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 : ملخص

ج نموذ بالاعتماد علىنهدف من خلال هذه الدراسة إلى تقييم أداء المؤسسة الصحية 

لق اتخاذ يما يتعف يكيةنموذج يتسم بالعقلانية، الفعالية والدينامبطاقة الأداء المتوازن، باعتباره 

 أحسن ومتابعة البرامج. رار، تسيير قال

النتائج المالية والاقتصادية تعتبر  :الآتيةتوصلنا من خلال هذه الدراسة إلى النتائج  

موذج نن يكون تركيز أيجب كما للمؤسسة الصحية،  ستدامة وليس الهدف الرئيسيشرطا للا

زي كبطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات الصحية على صحة المريض، وهو المحور المر

 ن خلالفي تحسين أداء المؤسسة الصحية مالذي يساهم  ن خلاله بناء النموذجمالذي يتم 

 دعمه لتنفيذ الإستراتيجية.

 . يةالمؤسسة الصح، الأداء، تقييم، بطاقة الأداء المتوازنكلمات مفتاحية: 

 .JEL  : I15، L25تصنيف 

Abstract:  

We aim through this study to evaluate the performance of the health 

institution based on the balanced scorecard model, as it is rational, effective and 

dynamic model with regard to decision-making, better management and follow-up 

of programs. 

Through this study, we reached the following results: Financial and 

economic results are a condition for sustainability and not the main goal of the 

health institution, and the focus of the balanced scorecard model in health of the 

patient, which is the central axis through which the model that contributes to 

improving the performance of the health institution through its support for the 

implementation of the strategy.  

Keywords: Balanced scorecard; Performance; Evaluation; Health establishment. 
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Jel Classification Codes: I15, L25. 
__________________________________________ 

 matene.zineb@univ-alger3.dz: ، الإيميلماتن زينبالمؤلف المرسل: 
 

 . مقدمة: 1

ل يعتبر تقييم أداء المؤسسات الصحية من الأنشطة التي تطورت بشكل كبير خلا

 ؤسساتهمماء لى تقييم أدالسنوات الأخيرة، فبالنسبة للمديرين يعتمد تقييم جودة قراراتهم ع

 وتقويمه.

م لتي تقدااذج أداء المؤسسات الصحية، يمكن للمديرين انتهاج أو اللجوء إلى النم تقييمل

 وازن.والشفافية في النتائج ومن بين هذه النماذج بطاقة الأداء المت درجة من الدقة

 لانكاب تيمكن أن يساعد نموذج بطاقة الأداء المتوازن الذي طوره الأستاذ روبر

(Robert Kaplan)، بجامعة هارفارد والمستشار دفيد نورتون (David Norton )ن في رييالمد

ف على تحقيق استراتيجياتهم بالكامل باستخدام الأهداإدارة مؤسساتهم ومساعدتهم 

ازن هي لمتووالمقاييس، فبدلا من التركيز  فقط على الأهداف المالية، فإن بطاقة الأداء ا

ي: هميزة نموذج متكامل من مقاييس الأداء منظمة حول أربعة جوانب أو أبعاد متعبارة عن 

  الجانب المالي، العميل، العمليات الداخلية، الابتكار والتعلم.

  الإشكالية:

كنموذج في  ساهم بطاقة الأداء المتوازنتكيف  :الآتيةيمكن طرح الإشكالية               

 تقييم أداء المؤسسة الصحية؟

 هذا التساؤل يقودنا لطرح التساؤلات الفرعية التالية:و

  ؛؟له العناصر الأساسية المكونةالصحية؟ وما  ؤسسةما المقصود بالأداء في الم -

 فيما تتمثل أهم نماذج تقييم الأداء في المؤسسة الصحية؟  -

 مؤسسةتقييم أداء الفي  أثره ؟وماالمتوازن  الأداءبطاقة نموذج  فيما يتمثل  -

 .؟الصحية

  أهداف الدراسة:

وب المطل الاهتمام العام بتقييم أداء المؤسسات الصحية بغية الإرتقاء بالمستوى  -

 لأدائها؛

لمؤسسة داء اأهمية بطاقة الأداء المتوازن كنموذج لتقييم أ تهدف الدراسة إلى إبراز -

م ثومن ية، تحسين استخدام الموارد في المؤسسات الصح ته فيفعالي ، من خلالالصحية

 تحقيق أهدافها.

 

 

  منهج الدراسة:

الوصفي المنهج  بغية الإحاطة بمعالم إشكالية الدراسة وتحليل أبعادها، اعتمدنا             

 ووصفها وتحليل العلاقة بينها.التحليلي من خلال دراسة متغيرات الدراسة 
  أداء المؤسسة الصحية .2
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 :مفهوم الأداء 1.2

 يلي: داء كمايمكن تحديد مفهوم الأ

حقيق دمه، وتما تقستفادة مإنجاز المهمة، والتأقلم مع البيئة والاأو يتألف الأداء، من: "تحقيق 

لال بكفاءة من خؤسسة حتياجات الزبائن وتحقيق أهداف الماتتوافق مع  ؤسسةأهداف الم

لمناسب ا دامستخحترام الشروط التنظيمية المرتبطة بالااالنتائج المتوقعة بأفضل تكلفة، مع 

ء من وفق هذا التعريف، يتكون الأدا، (VOYER, 2009, p. 100) "للموارد وجودة العمليات

 .ةالبيئ ر؛الآثا ؛الموارد النتائج والإنجازات؛ العمليات؛ حتياجاتهم؛او العناصر الآتية:العملاء

 ف الأداء التنظيمي على أنه: "بناء متعدد الأبعاد يسمح لمختلف أصحاب المصلحةرويع

، ومعارفهم، موفقا لمعتقداتهؤسسة بمناقشة وتطوير حكم حول الصفات الأساسية والمحددة للم

 & Dos Santos) "من أجل المساهمة في إدارتها ومسؤولياتهم ومصالحهم ومشاريعهم،

Mousli, 2016, pp. 127-146) ،أن يترجم إلى قدرتها على:ؤسسة وعليه يمكن لأداء الم 

دة ات جوا لتحقيق أهدافها، والتأقلم مع بيئتها، وإنتاج خدمات ذتحقيق كل من وظائفه -

 ؛هاوالحفاظ على القيم المشتركة وتطوير

 إنشاء والحفاظ على الجهد الديناميكي بين تحقيق هذه الوظائف الأربع. -
 :خصائص الأداء 1.1.2

 ,Champagne) وم أساسي لكن من الصعب تحقيقه لأنهفهيعتبر الأداء م

Contandriopoulos, & Genevieve, 2017, p. 2): 

 ؛كثر المفاهيم المتغيرة وغير الواضحةأالأدبيات يعتبر مفهوم الأداء من وفق  -

 لأداء؛لإلى تصور مختلف  ؤسساتيؤدي كل تصور لطبيعة الم -

وللقيام  ،للأداءعام للنظم والمنظمات من أجل دمج التصورات الحالية  يجب إيجاد مفهوم -

 :الآتيةح الأسئلة يجب طر بذلك،

 مواجهة تحدي الأداء؟ ؤسسةعلى الم يتعينبماذا  -

 داء ماذا؟أالموضوع:  -

 الطبيعة: طريقة تحديد الأداء؟ -

 الطريقة: كيفية تقييم الأداء؟ -
 :مكونات الأداء 2.1.2

د إلى يمت يرتبط مفهوم الأداء بتحقيق الأهداف أو النتائج المحددة، وعلى نطاق أوسع

زيادة برتبط فإذا كان في مجال المؤسسة، خلق القيمة هو على العموم م، ة المضافةخلق القيم

 .فرادن يكون في القطاع العمومي في تعظيم الخدمات المقدمة للأأالربح، فالأداء يجب 

 ،ائجوالنت الوسائل ،الأهداف كالآتي: ( مكونات الأداءGilbert ,1890د جيلبار )دح

 ترتبطحيث 

 لاث فيما بينها بما سماه أبعاد الأداء، والمتمثلة في:هذه المكونات الث

ددة ف المحختيار المناسب أو الملائم للوسائل والأدوات وفق الأهداعني الاتالملائمة:  -

 مسبقا؛

 ج؛لنتائامن أجل تحقيق  ةمساهمة الوسائل والأدوات المختار مالكفاءة: تتمثل في تعظي -
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نتائج بقة ال، بمعنى: مطااتحقق الأهداف المحددة سابقعلى  ؤسسةالفعالية: تمثل قدرة الم -

 الفعلية بالأهداف المخططة.

داء سية للألرئيوعليه، فالمكونات الرئيسية للأداء تتفاعل فيما بينها من خلال الأبعاد ا

 يلي: كما

 هداف والوسائل في بعد الملائمة؛الأتتجسد العلاقة بين  -

 ئج في بعد الكفاءة؛تتجسد العلاقة بين الوسائل والنتا -

 تتجسد العلاقة بين النتائج والأهداف في بعد الفعالية. -
 مفهوم المؤسسة الصحية  2.2

ين، بتعدد وجهات نظر المفكر المؤسسة الصحيةتعددت التعاريف حول تحديد مفهوم 

يير لمعاالمنظمات، البيئة، وعليه يمكن إعطاء مجموعة من التعاريف لهذا المفهوم وفق ا

 مدة الآتية:المعت

ء ء أي البراللغة العربية الشفافي  ىفأو مستش مؤسسة صحيةتعني كلمة  :المعيار اللغوي -أ

ل أي من العلة، والعلة تفيد المرض: حدث يشغل صاحبه ويجعله يعتل أي يمرض فهو علي

" وتعني: إكرام الضيف، Hospitalisصل لاتيني "أاشتقت كلمة مستشفى من ، ومريض

سة " تعني: مؤسMaison Hospitalière" أو ما يعرف باللغة الفرنسية "Hospitalisdonusو"

من  ة لكلطعام، والإقامة، والمساعدة اللازمستقبال، والإدينية وخيرية تقدم خدمات الا

، 2012)ذياب و الساعاتي،  المسافرين، والحجاج، والفقراء، والمرضى، والمحتاجين

 .(Littré, 2017, pp. 1-486)  (252صفحة 

ل من اعدة لكوعليه فالمستشفيات في القديم كانت عبارة عن أماكن لإيواء وتقديم المس      

 .يحتاجها ويطلبها فكان يتم التكفل بالمرضى والمصابين حتى يتم شفائهم

رجة د: "تنظيم مركب من مهن ذات اعلى أنه المؤسسة الصحيةف تعر :المعيار الفكري -ب

ية ، ومن ثم تعكس مجموعة من المتغيرات الوصفعالية من التخصص ومتعددة ومتشابكة

 .(253، صفحة 2012)ذياب و الساعاتي،  الفسيولوجية" السلوكية والكمية

ليه لجأ إمكان لإيواء كل من ي تكان ما، فبعدالمؤسسة الصحيةر مفهوم ونلاحظ هنا تط

ن صبح في شكل تنظيم له إطاره القانوني، ويتشكل متبما فيهم المرضى والمصابين ل

 كمية.ية ومجموعة من المهن التخصصية والمعقدة والمتفاعلة فيما بينها لتعطي مخرجات كيف

 ختلف: "بناء تنظيمي خاص يشمل مجموعة كبيرة من الكوادر البشرية بماف على أنهرعتو

يات مستوالتخصصات الطبية وغير الطبية والتكنولوجية بهدف تقديم خدمات طبية بمختلف ال

لمرضى ابعة ية والتخصصية والتأهيلية للمرضى على أسرة الشفاء، وكذلك متاالأولية والثانو

، صفحة 2009)ذياب ص.،  الخارجيين للوصول معهم إلى أفضل مستوى من الصحة"

33). 

مات عبارة عن تنظيم تحكمه قوانين وإجراءات وتعلي ؤسسة الصحيةالم توهنا أصبح

جال ة متميزة ذات مهارات خاصة في مرسمية، يتكون من إمكانيات مادية وكفاءات بشري

 العلاج بمختلف مستوياته، ويهدف إلى تحقيق مستوى أعلى من الصحة لجميع المرضى

 الداخليين والخارجيين.
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( O.M.Sصحة )للمنظمة العالمية تعرف المؤسسة الصحية وفق ال :المعيار المنظماتي -ت

 :على أنها

 ئم"ل دالرعاية الطبية والتمريضية بشك" مؤسسة تكفل للمريض الداخلي مأوى يتلقى فيه ا

(Bridgman, 2016, p. 1)،  سة ؤسصحة في تعريفها للمللمنظمة العالمية الوهنا ركزت

 يين.، والمتمثلة في تقديم العلاج للمرضى الداخلاعلى الوظيفة الأساسية له الصحية

ي م الطبذلك الجزء المتكامل من التنظي هي: " فالمؤسسة الصحية آخرتعريف في أما 

ت كان جتماعي وظيفته تقديم الرعاية الصحية الكاملة لجميع أفراد المجتمع، سواءوالا

 ية، وهنزليعلاجية، أو وقائية، وتمتد خدمات عياداته الخارجية إلى الأسرة في بيئتها الم

 جتماعية الحيوية"أيضا مركزا لتدريب العاملين في الحقل الطبي والأبحاث الا

(Bridgman, 2016, p. 1). 

دم تطور نتيجة تطور العلوم الطبية وتق مؤسسة الصحيةنلاحظ هنا أن مفهوم ال

 جتماعي يهدف إلى تحقيق رعاية صحيةاعبارة عن تنظيم طبي  تالتكنولوجيا، فأصبح

ات للمجتمع من خلال تقديم خدمات علاجية ووقائية تشمل العيادات الخارجية والخدم

بي الط ركزا للتعليم والتدريب في المجال الطبي وشبهم االمنزلية، بالإضافة إلى كونه

 والبحوث الحيوية.

ة بها بمثابة مؤسس ؤسسة الصحية(، المAHAكما اعتبرت الجمعية الأمريكية للمستشفيات )

 جهاز طبي منظم يتوفر على تسهيلات طبية دائمة.

وم هناك اختلاف في تحديد مفه المعياروفق هذا  :ؤسسة الصحيةمعيار بيئة الم -ث

ة علاقختلاف الأطراف المتعامل معها، فلكل طرف مفهوم محدد وفق اللا مؤسسة الصحيةال

ر )ثام ييل وفق الأطراف المتعامل معها كما ؤسسة الصحيةالم تعرفوعليه  يينهماالقائمة 

 :(22-21، الصفحات 2012ياسر، 

ية والرعا العلاج الجهة المسؤولة عن تقديم اعلى أنه ؤسسة الصحيةالمإلى ينظر  :المرضى -

قعات موجود لخدمة الجميع من خلال معرفة احتياجات وتو يفه ،واستشفائهمالطبية لهم 

يض فالمر أفضل،حتياجات والتوقعات بشكل ستجابة لهذه الاالمرضى والمجتمع ككل والا

 لرعاية.ج وامؤسسة للعلا هاذين يعتبرونلل، للعثور على البعد الإنساني الاطمئنانبحاجة إلى 

انية لإنساومهامهم  مالمكان الذي يمارسون فيه مهنته المؤسسة الصحية هي :الطبي طاقمال -

 بتسامة لمرضاهم.وبما يملكونه من خبرة ومهارة وقدرة على إعادة الا

 لة مععتبر منظمة مفتوحة على البيئة المحيطة بها ومتفاعت :ؤسسة الصحيةإدارة الم -

شكل بلها من أهداف وواجبات مسؤولة عن تنفيذها  متغيراتها المختلفة في ضوء ما حدد

 ال.عكفء وف

ية شكل سوق واسع يستوجب إمداده بما يحتاجه من أدوية ومستلزمات طبت الموردين: -

 تفاقيات مسبقة مع الموردين.اوخدمات رئيسية وفق 

 حتاجهللحكومة إحدى مؤسساتها الخدمية والمسؤولة عن تقديم كل ما ي تمثل :الحكومة -

 نحو الأحسن. دولةلمجتمع للنهوض بالواقع الصحي في الا



  تقييم أداء المؤسسات الصحية: بطاقة الأداء المتوازن نموذجا

 

292 

 

 مهارةكسابهم الاعد موقع تعليمي وتدريبي وعملي للطلبة من أجل ت :الطلبة والجامعة -

 والمعرفة الميدانية عن أسرار المهنة وإجراء التجارب والبحوث المستقبلية.

و بشكل مباشر أمن التعاريف السابقة نستنتج أن مفهوم المؤسسة الصحية مرتبط 

 (33، صفحة 2009)ذياب ص.،  (22، صفحة 2012)ثامر ياسر،  الآتيةضمني بالعناصر 

: 

 وجود هيكل تنظيمي وقوانين وأنظمة وتعليمات تحكم المؤسسة الصحية؛ -

ف بمختل مهنية )طبية وشبه طبية( مميزة ذات مهارات خاصة في مجال العلاج أطقمتوافر  -

 العلاج، فالتأهيل؛ حالات المرضية،بتشخيص ال امستوياته بدء

ام الإطعالإقامة و صالإمكانيات المادية والتكنولوجية للتكفل بالمريض فيما يخر تواف -

 وغيرها من التسهيلات المادية؛

ت علاجاتقديم خدمات طبية وتمريضية وخدمات طبية مساعدة أخرى كالأشعة والمختبر وال -

 المختلفة ضمن المؤسسة الصحية؛

إلى  ضافةبر المؤسسة الصحية مكانا ملائما لتدريب العاملين في المجال الصحي، بالإتعت -

 البحوث والدراسات الحيوية؛ إجراء

ة لصحياهناك علاقة أثر وتأثير بين المؤسسة الصحية والمجتمع، وهذا ما يجعل المؤسسة 

 ماعيجتالامن أكثر الأنظمة انفتاحا على المجتمع، حيث سمي المستشفى بنظام الإنسان 

 باعتبار أن:

 بوجوده؛ الإنسان هو أساس النظام ولا يعمل إلا

 الإنسان هو صانع الخدمة بيده وبعقله وبذات الوقت هو المنتفع منها؛

اته كل الجهود التي تبذل من مختلف الجهات موجهة إلى الإنسان بهدف إشباع حاج

اء من جوتجاوز السبب الذي ستمرار وتقديم ما يساعده على البقاء والا وإرضاءهالصحية 

 أجله إلى المستشفى.

ض التي تتجلى في تقديم خدمات صحية لكل مري مؤسسة الصحيةوهذا ما يعكس رسالة ال

قاء رتلاحتياجات الصحية للمجتمع وخدمته وابأعلى مستوى من الكفاءة، والتركيز على الا

 راضالأمة خالية من والعيش في ظل حياة صحية سليم ،أفضلبالمستوى الصحي إلى ما هو 

 ال للخدمة الصحية مقارنة بالتكلفة.عستغلال الفستخدام والامع الا
  :ؤسسة الصحيةخصائص الم 1.2.2

ت ظيماأحد أكثر التنظيمات تعقيدا وتميزا مقارنة مع التن ؤسسة الصحيةعتبر المت

ي أعن  افرد بهتتفيها التنظيمات الخدمية، ويعود السبب إلى الخصائص التي  االأخرى بم

  (59-50، الصفحات 2014)نصيرات،  يلي تنظيم آخر، وتتمثل هذه الخصائص فيما

 :(117-116)مضر، الصفحات 

في تقديم أفضل مستوى  للمؤسسة الصحيةالهدف الرئيسي والأساس يتمثل  هداف:الأتعدد  -أ

 اله هناك أهداف أخرى لابدبالإضافة إلى أن ممكن من الخدمة الصحية وبأقل تكلفة ممكنة، 

من القيام بها وتحقيقها في مجال تدريب وتعليم الأطباء والممرضات والمهنيين الصحيين 
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والعاملين في حقل الإدارة الصحية، والقيام بالأبحاث العلمية والطبية التي من شأنها تحسين 

 والمعرفة الطبية ككل. المقدمةجودة الخدمة الصحية 

بدرجة عالية من التخصص  صحيةؤسسة اليتصف العمل في الم العمل: طبيعة -ب

ي فة ف، والمختلهاختلاف وهو مقسم بين عدد كبير من العناصر البشرية العاملة فيوالا

من  إبتداءاا، وحتياجاتهاخلفياتها العلمية وخبراتها ومهاراتها ومواقفها وقيمها وتطلعاتها و

 ة الدورأهميحساسية والأطباء والمديرين كأهم العناصر البشرية من حيث التعليم والثقافة و

 ساعدة. هنية ممبعمال التغذية والنظافة وما يقع بينهما من عناصر  وانتهاءالذين يقومون به 

كلية ف الإن التنسيق بين هذه العناصر المختلفة وجمعها وتوجيهها نحو تحقيق الأهدا

ن عول ؤ، فالمدير هو المنسق بين هذه العناصر والمسهينليس بالأمر ال مؤسسة الصحيةلل

من  عديد، كما يحتاج إلى مشاركة الؤسسة الصحيةإدارة وتنظيم الأنشطة المختلفة في الم

رارات الق تخاذاالعناصر البشرية للقيام بالدراسات والأبحاث والمناقشات فيما يخص عملية 

هذا ما ، وارالانتظطارئة وغير قابلة للتأجيل أو التأخير أو العمل الطبيعة ، نظرا لالهامة

 الاتمن توقع حجم العمل ومزيج الح اوالعاملين فيه ؤسسة الصحيةعب على إدارة الميص

دار ملى ع باطتوجب الاستمرارية في العمل والانضيها، ما يسالمرضية التي يمكن أن ترد إل

ة لأنشطامراقبة وتقييم و وتبني أسلوب إدارة الأزمات ساعة ولسبعة أيام في الأسبوع 24

 .دام الرشيد للمواد المتاحة من طرف الهيئة الطبيبة نفسهاستخالطبية وضمان الا

على أنشطة وتخصصات  الصحيةتقوم الخدمات  التداخل بين الخدمات والأنشطة: -ت

نجاز إيعتمد إلى حد كبير في ؤسسة الصحية مختلفة ومتعددة، فنجد كل شخص يعمل في الم

ا ، وهذيةلصحاؤسسة عاملين في المعمله والقيام بدوره في التنظيم على ما يقوم به غيره من ال

مل لى عما يتطلب خلق وإيجاد بيئة تنظيمية مناسبة لأداء الخدمات الصحية التي تقوم ع

ة جماعي وتخصصات وأنشطة مختلفة، ويمكن تحقيق مستوى عال من التنسيق بين الأنشط

لتطوعي اسيق المختلفة من خلال التركيز على تحفيز العاملين وتعاونهم وتفهمهم لأهمية التن

 اءة.الكفوبإطار من الفعالية  اوما يضمن إنجاز الأهداف المرسومة له ؤسسة الصحيةفي الم

ر تنظيم رسمي يشبه إلى حد كبي ؤسسة الصحيةعتبر المت :ؤسسة الصحيةتنظيم الم -ث

ط عتمد على سياسات وقواعد ولوائح رسمية وعلى خطوت يالتنظيمات البيروقراطية فه

ؤسسة عامل معها المتتسؤولية، هذا راجع إلى طبيعة القضايا التي رسمية للسلطة والم

دا جفهي تتعلق بالحياة والموت والصحة والمرض، وبالتالي هناك مجال محدود  الصحية

عد القوالابد من الخضوع والتقيد ب على هذاهمال، وللقضاء حتمال أو قبول الخطأ والإلا

 والتعليمات واللوائح الرسمية.

هي  ادخلاتهتنظيم إنساني أكثر منه تنظيم آلي، فم ؤسسة الصحيةمثل المكما ت            

هي خدمات شخصية وفردية مقدمة  ا( ومخرجاتهاالإنسان )المرضى والعاملون فيه

حتياجات للمرضى من قبل أطباء وممرضات ومهنيين صحيين آخرين، وهذا وفقا للا

لى عطية متشابهة هذا ما يستوجب والمتطلبات المحددة لكل حالة مرضية فهي ليست نم

ذا ديدة وهة الجالقيام بتعديلات لازمة ومستمرة للتأقلم مع الأوضاع المتغير ؤسسة الصحيةالم

 ال على المدى الطويل.عما يحقق أداء ف
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ض مما مع قضايا الحياة والموت والصحة والمرؤسسة الصحية تعامل المت عمل:البيئة  -ج

ث فهم، حيأصناوبمختلف مستوياتهم  اونفسيا على العاملين فيه يخلق عبئا ثقيلا وإرهاقا ماديا

وي ة لذبالنسب الأمررتياح وكذلك نجد المرضى على قدر كبير من القلق والترقب وعدم الا

ئم الدا كما أن الأطباء والممرضات بحالة من القلق والإجهاد وأصدقاءالمريض من أقارب 

ل من ا يجعوقداسة الأمانة التي يتحملونها، ممبسبب ضغوط ومفاجآت العمل ودقة المسؤولية 

 أمر مختلفا عن أي تنظيم آخر. ابيئة وظروف العمل فيه

بسبب التقسيم  ؤسسة الصحيةهناك مشكلة في قياس مخرجات الم مخرجات:القياس  -ح

ف حتراالاومهن الواسع للعمل والتمايز والتداخل الأكبر بين الأنشطة والدرجة العالية من الت

لعلوم ريع ل، والناتجة عن التقدم المستمر والسابين المواد البشرية العاملة فيهوالتخصص 

ات جراءإالطبية وما تقوم عليه من تكنولوجيا طبية معقدة، وهذا ما يتطلب تبني وتطوير 

ات حاجبللإيفاء  ؤسسة الصحيةإدارية وتنظيمية تتماشى مع خصوصية والطبيعة المميزة للم

 وتنظيمية. اإدارته

هي  ؤسسة الصحيةإن غياب خط السلطة المنفردة في الم دواجية السلطة:إز  -خ

 ، فالسلطة فيوالاحتراف، وترتبط مباشرة بخصوصية التمهن اخصوصية أخرى مميزة له

ال الح لا تنبثق من مصدر واحد ولا تتسلسل عبر خط واحد للأمر كما هو ؤسسة الصحيةالم

  الأخرى. في التنظيمات 

ود ع وجممع الفندق في تقديم خدمات الإقامة  ؤسسة الصحيةشابه المتت خدمات الإقامة: -د

 فيما يتعلق بالهدف ونوع الزبائن والتكلفة. ختلافاتعض الاب
 :وظائف المؤسسة الصحية 2.2.2

 ؤسسة الصحيةصحة بضرورة قيام المللمنظمة العالمية اللقد أوصت لجنة خبراء 

)ذياب  (227-223، الصفحات 2015)سنجق و خير الدين،  بخمس وظائف أساسية هي

 :(259-256، الصفحات 2009ص.، 

 ز علىكت، حيث ؤسسة الصحيةتعتبر الوظيفة الأولى والأساسية للم الوظيفة العلاجية: -أ

 ارجيةتقديم أعلى مستوى ممكن من هذه الخدمات للمرضى الداخلين ومرضى العيادات الخ

ءة ى كفامستمر من خلال التركيز عل والحالات الطارئة، وتحسين جودة هذه الخدمات بشكل

ف ة كهدالعملية الإستشفائية بما يضمن تقديم خدمات العلاج الطبية للمرضى بأقل تكلف

 .اأساسي له

ح لصحيابدورها  ؤسسات الصحيةهناك اتجاه عام نحو وجوب قيام الم الوظيفة الوقائية: -ب

، مراضالمجتمع من الأ في مجال حفظ وصيانة صحة المجتمع المحلي من خلال وقاية أفراد

لملقاة اعية جتماللوفاء بالمسؤولية الا ؤسسة الصحيةفالدور الوقائي جزءا من أخلاقيات الم

 مهامهاوجتماعية نشطة من مؤسسات المجتمع المحلي تمتد فعاليتها اكمؤسسة  اعلى عاتقه

لى ده إمتدااكتشاف الأمراض الكامنة والإرشاد الصحي، وافي حملات التثقيف والتطعيم و

انات ن إمكبرامج الرعاية الطبية الأسرية والوصول إلى منزل المريض، لما يتوفر لديها م

ها تبارتجاه، باعوطاقات فنية وبشرية كبيرة تمكنها من القيام بدور ملموس في هذا الا

 المؤسسة الرئيسية التي تقدم الخدمات الصحية للمهنة.
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ة علمي مي منهجي يبذل للتوصل إلى حقيقةيعتبر البحث جهد عل وظيفة البحوث الطبية: -ت

ملة جب طبيةتسخر لمصلحة الأفراد من أجل إثراء المعرفة الطبية وتتميز البحوث العلمية ال

 من الخصائص هي:

 اثةالحد، لدقةا، الواقعية، المنهجية، الموضوعية، الحيادية، المصداقية، التجريب، الإنسانية

 التوافق الشرعي.و

عتها كتشاف الحالات المرضية ومتابادورا حيويا في  ت الصحيةؤسساوهنا تلعب الم

الأطباء من ستخدام الموارد المتاحة من خلال العلاج المناسب، اوإيجاد وتطوير 

ذاك كين، المتخصصين لقيادة برامج الأبحاث، والعناصر البشرية المساعدة من باحثين وفني

ضافة بالإ دات والتجهيزات التكنولوجيةالمطلوب والمناسب، والمختبرات والمع حيزتوفير ال

 إلى المرضى محل البحث الطبي.

لتي اظائف يعتبر كل من التدريب والتعليم الطبي من أهم الو وظيفة التدريب والتعليم: -ث

 خرىالأ لفائدة طلبة كليات الطب والتمريض والتخصصات الطبية ؤسسة الصحيةقوم بها المت

ت فاءاكلتكنولوجية أمر ضروري ووسيلة ناجحة لخلق حيث أن مواكبة التطورات العلمية وا

، ليهارف عر الدولية المتعايبشرية متميزة في ظل تنفيذ برامج التعليم الطبي وفق المعاي

ت ويتضمن التعليم الطبي أنشطة تعليمية تهدف إلى صيانة وتطوير وتنمية المعلوما

ناء ول بجتمع، فهو يتمحور حوالمهارات والأداء المهني وعلاقات الطبيب مع المرضى والم

ريرية الس المعلومات والمهارات المقبولة من قبل المهنة على أسس العلوم الطبية والعلوم

 ومعايير الرعاية الصحية للمجتمع.

كة جتماعي ومشارادور ب ؤسسة الصحيةالمتقوم  قتصادية:جتماعية والاالوظيفة الا -ج

قا من خلق آفاذي يوطنية والشعبية والدينية الأمر الحتفالاته الاحقيقية للمجتمع في مناسباته و

دور ، بالإضافة إلى الؤسسة الصحيةالتعاون والمشاركة الإيجابية بين المجتمع والم

 ناسبةلبعض الفعاليات الإنسانية والتطوعية، مع توفر فرص عمل مها قتصادي في دعمالا

 لأفراد المجتمع.

 تصنيفات المؤسسة الصحية: 3.2.2

هي التي تحدد طبيعتها وخصائصها، وعليه يمكن  ؤسسات الصحيةف المإن أهدا

 :تيوفق مجموعة من المعايير الآتية إلى النحو الأ ؤسسات الصحيةتصنيف الم

ة ؤسسالم ياساتتعد الملكية معيارا مهما في الرقابة والتحكم في عمليات وس معيار الملكية:-أ

سر، )ثامر يا عيار إلى ثلاثة أنواع هيوفق هذا الم ؤسسات الصحية، وتصنف المالصحية

)مضر،  (256-253، الصفحات 2012)ذياب و الساعاتي،  (31-27، الصفحات 2012

 :(115-114الصفحات 

تمتلكها الدولة وتهدف إلى تقديم خدمات صحية للجميع  الحكومية: ؤسسات الإستشفائيةالم -

تخضع هذه . ف ربحيوالمرضى دون تحقيق هد فرادوتحقيق أقصى درجة من رضا الأ

 طقمت للمساءلة العامة وتخضع لقوانين وأنظمة وتعليمات الدولة، كما يتم تعيين الأؤسساالم

تخاذ انظام ، يتميز الطبية والتمريضية من خلال الأنظمة والقوانين التشريعية والتنفيذية

الأكبر من حيث تمثل النسبة ة كما مركزيبالالقرار في الجوانب الفنية، والمالية، والإدارية 
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العاملة في أغلب دول العالم من حيث مقدار تأثيرها على الجمهور وحجم  ؤسسات الصحيةالم

 اليومي وهذا راجع إلى كبر حجمها. ملهاتعا

 مملوكة من قبل شخص واحد أو مجموعة من أشخاص الخاصة: ؤسسات الإستشفائيةالم -

 رتفعةذات جودة عالية وبأسعار ممن خلال تقديم خدمات صحية  ،وتهدف إلى تحقيق أرباح

 وتقاس كفاءة هذه، مقارنة بالنوع الأول، حيث يتحمل المريض كافة مصاريف علاجه

 جودة فيالمو حققها في نهاية السنة المالية في ظل المنافسةتبكمية الأرباح التي  ؤسساتالم

ع القطاولعام قطاع الل المؤسسات الإستشفائيةالسوق، وأحيانا قد تكون هناك منافسة بين 

سة ؤستخضع سياسة الم، كما الطبية والتمريضية طقمالمرضى والأ استقطابالخاص بهدف 

 ل.لمجااللمالكين والمساهمين وفق إدارة متخصصة في هذا  اوإدارته الإستشفائية الخاصة

نساني إذات طابع ديني أو لمؤسسات خيرية تطوعية  ةمملوك الخيرية: مؤسسات الصحيةال -

 أو عرقي، وتهدف إلى تحقيق درجة من الرضا ومساعدة المحتاجين للخدمة  أو فكري

د فراأمن قبل  الصحية، كما ترتبط الخدمات وجودتها بحجم الأموال والتبرعات المتوفرة

 جتماعي.أو شركات التأمين، ومؤسسات الضمان الا  المجتمع، أو الجمعيات الخيرية

 هي:هذا المعيار إلى ثلاثة أنواع، ووفق  ؤسسات الصحيةتصنف الم معيار الحجم: -ب

 صية( أوالتخص)تميز بعدد كبير من الأقسام الطبية ت الكبيرة الحجم: ؤسسات الإستشفائيةالم -

ة ؤسسفهناك الكثير من الدراسات التي اعتبرت الم، عدد كبير من الأسرة في كل قسم

د عدد  ( سرير بشكل عام أو يزي500حوي أكثر من خمس مئة )ت تيال ةالكبير الإستشفائية

عض ب( أقسام في 10( أقسام إلى عشر )08عن ثمانية ) االأقسام الطبية التخصصية فيه

 الأحيان.

 500 ( سرير )أقل من200ئتي )اشمل على مت المتوسطة الحجم: ؤسسات الإستشفائيةالم -

 سية وتخصصية.( أقسام طبية رئي05حوي خمسة )تسرير( و/ أو 

تي ئاوهي التي يكون عدد أسرتها أقل من م الصغيرة الحجم: ؤسسات الإستشفائيةالم -

 ( أقسام/ وأحيانا يوجد تخصص واحد )قسم05ضم أقل من خمسة )ت( سرير و/ أو 200)

 المؤسسات الإستشفائية.طبي واحد( على مستوى هذا النوع من 

 ا:إلى نوعين هم ؤسسات الإستشفائيةوفق هذا المعيار، تصنف الم معيار التخصص: -ت

 تقدم خدمات صحية في التخصصات الطبية العامة العامة: ؤسسات الإستشفائيةالم -

لى عوهذا ينطبق  وغيرها،جراحة العامة، الباطني، النسائي والتوليد، الأطفال، الك

متعددة وعة وبشرية متن ومواردالمستشفيات الحكومية التي غالبا تحتاج إلى استثمارات كبيرة 

 التخصصات، فضلا عن السعة الجغرافية لمساحتها.

تنفرد في تشخيص ومعالجة مجال معين من  المتخصصة:ؤسسات الإستشفائية الم -

و أيون الأمراض التي يعاني منها الأفراد، كأن يكون هذا المستشفى متخصص في مجال الع

ن مهذا النوع  يزوما يم وغيرها من التخصصات الطبية،القلب أو الأطفال أو العظام 

 مميزة ومتعمقة. المستشفيات الخدمة في ذلك التخصص تكون

يب إلى التدروفق معيار التعليم و المؤسسات الإستشفائيةصنف ت معيار التعليم والتدريب: -ث

 نوعين هما:
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فر م، وتتوالتعليويتم فيها تطبيق برامج الإقامة والتدريب  التعليمية: ؤسسات الإستشفائيةالم -

يب يم وتدرتعل في هذه المستشفيات الإمكانيات البشرية والمادية والتكنولوجية التي تساهم في

عدة طلبة كليات الطب والتمريض والمهن الطبية المساعدة وفق برامج علمية متخصصة م

من طرف الجامعات والمؤسسات البحثية، بالإضافة إلى توفر الأجهزة والمعدات 

يمية التعل المؤسسات الإستشفائيةتميز ، كما التدريب والتعليم والمختبرات التي تساعد في

ات، بكبر حجمها وشمولها على جميع التخصصات الطبية، كما تتوفر على قاعات للمحاضر

ت راساووسائل تعليمية وتدريبية، بالإضافة إلى مختبرات للبحث العلمي والتجارب والد

 الحيوية.

لوجية وتكنو لا تتوفر على إمكانيات مادية وبشرية ية:غير التعليم المؤسسات الإستشفائية -

فهي  ستقبال وتعليم وتدريب طلبة الطب والتمريض والمهن الطبية المساعدة،متطورة لا

ت خدما وتركز على تقديم، تمتاز بصغر الحجم ومحدودية التخصصات الطبية المتوفرة فيها

لفرعية مدن اكما تتمركز في ال طفال،طبية رئيسية في مجال الجراحة والتوليد والباطني والأ

 والمناطق قليلة الكثافة السكانية.

 ةؤسسات الصحييعد مكوث وبقاء المريض أساس في تصنيف الم معيار مدة الإقامة: -ج

 إلى نوعين هما:

قل منية تزتستضيف المريض للإقامة لمدة  ذات الإقامة المحدودة: ؤسسات الإستشفائيةالم -

 د أقصى ضمن التصنيف القصير الأمد، وهذا راجع لمحدودية( كح30عن ثلاثين يوم )

 المؤسسات الإستشفائيةالإمكانيات والمرافق التي تحوز عليها هذه 

نية مدة زمتستضيف المريض للإقامة ل ذات الإقامة غير المحدودة: ؤسسات الإستشفائيةالم -

، ىمديف الطويل التمتد من ثلاثة أشهر إلى ستة أشهر في المتوسط كحد أدنى ضمن التصن

 فهي تتميز بإمكانيات فنية وإدارية واسعة بالإقامة وكفاية في التكنولوجيا.

رافي حسب موقعها الجغ ؤسسات الإستشفائيةيمكن تصنيف الم معيار الموقع الجغرافي: -ح

 إلى ثلاثة أنواع هي:

ت تخصصالتخدم منطقة سكانية أكبر وتتوفر على كافة ا الشاملة: ؤسسات الإستشفائيةالم -

إلى  ضافةصيدلية، بالإالالطبية العامة كالجراحة، الطب الداخلي، الأمومة، طب الأطفال، 

ديم جل تقأ ا منخدمات التخدير، مختبر الأشعة، والتأهيل، عادة ما يختار لها مكانا إستراتيجي

ي لنفستقديم خدمات في مجال رعاية الشيخوخة وطب ا اخدمات بسهولة ويسر، كما يمكن له

 عصبي.ال

ر بها تشمل فئات الأسرة وتتوافالحجم متوسطة هي  المركزية:ؤسسات الإستشفائية الم -

 التخصصات في مجالات الأمراض الباطنية والجراحة والتوليد.

ن مئة متوجد بها أسرة يتراوح عددها الحجم هي صغيرة  المحلية: ؤسسات الإستشفائيةالم

ة في وافر بها حسب الحاجة التخصصات العام( سرير، كما يت200( سرير إلى مئتي )100)

 الأمراض الباطنية والجراحة ورعاية الأمومة.
  أداء المؤسسة الصحيةمفهوم  .3
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ي فعلى أنه: "مدى قدرة المؤسسات الصحية  ؤسسة الصحيةف تقييم الأداء للمريع

 ة،حيتحقيق أهداف الرعاية الصحية التي تسعى إلى بلوغها من حيث إعداد البرامج الص

لمحققة ئج اومستوى وتنوع الخدمات الصحية المقدمة، وعكس إستراتيجيتها وأهدافها في النتا

ة نحو موجهرة عن برامجها البن تجعل من عملية التقييم حالة مستمرة ومعأمن سير عملها، و

ري تلك تعت تعزيز علاقتها مع الجمهور بما تمتلكه من نقاط قوة والحد من نقاط الضعف التي

 .(36، صفحة 2012)ثامر ياسر،  قة"العلا

الصحية نحو تحسين البرامج  ؤسساتينصب مفهوم تقييم الأداء في الم وعليه،

فضل أهو  والخدمات الصحية المقدمة وبما هو متاح لها من موارد مختلفة والسعي لبلوغ ما

 من ذلك.

 
  :المؤسسة الصحية أداءخصائص  1.3

 ,Champagne) الخصائص هي يتميز أداء المؤسسة الصحية بجملة من

Contandriopoulos, & Genevieve, 2017, p. 29): 

ة، دح أكثر تتميز البيئة الصحية بندرة الموارد البشرية والمالية، حيث أصبحت المنافسة -

 ؤسسة الصحية؛لتحقيق درجة من الأداء هو ضرورة حيوية للم

حدد ت، تماما كما صحينظام الز الميإن المهام والأطراف الفاعلة التي تسهم فيها ت -

 ؛التطورات القانونية والتقنية بيئتها المعقدة، والمتغيرة، والمتطلبة

اق الإنف سواء كانت عمومية أو خاصة مع متطلبات بيئتها )كفاءة الصحيةتأقلم المؤسسة  -

ت مونة، آجال الحصول على الرعاية(، مع مراعاة خصوصياضالصحي، جودة الرعاية الم

 ؛بتكارات التكنولوجية(لاالعمل )ا

أن  صلاحه، ومع ذلك، تظهر وتثبت التجاربإمن الصعب  ؤسسة الصحيةيعتبر نظام الم -

 ؛القطاع الصحي والأداء يمكن التوفيق بينهما بشكل أفضل من أن يتكاملا

ان ن الأحيثير مكفي الواقع، لا يزال هناك العديد من سوء الفهم، فلا يزال الأداء يعتبر في  -

ريكا وأم قتصاد السوق، على الرغم من التطورات التي مرت بها كل من بريطانياتيازا لاما

ء لأداالشمالية كجزء من الإدارة العمومية الجديدة، بالإضافة غلى الخلط بين قياس ا

 والإنتاجية، وغالبا ما يرتبط في هذا الصدد بالفكر النيوليبرالي.
  :للمؤسسة الصحيةالأداء  عناصر 2.3

 :(190، صفحة 2012)ثامر ياسر،  بعدين هما منالصحية المؤسسة أداء ون يتك

 .والإنصاف ،الفعالية

ل عام ي بشكز مفهوم الفعالية المطبقة في القطاع الصحمييالاقتصادية: -الفعالية الطبية -أ

 ة تظلانلعمليافي الممارسة  أنهما قتصادية، على الرغم منالفعالية الطبية عن الفعالية الا

 تان على بعضهما البعض.معتمد

حالة ا لووفقن أن تقديم الرعاية يتم وفقا لتوصيات المهنيين المؤهلي الفعالية الطبيةتفترض 

في حين  ة إذ لم تؤدي إلى شفاء المريض.ل، ولا تعتبر الرعاية بالضرورة غير فعاومالعل

 أعظم في الحالات الآتية: الاقتصاديةالفعالية تكون 

 من الإنتاج وفق الموارد المخصصة؛ إعطاء الحد الأقصى -
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 النسبة )التكلفة/المنفعة( تعتبر مثلى؛ -

 سية.هداف الأساالأحتياجات العملاء ضمن اتضم إشباع  ؤسسةالترتيبات الإدارية للم -

سة داء مؤسأيعني روح العدالة، المساواة، التكافؤ. لذلك، يتم النظر في  الإنصاف:   -ب

 يضا على جودة الرعاية التي تقدمها.أيها، ولكن ما على ضوء إمكانية الوصول إل

نتاجية دة الإتعمل الكفاءة الإنتاجية على زيا :أداء المؤسسة الصحيةالعلاقة بين عناصر  -ت

ة تقنيبالنسبة للأقطاب الإدارية وال ، أمالكل وحدة من الموارد المخصصة في الأنشطة

ة أو ندقينتاج خدمة ما سواء كانت فواللوجستيكية، يتمثل منهج الجودة في تخفيض تكلفة إ

اجة ية فالحلرعااخدمات الغسيل، أو إذا كانت متعلقة بتكاليف التشغيل. أما فيما يتعلق بإنتاج 

ياة تدهور ظروف الح هو الحد منإلى تخفيض التكلفة ليست هي الأهم، فالأهم من ذلك 

 للمريض عندما يكون ضحية لحدث ضار.

ء وب أثناالقضاء على العي فيللجودة للمؤسسات الصحية  الأساسيةأحد الأهداف يتمثل 

د ف هو أحكاليلذا فإن خفض الت ،هي جزء من البحث عن الفعالية الطبية تيتقديم الرعاية، وال

 ة.ة الطبيعاليلذلك هناك علاقة متبادلة بين الجودة والف ،عواقب تخفيض عدد الأحداث السلبية

عن المهنة أو  ف الفعالية على قدم المساواة، بغض النظرالإنصاأو تضمن العدالة             

ة، تطبيق الأدوات من معايير الجودة: المؤشرات، المراجع الطبيف، الصحيةالمؤسسة 

ؤسسات، للم د للأدوية، شهادة المعايرةيستخدام الجالتوصيات، التكوين الطبي المستمر، الا

لرعاية نس اميع، وكذلك المساهمة في تجاة للجيالأطباء، وتقييم الممارسات المهن اعتمادية

 على المستوى الوطني.
  مفهوم تقييم أداء المؤسسة الصحية .4

جزئية ة والولهذا ما يفسر تعدد المقاربات المختلف اواسع امفهوميعتبر تقييم الأداء 

 ا، وفيمةختلفللأداء، إذ تكمن الصعوبة في إيجاد تعريف أكثر شمولية يجمع كل المقاربات الم

 :(Champagne F. , 2005, pp. 25-26) نذكر مختلف هذه النماذجيلي 

ن نموذج تحقيق الأهداف: يعتبر هذا النموذج الأكثر استخداما من طرف المحللي -أ

وفق  سائدوالممارسين، إذ يرتبط ويرتكز بالتنظيم العقلاني الذي كان وسيبقى المنظور ال

داف الغرض من وجود المؤسسة هو تحقيق أهالنظرية التنظيمية، وفقا لهذا النموذج، ف

 محددة، وتقييم أدائها يتطلب تقدير مدى تحقيق المؤسسة لأهدافها.

تعتبر  لية،نموذج العمليات الداخلية: يتمثل النموذج الثاني في نموذج العمليات الداخ -ب

قييم ت تميوالمؤسسة ذات أداء إذا كانت تعمل وفقا للمعايير المعمول بها دون توتر مفرط 

ت ملياالاستقرار والرقابة، كما يضع هذا النموذج قياس الأداء التنظيمي على مستوى ع

 الإنتاج الداخلية.

أهمية كبيرة  ينموذج الموارد: عندما ينظر إلى المؤسسات على أنها أنظمة مفتوحة، تعط -ت

موارد للعلاقات القائمة بين المؤسسة وبيئتها، عندئذ يصبح اكتساب مستوى كاف من ال

جوشمان والحفاظ عليه من المسائل التنظيمية الرئيسية. تأسس هذا النموذج من قبل 

(، Benson، 1975) بانسون (، ثم طور من طرف Seashor & Juchtman ,1967)وسشور

ن أيمثل هذا النموذج للعديد من المديرين المفهوم العملي لموضوع غاية المؤسسة ويقترح ب
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لحصول على الموارد، والنمو، والتأقلم، إذ تصبح قدرة المؤسسة ؤسسة يكمن في امنجاح ال

على التأقلم في البيئة من خلال توفير الموارد اللازمة لأداء نشاطها بشكل سليم، ومن ثم 

 التي تشكل معايير هامة للحكم على الأداء. هاتواستدامبقائها 

اون سب للتعلمنااظ على المناخ انموذج العلاقات الإنسانية: يتعلق بالأنشطة المطلوبة للحف -ث

لتي اهي  داخل المؤسسة وتلبية حاجيات الأفراد العاملين، بمعنى أن المؤسسة ذات الأداء

شكل تعمل ستقرار، والتوافق، والدافعية، ومناخ التستطيع أن تكون مكان عمل مناسب، فالا

 القيم الأساسية.

قضي يالذي ي أو ما يعرف بالسياسي، ويتمثل النموذج الإستراتيج النموذج الإستراتيجي: -ج

لنموذج ذا اويستند ه، ذات الأداء هي التي تفي بالتحديات الداخلية والخارجية مؤسسةبأن ال

يز على لتركوهنا يتم ا ،الإستراتيجيةإلى رؤية سياسية تتفاعل فيها الجهات وفقا لمصالحها 

 التفاوض والمخاطرة.

ن إ، اتؤسسزءا من المنظور الإيكولوجي لأداء الميشكل ج جتماعية:نموذج الشرعية الا -ح

خلال  رار، منستملى الحد الذي يتم الحفاظ عليه والبقاء والاعأداء أو ذات    فعالة مؤسسةال

لسمعة، امن  تشكل كل، جتماعية، والمعايير والأهدافمطابقة العمليات والنتائج مع القيم الا

 والصورة مؤشرات الأداء.

لم  ذات أداء إذ ؤسسةيعتبر النموذج القائم على صفر خطأ أن الم نموذج صفر خطأ: -خ

ليه يكون ع كن أنبدلا من تحديد ما يم ،كفاءةوالتخطئ أو إذا لم تكن هناك آثار لعدم الفعالية 

 ألة تقدير ذلك من خلال تحديد أوقات عدم الأداء.سالأداء، بل هو م

 ؤسساتلمامقارنة بأداء  مؤسسةى أداء يتم بموجبه الحكم عل نموذج القياس بالمقارنة: -د

مختلف لمتاحة ختيار معيار الأداء بناءا على البيانات الاوبشكل عام، يتم  الأخرىالمماثلة 

 التي تمت مقارنتها. ؤسساتالم

 دامااستخر أخيرا، فإن النموذج المنهجي الأكث النموذج المعياري لنظام العمل الرشيد: -ذ

ذج لنمواية هو النموذج المعياري لنظام العمل الرشيد. هذا الصح ؤسساتلتقييم أداء الم

حيث (، Weber, Parsons, Simonجتماع )مستوحى من نظريات العمل في علم الا

ا ( أن جودة الرعاية، والأداء بشكل عام، يمكن تقييمه,Donabedian, 1966قترح )ا

 يمي.لتنظات وبالهيكل استخدام معايير ليست فقط مرتبطة بالنتائج، ولكن أيضا بالعملياب

نتود تمثلت أبحاث كل من سيكوت، شامبان، كوالنموذج التكاملي للأداء التنظيمي:  -ر

( في وضع نموذج Contandriopoulas, Champagne, Sicotte et alريوبولس وآخرون )

 اا بينهاء فيمحيث ساهم هذا النموذج في وضع ومقارنة مفاهيم الأد تكاملي للأداء التنظيمي، 

 ارسونمستوحى من نظرية العمل الإجتماعي للمفكر بهذا النموذج  وفقا لأبعاد الأداء.

(Parsons) ا عليه الحفاظ ؤسسةتحدد الوظائف الأربع الأساسية التي يجب على الم، والتي

 :(Champagne F. , 2005, p. 26) يلي بغية البقاء، وتتمثل هذه الوظائف فيما باستمرار

 ،لأساسيةاالوصول إلى الأهداف  على ؤسسةترتبط هذه الوظيفة بقدرة الم هداف:الأتحقيق  -

، لفعاليةن، االصحية، يتمثل ذلك في تحسين الحالة الصحية للأفراد والسكا ؤسسةبالنسبة للمف

 ؛وتحقيق رضا أصحاب المصالح المختلفة الإنصافأو الكفاءة، المساواة 
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 ؤسسةي للمففي المدى القصير، ينبغ ،التأقلمللحصول على الموارد و :التفاعل مع البيئة -

رة لقدا ، من خلالالصحية الحصول على الموارد اللازمة للحفاظ وصيانة وتطوير أنشطتها

 لى جذبالصحية للمجتمع، القدرة ع الاحتياجاتكتساب الموارد، التوجه نحو تحقيق اعلى 

حية ة الصفيجب على المؤسسالعملاء، القدرة على تعبئة المجتمع، أما على المدى الطويل، 

ة، كانيتطوير قدرتها على التحول للتأقلم مع التغيرات التكنولوجية، والسياسية، والس

 ؛والتطور الابتكارالقدرة على من خلال   والاجتماعية

ى المستو لى هذافع ؤسسة،ل الجوهر التقني للميمث :الإنتاجيةدمج العمليات الداخلية للعملية  -

مات حجم الخدكشرات التي تستخدم عادة لقياس أداء المؤسسات الصحية عند أغلبية المؤ

 ؛المقدمة، التنسيق، الإنتاجية وجودة الخدمات الصحية

 ظيفة هيذه الوالوظائف الثلاثة السابقة، ه على تقييدل المعايير هتس :المحافظة على القيم -

 .ؤسسةأو تنشأ المعنى والتماسك بالم    التي تخلق 

  :ةيأداء المؤسسة الصحتقييم أهداف  4.1

، 2012ر، )ثامر ياس صحية في النقاط الآتيةال لمؤسسةتكمن أهم أهداف تقييم الأداء ل

 : (344-343الصفحات 

ا وأصحاب القرار لضمان تحسين الأنظمة الصحية وجعله ولينؤللمسإعطاء الفرصة  -أ

 ؛مسؤولة

 ؛ف ضمن النظام الصحيتحسين جودة القرارات المتخذة من طرف جميع الأطرا -ب

 خرى أوام الأتوفير تغذية عكسية للمهنيين الطبيين وشبه الطبيين حول عملياتهم في الأقس -ت

 ؛في المؤسسات الصحية الأخرى

 يلي: من أجل تحقيق تقييم متميز، لابد من أخذ المصالح الحكومية ما -ث

يذ سات وتنفية، وضع السيامن التحسين فيما يتعلق بجمع المعطيات، الطرق التحليل بد لا -

 قياس أداء الأنظمة الصحية؛

 حدد؛مفهوم مؤشرات الأداء لابد أن تكون مفسرة ومتناسقة وتوضع ضمن إطار تصميم م -

 لمعطياتافيما يخص  هتمام خاص للإطار السياسي والتنظيميالابد من المسؤولين إعطاء  -

 الحصول عليها أو جمعها ونشرها؛والمرتبطة بالأداء 

ؤثر تم التي لتقديالابد من إعطاء أهمية عند تقديم المعلومات المتعلقة بقياس الأداء وبطريقة  -

 .على ترجمة هذه المعلومات من طرف المريض، مقدمي الرعاية والممارسين والجمهور
 
  بطاقة الأداء المتوازن كنموذج لتقييم أداء المؤسسة الصحية .5

داء المتوازن نظام موحد لقياس وتقييم الأداء يهدف تقديم الأ ةبطاقنموذج  يمثل            

المؤسسة، فهو نموذج للتشخيص يساعد المسيرين في تقييم شامل  داءأصورة أشمل حول 

، إذ يترجم رؤية وإستراتيجية المؤسسة ويساعد المسيرين من خلال الاعتماد على للأداء

اقبة وتقييم أداء المؤسسة مقارنة المؤشرات المالية والمؤشرات غير المالية من أجل مر

بالأهداف الإستراتيجية، فهو يساهم في تحديد المؤسسة لأهدافها الإستراتيجية وتقييم أدائها 

وفق أربعة أبعاد تتمثل في: البعد المالي، بعد رضا الزبون أو العميل، بعد تحسين العمليات 
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أن فعالية أو نجاعة  نموذج بطاقة الداخلية والبعد الرابع والخاص بالابتكار والتعلم، كما 

الأداء المتوازن ترتبط وترتكز على تحديد والقياس الدقيق والموضوعي للأبعاد المالية 

 .(Roussas & Caskill, 2015, pp. 36-37) والأبعاد غير المالية

لال ختم تطوير نموذج بطاقة الأداء المتوازن من قبل الأستاذ روبرت كابلان من 

ذا هير، بحاث والمؤلفات، بالاعتماد على مختلف المقاربات أو نماذج التسيسلسلة من الأ

مؤسسة ه الالنموذج المسمى ببطاقة الأداء المتوازن يساهم في تحديد بدقة ووضوح ما ستقيس

 من أجل تعديل أو توازن الأبعاد المالية.

يما فرة داكان يهدف نموذج بطاقة الأداء المتوازن في البداية إلى تقديم ملخص للإ 

ن ة، ميخص أهم عوامل النجاح للمؤسسة وتسهيل تنسيق العمليات مع الإستراتيجية الكلي

ذ لى تنفيدة عخلال تقديم للمسيرين مجموعة من المقاييس أو المؤشرات لتقييم الأداء والمساع

 متوازن ء الالإستراتيجية التي أصبحت من وظائف النموذج، حاليا لم يعد نموذج بطاقة الأدا

 ةبل أصبح آلي فقط وسيلة لجمع مقاييس الأداء الفعالة على المستوى الإستراتيجي والعملياتي،

نظام  ضمن وعملية إدارية من خلال إسهامه في تنفيذ الإستراتيجية، باعتباره حجر الزاوية

 بة. لرقارقابة إستراتيجي يدمج جميع عمليات الإدارة الرئيسية كالتخطيط، الميزانية وا

لمقاييس اكما يعمل نموذج بطاقة الأداء المتوازن على تعزيز التوازن بين              

تفاعل ى الالإستراتيجية المختلفة بهدف تحقيق تطابق الأهداف، ومن ثم تشجيع الموظفين عل

قديم ، تحديد أهداف المؤسسة وتالاتصالالجيد في المؤسسة، من خلال التركيز وتحسين 

 ية.معلومات حول الإستراتيج
  عناصر بطاقة الأداء المتوازن: 1.5

 هي: بعادوفق نموذج بطاقة الأداء المتوازن، يمكن تقييم أداء المؤسسة وفق أربعة أ

وية رها أولعتباالبعد المالي: هناك حاجة للبيانات المالية الدقيقة وفي الوقت المناسب، با -

 المالي لبعداك فإن التركيز على تتطلب من المديرين القيام بما هو ضروري لتوفيرها، ومع ذل

 يؤدي إلى اختلال التوازن على مستوى الأبعاد الأخرى؛

ء أو لعملاابعد رضا الزبون: أظهرت اتجاهات الإدارة الحديثة وعيا متزايدا بأهمية رضا  -

 الزبائن وولائهم في جميع المؤسسات؛

 وتحقيق ملاءئيسية لرضا العبعد تطوير العمليات الداخلية: يهدف إلى تحديد العمليات الر -

 الأداء الاقتصادي؛ 

د ة المورمعرفبعد الابتكار والتعلم: يعتبر كل من الموارد البشرية العاملة بالمؤسسة وال -

لة لعاماالرئيسي، ونظرا للتطورات التكنولوجية السريعة، من الضروري للموارد البشرية 

 والتحولات السريعة.اتباع نمط من التعلم المستمر لمواكبة التغيرات  
  :إسهام بطاقة الأداء المتوازن في تقييم أداء المؤسسة الصحية 2.5

اء يقوم نموذج بطاقة الأداء المتوازن بدور مهيمن ليس فقط كنظام لقياس الأد

 الأداء طاقةالإستراتيجي، ولكن أيضا كعنصر مركزي في العملية الإستراتيجية. يقدم نموذج ب

 :الآتيةصحة المزايا المتوازن لمؤسسات ال

 توجيه المؤسسة نحو إستراتيجية تركز على الزبون) المريض(؛ -

 تسهيل ورصد وتقييم تنفيذ الإستراتيجية؛ -
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 توفير آلية للتواصل والتعاون ما بين الأقسام والمصالح؛ -

 إسناد مسؤولية الأداء إلى جميع مستويات المؤسسة؛ -

سوق تراتيجية وتسهيل التعديلات فيما يخص التقديم تغذية عكسية مستمرة حول الإس -

 والتنظيمات؛

 إبلاغ المرضى والمساعدين والهيئات الحكومية على جودة الخدمة المقدمة؛ -

 تمكين المؤسسات الصحية والممارسين من تسويق خدماتهم من خلال نشر نتائجهم، -

دم مق قدرة وكفاءة وتمكين المرضى والمساعدين والدافعين من اتخاذ الخيارات بناء على

 الخدمة لتلبية احتياجاتهم.

 :نموذج في تقييم أداء المؤسسة الصحيةكبطاقة الأداء المتوازن  ترجمة 3.5

صحية ة اليمكن ترجمة أو إسقاط نموذج بطاقة الأداء المتوازن في تقييم أداء المؤسس

 :الآتيةوفق المؤشرات 

ها لد التي لموارفي النفقات وتعظيم استغلال االمؤشرات المالية: تساعد الإدارة في التحكم  -أ

كل لسطة علاقة بنشاط المصلحة أو الوحدة )متوسط رقم الأعمال لكل تخصص، التكلفة المتو

 عملية جراحية، نفقات مهنيي الصحة، معدل نفقات المواد الصيدلانية، وغيرها من

 المؤشرات(؛

: المريض، عائلته الآتية: تتضمن إدراك أو رضا الأطراف مؤشرات رضا المريض -ب

 والطبيب المعالج، والذي يترجم رؤية المريض فيما يخص جودة التكفل به من خلال

مريض، الاستقبال، التكفل بال فيما يخص: استقصاء عند خروجه من المؤسسة الصحية

 ت؛عدد الشكاوى، جودة المعلومات وغيرها من المؤشرا احترام سرية وكرامة المرضى،

ة لصحياعمليات الداخلية وإدارة المخاطر: تركز على قياس كفاءة المؤسسة مؤشرات ال -ت

 نها،خلال مسار التكفل بالمريض منذ دخوله إلى المؤسسة الصحية إلى ما بعد خروجه م

ض لمرياالطبية من تحسين جودة الرعاية الصحية المقدمة إلى -ويتضمن العمليات التقنية

 ؛شراتمجة، معدل مطابقة الملفات وغيرها من المؤوكذلك المسار الإداري من تخطيط، بر

ة مؤسسمؤشرات الابتكار والتعلم: تتمثل في المؤشرات الخاصة بتكوين العاملين بال -ث

لفئة ا، االصحية بمختلف الأصناف والفئات والرتب) عدد البرامج التكوينية المنجزة سنوي

 ؤشرات(.المستفيدة من التكوين، ميزانية التكوين، وغيرها من الم

 . خاتمة:6

افر ها، وتوحقيقتيعتبر تقييم الأداء عملية مقارنة النتائج المتحققة مع النتائج المرغوب 

تقديم لسبابها يل أالتغذية العكسية الضرورية للإدارة لتقييم النتائج وتحديد الانحرافات مع تحل

 .لمستقبلي اتلافيها فالاقتراحات العلمية والعملية واتخاذ التعديلات اللازمة لمعالجتها و

 تباريجب أن يتبع نظام قياس الأداء الفعال بعض المبادئ الهامة ويأخذ في الاع

ى فة إلبالإضا االتقييم هذ نموذجمن الإمكان تطبيق فالخصائص الفريدة لمؤسسات الصحة. 

دارة الإ الإبداع والمبادرة والتعاون بين العاملين والمرضى في المؤسسة الصحية لتحسين

 تقليل تكلفة الرعاية الصحية دون التخلي أو فقدان الجودة. و
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المؤسسات الصحية تهدف إلى الحصول على نتائج مالية  إستراتيجيةيتضح أن 

 اليةواقتصادية من خلال الاهتمام بشكل خاص بالجودة، لكن يجب أن تكون النتائج الم

 وليس الهدف الرئيسي. للاستدامةوالاقتصادية شرطا 

 ون تركيز نموذج بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات الصحية علىن يكأيجب 

طاقة بوذج صحة المريض، وهو المحور المركزي الذي يتم ن خلاله بناء النموذج، فلم يعد نم

غيلي، التشالأداء المتوازن مجرد جمع مؤشرات الأداء الفعالة على المستوى الإستراتيجي و

من  ور مهم في تحسين أداء المؤسسة الصحية خاصةولكن نموذج وعملية إدارية تقوم بد

 خلال دعمه لتنفيذ الإستراتيجية.

ن خلال زن متعزيز العلاقة بين الأبعاد الأربعة المشكلة لنموذج بطاقة الأداء المتوا

 .السير الحسن والصحيح للأداءومن ثم قياسها لتدارك مختلف الأخطاء 
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