 (19جدول رقم )
 يناالتحليل الإحصائي لفقرات المجال الث
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تـوفر المستشــفى عــدد أطبــاء يتناســب مــع عــدد المرضــى فــي  1
 المستشفى.

2.98 1.066 59.60 .2670- 0.790 12 

تــوفر المستشــفى عــدد ممرضــين يتناســب مــع عــدد المرضــى  2
 في المستشفى.

2.78 1.098 55.60 -2.782 0.006 13 

جهــور مــن قبــل إدارة يــتم تطــوير نوعيــة الخــدمات المقدمــة لل 3
 المستشفى.

3.32 0.954 66.40 4.767 0.000 8 

توفر إدارة المستشفى نماذج تقيم لمعرفة أراء الجمهور بـأداء  4
 المستشفى.

2.58 1.109 51.60 -5.320 0.000 14 

تســـعى إدارة المستشـــفى لتحقيـــق رضـــا الجمهـــور مـــن خـــلال  5
 الخدمة المقدمة.

3.36 1.026 67.20 4.916 0.000 5 

 11 0.234 1.194 61.60 0.952 3.08 هناك رضا عن مستوى الخدمات المقدمة من قبل الجمهور. 6
 6 0.000 5.213 66.80 0.913 3.34 تلتزم المستشفى في تقديم الخدمات في موعدها المحدد. 7
يــتم اســتخدام الحاســوب فــي توثيــق ملفــات المرضــى بــالرجوع  8

 إليها عند الضرورة.
3.56 1.097 71.20 7.129 0.000 1 

 10 0.018 2.385 63.40 1.013 3.17 يوجد معدات حديثة ومتطورة للعناية بالمرضى. 9
مــن قبــل  الشــكاوىتتــوافر لــدى المستشــفى صــندوق لتحقيــق  10

 الجمهور.
3.30 1.225 66.00 3.424 .0010 9 

الجمهـــور ويـــتم معالجــــة  ىلشـــكاو تســـتجيب إدارة المستشـــفى  11
 ة.الخلل بأقصى سرع

3.33 0.944 66.60 4.892 *0.000 7 

 4 0.000* 5.419 68.00 1.036 3.40 توجد عدالة في تقديم الخدمات لكافة المرضى دون تمييز. 12
 2 0.000* 7.304 69.80 0.944 3.49 يتم تقديم الخدمات للمرضى بالسرعة والتوقيت المناسب. 13
بـــالجودة  تقـــدم إدارة المستشـــفى الخـــدمات اللازمـــة للمرضـــى 14

 العالية.
3.44 0.881 68.80 7.021 *0.000 3 

 - 0.000* 4.657 64.40 6740. 3.22 جميع فقرات المجال 
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 ( ما يلي:19يبين الجدول رقم ) النتائج والتوصيات
المتوســط الحســابي للفقــرة الثامنــة "يــتم اســتخدام الحاســوب فــي توثيــق ملفــات المرضــى بــالرجوع إليهــا  أن .1

( يســـــــاوي T%(، وقيمـــــــة اختبـــــــار )71.20الـــــــوزن النســـــــبي ) أن أي ؛3.56)عنـــــــد الضـــــــرورة". يســـــــاوي )
(، لـذلك 1.097المعيـاري ) الانحـراف(، كمـا بلـغ 0.000( تساوي ).sigالقيمة الاحتمالية) أن(، و 7.129)

مســتوى الاســتجابة لهــذه  أن، ممــا يــدل علــى (=0.05)هــذه الفقــرة دالــة إحصــائياً عنــد مســتوى دلالــة  دتعتــ
هنـاك موافقـة مـن قبـل أفـراد العينـة علـى هـذه  أن(، وهذا يعنـي 3وهي ) ،ة المتوسطةالفقرة قد زاد عن الدرج

الفقرة، وبالتـالي حصـلت هـذه الفقـرة علـى أعلـى درجـة موافقـة بـين متوسـطات اسـتجابات أفـراد عينـة الدراسـة 
 فيما يتعلق بفقرات المجال الأول.

نمــــاذج تقــــيم لمعرفــــة أراء الجمهــــور بــــأداء  "تــــوفر إدارة المستشــــفى المتوســــط الحســــابي للفقــــرة الرابعــــة أن.2
(، 5.320-( يســاوي)T%(، وقيمــة اختبــار )51.60الــوزن النســبي ) أنأي 2.58) المستشــفى" يســاوي )

هــذه  تُعــد  (، لــذلك 1.109المعيــاري ) الانحــراف(، كمــا بلــغ 0.000( تســاوي ).sig) القيمــة الاحتماليــة أنو 
مستوى الاستجابة لهـذه الفقـرة قـد زاد  أن، مما يدل على (=0.05)الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة 

هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة، وبالتالي  أن(، وهذا يعني 3عن الدرجة المتوسطة وهي )
حصلت هذه الفقرة على أدنى درجة موافقة بين متوسطات استجابات أفراد عينة الدراسة فيمـا يتعلـق بفقـرات 

 ل الأول.المجا
%(، 64.40الــوزن النســبي ) أنأي  )3.22المتوســط الحســابي لجميــع فقـرات المجــال يســاوي ) أنتبـين  .3

(، 1.95( الجدوليـة والتـي تسـاوي )T( وهـي أكبـر مـن قيمـة )4.657( المحسـوبة يسـاوي )Tوقيمة اختبار )
المعيــــاري  الانحــــراف كمــــا بلــــغ(، 0.05( وهــــي أقــــل مــــن )0.000.( تســــاوي )sigالقيمــــة الاحتماليــــة ) أنو 
مســـتوى  أن، ممـــا يـــدل علـــى (=0.05)المجـــال دالًا إحصـــائياً عنـــد مســـتوى دلالـــة  دلـــذلك يعـــ(، 6740.)

هنـاك موافقـة مـن أفــراد  أن(، وهـذا يعنـي 3وهـي ) ،الاسـتجابة لهـذا المجـالات قـد زاد عـن الدرجـة المتوســطة
 العينة على فقرات هذا المجالات.

 :نتيجة الفرضية. 4
( الجدوليــة أقــل T) أنإحصــائياً والتعليــق عليهــا نجــد  البيانــاتوتحليــل  (19) للجــدول الســابقووفقــاً 

 ديوجــه "أنــ( المحســوبة، ممــا يعنــي رفــض الفــرض العــدم، وقبــول الفرضــية البديلــة التــي تــنص علــى Tمــن )
لسـطينية أداء المستشـفيات الحكوميـة الف كـأداة لقيـاس( BSCلبطاقـة الأداء المتـوازن ) بعد العملاءلاستخدام 

 ".ةفي قطاع غز 
لبطاقة الأداء  بعد العملاءلاستخدام  دموافقة أفراد العينة بدرجة كبيرة على وجو  أنويرى الباحث 

على ة، وهذا يدلل أداء المستشفيات الحكومية الفلسطينية في قطاع غز  كأداة لقياس( BSCالمتوازن )
إدارة المستشفيات على استخدام الحاسوب  هناك توجه كبير لدى ونلاحظ أيضاً بأن .أهمية هذا المحور

في توثيق ملفات المرضى، ويوجد اهتمام لدى إدارة المستشفيات في تطوير وتقديم خدمة متميزة للمرضى 
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وجود نقص في عدد الأطباء والممرضين يتناسب مع عدد المرضى حيث بينما يلاحظ وبالجودة العالية،  النتائج والتوصيات
في توفر نماذج تقييم لمعرفة أراء  لوطن، وهناك أيضاً قصورن شطري ايب الانقسامذلك من سلبيات  يعد

 .لتطوير الخدمة المقدمة اً هذا ضروري يعدالجمهور بأداء المستشفيات حيث 
 تحسين ىلع الشركة تعمل أن ضرورة( التي تظهر 2014واتفقت نتائج الدراسة الحالية مع دراسة )عبيد، 

 وذلك تأخير، دون المناسب الوقت وفي ةعالي جودة بمستوى عملاءلل الخدمة تقدم بحيث اهخدمات وتطوير
ي الت (Gomes and Liddle, 2009) مع دراسة أيضاً  واتفقت. العملاء ورضا توقعات إلى وصوللل

كما يجب  الاستراتيجية رأس خرائطهم على العملاء تضع أن يجب الربحية غير المنظمات تظهر أن
 الشرعية ضمان أجل من رضاهم وضرورة ة الاستراتيجيةالخط في القوية المصالح أصحاب مراعاة

، أثر سلبي اذ الاجتماعي البعدالتي أظهرت أن  2012)، جزر أبوكما اختلفت مع دراسة ) .والاستدامة
 سطيني كانت أقل من توقع العملاء.والخدمات المصرفية المستحدثة التي يقدمها البنك الإسلامي الفل
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 :ةالثالث الفرعية يةاختبار الفرض - النتائج والتوصيات
ـــــد اســــتخدام ) ـــــةليوجــــ ـــــتوازن ) بعــــد العمليــــات الداخليـــ أداء  كــــأداة لقيــــاس( BSCلبطاقــــة الأداء المـ

( لمعرفـة متوسـط درجـة T)قيمـة تـم اسـتخدام اختبـار (، و المستشفيات الحكومية الفلسطينية في قطاع غـزة
، والنتـــائج موضـــحة فـــي العينـــةد أفــرالـــدى  (لا)( أو 3وهـــي ) ،قـــد وصـــل إلـــى الدرجــة المتوســـطةالاســتجابة 

 (:20الجدول رقم )
 (20جدول رقم )

 التحليل الإحصائي لفقرات المجال الثالث

 الفقرة م
ابي

حس
ط ال

وس
لمت
ا

 

راف
لانح

ا
  

اري
معي

ال
 

سبي
 الن

زن
الو

 

مة 
قي

t 

لية
تما

لاح
ة ا

قيم
ال

 

يب
لترت

ا
 

 11 0.018 2.387- 56.80 0.953 2.84 .الموظفينتعمل المستشفى على توفير متطلبات  1
 9 0.937 0.079 60.20 0.904 3.01 ظمة العمل الإدارية بشكل مستمر.أنيتم تطوير  2
 10 0.621 0.495- 59.20 1.148 2.96 ين.موظفشطة الإبداعية للنتدعم إدارة المستشفى الأ 3
يوجــــد تعـــــاون بــــين كافـــــة الإدارات والأقســــام المختلفـــــة فـــــي  4

 المستشفى.
3.41 0.878 62.80 6.556 0.000 8 

 1 0.003 3.038 69.80 2.293 3.49 ظمة المعلومات.نيتم استخدام التقنيات الحديثة لأ 5
جاز أعمالهم بأقل جهد وكفاءة أنعلى  بقدرة الموظفينيتمتع  6

 عالية.
3.41 2.957 68.20 1.971 0.050 3 

 5 0.000 4.532 65.40 0.847 3.27 يتم استخدام الموارد الحالية بكفاءة وفعالية. 7
 2 0.000 6.658 68.60 0.897 3.42 بشكل سهل. الموظفينات المرضى و نايتم معالجة بي 8
توفر إدارة المستشفى شبكة اتصالات متطـورة للتواصـل بـين  9

 كافة الأقسام داخل و خارج المستشفى. 
3.19 1.054 63.80 2.563 0.011 6 

اهم فــي يوجــد علاقــة تكامــل وتــرابط ببــين كافــة الأقســام تســ 10
 فعالية وكفاءة الإدارة.

3.33 0.895 66.60 5.164 0.000 4 

ـــة الذاتيـــة للعـــاملين فـــي  11 تنمـــي إدارة المستشـــفى مفهـــوم الرقاب
 أداء عملهم.

3.15 0.953 63.00 2.164 0.032 7 

 - 0.000* 4.301 64.40 0.738 3.22 جميع فقرات المجال 

 
 ( ما يلي:20يبين الجدول رقم )

أي  ؛(3.49". يساوي )ظمة المعلوماتنيتم استخدام التقنيات الحديثة لأط الحسابي للفقرة الخامسة "المتوس أن.1
( تساوي .sigالقيمة الاحتمالية ) أن(، و 3.038( يساوي )T%(، وقيمة اختبار )69.80الوزن النسبي ) أن
إحصائياً عند مستوى دلالة  هذه الفقرة دالة تُعد  لذلك  (، 2.293المعياري ) الانحرافكما بلغ  (،0.003)
(=0.05) (، وهذا 3مستوى الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن الدرجة المتوسطة وهي ) أن، مما يدل على
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هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة، وبالتالي حصلت هذه الفقرة على أعلى درجة  أنيعني  النتائج والتوصيات
  راسة فيما يتعلق بفقرات المجال الأول.موافقة بين متوسطات استجابات أفراد عينة الد

ــــى أن .2 ــــرة الأول ــــات  المتوســــط الحســــابي للفق ــــوفير متطلب ــــى ت ". يســــاوي المــــوظفين"تعمــــل المستشــــفى عل
القيمــــــــة  أن(، و 2.387-( يســــــــاوي )T%(، وقيمــــــــة اختبــــــــار )56.80الــــــــوزن النســــــــبي ) أنأي ؛ )2.84)

هـــذه الفقـــرة دالـــة  تُعـــد  لـــذلك (، 0.953لمعيـــاري )ا الانحـــرافكمـــا بلـــغ (، 0.018( تســـاوي ).sig) الاحتماليـــة
مســـتوى الاســـتجابة لهـــذه الفقـــرة قـــد زاد عـــن  أن، ممـــا يـــدل علـــى (=0.05)إحصـــائياً عنـــد مســـتوى دلالـــة 

هنــاك موافقـة مــن قبـل أفــراد العينـة علــى هـذه الفقــرة، وبالتــالي  أن(، وهــذا يعنـي 3وهـي ) ،الدرجـة المتوســطة
جة موافقة بين متوسطات استجابات أفراد عينة الدراسة فيمـا يتعلـق بفقـرات حصلت هذه الفقرة على أدنى در 

 المجال الأول.
%(، وقيمة 64.40الوزن النسبي ) أنأي ، )3.22المتوسط الحسابي لجميع فقرات المجال يساوي ) أن .3

 أنو (، 1.95( الجدوليــة والتــي تســاوي )T( وهــي أكبــر مــن قيمــة )4.301( المحســوبة يســاوي )Tاختبــار )
 (، 0.738المعيـاري ) الانحـرافكما بلـغ  (،0.05( وهي أقل من )0.000.( تساوي )sigالقيمة الاحتمالية )

مسـتوى الاسـتجابة لهـذا  أن، ممـا يـدل علـى (=0.05)المجال دالًا إحصائياً عند مسـتوى دلالـة  يعدلذلك 
افقة من أفراد العينة على فقرات هناك مو  أن(، وهذا يعني 3وهي ) ،المجالات قد زاد عن الدرجة المتوسطة

 هذا المجالات.
 :نتيجة الفرضية. 4

مـن ( الجدوليـة أقـل T) أنإحصـائياً والتعليـق عليهـا نجـد  البيانـات( وتحليـل 20ووفقاً للجدول رقـم )
(T المحســـوبة، ممـــا يعنـــي رفـــض الفـــرض العـــدم، وقبـــول الفرضـــية البديلـــة التـــي تـــنص علـــى )ــــد " هأنـــ يوجــــ

أداء المستشـفيات الحكوميـة  كـأداة لقيـاس( BSCلبطاقـة الأداء المـــتوازن ) العمليات الداخليـــــةبعد لاستخدام 
 ".الفلسطينية في قطاع غزة
ــرى الباحــث ـــةلاســتخدام  دو جــو موافقــة أفــراد العينــة بدرجــة كبيــرة علــى  أن وي  بعــد العمليــات الداخليـــ

، وهــذا مستشــفيات الحكوميـة الفلســطينية فــي قطـاع غــزةأداء ال كـأداة لقيــاس( BSCلبطاقـة الأداء المــــتوازن )
ـــةلاهتمــام باســتخدام أن هنــاك يــدلل علــى  ـــتوازن  بعــد العمليــات الداخليـــ ، ويتضــح (BSC)لبطاقــة الأداء المـ

بشكل سـهل، وتسـعى إدارة المستشـفيات إلـى  الموظفينات المرضى و نااهتمام إدارة المستشفيات في إتمام بي
لـدى إدارة المستشـفيات فـي تـوفير  اً قصـور بينمـا يوجـد بـة الذاتيـة للعـاملين فـي أداء عملهـم، تنمية مفهوم الرقا

اتفقـت نتـائج الدراسـة الحاليـة مـع  حيـثين، مـوظفشـطة الإبداعيـة للندعم الأ و الموظفينمتطلبات وحاجات 
 قيـاس الأداء بطاقـة لتطبيـق معنويـاً  تـأثيراً  هنـاك أن ( والتـي تظهـر 2008جـودة،دراسـة ) دراسـة كـلٍّ مـن

 تشمل الالتزام والتي المؤسسي الالتزام أبعاد في وكذلك عام، بشكل المؤسسي الالتزام في  (BSC)المتوازن
( التي 2011)الغصيني، وتامر،  واتفقت أيضاً مع دراسة. الأخلاقي والالتزام الاستمراري والالتزام العاطفي
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ــــه يعــــد نمــــوذج  النتائج والتوصيات ــــوازن الأداءبطاقــــة تظهــــر أن والأكثــــر موضــــوعية لتقــــويم أداء  الأفضــــل الأداة (BSC) المت
مستشــفى الباســل بطرطــوس، لأنــه يتــيح التعــرف علــى مــا يــتم تحقيقــه مــن نتــائج فــي كــل قســم أو إدارة فــي 

ن حتى التطوير، أولوية على تؤكدالتي  (Wiersma, 2009)واتفقت أيضاً مع دراسة  .المستشفى  كان وا 
 نتيجـة أعمـال علـى تحميلهـا وعـدم يمكـن علاجهـا أنـه إلا القصـير المـدى فـي التكلفـة في ارتفاعٍ  ؤدي إلىي

 ,Jakobsen)اتفقـت مـع دراسـةو  .الطويـل علـى المـدى الإيـرادات فـي بزيـادة تـنعكس سـوف لأنهـا الفتـرة
( يــؤدي إلــى تحســين جــوهري فــي العمليــات BSCالتــي بينــت أن تطبيــق بطاقــة الأداء المتــوازن )و  (2008
 الداخلية.
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 الرابعة: الفرعية اختبار الفرضية - النتائج والتوصيات
ـــتعلمليوجـــد اســـتخدام ) ـــد النمـــو وال ـــوازن ) بع ـــة الأداء المت ـــاس( BSCلبطاق ـــأداة لقي أداء  ك

( لمعرفــة متوســط T)قيمــة تــم اســتخدام اختبــار ، و (المستشــفيات الحكوميــة الفلســطينية فــي قطــاع غــزة
، والنتـائج موضـحة العينـةأفـراد لـدى  (لا)أو  (3قد وصل إلـى الدرجـة المتوسـطة وهـي )درجة الاستجابة 
 (:21في الجدول رقم )

 (21جدول رقم )
 التحليل الإحصائي لفقرات المجال الرابع

 الفقرة م
ابي

حس
ط ال

وس
لمت
ا

 

راف
لانح

ا
  

اري
معي

ال
 

سبي
 الن

زن
الو

 

مة 
قي

t 

لية
تما

لاح
ة ا

قيم
ال

 

يب
لترت

ا
 

 13 0.090 1.706 62.2 8750. 3.11 ن.يموظفتوفر المستشفى برامج تدريبية كافية وملائمة لل 1
 14 0.001 -3.415 55.00 1.020 2.75 لديهم. الموظفينية سنوية لتدرب ناتخصص المستشفى ميز  2
 7 0.000* 5.800 67.60 9310. 3.38 .الموظفينتهتم إدارة المستشفى لتطوير أداء  3
 2 0.000* 6.904 69.00 9260. 3.45 .الموظفينت ادر تهتم إدارة المستشفى لتطوير ق 4
 2 0.000* 6.987 69.00 9150. 3.45 تتميز الدورات التدريبية المقدمة للعاملين بالمهنية. 5
ن علـــى دورات تدريبيــة بمهـــارات الحاصــلو  نالموظفـــو يتمتــع  6

 عالية في الأداء.
3.67 1.541 73.40 6.135 *0.000 1 

لحاليــــة تهــــتم إدارة المستشــــفى لتطــــوير المهــــارات والقــــدرات ا 7
 ين للوصول إلى المستوى المطلوب.موظفلل

3.39 0.816 67.80 6.791 *0.000 5 

الأكفاء وأصحاب المهـارات  الموظفينتهتم إدارة المستشفى ب 8
 العالية.

3.38 .9040 67.60 5.978 *0.000 6 

ـــــوم إدارة المستشـــــفى بعمـــــل دورات للاتصـــــال والتواصـــــل  9 تق
 ين موظفلل

3.40 .9440 68.00 5.949 *0.000 4 

تقــــــوم إدارة المستشــــــفي بعمــــــل ورش عمــــــل لتنميــــــة قــــــدرات  10
 .الموظفين

3.22 .9170 64.40 3.332 0.001 9 

ـــــل دارســـــتهم  11 ـــــى تكمي تســـــاعد إدارة المستشـــــفى العـــــاملين عل
 ودكتوراه.ماجستير 

3.12 .9690 62.40 1.760 0.080 12 

علــى دورات تدريبيـــة تــتلاءم مــع طبيعـــة  نالموظفــو يحصــل  12
 عملهم.

3.36 .9440 67.20 5.345 *0.000 8 

 11 0.044 2.026 62.80 9820. 3.14 تهتم إدارة المستشفى بعمليات الابتكار والإبداع. 13
يــتم تشــجيع وتحفيــز العــاملين بمختلــف فئــاتهم علــى تطــوير  14

 أدائهم.
3.20 1.050 64.00 2.639 0.009 10 

 - 0.000* 6.524 65.60 6210. 3.28 جميع فقرات المجال 
 



 

94 
 

 

 الفصل الخامس 

 ( ما يلي:21يبين الجدول رقم ) النتائج والتوصيات
الحاصلين على دورات تدريبية بمهارات عالية  الموظفينالمتوسط الحسابي للفقرة السادسة "يتمتع  أن. 1

(، 6.135( يســاوي )T%(، وقيمــة اختبــار )73.40الــوزن النســبي ) أنأي  ؛)3.67فــي الأداء" يســاوي )
هــذه  تُعــد  لــذلك  (، 1.541المعيـاري ) الانحــرافكمـا بلــغ  (،0.000) ( تســاوي.sigالقيمـة الاحتماليــة) أنو 

مسـتوى الاسـتجابة لهـذه الفقـرة قـد  أن، مما يـدل علـى (=0.05)الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة 
هنـاك موافقـة مـن قبـل أفـراد العينـة علـى هـذه الفقـرة،  أن(، وهـذا يعنـي 3زاد عن الدرجة المتوسطة وهي )

حصلت هذه الفقـرة علـى أعلـى درجـة موافقـة بـين متوسـطات اسـتجابات أفـراد عينـة الدراسـة فيمـا  وبالتالي
 يتعلق بفقرات المجال الأول.

لـــديهم"  المـــوظفينيـــة ســـنوية لتـــدرب نا"تخصـــص المستشـــفى ميز  الثانيـــةالمتوســـط الحســـابي للفقـــرة  أن. 2
القيمــــة  أن(، و -3.415يســــاوي )( T%(، وقيمــــة اختبــــار )55الــــوزن النســــبي ) أن، أي 2.75)0يســــاوي )
هـذه الفقـرة دالـة  تُعـد  لـذلك  (، 1.020المعيـاري ) الانحـرافكما بلـغ  (،0.001( تساوي ).sig) الاحتمالية

مســتوى الاســتجابة لهــذه الفقــرة قــد زاد عــن  أن، ممــا يــدل علــى (=0.05)إحصــائياً عنــد مســتوى دلالــة 
وافقة مـن قبـل أفـراد العينـة علـى هـذه الفقـرة، وبالتـالي هناك م أن(، وهذا يعني 3الدرجة المتوسطة وهي )

حصــلت هــذه الفقــرة علــى أدنــى درجــة موافقــة بــين متوســطات اســتجابات أفــراد عينــة الدراســة فيمــا يتعلــق 
 بفقرات المجال الأول.

%(، 65.60الـــوزن النســـبي ) أنأي  3.28)المتوســـط الحســـابي لجميـــع فقـــرات المجـــال يســـاوي ) أن .3
ــــر مــــن قيمــــة )6.524( المحســــوبة يســــاوي )T)وقيمــــة اختبــــار  ــــة والتــــي تســــاوي T( وهــــي أكب ( الجدولي

 الانحــرافكمــا بلــغ (، 0.05( وهــي أقــل مــن )0.000.( تســاوي )sigالقيمــة الاحتماليــة ) أن(، و 1.95)
 أن، ممـا يـدل علـى (=0.05)المجـال دالًا إحصـائياً عنـد مسـتوى دلالـة  يعدلذلك  (،6210.المعياري )

هنـاك موافقـة  أن(، وهـذا يعنـي 3وهـي ) ،تجابة لهذا المجالات قد زاد عـن الدرجـة المتوسـطةمستوى الاس
 من أفراد العينة على فقرات هذا المجالات.

 :نتيجة الفرضية. 4
( الجدولية أقـل T) أنإحصائياً والتعليق عليها نجد  البياناتوتحليل  (21) ووفقاً للجدول السابق

يوجـــد ه "أنـــفرضـــية العـــدم، وقبـــول الفرضـــية التـــي تـــنص علـــى ( المحســـوبة، ممـــا يعنـــي رفـــض الTمـــن )
أداء المستشـــفيات الحكوميـــة  كـــأداة لقيـــاس( BSCلبطاقـــة الأداء المتـــوازن ) بعـــد النمـــو والـــتعلملاســـتخدام 

 ".الفلسطينية في قطاع غزة
قـة لبطا بعد النمـو والـتعلملاستخدام  دو وج"موافقة أفراد العينة بدرجة كبيرة على  أن ويرى الباحث

، وهـذا يـدلل "أداء المستشفيات الحكومية الفلسطينية فـي قطـاع غـزة كأداة لقياس( BSCالأداء المتوازن )
 المـوظفين أن، وتبـين (BSCلبطاقـة الأداء المتـوازن ) بعـد النمـو والـتعلم على ضرورة الاهتمام باستخدام

اهتمــــام مــــن قبــــل إدارة  الحاصــــلين علــــى دورات تدريبيــــة يتمتعــــون بمهــــارات عاليــــة فــــي الأداء، وهنــــاك
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مـــن قبـــل إدارة المستشـــفيات مـــن  اً هنـــاك قصـــور  أن، ومـــن الواضـــح المـــوظفينالمستشـــفيات بتطـــوير أداء  توصياتالنتائج وال
تفقت نتائج الدراسة الحالية مـع دراسـة كـلٍّ وا .مساعدة العاملين على تكميل دراستهم ماجستير أو دكتوراه

تزيــد اســتثماراتها فــي مجــال الإبــداع انــه يجــب علــى المؤسســة أن  والتــي أظهــرت 2014)، قريشــي) مــن
والابتكــار ودعــم المنتجــات الجديــدة، كــذلك يجــب عليهــا أن تســتثمر بشــكل مســتمر فــي مختلــف مكونــات 

 والتـــي أظهـــرت (2009، العمـــري)نتـــائج الدراســـة الحاليـــة مـــع دراســـة  تفقـــتا اكمـــ .تكنولوجيــا المعلومـــات
ة من التجارب الدوليـة فـي تطبيـق بطاقـة الأداء ضرورة دعم وتفعيل استفادة أجهزة المؤسسات في المملك

 بعيـدة مقابلـة الأهـداف يعنـي( BSC) المتـوازن الأداء بطاقـة فـي والـتعلم النمـو محور(، BSCالمتوازن )
 الثقافـة تتسـم أن ضـرورة ،بصورة دائمة والمهارات الأداء تطوير تقتضي والتي العالمية والمنافسة المدى
 الأداء قيـاس مقـاييس علـى للاعتمـاد التغييـر والسـعي وتقبـل المسـتقبلي، لتوجـهوا بـالقوة التنظيميـة والقـيم
 اكمـ .واللقـاءات النـدوات خـلال مـن الأداء مجـال قيـاس فـي الـوعي ببنـاء الاهتمـام وضـرورة ،دائـم بشـكل

لبطاقــة  إيجــابي أثــر(، علــى وجــود 2009)درغــام وأبــو فضــة،  نتــائج الدراســة الحاليــة مــع دراســة تفقــتا
 .لبعد التعلم والنمو (BSCلمتوازن )الأداء ا
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 النتائج والتوصيات
 عنـد مسـتوى إحصـائية دلالـة ذات فـروقلا توجد  :الرئيسة الثانية يةاختبار الفرض (0.05≤) 

بطاقة الأداء المتوازن كـأداة لقيـاس  بعادلأاستخدام  متوسطات استجابة العاملين حول )يوجدبين 
، العمـــــر، المســـــمى الجـــــنسلمتغيـــــرات الشخصـــــية )أداء المستشـــــفيات فـــــي قطـــــاع غـــــزة( تعـــــزى ل

 ، طبيعة العمل الحالي، المركز الوظيفي(.يملالع المؤهل، الخبرة الوظيفي، عدد سنوات
 وينبثق من هذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية:

بـين متوسـطات اسـتجابة العـاملين  (≥0.05عنـد مسـتوى ) دلالة إحصـائيةذات  فروقلا توجد . 1
بطاقــة الأداء المتــوازن كـأداة لقيــاس أداء المستشــفيات فـي قطــاع غــزة(  بعـادلأاســتخدام د يوجــحـول )

 (22جدول رقم )               يُعزى إلى الجنس. 
 حسب الجنس -( لعينتين مستقلتينTنتائج اختبار )

 المجال
 متوسط الرتبة

ار 
ختب

 الا
يمة

ق
T)) 

ية 
مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
Sig

)
 ثىأن ذكر (

لبطاقـــة الأداء المتـــوازن  لبعـــد المـــاليلدام يوجـــد اســـتخ
(BSC )أداء المستشـــــفيات الحكوميـــــة  كـــــأداة لقيـــــاس

 .الفلسطينية في قطاع غزة
3.13 3.22 -0.828 0.408 

لبطاقـــة الأداء المتـــوازن  بعـــد العمـــلاءل اســـتخداميوجــد 
(BSC )أداء المستشـــــفيات الحكوميـــــة  كـــــأداة لقيـــــاس

 .الفلسطينية في قطاع غزة
3.23 3.18 0.398 0.691 

لبطاقة الأداء  بعد العمليات الداخليــــةليوجـــــد استخدام 
أداء المستشــــــفيات  كــــــأداة لقيـــــاس( BSCالمـــــــتوازن )

 .الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة
3.21 3.25 -0.247 0.805 

لبطاقـــــة الأداء  بعـــــد النمـــــو والـــــتعلمليوجـــــد اســـــتخدام 
ــــــوازن ) ــــــاس( BSCالمت ستشــــــفيات أداء الم كــــــأداة لقي

 .الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة
3.26 3.39 -1.189 0.236 

 0.560 0.584- 3.26 3.20 جميع المجالات معاً 
 

المقابلة لاختبار نتائج  (sig.)القيمة الاحتمالية  أن( 22توضح نتائج التحليل الإحصائي في الجدول رقم )
لجميــع المجــالات وكــذلك المجــلات  (≥ 0.05) ( لعينتــين مســتقلتين أكبــر مــن مســتوى الدلالــةTاختبــار )

ه أنـه ثبت صحة الفرضية العدم، ويمكن قبوله والتي تـنص علـى أنذلك على  الباحثويفسر مجتمعة معاً، 
بين متوسطات استجابات العاملين مـن  (≥ 0.05) لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة

بطاقة الأداء المتوازن كأداة لقيـاس أداء المستشـفيات فـي قطـاع  بعادلأاستخدام يوجد حول " والإناثالذكور 
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الإنــاث بمستشــفيات وزارة الصــحة يتعرضــون الــذكور و  لأنذلــك  بعــدم وجــود فــروق الباحــث ويعــزي غــزة". النتائج والتوصيات
 لنفس ظروف بيئة العمل بالإضافة إلى الاطلاع على جميع النواحي الإدارية الخاصة بالمهنة.

بين متوسطات اسـتجابة العـاملين  (≥  0.05عند مستوى ) لالة إحصائيةدذات  فروقلا توجد . 2
بطاقــة الأداء المتــوازن كـأداة لقيــاس أداء المستشــفيات فـي قطــاع غــزة(  بعـادلأاســتخدام يوجــد حـول )

 يُعزى إلى العمر.
 (23جدول رقم )

 حسب العمر -(ANOVAنتائج التباين الأحادي )

 المجال

 متوسط الرتبة

بار
لاخت

ة ا
قيم

 
T)) 

ية 
مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
Sig

)
) 

ن 
ل م

أق
30 

 سنة

30-
ن 
ل م

أق
40 

40-
ن 
ل م

أق
50 

ن 
م

50 
كثر

فأ
 

لبطاقـــة الأداء المتـــوازن  لبعـــد المـــاليليوجـــد اســـتخدام 
(BSC )أداء المستشـــــفيات الحكوميـــــة  كـــــأداة لقيـــــاس

 .الفلسطينية في قطاع غزة
3.44 3.18 3.10 3.11 1.140 0.334 

لبطاقـــة الأداء المتـــوازن  مـــلاءبعـــد العليوجــد اســـتخدام 
(BSC )أداء المستشـــــفيات الحكوميـــــة  كـــــأداة لقيـــــاس

 .الفلسطينية في قطاع غزة
3.28 3.18 3.25 3.18 0.200 0.896 

لبطاقة الأداء  بعد العمليات الداخليــــةليوجـــــد استخدام 
أداء المستشــــــفيات  كــــــأداة لقيـــــاس( BSCالمـــــــتوازن )

 .طاع غزةالحكومية الفلسطينية في ق
3.25 3.16 3.23 3.29 0.283 0.838 

لبطاقـــــة الأداء  بعـــــد النمـــــو والـــــتعلمليوجـــــد اســـــتخدام 
ــــــوازن ) ــــــاس( BSCالمت أداء المستشــــــفيات  كــــــأداة لقي

 .الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة
3.46 3.29 3.26 3.28 0.369 0.776 

 0.789 0.350 3.21 3.20 3.20 3.37 جميع المجالات معاً 

 
 (sig.)القيمــة الاحتماليــة  أن( 23تــائج التحليــل الإحصــائي فــي الجــدول الســابق رقــم )توضــح ن

لجميــــع  (≥ 0.05)( أكبــــر مــــن مســــتوى الدلالــــة ANOVAالمقابلـــة لاختبــــار نتــــائج التبــــاين الأحــــادي )
، يـةه ثبـت صـحة الفرضـية العدمأنـذلـك علـى  الباحـثويفسـر لات مجتمعـة معـاً، االمجالات وكذلك المج

 (≥ 0.05)ه لا توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى دلالـة أنـوله والتي تنص علـى ويمكن قب
بطاقــة الأداء المتــوازن كــأداة لقيــاس أداء  بعــادلأاســتخدام  لعــاملين حول"يوجــدبــين متوســطات اســتجابات ا

هنـاك  أنجميـع الفئـات العمريـة تـرى  أنعمـر، وذلـك يـدلل علـى الالمستشفيات في قطاع غزة" يُعزى إلى 
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ويعــزي الباحــث  بطاقــة الأداء المتــوازن كــأداة لقيــاس أداء المستشــفيات فــي قطــاع غــزة. بعــادلأ اً اســتخدام النتائج والتوصيات
عـــدم وجـــود فـــروق لأن غالبيـــة عينـــة الدراســـة بغـــض النظـــر عـــن أعمـــارهم علـــى درايـــة ومعرفـــة بـــالأمور 

 الإدارية والفنية للمؤسسة. 
توسطات اسـتجابة العـاملين بين م (≥  0.05عند مستوى ) دلالة إحصائيةذات  فروقلا توجد . 3

بطاقــة الأداء المتــوازن كـأداة لقيــاس أداء المستشــفيات فـي قطــاع غــزة(  بعـادلأاســتخدام يوجــد حـول )
 يُعزى إلى المسمى الوظيفي.

 
 (24جدول رقم )

 المسمى الوظيفي حسب -(ANOVAنتائج التباين الأحادي )

 المجال

 متوسط الرتبة

ار 
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يمة
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T)) 
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ة ا
قيم

ل
Sig

)
) 

عام
ير 

مد
 

دير
م

سم 
س ق
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لبطاقـــة الأداء المتـــوازن  لبعـــد المـــاليليوجـــد اســـتخدام 
(BSC )أداء المستشـــــفيات الحكوميـــــة  كـــــأداة لقيـــــاس

 .الفلسطينية في قطاع غزة
3.12 3.30 3.09 0.001 0.974 

لبطاقـــة الأداء المتـــوازن  بعـــد العمـــلاءلاســـتخدام  يوجــد
(BSC ) أداء المستشـــــفيات الحكوميـــــة  لقيـــــاسكـــــأداة

 .الفلسطينية في قطاع غزة
3.17 3.59 3.00 0.678 0.411 

لبطاقة الأداء  بعد العمليات الداخليــــةليوجـــــد استخدام 
أداء المستشــــــفيات  كــــــأداة لقيـــــاس( BSCالمـــــــتوازن )

 .الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة
3.18 3.54 2.81 0.664 0.416 

لبطاقـــــة الأداء  بعـــــد النمـــــو والـــــتعلملخدام يوجـــــد اســـــت
ــــــوازن ) ــــــاس( BSCالمت أداء المستشــــــفيات  كــــــأداة لقي

 .الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة
3.25 3.49 3.53 0.027 0.868 

 0.964 0.002 3.12 3.47 3.18 جميع المجالات معاً 

 
المقابلة  (sig.)ية القيمة الاحتمال أن( 24توضح نتائج التحليل الإحصائي في الجدول رقم ) 

لجميع المجالات  (≥ 0.05)( أكبر من مستوى الدلالة ANOVAلاختبار نتائج التباين الأحادي )
، ويمكن العدميةه ثبت صحة الفرضية أنذلك على  الباحثويفسر وكذلك المجلات مجتمعة معاً، 

بين  (≥ 0.05)لة ه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلاأنقبولها والتي تنص على 
بطاقة الأداء المتوازن كأداة لقياس أداء  بعادلأاستخدام يوجد متوسطات استجابات العاملين حول"
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 أن جميع العاملين يرون أنالمستشفيات في قطاع غزة" يُعزى إلى المسمى الوظيفي، وهذا يدل على  النتائج والتوصيات
ويعزي الباحث  تشفيات في قطاع غزة.بطاقة الأداء المتوازن كأداة لقياس أداء المس أبعادهناك استخدام 

ذلك لأن جميع هذه الفئات يشترك في تنفيذ أهداف المؤسسة وبذلك فهم على اطلاع بالمعايير 
 والمخططات التي تطور المؤسسة. 

بين متوسطات استجابة العاملين (≥  0.05عند مستوى ) دلالة إحصائيةذات  فروقلا توجد . 4
اقة الأداء المتوازن كأداة لقياس أداء المستشفيات في قطاع غزة( بط بعادلأاستخدام  يوجدحول )

 يُعزى إلى عدد سنوات الخبرة.
 (25جدول رقم )

 عدد سنوات الخبرةحسب  -(ANOVAنتائج التباين الأحادي )     

 المجال
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لبطاقـــة الأداء المتـــوازن  لبعـــد المـــاليليوجـــد اســـتخدام 
(BSC )أداء المستشـــــفيات الحكوميـــــة  كـــــأداة لقيـــــاس

 .الفلسطينية في قطاع غزة
3.48 3.18 3.08 3.19 0.902 0.441 

لبطاقـــة الأداء المتـــوازن  بعـــد العمـــلاءلاســـتخدام  يوجــد
(BSC )مستشـــــفيات الحكوميـــــة أداء ال كـــــأداة لقيـــــاس

 .الفلسطينية في قطاع غزة
3.16 3.24 3.16 3.29 0.499 0.683 

لبطاقة الأداء  بعد العمليات الداخليــــةليوجـــــد استخدام 
أداء المستشــــــفيات  كــــــأداة لقيـــــاس( BSCالمـــــــتوازن )

 .الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة
3.36 3.21 3.15 3.31 0.635 0.593 

لبطاقـــــة الأداء  بعـــــد النمـــــو والـــــتعلملم يوجـــــد اســـــتخدا
ــــــوازن ) ــــــاس( BSCالمت أداء المستشــــــفيات  كــــــأداة لقي

 .الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة
3.42 3.23 3.32 3.25 0.335 0.800 

 0.753 0.400 3.25 3.17 3.21 3.36 جميع المجالات معاً 
 

المقابلـــة  (sig.)حتماليـــة القيمـــة الا أن( 25توضـــح نتـــائج التحليـــل الإحصـــائي فـــي الجـــدول رقـــم )
لجميــع المجـــالات ( ≥ 0.05)( أكبــر مــن مســتوى الدلالــة ANOVAلاختبــار نتــائج التبــاين الأحــادي )
، ويمكــن العدميــة يةه ثبــت صــحة الفرضــأنــذلــك علــى  الباحــثويفســر وكــذلك المجــلات مجتمعــة معــاً، 

بــين  (≥ 0.05)دلالــة وى ه لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتأنــقبولهــا والتــي تــنص علــى 
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بطاقـــة الأداء المتـــوازن كـــأداة لقيـــاس أداء  بعـــادلأاســـتخدام يوجـــد متوســـطات اســـتجابات العـــاملين حـــول " النتائج والتوصيات
بــين أفــراد عينــة الدراســة.  اً ، وهــذا يعنــي اتفاقــعــدد ســنوات الخبــرةالمستشــفيات فــي قطــاع غــزة" يُعــزى إلــى 

ة لا تعــد مقياســاً فــي العمــل الإداري داخــل ويعــزي الباحــث عــدم وجــود فــروق إلــى أن عــدد ســنوات الخبــر 
المستشــفيات، لأن الــذين يحصــلون علــى هــذه المناصــب فــي ســنوات مبكــرة فــي العمــل يخضــعون لــدورات 

 إدارة مكثفة داخل مؤسساتهم بهدف التطوير.
بين متوسطات استجابة العاملين  (≥  0.05)عند مستوى  دلالة إحصائيةذات  فروقلا توجد . 5

بطاقة الأداء المتوازن كأداة لقياس أداء المستشفيات في قطاع غزة(  بعادلأاستخدام  يوجدحول )
 يُعزى إلى المؤهل العلمي.

 (26جدول رقم )
 المؤهل العلمي حسب -(ANOVAنتائج التباين الأحادي )   
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لبطاقـــة الأداء المتـــوازن  لبعـــد المـــاليليوجـــد اســـتخدام 
(BSC )أداء المستشـــــفيات الحكوميـــــة  كـــــأداة لقيـــــاس

 .الفلسطينية في قطاع غزة
3.22 3.16 3.14 3.06 0.227 0.878 

لبطاقـــة الأداء المتـــوازن  بعـــد العمـــلاءلاســـتخدام  يوجــد
(BSC )أداء المستشـــــفيات الحكوميـــــة  كـــــأداة لقيـــــاس
 .لسطينية في قطاع غزةالف

3.18 3.19 3.21 3.37 0.818 0.485 

لبطاقة الأداء  بعد العمليات الداخليــــةليوجـــــد استخدام 
أداء المستشــــــفيات  كــــــأداة لقيـــــاس( BSCالمـــــــتوازن )

 .الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة
3.01 3.21 3.22 3.40 0.329 0.804 

لبطاقـــــة الأداء  بعـــــد النمـــــو والـــــتعلمليوجـــــد اســـــتخدام 
ــــــوازن ) ــــــاس( BSCالمت أداء المستشــــــفيات  كــــــأداة لقي

 .الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة
3.26 3.27 3.22 3.48 0.965 0.410 

 0.694 0.483 3.31 3.19 3.21 3.18 جميع المجالات معاً 
 

 (≥ 0.05*الارتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة ) 
 

 (sig.)القيمــة الاحتماليــة  أن( 26الجــدول الســابق رقــم ) توضــح نتــائج التحليــل الإحصــائي فــي
لجميــــع  (≥ 0.05)( أكبــــر مــــن مســــتوى الدلالــــة ANOVAالمقابلـــة لاختبــــار نتــــائج التبــــاين الأحــــادي )
ه ثبـــت عـــدم صـــحة الفرضـــية أنـــذلـــك علـــى  الباحـــثويفســـر المجـــالات وكـــذلك المجـــلات مجتمعـــة معـــاً، 

توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد لا ه أنــلتــي تــنص علــى ، ويمكــن قبــول الفرضــية البديلــة واالعدميــة
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بطاقـة الأداء  بعـادلأاسـتخدام  يوجـدبين متوسطات استجابات العاملين حول " (≥ 0.05)مستوى دلالة  النتائج والتوصيات
ويعـزي الباحـث عـدم  إلـى المؤهـل العلمـي.المتوازن كأداة لقيـاس أداء المستشـفيات فـي قطـاع غـزة" يُعـزى 

 الدراسة.وجود فروق إلى عدد عينة 
بين متوسطات اسـتجابة العـاملين  (≥  0.05عند مستوى ) دلالة إحصائيةذات  فروقلا توجد . 6

بطاقــة الأداء المتــوازن كـأداة لقيــاس أداء المستشــفيات فـي قطــاع غــزة(  بعـادلأاســتخدام  يوجــدحـول )
 يُعزى إلى طبيعة العمل الحالي.

 (27جدول رقم )
 ب طبيعة العمل الحاليحس -(ANOVAنتائج التباين الأحادي )
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لبطاقـــة الأداء المتـــوازن  لبعـــد المـــاليليوجـــد اســـتخدام 
(BSC )أداء المستشـــــفيات الحكوميـــــة  كـــــأداة لقيـــــاس

 .الفلسطينية في قطاع غزة
2.91 2.90 3.15 3.51 3.24 3.24 3.664 .0020 

لبطاقـــة الأداء المتـــوازن  بعـــد العمـــلاءلاســـتخدام  يوجــد
(BSC )أداء المستشـــــفيات الحكوميـــــة  كـــــأداة لقيـــــاس

 .الفلسطينية في قطاع غزة
3.08 2.82 3.24 3.70 2.61 3.45 3.012 .0080 

لبطاقة الأداء  بعد العمليات الداخليــــةليوجـــــد استخدام 
أداء المستشــــــفيات  كــــــأداة لقيـــــاس( BSCـــــــتوازن )الم

 .الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة
3.19 2.76 3.19 3.45 3.09 3.32 2.762 .0130 

لبطاقـــــة الأداء  بعـــــد النمـــــو والـــــتعلمليوجـــــد اســـــتخدام 
ــــــوازن ) ــــــاس( BSCالمت أداء المستشــــــفيات  كــــــأداة لقي

 .الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة
3.19 3.17 3.30 3.45 3.16 3.24 .5730 .7510 

 0.196 1.453 3.40 2.78 3.53 3.22 2.92 3.10 جميع المجالات معاً 

 
ـــائج التحليـــل الإحصـــائي فـــي الجـــدول الســـابق رقـــم )   (sig.)القيمـــة الاحتماليـــة  أن( 27توضـــح نت

ع لجميــــ (≥ 0.05)( أكبــــر مــــن مســــتوى الدلالــــة ANOVAالمقابلـــة لاختبــــار نتــــائج التبــــاين الأحــــادي )
، العدميـةه ثبـت صـحة الفرضـية أنـذلـك علـى  الباحـثويفسـر المجالات وكـذلك المجـلات مجتمعـة معـاً، 

 (≥ 0.05)ه لا توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى دلالـةأنـويمكن قبولها والتي تـنص علـى 
ة لقيـاس أداء بطاقـة الأداء المتـوازن كـأدا بعـادلأاسـتخدام  يوجـدبين متوسطات استجابات العاملين حـول "
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ويعـزي الباحـث عـدم وجـود فروقـات بسـبب  ى طبيعة العمـل الحـالي.المستشفيات في قطاع غزة" يُعزى إل النتائج والتوصيات
 تعرض المستجيبين لنفس ظروف وطبيعة العمل داخل المستشفيات.

بـين متوسـطات اسـتجابة العـاملين  (≥  0.05عنـد مسـتوى ) دلالـة إحصـائيةذات  فـروقلا توجد  .5
بطاقـة الأداء المتـوازن كـأداة لقيـاس أداء المستشـفيات فـي قطـاع غـزة(  بعادلأاستخدام يوجد حول )

 يُعزى إلى المركز الوظيفي.
 (28جدول رقم )

 المركز الوظيفي حسب -(ANOVAنتائج التباين الأحادي )

 المجال

 متوسط الرتبة
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لبطاقـــة الأداء المتـــوازن  لبعـــد المـــاليليوجـــد اســـتخدام 
(BSC )أداء المستشـــــفيات الحكوميـــــة  كـــــأداة لقيـــــاس

 .الفلسطينية في قطاع غزة
3.18 3.20 3.09 3.35 0.886 0.449 

لبطاقـــة الأداء المتـــوازن  بعـــد العمـــلاءلاســـتخدام  يوجــد
(BSC )الحكوميـــــة  أداء المستشـــــفيات كـــــأداة لقيـــــاس

 .الفلسطينية في قطاع غزة
3.40 3.40 3.10 3.26 3.048 0.030 

لبطاقة الأداء  بعد العمليات الداخليــــةليوجـــــد استخدام 
أداء المستشــــــفيات  كــــــأداة لقيـــــاس( BSCالمـــــــتوازن )

 .الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة
3.52 3.39 3.12 3.00 2.844 0.039 

لبطاقـــــة الأداء  لنمـــــو والـــــتعلمبعـــــد اليوجـــــد اســـــتخدام 
ــــــوازن ) ــــــاس( BSCالمت أداء المستشــــــفيات  كــــــأداة لقي

 .الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة
3.57 3.44 3.17 3.25 3.428 0.018 

 0.134 3.142 3.12 3.35 3.40 3.40 جميع المجالات معاً 

 
ـــائج التحليـــل الإحصـــائي فـــي الجـــدول الســـابق رقـــم )  (sig.)حتماليـــة القيمـــة الا أن( 28توضـــح نت

لجميــــع  (≥ 0.05)( أكبــــر مــــن مســــتوى الدلالــــة ANOVAالمقابلـــة لاختبــــار نتــــائج التبــــاين الأحــــادي )
، العدميـةه ثبـت صـحة الفرضـية أنـذلـك علـى  الباحـثويفسـر المجالات وكـذلك المجـلات مجتمعـة معـاً، 

 (≥ 0.05) ى دلالـةه لا توجد فروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتو أنويمكن قبولها والتي تنص على 
بطاقـة الأداء المتـوازن كـأداة لقيـاس أداء  بعـادلأاسـتخدام  "يوجـد بين متوسطات استجابات العاملين حـول

  ع غزة" يُعزى إلى المركز الوظيفي.المستشفيات في قطا
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 النتائج والتوصيات
 

 

 

 

 

 يناالمبحث الث

 النتائج والتوصيات

 النتائج أولًا:

 التوصياتثانياً: 

 الدراسات المستقبليةثالثاً: 
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 أولًا: نتائج الدراسة النتائج والتوصيات

 من أهمها:و إلى مجموعة من النتائج  لدراسةتوصلت ا
المستشفيات الحكومية لقياس أداء  أداءك( BSCلبطاقة الأداء المتوازن ) لبعد المالييستخدم ا .1

 .بشكل كبير الفلسطينية في قطاع غزة

المستشفيات الحكومية ياس أداء لق أداءك( BSCلبطاقة الأداء المتوازن ) العملاءبعد  يستخدم .2
 .بشكل كبير الفلسطينية في قطاع غزة

المستشفيات لقياس أداء  أداءك( BSCلبطاقة الأداء المــتوازن ) العمليات الداخليــــةبعد  يستخدم .3
 .بشكل كبير الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة

المستشفيات الحكومية لقياس أداء  ءأداك( BSCلبطاقة الأداء المتوازن ) النمو والتعلمبعد  يستخدم .4
 .بشكل كبير الفلسطينية في قطاع غزة

بين متوسطات استجابة العاملين حول  (≥0.05) عند مستوى إحصائية دلالة ذات فروقلا توجد  .5
بطاقة الأداء المتوازن كأداة لقياس أداء المستشفيات في قطاع غزة( تعزى للمتغيرات  أبعاداستخدام  درجة)

، طبيعة العمل الحالي، يملالع المؤهل، الخبرة ، العمر، المسمى الوظيفي، عدد سنواتالجنس)الشخصية 
 المركز الوظيفي(.

 توصيات الدراسة: ياً ناث

 تي:النتائج السابقة يوصى الباحث بالآ من واقع

اس لقي أداة ك (BSCتطبيق بطاقة الأداء المتوازن )بنوصي إدارة المستشفيات الحكومية في قطاع غزة  .1
، ووسيلة الإستراتيجيةأداة حديثة ونظاماً متكاملًا للإدارة  تعدلأنها ، أداء المستشفيات الحكومية في قطاع غزة

 لترشيد قرارات المديرين وتوجيه سلوكهم وتقويم الأداء.

( كأداة لقياس أداء المستشفيات BSCالبعد المالي لبطاقة الأداء المتوازن )باستخدام ضرورة الاهتمام  .2
حكومية في قطاع غزة من خلال استغلال الموارد المالية المتاحة بشكل يؤدي إلى تحسين الأداء بشكل ال

أفضل، وتوفير مصادر التمويل لمواجهة أي طارئ قد يحدث، وتطبيق مبدأ الشفافية في إدارة وضبط 
 المصروفات.



 

105 
 

 

 الفصل الخامس 

داة لقياس أداء المستشفيات ( كأBSCضرورة الاهتمام باستخدام بعد العملاء لبطاقة الأداء المتوازن ) .3 النتائج والتوصيات
الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة من خلال تطوير نوعية الخدمات المقدمة للمرضى، وتوفير عدد من 

المرضى، وتحقيق أقصى حد  شكاوىالأطباء والممرضين يتناسب مع عدد المرضى، ووجود آليات لتفعيل 
 من الرضا للمرضى عن الخدمات المقدمة لهم.

( كأداة لقياس أداء BSCالعمليات الداخلية لبطاقة الأداء المتوازن )باستخدام بعد ام ضرورة الاهتم .4
بالمستشفيات، ودعم  الإداريالمستشفيات الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة من خلال تطوير العمل 

رات والأقسام ين وتلبية احتياجاتهم ومتطلباتهم، وبث روح التعاون بين كافة الإداموظفالإبداعية لل شطةنالأ
 جاز المهام بأقل جهد ووقت وكفاءة عالية.نظمة المعلومات لإنالمختلفة، واستخدام التقنيات الحديثة لأ

( كأداة لقياس أداء BSCضرورة الاهتمام باستخدام بعد النمو والتعلم لبطاقة الأداء المتوازن ) .5
بما  الموظفين أداءمج تدريبية لتطوير المستشفيات الحكومية الفلسطينية في قطاع غزة من خلال توفير برا

بمختلف فئاتهم على تطوير أدائهم للوصول للمستوى  الموظفين، وتحفيز م مع طبيعة عملهميتلاء
  المطلوب.

والفنية المؤهلة  والإداريةالمستشفيات الحكومية في قطاع غزة بتوفير الكوادر الطبية  إدارةضرورة قيام  .6
 (.BSCالمتوازن ) الأداءبطاقة  دأبعاللعمل وفق  جيداً  تأهيلاً 

مالية في قياس الأداء والتي تأخذ بعين الاعتبار الغير م المؤشرات والمقاييس المالية و ضرورة استخدا .7
 جميع عوامل النجاح التي تستهدفها إدارة المستشفيات الحكومية.

 

 ثالثاً: الدراسات المستقبلية

 الآتية:  ها يقترح الدراسات المستقبليةفي ضوء دراسة الباحث والنتائج التي توصل إلي 

كومية في قطاع حالمستشفيات ال تقويم أداءل كأداة (BSCبطاقة الأداء المتوازن ) تطبيقية ناإمكمدى  .1

 .غزة

 في مستشفيات قطاع غزة. على الجودة الشاملة (BSCبطاقة الأداء المتوازن ) أثر .2
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نظم  لدعم وتطويرالمستشفيات الحكومية لتقويم أداء  (BSCبطاقة الأداء المتوازن )استخدام  .3 النتائج والتوصيات

 .الإدارية والماليةالمعلومات 

 .غزة(-دراسة على جميع المستشفيات الحكومية بفلسطين )الضفة .4
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 مراجع الدراسة
 المراجع العربية:أولًا : 

( كأداة لتقويم أداء البنك BSC"استخدام بطاقة الأداء المتوازن)(. 2012)جزر، حمد، أبو  .1
رسالة ماجستير غير منشورة، كلية التجارة، الجامعة  نية"،السطيني: دراسة ميدالإسلامي الف

 الإسلامية، غزة، فلسطين.

 بطاقة ويم أداء الجامعة الإسلامية بغزة باستخدامقت نيةاإمك "مدى(. 2201) ،جمال ،أبو شرخ .2
اجستير غير رسالة م"، من وجهة نظر العاملين بالجامعة نيةاميد المتوازن: دراسة الأداء قياس

 منشورة، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطين.

 ، عمان والتوزيع، للنشر اليازوري دار ،المستشفيات دارةإ(. 2005) ياسر، ثامر بكري،ال .3
 .الأردن

دريس، محمد خالد ،انحمد بني .4 والتخطيط  الاستراتيجية"  (2007).محمد، وائل وا 
 .والتوزيع للنشر العلمية ياليازور  دار :ناعم ".الاستراتيجي

دارة إقامة في المعتمدة المعايير، حسين بياتي،ال .5  وائل دار الأولى، الطبعة ،المستشفيات وا 
 . 2005ن،اعم للنشر،

إدارة المنظمات الصحية والطبية: منهج متكامل في إطار (. "1997جاد الرب، سيد محمد ) .6
 .295القاهرة، ص: دار النهضة العربية،  المفاهيم الإدارية الحديثة،

 باستخدام الأداء تقييم مدى (BSC) الغذائية الصناعات (. "شركات2014جريرة، طلال، ) .7
 العلوم مجلةميدانية"،  دراسة  :الأردن في العامة المتوازن المساهمة الأداء بطاقة أبعاد

 (.2)  41الإدارية،
 والتوزيع، للنشر الشروق ارد :عمان )الصحية والمراكز المستشفيات إدارة  (بطرس سليم جلدة، .8

 .م 2007

(. "تطبيق نظام قياس الأداء المتوازن وأثره في الالتزام المؤسسي 2008جودة، محفوظ، ) .9
 11 المجلة الأردنية للعلوم التطبيقية، للعاملين في شركات الألمونيوم الأردنية: دراسة ميدانية"،

(2 :)273 – 292. 
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 المؤسسي الالتزام في وأثره المتوازن الأداء ياسق نظام تطبيق (2008). "،محفوظ جودة، .10
 للعلوم التطبيقية، الأردنية المجلة "،)تطبيقية دراسة (الأردنية الألمنيوم شركات في للعاملين
 .273- 11 (1): 92ن،اعم الخاصة، التطبيقية العلوم جامعة

عمومية باستخدام تقييم أداء المستشفيات الجزائرية ال "مدى إمكانية(. 2013)، خلاف، حسنال .11
"، بطاقة الأداء المتوازن: دراسة حالة المؤسسة العمومية الإستشفائية محمد بوضياف بورقلة

رسالة ماجستير غير منشورة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 
 الجزائر.

 دارسة الأرباح إدارة من دالح في المتوازن الأداء بطاقة تطبيق أثر"(. 2013داعور، جبر، )ال .12
 .161-101(: 2) 21، مجلة الجامعة الإسلامية للدراسات الاقتصادية، والإدارية ميدانية".

 تعزيز في المتوازن الأداء أنموذج تطبيق أثر" (. 2009ن، )امرو  فضة، وأبو ماهر درغام، .13
سلسلة (الإسلامية،  الجامعة مجلة ،"الفلسطينية الوطنية للمصارف الاستراتيجي الأداء المالي

 .788 – 741(: 2) 7 ،نية(انسالإ الدراسات

(. "تقويم أداء البنوك الإسلامية الفلسطينية باستخدام بطاقة العلامات 2013درغام، ماهر، ) .14
المجلة العربية للإدارة، المنظمة العربية منشورة،  غير ماجستير ("، رسالةBSCالمتوازنة )

 العربية.للتنمية الإدارية، جامعة الدول 
مدى قدرة المنظمات الأهلية بقطاع غزة على تطبيق بطاقة الأداء (. "2011رفاتي، عادل، )ال .15

رسالة ماجستير غير منشورة، الجامعة الإسلامية، غزة  المتوازن كأداة لتقويم الأداء التمويلي"،
 فلسطين.

 بطاقة استخدام في المعرفة إدارة ممارسة (. "أثر2013المحاميد، اسعود، )و سليحات، نمر  .16
 المجلة الحجم"، وصغيرة متوسطة الشركات الصناعية على ميدانية دراسة :المتوازنة الأداء

 .21-1. 11 (1):ن،اعم في إدارة الأعمال،  الأردنية
(. "تطوير النموذج المحاسبي لقياس وتقييم الأداء في الوحدات 2003، سالم، )سوافيريال .17

: (2) 40، لتجارة للبحوث التجارية، جامعة الإسكندريةمجلة كلية ا الاقتصادية الخدمية"،
394. 

ستخدام مقياس الأداء المتوازن في المنظمات (. "إطار مقترح لا2007شهيرة، عبد العزيز، ) .18
المجلة المصرية للدراسات التجارية، جامعة غير الحكومية بالتطبيق على الجمعيات الأهلية"، 

 .253 – 252(: 3، ) المنصورة، كلية التجارة
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 قياس نظام ونجاح تبني استخدام محددات لقياس إطار نحو(2004). "حاتم،  شيشيني،ال .19
 147.- 97(:1) 26 ،الزقازيق جامعة التجارة، كلية التجارية، البحوث مجلة "،المتوازن الأداء

 دار ، 1ط ،المتوازن" التقييم وبطاقة الأداء أساسيات" (.2009 (الغالبي، ووائل إدريس، طاهر .20
 .38ص  ن،اعم للنشر، ائلو 

  602ص الأردن، والتوزيع، للنشر وائل دار ،والأعمال دارةالإ (7200 (،عامري، صالحال .21
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 الملاحق

 الملاحق
 

 (1ملحق رقم )

 أسماء المحكمين

 العمل انمك التخصص اللقب العلمي  الاسم م
أ.د. سمير صافي  1

 صافي
 الجامعة الإسلامية بغزة إحصاء أستاذ

 لإسلامية بغزةالجامعة ا محاسبة أستاذ د. علي شاهين 2

 الجامعة الإسلامية بغزة محاسبة أستاذ المحاسبة ونائب عميد كلية التجارة د. حمدي زعرب 3

 أكاديمية الإدارة والسياسة إدارة أستاذ مشارك د. محمد المدهون 4

 جامعة الأقصى محاسبة عميد كلية التجارة د. نضال عبد الله 5

 جامعة الإسلامية بغزةال صحة عامة دكتوراه د. يوسف الجيش 6

 جامعة القدس صحة عامة دكتوراه د. ختام أبو حمد 7

 وزارة الصحة صحة عامة ماجستير أ. سعدي أبو عواد 8

 



 

   
 

 

 لملاحقا

 (2ملحق رقم )

 ستبانةالا
 بسم الله الرحمن الرحيم

 الأخ الكريم / الأخت الكريمة ،،،،،،،،،،،،،،،
 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته ،،،،،،،،،، 

 :نايقوم الباحث بإجراء دراسة بوزارة الصحة في قطاع غزة بعنو الموضوع / 

( كأداة لقياس أداء المستشفيات BSCبطاقة الأداء المتوازن )أبعاد "استخدام 
 في قطاع غزة" الفلسطينية الحكومية

 
 

 

و من سيادتكم  وذلك استكمالًا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في القيادة والإدارة، لذا نرج
المعلومات  أنأمام الإجابة المناسبة لاختيارك، علماً ب ×بوضع علامة  نةاستبالإجابة على فقرات الا

 المأخوذة تستخدم لأغراض البحث العلمي فقط .
حرصكم على تقديم المعلومات الكافية وبدقة وموضوعية سيؤدي إلى تقييم أفضل لموضوع الدراسة  أن

 لخير لما فيه مصلحة مؤسساتنا ووطننا بإذن الله.مما سيعود بالنفع وا
تها، استراتيجيشطة وأداء المؤسسة في ضوء رؤيتها و أنها: "نظام لقياس أنوتعرف بطاقة الأداء المتوازن ب

ويوازن بين البعد المالي، وبعد العملاء، وبعد العمليات الداخلية، وبعد التعلم والنمو للعاملين 
 بالمؤسسة".
 وهم المستفيدين من خدمة المستشفى. بعد العملاء:

 شطة التي تتميز بها المستشفى.نأي ما هي الأ بعد العمليات الداخلية:
وهي قدرة المستشفى عل تطوير ذاتها من خلال ابتكارات جديدة أو تعلم من  بعد التعلم والنمو:

 التجارب أو اكتساب المعرفة.
 لي )مخصصات، مصروفات، أرباح ......(.ب الماناأي طريقة الأداء في الج البعد المالي:

 
 شاكرين لكم حسن تعاونكم

 مع خاص التحية وبالغ التقدير والاحترام
 الباحث                                                                    

 حسام عبد الكريم محمود عاشور



 

   
 

 

 الملاحق

 أولًا:  معلومات عامة 
 الجنس: .1

 ثى أن) (                  ) ( ذكر                
 العمر: .2

                                      سنة      40 اقل من سنة إلى 30) ( من                     سنة  30من اقل ) ( 
 .فأكثر سنة 50 سنة    ) ( 50 اقل من سنة إلى 40) ( من 

 المسمى الوظيفي: .3
 رئيس قسم.) (                            مدير) (                         ) ( مدير عام    

 :عدد سنوات الخبرة .4
سنوات                       10اقل من  –سنوات  5من ) (           ) ( اقل من خمس سنوات       

 .ة فأكثرسن 20( )       سنة  20أقل من  –سنوات  10) ( 
 المؤهل العلمي: .5

                                                              بكالوريوس) (                      دبلوم) ( 
 دكتوراه.) (                  ماجستير) ( 

 طبيعة العمل: .6
                                                         ) ( طبيب                      ) ( علاج طبيعي                    ) ( ممرض   

 .) ( إدارة                         ) ( مهن طبية                       ) ( صيدلي
 الفئة الوظيفية: .7

                                          ) ( الفئة العليا                   ) ( الفئة الأولى         
            .) ( الفئة الثالثة                  الثانية) ( الفئة 
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 ناالبيـــــــــــــــ م

 درجة الموافقة

جداً 
رة 
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بيرة
ك

طة 
وس
مت

 

ليلة
ق

جداً  
لة 
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( كأداة لقياس أداء المستشفيات الحكومية الفلسطينية في BSCلبطاقة الأداء المتوازن ) لبعد الماليلاستخدام  يوجد المحور الأول:
 .قطاع غزة

          ية بشكل يؤدي إلى تحسين و تطوير أداء المستشفى.يتم استغلال الموارد المال 1

النظم المالية المطبقة تساعد في تحديد الأقسام التي تحتاج إلى تحسين الأداء  2
           المالي.

المعتمدة طبقا لما هو مخطط لمنع  الميزانيةتقوم إدارة المستشفى بمراجعة  3
           ات.الانحراف

المعتمدة طبقا لما هو مخطط لكشف  الميزانيةالمستشفى بمراجعة  تقوم إدارة 4
      ات وتصحيحها.الانحراف

تساهم إدارة المستشفى في توفير مصادر تمويل تؤدي تساعد على تطوير  5
           المستشفى.

           الموازنات المالية واضحة وتحقق الخطط التنفيذية. 6
           م لضبط المصروفات تتميز بالدقة والشفافية.تطبق إدارة المستشفى نظ 7

يتم إعداد التقارير المالية بشكل دوري ومستمر بما يحقق فعالية في الأداء  8
           المالي.

9 
يــتم المراجعــة والتعــديل علــى الموازنــات الماليــة بمــا يناســب مــع الحاجــات المتغيــرة 

      لحاجيات العمل.
      وارد المالية من قبل إدارة المستشفى لمواجهة أي طارئ قد يحدث.يتم توفير الم 10
يوجد لدى إدارة المستشـفى احتيـاطي فـي المـوارد )المسـتلزمات( لمواجهـة أي طـارئ  11

      عرضي.
 تطبق إدارة المستشفى نظم لضبط المصروفات تتميز بشفافية. 12

     
 قيق الأهداف.تسعى المستشفى إلى زيادة الإيرادات لتح 13

     
 الإيرادات تغطي نفقات المستشفى. 14

     
 تعمل المستشفى إلى إضافة خدمات جديدة لتحسين وزيادة الإيرادات. 15

     
 ين في كتابة ومراجعة التقارير المالية.موظفتتيح إدارة المستشفى المشاركة لل 16
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جداً 
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( كأداة لقياس أداء المستشفيات الحكومية الفلسطينية في BSCلبطاقة الأداء المتوازن )بعد العملاء ل استخدام يوجد ي:ناالمحور الث
 .قطاع غزة

           توفر المستشفى عدد أطباء يتناسب مع عدد المرضى في المستشفى. 1
           فر المستشفى عدد ممرضين يتناسب مع عدد المرضى في المستشفى.تو  2
      يتم تطوير نوعية الخدمات المقدمة للجهور من قبل إدارة المستشفى. 3
           توفر إدارة المستشفى نماذج تقييم لمعرفة أراء الجمهور بأداء المستشفى. 4
      هور من خلال الخدمة المقدمة.تسعى إدارة المستشفى لتحقيق رضا الجم 5
           هناك رضا عن مستوى الخدمات المقدمة من قبل الجمهور. 6
           تلتزم المستشفى في تقديم الخدمات في موعدها المحدد. 7
      يتم استخدام الحاسوب في توثيق ملفات المرضى بالرجوع إليها عند الضرورة. 8
ومتطورة للعناية بالمرضى.يوجد معدات حديثة  9            
من قبل الجمهور. الشكاوىتتوافر لدى المستشفى صندوق لتحقيق  10  

     
 الجمهور ويتم معالجة الخلل بأقصى سرعة. لشكاويتستجيب إدارة المستشفى  11

     
 توجد عدالة في تقديم الخدمات لكافة المرضى دون تمييز. 12

     
مات للمرضى بالسرعة والتوقيت المناسب.يتم تقديم الخد 13  

     
 تقدم إدارة المستشفى الخدمات اللازمة للمرضى بالجودة العالية. 14

     
( كأداة لقياس أداء المستشفيات الحكومية BSCبعد العمليات الداخلية  لبطاقة الأداء المتوازن )ل استخدام يوجد المحور الثالث:

 الفلسطينية في قطاع غزة. 
           .الموظفينتعمل المستشفى على توفير احتياجات ومتطلبات  1
           ظمة العمل الإدارية بشكل مستمر.أنيتم تطوير  2
           ين.موظفشطة الإبداعية للنتدعم إدارة المستشفى الأ 3
           يوجد تعاون بين كافة الإدارات والأقسام المختلفة في المستشفى. 4
           ظمة المعلومات.نيتم استخدام التقنيات الحديثة لأ 5
           جاز أعمالهم بأقل جهد وكفاءة عالية.أنعلى  بقدرة الموظفينيتمتع  6
           يتم استخدام الموارد الحالية بكفاءة وفعالية. 7
      بشكل سهل. الموظفينات المرضى و نايتم معالجة بي 8
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9 
توفر إدارة المستشفى شبكة اتصالات متطـورة للتواصـل بـين كافـة الأقسـام داخـل 

      وخارج المستشفى.

      يوجد علاقة تكامل وترابط ببين كافة الأقسام تساهم في فعالية وكفاءة الإدارة. 10
      تنمي إدارة المستشفى مفهوم الرقابة الذاتية للعاملين في أداء عملهم. 11

( كأداة لقياس أداء المستشفيات الحكومية الفلسطينية BSCلبطاقة الأداء المتوازن )بعد التعلم والنمو ل استخداميوجد  المحور الرابع:
 . في قطاع غزة

           ين.موظفمة للتوفر المستشفى برامج تدريبية كافية وملائ 1
           لديهم. الموظفينية سنوية لتدرب ناتخصص المستشفى ميز  2
           .الموظفينتهتم إدارة المستشفى لتطوير أداء  3
           .الموظفين دراتقتهتم إدارة المستشفى لتطوير  4
           تتميز الدورات التدريبية المقدمة للعاملين بالمهنية. 5
الحاصــــلين علـــــى دورات تدريبيــــة بمهــــارات عاليــــة فـــــي  المــــوظفينيتمتــــع  6

 الأداء.
          

ين مــــــوظفتهــــــتم إدارة المستشــــــفى لتطــــــوير المهــــــارات والقــــــدرات الحاليــــــة لل 7
 للوصول إلى المستوى المطلوب.

          

           الأكفاء وأصحاب المهارات العالية. الموظفينتهتم إدارة المستشفى ب 8
           ين. موظفتقوم إدارة المستشفى بعمل دورات للاتصال والتواصل لل 9
           .الموظفينبعمل ورش عمل لتنمية قدرات  ىتقوم إدارة المستشف 10
           تساعد إدارة المستشفى العاملين على تكميل دارستهم ماجستير ودكتوراه. 11
           ت تدريبية تتلاءم مع طبيعة عملهم.على دورا الموظفينيحصل  12
           تهتم إدارة المستشفى بعمليات الابتكار والإبداع. 13
           يتم تشجيع وتحفيز العاملين بمختلف فئاتهم على تطوير أدائهم. 14


