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 كلٌة السٌاحة والفنادق، جامعة مدٌنة السادات1

، وذلك لعدم الأداء التنظٌمًصورة متكاملة عن أصبحت نظم الأداء التقلٌدٌة غٌر قادرة علً إعطاء 
  تقٌٌم ، وتهدف الدراسة إلًلتقٌٌم الأداء الداخلً والخارجً قدرتها علً توفٌر مإشرات ومقاٌٌس

دخل حدٌث لقٌاس التعرف علً بطاقة الأداء المتوازن كمو فنادقبالتطبٌق بطاقة الأداء المتوازن 
المتوازن فً الفنادق وكذلك التعرف علً الأبعاد إظهار أهمٌة تطبٌق بطاقة الأداء و وتحسٌن الأداء

دٌرٌن الإدارات العامة ٌتكون مجتمع الدراسة من م. الأربعة التً تقوم علٌها بطاقة الأداء المتوازن
 استبٌان استمارة(  فندق وقد تم توزٌع 11عددهم )فً فنادق الخمس نجوم بمدٌنة القاهرة ووالفرعٌة 

استمارة  953استمارة وتم الحصول علً  044حٌث تم توزٌع  ةدانٌعلٌهم عن طرٌق الزٌارات المٌ
الدراسة  توصلت.  % 93,55 وذلك بنسبة استرداد استمارة غٌر صالحة 01صالحة للتحلٌل و استبعاد 

لمالٌة إلً الاهتمام بجوانب مساهمة بطاقة الأداء المتوازن فً التحول من التركٌز علً المإشرات اإلً 
. وتبٌن  أٌضا الفنادق، كما اتضح أن المإشرات المالٌة لا تعتبر الركٌزة الأساسٌة فً تقٌٌم أداء أخري
. وقد أوصت الدراسة  إلً اكتساب عملاء جدد وتحقٌق رضا العملاءالإدارات الفندقٌة تسعً أن 

ٌات بطاقة الأداء ، وتوحٌد مسمتوزٌع واجبات العمل بٌن العاملٌنبضرورة تؤكد الإدارة العلٌا من عدالة 
المتوازن فً الفنادق وكذلك ضرورة توعٌة العاملٌن  إلً أهمٌة أثر المإشرات غٌر المالٌة فً تقٌٌم 

 .ٌتم تجاهلها أثناء عملٌة التقٌٌمالأداء حتً لا 

 .، القاهرةداء المتوازن، فنادق الخمس نجومبطاقة الأ

، وذلك لعدم صورة متكاملة عن الأداء التنظٌمًأصبحت نظم الأداء التقلٌدٌة غٌر قادرة علً إعطاء 
فً الأجل القصٌر أو ، سواء لتقٌٌم الأداء الداخلً والخارجً قدرتها علً توفٌر مإشرات ومقاٌٌس

، ومقاٌٌس الأداء الجدٌدة غٌر تكامل بٌن مقاٌٌس الأداء المالٌة، وبناءً علٌه لابد من الالأجل الطوٌل
المالٌة والتً ٌجب أن تركز علً مسببات ومحركات الأداء المالً فً الأجل الطوٌل لتحقٌق الأهداف 

وتعتبر بطاقة الأداء المتوازن ، (Aleecia , 2006)الاستراتٌجٌة للمنظمة واتخاذ القرارات المناسبة 

وأكثر ما ٌمٌز هذه الأداة ، م الأداء والخطط الاستراتٌجٌةقٌٌأحد أهم الأنظمة الحدٌثة للربط بٌن قٌاس وت
، بل هً من خلال أنظمة القٌاس التقلٌدٌة هو أنها لا تركز علً البعد المالً فقط كما كان سائداً من قبل
سٌة فً المنظمة وهً البعد المالً، بعد تحقق التوازن من خلال تركٌزها علً قٌاس أربعة أبعاد أسا

ركٌزها الخطؤ فً تالمإسسة  ، بعد التعلم والنمو وهذا من شؤنه أن ٌجنبلأنظمة الداخلٌةالعملاء، بعد ا
التً تناولت بطاقة  الدراساتندرة ونظرا ل .(Kaplan & Norton, 1996) علً الجوانب المالٌة فقط

ترجمة الاستراتٌجٌة إلً  الأداء المتوازن وتطبٌقها فً الفنادق لذلك كان لابد من إٌجاد نظام ٌساعد علً
، كذلك تقٌٌم الوضع الحالً للمإسسة، ومن بعد من أبعاد قٌاس الأداء ، وقٌاس متوازن لأكثرخطط عمل

وبٌان نقاط القوة والضعف ومحاولة تعزٌز نقاط القوة وتلافً نقاط الضعف والتخلص منها حتً تقوم 
، والقٌام ن بمهامهم تجاه المجتمع والعملاءموالمإسسة بمهامها تجاه الأفراد العاملٌن وهم بدورهم ٌقو

 .وإزالتها الضعف القصور أو جوانب ت وإجراءات تعمل علً تخفٌف نواحًقرارا باتخاذ

 الأداء بطاقة فً والمتمثلة الأداء تقٌٌم أدوات أحدث الى تتطرق أنها فً هذهتكمن أهمٌة الدراسة لذلك  
 تحسٌن فً المتوازن الأداء بطاقة تفعٌل امكانٌة مدى على فللتعر محاولتها فً تظهر كما المتوازن،

 التنافسٌة هاتقدر من التحسٌن لىإ أشكالها بمختلف المإسسات تسعى حٌث ،الفندقٌة المإسسات أداء

 من ٌقاس أصبح بل فقط المالً جانبه من ٌقاس ٌعد لم فالأداء جوانبه مختلف من أدائها كفاءة من والرفع

 وتحدد العامة القرارات علٌها تبنى بالغة بؤهمٌة تحظى المإسسة فً التقٌٌم عملٌة أن ذإ متعددة جوانب

 .الخدمات تطور مدى ٌحدد ما وهذا نجاحها مدى
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 العائد تعظٌم لىإ تإدي التً بالصورة الزبائن مع العلاقة دارةإ وحسن الخدمة تكلفة ترشٌدٌإدي ذلك إلً 

 الرضا وتحقٌق المنافسة مواجهة تستطٌع حتى الدراسة هذه من تستفٌد أن ٌمكن التً للفنادق والمردود

 ومن ثم تهدف الدراسة إلى:، والمساهمٌن والعملاء للعاملٌن الكلً

  الاستراتٌجًتعرٌف بطاقة الأداء المتوازن كمدخل حدٌث لقٌاس وتحسٌن الأداء . 

 . إظهار أهمٌة تطبٌق بطاقة الأداء المتوازن فً الفنادق 

  المتوازن.التعرف علً الأبعاد الأربعة التً تقوم علٌها بطاقة الأداء 

 ؟توازن وما هً مكوناتها وأبعادهاما هً بطاقة الأداء الم -1

 ؟تقٌٌم الأداءكٌف تساهم بطاقة الأداء المتوازن فً  -1

 ؟الفنادق المتوازن فًما هً معوقات تطبٌق بطاقة الأداء  -9

 

 

التً تقوم علً دمج كل من  فً المإسسات تعد بطاقة الأداء المتوازن أحد أهم نماذج تقٌٌم الأداء
ٌمكنها من فهم  بما لمإسسةال نظام أكثر شمولٌة للتعبٌر عن وضع الجوانب المالٌة وغٌر المالٌة لتشكٌ

 ،تشمله من نقاط قوة ونقاط ضعف وفرص وتهدٌدات بما لبات المتغٌرات المتعلقة ببٌئتهاوإدراك متط
ومن هنا ظهرت فكرة اعتماد مدخل إداري ٌحقق التوازن فً قٌاس الأداء وهو ما جسدته بطاقة الأداء 

أن بطاقة الأداء  (Gering & Rosmarin, 2000)وقد بٌن ، (1412متوازن )خمان وحمدان، ال

دارٌة وتوصٌل استراتٌجٌة المنشؤة إلً الوحدات والمستوٌات الإ لنقلالمتوازن هً أداة تستخدم 
، بما ها ٌضمن تحقٌق النتائج المستهدفة، فاستخداماس نماذج التنفٌذ فً تلك الوحدات، وأٌضاً لقٌالمختلفة

والمحاسبة عن  ٌدعم من قوة المإسسة وموقفها التنافسً وذلك عن طرٌق توفٌر أداة لتنفٌذ الاستراتٌجٌة
( أن بطاقة الأداء المتوازن هً نموذج ٌعرض طرق متنوعة 1445)  وٌري عوض .ها المستهدفةنتائج

بالاعتبار الآثار لإدارة المنظمة لكسب عوائد مرضٌة من خلال صناعة قرارات استراتٌجٌة تؤخذ 
تحلٌل الأداء وأن ، المحور المالً، والعملاء، والعملٌات الداخلٌة، والتعلم والنمو :من لاالمنعكسة علً ك
مالٌة لأهداف قصٌرة الأربعة ٌعتمد علً تحلٌل وتشخٌص مقاٌٌس أداء مالٌة وغٌر  وقٌاسه للمحاور
 .وطوٌلة الأجل

 

 

 هو المتوازن الأداء بطاقة استخدام فً الأساسً المحور  -1
 .الاستراتٌجٌة الأهداف اختٌار

 النظام، بمدخل الأخذ على المتوازن الأداء بطاقة استخدام إمكانٌة تتوقف  -1
 إدماج ٌعنً وهذا قٌاس،لل كنظام ولٌس استراتٌجٌة إدارة كنظام المقٌاس هذا ٌستخدم أن علً
 المبادئ تطبٌق خلالها من ٌتم متكاملة، شكل منظومة فً للنموذج الأربعة الجوانب كل

 .(تشغٌلٌة عملٌات إلى الاستراتٌجٌة ترجمة وهً للنموذج الأساسٌة
 التً والضغوط البٌئة لتغٌرات استجابة:  -9

 الأنظمة تطبٌق وحتمٌة العمٌل علً والتركٌز المنافسة شدة مثل المإسسات، لها تتعرض
 أسالٌب عن المإسسات تبحث أن الضروري من كان فقد ،الإدارة فً الحدٌثة والأسالٌب
 .طوالضغو التغٌرات ههذ مواجهة فً فعالٌة أكثر وأدوات

، فالدعم المادي المادي والدعم المعنوي: وٌتمثل هذا الدعم فً الدعم  -0
فً التحفٌز والتشجٌع ، أما الدعم المعنوي فٌتمثل ها بالمعلومات اللازمة والمكافآتٌكون بإمداد
 علً النجاح.
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بالغة لأن أهم شرط حتً تتمكن ٌعتبر هذا العنصر ذو أهمٌة :  -5
المإسسات الفندقٌة من تطبٌق بطاقة الأداء المتوازن هو وجود معلومات كافٌة عن المحٌط 

كما أن تدفق المعلومات ، حتً تتمكن من وضع معاٌٌر مناسبة الداخلً والمحٌط الخارجً
لقرارات تخاذ اوالقرارات بٌن مختلف الإدارات علً مختلف المستوٌات مطلوب من أجل ا

 .المناسبة فً وقتها

وٌقصد بها وجود كفاءات متخصصة فً هذا المجال خاصة وأن   
  .البطاقة تعتبر من الأسالٌب الحدٌثة

BSC

وٌمثل هذا المبدأ حلقة الوصل بٌن استراتٌجٌة  -1
 ، الأمر الذي ٌتجسد فً النهاٌةبجمٌع الفروع والأقسام بنتائجها التشغٌلٌةالفندق بؤهدافها والأنشطة 

الفنادق الأخرى ، والذي ٌلزم أن ٌختلف عن غٌره من فً الخرٌطة الاستراتٌجٌة للفندق
 .بؤوضاعها وظروفها

حٌث أن الفنادق تعانً بشكل عام من تباٌن نوعٌة  -1
ٌعهم حول رإٌة ، الأمر الذي ٌخلق صعوبة بالغة فً تجمها الجزئٌة والتفصٌلٌةأنشطت

بخرٌطتها الاستراتٌجٌة ٌتم توحٌدهم جمٌعاً فً نسق  BSC، ومن خلال واستراتٌجٌة واحدة

 .فاً وتشغٌلاً استراتٌجً واحد أهدا

وٌتم ذلك من خلال ترجمة الخرٌطة الاستراتٌجٌة للفندق ككل   -9
حٌث قامت بعض الفنادق بوضع الخرائط الاستراتٌجٌة للفندق وصولاً لمستوي الفرد ذاته ، 

علً النحو الذي ٌجعلها ماثلة علً الدوام أمامهم فضلاً عن المتابعة والأقسام بممرات العاملٌن 
 الذاتٌة والمتلاحقة لأدائهم وزملائهم . 

إعطاء العناٌة الواجبة للجوانب والوضع حٌث ٌجب   -0
ٌة تحقق ما ، وهو الأمر الذي ٌٌسر من امكانً للفندق ككل وعلً مراحل متقاربةالاستراتٌج

من دورة المتابعة والتغذٌة العكسٌة المزدوجة التً تمٌز فً متابعة  BSCتشتمل علٌه مدخل 

 .ر الأمد( والاستراتٌجً )طوٌل الأمد(قصٌالأهداف والنتائج بٌن التشغٌلً )

تركزت وتمحورت حول  وإذا كانت المبادئ السابقة  -5
لفندق فً كل ما سبق ، فبما لا ٌقل أهمٌة عنها جمٌعاً ٌؤتً دور القٌادة التحوٌلٌة باالاستراتٌجٌة

، والمنوط بهم أن ٌكونوا حلقة وصل فعالة وحٌوٌة فً نقل والتوعٌة بتلك موضع التنفٌذ
 ا.الاقتناع بها وحشد الجهود بحماس حولهالاستراتٌجٌة وترسٌخ 

( بؤن بطاقة الأداء المتوازن تمكن المإسسة من تقٌٌم الأداء علً 1419لقد ذكر المدهون والبطنٌجً )
وذلك بهدف تدعٌم موقفها ، داف المتعددة التً تسعً لتحقٌقهانحو متكامل عن طرٌق ربط الأه

ٌجٌتها إلً أهداف ومقاٌٌس ٌتم تبوٌبها فً ، وٌتم فً البطاقة ترجمة رإٌة المإسسة واستراتالتنافسً
ع أبعاد ، وهً تسمح بالقٌاس علً مستوي أربها بتقٌٌم الأداء من منظور مختلفأربعة أبعاد ٌقوم كل من

رئٌسٌة كالتالً:

 

 الاستراتٌجٌة تالمبادر الأساسً المحرك ٌمثل الأرباح تحقٌق لأن ،الاستراتٌجٌة ربحٌة البعد اذه قٌسٌ

 لأن المحققة دئوالعوا ًلالتشغٌ الدخل كم لًع المالً الجانب وٌعتمد ،الفندقٌة المإسسات تمارسها التً
 .(1413، )أحمد وآخرونالمحققة والأرباح دئالعوا بمدى مرتبط واستمرارٌتها الفندقٌة  المإسسات بقاء
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 تصمٌمالحاضر علً وضع متطلبات وحاجات العملاء فً  الوقتتعتمد معظم مإسسات الأعمال فً 
وبقائها مع منافسٌها كبٌرة تنعكس علً نجاح المإسسة هذا البعد من أهمٌة  ٌشكله، لما استراتٌجٌتها

خدمات متمٌزة سلع وسوق والذي ٌتحقق من خلال قدرة المإسسة علً تقدٌم الواستمرارٌة نشاطها فً 
س ل هذا البعد ٌتمكن المدراء من ترجمة رسالتهم الخاصة بالعملاء إلً مقاٌٌ، ومن خلامعتدلة وبؤسعار

 .(1419جندي وآخرون، )الشباع حاجاتهم ورغباتهم محددة ذات علاقة باهتماماتهم وإ

المإسسة من التمٌٌز وٌركز هذا البعد علً العوامل والإجراءات التشغٌلٌة الداخلٌة المهمة التً تمكن 
، وٌدخل أٌضاً فً هذا الجانب ء المتوقعة منها بكفاءة وفعالٌةوبالتالً تإدي إلً تحقٌق رغبات العملا

قق رضا العملاء الحالٌٌن الاختراعات والابتكارات التً تإدي إلً إدخال منتجات وخدمات جدٌدة تح
 .(1419)المدهون والبطنٌجً،  والجدد

 والنمو التطور لخلق بناءها المإسسات الفندقٌة على ٌجب التً التحتٌة البنٌة تحدٌد على وٌعمل هذا البعد

 العملاء بعدي  قبل من والمستقبلً الحالً النجاح لتحقٌق الحاسمة العوامل تحدٌد ٌتم ان بعد الاجل طوٌل

الاهتمام بالقدرات الفكرٌة للعاملٌن ومستوٌات علً  أٌضاً كز هذا البعد ٌر، و الداخلٌة والعملٌات
مهاراتهم ونظم المعلومات والإجراءات الإدارٌة ومواءمتها مع محٌط المإسسة والعمل علً رضا 

وقد أشار (، 1443)الغبان وحسٌن،  وزٌادة الإنتاجٌةعنوٌاتهم العاملٌن والمحافظة علٌهم ورفع م
ة عناصر أخري إلً بطاقة الأداء المتوازن حسب (  إلً أنه ٌمكن إضاف1415بودودة )كواشً و

، فمثلاً ٌمكن أن تضع مإسسة ما جانب البٌئة سسة وظروفها وبٌئة عملها المحٌطةاستراتٌجٌة المإ
المجتمع أو بإضافة  ، وتضع مإسسة أخري جانبنها تإثر فً عملٌاتها الرئٌسٌةأحٌث كجانب رئٌسً 

. البعدٌن معا  

احتل تقٌٌم أداء المإسسة من وجهة النظر البٌئٌة مرتبة هامة فً عملٌة التقٌٌم علً اعتبار أنه أصبح 
تقلٌل التكالٌف وذلك من خلال وضع الأهداف و مطلوباً من المإسسة فً ظل القوانٌن الخاصة بالبٌئة 

وتمنع التلوث سعٌاً وراء كسب رضا العملاء واحتفاظ التً تعمل علً تخفٌض تكالٌف الإضرار بالبٌئة 
اف وتظهر أهمٌة البعد البٌئً فً تحقٌق الأهد .( 1440بسمعة جٌدة فً مجتمعها )متولً،  المإسسة
م الطاقة اللازمة لعملٌة ، تقلٌل استخداالمواد الخام، تقلٌل استخدام المواد السامة تقلٌل استخدام التالٌة: 
نفاٌات والانبعاثات الصادرة )صلبة، سائلة، غازٌة(، زٌادة فرص إعادة التدوٌر ال ، تقلٌلالإنتاج

 .(1449)عبدالداٌم، 

قد تواجه المإسسة عند تطبٌق بطاقة الأداء المتوازن مجموعة من التحدٌات والمعوقات التً ترجع فً 
 النموذج ومن أهم هذه التحدٌات : ً ضعف المإسسة فً تبنً هذاأغلب الأحٌان إل

 ، أو عدم المعرفة بمزاٌا هذا النموذج   الأداء المتوازن فً قٌاس الأداء نقص المعرفة عن بطاقة -1
 . (1443ن، دودٌ)

 ثقافة المإسسة وحٌث ٌصعب توجٌه سلوك كل العاملٌن فً المإسسة علً اختلاف ثقافتهم -1
 .(1411وآرائهم نحو هدف مشترك ) بلاسكة، 

، مما ٌإدي فً ل مع نظام بطاقة الأداء المتوازننقص العاملٌن المإهلٌن والقادرٌن علً التعام -9
سلبٌة تجاه استخدام هذا  النهاٌة إلً مقاومة تطبٌق هذا النظام ، وتتكون لدي العاملٌن اتجاهات

 .    (1411حة لها )أبو شرخ، ركون أهدافاً واض، وخاصة أنهم لا ٌدالنظام

، وصعوبة تحدٌد العدد الأمثل طاقة الأداء المتوازن معقدة جداً عملٌة وضع وتحدٌد المقاٌٌس فً ب -0
 .          (1411اء المإسسة بشكل متكامل )الغرٌب،من المقاٌٌس المستخدمة التً تظهر أد
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 .(Libby et al., 2004فاعلٌة )م بطاقة الأداء المتوازن بعدم التزام مدٌري الأقسام باستخدا -5

 النسبة لكل المستوٌات الإدارٌةعدم وجود رإٌة استراتٌجٌة متفق علٌها قد لا تكون واضحة ب -2
 .(1411)ٌحٌاوي ولدرع، 

الرغبة فً إعداد بطاقة متكاملة منذ البداٌة ٌإدي إلً شلل كامل فً العملٌة  لكن بالتجربة تجد  -5
تسمح المإسسة نفسها تعدل فً بطاقتها من خلال إضافة الأهداف والمإشرات غٌر المالٌة التً 

 ( .1449بتوقع أفضل للأداء )ٌحٌاوي، 

  

 تم اختٌارو،  بطاقة الأداء المتوازن فً فنادق الخمس نجوم بالقاهرةتطبٌق لتقٌٌم مدى دف البحث ٌه
. ومن أجل تحقٌق هذا الهدف فقد صممت استمارة استبٌان لقاهرة وذلك لتوفٌر الوقت والجهدمدٌنة ا

( طبقاً لدلٌل غرف عدد الفنادقإجمالً فندق )(  11) وزعت على العاملٌن بفنادق الخمس نجوم وعددهم
ونظراً  لتعذر استخدام أسلوب الحصر الشامل فً جمع البٌانات  .1415/1419دقٌة المنشآت الفن

الخاصة بالدراسة الحالٌة لاعتبارات الوقت والجهد والتكلفة اختٌرت عٌنة عشوائٌة من مجتمع الدراسة 
فندق من فنادق الخمس نجوم بالقاهرة وتم تطبٌق الاستمارة ( 11) موزعٌن علً مدٌر( 044) عددها
هم وتوزٌعها عن طرٌق الزٌارات المٌدانٌة بالٌد، حٌث تم توزٌع الاستمارات علً ثلاث مراحل علٌ

استمارة صالحة للتحلٌل  953تم الحصول علً ، وزٌعها علً وردٌات العمل المختلفةلضمان تو
قد تضمنت و ،%93,55استمارة غٌر صالحة حٌث كانت نسبة الاسترداد  01الإحصائً و استبعاد 

قد قسمت  ،تطبٌق بطاقة الأداء المتوازن فً فنادق الخمس نجوم بالقاهرة عبارة لقٌاس  19 الاستمارة
الجزء الثانً تضمن  ،للعٌنة الدٌموغرافٌةلستة أجزاء. الجزء الأول منها خاص بالبٌانات  الاستمارة

 احتوى على ستة حٌثالعملاء ن بعد والجزء الثالث تضم ،عبارات حٌث اشتمل على خمسالبعد المالً
والجزء ، عبارات د العملٌات الداخلٌة حٌث اشتمل على خمسوالجزء الرابع تضمن بع، عبارات

أما الجزء السادس والأخٌر اشتمل على  ،الخامس تضمن بعد التطور والنمو واحتوى على ستة عبارات
لتحلٌل النتائج  SPSSامج  تم استخدام برنوالاجتماعً حٌث احتوى على ستة عبارات. وقد البعد البٌئً 

 تم، ( موافق بشدة5غٌر موافق بشدة و) (1واستخدم مقٌاس لٌكرت الخماسً للإجابة حٌث ) احصائٌا.

 . (SPSS,V.23)  برنامج طرٌق عن الآلً بالحاسب إحصائٌا ومعالجتها ،تالبٌانا إدخال

)  
 

 المتغٌر
عدد 

 العبارات

معامل ألفا 
 نباخ كرو

معامل 
 الصلاحٌة

 4,993 4,540 19 بطاقة الأداء المتوازن

 4,951 4,512 5 البعد المالً

 4,911 4,253 2 بعد العملاء

 4,914 4,251 5 بعد العملٌات الداخلٌة

 4,991 4,555 2 بعد التطور والنمو

 4,913 4,299 2 البعد البٌئً والاجتماعً

          * 953. 

(  ٌتضح أن درجة الاعتمادٌة تراوحت بٌن أدنى قٌمة وهً 1)رقم فً ضوء جدول 
و  )4,911)ومعامل الصلاحٌة تراوح بٌن ،  )4,555) وأعلى قٌمة هً  (4,253(

وهً درجة إحصائٌة جٌدة تعكس مدى الاتساق بٌن متغٌرات الدراسة الأمر ( 4,991)
 .(SPSS,V.23) إمكانٌة الاعتماد على نتائج قائمة الاستبٌانالذي ٌإٌد 

)( 
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المئوٌة النسبة التكرار النوع  

 59,9% 125 ذكر

 12,1% 30 أنثً

 %144 953 المجموع

 

 لمتغٌر النوع )الجنس(أن توزٌع مفردات عٌنة الدراسة طبقا  (1) ٌتضح من بٌانات جدول

بنسبة    (30)بٌنما بلغ عدد الإناث % 59,9بنسبة مفردة  (125)أن عدد الذكور قد بلغ   إلً تشٌر 
12,1. % 

 

المئوٌة النسبة التكرار السن  

سنة  04 من أقل  93 14,9% 

سنة  54-04 من  140 13% 

سنة 54 من أكبر  112 24,1% 

 %144 953 إجمالً

 

 أن إلً تشٌر العمرٌة الفئة لمتغٌر طبقا الدراسة عٌنة مفردات توزٌع أن ( 9) جدول بٌانات من ٌتضح

 عدد كان حٌن فً ، %14,9 بنسبة الجنسٌن من مفردة( 93) سنة 04 من أقل الذٌن منهم المستقصً عدد

 بلغ وأخٌراً  ،% 13بلغت بنسبة مفردة (140) سنة 54 - 04 من أعمارهم تتراوح الذٌن منهم المستقصً

   بلغت بنسبة الجنسٌن من مفردة  (112) سنة 54  عن أعمارهم تزٌد الذٌن منهم المستقصً عدد

24,1% . 

 

 النسبة المئوٌة التكرار المستوي التعلٌمً

 % 5,5 15 متوسط مإهل

 %94,5 193 جامعً مإهل

 % 11 09 دراسات علٌا

 %144 953 إجمالً

 ٌشٌر التعلٌمً، المستوي لمتغٌر طبقا الدراسة عٌنة مفردات توزٌع أن (0) جدول بٌانات من ٌتضح
 إجمالً من % 5,5 بنسبة مفردة (15) بلغ متوسط مإهل علً الحاصلٌن منهم المستقصً عدد أن إلً
 بنسبة مفردة (193)جامعً مإهل علً الحاصلٌن من منهم المستقصً عدد وبلغ . العٌنة حجم

- ماجستٌر -ة دبلوم ( علٌا دراسات علً الحاصلٌن منهم المستقصً عدد بلغ حٌن فً %(94,5)

 %(.11) بنسبة مفردة) 09)  دكتوراه

 النسبة المئوٌة التكرار الإدارة التً ٌنتمً الٌها
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 %09,5 155 العلٌا الإدارة

 %52,9 141 الوسطً الإدارة

 %144 953 إجمالً

أن توزٌع مفردات عٌنة الدراسة طبقا للتوصٌف الوظٌفً تشر  إلً أن ( 5)ٌتضح من بٌانات جدول 
من إجمالً حجم  % 09,5مفردة بنسبة 155الإدارة العلٌا  بلغ عدد المستقصً منهم التابعٌن إلً 

   %52,9بنسبة 141العٌنة وبلغ عدد المستقصً منهم التابعٌن إلً الإدارة الوسطً

   

 %59,1 131 سنة 15 من أقل

 %13,9 145 سنة 14-15 من

 %15 21 سنة 14 من أكثر

 %144 953 إجمالً

أن توزٌع مفردات عٌنة الدراسة طبقا لسنوات الخبرة توضح أن عدد  (2)  ٌتضح من بٌانات جدول
من  % 59,1مفردة بنسبة 131 سنة بلغ   15المستقصً منهم الذٌن كانت سنوات خبرتهم أقل من 

  15إجمالً حجم العٌنة، فً حٌن كان عدد المستقصً منهم الذٌن كانت تتراوح سنوات خبرتهم من 
أما عدد المستقصً منهم الذٌن تجاوزت   % 13,9مفردة بنسبة 145سنة  بلغ   14سنة إلً أقل من 

   % .15مفردة بنسبة ( 21)سنة فقد بلغ  14سنوات خبرتهم 

 

 
 

 

 

 
 

 

 
 

  
 

 

 

  
9,55 1,135 15,2 5,4 14,2 94,2 10,5 15,9 51,9 

  

  

   

 

9,29 1,129 15,3 5,2 14,9 10,1 94,0 13,5 53,3 

  

  

  
9,92 1,451 11,9 1,5 14,2 19,4 13,4 95,5 20,5 

  

    
9,9 1,499 14,2 1,5 9,1 12,1 99,5 13,5 29,1 

0,1 1,411 5,5 1,3 9,2 10,4 19,5 02,9 54,5 

9,535 4,555        

 فً المالً للأداء ضبط ٌوجد أنه علً  %51,9 بنسبة الدراسة عٌنة موافقة (5) جدول نتائج أظهرت

 علً الموافقة نسبة وكانت  . 1,135  قدره معٌاري وانحراف 9,55 حسابً بمتوسط ذلك وكان الفندق

 بمتوسط وذلك  %53,3 الأقل بالتكلفة الأهداف ٌحقق بما المتاحة مكاناتوالإ الموارد استغلال ٌتم أنه

 بسداد الفندق اهتمام علً الموافقة النتائج أظهرت كما ،1,129 معٌاري وانحراف 9,29 حسابً
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 معٌاري وانحراف 9,92 حسابً بمتوسط وذلك %20,5 بنسبة المناسب الوقت فً الموردٌن مستحقات

 فً الأساسٌة الركٌزة تعتبر لا المالٌة المإشرات نأ علً الدراسة عٌنة موافقة نسبة وكانت. 1,451
 عٌنة موافقة نسبة وبلغت .1,499 معٌاري وانحراف 9,9 حسابً بمتوسط %29,1 الفندق أداء تقٌٌم

 0,1حسابً بمتوسط وذلك %54,5 ومحددة واضحة للعمٌل المقدمة الخدمات أسعار أن علً الدراسة
  .1,411معٌاري وانحراف

 

، وقد وقع ضمن الفئة الرابعة  5550وانحراف معٌاري  9,535وقد حقق البعد المالً متوسط حسابً 
تشٌر إلً خٌار أوافق مما ٌدل علً مدي اهتمام الفنادق  من مقٌاس لٌكرت الخماسً وهً الفئة التً

( حٌث ذكر أنه  1443، المالً لبطاقة الأداء المتوازن، وذلك ٌتفق مع )درغام وأبو فضة بالمحور
بالرغم من الانتقادات المقدمة من الكتاب والباحثٌن إلً المقاٌٌس المالٌة إلا أنه لا ٌمكن تجاهلها بل 

 . قاٌٌس الغٌر مالٌة جنباً إلً جنبمٌجب أن تستخدم مع ال

  

 
  

  
 

  
  

 

9,31 1,145 19,5 1,0 11,9 14,2 15,9 04,0 25,5 

 
9,31 1,499 14,3 4,9 14,2 10,9 12,5 95,2 20,9 

 
9,35 4,301 5,9 1,1 0,5 10,2 90,9 90,9 23,2 

 
9,25 1,193 12,0 2,5 3,5 15,1 13,1 13,1 59,0 

 
9,31 4,35 3,5 1,0 9,1 19,0 04,3 91,1 51,1 

 
9,39 4,339 9,2 1,3 2,5 11,5 95,3 90,4 23,3 

9,220 4,599        

 أراء علً بالتعرف ٌقوم الفندق أن علً% 25,5 بنسبة الدراسة عٌنة موافقة (9) جدول نتائج أظهرت

 عٌنة توافق كما.  1,145وانحراف معٌاري  9,31بمتوسط حسابً   لهم المقدمة الخدمات فً العملاء

 التواصل طرٌق عن العملاء وملاحظات شكاوي علً بالرد الفندق قٌام علً% 20,9 بنسبة  الدراسة

 الدراسة عٌنة موافقة جاءت حٌن فً  .1,499 يوانحراف معٌار 9,31بمتوسط حسابً  معهم المباشر

وانحراف  9,35ًبمتوسط حساب% 23,2 بنسبة للعملاء المقدمة الخدمات جودة بتحسٌن الفندق قٌام علً
 ورغبات حاجات بتلبٌة الفندق قٌام علً% 59,0 بنسبة الدراسة عٌنة ةوافقجاءت مو.  4,301معٌاري 

. كما كانت نسبة الموافقة علً اكتساب 1,193وانحراف معٌاري  9,25العملاء بمتوسط حسابً 
بة الموافقة . وجاءت نس4,35وانحراف معٌاري  9,31بمتوسط حسابً  % 51,1 الفندق عملاء جدد

وانحراف معٌاري  9,39بمتوسط حسابً %23,3 ءلً تحقٌق رضا العملاإعلً أن الفندق ٌسعً 
4,339.  

وذلك ٌدل علً الاهتمام  4,5999والانحراف المعٌاري  9,220وجاء المتوسط الحسابً لبعد العملاء 
حٌث ذكروا أن  1443( وأبو قمر  1440وٌتفق ذلك مع البشتاوي ) ،لأبعاد الغٌر مالٌة كبعد العملاءبا

خلال قدرتها علً تقدٌم خدمات متمٌزة  أهمٌة هذا البعد تنعكس علً نجاح المإسسة فً المنافسة من
 . ملاء الحالٌٌن واكتساب عملاء جددوكذلك الاحتفاظ بالع
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3,47 1,487 17,7 3,3 11,1 11,7 33,3 14,9 37,1 

 

3,83 1,443 17,8 1,7 13,7 19,1 31,9 33,1 33,4 

 

3,48 1,487 11,3 7,1 8,1 11,5 35,4 19,5 35,1 

 

3,43 1,441 17,5 1,1 11,3 11,4 37,3 19,1 33,8 

 

3,1 4,847 13,7 1,4 11,4 14,3 74,8 18,1 59,4 

3,883 4,5814 
       

 

 ٔانضعف انقٕة َقاط ححذيذ يخى عهي أَّ %37,1 بُسبت انذساست عيُت يٕافقت (9) جذٔل َخائج أظٓشث

 قذسِ يعياسي ٔاَحشاف 3,47 حسابي بًخٕسظ رنك ٔكاٌ فيّ انذاخهيت جشاءاثالإ يشاجعت بعذ انفُذق في

 عًهٓى أداء في نهعايهيٍ انزاحيت انشقابت حًُي يفٕٓو انفُذق إداسة أٌ عهي انًٕافقت َسبت ٔكاَج .1,487

 عهي انًٕافقت انُخائج أظٓشث . كًا1,443 يعياسي ٔاَحشاف 3,83  حسابي بًخٕسظ ٔرنك 33,4%

 حسابي بًخٕسظ ٔرنك  %35,1بُسبت نهعايهيٍ انٕظيفيت انًٓاو بكافت ٔٔاضح يحذد ٔصف انفُذق ٔضع

 ٔانخطٕيش انخحسيٍ عًهياث عهي أٌ انذساست عيُت يٕافقت َسبت ٔكاَج . 1,487 يعياسي ٔاَحشاف3,48

 يعياسي ٔاَحشاف 3,43 حسابي بًخٕسظ %33,8 انٕقج ْذس يعذل حسخٓذف حخفيض انًسخًش

 بشكم انذاخهيت انعًم إجشاءاث يٓخى بخُفيز انفُذق أٌ عهي انذساست عيُت يٕافقت َسبت ٔبهغج . 1,441

  .4,847 يعياسي  ٔاَحشاف 3,1  حسابي بًخٕسظ ٔرنك %59,4 ٔيسخًش يخًيض

ْٔزا يٕضح يذي  4,5814ٔاَحشاف يعياسي  3,883ٔجاء انًخٕسظ انحسابي نبعذ انعًهياث انذاخهيت 

 .أًْيخّ في بطاقت الأداء انًخٕاصٌ
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3,99 1,212 8,6 3,3 5,3 15,6 42,4 35,4 55,8 

 

3,88 1,255 12,3 2,8 5,5 25,2 25,9 36,8 64,5 

 4 2,954 5,3 2,6 6,5 22,2 33,5 35,2 52,5 

 

3,86 1,268 13,2 1,9 11,1 19,5 33,4 34,1 65,5 

 

3,81 1,223 12,3 1,9 8,4 25,1 36,5 28,1 64,6 

 3,88 1,248 9,8 1,5 8,1 25,2 26,5 36,5 63,2 

3,924 2,526 
       

 مهارات بتطوٌر الفندق اهتمام علً %55,9بنسبة الدراسة عٌنة موافقة (14) جدول نتائج أظهرت
 معٌاري وانحراف 9,33 حسابً بمتوسط ذلك المطلوب وكان المستوي إلً للوصول العاملٌن وقدرات

 %20,5 للعاملٌن وملائمة كافٌة تدرٌبٌة برامج الفندق الموافقة علً توفٌر نسبة وكانت . 1,411 قدره
 تخصٌص علً الموافقة النتائج أظهرت كما. 1,455 معٌاري وانحراف 9,99 حسابً بمتوسط وذلك
ي معٌار وانحراف 0 حسابً بمتوسط وذلك %54,5بنسبة العاملٌن لتدرٌب سنوٌة مٌزانٌة الفندق

 قدرات تطوٌر فً الاستمرار علً الفندق علً حرص الدراسة عٌنة موافقة نسبة وكانت  .4,350

 .1,429 معٌاري وانحراف 9,92 حسابً بمتوسط  %25,5 فٌها العاملٌن لدي الابداع

% علً مساعدة إدارة فندقها للعاملٌن علً إتمام الدورات  20,2كما وافقت عٌنة الدراسة بنسبة   
 الدراسة عٌنة موافقة نسبة وبلغت 1,449وانحراف معٌاري  9,91التدرٌبٌة وذلك بمتوسط حسابً 

 يمعٌار وانحراف 9,99  حسابً بمتوسط وذلك %29,1 للعاملٌن اللازم التحفٌز علً تقدٌم الفندق
وذلك  4,5425والانحراف المعٌاري  9,340وجاء المتوسط الحسابً لبعد التطور والنمو  .1,409

وتخصٌص مٌزانٌة سنوٌة بالعنصر البشري من خلال تطوٌر المهارات والقدرات  الاهتمامٌوضح مدي 
( حٌث  1410وٌتفق ذلك مع القٌسً والطائً ) الملائمة للعاملٌن، البرامج التدرٌبٌة للحصول علً 

ذكروا أن بعد التعلم والنمو ٌركز علً الاهتمام بالقدرات الفكرٌة للعاملٌن وكذلك خمان وحمدان 
 ( الذٌن وضحوا العدٌد من المإشرات فً بعد التعلم والنمو . 1412)
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3,49 4,985 3,1 1,9 7,1 33,8 14,4 34,1 54,1 

 
3,75 1,441 19,8 4,4 11,8 19,1 79,9 11,1 31,4 

 
3,75 1,499 17,1 4,4 4,1 39,8 13,1 19,8 73,4 

 
3,45 4,919 11,1 1,8 8,7 13,4 55,1 14,4 41,1 

 
3,35 1,144 17,8 8,1 3,4 14,1 14,3 34,7 58,4 

 

3,49 4,991 11,1 3,4 15,5 18,1 35,4 13,9 79,3 

3,531 4,3541        

 

 عن وافٌة بٌانات الادارة علً توفٌر %55,1بنسبة الدراسة عٌنة موافقة (11) جدول نتائج أظهرت
 نسبة وكانت  4,395 .قدره معٌاري وانحراف9,53 حسابً بمتوسط ذلك وكان للبٌئة الصدٌقة منتجاتها

 حسابً بمتوسط وذلك %21,4 البٌئٌة الأنشطة تكالٌف ورقابة تحلٌل فً الإدارة الموافقة علً إسهام

 عن بٌانات توفٌر فً الإدارة إسهام الموافقة علً النتائج أظهرت . كما1,451 معٌاري وانحراف9,05
  1,433 .معٌاري وانحراف 9,05 حسابً بمتوسط وذلك  %02,4بنسبة البٌئٌة المعالجة تكالٌف

 بمتوسط  %51,1 وتنمٌتها مواردها بصٌانة المإسسة علً قٌام الدراسة عٌنة موافقة نسبة وكانت

 تعمل علً المإسسة علً أن الدراسة عٌنة موافقة وبلغت 4,313 معٌاري وانحراف 9,55 حسابً

. 1,145 معٌاري  وانحراف 9,25  حسابً بمتوسط وذلك %59,4 العمل بنسبة ظروف تحسٌن
  الانسان حقوق ومراعاة العمل ظروف مراعاة وجاءت موافقة العٌنة علً أن المإسسة تعمل علً

  . 4,331معٌاري  وانحراف 9,43% وذلك بمتوسط حسابً  03,2بنسبة 

والذي  4,2551والانحراف المعٌاري  9,591وجاء المتوسط الحسابً للبعد البٌئً والاجتماعً 
واتفقت هذه النتٌجة مع علً الحفاظ علً البٌئة وحماٌتها، ٌوضح أٌضاً مدي أهمٌته للفنادق التً تعمل 

ة بالبٌئة أصبح مطلوب من المإسسات ( والذي أشار إلً أنه فً ظل القوانٌن الخاص1440متولً )
 الفندقٌة تقلٌل التكالٌف والحد من التلوث .

 9 4,555 9,535 5 المالً البعد

 0 4,599 9,220 2 العملاء بعد

 1 4,591 9,999 5 ةالداخلٌ العملٌات بعد

 1 4,542 9,340 2 والنمو التطور بعد

 5 4,525 9,591 2 والاجتماعً البٌئً البعد

  4,593 9,552 19 المتوازن الأداء بطاقة

المحور الثانً  ( أن أفراد عٌنة الدراسة جاءت إجابتهم على عبارات 11) ٌتضح من نتائج جدول
وهى   9,340و 9,591الخاص بمقٌاس بطاقة الأداء المتوازن بمتوسطات حسابٌة تراوحت بٌن 
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تشٌر إلى خٌار  التًالخماسى ، وهى الفئة  متوسطات تقع ضمن الفئة الرابعة من فئات مقٌاس لٌكرت
 4,5550و  4,5915(، وبانحراف معٌارى تراوح بٌن أداة الدراسة )استمارة الاستقصاءأوافق فى 

جاء بعد العملٌات وجاء بعد التطور والنمو كؤهم المتغٌرات تؤثٌراً كما ٌوضح اٌضا ترتٌب الابعاد حٌث 
، الترتٌب الرابع فًجاء بعد العملاء ، والبعد المالً فى الترتٌب الثالث جاءوالداخلٌة فى الترتٌب الثانً 

 .ئً والاجتماعً فى الترتٌب الأخٌرجاء البعد البٌو

 

تطبٌق بطاقة الأداء المتوازن بفنادق الخمس نجوم بالقاهرة حٌث خلصت  لى تقٌٌمإلدراسة ا هدفت
 :النتائج الآتٌة الدراسة إلى

  ساهمت بطاقة الأداء المتوازن فً التحول من التركٌز علً المإشرات المالٌة إلً الاهتمام
بجوانب أخري مثل العملاء والعملٌات الداخلٌة والتطور والنمو والبٌئة فً المإسسة وهً لا 

 تفضل بعد من الأبعاد الخمسة علً حساب البعد الأخر بل توازن بٌنهما جمٌعاً . 

 حٌث جاء بعد التطور والنمو كؤهم المتغٌرات بنسبة  توازنبطاقة الأداء الم ادتطبٌق أبع تفاوت
%، بٌنما جاء البعد  19,9% ، وجاء بعد العملٌات الداخلٌة فً الترتٌب الثانً بنسبة  91,5

 19,0% ، وجاء بعد العملاء فً الترتٌب الرابع بنسبة  19,5بنسبة  الثالثالمالً فً الترتٌب 
 . % 9,3البٌئً والاجتماعً فً الترتٌب الأخٌر بنسبة  % ، وجاء البعد

 29,1أن المإشرات المالٌة لا تعتبر الركٌزة الأساسٌة فً تقٌٌم أداء الفندق  بنسبة  اتضح . % 

  ًوكذلك ٌسعً إلً تحقٌق رضا  51,1عملاء جدد بنسبة  اكتسابتبٌن أن الفندق ٌسعً إل %
 % .  23,3العملاء بنسبة 

  22الفنادق تنمً مفهوم الرقابة الذاتٌة للعاملٌن فً أداء عملهم بنسبة تبٌن أن إدارة. % 

  لمستوي المطلوب بنسبة  الفنادق بتطوٌر مهارات وقدرات العاملٌن للوصول إلً ا اهتماماتضح
55,9 . % 

  طاقة الأداء المتوازن فً الفنادقتوحٌد مسمٌات بضرورة. 

  وأهداف الفندق مترابطة فٌما بٌنها  استراتٌجٌةٌة ومن ثم ورإضرورة أن تكون رسالة
 ة ومعلنة لجمٌع العاملٌن بالفندق.وواضح

  الابتعاد عن الأسالٌب التقلٌدٌة فً الإدارة التً أصبحت لا تتلاءم مع متطلبات البٌئة والتوجه
 نحو الحدٌث منها، بهدف تحقٌق الأهداف والمساهمة فً التكٌف مع كل المستجدات.

 ورة توعٌة العاملٌن  إلً أهمٌة أثر المإشرات غٌر المالٌة فً تقٌٌم الأداء حتً لا ٌتم ضر
تجاهلها أثناء عملٌة التقٌٌم ، وأن ٌتم تطبٌق بطاقة الأداء المتوازن علً الوجه الصحٌح من قبل 

  .ادقالإدارة العلٌا بالفن

 الاهتمامبتوضٌح تكالٌف المعالجة البٌئٌة للعاملٌن وذلك من أجل زٌادة الفندقٌة الإدارة  اهتمام 
 بالبٌئة والمحافظة علٌها

  لكل فندقتؤهٌل كوادر لتكون قادرة علً تصمٌم واستخدام بطاقة الأداء المتوازن المناسب 
ط فق بالفندقحٌث أن الأمر لا ٌتوقف علً تطبٌق أسلوب قٌاس الأداء المتوازن  واستراتٌجٌته

   .بل الأهم من ذلك هو الاستخدام والتطبٌق السلٌم لنتائج هذا الأسلوب
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  ( 1411أبو شرخ ، جمال حسن محمد )
، 

 الجامعة الاسلامٌة ، كلٌة التجارة ، قسم المحاسبة والتموٌل ، غزة . ،رسالة ماجستٌر

  ( 1443أبو قمر ، محمد )
 كلٌة التجارة ، قسم المحاسبة والتموٌل ،  الجامعة الاسلامٌة ،غزة ،، رسالة ماجستٌر 

 ( 1413أحمد، رزكار وخضر، كارزان وعزٌز، نٌكار )
، مجلة جامعة الأنبار 

من ص  10العدد 11معة السلمانٌة ،كلٌة الإدارة والاقتصاد،  المجلدللعلوم الاقتصادٌة والإدارٌة، جا
 . 933إلً ص  952

 ( 1440) سلٌمان ، البشتاوي
 "، 

 الاردنٌة الزٌتونة جامعة الادارٌة، والعلوم الاقتصاد كلٌة ، والقانونٌة الاقتصادٌة للعلوم دمشق مجلة
 .59 ص إلً 50ص من 1 العدد ،14 المجلد ،

  ( 1411بلاسكة ، صالح )
رسالة ماجستٌر ، جامعة  ،" 

 سطٌف ، كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر ،قسم علوم التسٌٌر  . –فرحات عباس 

 ( ً1419الجندي، سالً و حسن، سوزان و فوزى، نانس )
، المجلة الدولٌة 

 1من ص  114العدد 11للتراث والسٌاحة والضٌافة، جامعة الفٌوم ، كلٌة السٌاحة والفنادق، المجلد
 .05إلً ص 

  ( 1412خمان ، أحمد و حمدان ، سفٌان )
، رسالة ماجستٌر ،جامعة التبسً ، كلٌة  

 ، قسم العلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر . الاقتصادٌةالعلوم 

 ( 1443درغام ، ماهر و أبو فضة ، مروان )(BSC) 

مجلة الجامعة الإسلامٌة ، سلسلة العلوم الإنسانٌة ، الجامعة الإسلامٌة ، غزة ، فلسطٌن ،  
 .599إلً ص  501من ص  1، العدد  15جلد مال

  1419_ 1415دلٌل غرف المنشآت الفندقٌة 

 ( 1443دودٌن ، أحمد ٌوسف )
مجلة الزرقاء للبحوث والدراسات الإنسانٌة ، المجلد التاسع ، العدد  

 .11الً ص  1من ص الثانً ، الأردن 

 ( 1449عبد الداٌم ، صفاء محمد )
،  04مجلة كلٌة التجارة للبحوث العلمٌة ، جامعة الاسكندرٌة ، مجلد  

 1العدد 

 ( 1445عبد العزٌز، شهٌرة )
جامعة المنصورة،  المجلة المصرٌة للدراسات التجارٌة،

 .19إلً ص  1من ص  9كلٌة التجارة، العدد

 ( 1445عوض ، فاطمة رشدي )BSC

 ABC  رسالة ،
 . ماجستٌر ، الجامعة الإسلامٌة ، غزة ، فلسطٌن
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 ( 1443الغبان ، ثائر و حسٌن، نادٌة ) 
 

الجامعة ، مجلة كلٌة بغداد للعلوم الاقتصادٌة 
 .04إلً ص  1من ص  11، جامعة السلٌمانٌة ، كلٌة الادارة والاقتصاد ، قسم المحاسبة ، العدد 

  ( 1411الغرٌب ، أبو عجٌلة رمضان عثمان )
، رسالة ماجستٌر  ، جامعة الشرق الأوسط ، كلٌة الأعمال ، قسم  

 المحاسبة .

 ً( 1410) علً ، الطائً و فاضل ، القٌس
 .الأردن ، عمان ،1 الطبعة ،الصفا دار ،

 ( 1414الكفراوى، نرمٌن )BSC

 ، رسالة ماجٌستٌر ، جامعة الزقازٌق، كلٌة التجارة، قسم إدارة الأعمال .

 ً( 1415) مرٌم ، بودودة و مراد ، كواش

 الأعمال إدارة فً الأردنٌة المجلة"  
 .159 ص إلً 199 ص من الثانً العدد ، عشر الثالث المجلد ،

 ( 1440متولً ، سعاد السٌد محمد )
رسالة دكتوراه ، جامعة قناه السوٌس ، كلٌة التجارة ببور   

 سعٌد

 ( 1419المدهون ، منً ابراهٌم خلٌل و البطنٌجً ، عبٌر عٌاد أحمد )

عالً فً ادارة منظمات المجتمع المدنً ، " دراسة لاستكمال الحصول علً درجة الدبلوم ال 
 .غزة –الجامعة الاسلامٌة 

 العلوم مجلة ، ( 1449) نعٌمة ، ٌحٌاوي 
 .125 ص إلً 109 ص من 19  العدد ، الجزائر بانتا جامعة ، والإنسانٌة الإجتماعٌة

 ( 1411، نعٌمة و لدرع ، خدٌجة )ٌحٌاويBSC

مجمع مداخلات الملتقً الدولً الثانً حول الأداء المتمٌز 
للمنظمات والحكومات ، الطبعة الثانٌة ، نمو المإسسات والاقتصادٌات بٌن تحقٌق الأداء المالً 

 .وتحدٌات الأداء البٌئً ، جامعة ورقلة ، الجزائر 
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Abstract  

Traditional performance systems have become unable to give an integrated 

picture of organizational performance, due to their inability to provide 

indicators and measures to assess internal and external performance. The study 

aims to evaluate the application of balanced score in five star hotels in Cairo. In 

addition, it aims to identify the balanced Scorecard as a modern approach to 

measuring and improving performance, showing the importance of applying a 

balanced Scorecard in hotels, as well as clarifying the four dimensions of the 

card. The study community consists of the directors of public and branch 

departments in five-star hotels in Cairo and they are (21) hotel. 400 

questionnaires were distributed and 359 valid forms were obtained for 

statistical analysis. The study concluded that the financial indicators are not 

considered the main foundation in evaluating the hotel performance. It also 

found that the hotel seeks to achieve customer satisfaction. The study 

recommended that the senior management should ensure the fair distribution of 

work duties among employees, and unify the names of the balanced scorecard 

in hotels, as well as the need to educate workers to the importance of the 

impact of non-financial indicators in evaluating performance 

Keywords: Balanced scorecard, five star Hotels, Cairo. 

 

 


