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 أثر استخدام بطاقة الأداء المتوازن على أداء العاملين 

 –دراسة ميدانية في مستشفى الملك فيصل التخصص ي بمحافظة جدة  –

 2علاء الدين محمد خلف أحمد                                          1عائشة بنت جميع الجحدلي

 المملكة العربية السعودية ||جدة  || عة الملك عبد العزيزجام||  اد والإدارةقص كلية الا ||قسم الإدارة العامة .1

 الأردن ||جامعة الأميرة سمية للصكنولوجيا  ||كلية الملك طلال لصكنولوجيا الأعمال .2

ولصحقيق أهداف . هدفت الدراسة لمعرفة أثر اسصخدام بطاقة الأداء المصوازن على أداء العاملين في المستشفيات الحكومية: الملخص

دراسة تم إجراء دراسة ميدانية على مستشفى الملك في ل الصخ ص ي في محافظة جدة والذي أعلن تطبيقه لأسلوب بطاقة الأداء ال

اسصخدم الباحثان المنهج الوصفي الصحليلي كما عمدا لص ميم استبانة بغرض الح ول . المصوازن كأداة لإدارة وقياس الأداء المؤسس ي

جصمع الدراسة والذي اشصمل على جميع العاملين في المستشفى في جميع الصخ  ات ) أطباء، ممرضون، على البيانات الضرورية من م

ت نصائج الدراسة أن هنالك أظهر . ( مفردة340( استبانة قابلة للصحليل من مجموع العينة الذي بلغ )245فنيون، إداريون( تم استرداد)

بطاقة الأداء المصوازن وأداء العاملين في المستشفى حيث يلفت هذا الأسلوب اهصمام  ة بين تطبيق أبعادإح ائيعلاقة معنوية ذات دلالة 

تحسين  الادارة في المستشفى لمراقبة وتحسين الأداء من عدة جوانب وأن هذا الأسلوب يرتكز في تحسن الأداء في الأبعاد المخصلفة على

عاد بطاقة الأداء المصوازن بدرجات مصفاوتة أعلاها بعد العملاء وأدناها وجدت الدراسة أن المستشفى تطبق أبوتطوير مهارات العاملين و 

من ناحية تقديم خدمات جديدة بهدف زيادة تح يل الإيرادات وقد يعود السبب لطبيعة أهداف المستشفى الغير ربحية  ؛البعد المالي

ستشفى بزيادة الاستثمار في العن ر البشري كونه المحرك وأوصت الدراسة الجهات المعنية في الم. وتركيزه على علاج حالات مرضية معينة

 . الرئيس لصحسين الأداء في الأبعاد الأخرى 

 . بطاقة الداء المصوازن، أداء العاملين، المستشفيات الحكومية، المملكة العربية السعودية: الكلمات المفتاحية

 المقدمة

 من الأهداف الاستراتيجية التي تسع
ً
ى لصحقيقها ضمن مجالها وفي محيطها الذي تنصمي إن لكل منظمة عددا

إليه، وتتبنى كل منظمة أداة لقياس أداءها عن طريق تحديد مجموعة من المقاييس الحاكمة لقياس وتقييم ما تم 

 بما خططت له ضمن فترة زمنية محددة، وتميل المنظمات إلى الاعصماد على المعايير 
َ
إنجازه من هذه الأهداف مقارنة

 لشيوعها وسهولة قراءتها بالنسبة لأفراد الإدارة العليا المالية
ً
لكن الاعصماد على هذه المعايير . كمؤشرات للأداء نظرا

وحدها لم يعد يصواكب مع منظمات ع ر المعلومات التي ترغب في خلق قيمة مسصقبلية لها عن طريق الاستثمار في 

رار والمنافسة في سوق العمل لذا برز في أوائل التسعينات أسلوب عملاءها ومورديها والعاملين لديها ويمكنها من الاسصم

ين نورتون وكابلان وهو أسلوب يسمح للإدارة العليا  The Balanced Scorecard (BSC)بطاقة الأداء المصوازن 
َ
للعالم

ها عن أهمية بالح ول على نظرة شاملة لأداء منظماتهم عن طريق الاعصماد على معايير وأبعاد أخرى لا تقل أهميت

يرتكز هذا الأسلوب على جعل المعايير . البعد المالي وهم بعد العملاء وبعد العمليات الداخلية وبعد الصعلم والنمو

 لموظفي الخط 
ً
المالية والغير مالية جزء من نظام المعلومات للمنظمة ابصداء من كبار المسؤولين الصنفيذيين وصولا

وتركيزه بشكل مق ود ومدروس على مجموعة مخصارة من المقاييس مما يسمح  (Norton and Kaplan,1996: 7)الأول 

لمص لة بمسصقبل المنظمة )جوران بصتبعها ويُكسب موظفي المنظمة وعي أفضل لمعنى عملهم وبالافتراضات الأساسية ا

صالي فهم كل فرد إن وضوح هدف المؤسسة واتجاهاتها لدى العاملين باخصلاف مسصوياتهم وبال. (2003: 22خرون، آو 
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 الجحدلي, أحمد (2) أثر استخدام بطاقة الأداء المتوازن على أداء العاملين 
 

 في أداالمهمة والدور الموكل إليه من ش
ً
 واضحا

ً
(، لذا تهصم هذه الدراسة في تتبع الأثر 2001هافارد، هم )ئأنه أن يترك أثرا

الذي يحدثه تبني أسلوب القياس ببطاقة الأداء المصوازن على العاملين في المنظمات الحكومية، واخصار الباحثان 

 . خ ص ي لمكانة وأهمية هذا ال رح ال حي وتخ  ه بعلاج الأورام والأمراض المسصع يةمستشفى الملك في ل الص

 : مشكلة الدراسة

إن الاعصماد على م فوفة من المقاييس أمر شائع في القطاع ال حي، كذلك اسصخدام الصكنولوجيا في جمع 

صوازن في المستشفيات في المساعدة على وتوزيع كميات كبيرة من البيانات، لذا تتركز أهمية تطبيق بطاقة الأداء الم

، بالإضافة إلى العملية Gurd& Gao, 2007)تحديد المقاييس الأكثر أهمية في مراقبة وتطوير استراتيجية المستشفى )

حيث يجب على  -التي تصم بها صياغة مؤشرات الأداء والتي تصطلب مشاركة الموظفين المعنيين في كل أقسام المستشفى

ويسمح لهم في الح ول على معلومات عن نصائج أداء  –لمستشفى أن يطور مقاييس خاصة به كل قسم في ا

 على أداء العاملين لديها، 
ً
المستشفى في صورة أكثر وضوح من المعايير المالية البحصة، كل ذلك من شأنه أن يترك أثرا

صوازن كأداة لقياس الأداء المؤسس ي على لذا يصمثل السؤال الرئيس ي للبحث في معرفة أثر اسصخدام بطاقة الأداء الم

 . أداء العاملين في المستشفيات الحكومية

 : تقوم هذه الدراسة على أربع فرضيات: فرضيات الدراسة

 . ة بين تطبيق البعد المالي في المستشفى وأداء العاملينإح ائيهنالك علاقة معنوية ذات دلالة  .1

 . تطبيق بعد العملاء في المستشفى وأداء العاملين ة بينإح ائيهنالك علاقة معنوية ذات دلالة  .2

 . ة بين تطبيق بعد العمليات الداخلية وأداء العاملينإح ائيهنالك علاقة معنوية ذات دلالة  .3

 . ة بين تطبيق بعد الصعلم والنمو في المستشفى وأداء العاملينإح ائيهنالك علاقة معنوية ذات دلالة  .4

 : أهداف الدراسة

 : راسة إلىتهدف هذه الد

الصعرف على واقع تطبيق مستشفى الملك في ل الصخ ص ي لأبعاد أسلوب بطاقة الأداء المصوازن ) البعد المالي،  -1

 . بعد العمليات الداخلية، بعد العملاء، وبعد الصعلم والنمو( من وجهة نظر العاملين فيه

 . العاملين دراسة أثر تطبيق بطاقة الأداء المصوازن بأبعادها الأربعة على أداء -2

دراسة الفروق بين مصوسطات اسصجابة أفراد العينة في قياس أداء المستشفى بأسلوب بطاقة الأداء المصوازن وأثره  -3

 للمؤهل العلمي وسنوات الخبرة وطبيعة العمل بالمستشفى
ً
 . على أداءهم تبعا

 : أهمية الدراسة

التي تبنت هذا الأسلوب سواء منظمات ربحية  منذ انطلاق المفهوم في التسعينات هناك العديد من المنظمات

أو غيرها من منظمات القطاع العام، أما بالنسبة للقطاع ال حي فهناك العديد من ال عوبات التي تواجهه مثل زيادة 

الطلب على جودة الخدمات المقدمة وما يقابلها من نقص في الكوادر المؤهلة وميل الحكومات إلى تقليص الإعانات 

والتي تصطلب من مؤسسات القطاع ال حي التركيز على تبني مقاييس فعالة لقياس الأداء (Gurd & Gao, 2007)المالية 

لذا فإن تطبيق بطاقة الأداء المصوازن على المستشفيات يضيف أهمية مسصمدة من أهمية هذا القطاع الحيوي الذي 

سلوب على قدرات العاملين في هذا المجال وتحسين يرتبط مباشرة بصحة الأفراد والمجصمعات، وكذا دراسة أثر هذا الأ 

فالأهمية . أداءهم من حيث كمية العمل المنجز وجودته والمعرفة بمصطلبات الوظيفة والاستثمار الأمثل للوقت
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 الجحدلي, أحمد (3) أثر استخدام بطاقة الأداء المتوازن على أداء العاملين 
 

الصطبيقية للدراسة تصمثل في نقلها واقع تطبيق بطاقة الأداء المصوازن في مستشفى الملك في ل الصخ ص ي فرع 

هو المستشفى الصخ ص ي الوحيد من نوعه ويخدم منطقة جغرافية واسعة، ويطلع الجهات المعنية في محافظة جدة و 

كما يمكن . المستشفى على درجة تطبيقها في الأقسام المخصلفة وأثرها على أداء العاملين وفق ما تمليه نصائج البحث

دام بطاقة الأداء المصوازن وأثره على أداء للمستشفيات الأخرى الإفادة من تجربة المستشفى في قياس أداءها باسصخ

أما الأهمية العلمية فتسهم هذه الدراسة في الإثراء العلمي الذي . العاملين فيها على ضوء نصائج وتوصيات البحث

 . تضيفه إلى باقي الدراسات السابقة التي تناولت مفهوم وأبعاد بطاقة الأداء المصوازن كأسلوب لقياس الأداء المؤسس ي

 ود الدراسة حد

 . تصمثل الحدود المكانية في مستشفى الملك في ل الصخ ص ي فرع محافظة جدة : الحدود المكانية للدراسة .1

 . هـ1438تنح ر المدة الزمنية للدراسة في عام : الحدود الزمنية للدراسة .2

 . أثر اسصخدام بطاقة الأداء المصوازن على أداء العاملين: الحدود الموضوعية للدراسة .3

 : طلحات الدراسةمص

 . "هو مقدرة الفرد على تحقيق أهداف الوظيفة التي يشغلها" : (17: 2003)حنفي، الأداء

"مقدرة الفرد على أداء المهام والواجبات المطلوبة منه على أتم وجه خلال : ( بأنه5: 2015)الحنيطي، هيعرف أداء الفرد

 . فترة زمنية محددة "

وكولة إليهم بكفاءة وفاعلية "هو درجة قيام العاملين بالمسؤوليات والواجبات الم: (24 :2017)الشريدة، أداء العاملين 

 إلى خدمة الأهداف الصنظيمية للمنظمة "
ً
 للقواعد والمعايير والنظم المحددة بهذا الخ وص وصولا

ً
 . وفقا

أة عن غيرها من المنشآت الأخرى "التركيز على العناصر الفريدة التي تميز المنش: (201: 2016 )تبوك،الأداء المؤسس ي 

والتي تكون محور الصقييم وبالصالي تشمل المؤشرات المالية وغير المالية وقياس الموجودات الملموسة والغير ملموسة 

 . وتشمل الجوانب العريضة للأداء المؤسس ي على الاستراتيجية والعمليات والموارد البشرية"

"طريقة منظمة لصقييم المدخلات والمخرجات والعمليات الإنصاجية في : (217: 2016 )تبوك،قياس الأداء المؤسس ي 

المنظمات، ويصضمن نظام لقياس الأداء ومعايير أو مقاييس للأداء ويجب أن تكون المقاييس واضحة وسهلة ومصفق 

  ". عليها

نهما يشيران إلى المفهوم ذاته، أو بطاقة الص ويب المصوازن كما جاء في بعض الكصب المترجمة لك بطاقة الأداء المتوازن 

في اللغة الإنجليزية ويعرف بأنه أسلوب يقيس أداء  The Balanced Scorecard(BSC)وهما مرادفان للم طلح 

البعد المالي، بعد  ي:عصماد على أربعة أبعاد مخصلفة  المنظمات تم تطويره من قِبل العالمين نورتون وكابلان بالا 

والم طلح يعكس الصوازن بين الأهداف الق يرة والطويلة . داخلية، وبعد الصعلم والنموالعملاء، بعد العمليات ال

 وجهة النظر الداخلية والخارجية 
ً
المدى للمنظمة وبين المعايير المالية والغير مالية والمؤشرات القائدة والصابعة وأخيرا

 . (Norton, Kaplan, 1996)للأداء 

 : زن تعريف أبعاد بطاقة الأداء المتوا

البعد يأخذ بعين الاعصبار الأهداف المالية ق يرة الأجل وطويلة الأجل ويسهم  "هذا: (135: 2014)كصلو،  البعد المالي

 . في تحقيق نصائج الأبعاد الأخرى"
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 الجحدلي, أحمد (4) أثر استخدام بطاقة الأداء المتوازن على أداء العاملين 
 

"إن محور العملاء يعد من المحاور التي تهصم بالطرائق التي تخلق القيمة : (415: 2012 )العودات،العملاء بعد

وما  ي القيمة التي ترض ي الزبون، ولماذا يكون راغبا بالدفع عندها، إذ يقوم هذا المنظور بصوجيه العمليات  للزبائن،

 ". الداخلية ومحاولات لصطوير المنظمة

يهصم هذا البعد بجوانب التشغيل سواءً كانت عمليات أساسية أو  ": (187: 2011بياري، )الأ  بعد العمليات الداخلية

بط بالأنشطة التي تضيف قيمة والبحث عن مواطن الصميز والصخلص من الأنشطة التي لا تضيف عمليات دعم ترت

 . قيمة"

"يعصبر هذا البعد الأساس في الاسصمرار والمنافسة فالمنافسة العالمية تصطلب تميز الوحدات عن : بعد التعلم والنمو

( ويعكس هذا 136: 2014في كافة النواحي" )كصلو،  والصطوير  بداعغيرها ببعض المزايا وهذا لا يصم إلا من خلال الإ 

 . (187: 2011 بياري،ا تجاه تنمية الفرد والمنشأة )الأ البعد قدرة المنشأة على الصجديد والصطوير ويكشف عن سلوكه

 : الدراسات السابقة

أداء استخدام بطاقة الأداء المتوازن كأداة لقياس ( بعنوان" 2015دراسة أجراها )عاشور، وأحدثها 

هدفت إلى معرفة درجة اسصخدام أبعاد بطاقة الأداء وقد المستشفيات الحكومية الفلسطينية بقطاع غزة " 

المصوازن كأداة لقياس أداء المستشفيات الحكومية بغزة وتم اسصخدام المنهج الوصفي الصحليلي ووزعت استبانة على 

 موظف 220
ً
أن بعد الصعلم : ت الدراسة إلى مجموعة من النصائج أهمها) مدراء عاملين ومدراء ورؤساء أقسام ( وتوصل ا

  أكثر والنمو هو
ُ
 ثم المرض ى( (العملاء بُعد ثم الداخلية العمليات بُعد يليه وزارة الصحة مستشفيات في الأبعاد اسصخداما

اعد في ترشيد البعد المالي وأوصت الدراسة باسصخدام بطاقة الأداء المصوازن في المستشفيات بقطاع غزة كونها تس

 . قرارات المديرين وتوجيه سلوكهم كما أوصت بالاهصمام بشكل أفضل بصطبيق الأبعاد الأخرى )المالي والعملاء(

" استخدام بطاقة الأداء المتوازن لرفع كفاءة القطاع الصحي في مصر ( بعنوان 2014دراسة )العواجي، 

هدفت الدراسة لصحديد مفهوم بطاقة الأداء المصوازن  " لسرطان الأطفال 57357مع دراسة تطبيقية على مستشفى 

لسرطان  57357واقتراح نموذج لبطاقة الأداء وإجراء دراسة تطبيقية على مستشفى ) كأداة استراتيجية لصقويم الأداء

دم الأطفال( والوقوف على صلاحية بطاقة الأداء المصوازن المقترح اسصخدامها في القطاع ال حي لأجل تعميمها، اسصخ

الباحث المنهج الوصفي الصحليلي لدراسة الأدبيات كما اسصخدم المنهج الاسصقرائي في دراسة الحالة الميدانية كما عمد 

إلى اسصخدام المنهج الاسصنباطي للوقوف على بعض المؤشرات العامة الكلية التي تقيس الأداء ال حي في بيئة 

الأداء المصوازن أداه استراتيجية فعالة لقياس وتقويم أداء المنظمات اجصماعية معينة وكانت أهم النصائج تعصبر بطاقة 

أكدت الدراسة . يطبق المستشفى أسلوب بطاقة الأداء المصوازن بشكل مرض ي. المخصلفة من خلال المحاور الأربعة

إلزام : الصوصيات وكانت أهم. الميدانية على وجود علاقات سببية معنوية بين محددات الأداء والأداء الكلي بالمستشفى

ن كأداة استراتيجية فاعلة لصقويم أداء المؤسسات العلاجية بم ر كونه يمد ز اوتعميم اسصخدام بطاقة الأداء المصو 

المستشفى بمعلومات حيوية وملائمة لإنفاذ رؤيتها بفعالية وتنفيذ استراتيجياتها عن طريق إنشاء هيئة فنية تخصص 

 . الصحية بصحديد وصياغة مبادئ وأسس الجودة

دراك موظفي إ بعنوان" (CORREE, PROCHNIK, FERREIRA AND VIANNA, 2014) دراسة للباحثين

بقت الدراسة على مستشفيين في البرازيل أحدهما حكومي المستشفيات البرازيلية لأسلوب بطاقة الأداء المتوازن"
ُ
، ط

بطاقة الأداء المصوازن وتقسيمها لثلاث وعشرين والآخر خاص، تم تجميع الانصقادات الأكاديمية التي وجهت لأسلوب 

أن بطاقة الأداء المصوازن : محورا وتم تقديمها لعينة من العاملين في المستشفيين وكانت النصائج تنح ر في ثلاث نقاط

 قابل للصطبيق في المستشفيات، أن إدراك الموظفين لأثر تطبيق بطاقة الأداء المصوازن على العمليات الداخلية في
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 الجحدلي, أحمد (5) أثر استخدام بطاقة الأداء المتوازن على أداء العاملين 
 

 كما سمح لهم بحل المشكلات الإدارية الشائعة وساهم في زيادة مشاركة العاملين في الإدارة 
ُ
المستشفيات كان إيجابيا

العديد من الانصقادات الأكاديمية التي وجهت لهذا الأسلوب لم ترفض لكن لاقت اثنصان منهما القبول . الاستراتيجية

 لما شاع في و ي صعوبة إنشاء أهداف في ظل اسصمرار العمل
ً
يات الصقليدية في الميزانية، وأضاف الباحثون أنه خلافا

 . الأدبيات يظل أسلوب الأداء المصوازن أداة قوية وفعالة رغم عيوبها

"مدى إمكانية تقييم أداء المستشفيات الجزائرية العمومية  (دراسة بعنوان2013أجرى)خلاف،  كما

لدراسة إلى معرفة مدى أهمية اسصخدام بطاقة الأداء المصوازن في تقييم " وهدفت اباستخدام بطاقة الأداء المتوازن 

 لها وقد اعصمدت على 
ً
أداء المستشفيات العمومية الجزائرية، وقد اتخذت الدراسة من المنهج الوصفي الصحليلي منهجا

صوازن في مستشفى عدم وجود اسصخدام لبطاقة الأداء الم: ، وتوصلت إلى مجموعة من النصائج  يةأسلوب الاستبان

لة ويصوفر في المستشفى البعد المالي دون الأبعاد الأخرى وعدم معرفة إدارة المستشفى بمزايا فمحمد بوضياف بور 

وقد أوصت . بطاقة الأداء المصوازن في عملية الصقييم، ولا يوجد دعم من الإدارة العليا لصطبيق بطاقة الأداء المصوازن 

اسصخدام بطاقة الأداء المصوازن لأنها أداة حديثة حيث تشمل الجانب المالي وغير المالي الدراسة ببعض الصوصيات منها 

في عملية الصقييم وعلى إدارة المستشفى اتخاذ استراتيجية واضحة والاهصمام بتنمية قدرات الموظفين من أجل إيجاد 

 . قيمة إضافية وتحسين الخدمات المقدمة والاسصجابة لشكاوى المرض ى

دور بطاقة الأداء المتوازن في تقويم اداء المستشفيات الحكومية (بعنوان "2011لكعبي وعمران، دراسة)ا

هدفت الدراسة لصحديد المنافع المصأتية غير الهادفة للربح، دراسة تطبيقية في مستشفى الدكتور كمال السامرائي 

. منظمات الصحية مع استراتيجيتهامن تطبيق بطاقة الأداء المصوازن في المستشفى وربط الأهداف الفرعية لل

واسصخدم الباحثان المنهج العلمي الاسصنباطي في الجانب النظري والمنهج الاسصقرائي في دراسة حالة المستشفى، وكانت 

أهم الاسصنصاجات أن الاعصماد على المؤشرات المالية والغير مالية في تقويم الأداء يعطي صورة واضحة عن أداء تلك 

ن أسلوب بطاقة الأداء المصوازن يزود المستشفى بمعلومات ملائمة لبناء الأهداف وتنفيذ الاستراتيجية المنظمات وأ

 لصقويم الأداء من خلال الاعصماد على عدة محاور)الزبون، 
ً
 مصكاملا

ً
وتقويمها ويعد اسلوب بطاقة الأداء المصوازن نظاما

 . الصعلم والنمو، العمليات الداخلية، والمحور المالي(

 أوجه الشبه والاختلاف بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية 

( في جانبه النظري في اسصخدام 2015()عاشور، 2014الدراسة الحالية مع دراسة كل من)العواجي،  تتشابه

 ( حيث اسصخدم الأول المنهج العلمي2014( )العواجي، 2011المنهج الوصفي الصحليلي، وتخصلف مع )الكعبي وعمران، 

( فقد اسصخدم 2014الاسصنباطي في الجانب النظري والمنهج الاسصقرائي في دراسة حالة المستشفى، أما)العواجي، 

المنهج الاسصقرائي الاسصنباطي في دراسة الحالة الميدانية، وتشابهت جميع الدراسات مع الدراسة الحالية في اسصخدام 

(عن الدراسة الحالية في تطبيقها على 2014راسة)العواجي، وتخصلف د. الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات

( فقد تشابهت مع الدراسة الحالية حيث طبقت على 2015()عاشور، 2013مستشفيات خاصة أما دراسة )خلاف، 

. وتشابهت جميع الدراسات مع الدراسة الحالية في دراستها لمحاور بطاقة الأداء المصوازن الأربع. مستشفيات حكومية

( في 2015()عاشور، 2014( )العواجي، 2013( )خلاف، 2012فت الدراسة الحالية مع دراسات)الكعبي وعمران، اخصل

الهدف الرئيس ي منها حيث جاءت الدراسات السابقة بهدف تقييم أداء المستشفيات باسصخدام بطاقة الأداء المصوازن، 

(هدفت لمعرفة إدراك Corre et al,2014ملين، أما دراسة )وتفردت الدراسة الحالية بدراسة تأثير تطبيقها على أداء العا

العاملين في المستشفى لآثار تطبيقها من عدمه، وهذه الدراسة  ي الوحيدة من نوعها التي تقيس تأثير اسصخدام 
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 الجحدلي, أحمد (6) أثر استخدام بطاقة الأداء المتوازن على أداء العاملين 
 

بطاقة الأداء المصوازن على العاملين في المستشفيات وقد طبقت على مستشفى حكومي يخصص بصقديم المسصوى الثالث 

 . ن مسصويات خدمات الرعاية الصحية ويخدم فئة كبيرة في المجصمع المحليم

  منهجية وإجراءات الدراسة:

 : منهج الدراسة

بناء على طبيعة الدراسة والأهداف التي تسعى إلى تحقيقها فقد اعصمد الباحثان في هذه الدراسة على المنهج 

ة أو تحديد المشكلة أو تبرير الظروف والممارسات والصعرف الوصفي الصحليلي الذي يهدف إلى وصف الظاهرة المدروس

وذلك من خلال جمع ، (205: 2013 على ما يعمله الآخرون في الصعامل مع الحالات المماثلة )القحطاني وآخرون،

صمد واع. مة لصحقيق أهداف هذا النوع من الدراساتءالبيانات والمعلومات وت نيفها وتحليلها وهو الأسلوب الأكثر ملا

الباحثان في الجانب النظري على مجموعة من الم ادر كالكصب والرسائل العلمية المحكمة التي تناولت موضوع 

الرسالة، أما في الدراسة الميدانية فقد تم جمع البيانات والمعلومات من خلال ت ميم استبانة واسصخدامها كأداة 

لأداء المصوازن والتي تصكون من أربعة أبعاد )البعد المالي، رئيسية للبحث تضمنت الجوانب الرئيسية لنموذج بطاقة ا

 . وبعد العملاء، وبعد العمليات الداخلية، وبعد الصعليم والنمو(

 : مجتمع وعينة الدراسة

يصألف مجصمع الدراسة من جميع العاملين في مستشفى الملك في ل الصخ ص ي )مؤسسة عامة( فرع 

في مخصلف الصخ  ات والمسصويات الادارية )تم  2946املين فيه وعددهم محافظة جدة ويستهدف البحث جميع الع

الح ول على العدد الخاص بعينة الدراسة من خلال الزيارة الميدانية لقسم الموارد البشرية في المستشفى( وتم أخذ 

الصحيين )أطباء، عينة طبقية عشوائية ممثلة لمجصمع الدراسة حيث تشمل جميع العاملين من الإداريين والممارسين 

 للصالي
ً
 : ممرضين، فنيين( وتم اخصيار العينة وفقا

 . تحديد المجصمع الأصلي للدراسة من خلال الزيارة الميدانية لقسم الموارد البشرية بالمستشفى -1

 . السعي في الح ول على عينة ممثلة للمجصمع من حيث الخ ائص -2

. مفردة 340ة حيث تكون من ح ائيالخاص بالعينات الإ تم اخصيار عينة البحث بطريقة الاعصماد على الجدول  -3

 ويوضح الجدول الصالي النسبة المئوية المكونة لعينة الدراسة حسب الصخ ص الوظيفي 

 (أعداد أفراد عينة البحث1الجدول)

 النسبة المئوية عدد أفراد العينة عدد أفراد المجتمع نوع الوظيفة

 %14 47 422 طبيب

 %38 129 1134 تمريض

 %15 51 435 خدمات طبية مساندة

 %3 11 85 صيدلة

 %30 102 870 إداري 

 %100 340 2946 المجموع

 أداة الدراسة 

تم تجميع البيانات الأولية عن طريق استبانة صممت لهذا الغرض كونها م درا مهما للح ول على البيانات 

ي إلى الح ول على معلومات تتسم بالدقة اللازمة لإجراء الدراسة الميدانية، وقد صممت بالشكل الذي يؤد
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 الجحدلي, أحمد (7) أثر استخدام بطاقة الأداء المتوازن على أداء العاملين 
 

وجاءت البيانات الشخ ية في القسم الأول في الاستبانة و ي )الجنس، العمر، المسمى الوظيفي، عدد . والموضوعية

سنوات الخبرة، المؤهل العلمي وطبيعة العمل بالمستشفى( بينما تم تجزئة القسم الثاني إلى أبعاد ومحاور بطاقة الأداء 

 ن المصغير المسصقل وهم المصواز 

 . ( فقرة12الفقرات المصعلقة بالبعد المالي ) -1

 . ( فقرة11الفقرات المصعلقة ببعد العملاء ) -2

 . ( فقرات9الفقرات المصعلقة ببعد العمليات الداخلية ) -3

 . ( فقرات8الفقرات المصعلقة ببعد الصعلم والنمو ) -4

 . ( فقرات8ين )الفقرات المصعلقة بالمصغير الصابع بعد أداء العامل -5

ولصحويل الآراء الوصفية إلى صيغة كمية أعطى الباحثان للإجابة عن أسئلة الاستبانة مقياس ليكرت 

 ): الخماس ي بالأوزان الصالية
ً
 )2( قليلة )3( مصوسطة )4( كبيرة )5كبيرة جدا

ً
استبانة  340تم توزيع . (1( قليلة جدا

%( من إجمالي الاسصبيانات 72استبانة أي ما نسبصه ) 245ريغ والصحليل وكان عدد الاستبانات المستردة والقابلة للصف

 
ً
 . الموزعة وتعد نسبة اسصجابة جيدة نسبيا

 صدق وثبات الاستبانة 

بغرض الصأكد من ثبات أداة الدراسة تم تطبيقها مرتين بفارق زمني أسبوعين على عينة اسصطلاعية مكون 

ي ل الصخ ص ي في محافظة جدة، كما تم تطبيق معادلة ثبات الأداة ( من العاملين في مستشفى الملك ف25من )

  . ( يوضح ذلك2)كرونباخ ألفا( على جميع محاور الدراسة، والجدول)

 ( معامل ثبات الاتساق الداخلي كرونباخ الفا للاستبانة بمحاورها2الجدول رقم )

 المجال الرقم
معامل كرونباخ ألفا للمرة 

 الأولى

فا للمرة معامل كرونباخ أل

 الثانية

 0.86 0.84 البعد المالي 1

 0.80 0.78 بعد العملاء 2

 0.73 0.70 بعد العمليات الداخلية 3

 0.78 0.82 بعد الصعلم والنمو 4

 0.80 0.72 اداء العاملين 5

( 0.70 -0.84يظهر من الجدول أن معاملات كرونباخ ألفا لمجالات الدراسة في الجولة الأولى تراوحت بين )

كان أعلاها للبعد المالي وأدناها لبعد العمليات الداخلية وجميع معاملات الثبات مرتفعة ومقبولة لأغراض الدراسة، 

( كان أعلاها للبعد المالي وأدناها 0.73 -0.86وأما الجولة الثانية تراوحت معاملات كرونباخ ألفا لمجالات الدراسة بين )

لات الثبات مرتفعة ومقبولة لأغراض الدراسة حيث يعصبر معامل الثبات "العمليات الداخلية وجميع معام لبعد

 (0.70)كرونباخ ألفا( مقبول إذا زاد عن )

 : خصائص عينة الدراسة

 للمصغيرات الديموغرافية
ً
 يبين الجدول الصالي توزيع أفراد العينة تبعا
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 الجحدلي, أحمد (8) أثر استخدام بطاقة الأداء المتوازن على أداء العاملين 
 

 للمتغيرات الديموغرافية (3الجدول )
ً
 توزيع أفراد العينة تبعا

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغيرات

 الجنس

 0. 42 103 ذكر

 0. 58 142 أنثى

 100 245 المجموع

 العمر

 6. 19 48 سنة 30اقل من 

 6. 41 102 سنة 40 – 30

 6. 30 75 سنة 50اقل من  – 40

 2. 8 20 سنة فاكثر 50

 100 245 المجموع

 المسمى الوظيفي

 0 0 مدير عام

 2. 19 47 موظف

 4. 78 192 موظف اداري 

 .8 2 مدير

 6. 1 4 رئيس قسم

 100 245 المجموع

 عدد سنوات الخبرة

 2. 32 79 سنوات 5اقل من 

 3. 34 84 سنوات 10اقل من  – 5

 2. 22 69 سنة 20اقل من  – 10

 3. 5 13 فاكثرسنة  20

 100 245 المجموع

 المؤهل العلمي

 2. 32 79 دبلوم

 0. 31 76 بكالوريوس

 5. 35 87 ماجسصير

 2. 1 3 دكصوراه

 100 245 المجموع

 طبيعة العمل

 8. 20 51 طبيب

 3. 34 84 اداري 

 8. 7 19 علاج طبيعي

 6. 17 43 مهن طبية

 3. 16 40 ممرض

 3. 3 8 صيدلي

 0. 100 245 المجموع
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 الجحدلي, أحمد (9) أثر استخدام بطاقة الأداء المتوازن على أداء العاملين 
 

 الأول البعد المالي: أبعاد الدراسة

 ت المعيارية لفقرات البعد الماليالمتوسطات الحسابية والانحرافا (4الجدول )

 الفقرة م
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

مربع 

 كاي

الدلالة 

 ةحصائيالإ 

1 
يصم اسصغلال الموارد المالية بشكل يؤدي إلى تحسين وتطوير 

 أداء المستشفى
4.04 .888 228.53 .000 

2 
 النظم المالية المطبقة تحصاج إلى تحديد الأقـسام التي تحصاج

 إلى تحسين الأداء المالي.
4.26 .817 139.73 .000 

3 
تعمل المستشفى إلى إضافة خدمات جديدة لصحسين وزيادة 

 الإيرادات
1.85 .754 207.98 .000 

4 
تقوم إدارة المستشفى بمراجعة الميزانية المعصمدة طبقا لما هو 

 مخطط لكشف الانحرافات وتصحيحها
4.47 .908 248.95 .000 

5 
إدارة المستشفى في توفير م ادر تمويل تساعد على تساهم 

 تطوير المستشفى
3.82 .925 41.87 .000 

 000. 110.84 532. 4.48 الموازنات المالية واضحة وتحقق الخطط الصنفيذية 6

7 
تطبق إدارة المستشفى نظم لضبط الم روفات تصميز بالدقة 

 والشفافية
4.34 .644 178.82 .000 

8 
قارير المالية بشكل دوري ومسصمر بما يحقق يصم إعداد الص

 فعالية في الأداء المالي
4.49 .509 119.51 .000 

 000. 114.62 532. 4.53 تسعى المستشفى إلى زيادة الإيرادات لصحـقيق الأهداف 9

10 
يصم توفير الموارد المالية من قبل إدارة المستشفى لمواجهة أي 

 طارئ قد يحدث
4.46 .624 83.07 .000 

11 
يوجد لدى ادارة المستشفى احصياطي في الموارد)المسصلزمات( 

 لمواجهة أي طارئ 
4.38 .504 132.49 .000 

12 
تطبق إدارة المستشفى نظم لضبط الم روفات تصميز 

 بالشفافية
4.32 .592 88.51 .000 

 000. 65.74 422. 4.12 " البعد المالي" ككل

 ( أن المصوسطات ال4يظهر من الجدول )( كان أعلاها 4.53 -1.85حسابية لفقرات البعد "المالي" تراوحت بين)

( والتي تنص على " تسعى المستشفى إلى زيادة الإيرادات لصحقيق الأهداف" بمصوسط حسابي 9للفقرة رقم )

ت ( والتي تنص على " تعمل المستشفى إلى إضافة خدما3( وبدرجة مرتفعة، وبالمرتبة الأخيرة الفقرة رقم )4.53)

( وبدرجة منخفضة، وبلغ المصوسط الحسابي للبعد 1.85جديدة لصحسين وزيادة الإيرادات" بمصوسط حسابي )

 .( وبدرجة مرتفعة4.12"المالي" ككل )

  و يفسر الباحثان ذلك في أن مستشفى الملك في ل الصخ ص ي مستشفى حكومي غير هادف للربح ومخصص في

ة المسصع ية والمحولة إليه من قبل الهيئات الطبية المحلية أو تقديم الخدمات العلاجية للحالات المرضي
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 الجحدلي, أحمد (10) أثر استخدام بطاقة الأداء المتوازن على أداء العاملين 
 

المستشفيات المركزية المعصمدة بسبب عدم توفر إمكانية العلاج أو التشخيص لدى المستشفيات المحلية ويقدم 

بالإضافة لصقديمه خدمات علاجية أخرى بمقابل مادي إذا تم توفر  .الرعاية اللازمة للمواطنين بشكل مجاني

 .شروط والموافقة عليه من قبل مركز القبول في المستشفىال

 وتتشابه ( هذه النصائج مع دراسةCorre et al,2011 بأن بطاقة الأداء المصوازن )BSC  أداة استراتيجية قوية وفعالة

 .حيث يصوفر البعد المالي دون الأبعاد الأخرى  (2013و ي قابلة للصطبيق في المستشفيات ومع دراسة )خلاف، 

 بعد العملاء : البعد الثاني

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بعد العملاء (5الجدول )

 الفقرة م
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 مربع كاي

الدلالة 

 الاحصائية

1 
توفر المستشفى عدد أطباء يتناسب مع عدد 

 المرض ى في المستشفى
4. 57 . 544 247. 32 . 000 

2 
توفر المستشفى عدد ممرضين يتناسب مع عدد 

 المرض ى في المستشفى
4. 56 . 514 123. 24 . 000 

3 
يصم تطوير نوعية الخدمات المقدمة للجمهور من 

 قبل إدارة المستشفى
4. 55 . 523 119. 93 . 000 

4 
توفر المستشفى نماذج تقييم لمعرفة آراء الجمهور 

 بأداء المستشفى
4. 88 . 463 393. 80 . 000 

5 
تقدم إدارة المستشفى الخدمات اللازمة للمرض ى 

 العاليةبالجودة 
4. 61 . 536 142. 44 . 000 

6 
توجد عدالة في تقديم الخدمات لكافة المرض ى 

 دون تمييز
4. 74 . 493 369. 38 . 000 

7 
تلتزم المستشفى بصقديم الخدمات في موعدها 

 المحدد
4. 69 . 488 179. 88 . 000 

8 
يصم اسصخدام الحاسوب في توثيق ملفات المرض ى 

 بالرجوع إليها عند الضرورة
4. 80 . 433 258. 86 . 000 

 000 . 42 .143 725 . 33 .4 مصطورة للعناية بالمرض ىو  يوجد معدات حديثة 9

10 
تصوافر لدى المستشفى صندوق لصحقيق الشكاوى 

 من قبل الجمهور 
4. 59 . 948 349. 66 . 000 

11 
الصوقيت و  يصم تقديم الخدمات للمرض ى بالسرعة

 المناسبين
4. 38 . 995 191. 22 . 000 

 000 . 75 .411 352 . 61 .4 " بعد العملاء" ككل

 ( كان أعلاها 4.88 - 4.33( أن المصوسطات الحسابية لفقرات البعد "العملاء" تراوحت بين )5يظهر من الجدول ،)

ء المستشفى" بمصوسط ( والتي تنص على توفر المستشفى نماذج تقييم لمعرفة آراء الجمهور بأدا4للفقرة رقم )

( والتي تنص على " يوجد معدات حديثة 9( وبدرجة مرتفعة، وبالمرتبة الأخيرة الفقرة رقم )4.88حسابي )
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 الجحدلي, أحمد (11) أثر استخدام بطاقة الأداء المتوازن على أداء العاملين 
 

( وبدرجة مرتفعة، وبلغ المصوسط الحسابي للبعد "العملاء" 4.33ومصطورة للعناية بالمرض ى" بمصوسط حسابي )

 .( وبدرجة مرتفعة4.61ككل )

 ة لفقرات البعد "العملاء"، كان أعلاها للفقرة التي تنص على "توفر المستشفى نماذج أن المصوسطات الحسابي

تقييم لمعرفة آراء الجمهور بأداء المستشفى" ويعد أسلوب تقييم الخدمة عن طريق أخذ آراء طالبي الخدمة من 

المقدمة، وجاء بالمرتبة الأساليب الناجحة لمعرفة مدى الصقدم في مسصوى الأداء ومدى رضا العملاء عن الخدمات 

الأخيرة الفقرة التي تنص على "يوجد معدات حديثة ومصطورة للعناية بالمرض ى" ويفسر الباحثان ذلك بأن 

 من الأجهزة الطبية المصطورة ولكن كونه مؤسسة عامة فهو يلتزم بالميزانية التي خ  ت 
ً
المستشفى يملك عددا

سصع ية تصطلب تجهيزات مصقدمة وأجهزة حديثة قد ترتفع له من قبل الدولة وهو مصخ ص بعلاج أمراض م

 .تكلفة اسصيرادها

 تشابهوت ( هذه النصائج مع دراسةCorre et al,2011 بأن بطاقة الأداء المصوازن )BSC  أداة استراتيجية قوية وفعالة

ء المالي والصعلم ت أن كل من الأداأظهر ( التي 2014و ي قابلة للصطبيق في المستشفيات ومع دراسة )العواجي، 

 على الصوجه بالعميل وتصفق مع دراسة )عاشور، 
ً
 إيجابيا

ً
( بضرورة الاهصمام باسصخدام 2015والنمو يؤثران تأثيرا

وتخصلف مع  .بعد العملاء وتحقيق أقص ى حد من الرضا من خلال تطوير نوعية الخدمات المقدمة للمرض ى

 .عد المالي دون الأبعاد الأخرى ( حيث يصوفر لدى المستشفى الب2013دراسة )خلاف، 

 بعد العمليات الداخلية: البعد الثالث

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بعد العمليات الداخلية (6الجدول )

 الفقرة م
المصوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 مربع كاي

الدلالة 

 الاح ائية

1 
مصطلبات و  تعمل المستشفى على توفير احصياجات

 الموظفين
4. 41 . 669 65. 24 . 000 

 000 . 89 .246 897 . 33 .4 يصم تطوير أنظمة العمل الإدارية بشكل مسصمر 2

 000 . 04 .160 092 .1 68 .3 تدعم إدارة المستشفى الأنشطة الإبداعية للموظفين 3

 000 . 42 .229 875 . 11 .4 يصم اسصخدام الصقنيات الحديثة لأنظمة المعلومات 4

5 
يصمصع الموظفون بقدرة على إنجاز أعمالهم بكفاءة 

 بأقل جهد ممكنو  عالية
4. 32 . 592 88. 51 . 000 

 000 . 32 .247 544 . 57 .4 كفاءةو  اسصخدام الموارد الحالية بفاعليةيصم  6

 000 . 24 .123 514 . 56 .4 الموظفين بشكل سهلو  يصم معالجة بيانات المرض ى 7

8 
توفر إدارة المستشفى شبكة ات الات مصطورة 

 خارج المستشفىو  للصواصل بين كافة الأقسام داخل
4. 55 . 523 119. 93 . 000 

9 
يوجد علاقة تكامل وترابط بين كافة الأقسام تساهم 

 كفاءة الإدارةو  في فعالية
4. 88 . 463 393. 80 . 000 

 000 . 51 .128 364 . 25 .4 " بعد العمليات الداخلية" ككل

 (أن المصوسطات ال6يظهر من الجدول )( 4.88 - 3.68حسابية لفقرات البعد "العمليات الداخلية" تراوحت بين ،)

( والتي تنص على " يوجد علاقة تكامل وترابط بين كافة الأقسام تساهم في فعالية 9كان أعلاها للفقرة رقم )

نص على "تدعم ( والتي ت3( وبدرجة مرتفعة، وبالمرتبة الأخيرة الفقرة رقم )4.88وكفاءة الإدارة" بمصوسط حسابي )
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 الجحدلي, أحمد (12) أثر استخدام بطاقة الأداء المتوازن على أداء العاملين 
 

( وبدرجة مرتفعة، وبلغ المصوسط 3.13ية للموظفين" بمصوسط حسابي )بداعإدارة المستشفى الأنشطة الإ 

 .( وبدرجة مرتفعة4.25الحسابي للبعد "العمليات الداخلية" ككل )

  تدل العبارات على وجود تطبيق لبعد العمليات الداخلية حيث أن المستشفى تسعى لصوفير أحدث الأنظمة

والصقنيات لتسهل انصقال المعلومات والبيانات سواء داخل أو خارج المستشفى ولكن هنالك ق ور في الاستثمار في 

ية ونصائجها التي تساعد في تجاوز العقبات أو بداعالموارد المادية والبشرية المصاحة خاصة فيم يصعلق بالعمليات الإ 

 في تقديم الخدمة
ً
 .تكسب المستشفى تميزا

 وتتشابه ( هذه النصائج مع دراسةCorre et al, 2011 بأن بطاقة الأداء المصوازن )BSC  أداة استراتيجية قوية وفعالة

(بأن أسلوب بطاقة الأداء المصوازن نظام 2011و ي قابلة للصطبيق في المستشفيات ومع دراسة )الكعبي وعمران، 

تقويم الاستراتيجيات وتصفق مع دراسة)خلاف، مصكامل يزود المشفى بمعلومات ملائمة لبناء الأهداف وتنفيذ و 

( بأنه على إدارة المستشفى الاهصمام بتنمية قدرات العاملين من أجل إيجاد قيمة إضافية وتحسين 2013

 على العمليات 2014الخدمات المقدمة ومع دراسة )العواجي، 
ً
 إيجابيا

ً
( حيث يؤثر بعد المالي والصعلم والنمو تأثيرا

 .الداخلية

 بعد التعلم والنمو : الرابع البعد

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بعد التعلم والنمو (7الجدول )

 الفقرة م
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 مربع كاي

الدلالة 

 الاحصائية

1 
ملائمة و  توفر المستشفى برامج تدريبية كافية

 للموظفين
4. 61 . 536 142. 44 . 000 

2 
تخ ص المستشفى ميزانية سنوية لصدريب 

 الموظفين
4. 74 . 493 369. 38 . 000 

 000 . 88 .179 488 . 69 .4 الإبداعو  تهصم إدارة المستشفى بعمليات الابصكار  3

 000 . 42 .143 725 . 30 .4 تصميز الدورات الصدريبة المقدمة للعاملين بالمهنية 4

5 
يصمصع الموظفون الحاصلون على دورات تدريبية 

 بمهارات عالية
4. 59 . 948 349. 66 . 000 

6 
تحفيز العاملين بمخصلف فئاتهم على و  يصم تشجيع

 تطوير أدائهم
4. 38 . 995 191. 22 . 000 

7 
أصحاب و  تهصم إدارة المستشفى بالموظفين الأكفاء

 المهارات العالية
4. 41 . 669 65. 24 . 000 

8 
 تقوم إدارة المستشفى بعمل دورات للات ال

 الصواصل للموظفينو 
4. 33 . 897 246. 89 . 000 

 000 . 51 .120 467 . 46 .4 ككل" بعد التعلم والنمو" 

 ( كان 4.74 - 4.30( أن المصوسطات الحسابية لفقرات البعد "الصعلم والنمو" تراوحت بين )7يظهر من الجدول ،)

وسط حسابي ( والتي تنص على "تخ ص المستشفى ميزانية سنوية لصدريب الموظفين " بمص2أعلاها للفقرة رقم )

( والتي تنص على "تصميز الدورات الصدريبة المقدمة 5( وبدرجة مرتفعة، وبالمرتبة الأخيرة الفقرة رقم )4.80)
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 الجحدلي, أحمد (13) أثر استخدام بطاقة الأداء المتوازن على أداء العاملين 
 

( وبدرجة مرتفعة، وبلغ المصوسط الحسابي للبعد "الصعلم والنمو" ككل 4.30للعاملين بالمهنية" بمصوسط حسابي )

 .( وبدرجة مرتفعة4.46)

 ن تطوير قدرات العاملين يأخذ حيزا من اهصمام الإدارة لكنه قد لا يرقى للمسصوى و يفسر الباحثان ذلك بأ

المطلوب والمأمول من قبل العاملين، فعلى الإدارة مراجعة الأساليب المسصخدمة في تطوير أداء عامليها بالتركيز على 

لتي تسهم بها في تطوير عقد ورش ودورات تدريبية مصخ  ة والاهصمام بنوعية الدورات المقدمة والإضافة ا

 .الجانب العملي والمعرفي للعاملين

  أكثر وجدت أن بعد الصعلم والنمو هو( حيث 2015اسة مع دراسة )عاشور، تتشابه نصائج الدر  
ُ
 الأبعاد اسصخداما

 في المسؤولة ( حيث اوصت الجهات2011وزارة الصحة، وتصفق مع دراسة )الكعبي وعمران،  مستشفيات في

( بأنه على إدارة المستشفى 2013ومع دراسة )خلاف،  بداعالإ  حالات وتشجيع بدعم رورة الاهصمامالمستشفى بض

وتخصلف مع  .الاهصمام بتنمية قدرات العاملين من أجل إيجاد قيمة إضافية وتحسين الخدمات المقدمة

 .( حيث يصوفر لدى المستشفى البعد المالي دون الأبعاد الأخرى 2013دراسة)خلاف، 

 أداء العاملين : الخامس البعد

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بعد اداء العاملين (8الجدول )

 الفقرة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 مربع

 كاي

الدلالة 

 ةحصائيالإ 

1 
 لمعايير الجودة المحددة 

ُ
أؤدي العمل المطلوب مني طبقا

 بالمستشفى
3.13 .768 94.67 .000 

 للهدر 2
ُ
 000. 229.42 875. 4.11 استثمر الموارد المصاحة بشكل أمثل تفاديا

 000. 393.80 463. 4.88 أحرص على عدم تأجيل أي عمل يطلب مني 3

4 
تشجعني تقارير مصابعة سير الأعمال في المحافظة على 

 إنجازاتي في العمل
4.61 .536 142.44 .000 

5 
عرفة كل جديد في مجال أطور معارفي بشكل مسصمر لم

 عملي
4.74 .493 369.38 .000 

 000. 179.88 488. 4.69 أشعر أن المهام واضحة بالنسبة لي 6

 000. 258.86 433. 4.80 ألتزم بأوقات الدوام الرسمي وفق أنظمة المستشفى 7

 000. 143.42 725. 4.33 استثمر وقت العمل الرسمي ل الح الوظيفة 8

 000. 202.67 271. 4.41 ملين" ككل" بعد اداء العا

 ( كان 4.88 -3.13( أن المصوسطات الحسابية لفقرات البعد "اداء العاملين" تراوحت بين )8يظهر من الجدول ،)

( 4.88( والتي تنص على " أحرص على عدم تأجيل أي عمل يطلب مني" بمصوسط حسابي )3أعلاها للفقرة رقم )

 لمعايير الجودة 1رة الفقرة رقم )وبدرجة مرتفعة، وبالمرتبة الأخي
ً
( والتي تنص على " أؤدي العمل المطلوب مني طبقا

( وبدرجة مصوسطة، وبلغ المصوسط الحسابي للبعد "اداء العاملين" 3.13المحددة بالمستشفى" بمصوسط حسابي )

 .( وبدرجة مرتفعة4.41ككل )
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 الجحدلي, أحمد (14) أثر استخدام بطاقة الأداء المتوازن على أداء العاملين 
 

 هام المطلوبة والرغبة بالالتزام بالمعايير المحددة من قبل تبين الفقرة السابقة أن لدى العاملين الاهصمام بإنجاز الم

المستشفى لكن قد يكصنف بعض هذه المعايير الغموض بالنسبة لهم لذا ينبغي على الإدارة في المستشفى الحرص 

 .على توضيح المعايير المعصمدة والتي يجب على العاملين الصقيد بها

 وتتشاب( ه هذه النصائج مع دراسةCorre et al, 2011 بأن بطاقة الأداء المصوازن )BSC  أداة استراتيجية قوية وفعالة

( بأن بطاقة الأداء المصوازن فعالة في قياس 2015و ي قابلة للصطبيق في المستشفيات، ومع دراسة )العواجي، 

( 2011وتقويم أداء المستشفيات من خلال محاورها الأربع، واتفقت مع دراسة ومع دراسة )الكعبي وعمران، 

 . الاعصماد على مؤشرات مالية وغير مالية في تقويم أداء المستشفيات يعطي صورة واضحة عن أداءها

  ،أكثر ( حيث توصلت دراسصه لأن بعد الصعلم والنمو هو2015وتخصلف مع دراسة)عاشور  
ُ
 في الأبعاد اسصخداما

نت نتيجة الدراسة الحالية أن بعد العملاء الداخلية، وكا العمليات بُعد وزارة الصحة الأردنية، يليه مستشفيات

( بعدم معرفة إدارة المستشفى 2013جاء في المرتبة الأولى يليه بعد العمليات الداخلية، ومع دراسة )خلاف، 

 . بمزايا بطاقة الأداء المصوازن في عملية الصقييم، وتطبيق المستشفى البعد المالي فقط دون الأبعاد الأخرى 

 : ةاستنتاجات الدراس

هدفت الدراسة لمعرفة واقع تطبيق أسلوب بطاقة الأداء المصوازن بأبعادها الأربعة )البعد المالي، بعد 

العمليات الداخلية، بعد العملاء، بعد الصعلم والنمو( في مستشفى الملك في ل الصخ ص ي بمحافظة جدة وكذلك 

 : للنصائج الصالية وقد توصلت الدراسة. أثر تطبيقه على أداء العاملين في المستشفى

هنالك تطبيق مصفاوت لأبعاد بطاقة الأداء المصوازن في مستشفى الملك في ل الصخ ص ي بمحافظة جدة من  -1

 فالمستشفى تسصخدم 
ُ
 محدودا

ُ
وجهة نظر العاملين فيه حيث كان تطبيق إدارة المستشفى للبعد المالي تطبيقا

 تسعى لصح يل إيرادات باسصحداث خدمات أو نظم لضبط الم روفات تتسم بالدقة والشفافية لكنها لا 

برامج جديدة، وجاء تطبيق المستشفى لبعد العمليات الداخلية مقبول من وجهة نظر العاملين فالمستشفى 

مجهز بأحدث تقنيات الات ال والمعلومات ومزودة بشبكة داخلية تتيح تخزين واسترجاع بيانات المرض ى 

 فقد أجمع . ولةوتبادلها بين كافة الأقسام بكل سه
ُ
 جيدا

ً
كما أن تطبيق المستشفى لبعد العملاء كان تطبيقا

أما تطبيق . العاملون على اهصمام إدارة المستشفى برضا العملاء ومعرفة آراءهم عن الخدمات المقدمة لهم

 على الرغم من تخ يص الإدارة ميزانية لصطوير أداء
ُ
 إدارة المستشفى لبعد الصعلم والنمو فكان محدودا

 . غير كافية وليست ذات نصائج ملموسة للعاملين -حسب رأي المبحوثين -تدريبية لكنها العاملين وتقديم دورات

ة بين اسصخدام أسلوب بطاقة الأداء المصوازن وأداء العاملين في إح ائيوجود علاقة معنوية ذات دلالة  -2

 : ء العاملين فيه من النواحي الصاليةالمستشفى ويصضح تأثير تبني إدارة المستشفى لهذا الأسلوب على أدا

يؤثر تطبيق البعد المالي في بطاقة الأداء المصوازن على أداء العاملين كونه يجعل العاملين على اطلاع  -أ 

بالوضع المالي للمستشفى من خلال إشراكهم في الإعداد والمراجعة للصقارير المالية والالتزام بوضع خطط 

ل دوري الأمر الذي يخلق لدى العاملين إدراك أكبر لأهمية الإنفاق الأمثل ل رف الميزانية ومراجعتها بشك

 . للموارد المصاحة، والوعي بأهمية زيادة سبل تح يل الإيرادات لرفع كفاءة الخدمات المقدمة

تطبيق بعد العملاء يلفت اهصمام المستشفى لأهمية وضع نماذج لصقييم آراء المرض ى عن الخدمات  -ب 

لذي يؤكد للفرد أهمية إسهامه وينمي حسه بالمسؤولية تجاه الخدمة ال ادرة منه ويجعله المقدمة الأمر ا

 . يسعى لصطوير مهاراته لصقديم ما يلائم توقعات الزبون 
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يُعنى تطبيق بعد العمليات الداخلية بشكل أساس ي بإيجاد بيئة مجهزة بأحدث الصقنيات والأنظمة التي  -ج 

سهل نقل المعلومات بين الأفراد العاملين في الأقسام المخصلفة تتيح معالجة واسترجاع البيانات وت

 . للمستشفى تمكنهم من إنجاز مهامهم بالسرعة والكفاءة المناسبة

يهصم بعد الصعلم والنمو في بطاقة الأداء المصوازن بإيجاد السبل التي تدفع بالمستشفى نحو الصطوير المسصمر  -د 

 . حسين قدرات ومهارات العاملينورصد ميزانية لهذا الغرض والعمل على ت

إن الصطبيق الجيد لبطاقة الأداء المصوازن يبدأ بالعمل على تحسين مهارات ومعارف العاملين حيث أن بعد   -3

العمليات الداخلية وبعد الصعلم والنمو البعدان اللذان يرتبطان بمخرجات العاملين هما البعدان المحركان 

د المالي، وبعد العملاء( على المدى البعيد أي أن الاهصمام بالعاملين وتحسين للنجاح في البعدين الآخرين )البع

 تحسين الوضع المالي
ً
 . نوعية مخرجاتهم يؤدي لرفع كفاءة الخدمات والح ول على رضا العملاء وأخيرا

ص ة لاسصجابة أفراد عينة البحث لمصغيرات الدراسة تعزى لاخصلاف الخ ائإح ائيهنالك فروق ذات دلالة  -4

 : على النحو الصالي الديموغرافية

ة للبعد المالي تعزى لمصغيرات )العمر، المسمى إح ائيت النصائج وجود فروق ذات دلالة أظهر : البعد المالي -أ 

ة تعزى لمصغيرات الدراسة )الجنس، عدد إح ائيالوظيفي والمؤهل العلمي(، عدم وجود فروق ذات دلالة 

 . سنوات الخبرة، طبيعة العمل(

ة لبعد العملاء تعزى لمصغيرات )المسمى إح ائيت النصائج وجود فروق ذات دلالة أظهر : العملاءبعد  -ب 

ة تعزى لمصغيرات الدراسة )الجنس، إح ائيالوظيفي وعدد سنوات الخبرة(، وعدم وجود فروق ذات دلالة 

 . العمر، المؤهل العلمي، طبيعة العمل(

ة لبعد العمليات الداخلية تعزى إح ائيفروق ذات دلالة ت النصائج وجود أظهر : بعد العمليات الداخلية -ج 

ة تعزى لمصغيرات الدراسة إح ائيلمصغيرات )الجنس، المسمى الوظيفي( وعدم وجود فروق ذات دلالة 

 . )العمر، عدد سنوات الخبرة، المؤهل العلمي، طبيعة العمل(

لبعد الصعلم والنمو تعزى لمصغيرات ة إح ائيت النصائج وجود فروق ذات دلالة أظهر : بعد التعلم والنمو -د 

ة إح ائي)الجنس، المسمى الوظيفي، عدد سنوات الخبرة، المؤهل العلمي(، و عدم وجود فروق ذات دلالة 

 . تعزى لمصغيرات الدراسة )العمر، طبيعة العمل(

 : توصيات الدراسة

اء المصوازن تؤثر على الأداء الكلي أثبتت الدراسة الميدانية وجود ق ور في تطبيق المستشفى لأبعاد بطاقة الأد

 : للمستشفى وأداء الأفراد العاملين به، وللصغلب عليها ينبغي للجهات المسئولة في المستشفى مراعاة الأمور الصالية

العمل على زيادة تح يل الإيرادات عن طريق إتاحة خدمات علاجية جديدة تكون م در دخل إضافي  -1

ن المستشفى من ا
ّ
لح ول على أحدث الأجهزة والمعدات الطبية وتدريب العاملين عليها لرفع للمستشفى وتمك

 . مسصوى تقديم الخدمة

الاهصمام بالعن ر البشري وتدريبه وتأهيله والاسصعانة بكادر أو جهات تدريبية تقدم دورات تتسم بالمهنية  -2

 . والاحترافية تضيف لمعارفهم ولا تكون مجرد عبء على ميزانية المستشفى

ل على تعريف العاملين بالمعايير المعصمدة في المستشفى والتي يجب الاستناد عليها في تنفيذ العمليات العم -3

ية للعاملين والتي قد بداعاليومية وكذلك الاستثمار في الامكانات المادية والبشرية المصاحة ودعم الأنشطة الإ 

 . صميز به المستشفى عن غيره من المستشفياتينصج عنها خدمة أو أسلوب يتسم بالقيمة والفائدة الاجصماعية ي
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The Impact of Using Balanced Scorecard on Employee’s Performance 

- A Field Study in King Faisal Specialty Hospital in Jeddah province -  

ABSTRACT: This study aims to examine the use of balanced scorecard (BSC) in government hospitals, as well as its impacts 

on employee's performance. In order to achieve these goals a field study was conducted in King Faisal Specialty Hospital 

(KFSH) in Jeddah province, which had announced in 2015 its implementation of BSC as a performance management tool. 

The analytical descriptive method was used by the researchers, and a questionnaire- based survey was conducted to obtain 

necessary data from targeted population including all workers in all levels in KFSH (physicians, nursing, technicians and 

administrative staff). (245) out of (340) questionnaires were retrieved and were valid to be analyzed. The study showed an 

existence of significant relationship between adaptation of BSC and employees' performance since it's allows hospital to 

manage performance in all aspects. The research also found that there was a variety degree for BSC perspectives 

implementation by KFSH where customer's perspective was the highest and financial perspective was the lowest–due to 

the nonprofit purpose of KFSH and its focusing on curing certain diseases, The study also showed an existence of significant 

relationship between adaptation of BSC and employees' performance, and statistically significant differences between the 

means of sample subjects' responses according to the variables of their demographic characteristics. In the light of the 

results the study recommended a better investment in the human resources as they are the major factor that leads to 

improve the other aspects 

Keywords: balanced scorecard, employees performance, government hospitals, kingdom of Saudi Arabia  


