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 أداء انًُظًبت انصحٛة ححظٍٛن كًذخمٌ بطبلة الأداء انًحٕاس جطبٛك

 درطة يٛذاَٛة

 محمد ريضبٌ جبزاٌ انًشعٕق

 انًهخص:

 علد  تذيدديلأ ا داء  اء المتداان بطاقدد  ا د تطبيد أثد   دراسدد إلد   البذد  هدف 

إستقظدداء ددد دا   قائمدد  تظددمي لددكل   تدد و لمددج ا الاطددلت التذليلددتاالباددد   اسددتمف و

( 473ت  إختيار عيج  عشاائي  ؽبقيد  بعدفد  ت  تانيع ا بعف أ   رئييي  لجمع البيانات 

تطبيد  ت ثي معجاي ذو دلالد  إدظدائي  لوجاد وتاطل الباد  إل   .مل د  ملأ العامليلأ

دما أوطدد   الليبيدد ي  ا داء فددت المجامددات الظددذتذيدديلأ علدد   بطاقدد  ا داء المتدداان 

ؼ ور  تبجت المجامات الظذي  الليبي  مذل الفراسد  لبطاقد  ا داء المتداان  بالباد  

 .وتطبيق ا فت تذييلأ ا داء

Abstract: 

The aim of the research is to study the effect of applying the 

balanced scorecard on improving performance, and the 

researcher used the descriptive and analytical approach. 

Therefore, a survey list was designed as a main tool for data 

collection. It was distributed after a random stratified sample of 

(374) single workers was selected. The researcher concluded that 

there is a significant statistical effect of applying the Balanced 

Scorecard on improving performance in Libyan health 

organizations. The researcher also recommended that the Libyan 

health organizations in question should adopt the Balanced 

Scorecard and apply it in improving performance. 
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 الإطبر انعبو نهذراطة :انجشء الأٔل

 :أٔلاً: انذراطبت انظببمة

  :(John & Claire, 2012دراطة ) -1

دراسدد  أثدد  تطبيدد  أسددلاا ا داء المتدداان  علدد  أداءالجامعددات  ْددذ ث انذراطددة ئنددٗ

ودددكل  التعدد   علدد  القؼددايا   (UKومؤسيددات التعلددي  العددالت فددت المملددد  المتذددف   

المتعلقدد  بتطبيدد  مج جيدد  القيدداز المتدداان  ومع فدد  المشددادل التددت ي مدددلأ أ  يااج  ددا 

أهميد  تطبيد   انذراطدة ئندٗ جٕصدهثٔ تطبي  ناا  بطاقد  ا داء المتداان  عجدف التجليدف 

ناددا  ا داء المتدداان  ديدد  أ  هددكا الجاددا  يشددتمل علدد  م اقبدد  التدددالي  والتمطدديؾ 

وا داء أو التجليددك  والمؤسيددات التعليميدد  الب يطانيدد  فددت الاػددع الدد اهلأ سددا  تجددف 

طددعاب  فددت تطبيدد  هددكا الجاددا . ووجددفت دددكل  أندد  عجددف تطبيدد  ناددا  بطاقددات ا داء 

ند  يييددف مدلأ نقدداؽ القدا  وا داء فبطاقدد  ا داء المتداان  ت قددف  مدج ا مبا دد  المتداان  فئ

وأندد  وقبددل التطبيدد  يجددف الجادد  فددت  و ددامل وهددا ماػددع تقددفي  علدد  نطددا  واسددع.

مجماعد  عجاطدد  هددتي ديليدد  القيددا  بعمليد  الميددخ وجمددع المعلامددات المبفئيدد  وتذفيددف 

مع التمطيؾ الاست اتيجت  وفت دال   وتذفيف أفؼل الي بل ل بؾ بطاقات ا داء العملاء

 التغلف عل  دل تل  التذفيات ي مدلأ تطبي  ناا  بطاق  ا داء المتاان 

  :(2114)انعٕاجٙ، دراطة  -2

تذفيف مل ا  بطاق  ا داء المتاان  د دا  إست اتيجي  فعال  تيدتمف   إل  ْذ ث انذراطة

بطاقد  ا داء المتداان  فدت القطدا  الاقا  عل  ديلي  استمفا  ولتقاي  ا داء وتذييج  

أ  بطاقد  ا داء المتدداان  هدت أدا  اسددت اتيجي  فعالدد   ٔجٕصددهث انذراطدة ئنددٗ الظدذت

لقياز وتقاي  أداء المجامات الممتلل وتاطلت أيؼاً إل  أهمي  تعدفيل مداندات مذداور 

دا بطاق  ا داء المتاان  بما يتجاسف مع ؽبيع  نشاؽ دل مجام  ديد  تد  تؼدميلأ مبدا

 وأبعاد الجاد  الظذي  دت  تدا  طالذ  لقياز وتقاي  ا داء الظذت.

 :(Mohamed, Ibrahim, 2016) دراطة -3

اسدتمفا  أسداليف التذليدل الظدذت فدت التعد   علد  مجداؽ   :ْذ ث ْذِ انذراطدة ئندٗ

القظار واقت اح التذييجات المذتمل  لتذييلأ أداء غ   الطاارا فت ميتشدل  الملد  
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تيع  الفراس  إل  تذييلأ أداء المدفمات الظدذي  فدت الميتشدل  و فيظل التمظظت 

مذدل الاختبدار وذلد  مدلأ خدلاي تجليدك الذلداي المقت دد  وم اقبد  اثجديلأ مدلأ المؤ دد ات 

وهمددا مددف  البقدداء فددت غدد   الطدداارا والددكي يعدددا الدلدداء  ونيددب  الم ػدد  الددكي 

ئندٗ  ةانذراطدٔجٕصدهث  ،يغدادرو  بدفو  عدلاا والدكي يعددا فعاليد  غد   الطداارا

% مدج   فقدؾ تد  5.0% ملأ م ػ  غ   الطاارا لدفي   ميدتايات دداد  و3..4أ  

التذلديلات الظدذي  اثجديلأ مدلأ التاطديات وهمدا التتبدع  قبال   فت الميتشل . وقف قفمت

اليدد يع لم ػدد  غدد ا  الطدداارا الذدداد  ومجطقدد  الانتاددار الفاخليدد  بالجيددب   ول دد  

هدداتيلأ التاطدديتيلأ  انملؼددت ميددتال فتدد   البقدداء الم ػدد  المجتادد يلأ. وبعددف تجليددك 

سداع  فدت  .0إلد  أقدل مدلأ  503.سداع  فدت عدا   5.الدلي  فت غ   الطداارا مدلأ 

%. وبقيددت نيددب  الم ػدد  35  أي تذقيدد  تذيدديلأ فددت ا داء يظددل إلدد  502.عددا  

%  فددت دديلأ انملؼدت نيددف الم ػد  قبدل العددلاا 4.0الدكي للداا بددفو  عدلاا عجدف 

. 502.% فدت عدا  0.0إلد   503.% فدت عدا  04.3ت دلالد  مدلأ الدامل بظار  ذا

وعل  ذلد   وتد  التاديدف علد  إمدانيد  اسدتمفا  أسداليف التذليدل الظدذت للتعد   علد  

مجداؽ  القظدار والتذيديجات المذتملد  وتقدفي  الذلداي اللعالد  للتد ثي  إيجابيدا علد  أداء 

 غ   الطاارا

 :Dimitropoulo at. el, 2017))  دراطة -4

مذاول  تطبي  بطاق  ا داء المتاان  فت مجامدات غيد  هادفد  إل   ْذ ث ْذِ انذراطة

للدد بخ  وتقددفي  الددفع  للعفيددف مددلأ المددفي يلأ العدداميلأ بشدد   تجليددك إدار  ا داء وتذيدديلأ 

الآليات القائم   وتقيدي  عمليد  تذفيدف ا هدفا  الاسدت اتيجي   وتذفيدف مؤ د ات ا داء  

  تجليددك بطاقدد  ا داء المتدداا  فددت إدددفل مجامددات ال ياػدد   وتقيددي  الجتددائا واستدشددا

أندد  مددلأ خددلاي تجليددك بطاقدد  ا داء المتدداان  تمدجددت المجامدد   ٔجٕصددهث انذراطددّ ئنددٗ

ال ياػددي  مذدددل الفراسددد  مدددلأ إبقددداء المظدد وفات فدددت ددددفود قيددداد المييانيددد  ونيددداد  

لمجامدد  مددلأ   وتمدجددت ا503.و 504.و .50.الإيدد ادات بالجيددب  لليددجاات الماليدد  

تذقي  ميتايات م تلع  ملأ رػا العامليلأ علأ المدفمات ال ياػدي  وتذيديلأ العمليدات 

الفاخلي  وأدفت أ  بطاق  ا داء المتاان  تياعف الذدامدات فدت دعد  رػدا المدااؽجيلأ 
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وتذقي  فدائغ فدت المييانيد  تذفيدفاً  وا نشدط  الت ويجيد  للمجامد  ددا  ل دا تد ثي  ذو 

   تاليف ا رباح  ن ا تمدجت ملأ نياد  عفد المشت ديلأ.دلال  عل  قفرت ا عل

 :Chimtengo, at.el, 2017)دراطة ) -5

إل  تقيي  أداء جامعد  اللجدا  التطبيقيد  فدت ومدالاوي وباسدتمفا  نمداذا  ْذ ث انذراطة

بطاق  ا داء المتاان . دي  تقا  الفراسد  بتقيدي  العاامدل الماليد   والعاامدل الم تبطد  

والعلميددات الفاخليدد   وعاامددل الابتدددار والددتعل . وت ددف  الفراسدد  أيؼدداإًل  بددالعملاء  

إلد  أ   جٕصدهث انذراطدةٔا بعاد علد  أداء المؤسيد  مذدل الاختبدار.  استدشا  ت ثي 

أداء المؤسيدد  مذددل الاختبددار دددا  ردي ددا فددت دددل مجاددارات بطاقدد  ا داء المتدداان  

الفاخليد  والابتددار وعمليدات الدتعل  مدلأ  هجدا  علاقد  قايد  بديلأ العمليدات ا ربعد . وأ 

 .جانف ومقاييا أداء الجامع  مذل الاختبار ملأ جانف آخ 

 :(Study at. el , 2017) دراطة -6

( علدد  EGRإلدد  استدشددا  تدد ثي  اليددجلات الظددذي  الالدت ونيدد    جٓددذا انذراطددة

انزاطة  ٔلذ جٕصهثميتايات ا داء التجايمي  فت الادفات الج ادي  فت الميتشليات. 

أ  استمفا  اليجلات الظذي  الالدت ونيد  لد  تد ثي  إيجدابت ذو دلالد  معجايد  علد   ئنٗ

تشغيل استمفا  الغ   ومعفلات انشغاي ا س   فدت الاددفات الج اديد  الفاخليد . ولد  

تتاطل الفراس  إل  وجاد علاق  ذات دلال  بيلأ نشداؽ ددل جد اح أو نشداؽ ددل ؽبيدف 

تيدتجتا الفراسد  أ  اسدتمفا  وبالتدالت  الظدذي  الالدت ونيد  تمفي  واستمفا  اليدجلات

اليجلات الظذي  الالدت وني  يياعف عل  تذييلأ ميدتايات ا داء التجايميد  للاددفات 

 الج ادي  فت الميتشليات 

 ً  :يشكهة انذراطةانذراطة الاطحطلاعٛة ٔ :ثبَٛب

والدييد  مدلأ المشدادل التدت تااج  المجامات الظذي  الليبيد  الدييد  مدلأ أوجد  القظدار 

تدؤدي إلدد  تددفنت ا داء الدلددت فدت هددك، المجامددات  ممددا أثد  سددلباً علدد  رػددا الم ػدد  

والمت دديلأ لتلقت المفمات الظذي  وما دا  لد  ا ثد  فدت عديوف   عدلأ التدفاوي داخدل 

 المجامات الظذي  الليبي  ولجائ   للعلاا بالمارا والبذ  علأ أفؼل المفمات.
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 :صٛبغة يشكهة انذراطة  ٙ شكم انحظبؤل انحبنٙ ًٚكٍ نهببحثٔ

عهدٗ جحظدٍٛ أداء انًُظًدبت  داء انًحدٕاسٌبطبلدة الأ ْم ُْبن جأثٛز يعُٕ٘ نحطبٛدك"

 .انصحٛة ؟ ٔيب يذٖ ْذا انحأثٛز ؟

التعد   علد  مدفل تد ثي  تطبيد  بطاقد   ئندٗ اانبحثظعٗ ْدذٚ :أْذاا انبحثثبنثب: 

 المجامات الظذي  مذل الفراس . ا داء المتاان  عل  تذييلأ ا داء فت

 ً   ٙ: ٔجحًثم  زضٛبت انبحث: ٔيحغٛزات انبحث زضٛبت  :رابعب

ياجددف تد ثي  معجداي ذو دلالدد  ادظدائي  لتطبيد  بطاقدد  ا داء  لا :انفدز  انزيٛظدٙ -1

 .المتاان  عل  تذييلأ ا داء فت المجامات الظذي 

 ً   : أًْٛة انبحث:خبيظب

 أهميت  العلمي  مما يلتي ييتمف البذ  الأًْٛة انعهًٛة: -1

تعتب  بطاق  ا داء المتاان  ملأ ا دوات الإداري  التت تتي  بالذفاث  خاطد  وأن دا  .أ 

 مؤ د ات مدلأ تتؼدمج  بمدا تيتمف  فت قيداز وتقيدي  ا داء الإسدت اتيجت للمجامد 

 .تيع  للتذييلأ الميتم و مالي  وغي  مالي 

وفقاً لماً ها متاح ملأ الفراسات اليابق  وخاط  فت البي   الع بي  التت تذتداا إلد    .ا 

دراسات داي إسدتمفا  ا دوات الذفييد  والإسدتلاد  مدلأ هدك، ا سداليف فدت تطداي  

وديديلأ المدفمات المقفمد   وبدا خض المجامدات الظدذي  الليبيد  التدت تذتداا إلد  

 العفيف ملأ الفراسات. 

 ييتمف البذ  أهميت  التطبيقي  ممايلتي  ٛة:الأًْٛة انحطبٛم -2

نشددد  الددداعت لدددفل قيدددادات المجامدددات الظدددذي  الليبيددد  ب هميددد  اسدددتمفا  ا دوات  .أ 

الإداريدد  والددفور الددكي تلعبدد  فددت تذيدديلأ ا داء وخاطدد  فددت المجامددات المفميدد  

 .ومع ف  مؤ  ات قياز ا داء الظذت

تجبدع أهميدد  البذدد  التطبيقيدد  أيؼددا فددت أ  المجامددات الظددذي  مجدداي التطبيدد  هددت  .ا 

مجامدات تد تبؾ بددالمااؽلأ مبا د   وتلقد  تقييمدداً واسدعاً مدلأ ؽ فدد  ومدلأ هجدا تبدد ن 

أهمي  البذ  فت ديلي  تذييلأ أداء هك، المجامات ملأ قبل إدارات ا دت  تتمدلأ مدلأ 

مدع  وددكل  ددا  هدك، المجامدات تذقي  رػداء العمدلاء وتذقيد  الججداح فدت المجت



 
 درسة ميدانية تطبيق بطاقة الأداء المتوازن كمدخل لتحسين أداء المنظمات الصحية

 محمد رمضان جبران المزعوق

 0202المجلد الحادي عشر                                                              العدد الرابع 
0201 

 
 

تتبددع ونار  الظددذ  الليبيدد  التددت هددت ادبدد  القطاعددات التددت تقددف  المددفمات الطبيدد  

 .والعلاجي  وتما ديا  المااؽلأ بشدل مبا  

عامددد  وفدددت مجطقددد  مظددد ات  علددد  وجددد   تااجددد  المجامدددات الظدددذي  فدددت ليبيدددا .ا 

عدف  الاقدا  المظاص العفيدف مدلأ المشدادل التدت تدؤدي إلد  ػدع  ا داء وإلد  

عل  قياز أداء هك، المجامات دت  يمددلأ تذيديج  ا مد  الدكي يتطلدف البذد  عدلأ 

  .وسائل وأدوات ملأ   ن ا أ  تذيلأ أداء هك، المجامات

الإطبر انًفبًْٛٙ نحطبٛك بطبلة الأداء انًحٕاسٌ كًذخم  :انجشء انثبَٙ

  ٙ انًُظًبت انصحٛة نححظٍٛ الأداء

 :انًحٕاسٌبطبلة الأداء  :أٔلاً 

 بطبلة الأداء انًحٕاسٌ:يفٕٓو  -

  بطاقدد  إ ي(552. المغ بت  ممتللدد  لبطاقدد  ا داء المتداان   مددلأ أهمدد  ملدداهي هجدا  

 قياز ا داء المتاان  هت ناا  إداري ي ف  إل  مياعف  المجشد   علد  ت جمد  رهيت دا

المت ابط القياسات الإست اتيجي  و إست اتيجيات ا إل  مجماع  ملأ ا هفا و
.
  

 ي(2112،ٌ )َصزنبطبلة الأداء انًحٕاس الأبعبد انزيٛظٛة -

بطاق  ا داء المتاان  تمدلأ المجام  ملأ تقيي  ا داء عل  نذا متدامل علأ ؽ ي  ربؾ 

ذلد  ب دف  تدفعي  ماقل دا التجافيدت  و ا هفا  المتعدفد  التدت تيدع  المجامد  لتذقيق دا

قداييا يدت  تبايب دا مو است اتيجيات ا إل  أهدفا و ويت  فت البطاق  ت جم  رهي  المجام 

 ا بتقيي  ا داء ملأ مجاار ممتل ييقا  دل مج  فت أربع  مذاور أو أبعاد

هدددكا المذدددارعل  أهدددفا  ماليددد  بذتددد  ميدددلي العائدددف علددد   ايتددديذالمدددالتي  البعدددف  -0

ييدتمف  لقيداز ذلد  الجيدف و الاستيمار  تدلل  المجتجات  ال بذيد   التدفف  الجقدفي 

 .ا رقا  المالي  الممتلل و الي الم

 العمدددلاءي إ  المجامددد  تذتددداا إلددد  إ  تاجددد  اهتمام دددا إلددد  تلبيددد  ادتياجدددات بعدددف -.

 رغبات عملائ ا لا  هؤلاء العمدلاء هد  الدكيلأ يدففعا  للمجامد  لتغطيد  التددالي و

تذقيد  ا ربداح  مدلأ خدلاي هدكا المجادار تاػدع مؤ د ات تعددا وػدع العميددل و
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رػا اليبدائلأ  الذظد  اليداقي   درجد  الدالاء  القدفر  علد   ي  ميلبالجيب  للمجام

   .الادتلال باليبا 

ديد  يدت  قيداز فعاليد  ا نامد  الفاخليد  للمجامد  مدلأ أجدل  العمليات الفاخليد ي بعف -4

عدفد المجتاجدات الجفيدف ...(    ػما  تجافييت ا  وملأ أهم ا نادا  التجفيدف البذا 

ناا  خفمد  مدا بعدف البيدع أيؼدا و (  جاد  المجتجات إل  ناا  الإنتاا هكا بالإػاف 

 .ملأ ا نام  الم م  

التعل  والجماي يذفد هكا الجانف القفرات التدت يجدف أ  تجمدا في دا المجامد  مدلأ  بعف -3

الميداهميلأ  و أجل تذقي  عمليات داخلي  عالي  الميدتال التدت تملد  قيمد  للعمدلاء

إعدداد  تاجي  ددا و قددفرات المالدد  يالددتعل  علدد  ثددلا  قددفراتو يؤدددف جانددف الجمددا

تطددداي  المدددالليلأ  قيددداز رػدددا المدددالليلأ  وفددداء المدددالليلأ  إنتاجيددد  و  تعلدددي 

 تذمل ا ج اء للميؤولي . و المالليلأ...(  فعالي  أنام  المعلامات  التذليي

 :جحظٍٛ أداء انًُظًبت انصحٛةثبَٛبً: 

( Carol,2014  عددزا
 
والإنجددان م تبطددا بالجتددائا   داء ب ندد ي التلاعددل بدديلأ اليددلا  ا

ولدديا هددكا فقددؾ إنمددا هددا دددل ذلدد  اليددلا  والإنجددان والجتددائا معدداً وهمددا المذددارا  

 ا ساسيا  لؼما  تذييلأ ا داء والتجمي  فت المجام  بشدل د ء وفعاي.

 ي(2111،ة )انبٛبجٙأًْٛة جمٕٚى أداء انًُظًبت انصحٛ -

للمجامد  الظدذي  وتذليدل أنشدطت ا وفعاليات دا . يعدا تقاي  ا داء التطار التداريمت 0

 لللت   الماػي  عل  الجذا الكي يي ل م م  تجاون اخلاقات ا وتعييي ايجابيات ا.

. تددداف  هدددك، العمليددد  المعلامدددات الؼددد وري  لممتلددد  الج دددات الميدددتليف  وبماطددد  .

 الظذي  مج ا عل  الجذا الدكي تتديخ طدار  واػدذ  عدلأ ديليد  سدي  أنشدط  وفعاليدات

 المجام  والتيام ا بالتاجي ات الظادر  ملأ قبل ا.

 دددٙ  يدددذخم بطبلدددة الأداء انًحدددٕاسٌ كدددأداا نححظدددٍٛ الأداء جطبٛدددكثبنثدددبً: 

 (,Martello 2016ة )انًُظًبت انصحٛ

ت ددي بطاقد  ا داء المتداان  فددت ا سداز علد  ميداعف  المجامددات فدت تذقيد  خطت ددا 

الإسددت اتيجي  مدددلأ خددلاي ت جمددد  رهيدد  ورسدددال  وأهددفاف ا الإسدددت اتيجي  إلدد  أهدددفا  
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تتؼدملأ معدايي  ومؤ د ات  والعمدل علد  تاجيد  ج داد العدامليلأ فدت نذدا تذقيد  هددك، 

  المشددددل  ال ئييدددي  التدددت تااجددد  ا هدددفا  بفرجددد  عاليددد  مدددلأ الدلددداء  واللعاليددد    

المجامددددات لييددددت فددددت دان ددددا تمتلدددد  إسددددت اتيجي   ولدددددلأ فددددت قددددفرت ا علدددد  تجليددددك 

الإسددت اتيجي   وديليدد  متابعت ددا وتقييم ددا وديليدد  سددف اللجددا  بدديلأ التمطدديؾ والتجليددك  

وبطاق  ا داء المتاان  تعمل عل  تاجي  ج اد الجميع نذدا تذقيد  ا هدفا   ووػدع 

 ملأ المعدايي  والمؤ د ات وربدؾ ا هدفا  بدا ف اد وتذفيدف دور ددل فد د فدتمجماع  

تجليك الإست اتيجي   وهكا ما يذق  للمجام  القفر  علد  الججداح فدت تجليدك اسدت اتيجيت ا  

وت دي بطاق  ا داء المتاان  عل  الاسدتلاد  مدلأ ا طداي غيد  الملماسد  والتدت أ دار 

% مدلأ القيمد  70  التت قامدا ب دا والتدت تميدل فت الفراس Kaplan and Norton إلي ا

 .التت تذقق ا  دا  هك، ا طاي هت المذ   ا ساست فت إػاف  القيم 

دمددا أ  تطبيدد  نمدداذا بطاقدد  ا داء المتدداان  هددت التددت تتبجدد  تطبيدد  الاسددت اتيجيات  

( أ  هدكا الجمداذا ييداعف المدفي يلأ Kaplan & Norton (1996,وأوػدخ ددلا مدلأ 

القيددا  ب ربعدد  عمليددات إداريدد  جفيددف  تعمددل بشدددل ميددتقل أو متدامددل فددت ربددؾ علدد  

ا هفا  الإست اتيجي  ؽايل  ا جل بالتظ فات قظي   ا جل
.
 

أ  العمليددات ا ربعدد  اليددابق  تتدامددل مددلأ أجددل تطبيدد  الإسددت اتيجي  ؽايلدد  ا جددل  و

ار  وتطبيد  الإسدت اتيجي   وبالتالت فئ  نماذا بطاق  ا داء المتاان  يعتب  أساسدياً لإد

دما ييمخ بتعفيل الإست اتيجي  لتتجاسدف مدع التغيد ات الميدتم   فدت المجافيد  واليدا  

 .المذيط  بالمجام  لتذييلأ أدائ ا والبي   التدجالاجي 

 يدالتالت بطاق التطبي  الجتائا المت تب  عل   أ  ٔٚزٖ انببحث

الفاخليدد  للمجامدد  الظددذي  ديدد   بطاقدد  ا داء المتدداان  إلدد  تذليددل البي دد تددؤدي  .0

تعطد  تظدداراً عددلأ واقددع القطددا   ومددفل ق بد  أو بعددف، مددلأ أهفافدد   وتدشدد  عددلأ 

 .جاانف الؼع  والقا  فت أدائ   وملأ ث  ياج  الق ار الإداري الاج   الظذيذ 

تعمددل بطاقدد  ا داء المتدداان  علدد  تذفيددف المشدددلات التددت يعددان  مج ددا القطددا  فددت  ..

  وفدد  علاقد  هددك، المجددالات ببعؼدد ا الدبعغ  ممددا ييدداعف فددت المجدالات الممتللدد 

  .وػع المقت دات التت ملأ   ن ا الارتقاء بميتال جاد  ا داء وتذييج
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وأخي اً تعمل بطاق  ا داء المتاان  عل  ت جم  م ا  دل ودف  داخل إل  أهدفا    .4

الات وتعب  علأ تل  ا هفا  بمؤ د ات مذدفد   تذقد  التداان  بديلأ أداء فدت المجد

الممتللددد  ددددل ديدددف دور، وم امددد   وتيدددتمف  هدددك، المؤ ددد ات فدددت قيددداز ا داء 

 .الميتقبلت للمجام  الظذي 

 نبحثايُٓجٛة  :انجشء انثبنث

 وقف استمف  الباد  مظفريلأ أساسيلأ للمعلاماتيي طهٕة انذراطةأ -1

ديد  تاجد  البادد  فدت معالجد  الإؽدار الجاد ي للفراسد  إلد   نًصبدر انثبَٕٚدة:ا -0

 مظادر البيانات الياناي  والتت تتميل فت الدتف  والفوريات  وال سائل العلمي   

لمعالجددد  الجااندددف التذليليددد  لماػدددا  الفراسددد  قدددا  البادددد   انًصدددبدر الأٔنٛدددة: -.

سددلاا المقابلدد  بالإعتمدداد علدد  جمددع البيانددات اللانمدد  للفراسدد  بالإعتمدداد علدد  أ

استقظدداء  اسددتمار  بئعددفاد الباددد والملادادد  وعلدد  الإسددتبيا  وقددا   الشمظددي 

فدت جميدع الميدتايات الإداريد  علد  مذتلد  تمظظدات    والماج د  إلد  العدامليلأ

 والمم ػيلأ وا ؽباء.

 جحذٚذ يجحًع ٔعُٛة انذراطة:  -2

 بالالددائ  العددامليلأجميددع فددت  مجتمددع الفراسدد يتميددل جحذٚددذ يجحًددع انذراطددة:  .1

بممتل  تمظظات   فت المجامات الظدذي  الليبيد  واللجييلأ وا ؽباء والمم ػيلأ 

التددت تقددع إدارات ددا فددت مجطقدد  مظدد ات  والتددت تتدددا  مددلأ المددف  التاليدد ي  نليددتلأ  

مظدد ات   بجددت وليددف  تاورغدداء ( وتيددتتج  مفيجدد  تاورغدداء نادد اً لادد و  ا مجيدد  

عددفد العددامليلأ فددت وعليدد  فقددف دددا    المفيجدد  بالدامددلالتددت تمدد  ب ددا ليبيددا وندديوح 

ديددف  عامددل )00044(فددت مجطقدد  مظدد ات  هددا  المجامددات الظددذي  الذداميدد 

 الميتجفات الإداري  الماثق  لفل الشؤو  الإداري  بدل مجام  طذي . 

 يهكا المجتمع للفراس  الميفاني  نا اً إل  انببحثولقف إختار 

   ق ا مجتمع الفراس  بدل ف ات  ملأ مذل إقام  الباد. 

   ونا اً للا و  ا مجي  التت تم  ب ا ليبيا فت هك، اللت   ملأ نياعات ميلذ. 
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   مجطق  مظ ات هت تالت أدب المجاؽ  فت عدفد اليددا  وددكل  الميداد  الجغ افيد

 .التت تؼ  العفيف ملأ اليدا 

الباددد  بالاعتمدداد علدد  العيجدد  العشدداائي  قددا  عُٛددة انذراطددة َٔظددبة الاطددحجببة:  .2

 .(00044البالغ عفده    لمجتمع البذ بالجيب   الطبقي 

اسدتمار   470ديد  ونعدت  عشداائي  ؽبقيد   عيجدل ٔجى جحذٚذ يجحًع ٔعُٛة انذراطدة

 .إستمار  .45وت  است جا    عل  العامليلأ فت جميع الميتايات الإداري 

 يالاطحمصبءيعبيلات انصذق ٔانثببت نمبيًة  -.

قا  الباد  بع ع قائم  الاستبيا  عل  مجماع  ملأ المذدمديلأ  صذق انًحكًٍٛ: - أ

والدكيلأ أجد وا   ملأ ذوي الاختظداص فدت إدار  ا عمداي  فدت عدفد مدلأ الجامعدات

بعغ التعفيلات علد  أدا  القيداز  الاسدتبان ( مدع ددك  بعدغ اللقد ات  وإػداف  

ا  و دمالي  اللقد ات والمذداور فق ات جفيف   وذل  ب ف  التعد   علد  مدفل تجد

 التت وػعت لقياز أبعاد الفراس  الممتلل .

باطحخذاو يعبيم  )بطبلة الاداء انًحٕاسٌ( نهًحغٛز انًظحممانثببت ٔانصذق  َحبيج (1جذٔل رلى )

 ٔالاجظبق انذاخهٙ ببطبخذاو يعبيم ارجببط بٛزطٌٕ Alpha cronbach انفب كزَٔببخ

 انعببرات
يعبيم الاجظبق 

 انذاخهٙ
 يعبيم انثببت

 يانبعذ انًبنٙ – 1

تذ ص المجام  الظذي  التت أعمل في ا عل  الالتيا  بالممظظات المالي  لتذقي  -0

 أهفا  المجام  الظذي 
5 330** 

5 300 
 **753 5 تفع  المجام  الظذي  مظ وفات المفم  الظذي  للعملاء-.

 **7.7 5 ت  يف الانلا  الذدامت للجلقات الجاري تيع  المجام  الظذي  لتطبي  سياس  -4

 **322 5 تذ ص المجام  الظذي  عل  دلاي  دظ  الل د ملأ الإنلا  الإجمالت عل  الظذ -3

 *034 5 تيع  المجام  الظذي  إل  تذقي  الإستغلاي ا ميل للأطاي المتاد -0

 :بعذ انعًلاء -2

الشداوي والبلاغات المقفم  ملأ العملاء لتذيديلأ ت ت  المجام  الظذي  بالتعامل مع -0

 ميتال دلاء  المفم 
5 772** 

 *033 5 تاف  المجام  الظذي  عفد مم ػيلأ مجاسف مع عفد الم ػ -. 15851

 **733 5 تاجف عفال  فت تقفي  المفم  لداف  الم ػت دو  تميي-4

 **3.3 5 تاف  المجام  الظذي  نماذا تقيي  لمع ف  اراء العملاء-3
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 *050 5 ياجف إؽار واػخ ملأ المؤ  ات التت تتيخ التع   عل  درج  رػا العملاء-0

 بعذ انعًهٛبت انذاخهٛة: -3

 **232 5 لفل المجام  الظذي  ممطؾ واػخ ليي  عمليات ا الفاخلي -0

15791 

 **340 5 تاجف علاق  تدامل وت ابؾ بيلأ داف  الاقيا  تياه  فت دلاء  الادار -.

 **740 5 التطارات الطبي  التت تقفم ا المجام  الظذي  تلا  تاقعات الم ػ -4

 **.37 5 يت  تطاي  انام  العمل الاداري  بشدل ميتم -3

 **235 5 يذتل تذييلأ ا داء مدانا ري ييا ػملأ هيدل أهفا  المجام  الظذي -0

 *0.2 5 تعمل المجام  الظذي  عل  تقفي  خفمات جفيف، ومتطار -2

 بعذ انحعهى ٔانًُٕ: -4

 **202 5 تعقف المجام  الظذي  ب اما تفريبي  ودورات ت هيلي  للعامليلأ لفي ا-0

15767 

 **..7 5 ياجف بالمجام  الظذي  آليات لؼما  التذييلأ الميتم   داء-.

 **227 5 ياجف اهتما  بماػا  البذ  العلمت الطبت لفل المجام  الظذي -4

المجام  الظذي  إست اتيجي  تفريبي  ل فدع القدفرات فدت التعامدل مدع أي نادا   تتبج -3

 معلاماتت جفيف
5 723** 

 **300 5 تقا  المجام  الظذي  بعمل العفيف ملأ الفراسات البذيي  داي التجارا اليابق -0

 15834 يإشزات بطبلة الأداء انًحٕاسٌ أبعبدئجًبنٙ 

 ملأ إعفاد الباد  وفقا لجتائا التذليل الادظائ . انًصذر:

 ( ئنٗ يب ٚهٙ:1) جشٛز َحبيج انجذٔل انظببك

   مؤ د ات بطاقد  ا داء المتداان (طلادي  جميع البجداد علد  ميدتال إجمدالت أبعداد 

(  وقدف 50 5(   50 5دي  جاءت معاملات الاتيدا  الدفاخلت بمعجايد  عجدف ميدتال  

(  ا مدد  الددكل يعدددا قددا  قددي  ..2 5إلدد   050 5ت اودددت هددك، المعدداملات بدديلأ   

المعاملات ومفل اقت اب ا ملأ الاادف الظذيخ مما يعددا العلاقد  بديلأ ا بعداد الممتللد  

  وهكا ما يجعدا بشدل دبي  عل  داء المتاان مؤ  ات بطاق  ا ومفل تمييل ا  بعاد 

 درج  مظفاقي  هك، ا بعاد.
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َحبيج انثببت ٔانصذق لأبعبد انًحغٛز انحببع )يإشزات جحظٍٛ أداء انًُظًبت  (2جذٔل رلى )

 انصحٛة( ببطحخذاو يعبيم كزَٔببخ انفب ٔارجببط بٛزطٌٕ

 انعببرات
يعبيم الاجظبق 

 انذاخهٙ

يعبيم ثببت 

 كزَٔببخأنفب 

 جحظٍٛ كفبءا أداء الأطببء بعذ – 1

تددافي  العددفد الدددافت مددلأ ا ؽبدداء ا خظددائييلأ مددلأ خددلاي التاسددع فددت التمظظددات -0

 الإدليجيدي 
5.030* 

5.720 

 **5.273 وػع ناا  رقابت سلي  يؼبؾ ا داء الطبت وياج  ا ؽباء نذا خفم  الم ػ -.

العلاجيدد  والعيددادات المارجيدد  وغي هددا مددلأ أسدداليف الييددارات الميفانيدد  للأقيددا  -4

 الذظاي عل  المعلامات ملأ الم ػ 
5.72.** 

 **5.307 يياعف الاتظاي بالم ػ  واليائ يلأ التع   عل  جاد  المفم  الطبي  المقفم  ل  -3

الاهتما  بئنشاء بج  للمعلامات لتافي  المعلامات الطبي  لتمييلأ وتجاي  المعلامدات -0

   التقجياتب دف
5.250** 

 *5.047 الإهتما  بتطاي  ب اما التفريف مع تطار الطبيف خلاي ممتل  م ادل عمل -2

 جحظٍٛ كفبءا أداء ْٛئة انحًزٚض بعذ -2

التاسع فت نياد  عفد المم ػات المتمظظ  ملأ خلاي تبجت التاسع فدت المدفارز اللجيد  -0

 المتمظظ  وتافي  جميع الإمدانيات للمفارز
5.0.4* 

1.856 

 **5.732 العمل عل  نياد  الفورات التفريبي  للعجاط  التم يؼي  الماجاد، وفقا للتمظظات.-.

 **5.273 نياد  الذاافي وا جار التت تتجاسف مع أعماي التم يغ-4

 **5.233 تاػيخ م ا  ومي اليات إدار  التم يغ-3

القااعدددف والمبددداديء اليدددلادي  اللاػدددل  العمدددل علددد  تاجيددد  المم ػدددات للتعامدددل وفددد  -0

 والمعاملات الإنياني 
5.075* 

 جحظٍٛ كفبءا أداء انفئبت انفُٛة انًعبَٔة بعذ -3

نياد  التمظظات فت المعاهف الظذي  واللجي  المتمظظ  وبالتالت نياد  نظيف المجام  -0

 الظذي  ملأ هك، الداادر المتمظظ 
5.073* 

 **5.327 التقجي  وا ج ي  المتطار، فت المجالات الطبي ماادب  التطارات -. 1.823

 **5.700 تاؽيف العلاق  بيلأ هك، الل   وبيلأ باقت الل ات العامل  فت المجام  الظذي -4

 **5.202 إل ار الفور الذياي الكي تؤدي  هك، الل   فت الجاا  العلاجت والاقائت-3

 ملأ إعفاد الباد  وفقا لجتائا التذليل الإدظائت. انًصذر:

بالجا  الد  الجدفوي اليداب  نلاددح طدلادي  جميدع البجداد علد  ميدتال إجمدالت أبعداد 

  ديد  جداءت معداملات الاتيدا  الدفاخلت )يإشزات جحظٍٛ أداء انًُظًبت انصدحٛة(

إلددد   5.0.4( وقدددف ت اوددددت هدددك، المعددداملات بددديلأ  5.50بمعجايددد  عجدددف ميدددتال  



 
 درسة ميدانية تطبيق بطاقة الأداء المتوازن كمدخل لتحسين أداء المنظمات الصحية

 محمد رمضان جبران المزعوق

 0202المجلد الحادي عشر                                                              العدد الرابع 
0212 

 
 

(  ا م  الكل يعددا قدا  قدي  المعداملات ومدفل اقت اب دا مدلأ الااددف الظدذيخ 5.327

يإشددزات جحظددٍٛ أداء ممددا يعدددا العلاقدد  بدديلأ ا بعدداد الممتللدد  ومددفل تمييل ددا  بعدداد 

   وهكا ما يجعدا بشدل دبي  عل  درج  مظفاقي  هك، ا بعادانًُظًبت انصحٛة

 ًٛذاَٛةجحهٛم بٛبَبت انذراطة انانجشء انزابع: 

  :الإحصبء انٕصفٙ نُحبيج انذراطة انًٛذاَٛة - أ

 :بطبلة الأداء انًحٕاسٌ -1

 ( جحهٛم  مزات بطبلة الأداء انًحٕاس3ٌجذٔل رلى )

 انعببرات و
انًحٕطظ  غٛز يٕا ك جًبيب غٛز يٕا ك يحبٚذ أٔا ك أٔا ك جًبيب

 انحظببٙ

الاَحزاا 

 انًعٛبر٘

لٕا الإججبِ 

 % انعذد % انعذد % انعذد % انعذد % انعذد %

 انبعذ انًبنٙ

0 

تذ ص المجام  

الظذي  التت أعمل 

في ا عل  الإلتيا  

بالممظظات المالي  

لتذقي  أهفا  

 الميتشل 

040 34 3 23 4. 0 0 0 7 05 4 
 

 
47 0. 4 4 33 0 42 72 35 

. 

المجام  تفع  

الظذي  مظ وفات 

المفم  الظذي  

 للم ػ 

32 00 . 33 .2 0 002 43 3 42 0. 2 04 3 4 4 43 0 54 27 25 

4 

تيع  المجام  

الظذي  لتطبي  

سياس  ت  يف الانلا  

الذدامت للجلقات 

 الجاري 

03 2 30 .3 0 0. 07 . 72 .2 . 23 .. 0 . 22 0 .2 04 35 

3 

تذ ص المجام  

دلاي  الظذي  عل  

دظ  الل د ملأ 

الإنلا  الإجمالت عل  

 الظذ 

.0 3 4 .5. 22 2 00 0 .3 2 4 4. 05 2 4 04 0 00 75 25 

 67.21 1591 3.36 لإجًبنٙ انبعذ: انًحٕطظ انعبو

 بعذ انعًلاء

0 

ت ت  المجام  الظذي  

بالتعامل مع الشداوي 

والبلاغات المقفم  ملأ 

العملاء لتذييلأ ميتال 

 دلاء  المفم 

.2 2 2 33 00 2 2 4 00 03 . 020 04 4 . 05 0 34 3. 55 

2 

تاف  المجام  الظذي  

عفد مم ػيلأ مجاسف 

 مع عفد الم ػ 

42 00 2 3. 042 0 0 7 03. 37 77 .0 0 . 35 0 4. 33 55 
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7 

تاجف عفال  فت تقفي  

المفم  لداف  الم ػت 

 دو  تميي

.0 7 04 07 0 00 4 2 0. 07 . 020 03 2 . 50 0 43 30 55 

 43.61 1597 2518 لإجًبنٙ انبعذ: انعبوانًحٕطظ 

 بعذ انعًهٛبت

8 

تاجف علاق  تدامل 

وت ابؾ بيلأ داف  

الاقيا  تياه  فت 

 دلاء  الادار 

20 .5 . 003 47 7 04 3 4 33 .2 0 .2 3 2 4 4. 0 40 22 35 

9 

ات الطبي  التطار

التت تقفم ا المجام  

الظذي  تلا  

 تاقعات الم ػ 

03 02 . 35 04 . 033 32 0. 3 33 03 2 4 02 0 .. 24 35 

11 

يت  تطاي  انام  

العمل الاداري  بشدل 

 ميتم 

72 .0 . 72 .2 . 2 . 003 47 7 .7 3 2 4 .0 0 35 23 .5 

11 

يذتل تذييلأ ا داء 

مدانا ري ياً ػملأ 

المجام  هيدل أهفا  

 الظذي 

75 .4 . 040 34 3 4 0 0. 3 32 .3 0 4 .2 0 07 20 35 

 65.15 1576 3.25 لإجًبنٙ انبعذ: انًحٕطظ انعبو

 بعذ انحعهى ٔانًُٕ

12 

تعقف المجام  الظذي  

ب اما تفريبي  

ودورات ت هيلي  

 للعامليلأ لفي ا

37 00 2 00 4 2 - - 40 00 2 .52 22 . 0 30 0 32 47 55 

13 

بالمجام  ياجف 

الظذي  آليات 

لؼما  التذييلأ 

 الميتم   داء

33 .2 0 047 30 3 7 . 4 4. 05 2 43 0. 2 4 23 0 44 74 25 

03 

ياجف اهتما  

بماػا  البذ  

العلمت الطبت لفل 

 المجام  الظذي 

4 0 03 2 43 0. 2 22 40 3 037 33 7 0 72 5 23 40 35 

 48.81 .85 2.44 لإجًبنٙ انبعذ: انعبوانًحٕطظ 

 .انًصذر: يٍ ئعذاد انببحث ٔ مب نُحبيج انححهٛم الاحصبيٙ

  :انظببك (3ٕٚضح انجذٔل رلى )

%(  وهدكا يعجدت 5..27 (  ونيب  اتلدا 4.42و بلغ   المالتلبعف و لأ  المتاسؾ العا  

 يجابي  تميل إل  الإ (   المالتبعفالأ  اتجاهات مل دات العيج  نذا 
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%(  34.25(  وقددا  الاتجددا،  03..و بلددغ   وأ  أ  المتاسددؾ العددا  لبعددف العمددلاء

   عيج  نذا بعف العملاء ايجابي  إل  دف ماوهكا يعجت أ  اتجاهات مل دات ال

(  وقدددددا  الاتجدددددا، 0..4  و المتاسدددددؾ العدددددا  للبعدددددف و العمليدددددات ددددددا وددددددكل  

   عيج  نذا بعف العمليات إيجابي %(  وهكا يعجت أ  اتجاهات مل دات ال2050 

 ونيددب  اتلدددا (  33..و بلددغ   فددت ددديلأ أ  المتاسددؾ العددا  لبعددف و الددتعل  والجمددا

بعدددف الدددتعل  والجمدددا %(  وهدددكا يعجدددت أ  اتجاهدددات ملددد دات العيجددد  نذدددا 33.35 

 .إيجابي  لذف ما

 :جحظٍٛ أداء انًُظًبت انصحٛة -2

 انًُظًبت انصحٛةٍ الأداء  ٙ ٛجحظ جحهٛم  مزات (4جذٔل رلى )

 انعببرات و
إ ك يحبٚذ أٔا ك أٔا ك جًبيب  غٛز ي

إ ك  غٛز ي

 جًبيب
انًحٕطظ 

 انحظببٙ

الاَحزاا 

 انًعٛبر٘

لٕا 

 الاججبِ%
 % انعذد % انعذد % انعذد % انعذد % انعذد

 جحظٍٛ كفبءا أداء الأطببء

1 

تافي  العفد الدافتء 

ملأ ا ؽباء 

ا خظائييلأ ملأ 

خلاي التاسع فت 

التمظظات 

 الإدليجيدي 

00 0 2 . - - .53 23 2 74 .3 . 0 20 5 37 42 55 

2 

اا  رقابت وػع ن

سلي  يؼبؾ ا داء 

وياج  ا ؽباء نذا 

 خفم  الم ػ 

45 2 2 32 .2 0 3 0 4 33 .7 3 20 40 0 . 02 0 34 00 35 

3 

الييارات الميفاني  

لعيادات المارجي  ل

وغي ها ملأ أساليف 

الذظاي عل  

المعلامات ملأ 

 الم ػ 

35 04 . 20 .5 . .4 7 2 2. 45 0 32 .3 0 . 02 0 3. 00 35 
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4 

يياعف الإتظاي 

بالم ػ  واليائ يلأ 

التع   عل  جاد  

المفم  الطبي  

 المقفم  ل  

03 07 2 0 0 7 - - 20 .0 0 073 03 2 0 23 0 05 42 25 

5 

الإهتما  بئنشاء بج  

للمعلامات لتافي  

 المعلامات الطبي 

.0 3 4 32 00 . 05 4 4 023 00 2 04 07 0 . 30 0 03 33 .5 

6 

الإهتما  بتطاي  

ب اما التفريف 

ممتل  خلاي 

 م ادل عمل 

04 3 4 07 0 2 - - 33 .2 0 033 25 2 0 24 0 53 4. 25 

 43583 1585 2519 انعبو: لإجًبنٙ انبعذ انًحٕطظ

 جحظٍٛ كفبءا أداء ْٛئة انحًزٚض

7 

التاسع فت نياد  

عفد المم ػات 

 المتمظظ 

00 4 2 44 05 2 - - 025 2. 2 23 .. 0 . 05 5 22 3. 55 

8 

عل  نياد   العمل

الفورات التفريبي  

للعجاط  

 التم يؼي  

43 0. 2 3 . 2 2 4 005 42 3 047 30 3 . 50 0 40 35 .5 

9 

نياد  الذاافي 

وا جار التت 

تتجاسف مع أعماي 

 التم يغ

.. 7 4 04 3 4 00 4 2 .02 70 0 35 04 . . .0 5 27 33 .5 

11 

تاػيخ م ا  

ومي اليات إدار  

 التم يغ

35 04 . 03 07 2 4 0 07. 07 44 05 2 . 22 0 .2 04 .5 

11 

العمل عل  تاجي  

المم ػات للتعامل 

وف  المعاملات 

 الإنياني 

7 . 4 73 .0 3 . 5 7 005 42 3 050 43 3 . .0 0 .3 30 55 

 44587 1578 2524 انعبو: لإجًبنٙ انبعذ انًحٕطظ

 جحظٍٛ كفبءا الأداء انطبٙ انًعبٌٔ
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12 

نياد  التمظظات 

فت المعاهف الظذي  

 واللجي  المتمظظ 

3 . 2 25 02 2 42 00 2 0.2 30 7 7. .4 3 . 42 0 0. 37 .5 

13 

ماادب  التطارات 

التقجي  وا ج ي  

المتطار، فت 

 المجالات الطبي 

22 .. 3 22 .0 2 3 . 2 033 32 00 4 2 4 00 0 4. 2. .5 

14 

تاؽيف العلاق  بيلأ 

هك، الل   وبيلأ باقت 

الل ات العامل  فت 

 المجام  الظذي 

20 .0 0 27 4. 0 .0 3 4 0. 07 . 24 .5 2 4 02 0 37 24 .5 

15 

الفور إل ار 

الذياي الكي تؤدي  

هك، الل   فت الجاا  

 العلاجت والاقائت

73 .3 0 - - 2 . 030 20 4 47 0. 4 . 24 0 42 0. 25 

 56532 1583 2581 انعبو: لإجًبنٙ انبعذ انًحٕطظ

 ملأ إعفاد الباد  وفقا لجتائا التذليل الادظائت. انًصذر:

 :انظببك الأجٙ (4ٕٔٚضح انجذٔل رلى )

(  وقددا  02 .أ  المتاسددؾ العددا  لبعددف و مؤ دد ات تذيدديلأ دلدداء  أداء الاؽبدداء و بلددغ  

نذددا بعددف  مؤ دد ات %(  وهددكا يعجددت أ  اتجاهددات ملدد دات العيجدد  34.34الاتجددا،  

 تذييلأ دلاء  أداء الل ات اللجي  المعاون ( إيجابي  لذف ما.

(  3. .أ  المتاسدؾ العدا  لبعددف و مؤ د ات تذيدديلأ دلداء  أداء هي دد  الجمد يغو بلددغ  

%(  وهكا يعجت أ  اتجاهات مل دات العيج  نذدا بعدف  مؤ د ات 33.37وقا  الاتجا،  

 بي  لذف ما.تذييلأ دلاء  أداء هي   التم يغ( إيجا

أ  المتاسددؾ العددا  لبعددف و مؤ دد ات تذيدديلأ دلدداء  أداء الل ددات اللجيدد  المعاوندد  و بلددغ 

%(  وهكا يعجت أ  اتجاهدات ملد دات العيجد  نذدا بعدف .4 02(  وقا  الاتجا،  30 . 

  مؤ  ات تذييلأ دلاء  أداء الل ات اللجي  المعاون ( إيجابي  لذف ما.

بطاق  تطبي  والمشدل  البذيي  وأهفا  البذ   خلايملأ  خحببر  زٔ  انذراطة: ا - ا

قدددا  البادددد   و ا داء المتددداان  دمدددفخل لتذيددديلأ ا داء فدددت المجامدددات الظدددذي 

 يالل ع ال ئيا باستمفا و تذليل الارتباؽ والانذفار و وفيما يلت اختبار
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 (5)جذٔل رلى 

( عهٗ أبعبد بطبلة الأداء انًحٕاسٌ جحهٛم الاَحذار انخطٙ نمٛبص يعُٕٚة جأثٛز انًحغٛز انًظحمم )

 جحظٍٛ الأداء  ٙ انًُظًبت انصحٛةانًحغٛز انحببع 

الأبعبد 

 انًظحمهة
 الأبعبد انحببعة انًظبرات

 انحمذٚز

 

انخطأ 

 انًعٛبر٘

 انمًٛة

 "ت"

يظحٕٖ 

 انًعُٕٚة

2R 

يعبيم 

 انححذٚذ

بطبلة الأداء 

 انًحٕاسٌ
<--- 

تذييلأ دلاء   -0

 أداء ا ؽباء
5 750 5 50 07 502 5 50** 32 0% 

بطبلة الأداء 

 انًحٕاسٌ
<--- 

تذييلأ دلاء   -.

 أداء هي   التم يغ
5 335 5 53 .2 772 5 50** 75 3% 

بطبلة الأداء 

 انًحٕاسٌ
<--- 

تذييلأ دلاء   -4

ا داء الطبت 

 المعاو 

5 722 5 50 .. 770 5 50** 24 3% 

ئجًبنٙ بعذ: 

بطبلة الأداء 

 انًحٕاسٌ

<--- 

إجمالت بعفي تذييلأ 

ا داء فت المجامات 

 الظذي 

5 37. 5 54 45 322 5 50** 72 0% 

 ملأ إعفاد الباد  وفقا لجتائا التذليل الإدظائت. انًصذر:

 :اٜجٙ (5رلى ) انظببكٕٔٚضح انجذٔل 

ياجددف تدد ثي  معجدداي ذو دلالدد  إدظددائي  لإجمددالت بعددف المتغيدد  الميددتقلو  بطاقدد  ا داء 

المتاان ( علت إجمالت بعف المتغي  التابع  تذييلأ ا داء فت المجامات الظذي ( ديد  

الددكي يميددل نيددب  تليددي  المتغيدد  الميددتقل فدد  التددابع  R2بلغددت قيمدد  معامددل التذفيددف 

 (. ,.50(  بميتاي معجاي   45.322%(  دما بلغت قيم  وتو  72.0 

والدكي يدجض علد  أند  و ياجدف  بالتالت رفغ الل ع الظل ي وقباي اللد ع البدفيلو

 ت ثي  معجاي ذو دلال  إدظائي  لإجمالت بعفوبطاق  ا داء المتاان  وعل  إجمدالت بعدف

 وتذييلأ ا داء فت المجامات الظذي و. 
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 انُحبيج ٔانحٕصٛبت:انجشء انخبيض

  يانُحبيج :أٔلا

لا تياعف الإج اءات المعماي ب ا ف  المجامات الظذي  الليبي  عل  إدفا  تدامدل  -أ 

بيلأ أعماي الإدارات الممتلل   دما اتؼخ وجاد قظار فد  اسدتمفا  لبطاقد  ا داء 

 الظذي  الليبي  بمجطق  مظ ات .المتاان  بالمجامات 

دما اتؼخ وجاد قظارأيؼاً ف  استمفا  بعدف العمدلاء بالمجامدات الظدذي  الليبيد   -ا 

لا تتجاسدددف المدددفمات التددد  تقدددفم ا ت   وأوػدددذت نتدددائا الفراسددد  بمجطقددد  مظددد ا

المجامات الظذي  مع العملاء  الم ػ  والمت دديلأ(  فد  لدل المجافيد  الش سد  

 المجامات الظذي  الليبي  ملأ المجامات الاخ ل الماط .الت  يتع ع ل ا 

دما اتؼخ وجداد قظدار فد  اسدتمفا  بعدف العمليدات الفاخليد  بالمجامدات الظدذي   -ا 

هجا  قظار  دفيف فد  وجداد ناد  أ    مظ ات   وأوػذت الفراس  الليبي  بمجطق

 وقااعددف لتذليددي العددامليلأ  بمددا ييدد   فدد  المذافادد  علدد  الدلدداءات البشدد ي  مددلأ

 العامليلأ بالمجامات الظذي  الليبي . 

وت ت  أهمي  بعف التعل  والجمدا مدلأ ادرا  أهميد  العجظد  البشد ل د ددف المذدفدات  -د 

 .ا ساسي  لدلاء  وفعالي  المجامات العام  والماط  عل  دف سااء

  :نحٕصٛبتا :ثبَٛب

 :انحٕصٛة انخبصة ببنبعذ انًبنٙ

  .أ  تيع  المجام  الظذي  إل  تذقي  الإستغلاي ا ميل للأطاي المتاد   -0

 .ػ ور  أ  تفع  المجام  الظذي  مظ وفات المفم  الظذي  للعملاء -.

يجف أ  تذ ص المجامد  الظدذي  علد  دلايد  دظد  اللد د مدلأ الإنلدا  الإجمدالت  -4

 .عل  الظذ 

 :انحٕصٛة انخبصة ببعذ انعًلاء

 .فت تقفي  المفم  لداف  الم ػت دو  تمييػ ور  تاجف عفال   -0

يجددف أ  ت ددت  المجامدد  الظددذي  بالتعامددل مددع الشددداوي والبلاغددات المقفمدد  مددلأ  -.

 .العملاء لتذييلأ ميتال المفم 
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 .يجف أ  تاف  المجام  الظذي  عفد مم ػيلأ مجاسف مع عفد الم ػ  -4

  :انحٕصٛة انخبصة ببعذ انعًهٛبت انذاخهٛة

 .الظذي  عل  تقفي  خفمات جفيف، ومتطار  أ  تعمل المجام  -0

ػدد ور  القيددا  بددالتطارات الطبيدد  التددت تقددفم ا المجامدد  الظددذي  تلددا  تاقعددات  -.

 .الم ػ 

 .يجف يت  تطاي  انام  العمل الاداري  بشدل ميتم  -4

  :انحٕصٛة انخبصة ببعذ انحعهى ٔانًُٕ

 .م  الظذي ػ ور  أ  ياجف اهتما  بماػا  البذ  العلمت الطبت لفل المجا  -0

 .تعقف المجام  الظذي  ب اما تفريبي  ودورات ت هيلي  للعامليلأ لفي ا -.

 .تقا  المجام  الظذي  بعمل العفيف ملأ الفراسات البذيي  داي التجارا اليابق  -4

  :انحٕصٛة انخبصة بححظٍٛ كفبءا أداء الأطببء

فدت ػ ور  تدافي  العدفد الددافتء مدلأ ا ؽبداء ا خظدائييلأ مدلأ خدلاي التاسدع  -0

 .التمظظات الإدليجيدي 

يجدددف الإهتمدددا  بتطددداي  بددد اما التدددفريف مدددع تطدددار الطبيدددف خدددلاي ممتلددد    -.

 .م ادل عمل 

يجددف أ  ييدداعف الإتظدداي بالم ػدد  واليائدد يلأ التعدد   علدد  جدداد  المفمدد   -4

 .الطبي  المقفم  ل  

  :انحٕصٛة انخبصة بححظٍٛ كفبءا أداء ْٛئة انحًزٚض

ػد ور  التاسدع ويجف العمل عل  نياد  الفورات التفريبي  للعجاط  التم يؼدي    -0

فت نياد  عفد المم ػات المتمظظ  ملأ خلاي تبجت التاسدع فدت المدفارز اللجيد  

 .المتمظظ  وتافي  جميع الإمدانيات للمفارز

  :انحٕصٛة انخبصة بححظٍٛ كفبءا أداء انفئبت انفُٛة انًعبَٔة

التمظظدات فدت المعاهدف الظدذي  واللجيد  المتمظظد  وبالتدالت نيداد  يجف نيداد   -0

 .نظيف المجام  الظذي  ملأ هك، الداادر المتمظظ 

 .ػ ور  إل ار الفور الذياي الكي تؤدي  هك، الل   فت الجاا  العلاجت والاقائت -.
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 انًزاجع
 ة:انًزاجع انعزبٛ - أ

  المعددايي  فددت أداء الميتشددليات أثدد  درجدد  الإعتمدداد يدد  بدديلأ  ديدديلأ دنددا  علددت ديددلأ  البيدداتت  (0

 .33ص  (550.  جامع  الماطل  رسل  ددتارا،   دلي  الإدار 

العدااجت  وائدل عمدد ا  علد   إسددتمفا  بطاقد  ا داء المتداان  ل فددع دلداء  القطددا  الظدذت فددت  (.

(  3(   العدفد 0  المجلدف اليداملأ والعشد و    المجلدف   المجل  العلمي  للبذدا  والفراسداتمظ 

 .00.-45.ص   ص(503. 

المغ بدددت  عبدددف الذميدددف عبدددف اللتددداح  وبطاقددد  ا داء المتددداان  المدددفخل المعاطددد  لقيددداز ا داء  (4

 .07ص    (552.الإست اتيجتو   المجظار ي المدتب  العظ ي   الطبع  ا ول   

نظدد   خالددف عبددف اليدديف  وتطدداي  ا داء فدد  البجددا  العامدد  بئسددتمفا  بطاقدد  ا داء المتدداان و   (3

 . 03ص ( .50.  اليادات للعلا  الإداري  سال  ددتارا،   القاه  ي أداديمير

 الأجُبٛة:انًزاجع  - ة
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