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 لمتوازن في تقويم أداء المستشفياتاستخدام نموذج الأداء ا
 "دراسة تطبيقية في مستشفى الباسل بطرطوس"

 
 *الدكتور راغب الغصين

 **وسام جبّار تامر                                                                                        
 

 (2011 / 5 / 08 ل لمنشر في ب  ق   . 0101/  01/  3تاريخ الإيداع )
 

 ممخّص  
 

يم الأداء في مستشفى الباسل بطرطوس باستخدام نموذج الأداء المتوازن, ولتحقيق ييدف ىذا البحث إلى تقو 
 استبانة, وتطبيقيا عمى عينة من العاممين في المستشفى, وانتيى البحث إلى النتائج التالية: تصميمأىداف البحث تمّ 

أداء مستشفى الباسل بطرطوس, لأنو لتقويم داة الأفضل والأكثر موضوعية يعد نموذج الأداء المتوازن الأ -9
 في المستشفى. دائرةيتيح التعرف عمى مايتم تحقيقو من نتائج في كل قسم أو 

عدم وجود تطبيق متكامل لنموذج الأداء المتوازن في المستشفى بسبب ضعف الخبرات الفنية المؤىمة  -2
 .اللازمة لتدريب العاممين عميو

وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات أفراد العينة تبعاً لمتغيرات المؤىل العممي  -3
 وسنوات الخبرة.

 عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات أفراد العينة تبعاً لمتغير طبيعة العمل. -4
الأداء, المحور المالي, محور العملاء, محور عمميات تقويم , نموذج الأداء المتوازن, المستشفى: المفتاحيةكممات ال

 التشغيل الداخمية, محور التعمم والنمو.
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .ةسوري -دمشق -دمشقجامعة  -كمية الاقتصاد -المحاسبةقسم  -مدرّس *

 .ةسوري -دمشق -دمشقجامعة  -كمية الاقتصاد -المحاسبةقسم  -طالب دراسات عميا )ماجستير( **
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  ABSTRACT    

 

This research aims to evaluate the performance in Al-Basel Hospital in Tartous by 

using the Balanced Performance Model, and to achieve the research objectives, a 

questionnaire was devised and applied on a sample of the workers in the hospital. The 

research concluded the following results: 

1- The Balanced Performance Model is considered the best and most objective to 

evaluate the performance in Al-Basel Hospital in Tartous, because it helps to get an idea 

about what is being achieved in every department or administration in the hospital. 

2- There is no complementary application for the balanced performance model in the 

hospital due to the lack of the trained technical expertise that are necessary to train the 

trainees. 

3- There are statistically significant differences between the means of sample 

subjects' responses according to the variables of the scientific degree and years of 

experience. 

4- There are no statistically significant differences between the means of sample 

subjects' responses according to the variables of nature of work. 
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 مقدمة:
أحد مداخل قياس الأداء  (KAPLAN AND NORTN, 96) القياس المتوازن للأداء الذي قدمو د  عي  

مق بأربعة مجالات ىي: الأداء المالي, العلاقات مع ويتضمن مجموعة متنوعة من مقاييس الأداء تتع, الاستراتيجي
 .بالمنشأة العملاء, عمميات التشغيل الداخمي, أنشطة التعمم والنمو 1 

وتم تصميم ىذه المجموعة من المقاييس لضمان تحقيق إستراتيجية المنشأة, كما أن ىذه المقاييس تشتق من 
وىكذا, فإن استخدام القياس . والمستثمرون التي تركز عمى ما ييتم بو العملاء والعاممون ستراتيجيتياوارؤية المنشأة 

ستراتيجيات المنشأة اتم ربط مقاييس الأداء بالأىداف و المتوازن للأداء يؤدي إلى ترشيد القرارات الإدارية, حيث 
مات تفيد في اتخاذ القرارات الإدارية ووحداتيا. وبيذا فإن ىناك حاجة ماسة لدى منشآت الخدمات لمحصول عمى معمو 

عمى مجموعة من  لشمولو. كما يعد القياس المتوازن للأداء نموذجاً أكثر شمولًا لقياس الأداء المنشأة وقياس أداء
ستراتيجية في أنو يتضمن مقاييس لممخرجات ثم فيو يختمف عن أنظمة القياس الاالمقاييس المالية وغير المالية , ومن 

كما أن الأساس في تصميم القياس المتوازن للأداء ىو  .معاً بعلاقات سببية أداء ليذه المخرجات وىي ترتبطومحركات 
تمثل جزءاً من نظام المعمومات في المستويات الإدارية المختمفة لأن كل وحدة التي المالية وغير المالية  أن المقاييس

نظام تغذية رقابي لممستقبل,  , وىذا يجعل نظام قياس الأداءإلى مقاييس وأىداف ممموسة ستراتيجيتياانشاط تترجم 
 ستراتيجية العامة لممنشأة. والخاصة بالأقسام والا إضافة لذلك فإنو يعمل عمى إيجاد التوافق بين الأىداف الفردية

الجيود نحو لتحقيق أىدافيا وتوجيو  لمستشفىيعد القياس المتوازن للأداء فمسفة إدارية متقدمة تحفز العاممين با
ورؤيتيا في إطار متكامل  مستشفىستراتيجية الء المالي والتشغيمي. وىو ترجمة لاالأداتقويم من خلال  ستراتيجيتياا

. لذلك المستشفىيتضمن العديد من مقاييس الأداء المالية وغير المالية والتي توفر معمومات متكاممة عن وضع ومركز 
 .إلى لغة مشتركة يفيميا جميع الأفراد ستشفىالخاصة بالم ستراتيجيةفيو بمثابة أداة تحول الا

 
 مشكمة البحث:

يم الأداء بشكل كبير في عصر المعمومات, لذلك يعد و ييتم القطاع الصحي وخاصة المشافي بموضوع تق
والاستراتيجي أدائيا المالي والتشغيمي تقويم نموذج الأداء المتوازن فمسفة إدارية تحقق أىدافيا الإستراتيجية من خلال 

 .المستشفىوفق إطار متكامل من المقاييس المالية وغير المالية وبشكل متوازن يوفر معمومات متكاممة عن أداء 
لذلك تتحدد مشكمة البحث في أن مقاييس أداء المحاسبة الإدارية التقميدية المعمول بيا في مشفى الباسل 

داء فييا, إضافة إلى عدم قدرتيا عمى توفير مؤشرات ومقاييس بطرطوس غير قادرة عمى إعطاء صورة متكاممة عن الأ
لقصير والطويل وفق احتياجاتيا أدائيا الداخمي والخارجي عمى المدى اوتقويم من قياس  المستشفىأداء تمكن 

ستراتيجية, لذلك أصبح لابد من استخدام أفضل وأشمل طرق قياس الأداء لتوفير معمومات دقيقة خصوصاً فيما الا
رضاء العملاء, وما يت عمق بالبيئة الخارجية التي تشمل المنافسين, والبيئة الداخمية التي تشمل جودة الخدمات المقدمة وا 

ذلك من اىتمام بالتدريب والتأىيل لتحقيق التوازن بين جوانب الأداء المختمفة. ونظراً لأىمية نموذج الأداء  ويتطمب
مكانية تقويم دراسة أثر استخدامو في  الأداء سيحاول الباحثتقويم المتوازن في  الأداء في مشفى الباسل بطرطوس وا 

 .تطوير ىذا الأداء وفق متطمبات ىذا النموذج
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 أهمية البحث وأهدافه:
 :وذلك في الجوانب التالية أداء المستشفى,تقويم في  المتوازن للأداءالتقويم تنبع أىمية البحث من أىمية بطاقة 

الأداء بطريقة تجمع المقاييس المالية وغير المالية في تقميل اتخاذ لتقويم خاصاً يستخدم  كونيا تمثل نموذجاً  -
 قرارات غير مثالية.

كونيا تمثل مدخل جديد لمفكر الإداري الحديث من خلال قياس الأداء والتعرف عمى جوانب القصور  -
وازنية بحيث تتحرك خطوات العمل بفعالية وبأقل والضعف وعلاجو لنظام العمل الأدائي في داخل البنية التنظيمية الت

 الأخطاء وأقل جيد وتكمفة وأفضل النتائج.
 لاتخاذ القرارات. اً جيد اً كونيا توفر أساس -
 كونيا تساعد في تنظيم مقاييس الأداء الرئيسية مع إستراتيجية عمل المستشفى. -
 ي المستشفى.كونيا تعطي إدارة المستشفى فكرة شاممة وسريعة عما يجري ف -
 كونيا تساعد في اكتشاف نقاط الضعف في أداء الأقسام المختمفة. -

 كما يهدف هذا البحث إلى:
 تحديد مفيوم ومحاور بطاقة الأداء المتوازن. -
من خلال ربط مقاييس الأداء بطاقة الأداء المتوازن  أداء مستشفى الباسل بطرطوس باستخدامتقويم  -

 .باستراتيجية عمل المستشفى
من منظور نموذج الأداء المستشفى  أداءتقويم دراسة الفروق بين متوسطات استجابات أفراد العينة في  -
 تبعاً لمتغيرات المؤىل العممي, وسنوات الخبرة, وطبيعة العمل في المستشفى.المتوازن 
 

 فرضيات البحث:
ل بطرطوس من خلال ربط مقاييس أداء مستشفى الباستقويم إن تطبيق نموذج الأداء المتوازن يساىم في  -

 .باستراتيجية عمل المستشفى)المالي, العملاء, التعمم والنمو, عمميات التشغيل الداخمية( الأداء 
أداء المستشفى من منظور تقويم بين متوسطات استجابات أفراد العينة في  معنويةلاتوجد فروق ذات دلالة  -

 .ميالأداء المتوازن تبعاً لمتغير المؤىل العم
أداء المستشفى من منظور تقويم بين متوسطات استجابات أفراد العينة في  معنويةلاتوجد فروق ذات دلالة  -

 .الأداء المتوازن تبعاً لمتغير سنوات الخبرة
أداء المستشفى من منظور تقويم بين متوسطات استجابات أفراد العينة في  معنويةلاتوجد فروق ذات دلالة  -

 .تبعاً لمتغير طبيعة العمل الأداء المتوازن
 

 منهجية البحث:
البحث إلى قسمين تضمن القسم  قسيملتحقيق أىداف البحث اعتمد الباحث عمى المنيج الوصفي التحميمي وتمّ ت

المراجع العممية المختمفة ذات الصمة بموضوع البحث, وتضمن القسم الثاني جمع البيانات  الاطلاع عمىالأول 
( 26تصميم استبانة تضمنت الجوانب الرئيسية لنموذج الأداء المتوازن, وتتكون الاستبانة من ) والمعمومات من خلال

بنداً, وقد تم إخضاع ىذه الاستبانة لاختبار الموثوقية من الناحية العممية والإحصائية لمتأكد من مدى صلاحيتو, فقد 
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يلات اللازمة, كما تمّ اختبار ثبات أداة البحث لأخذ ملاحظتيم, وقد أجريت التعد نعرض عمى مجموعة من الأكاديميي
 %, مما يدل عمى أن أداة البحث ذات ثبات جيد.89الذي بمغ معامل ألفا كرونباخ باستخدام 

من خلال استخدام المؤشرات الإحصائية  spssكذلك تمّ الاعتماد عمى أسموب التحميل الإحصائي لمبيانات 
 التالية:

 حرافات المعيارية.المتوسطات الحسابية والان -
 لمفروق بين المتوسطات. ONE WAY ANOVAاختبار تحميل التباين الأحادي  -
 لممقارنات البعدية. LSDاختبار  -

لقبول أو رفض الفرضيات, وىو من المستويات المعنوية المتفق عمييا في  2025وتمّ اعتماد مستوى معنوية 
 اختبار الفرضيات.

ولتحديد حجم , (2625لعاممين في مستشفى الباسل بطرطوس والبالغ عددىم )يتكون مجتمع البحث من جميع ا
 العينة تمّ اعتماد قانون العينة الإحصائية التالي :

2
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 الدراسات السابقة:
 المتوازن للأداء في المصارف  تقويم: أهمية استخدام بطاقة ال(0117دراسة )الزير، رانيا،  -أ

)دراسة تطبيقية في المصرف العقاري السوري. 2 
ظيار أىميتيا, ومساىمتيا ىدفت ىذه الدراسة إلى التعريف ببط اقة الأداء المتوازن للأداء, وآلية تطبيقيا, وا 

بتحويل إستراتيجية المنظمة إلى لغة مشتركة, يتكمميا جميع أفراد المنظمة لتقديم صورة واضحة, وشاممة, وسريعة عن 
مستيدفة ومبادرات لمتحسين ستراتيجية إلى أىداف محددة ومقاييس ومعايير منظمة وذلك من خلال ترجمة ىذه الاأداء ال

 المستمر.
أداء المصرف العقاري السوري,  تقويمكما ىدفت الدراسة لمعرفة مدى استخدام مقاييس محاور ىذه البطاقة ل

ولتحقيق ذلك تمت صياغة فرضيات ثلاث وتصميم استبيان, تم تحميمو لاختبار الفرضيات بواسطة الرزمة الإحصائية 
 .SPSSلمعموم الاجتماعية 
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المتوازن للأداء بشكل متكامل في التقويم توصمت الباحثة إلى عدة نتائج وتوصيات أىميا ضرورة تطبيق بطاقة و 
أدائو, ولكنو لايطبقيا بشكل نظام منيجي متكامل, تقويم المصرف العقاري كبداية, لأنو يطبق مفاىيم ىذه البطاقة عند 

 سورية.ومن ثم تعميم التجربة عمى باقي المصارف الحكومية ال
الرقابة الاستراتيجية ودورها في الأداء، استخدام بطاقة التصويب ( : 0117دراسة )تركمان، حنان نبيه،  -ب

.المتوازنة كتقنية جديدة لمرقابة الاستراتيجية بالتطبيق عمى بعض منظمات الأعمال 3 
 ىدفت ىذه الدراسة إلى :

فى الأسد الجامعي والمشفى الوطني باللاذقية من ناحية بيئة العمل والأساليب دراسة وتحميل واقع كل من مش -
 المستخدمة لمرقابة وطبيعة التنظيم وأدوات قياس الأداء.

 تصميم نموذج لبطاقة التصويب المتوازنة وتطبيقو في كل من مشفى الأسد الجامعي والمشفى الوطني. -
تيجية وأدوات قياس الأداء التقميدية والحديثة ولاسيما بطاقة عرض مقدمة نظرية لمفيوم الرقابة الاسترا -

 التصويب المتوازنة ومحاولة ربط البعدين النظري والتطبيقي بعضيما ببعض.
 وتوصمت الباحثة إلى مجموعة نتائج من أىميا:

ما أن يتصف التنظيم في كلا المستشفيين بميمو لمبيروقراطية وبنسبة أكبر في مشفى الأسد الجامعي, ك -
 مشاركة العاممين في الإدارة في كلا المستشفيين محدودة ومعظم القرارات تتخذ من قبل إدارة المستشفى بشكل روتيني.

بالنسبة لأدوات قياس الأداء في كلا المستشفيين ىي أدوات تقميدية ومنيا الملاحظة المباشرة وتقارير الأداء  -
 .والانحراف عما ىو مخطط والترتيب والمقارنة

بالنسبة لمستويات الأداء العامة في مستشفى الأسد الجامعي وفي المستشفى الوطني كما تم قياسيا باستخدام  -
النموذج المقترح لبطاقة التصويب المتوازنة ىي مستويات مقبولة ويمكن تحسينيا من خلال وضع أىداف جديدة, كما 

محاور الأربعة والتي تمثل مجالات الأداء اليامة, حيث نلاحظ تمكننا البطاقة من مقارنة الأداء بشكل جزئي بالنسبة لم
 أن مستوى الأداء في المشفى الوطني أفضل منو في مستشفى الأسد الجامعي.

غياب الجانب المالي في كلا المستشفيين وذلك لأن المستشفيين يقدمان خدمات طبية مجانية ويقتصر  -
 فة المريض.الجانب المالي فييما عمى إمكانية تخفيض تكم

الأداء في كلا المستشفيين أو مقارنة أداء المشفى نفسو كسمسمة تقويم تمكننا بطاقة التصويب المتوازنة من  -
زمنية من خلال استخداميا لقياس الأداء بشكل دوري لموقوف عمى نقاط القوة والضعف في الأداء والاستفادة منيا في 

 الخطة القادمة.
( : دمج مؤشرات الأداء البيئي في بطاقة الأداء المتوازن لتفعيل 0115م، نادية، دراسة )راضي عبد الحمي -ج

دور منظمات العمال في التنمية المستدامة. 4 
تناقش الدراسة كيف يمكن استخدام بطاقة الأداء المتوازن لإدخال مؤشرات الأداء البيئي ضمن المؤشرات 

وييا البطاقة لنصل إلى بطاقة أداء متوازن مستدامة, وقد بدأت الدراسة بمناقشة تطور مؤشرات الأخرى التي تحت الأبعادو 
تقويم ونظم قياس الأداء لتناسب استراتيجيات العمل واتجاىات التغيير في المؤشرات ونظم قياس الأداء, وصولًا إلى 

ية عن ماىية بطاقة الأداء المتوازن والتطورات السائدة ثم حاولت الدراسة إعطاء خمف تقويمالأداء البيئي ومؤشرات ال
المصاحبة ليا من الجيل الأول إلى الجيل الثالث وكيفية إعدادىا, ثم تصل الدراسة إلى الجزء الأساسي في البحث حيث 

 ناقشت استدامة الشركات وكيفية ربط عناصرىا بمؤشرات بطاقة الأداء المتوازن ودمج المعمومات البيئية.
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:  (Robert S. Kaplan and David P. Norton 2000دراسة ) -د 5 

ىدفت ىذه الدراسة إلى وضع نموذج شامل أطمق عميو نموذج القياس المتوازن للأداء وىو يتكون من مجموعة 
 –اء المالي : الأدحتوي عمى أربع وجيات نظر للإدارةمن مقاييس الأداء المالية ومقاييس الأداء غير المالية, وي

 النمو والابتكار والتعمم.  –العمميات الداخمية  –العلاقات مع العملاء 
 وتوصمت ىذه الدراسة إلى النتائج التالية :

لابد أن يكون ىناك توازن بين مقاييس الأداء المالية ومقاييس الأداء غير المالية الداخمية والخارجية قصيرة  -
 الأجل وطويمة الأجل .

مساندة مقاييس الأداء المالية بمقاييس أخرى غير مالية لتوضح ليس فقط النتائج المالية بل تركز  لا بد من -
 عمى مسببات ومحركات الأداء .

 .مل قياس جميع المستويات الإداريةأن نموذج القياس المتوازن للأداء يش -
 :  التاليةالدراسات السابقة يمكن الخروج بالاستنتاجات  من

الأداء, والرقابة الاستراتيجية لتقويم ت السابقة عمى أىمية استخدام بطاقة الأداء المتوازن كنموذج ركزت الدراسا
عمى الأداء, وكيفية تصميم نموذج الأداء المتوازن في منظمات الأعمال, بينما اعتمدت الدراسة الحالية عمى نموذج 

بطرطوس كنموذج, وقد تشابيت الدراسة الحالية في مستشفى الباسل  –أداء المستشفيات تقويم الأداء المتوازن في 
واستفاد الباحث من الدراسات السابقة في بعض محاورىا مع دراسة تركمان وخصوصاً في مجتمع الدراسة ومنيجيا, 

العمل  قطاعىاماً من  جزءاً وامتازت الدراسة الحالية في أنيا تناولت التعرف عمى كيفية إعداد نموذج الأداء المتوازن, 
المتوازن في تفعيل الأداء وفق  الأداءييتم بالجانب الإنساني والصحي بشكل خاص لمعرفة أىمية وآثار استخدام بطاقة 

 المعايير الإستراتيجية الحديثة.
 مفهوم القياس المتوازن للأداء : أولًا :

عض الجوانب والأبعاد تعددت التعريفات التي تناولت مقياس الأداء المتوازن, نظراً لأن كل تعريف ركز عمى ب
المميزة ليذا المقياس, ولكن عمى الرغم من تعدد ىذه التعريفات إلا أنيا ترتبط بعامل مشترك وىي أنيا وافدة من مصدر 

لمقياس الأداء المتوازن باعتباره نظاماً شاملًا لقياس  9992واحد وىو المفيوم الذي قدمو كل من كابلان ونورتن عام 
راتيجي يتم بموجبو ترجمة استراتيجية تنظيم الأعمال إلى أىداف استراتيجية ومقاييس وقيم الأداء من منظور است

 . مستيدفة وخطوات إجرائية تمييدية واضحة
وقياس للأداء, الذي يترجم رؤية ستراتيجي ا( القياس المتوازن للأداء "بأنو نظام إدارة Ho & Mckayويعرف )

زنة من مقاييس الأداء المتكاممة التي تتضمن مقاييس لممخرجات ومسببات أداء ستراتيجية المنشأة إلى مجموعة متواوا
 .ىذه المخرجات التي ترتبط معاً في سمسمة من علاقات السبب والنتيجة 6   

مل ستراتيجي, من خلال تكامتكاملٌ لقياس الأداء الا إطارٌ ىو ويعتبر )زغمول( أن القياس المتوازن للأداء 
مجموعة مركزة من مقاييس الأداء المالية وغير المالية كمقاييس لممخرجات, وأيضاً لمسببات أداء ىذه المخرجات, 

بجانب المؤشرات التاريخية التابعة والحالية المتزامنة, وذلك في إطار سمسمة مترابطة من  ةبمؤشراتيا المستقبمية الأساسي
تي يقوم عمييا المقياس وىي الأداء المالي, والعلاقات بين العملاء والعمميات علاقات السببية بين الجوانب الأربعة ال

. التشغيمية الداخمية والجوانب الخاصة بالتعمم والنمو والابتكار 7 
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 ىالملاك والمديرين عمى ترجمة رؤ  "نظام إداري ييدف إلى مساعدة أن نموذج الأداء المتوازن ىو: ويرى الباحث
واستراتيجيات شركاتيم إلى مجموعة من الأىداف والقياسات الاستراتيجية المترابطة, وذلك من خلال الاعتماد عمى 

تقويم بطاقة الأداء المتوازن, حيث لم يعد التقرير المالي يمثل الطريقة الوحيدة التي تستطيع الشركات من خلاليا 
 أنشطتيا ورسم تحركاتيا المستقبمية".

الأداء والذي لتقويم بطاقة قياس الأداء المتوازن بأنيا :" أول عمل نظامي, حاول تصميم نظام  مبعضيويعرف 
ييتم بترجمة استراتيجية المنشأة إلى أىداف محددة ومقاييس ومعايير مستيدفة ومبادرات لمتحسين المستمر, كما أنيا 

.توحد جميع المقاييس التي تستخدميا المنشأة " 8 
ويرى الباحث أن نموذج القياس المتوازن للأداء يمثل نظاماً إدارياً شاملًا يربط الرؤية الإستراتيجية بالأىداف 
المحددة, ويترجم الأىداف إلى مقاييس متوازنة, أي يشتمل عمى مقاييس الأداء المالية, ومقاييس الأداء غير المالية 

اممة وسريعة لأداء المنظمة, ويتم تقسيميا إلى أربعة محاور أساسية مرتبطة التي تقدم للإدارة العميا صورة واضحة وش
 محور العملاء.  -3محور عمميات التشغيل الداخمية.  -2المحور المالي.  -9بعلاقات السبب والنتيجة, وىي : 

 محور التعمم والنمو. -4
 المحاور الأساسية في بطاقة القياس المتوازن للأداء : ثانياً:
 : كمايمياستعراض المحاور الأربعة لبطاقة الأداء المتوازن يمكن 

 محور الأداء المالي: -
ييتم ىذا المحور بالأىداف بعيدة المدى لممنظمة, ويشير إلى مدى إسيام تنفيذ استراتيجية المنظمة في التحسن 

رات التي تتم في المحاور الأخرى, المستمر لأىدافيا وعممياتيا, ويعتبر ىذا المحور ىو المحصمة النيائية لكافة التغي
 حيث إن جميع ىذه المحاور ينصب التحسّن فييا في نياية الأمر إلى تحسين مستوى الأرباح.

ويتضمن ىذا المحور الكثير من المقاييس المالية التقميدية المعتمدة عمى أرقام المحاسبة التاريخية, فالنتائج 
المتوازن للأداء المقاييس المالية من ثلاث زوايا التقويم لذلك تكمل بطاقة  المالية تعكس الأداء في المجالات الأخرى,

أخرى, ويعتبر الأداء في المحاور الثلاثة الأخرى مؤشراً مستقبمياً للأداء المالي للأجل الطويل. 9 
ستثمار, القيم الاقتصادية المضافة, ويتم قياس الأىداف المالية بعدة طرق منيا الدخل التشغيمي, العائد عمى الا

ومن البدائل النمو السريع في المبيعات أو التدفقات النقدية.  10 
 وتيدف مقاييس الأداء المالية إلى تحقيق الأىداف التالية:

 استمرار وبقاء المنشأة : يمكن قياسيا بزيادة التدفقات النقدية. -
والتي تقاس بمدى تحقيق نمو في المبيعات السنوية والربع السنوية والدخل التشغيمي  نجاح وتفوق المنشأة : -

 المتحقق من الأقسام.
تقدم المنشأة : يمكن قياسو بزيادة الحصة السوقية وزيادة العائد عمى حقوق الملاك. - 1 
 محور العملاء : -

كية الأسواق, فقد أصبح العميل في الوقت الراىن أوسع معرفة وأكثر في ظل البيئة التنافسية الشديدة ودينامي
مكانيات المنتجات المختمفة, كما زادت توقعاتو وتطمعاتو المستقبمية لما يجب أن تكون عميو  دراكاً بخصائص وا  وعياً وا 

تجابة.ىذه المنتجات والخدمات في المستقبل من حيث الجودة الأفضل والخدمة الموثوق بيا وسرعة الاس 11 
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يتم في ىذا المحور تحديد مقاييس لأداء المنظمة في مجال العملاء والأسواق التي تطرح فييا المنظمة إنتاجيا 
وخدماتيا, ويمقي محور العملاء الضوء عمى: )كيف ينظر العميل إلى منظمتنا(. وبشكل عام تقاس المجالات التالية في 

 العميل, ربحية العميل, الاحتفاظ بالعميل, مايشتريو العميل, نصيبنا في السوق.محور العملاء: رضاء 
 ويتم ذلك من خلال استخدام المؤشرات, والمقاييس التي تفصح عن:

 مؤشرات عن عدد وحجم العملاء الجدد. -
 مؤشرات حول درجة الاحتفاظ بالعملاء وولائيم لممنظمة. -

بالمنظمة. مدى التحسن في شريحة السوق الخاصة - 12 

تيتم العديد من منشآت الأعمال في الوقت الحاضر بالمحافظة عمى عملائيا الحاليين ومحاولة جذب واكتساب 
المزيد من العملاء الجدد, وأصبحت الأولوية الأولى من اىتمامات المنشآت في الوقت الحاضر تتجو نحو إرضاء 

واكتساب ثقتيم وذلك من خلال تقديم مجموعة كبيرة ومتنوعة من المنتجات الجديدة  العملاء والوفاء باحتياجاتيم
والمتطورة, وأيضاَ ضرورة التجديد والابتكار في المنتجات التي تقدميا المنشأة إلى عملائيا حتى يمكنيا المحافظة عمى 

 ىؤلاء العملاء.  
العملاء الحاليين, ويعكس مقياس اكتساب عملاء  ويمكن قياس مدى ولاء العملاء بنسبة النمو في المبيعات مع

جدد مدى كفاءة المنشأة في جذب عملاء جدد, ويقاس إما بعدد العملاء الجدد أو بالمبيعات الإجمالية ليؤلاء العملاء 
في القطاعات المستيدفة, ىذا وتتحمل المنشآت تكاليف مرتفعة نتيجة المجيودات التسويقية لاجتذاب عملاء جدد. 

ن ليذه المنشآت حساب بعض المؤشرات الملائمة كمعدل التحول ويتمثل في عدد العملاء الجدد مقسوماً عمى عدد ويمك
العملاء المتوقعين, كما يمكن حساب تكاليف الجذب لكل عميل جديد وكذلك معدل الإيرادات من العملاء الجدد لكل 

ౘಎ من تكاليف جذب ىؤلاء العملاء. 13 
إن الاىتمام برضاء العملاء لمحصول عمى ولائيم لمنتجات المنشأة, مثل الاىتمام بابتكار منتجات جديدة 
والتسميم في الوقت المحدد, وقدرة المنشأة عمى تطوير منتجاتيا وقصر وقت تنفيذ العمميات والقدرة عمى التنبؤ بمتطمبات 

 بمية. العملاء, سوف يؤدي ذلك إلى تحقيق عوائد مالية مستق
 التشغيل الداخمية: تمحور عمميا -

يتضمن محور العمميات الداخمية كافة أنشطة تنظيم الأعمال التي تشكل سمسمة القيم الخاصة بو اعتباراً من 
البحوث والتطوير وحتى خدمات مابعد البيع, وىذا المحور مرتبط بالمحور المالي للأداء من حيث تركيزه عمى تحسين 

تشغيل الداخمية, وأيضاً مرتبط بمحور العلاقات مع العملاء من حيث اىتمامو بخمق القيمة لمعملاء, كفاءة عمميات ال
كما أنو مرتبط بمحور التعمم والنمو من خلال علاقات السبب والنتيجة حيث يعد العاممون الذين يقومون بأداء العمل ىم 

 و.المصدر الأساسي لأفكار تطوير العمل وزيادة إنتاجيتو وكفاءت
 عمميات فرعية: ية لتنظيم الأعمال تتشكل من ثلاثأن عمميات التشغيل الداخم  Homgren & Fosterويرى 

عمميات الابتكار : وتتمثل في العمميات المتعمقة بخمق السمع والخدمات, والعمميات الخاصة بمقابمة حاجات  -
 العملاء, وتحسين تقنية العمميات الإنتاجية وتقنية المعمومات.

عمميات التشغيل: وتتمثل في العمميات المتعمقة بإنتاج وتوصيل السمع والخدمات الموجودة فعلًا لمقابمة  -
ل السمعة أو أداء الخدمة إلى يحاجات العملاء, وتحسين جودة العمميات الإنتاجية, وتخفيض الزمن اللازم لتوص

 العملاء.
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أداء خدمات مابعد البيع بالسرعة والدقة فور طمبيا من خدمة مابعد البيع : وتتمثل في العمميات المتعمقة ب -
جانب العميل. 14 

ويتم استخدام مقاييس الفعالية التنظيمية بجانب مقاييس الكفاءة لقياس وتقويم العمميات التشغيمية الداخمية لمتأكيد 
 لاقاً من مفيوم استيداف معيار أفضل أداء.عمى الامتياز التشغيمي الذي يعادل أو يقارب أحسن الممارسات انط

 محور التعمم والنمو: -
ىذا الجانب بعداً أساسياً في الاستمرار والمنافسة, حيث يحدد البنية الأساسية التي يجب عمى المنشأة  عد  ي  

لنسبة لمعملاء إنشائيا لتحقيق نمو وتحسين طويل الأجل, فميس من المتوقع أن تحقق المنشآت أىدافيا طويمة الأجل با
والعمميات الداخمية اعتماداً عمى المستوى التقني السائد والإمكانيات المتاحة حالياً. كما تتطمب المنافسة العالمية أيضاً 

 :أن تحسين المنشأة باستمرار من إمكانياتيا لتحقيق قيمة لمعملاء لا يتم ىذا إلا من خلال الابتكار والتطوير التالي
ية: عن طريق تطوير استخدام المعدات والآلات أو تطوير قدرات وميارات العاممين لدى العمميات الداخم -

 المنشأة, وتحسين تكنولوجيا ونظم المعمومات.
رضاء العملاء, أو تطوير المنتج نفسو أو ابتكار منتجات  - العملاء: عن طريق ابتكار طرق جديدة لخدمة وا 

 جديدة مطموبة لمبيئة التنافسية الجديدة.

البعد المالي: عن طريق البحث عن أسواق وعملاء جدد.  - 15   
 

 النتائج والمناقشة:
 نتائج الفرضية الأولى: مناقشة -
يم أداء مستشفى الباسل بطرطوس من خلال ربط مقاييس وذج الأداء المتوازن يساهم في تقو إن تطبيق نم -

 مو، عمميات التشغيل الداخمية( باستراتيجية عمل المستشفى؟الأداء )المالي، العملاء، التعمم والن
يم الأداء من خلال المحاور ء المتوازن قام الباحث بتقو أداء مستشفى الباسل بطرطوس وفق نموذج الأدالتقويم 

 الأربعة لمبطاقة كمايمي:
 محور الأداء المالي:تقييم الأداء من خلال  -أ

( من الاستبانة المرفقة في نياية البحث, حيث تمّ حساب 23, 99, 98, 97, 96يتضمن ىذا المحور الأسئمة )
المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والنسبة المئوية لاستجابات أفراد العينة عمى أسئمة ىذا المحور كما يبين جدول 

 التحميل التالي:
 

 (الأداء المالي خلال محوريم الأداء من تقو  )العينة ( نتائج استجابات أفراد 0جدول رقم )
عدد 

 الاستجابات
N 

 القيمة الصغرى
Minimum 

 القيمة العظمى
Maximum 

مجموع 
 الاستجابات

Sum 

المتوسط 
 الحسابي
Mean 

الانحراف 
 المعياري
Std. 

Deviation 

معامل 
 الاختلاف
C.V% 

النسبة 
 المئوية

Percent 

338 5 25 3792 92098 3097 28087% 43093% 

( من أصل 92098( أن متوسط استجابات أفراد العينة عمى بنود المحور المالي بمغ )9يبين الجدول رقم )
%, 43093%(, وبنسبة 28087( ومعامل اختلاف )3097( بانحراف معياري )25المتوسط الإجمالي للاستجابات )
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 ة(, بينما تدلنا قيم25قبولة وىي بعيدة عن القيمة )وىذه النسبة غير مقبولة, كذلك قيمة المتوسط الحسابي غير م
 معامل الاختلاف عمى تجانس استجابات أفراد العينة عمى  بنود محور الأداء المالي. 

في جانب الأداء المالي لممستشفى, بسبب قصور السياسة المالية في  اً ومنو تدلنا النتائج السابقة أن ىناك ضعف
وضعف ترشيد وضبط الإنفاق الصحي,  م المحاسبية المتطورة كتحميل كمفة الخدمة,استرداد التكمفة, وغياب النظ

 المستشفى حكومي ويقدم خدمات طبية مجانية.باعتبار 
 يم الأداء من خلال محور العملاء )المرضى(:تقو  -ب

حساب  ( من الاستبانة المرفقة في نياية البحث, حيث تمّ 25, 24, 29, 22, 99يتضمن ىذا المحور الأسئمة )
المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والنسبة المئوية لاستجابات أفراد العينة عمى أسئمة ىذا المحور كما يبين جدول 

 التحميل التالي:
 

 يم الأداء من خلال محور العملاء(تائج استجابات أفراد العينة ) تقو ( ن0جدول رقم )
عدد 

 الاستجابات
N 

القيمة 
 الصغرى

Minimum 

 العظمى القيمة
Maximum 

مجموع 
 الاستجابات

Sum 

المتوسط 
 الحسابي
Mean 

الانحراف 
 المعياري
Std. 

Deviation 

معامل 
 الاختلاف
C.V% 

النسبة 
 المئوية

Percent 

338 5 25 5565 96046 6043 39026% 65086% 

 
( من أصل .96.5بمغ ) محور العملاء( أن متوسط استجابات أفراد العينة عمى بنود 2يبين الجدول رقم )

%, 65086%(, وبنسبة 39026( ومعامل اختلاف )6043( بانحراف معياري )25المتوسط الإجمالي للاستجابات )
معامل الاختلاف  (, بينما تدلنا قيم25القيمة ) من قريبةوىذه النسبة مقبولة, كذلك قيمة المتوسط الحسابي مقبولة وىي 

 . العملاءد محور عمى تجانس استجابات أفراد العينة عمى  بنو 
ن إومنو تدلنا النتائج السابقة أن استراتيجية العمل في المستشفى من جانب محور العملاء مقبولة, حيث 

المستشفى يحاول التخفيف من طول الإجراءات في حصول المرضى عمى الخدمات, وأن العاممين في المستشفى من 
اىم ليتم معالجة أسبابيا, وتتعامل معيم بشكل مقبول, وتيتم أطباء وممرضين وفئات أخرى تيتم بأسئمة المرضى وشكو 

 بآرائيم إلى حد ما لمعرفة مدى إدراكيم لمستوى جودة الخدمة.
 يم الأداء من خلال محور التعمم والنمو )الابتكار والمعرفة(:تقو  -ج

ث تمّ حساب المتوسط ( من الاستبانة المرفقة في نياية البحث, حي22, 92, 8, 7يتضمن ىذا المحور الأسئمة )
الحسابي والانحراف المعياري والنسبة المئوية لاستجابات أفراد العينة عمى أسئمة ىذا المحور كما يبين جدول التحميل 

 التالي:
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 ( نتائج استجابات أفراد العينة ) تقييم الأداء من خلال محور التعمم والنمو(3جدول رقم )
عدد 

 الاستجابات
N 

 القيمة الصغرى
Minimum 

 القيمة العظمى
Maximum 

مجموع 
 الاستجابات

Sum 

المتوسط 
 الحسابي
Mean 

الانحراف 
 المعياري
Std. 

Deviation 

معامل 
 الاختلاف
C.V% 

النسبة 
 المئوية

Percent 

338 4 22 3769 99095 3099 27089% 55075% 

( من أصل 99095عملاء بمغ )( أن متوسط استجابات أفراد العينة عمى بنود محور ال3يبين الجدول رقم )
%, 55075%(, وبنسبة 27089( ومعامل اختلاف )3099( بانحراف معياري )25المتوسط الإجمالي للاستجابات )

(, بينما تدلنا 25من القيمة )إلى حد ما , كذلك قيمة المتوسط الحسابي مقبولة وىي قريبة إلى حد ما وىذه النسبة مقبولة
  التعمم والنمو.نس استجابات أفراد العينة عمى  بنود محور معامل الاختلاف عمى تجا قيم

, إلى حد ما مقبولة التعمم والنموومنو تدلنا النتائج السابقة أن استراتيجية العمل في المستشفى من جانب محور 
ورات تدريبية ليذا ن المستشفى يوفر أحياناً نظم لتشجيع العاممين وتحفيزىم عمى التجديد والابتكار, وينظم أحياناً دإحيث 

 الغرض.
 يم الأداء من خلال محور عمميات التشغيل الداخمية:تقو  -د

( من الاستبانة المرفقة في نياية البحث, حيث تمّ حساب 95, 94, 93, 92, 9يتضمن ىذا المحور الأسئمة )
ة ىذا المحور كما يبين جدول المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والنسبة المئوية لاستجابات أفراد العينة عمى أسئم

 التحميل التالي:
 

 يم الأداء من خلال محور عمميات التشغيل الداخمية(تائج استجابات أفراد العينة ) تقو ( ن4جدول رقم )
عدد 

 الاستجابات
N 

القيمة 
 الصغرى

Minimum 

 القيمة العظمى
Maximum 

مجموع 
 الاستجابات

Sum 

المتوسط 
 الحسابي
Mean 

 ريالانحراف المعيا
Std. Deviation 

معامل 
 الاختلاف
C.V% 

النسبة 
 المئوية

Percent 
338 5 25 5824 97023 7049 43029% 68092% 

( أن متوسط استجابات أفراد العينة عمى بنود محور عمميات التشغيل الداخمية بمغ 4يبين الجدول رقم )
%(, 43029( ومعامل اختلاف )7049ري )( بانحراف معيا25( من أصل المتوسط الإجمالي للاستجابات )970236)

 (, بينما تدلنا قيم25من القيمة )وىي قريبة  جيدة, كذلك قيمة المتوسط الحسابي جيدة%, وىذه النسبة 68092وبنسبة 
 . عمميات التشغيل الداخمية معامل الاختلاف عمى تجانس استجابات أفراد العينة عمى  بنود محور

, عمميات التشغيل الداخمية جيدةاستراتيجية العمل في المستشفى من جانب محور ن ومنو تدلنا النتائج السابقة أ
, وتتوافر التجييزات والتقنيات اللازمة للأداء جيدن المستشفى يقدم العناية الطبية والخدمات لممرضى بشكل إحيث 

ة المساعدة والإدارية, وان آلية وأن ىناك نظام لمرقابة الذاتية بمختمف المجالات الطبية والطبي, جيدالخدمات بشكل 
 عمل ىذا النظام جيدة.

 نتائج الفرضية الثانية:مناقشة  -
يم أداء المستشفى من طات استجابات أفراد العينة في تقو لاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوس -

 منظور الأداء المتوازن تبعاً لمتغير المؤهل العممي؟
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أداء المستشفى من منظور الأداء المتوازن تبعاً تقويم ابات أفراد العينة في لدراسة الفروق بين متوسطات استج
 كما يمي : ONE WAY ANOVAتم استخدام تحميل التباين الأحادي , لمتغير المؤىل العممي

 
 لمفروق بين متوسطات استجابات أفراد العينة  ANOVA( نتائج تحميل التباين 5جدول رقم )

 من منظور الأداء المتوازن تبعاً لمتغير المؤهل العممييم أداء المستشفى في تقو 
ANOVA 

 .F Sig متوسط المربعات df مجموع المربعات مصدر التباين

 1.096 3 3.287 التباين بين المجموعات

2.442 

 

.093 

 449. 334 160.278 التباين داخل المجموعات 

Total 163.565 337  

, وبملاحظة إن 337عند درجة حرية قدرىا   F = 2.440مؤشر الاختبار الفعمية ( أن قيمة 5يبين الجدول رقم )
05.0013.0احتمال الدلالة  P  أداء المستشفى من تقويم  فينعتبر أنو توجد فروق ذات دلالة إحصائية

لمفروق بين  LSDبار , ولمعرفة مصادر الفروق تمّ تطبيق اختمنظور الأداء المتوازن تبعاً لمتغير المؤىل العممي
 المتوسطات: 

 
 يم في تقو  استجابات أفراد العينةبين متوسطات  لمفروق LSD( نتائج اختبار 6جدول رقم )

 أداء المستشفى من منظور الأداء المتوازن تبعاً لمتغير المؤهل العممي

LSD                                                                Multiple Comparisons 

(I) المؤىل 
 العممي

(J) المؤىل 
 العممي

Mean Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

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

-327.- جامعية إجازة
*
 .147 .026 -.62- -.04- 

-359.- ومافوق ماجستير
*
 .163 .028 -.68- -.04- 

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

-117.- جامعية إجازة
*
 .038 .002 -.19- -.04- 

 01. -31.- 064. 080. -149.- ومافوق ماجستير

 جامعية إجازة

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

117. متوسط معيد
*
 .038 .002 .04 .19 

 13. -19.- 697. 082. -032.- ومافوق ماجستير

 ومافوق ماجستير
359. ومادون ثانوية

*
 .163 .028 .04 .68 

 31. 00. 064. 080. 149. متوسط معيد

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

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.   
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المؤىلات مقارنة مع  المؤىل العممي إجازة جامعيةأن الفروق بين المتوسطات لصالح  (6يبين الجدول رقم )
العممية ثانوية ومادون ومعيد متوسط, أيضاً ىناك فروق ذات دلالة إحصائية بين المؤىل العممي ماجستير ومافوق 

الأداء في المستشفى من تقويم والمؤىل العممي إجازة جامعية لصالح المؤىل العممي ماجستير ومافوق, وىذا يعني أن 
 منظور الأداء المتوازن يرتقي كمما ارتفع المؤىل العممي.

 نتائج الفرضية الثالثة: مناقشة  -
يم أداء المستشفى من طات استجابات أفراد العينة في تقو لاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوس -

 منظور الأداء المتوازن تبعاً لمتغير سنوات الخبرة؟
أداء المستشفى من منظور الأداء المتوازن تبعاً تقويم لدراسة الفروق بين متوسطات استجابات أفراد العينة في 

 كما يمي : ONE WAY ANOVAتم استخدام تحميل التباين الأحادي , لمتغير سنوات الخبرة
, وبملاحظة إن 337درىا عند درجة حرية ق  F = 6.077( أن قيمة مؤشر الاختبار الفعمية 7يبين الجدول رقم )

05.0001.0احتمال الدلالة  P  أداء المستشفى من تقويم  فينعتبر أنو توجد فروق ذات دلالة إحصائية
 .منظور الأداء المتوازن تبعاً لمتغير سنوات الخبرة

 
 لمفروق بين متوسطات استجابات أفراد العينة  ANOVA( نتائج تحميل التباين 7جدول رقم )

 يم أداء المستشفى من منظور الأداء المتوازن تبعاً لمتغير سنوات الخبرةي تقو ف
ANOVA 

 .F Sig متوسط المربعات df مجموع المربعات مصدر التباين

 2.820 3 8.460 التباين بين المجموعات

6.077 

 

.001 

 464. 334 155.105 التباين داخل المجموعات 

Total 163.565 337  

 لمفروق بين المتوسطات:  LSDمصادر الفروق تمّ تطبيق اختبار  ولمعرفة
 

 استجابات أفراد العينةبين متوسطات  لمفروق LSD( نتائج اختبار 8جدول رقم )
 يم أداء المستشفى من منظور الأداء المتوازن تبعاً لمتغير سنوات الخبرةفي تقو 

LSD                                                                Multiple Comparisons 

(I) العممي المؤىل (J) العممي المؤىل 
Mean 

Difference 

 (I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

 فأقل سنوات 5
 05. -19.- 237. 061. -073.- سنوات 6-10

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

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

 سنوات 6-10

 19. -05.- 237. 061. 073. فأقل سنوات 5

 03. -19.- 133. 055. -082.- سنة 11-15

-218.- سنة 15 من أكثر
*
 .052 .000 -.32- -.12- 
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 سنة 11-15

155. فأقل سنوات 5
*
 .054 .004 .05 .26 

 19. -03.- 133. 055. 082. سنوات 6-10

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

 سنة 15 من أكثر

291. فأقل سنوات 5
*
 .052 .000 .19 .39 

218. سنوات 6-10
*
 .052 .000 .12 .32 

136. سنة 11-15
*
 .044 .002 .05 .22 

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

 
سنوات مقارنة مع  سنة 95سنوات الخبرة أكثر من ( أن الفروق بين المتوسطات لصالح 8الجدول رقم ) يبين

سنوات الخبرة , أيضاً ىناك فروق ذات دلالة إحصائية بين سنة( 95 – 99سنوات,  92 – 6سنوات فأقل,  5الخبرة ) 
الأداء في المستشفى من منظور تقويم ني أن وىذا يعسنوات فأقل(,  5( سنة بالمقارنة مع سنوات الخبرة ) 95 – 99)

 زادت سنوات الخبرة في العمل.الأداء المتوازن يرتقي كمما 
 نتائج الفرضية الرابعة: مناقشة -
يم أداء المستشفى من طات استجابات أفراد العينة في تقو لاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوس -

 يعة العمل؟منظور الأداء المتوازن تبعاً لمتغير طب
أداء المستشفى من منظور الأداء المتوازن تبعاً تقويم لدراسة الفروق بين متوسطات استجابات أفراد العينة في 

 كما يمي : ONE WAY ANOVAتم استخدام تحميل التباين الأحادي , طبيعة العمللمتغير 
 

 ات أفراد العينةلمفروق بين متوسطات استجاب  ANOVA( نتائج تحميل التباين 9جدول رقم )
 يم أداء المستشفى من منظور الأداء المتوازن تبعاً لمتغير طبيعة العملفي تقو 

ANOVA 

 .F Sig متوسط المربعات df مجموع المربعات مصدر التباين

 1.779 3 5.336 التباين بين المجموعات

2.309 

 

.075 

 770. 334 540.694 التباين داخل المجموعات 

Total 546.030 337  

 
, وبملاحظة إن 337عند درجة حرية قدرىا   F = 2.309( أن قيمة مؤشر الاختبار الفعمية 9يبين الجدول رقم )

05.0075.0احتمال الدلالة  P  أداء المستشفى من تقويم  فيتوجد فروق ذات دلالة إحصائية لانعتبر أنو
 مل.طبيعة العمنظور الأداء المتوازن تبعاً لمتغير 

 
 
 
 



 الغصين, تامر                    طرطوس""دراسة تطبيقية في مستشفى الباسل ب استخدام نموذج الأداء المتوازن في تقويم أداء المستشفيات

294 

 الاستنتاجات والتوصيات:
 الاستنتاجات:

أداء مستشفى الباسل بطرطوس, لأنو لتقويم يعد نموذج الأداء المتوازن الأداة الأفضل والأكثر موضوعية  -
 يتيح التعرف عمى مايتم تحقيقو من نتائج في كل قسم أو إدارة في المستشفى.

) نتيجة الخمل في أداء المحاور الأساسية  في المستشفى  نعدم وجود تطبيق متكامل لنموذج الأداء المتواز  -
 مة اللازمة لتدريب العاممين عميو. بسبب ضعف الخبرات الفنية المؤىالمكونة لمنموذج(, 

%( أي أن 43093إن استراتيجية العمل في المستشفى من جانب محور الأداء المالي غير مقبولة بنسبة ) -
مالي لممستشفى, بسبب قصور السياسة المالية في استرداد التكمفة, وغياب النظم في جانب الأداء ال اً ىناك ضعف

المحاسبية المتطورة كتحميل كمفة الخدمة, وضعف ترشيد وضبط الإنفاق الصحي, أضف إلى ذلك أن المستشفى 
 حكومي ويقدم خدمات طبية مجانية.

ن المستشفى إ%(, حيث 65086ولة بنسبة )إن استراتيجية العمل في المستشفى من جانب محور العملاء مقب -
يحاول التخفيف من طول الإجراءات في حصول المرضى عمى الخدمات, وأن العاممين في المستشفى من أطباء 
وممرضين وفئات أخرى تيتم بأسئمة المرضى وشكواىم ليتم معالجة أسبابيا, وتتعامل معيم بشكل مقبول, وتيتم بآرائيم 

 إدراكيم لمستوى جودة الخدمة.إلى حد ما لمعرفة مدى 
%(, 55075إن استراتيجية العمل في المستشفى من جانب محور التعمم والنمو مقبولة إلى حد ما بنسبة ) -

ن المستشفى يوفر أحياناً نظم لتشجيع العاممين وتحفيزىم عمى التجديد والابتكار, وينظم أحياناً دورات تدريبية ليذا إحيث 
 الغرض.

%(, 68092ية العمل في المستشفى من جانب محور عمميات التشغيل الداخمية جيدة بنسبة )إن استراتيج -
لأداء فر التجييزات والتقنيات اللازمة ن المستشفى يقدم العناية الطبية والخدمات لممرضى بشكل جيد, وتتواإحيث 

ن آلية ة والإدارية, وأوالطبية المساعدلمرقابة الذاتية بمختمف المجالات الطبية  اً الخدمات بشكل جيد, وأن ىناك نظام
 عمل ىذا النظام جيدة.

ىناك تجانس بين استجابات أفراد العينة عمى محاور بطاقة الأداء المتوازن, وىذا ماتظيره قيم معاملات  -
 الاختلاف الناتجة.

العممي, وىذه  وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات أفراد العينة تبعاً لمتغير المؤىل -
الأداء في المستشفى من منظور الأداء المتوازن تقويم فوق, أي أن  الفروق تعود لممؤىلات العممية إجازة جامعية وما

 يرتقي كمما ارتفع المؤىل العممي.
وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات أفراد العينة تبعاً لمتغير سنوات الخبرة, وىذه  -
الأداء في المستشفى من منظور الأداء المتوازن يرتقي تقويم , أي أن قوما فو سنة   95تعود لسنوات الخبرة الفروق 
 سنوات الخبرة في العمل. تكمما زاد

 عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات أفراد العينة تبعاً لمتغير طبيعة العمل. -
 :التوصيات

لأداء المتوازن في مستشفى الباسل بطرطوس من خلال توفير الكوادر الفنية المؤىمة ضرورة تطبيق نموذج ا -
 تأىيلًا جيداً لمعمل وفق ىذا النموذج.
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 توفير التقنيات والتجييزات اللازمة لأداء الخدمات العلاجية وتقديم العناية بشكل متميز وعادل. -
الخدمات التشخيصية والعلاجية التي يحتاجون  التخفيف من الإجراءات الروتينية في حصول المرضى عمى -

 إلييا.
ضبط وترشيد الإنفاق عمى الدواء والخدمات الصحية من خلال حوسبة نظام المعمومات الصحية كون  -

 المستشفى يعاني من قصور في استرداد التكمفة نتيجة تقديم الخدمات الصحية المختمفة مجاناً.
 العمل بروح الفريق والإبداع أثناء القيام بالميام واتخاذ القرارات.الاىتمام بجودة الخدمات الصحية و  -
 استخدام المقاييس المالية كمؤشرات تنظيمية لواقع الوحدات والأقسام المختمفة في المستشفى. -
 تنظيم دورات تدريبية متخصصة لمعاممين, تتيح ليم التجديد والابتكار في مختمف أعماليم. -
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 شقجامعة دم
 كمية الاقتصاد

 قسم المحاسبة
 استبانة تقييم أداء المستشفيات باستخدام بطاقة الأداء المتوازن

 السادة الأعزاء:
ييدف ىذا الاستبيان إلى تقييم أداء العمل في مستشفى الباسل بطرطوس من خلال نموذج الأداء المتوازن, 

أما العبارة في الحقل المناسب والذي يعبر عن رأيك بكل صدق ( √)لذلك نرجو قراءة العبارات الواردة أدناه ووضع إشارة 
 وأمانة عمماً أن ىذه المعمومات سرية لمغاية ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العممي.   

 شاكرين تعاونكم واىتمامكم                                                                              
 الباحث                                                                                         

 مفهوم بطاقة الأداء المتوازن: -أ
يمكن تعريف بطاقة التقييم المتوازن للأداء بأنيا : مجموعة من المقاييس المالية, وغير المالية, تقدم للإدارة 

لمنظمة, وىي أول عمل نظامي حاول تصميم نظام لتقييم الأداء والذي العميا بصورة واضحة وشاممة وسريعة لأداء ا
ييتم بترجمة إستراتيجية المستشفى إلى أىداف محددة ومقاييس ومعايير مستيدفة ومبادرات لمتحسين المستمر, كما أنيا 

 توحّد بين جميع المقاييس التي تستخدميا المستشفى, وتتضمن البطاقة أربعة عناصر رئيسية:
 ناحية المالية :أي طريقة الأداء في الجانب المالي ) مخصصات, مصروفات, أرباح (.ال -
 العملاء: وىم المستفيدون من خدمة المستشفى. -
 أساليب وقواعد العمل الداخمية : أي ماىي الأنشطة التي تتميز بيا المستشفى. -
ابتكارات جديدة أو تعمم من التجارب أو  الابتكار والتعمم: وىي قدرة المستشفى عمى تطوير ذاتيا من خلال -د

 اكتساب المعرفة.
 بيانات عامة: -ب
  򅊮ماجستير ومافوق  򅊮إجازة جامعية  򅊮معيد متوسط  򅊮المؤىل العممي : ثانوية ومادون  -
  򅊮إدارة  򅊮محاسبة  򅊮ممرض  򅊮طبيعة العمل : طبيب  -
 򅊮 95أكثر من  򅊮 6-92 򅊮 99-95 򅊮سنوات فأقل 5عدد سنوات الخدمة :  -
 بنود الاستبيان : -ج

 أحياناً  غالباً  موافق السؤال الرقم
 غير
 موافق

 لاأدري

9 
يعكس الييكل التنظيمي القائم الأىمية النسبية لمختمف أنشطة المستشفى 

 ومجالات العمل بيا.
     

يسمح البناء التنظيمي الحالي بتفويض السمطات إلى المستويات الوظيفية  2
 .الأدنى

     

      يسمح البناء التنظيمي الحالي بخدمة المواطنين وتمبية احتياجاتيم. 3

يراعي الييكل التنظيمي العدالة والتوازن في توزيع أعباء العمل بين الوحدات  4
 والوظائف المختمفة.

     

      تبدو نسبة الأطباء والممرضين والفنيين والإداريين معقولة ومتوازنة. 5
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بر الأعداد الحالية من العاممين بالمستشفى بمختمف فئاتيم كافية لأداء تعت 6
 الأعمال والميام المطموبة منيم.

     

      يتم تدريب وتنمية ميارات العاممين بمختمف فئاتيم الوظيفية والمينية. 7

      تتوافر نظم لحفز وتشجيع العاممين المتميزين في أداء ميام وظائفيم. 8

      فر نظام جيد لنقل شكاوى العاممين إلى إدارة المستشفى.يتوا 9

92 
تشجع إدارة المستشفى العاممين بمختمف فئاتيم عمى التجديد والابتكار في 

 مختمف أعماليم.
     

99 
ىناك شكاوى من المرضى من طول الإجراءات أو التأخير في الحصول عمى 

 ون ليا.الخدمات التشخيصية أو العلاجية التي يحتاج
     

      تقدم المستشفى العناية الطبية والخدمات لممرضى بشكل جيد وعادل. 92

      تتوافر التجييزات والتقنيات اللازمة لأداء الخدمات العلاجية بشكل متميز. 93

94 
توجد مقاييس أو مؤشرات لمتعرف عمى مايتم تحقيقو من نتائج في كل قسم أو 

 إدارة المستشفى.
     

95 
يتواجد في المستشفى نظام لمرقابة الذاتية بمخمف المجالات الطبية والطبية 

 المساعدة والإدارية.
     

96 
غياب النظم المحاسبية المتطورة, كنظم المحاسبة الإدارية وتحميل كمفة 

 الخدمة الصحية.
     

      قصور السياسة المالية بالمستشفى في استرداد التكمفة. 97

98 
ترشيد وضبط الإنفاق عمى الدواء والخدمات الصحية الأخرى من خلال يتم 

 حوسبة نظام المعمومات الصحي واستخدام البطاقة الذكية.
     

99 
اعتماد الاقتصاد الصحي في كافة المرافق بما يعزز الاستغلال الأمثل لمموارد 

 وتحديد مصادر اليدر بما يعزز قدرة النظام عمى الاستمرارية.
     

      أىتم بإجابة المرضى عن أسئمتيم بعد تقديم الخدمة ليم. 22

      أتعامل مع المرضى بمباقة وأىتم بكل استفساراتيم. 29

      ينظم المستشفى دورات تدريبية متخصصة لمعاممين كل حسب تخصصو. 22

23 
سام تستخدم المستشفى المقاييس المالية كمؤشرات تنظيمية لواقع الوحدات والأق

 المختمفة ضمن الييكل التنظيمي في المستشفى.
     

24 
تقوم المستشفى بشكل دوري بمسح لأراء المرضى لمعرفة مدى إدراكيم 

 لمستوى جودة الخدمات التي تقدميا ليم.
     

      تيتم إدارة المستشفى بشكاوى المرضى ليتم معالجة أسبابيا. 25

26 
لعمل والإبداع لمقيام بالميام واتخاذ تشجع إدارة المستشفى روح فريق ا

 القرارات.
     

 

 
 
 


