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 من أقوال صاحب الجلالة الملك عبدالله الثاني ابن الحسين المعظم

 

وجميعكم على معرفة تامة بحجم "إن المطلوب في هذا الظرف الاستثنائي واضح، وقد أشرنا إليه في تكليفنا للحكومة، 

المسؤوليات الملقاة علينا جميعاً، فالأولوية في التعامل مع جائحة كورونا، هي صحة المواطن وسلامته، وكذلك الاستمرار 

في حماية الاقتصاد الوطني، وهذا يستدعي وضع الخطط وبرامج العمل والقرارات المدروسة القابلة للتطبيق وشراكة 

 .ع الخاص"فاعلة مع القطا

 خطاب العرش السامي في افتتاح الدورة غير العادية لمجلس الأمة التاسع عشر

 2020كانون الأول/ديسمبر  10

 

 

ستمرار مة الاوبالنسبة لي، فلطالما كانت وستظل صحة المواطن وسلامته أولوية قصوى، الأمر الذي يتطلب من الحكو“
يل حية، وتشغات الصالتعامل مع جائحة كورونا بشكل يوازن بين الاعتبار في اتخاذ كل الإجراءات والتدابير المدروسة في

 .القطاعات الاقتصادية، والحفاظ على أرزاق المواطنين

م إلى أوجهك كما يتطلب هذا الظرف الاستثنائي بذل أقصى الجهود لتحسين النظام الصحي ورفع جاهزيته وقدرته، لذا
لقليلة لأسابيع ااخلال  ية للمستشفيات، وأسرة العناية المركزة على مستوى المملكةالمباشرة فورا في رفع الطاقة الاستيعاب

يع القادمة، والمضي قدما في تخصيص وإنشاء مراكز لإجراء الفحوصات والتوسع في توفير المختبرات في جم

عزيز سارية، لتاض الوالأمر المحافظات، وفقا لأعلى معايير الجودة، والمباشرة الفورية في إنشاء المركز الوطني للأوبئة

 .قدرتنا على التعامل مع هذه الجائحة أو أي تحد مستقبلي مماثل، لا قدر الله
هذه لسريعة كما أوجه الحكومة إلى تسخير قدرات القطاع الصحي، ضمن سياق مركزي متناسق يمكننا من الاستجابة ال

 .“الجائحة ومتغيراتها وتطوراتها

ائية ت الغذإلا أنها أظهرت مكامن قوة وفرصا واعدة في قطاعات عدة، خصوصا الصناعا رغم تداعيات أزمة كورونا،“
رص فبما يوفر احة، ووالدوائية والمعدات الطبية، التي يجب استثمارها وفق نهج مؤسسي قابل للتنفيذ، لتحديد الفرص المت

 “ .العمل ويمكن الأردن من لعب دور مهم كمركز إقليمي في المنطقة

 

 بشر هاني الخصاونةالتكليف السامي لحكومة دولة الدكتور  من كتاب

 ميلادية 2020تشرين الأول  7
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 وتحسينه وادارتهما يمكن قياسه يمكن مراقبته 

What you Can measure, you can monitor and manage 

 

 

 

 
 

  

Performance Measure قياس الاداء 

Strategic Thinking  تخطيط استراتيجي 

Are we doing The Right Things? 

 

 Outputالمخرجات                 Outcomeالنتائج

 

 

 

Performance 

measure 

 Business Planningتخطيط المشروع 

Are we doing Things Right? 

 

Processالمدخلات                   الاجراءاتInput 

Measure قياس      Metrics منظومة                   Indicators راتمؤش  
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 كلمة مدير عام المستشفى

 

مي, هو لبحث العلاة على ان نهج التفكير الريادي والداعم للإبداع والابتكار المعتمد على الممارسات الطبية الفضلى المبني

دريبية ية والتالجامعي, لتقديم خدماته الصح عبداللهمن اهم الأسس التي انطلقت منها مسيرة مستشفى الملك المؤسس 
لاستمرار اشفى من ضرورة أساسية, فهو الوسيلة الوحيدة والمثلى لتمكين المستوالبحثية. ويعتبر التخطيط الاستراتيجي 

 ية.والمنافسة والتميز في خضم المتغيرات المستمرة والتكيف مع المستجدات المحلية والإقليمية والعالم

والتدريب  عليم,لتان الإنجازات الكبيرة التي حققها المستشفى في السنوات الماضية من حيث نوعية الخدمة الطبية, وا
الجوائز  له علىوالبحث العلمي, ومعايير الجودة, والمصداقية, ورضى العملاء, قد ساهمت الى حد كبير في تقدمه وحصو

ا واضحا اعمين اثراء الدوشهادات اعتماد دولية ووطنية. وقد كان للبنية التحتية والتجهيزات والتكنولوجيا المتقدمة والشرك

 (.2021و 2020شفى وتجلى ذلك في التعامل مع جائحة كورونا على مدى عامين )في نجاح وتقدم المست

هي دليلا  2021-2019وقد كانت مجموعة المشاريع التي تم إنجازها ضمن الفترة الزمنية المحددة بالخطة الاستراتيجية 

 فى. لمستشلة والخارجية واضحا على مخرجات التخطيط الاستراتيجي المبني على دراسة وتحليل عميق للبيئة الداخلي

طر رص والمخاف والفان البيئة الداخلية والخارجية للقطاع الصحي في الأردن مليئة بالتحديات حيث ان نقاط القوة والضع
 تيجية ضمنلاستراتم تحديدها لتكون المكون الأهم لهذه الخطة والتي ساعدتنا بوضع الرؤيا والرسالة وتبني الأهداف ا

فى هج المستشقد انتفالتكامل في الخدمات وتساوي الفرص والعدالة في التوزيع النوعي والكمي, وعليه  علاقات شراكة فيها

ة مثل سلام مستشفىفلسفة التخطيط الاستراتيجي الموجه بالنتائج دون اغفال العمليات الرئيسية التي لها خصوصية في ال

 ها وبشكل عادلالمرضى وجودة الخدمات المقدمة بشكل مستمر يسهل الوصول الي

لصحية بية واان مسيرة النجاح كانت بفضل الدعم الموصول من صاحب الجلالة الملك عبدالله الثاني, والكفاءات الط

 والإدارية المخلصة العاملة في هذا الصرح الشامخ.

سابقة ها الطوقد حرصت هذه المؤسسةالطبية الرائدة على تحقيق العديد من الأهداف الاستراتيجية التي جاءت في خط
 .2024-2022عوام وتعمل جاهدة على استكمال تحقيق كل الأهداف والبناء على ما تم إنجازه من خلال الخطة الحالية للأ

 

مل د ورش العل في عقإلا أن اتوجه بالشكر والتقدير إلى فريق الخطة الاستراتيجية على الجهد الكبير والمتمث يسعنيولا 

ً لمستشفلوالمقابلات والاستبيانات إضافة إلى عمل الدراسة التحليلية الرباعية للبيئة الداخلية والخارجية  من جميع  ى، راجيا

ائلاً سذه الخطة جية لهيد من العمل والتعاون والدعم لتحقيق الأهداف الاستراتيالعاملين في كافة المستويات على بذل المز

 العلي القدير ان يوفقنا جميعاً لتحقيق هذه الأهداف الاستراتيجية.

 وفقنا الله جميعا لخدمة وطننا الأردن العزيز وأبناء شعبنا.

 
 

 المدير العام للمستشفى

 

 ـزوــمد الغــ.د.محأ                                                                                                             
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 المقدمة

 :يلمحة موجزة عن نشأة وتطوير مستشفى الملك المؤسس عبدالله الجامع

 

ية ليكون الأردن الجامعي مع فكرة انشاء جامعة العلوم والتكنولوجيابدأت فكرة انشاء مستشفى الملك المؤسس عبدالله 

 توى الشرقعلى مسومركزا للتميز في تقديم الخدمات الصحية ذات الجودة العالية ويكون المركز التحويلي الشامل محليا 
 الأوسط.

دالله الثاني جلالة الملك عبوافتتح  1994ضع جلالة الملك الراحل الحسين بن طلال حجر الأساس للمستشفى في عام و

 .2002المستشفى رسمياً في شهر تشرين ثاني عام 
تمتع يونص على ان المستشفى  1999( في عام 16وقد صدر قانون مستشفى الملك المؤسس عبدالله الجامعي رقم )

 ويهدف الى: ,بالشخصية الاعتبارية ذات الاستقلال المالي والإداري

 المتقدمة للمواطنين الأردنيين وغيرهم.أ. تقديم الرعاية الصحية 

 ب. اتاحة فرصة التعليم التدريب لطلبة الجامعة في التخصصات المختلفة.
 ج. تدريب الاختصاصيين في المهن الصحية المختلفة.

 د. اتاحة فرصة التعليم المستمر في المجالات الصحية المختلفة.

 ويره فيتخدم المجتمع وتؤدي الى تحسين الوضع الصحي وتطه. اجراء البحوث العلمية وخاصة في المجالات التي 
 المملكة.

صمم  ات حيثتم اعداد تصاميم ومواصفات المستشفى لمواكبة التطور السريع الذي حصل في تكنولوجيا بناء المستشفي

ية جمالا بناء مكون من برج رئيسي يحتوي على خمسة عشر طابقاً، ومبان منخفضة مكونة من ثلاثة طوابق وبمساحة

تخصصات. سرير وبمختلف ال750سريرا قابلة للزيادة في حالات الطوارئ الى 650( بقدرة تشغيلية تبلغ 2م95583)
د عن شمية ويبعة الهاويقع المستشفى داخل حرم جامعة العلوم والتكنولوجيا الأردنية بمحافظة اربد شمال المملكة الأردني

ء( والدول كان محافظات الشمال )اربد, عجلون, جرش, المفرق والزرقاكم ويخدم س 70العاصمة عمان مسافة تقدر ب 

 العربية الشقيقة.

 
م إنجاز ت% حيث 90وتبين أن نسبة الانجاز كانت حوالي  2021-2019لقد تم مراجعة وتقييم الخطة الاستراتيجية 

 المشاريع التالية:

 المركز السعودي للعلاج بالأشعة-1
 مشروع المبنى الإداري-2

 شروع إنشاء مواقف للسياراتم-3

 مشروع توسعة العناية الحثيثة في مركز الاميرة منى الحسين لأمراض القلب-4

 مشروع توسعة غسيل الكلى-5
 )المزلاق( العادية والغسيلتركيب نظام تصريف النفايات  -6

 إنشاء وحدة عناية حثيثة لجراحة الدماغ والأعصاب-7

 تحديث أجهزة المختبر -8
ب عدم انجاز % وسب80% ومشروع نظام الإنذار من الحريق تم إنجاز حوالي 50المبنى الإداري فتم إنجاز  اما مشروع

ات لإجراءاهذين المشروعين بشكل كامل هو المعوقات التي برزت بسبب جائحة كورونا سواء معوقات مالية او بسبب 

 التي ترتبت بسبب الجائحة.

ل يتعدى عال وشامفنحو البحث عن اسلوب  الاهتمامفي قياس وتقييم الأداء توجه وبسبب ضعف النظم والأساليب التقليدية 
قبلية قاييس مستمة إلى المؤشرات المالية في المؤسسة ليشمل أداء المنافسين ومتطلبات العملاء ويتجاوز المقاييس التاريخي

على الرؤيا  يث تعتمد هذه البطاقة( حKaplan & Nortonوهذا الاسلوب أطلق علية بطاقة الأداء المتوازن بواسطة )

لمالية التي ييس غير االمقا الاعتباروالأهداف الاستراتيجية التي يتم ترجمتها إلى نظام لقياس الأداء. وهذا النظام يأخذ بعين 
 سسة.تهتم بالعملاء والعمليات الداخلية والتعلم والنمو من أجل إعطاء صورة واضحة وشاملة عن أداء المؤ
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 :ية الخطة الاستراتيجيةمنهج

 

 ريقا الفبهذ ى. وتناطعلى اعداد الخطة الاستراتيجية ومتابعة تنفيذها من قبل مدير عام المستشف لإشرافلفريق يتم تشكيل 

 شاريع. مل الماعداد الخطط الاستراتيجية ومتابعة تنفيذها من خلال الاطلاع على خطط عمل الدوائر السنوية وخطط ع

 
 فريق الخطة الاستراتيجية في المستشفى ويتكون من :

 
 المدير العام. -

 نواب المدير العام -

 مساعد المدير العام -

 مدراء الدوائر في المستشفى -

 مدير مكتب المدير العام -

 والتقييم المتابعة منسق -

 :الاستراتيجيةفريق الخطة مهام 

 

 والتحليل البيئياجتماعات متكررة لفريق الخطة الاستراتيجية لدراسة الوضع الراهن  -

 إعداد صياغة للرؤية والرسالة والقيم  -

 تحديد الاهداف الاستراتيجية -

 تحديد مؤشرات الأداء للأهداف -

 تحديد القيم المستهدفة للأهداف -

 تحديد المبادرات والمشاريع والخطط والبرامج لتحقيق الاهداف -

 المستشفىمن قبل الدوائر المتعددة في الموضوعةتشغيلية الخطط متابعة ال -

 المراجعة الشاملة لمكونات الخطة من قبل اعضاء المكتب التنفيذي وإقرارها -

 المراجعة الشاملة من قبل مجلس الإدارة واقرارها. -
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 الهيكل التنظيمي

 

حيث  العربيلم ة والعاالمستشفيات الرائدة ي المملكة الأردنية الهاشمي أحديعتبر مستشفى الملك المؤسس عبدالله الجامعي 

خدمات يم هذه اللى تقدعيقدم منظومة شاملة ومتكاملة من الخدمات الطبية المتميزة والمتوافقة مع احدث نظم الجودة, ويقوم 

لى تقديم تشفى عفرة, ويحرص المسطام متميز وذو خبرة عالية يستفيد من الإمكانات الشخصية والعلاجية الحديثة المتو
ة وبخدم هذه الخدمات بأسعار معقولة وشكل مؤسسي مريح وعلى أسس تنافسية وباحترام لكرامة المريض وخصوصياته

 فندقية عالية المستوى.

رضى ( سريرا للم611( موظفا يعملون على خدمة )2406)المستشفى في الموظفين , بلغ عدد 31/12/2021بتاريخ 
 ى.بالإضافة الى مراجعي الطوارئ والعيادات الخارجية والخدمات التشخيصية والعلاجية الأخر الداخليين
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 الرؤية والرسالة:

 الرؤية:

 على المستوى الإقليمي والدولي في تقديم الرعاية الصحية نتطلع لتحقيق الريادة والتميز

 الرسالة:

، من خلال كوادر مؤهلة؛ لتلبية احتياجات المجتمع وبكلفة مناسبةتقديم خدمات صحية شاملة، أمنة ونوعية، سهلة الوصول 

 في بيئة تتكامل فيها الرعاية الصحية مع التعليم والتدريب والبحث العلمي

 القيم المؤسسية:
 

  المسؤولية 

 الإتقان 

  الإستدامة 

  الإنتماء 

 النزاهة 

 المسائلة 

 التميز 

 العمل بروح الفريق الواحد 

 العدالة 
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 :في اعداد الخطة الاستراتيجية للمستشفى المستخدمة بطاقة الاداء المتوازن

 

مفهوم جديد ك Kaplan & Nortonتعتبر بطاقة الأداء المتوازن إحدى الوسائل الإدارية الحديثة التي قدمها كل من 

افسة وجي والمنلتكنولاللإدارة الاستراتيجية وذلك نتيجة تغيرات استراتيجية عديدة لعل من أبرزها ظهور العولمة والتطور 

بصورة وتسعى  الشديدة بالإضافة إلى حاجة العملاء إلى خدمات ومنتجات جديدة ذات جودة عالية ، مما جعل المؤسسات
واع والتحسين، وأصبحت تلك التغيرات تشكل تحديات وضغوطات تواجه مختلف أنمستمرة نحو التطور والإبداع 

ن تنتهج أؤسسات المؤسسات والفرص والاستجابة لهذه التغيرات والبقاء في بيئة الأعمال التنافسية يتطلب من تلك الم

 غيرات.أساليب حديثة في مجال التخطيط والرقابة وتقييم الأداء وبالشكل الذي يتناسب مع تلك الت
 اتخاذكة الأخرى لإداريإن عملية قياس وتقييم الأداء هي عملية أساسية من العمليات الإدارية لا تقل أهمية عن العمليات ا

طور ر نجاح وتم عناصالقرارات وبناء فرق العمل وغيرها، وان التطبيق الناجح لأساليب قياس وتقييم الأداء يعتبر أحد أه

 المؤسسة واستمرارها.

 
هداف سسة إلى أة المؤبطاقة الأداء المتوازن تمكن المؤسسة من تقييم الأداء على نحو متكامل ويتم في البطاقة ترجمة رؤي

ن منظور مم الأداء م تقيياستراتيجية ومقاييس يتم تبويبها في أربعة محاور يقوم كل منها بتقييم الأداء من منظور مختلف فيت

ة يتم ور الأربعالمحا تعلم والنمو، بالإضافة المنظور المالي، بالنسبة لكل محور من هذهالعملاء والعمليات الداخلية وال
داف ى الأهتحديد الأهداف وإظهارها من خلال المؤشرات مع قيمها المستهدفة ودمج المبادرات من أجل التعديل عل

 الاستراتيجية:

لمالي في لأداء امتوازن الذي يركز على قياس اجوانب بطاقة الأداء ال أحديمثل المحور المالي  المالي:المحور  -1

 النتائج. ت هذهالأجل القصير وإظهار نتائج الاحداث والقرارات التي يتم اتخاذها بالفعل وليس مسببات ومحركا
ى هتمامها إلوجه امحور العملاء: يعتبر محور العملاء جوهر المقاييس غير المالية التي تحتاج المؤسسة إلى ان ت -2

 .يق الأرباحف وتحقورغبات عملائها لأن هؤلاء العملاء هم الذين يدفعون المؤسسة لتغطية التكالي ياجاتاحتتلبية 

هذه  وتتم ةللمؤسسإبداع ذات قيمة  ومجالاتمحور العمليات الداخلية: يقصد به تحويل المدخلات إلى مخرجات  -3

 العملية خلال ثلاث مراحل:
 للمنتج. الابتكارمرحلة  -

 نتج.مرحلة تصنيع الم -

 مرحلة خدمة ما بعد التصنيع. -

 للخدمة فهناك:اما بالنسبة 

 مرحلة ابتكار خدمة ما  -

 مرحلة تطبيق هذه الخدمة  -

 مرحلة المحافظة على هذه الخدمة -
قبة ل على مرادية تعمفالمدخلات التقلي المتوازنهناك اختلافين أساسيين بين المدخلات التقليدية ومدخلات بطاقة الأداء 

ً فقط، بينما تقوم بطاقة الأداء الوتحسين عملي ن بالكشف ع متوازنات المؤسسة بالتركيز على العمليات الموجودة حاليا

 عمليات جديدة والتي يجب على المؤسسة أن تتفوق فيها لتحقيق أهدافها.
توازن لأداء المقة اطابأما الاختلاف الثاني فيمثل بإدراج عمليات الإبداع أو الابتكار داخل محور العمليات الداخلية في 

ل تسمى لاثة مراحع تشمل ثالابتكار او الإبدا وعمليةالقصير  على المدىبينما المؤشرات التقليدية لا تهتم سوى بتلك القيمة 

 دورة الابداع.

 قدرات هذا المحور أحد محددات نجاح المؤسسة، حيث يعتمد هذا المحور على والنمو: يعتبرمحور التعلم  -4
ة وجيا متطورتكنولون على الإبداع والتطوير والنمو بالإضافة إلى اقتناء تقنيات إنتاج مستحدثة ومهارات العاملي

 العيوب. عدلاتمذات كفاءة عالية بهدف التوصل إلى ابتكارات متجددة لتحسين الجودة وزيادة الإنتاجية وتخفيض 

 يتكون هذا المحور من ثلاثة عناصر وهي:و

 الأفراد -

 النظم -
 البنية التحتية وتطوروالإجراءات التنظيمية  -

قليص هذه حاول تتويبرز هذا المحور الفجوة بين القدرات الحالية والقدرات المطلوب الوصول إليها مما يجعل المؤسسة 

 الفجوة من أجل تحقيق عمليات داخلية عالية المستوى والتي تخلق قيمة مرغوبة للعملاء.
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املين، فاء العوتوجيهها )تعليم، تطوير الموظفين، قياس وصف العاملين،  وإعادةيؤكد هذا المحور على قدرات الموظف 
فظة على ى المحا....( وعلى فعالية أنظمة المعلومات والتحفيز مما يحقق رؤية المؤسسة ويؤدي إل العاملين،إنتاجية 

 .والإبداعقدراتها بالتطور 

كفاءة بظائفها فالمؤسسات تتوقع ان تؤدي و المؤسسات،عنصر الرئيسي الذي تنصب حوله جهود كافة يعتبر الأداء هو ال

 .وفاعلية وبالتالي فإن تقييم الأداء يتم من خلاله التعرف على نقاط الضعف والقوة في أداء المؤسسة
اء عن الأخط ى البحثالرقابة من مستووتهدف عملية تقييم الأداء إلى تحسين وتطوير الأداء في المؤسسة التي ترتفع فيها 

 هدافه.لأالملاحظات بشأنها، إلى مستوى دراسة النشاط ككل في محاولة لمعرفة مستوى تحقيقه  وإبداءوتصحيحها 

 قارنةوملمؤسسة عمال اكانت الفلسفة الرئيسية وراء تقييم الأداء المؤسسي تستهدف قياس النتائج المحققة من تنفيذ أ وإذا
فية توصية بكيهه والج بالأهداف المخطط لها وذلك للتأكد من كفاءة التنفيذ والوقوف على الصعوبات التي تواجهذه النتائ

فرداً أو –ه تم تنفيذ يات عماكانت تلك الفلسفة تستهدف ايضاً تحديد المسؤول وإذاالعمل على إزالتها تفادياً للأخطاء مستقبلاً 

 إدارة داخلية أو عوامل خارجية 

ية نها العملتكون مج عن هذا التنفيذ من انحرافات فإن تقييم الأداء المؤسسي يمثل إحدى حلقات السلسلة التي توما ينت
 الإدارية.

جح لحالي ويرلوقت الا يزال قياس جودة الخدمة المقدمة في المؤسسات العامة من أهم المشكلات التي تواجه الإدارة في ا

لتقييم ، ضاعه لة الخدمة في مجال الخدمات هو مفهوم مجرد يصعب تعريفه أو إخجمهور الباحثين ذلك إلى أن مفهوم جود
ة اته لصعوبذلنشاط اوانطلاقا من عدم دقة نتائج التقييم الذي يعتمد على المعايير غير الكمية، بل وربما صعوبة رقابة 

كي لييس كمية ود مقاد أن تنطلق من وجقياس نتائجه ، فإن عملية التقييم في المؤسسات العامة لكي تتم بصورة دقيقة لا ب

العامة  ة المؤسسةى كفاءتتم على أساس عملية الرقابة، فعن طريق هذه المقاييس يستطيع القائم بعملية التقييم الحكم على مد

 من عدمه.
ل من يشمل كووهنا يمكن القول بأن بطاقة الأداء المتوازن هي عبارة عن نظام لقياس وتقييم الأداء الاستراتيجي 

ا يعرف ضمن م المؤشرات المالية وغير المالية ويغطي اربعة محاور أو منظورات رئيسية تتفاعل وتتكامل فيما بينها

 .الاستراتيجية وأهدافهابعلاقات السبب والنتيجة من أجل تحقيق رؤية المؤسسة 

 
 ر البطاقةلى محاوعحيث توزع الأهداف : تعبر عن النتائج المنشود بلوغها والتي تساهم في تحقيق رؤية المؤسسة الأهداف

 ويؤدي تحقيقها إلى تحقيق التوجه الاستراتيجي للمؤسسة.

 
 .المحدد: عبارة عن صيغة أو تركيبة قابلة للقياس الكمي لتعكس مدى التقدم نحو تحقيق الهدف المؤشرات

 

صول ة يجب الويم رقميدة ما يعبر عنها بقوعا تنفيذ الهدف: يمثل النتائج المرجوة او المراد بلوغها من القيم المستهدفة

 إليها او تحقيقها.
 الخطط، والبرامج التشغيلية اللازم تنفيذها لتحقيق الهدف. المشاريع،: هي المبادرات

 

 محور العمليات الداخلية:

لالها التي من خو يرهاغتعرف العمليات الداخلية على انها جميع الانشطة والفعاليات الداخلية التي تتميز بها المؤسسة عن 

 يتم تلبية حاجة العملاء والعاملين.

 

 المتوازن:العلاقة بين محاور بطاقة الأداء 

هداف حقيق الأتوتتفاعل فيما بينها ضمن علاقات السبب والنتيجة ، حيث ان  ترتبطإن محاور بطاقة الأداء المتوازن 

مات ت أو الخدلمنتجااالمالية )المحور المالي( يعتمد على زيادة حجم المبيعات أو الخدمات المقدمة من خلال تحسين جودة 

لمؤسسة اداخل  يل ودعم الإبداعورضا العملاء )محور العملاء( والذي يتم الوصول إليه عن طريق تطوير عمليات التشغ
نمو(، لتعلم والمحور ا))محور العمليات الداخلية( الذي يعتمد بدوره على كفاءة و مهارة الموظفين وتطوير البنية التحتية 

 وهذه العلاقة ايضا موجودة ضمن الأهداف والمؤشرات في هذه المحاور.

د تحديد سية بعوازن فانه لا بد من أن تضم أربع خطوات اساوفيما يخص الخطوات الضرورية لتصميم بطاقة الأداء المت

 رؤية المؤسسة:
 تحديد الاهداف الاستراتيجية -1

 وضع المؤشرات الملائمة -2

 وضع المستهدفات  -3
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 وضع المشاريع، الخطط، البرامج التنفيذية -4

أداة لمنشودة كاظيفتها من انها تنجز و للتأكدلضمان سلامة تطبيق بطاقة الأداء المتوازن فلا بد من متابعتها بشكل مستمر 

يومية عمليات المع ال ديناميكية للإدارة فبطاقة الأداء المتوازن يجب أن تبنى على أساس برنامج يومي يسمح بربط البطاقة

 للمؤسسة حيث ستتم الرقابة على هذه العمليات عن طريق التقارير التي تعدها مختلف دوائر المؤسسة.
ط له داء المخطي بالأداء هي جزء من عملية المراقبة وهي تكتسب أهمية بالغة عند مقارنة الأداء الفعلإن عملية قياس الأ

 واتخاذ الإجراءات التصحيحية اللازمة لتقليص الفجوة بينهما.
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 : )SWOT Analysis) التحليل الرباعي

 

ية ئة الداخلل البيان الخطوة الاساسية لصياغة الخطة الاستراتيجية على مستوى المستشفى تمت من خلال دراسة وتحلي    

 والخارجية للمستشفى, حيث تم من خلال هذا التحليل تحديد عناصر القوة والضعف والفرص والتهديدات 

 )ليتم تعزيز عناصر القوة والحد من نقاط الضعف.

تماعية والاج ة تحليل البيئة الخارجية والتي تعني دراسة العوامل والمتغيرات السياسية والاقتصاديةكما ان عملي

ة هدف مواجهتشفى بوالتكنولوجية والبيئية, وذلك من أجل تحديد الفرص والتهديدات والموجودة في البيئة الخارجية للمس
 المؤسسية لاهدافاتحويله الى وضع ايجابي باتجاه تحقيق  التهديد والتقليل من آثاره السلبية على اعمال المستشفى او

 الاستراتيجية.

 

 :البيئة الداخلية

 :نقاط القوة

المؤسسة  تع بهاهي عوامل تعتز المؤسسة بامتلاكها وتعد أحد مرتكزات النجاح للمؤسسة وهي قضايا داخلية وحالية تتم

ند ععليها  بها عن المؤسسات المشابهة ويجب المحافظةيمكن قياسها وتحديد أثرها الإيجابي على المؤسسة وتتميز 
 التخطيط لإحراز نقلة نوعية في أداء المؤسسة.

 قانون المستشفى الذي يمنح استقلالية مالية وادارية .1

 تميز الكوادر العاملة .2

 العلاقة الطيبة بجامعة العلوم والتكنولوجيا الاردنية .3

 لدولية والمحليةاستمرارية الحصول على الاعتمادات والشهادات ا .4

 السمعة التي يتمتع بها المستشفى .5

 البنية التحتية المتطورة والمدامة .6

 معمارية المستشفى القابلة للتعديل وامكانية التوسع في عدد الاسرّة والخدمات .7

 توظيف الأنظمة المحوسبة والتطبيقات الالكترونية في معظم العمليات .8

 قبل هيئة الاعتماد الامريكيةاعتماد برامج الاختصاص العالي في الطب من  .9

 وجود عدد من مراكز التميز المتطورة  .10

 برامج الزمالة في تخصصات متعددة ومطلوبة .11

 صحية وجود عدد كبير من الاستشاريين والاختصاصيين في مختلف التخصصات العامة والدقيقة للرعاية ال .12

 يوجود مختبرات تشخيصية متطورة ومختبرات من اجل البحث العلم .13

 

 الضعف: نقاط

ر بشكل سسة وتؤثالسلبي على المؤ أثرهايمكن قياسها وتحديد  وماليةهي عوامل تعيق تقدم المؤسسة وهي قضايا داخلية 

 سلبي ومباشر في إحراز نقلة نوعية في أداء المؤسسة وهي فرص تحسين

 عدم انتظام تسديد الذمم المستحقة على المدينين مقارنة بعمر الدين .1
 غير الأردنيين ومنلمراجعين على الحساب الخاص قلة عدد المرضى وا .2

 أقسام وأجنحة مرضى مستغلة لأغراض إدارية .3

 تذبذب مستوى ثقافة سلامة المرضى لدى بعض العاملين .4

 تذبذب بعض مؤشرات التوثيق في السجل الطبي .5
 تدني رضى المرضى عن بعض الخدمات  .6

 ضعف اسهام بعض الشركاء .7

 التحتيةتقادم الأثاث التجهيزات والبنى  .8
 الضغط الكبير على مواقف السيارات .9

 مدخل رئيسي واحد للمستشفى .10
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 :البيئة الخارجية

 :الفرص المتاحة

 

المؤسسة  ي أداءفهي عوامل خارجية ومستقبلية تحتاج المؤسسة إلى البحث عنها واستثمارها بكفاءة لإحراز نقلة نوعية 

 طبيعة عمل المؤسسة. وهي عوامل يمكن قياسها وإعادة تشكيلها لتتلاءم مع

 تزايد الطلب الى أسرة العناية الحثيثة .1
 ازدياد الطلب على التخصصات الطبية الدقيقة .2

 تزايد استخدام وتوظيف تكنولوجيا المعلومات في تقديم الخدمات وإيصال المنتجات .3

 توفر تكنولوجيا الطاقة المتجددة )الشمسية( .4

 هاترخيص مزاولة التخصصات الصحية، وبدء العمل ب اصدار تعليمات التطوير المهني المستمر لتجديد .5
 تقدُّم مكانة النظام الصحّي ضمن أولويات المجتمع والحكومات .6

 بحاثتحسن في عدد من مدخلات بيئة الابتكار مثل التشريعات، وعدد خريجي الهندسة والعلوم، وعدد الأ .7

 المنشورة في هذه المجالات.
 فرص الحصول على المنح والدعم الخارجي .8
 موقع المستشفى القريب من الحدود ومتوسطا بين محافظات الشمال .9

 جال البحثعة في م.وجود مراكز بحثية متميزة في جامعة العلوم والتكنولوجيا، مع الدعم والانجاز المتميز للجام10   
 العلمي

 

 التهديدات المحتملة:

ا وهذه ي ادائهفالتي قد تعيق إحراز نقلة نوعية هي عوامل خارجية ومستقبلية تؤثر على المؤسسة ويجب تجنب المخاطر 
 العوامل لها انعكاسات سلبية محتملة على أداء المؤسسة:

 فجوات في موازنة الحكومة بين المخصص لسداد ديون المستشفى والاحتياج الفعلي .1

 ازدياد عمر دين المستشفى على الحكومة وجهات تأمينية أخرى .2

 ارتفاع اسعار الطاقة .3

 لتجهيزات والتكنولوجيا الطبية وتوريدهاارتفاع كلف ا .4

 الأوبئة والجوائح .5

 عزوف بعض الموردين بسبب وجود ذمم .6

تدريب لى العافتتاح تخصصات طبية وصحية وبرامج اكاديمية في عدة جامعات قريبة مما يؤدي الى زيادة الطلب  .7

 السريري، ويقلل فرص الطلاب في الحصول على التدريب

 ة الطبية في المملكة، وتزايد الضغط المجتمعي تجاههاتزايد عدد قضايا المساءل .8

 موقع المستشفى البعيد نسبيا عن التجمعات السكانية الكبيرة .9
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 لرئيسيون للمستشفى في تقديم خدماته وأهمية وتأثير العلاقة التشاركيةاالشركاء 
 
 
 

 

 القطاع
الوزارة/المجلس/الجهة/ 

 المنظمة

نوع 

 العلاقة
 المصلحة التأثير

مستوى 

الدعم 

 المتوقع

 الاستراتيجية

 الديوان الملكي العامر .1 
شراء 

 خدمات
 الاشراك في التخطيط  عالي عالي

 رئاسة الوزراء .2 
 تنظيمي
شراء 

 خدمات

 الاشراك في التخطيط  عالي عالي

 جامعة العلوم والتكنولوجيا .3 

شريك في 

تقديم 

 الخدمة
شراء 

 الخدمات

 التخطيطالاشراك في   عالي عالي

 وزارة الصحة .4 

 تنظيمي

شراء 

 الخدمات

 الاشراك في التخطيط  عالي عالي

 وزارة المالية .5 
شراء 

 خدمات
 الحفاظ على علاقة جيدة  منخفض عالي

 
وزارة التخطيط والتعاون  .6

 الدولي
 الحفاظ على علاقة جيدة  منخفض عالي محفز/داعم

 وزارة الداخلية .7 

 تنظيمي

شريك في 

تقديم 
 الخدمة

 ا الاشراك في التخطيط  عالي عالي

 الدفاع المدني .8 
شريك في 

تقديم 

 الخدمة

 الاشراك في التخطيط  عالي عالي



19 
 

 القطاع
الوزارة/المجلس/الجهة/ 

 المنظمة

نوع 

 العلاقة
 المصلحة التأثير

مستوى 

الدعم 

 المتوقع

 الاستراتيجية

 الخدمات الطبية الملكية .9 

شريك في 
تقديم 

 الخدمة

شراء 

 الخدمات

 الرصد ومتابعة  منخفض منخفض

 
مؤسسة الغذاء والدواء  .10

 الأردنية
 الرصد والمتابعة  منخفض منخفض تنظيمي

 مديريات العطاء الموحد .11 
 تنظيمي

 محفز/داعم
 الاشراك في التخطيط  عالي عالي

 المورّدين .12 

 مقدم خدمة

شريك في 

تقديم 
 الخدمة

 عالي عالي

 

 

 
 

 الاشراك في التخطيط

 
الجامعات الرسمية  .13

 والخاصة
شراء 

 الخدمات
 الاطلاع على المستجدات  عالي منخفض

 جهات التأمين .14 
شراء 

 الخدمات
 الرصد والمتابعة  منخفض منخفض

 الاشراك في التخطيط  عالي عالي تنظيمي ديوان الخدمة المدنية .15 

 

 الاطلاع على المستجدات  عالي منخفض تنظيمي/رقابي ديوان المحاسبة .16 

 الاطلاع على المستجدات  عالي منخفض تنظيمي/رقابي هيئة النزاهة .17 

 
جهات الاعتماد  .18

 وتحسين الجودة
 الحفاظ على علاقة جيدة  منخفض عالي تحسيني

 19. USAID الحفاظ على علاقة جيدة  منخفض عالي محفز/داعم 

 20. WHO الحفاظ على علاقة جيدة  منخفض عالي محفز/داعم 

 
البرنامج الوطني  .21

 لسرطان الثدي
 الرصد والمتابعة  منخفض منخفض تنظيمي

 
السجل الوطني  .22

 للسرطان
 الرصد والمتابعة  منخفض منخفض تنظيمي

 الحفاظ على علاقة جيدة  منخفض عالي تنظيمي المجلس الصحي العالي .23 

 الاشراك في التخطيط  عالي عالي تنظيمي المجلس الطبي الأردني .24 

 
المجلس التمريضي  .25

 الأردني
 الاشراك في التخطيط  عالي عالي تنظيمي

 
النقابات المهنية  .26

 والعمالية
 الاطلاع على المستجدات  عالي منخفض تنظيمي

 الاطلاع على المستجدات  عالي منخفض شراء خدمات السفارات والملحقيات .27 

 
الجامعات العربية  .28

 والاجنبية
 الرصد والمتابعة  منخفض منخفض تحسيني

 الرصد والمتابعة  منخفض منخفض تحسيني المستشفيات الأردنية .29 

 
المستشفيات العربية  .30

 والاجنبية
 والمتابعةالرصد   منخفض منخفض تحسيني
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 الأهداف الاستراتيجية:

لتي لرئيسية العمل ااتحديد الأهداف الاستراتيجية من خلال الإجابة على السؤال الاستراتيجي التالي: ما هي محاور  يمكن

 يمكن ان تحقق الرؤيا الاستراتيجية للمؤسسة؟

اف م الأهداهم المنهجيات المتميزة والتي يمكن استخدامها لتصمي أحدتعتبر منهجية بطاقات الأداء المتوازن  -
 الاستراتيجية في أربعة محاور عمل رئيسية تتعامل فيما بينها كما يلي:

ستثمار تحقيق الافقات والمحور المالي:تعطية الملاءة المالية للمؤسسة من خلال زيادة الموارد بالإضافة إلى تقليل الن -1

 الأمثل.

 :اتيجيةالاسترالهدف 

 :دخل المستشفى وزيادةالمالية للمستشفى  الاستدامة -2

 ته.تطلعاو احتياجاتهمحور المستفيدين )العملاء(: التواصل مع المستفيد النهائي للمؤسسة للتحقق من تلبية  -3

تضمن تركة سس مشتسعى الأنظمة الصحية بكافة مستوياتها إلى تقديم خدمات متميزة تستحوذ على ثقة العملاء من خلال ا

 حقوق كل من مقدمي ومتلقي الخدمة.
 الاستراتيجية:الهدف 

 تقديم خدمة صحية متميزة تحوز على ثقة العملاء -

 محور العمليات الداخلية: البرامج، الخطط، الخدمات والتأكد من جودتها -4

 الاستراتيجية:الهدف 

 الممارسات في مجال الرعاية الصحية أفضلبناء  -

 والمالية والاداريةتطوير النظم الصحية  -

 محور التعلم والنمو: بناء قدرات المؤسسة المختلفة )بشرية، معرفية، تقنية( وبنيتها التحتية. -5

 الهدف الاستراتيجية: 

 اعتماد وصف وظيفي لكافة المهن الصحية   -

 تعزيز التدريب والتعليم الطبي المستمر  -
 الصلاحيات  اعتماد تفويضتعزيز مبدأ  -

 التحتية وتوسعة الخدمات الصحيةتطوير البنية  -

 ىودعم ثقافة الجودة في المستشف تعزيز -
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 Balanced Scorecard Components (Relation & Linking)ملخص الاهداف الاستراتيجية

 

Perspective 

 المحور

Objectives 

 الهدف الاستراتيجي

Measure 

 مقاييس النجاح

Target 

 Initiatives القيم المستهدفة

البرامج المطلوبة 

 الحالي لتحقيق الأهــداف

2021 

 المطلوب

2024 

 المالــــي

الاستدامة المالية  -

للمستشفى وزيادة 

 الدخل

 

 زيادة عدد الاسرة-   وخفض النفقات الإيراداتزيادة 

 كافتيرياإعادة تأهيل 

 الزوار و تأجيرها
 مليون3.3  )النفقات  - الايرادات(

 دينار 

 نمليو 10

 دينار

 العمليات الداخلية

بناء أفضل  -

الممارسات في 

مجال الرعاية 

 الصحية.

تطوير النظم -

الصحية والمالية 

 والادارية.

 

 اكمال المبنى الاداري- 80 43 عدد البروتوكولات العلاجية

 توسعة العلاج الوظيفي-

تحديث انظمة البنية -

 التحتية في المستشفى

 المصاعدتحديث -

 اتمتة المختبر -

مشروع توصيل -

العينات المخبرية 

 بواسطة الانابيب

 %98 %85 حوسبة الملف الطبي

 4.7 ارشفة الملف الطبي

مليون 

 ورقة

مليون  8

 ورقة

تقليل الوقت المستغرق لتخريج 

 المرضى

 دقيقة 30 دقيقة 68

تقليل فترة انتظار المرضى في 

 الطوارئ

4< 

 ساعات

 ساعات 2-3

 35 16 الجراحة اليومية عدد الاسرة

 55 33 عدد اسرة الطوارئ

 18 15 عدد العيادات

 تسريع وصول العينات الى المختبر

 مجموع عدد الاسرة 

40-30 

 دقيقة

611 

 دقائق 5-10

700 

 العمــــــلاء

تقديم خدمة صحية 

متميزة تحوز على 

 .خدمة العملاء

 الداخليينرضى المرضى 

 

توسعة الكراجات، مبنى - 87% 82%

الصيانة، وتحديث 

 المصبغة

 تحديث غرف العمليات-

 بناء مسجد-

تحديث الاسرة -

 والاجهزة الطبية

 زيادة عدد الأسرة -

 توسعة الجراحة اليومية-

بناء قسم للعلاج -

الكيماوي في حال توفر 

 تمويل او جهة مانحة

عمل مدخل رئيسي اخر -

حال توفر  للمستشفى في

 تمويل او جهة مانحة

 

 %84 %79 رضى مرضى العيادات

 %84.3 %78.5 رضى مراجعي الطوارئ

 %81 %76 رضى الطلاب والمتدربين

  شكوى46 عدد الشكاوى السنوي

 النقدي شهريا زيادة دخل المستشفى

 )كسب عملاء جدد(

ألف  400

 دينار

ألف  800

 دينار

 التعلم والنمو

اعتماد وصف 

وظيفي لكافة المهن 

 الصحية.

تعزيز التدريب 

والتعليم الطبي 

 المستمر.

تطوير البنية التحتية 

وتوسعة الخدمات 

 الصحية.

  %65 %58 رضى الموظفين

   

 12-10 برامج 7 عدد تخصصات الزمالة

تجديد الاعتمادية من مؤسسات 

 الاعتماد

 100% 
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 :ةالتنفيذيالخطط 

 
لم لية، التعالداخ من أجل تحقيق الأهداف الاستراتيجية التي حددت ضمن المحاور الأربعة )المالية، العملاء، العمليات

 (والنمو

 لي: توضع خطط تنفيذية من قبل الدوائر المعنية في المستشفى بحيث تشتمل هذه الخطط على ما ي وأنلا بد 

 ات القياس، المسؤول عن التنفيذنوع المشروع، زمن التنفيذ، نسبة الإنجاز، أدو
ر عن ديم تقاريية بتقويتم تشكيل فرق عمل للقيام بالعمل المطلوب من أجل انجاز المشاريع المطلوبة وتقوم الدوائر المعن

 ل على معالجتهاشهور للمدير العام متضمنة هذه التقارير، ايضاً اية معوقات للعم 3سير العمل في هذه المشاريع كل 

 راءات التصحيحية اللازمة بصددها.ووضع الاج

 تيجية.لاستراالخطط التنفيذية موجودة في الدوائر المعنية بتنفيذ المشاريع والبرامج المتعلقة بالأهداف ا عجمي
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 الخطة التشغيلية                                                                                                               

 الخطة التنفيذية

 

 الخطة الاستيراتيجية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Vision & 
Mission

CURRENT
NEW
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 ملخص المشاريع الاستراتيجية:
 

 المشروع

 توسعة العيادات الخارجية .1

 توسعة العلاج الوظيفي .2

 قسم الحوادث والطوارئتوسعة  .3

 تحديث انظمة البنية التحتية المستشفى .4

 توسعة الكراجات وتحديث مبنى الصيانة والمشاغل والمصبغة .5

 تحديث الأسرة والاجهزة الطبية .6

    Core lab   +  Hospital Use Glucocheck+اتمتة المختبر  .7

 تحديث غرف العمليات .8

 بناء مسجد .9

 زيادة غدد اسرة المرضى  .10

 استكمال المبنى الاداري .11

 الزواروتأجيرهااكافتيريإعادة تأهيل  .12

 توسعة الجراحة اليومية .13

 مشروع توصيل العينات المخبرية بواسطة تكنولوجيا الانابيب .14

 )في حال توفر تمويل او جهة مانحة( آخر للمستشفىبناء مدخل رئيسي  .15

 حة(هة مانج)في حال توفر تمويل او  بالأشعةبناء قسم آخر للعلاج الكيماوي فوق مبنى العلاج  .16
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 المحور المالي
 الاهداف

 
 المؤشرات

 

 

 المبادرات ، الخطط، المشاريع المستهدف

- 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 محور العملاء

 رؤية واستراتيجية المؤسسة

 محور العمليات الداخلية  

 الاهداف

 الاهداف

 

 

 المؤشرات

 
 المستهدف

 
المشاريع،الخطط ، 

 المشاريع

 

 الاهداف

 
 المؤشرات

 
 المستهدف

 
المشاريع 

 والمبادرات،الخطط

- 

 

 محور التعلم والنمو

 الاهداف

 
 المؤشرات

 
 المستهدف

 

 طالمبادرات والمشاريع، الخط

 

 الخارطة الاستراتيجية
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 شكل توضيحي للخارطة الخطة الاستراتيجية

 

 

 

 

 

 

 

الرؤيا

ةالقيم المستهدف

مقاييس النجاح

(الاهداف الاستراتيجية)

المشاريع والمبادرات والخطط والبرامج
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