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 : الملخص

یعرف قیاس الأداء بأنه العملیة التي 

تقوم بها الوحدات المؤسسیة بغرض تقییم مدى 

قدرتها على انجاز الأهداف المحددة بشكل 

تقوم المؤسسات بقیاس  عال،موضوعي و ف

التحسین  ا:أدائها لعدة أسباب من بینه

 .المكافأة و المنافسة ،التخطیط والتنبؤ ،

الاهتمام  بقیاس الاداء في مجال 

ولكن كتطبیق لم  19القرن  أواسطالصحة في 

وقد ظهرت  لذلك  فترة بسیطة ذیبدأ إلا من

العدید من النماذج ،من بینها النموذج المدمج 

سمي مدمجا لأنه یدمج مجموعة من ، و 

الأبعاد المختلفة للأداء ویعتمد على نظریة 

أنظمة النشاط.و یعرف الأداء المؤسسي  على 

ضوء هذا النموذج على أنه "بناء متعدد 

الأبعاد یحكم علیه من خلال التفاعل بین 

أصحاب المصلحة حول الجودة الاساسیة 

  ؤسسة" والخاصة والتي تمیز القیمة النسبیة للم

 

Abstract :      

Performance measurement is known 
as the process carried out by the 
institutional units in order to assess 
their ability to accomplish the goals 
set objectively and effectively, the 
institutions measure their 
performance for several reasons 
including: Improvement, Planning 
and forecasting  competition and 
rewar. 
Attention to performance 
measurement in health emerged in 
the mid-19th century ,but the 
application did not begin only a short 
period has several models that were 
used to it, including a built model 
prepared and called integrated 
because it incorporates a range of 
dimensions different performance is 
based on the theory of activity 
systems  
institutional performance in the light 
of this model known as a "multi-
dimensional building judged through 
interaction among stakeholders 
about the quality and basic private 
and that distinguish the relative 
value of the  the 
institutioninstitution." 
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  المؤسسي بالمستشفى الأداءقیاس أولا:    

 :مفهوم قیاس الأداء المؤسسي  

ولد أساسا بتطویر وإنتاج وتقدیم خدمات وسلع یكون فإن قیمة المؤسسة تت Porterحسب 

الزبائن قادرین على دفع ثمنها وتسمح بإحداث هامش ربح ؛ ولكي تستطیع إحداث هذا 

الهامش علیها الوصول إلى أداء عالي في عملیات أساسیة وداعمة في سلسلة القیمة ،وقد 

ة الأداء یتطلب تحلیلا بوضع برنامج فعال لقیاس ومراقب  Porterعن رؤیة  Simonزاد 

ویتضح قیاس الاداء كمسعى للكشف عن قدرة المؤسسة لخلق قیمة  1لسلسلة القیمة .

، وقد اقترح 2للشركاء وأصحاب المصلحة (المستثمرون،الموظفون،الزبائن ،المجتمع) 

Morin et al  ، أن قیاس الأداء المؤسسي یجب أن یمثل توازن بین أربعة محاور :الدیمومة

  لكل المجموعات الخارجیة .  ءة الاقتصادیة، قیمة الموارد البشریة، المشروعیةالكفا

یعرف قیاس الأداء بأنه العملیة التي تقوم بها الوحدات المؤسسیة بغرض تقییم مدى قدرتها 

بأنه عملیة اكتشاف  یعرفكما  3على انجاز الأهداف المحددة بشكل موضوعي وفعال.

وذلك من خلال مجموعة من  ؤسسةلى ربحیة المعر وتحسین تلك الانشطة التي تؤث

 ؤسسةفي الماضي والمستقبل بهدف تقییم مدى تحقیق الم مؤسسةالمؤشرات ترتبط بأداء ال

  4.لأهدافها المحددة في الوقت الحاضر

  5وفي مفهومه البسیط یعني قیاس نتائج الاعمال من أجل:

  التشغیلیة.تحدید فعالیة استراتیجیة المؤسسة وكفاءة عملیاتها 

 . إحداث تغییرات لمعالجة النقائص والمشاكل  الاخرى 

  وهو طریقة منظمة لتقییم المدخلات والمخرجات والعملیات الانتاجیة في المؤسسات

 الصناعیة وغیر الصناعیة 

 6أن تطور  قیاس الأداء مر بأربعة مراحل : Gosselin و قد حدد

  ظهر الأداء في مؤسسات 1950_1900قیاس الأداء المالي    المرحلة الأولى :

  ربح وخاصة المردودیة على رأس المال المستثمر ./الثورة الصناعیة كثنائیة تكلفة 

 مع التغیرات الحاصلة 1980_1950الرقابة على مراكز المسؤولیة  المرحلة الثانیة :

لكن مع في المؤسسة نتیجة للحجم والتنوع والتعقید بدأ التوجه نحو التسییر الاستراتیجي و 

التركیز دائما على الجانب المالي ،وهنا تطرق دمینغ للتسییر الحدیث ومقاربات الجودة 
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والإبداع وتشجیع دور العمال والتغذیة العكسیة وقیاس الأداء وقد تركزت مقاربته على 

  دورة مستمرة للتحسین (تخطیط، عمل ،التحقق ،الفعل)

  زت هذه المرحلة بالمنافسة الكبیرة :تمی1990_1980تحسین الجودة المرحلة الثالثة

وحریة التبادل وقد احتلت مشاكل الجودة مشاكل اكبر من الجانب المالي وأصبح التوجه 

 أكثر للتسییر الاستراتیجي الذي اخذ بعین الاعتبار الجودة والزبائن.

  :التسییر الاستراتیجي للأداء حیث تم استخدام  1990بدأت في المرحلة الرابعة

لمالي والغیر المالي  بالربط مع الاستراتیجیة وقد استخدمت مؤشرات مثل القیاس ا

  :مؤشرات مالیة ،جودة ،رضى الزبائن ،الافراد (كفاءات ،رأسمال فكري).

القیاس عبارة عن جمع معلومات وملاحظات كمیة عن الموضوع المراد قیاسه ،وهو        

معین من المقاییس المدرجة وذلك اعتمادا تقدیر الاشیاء والمستویات تقدیرا كمیا وفق إطار 

أما التقییم فهو عملیة منظمة ، على الفكرة السائدة بأن كل شيء یوجد بمقدار یمكن قیاسه

مجموعة الدراسات وهو  .تنتج معلومات تفید في اتخاذ قرار او اصدار حكم على قیمة معینة

دیة من إدارة نشاطها في التي ترمي إلى التعرف على مدى قدرة وكفاءة الوحدة الاقتصا

مختلف جوانبه الاداري والإنتاجي والتقني والتسویقي والتخطیطي  خلال فترة زمنیة محددة 

ومدى مهارتها في تحویل المدخلات إلى مخرجات بالنوعیة والكمیة والجودة المطلوبة وبیان 

 7مدى قدراتها في تطویر كفاءاتها .

  بین القیاس والتقییممقارنة  1جدول رقم                   

  التقییم  القیاس

  الحكم على قیمتها  الاهتمام بوصف الظاهرة

  والأسسبالمعاییر والمبادئ   الاهتمام بالوسائل وعلى الدقة الرقمیة

  التقدیر النوعي للظاهرة  الوصف الكمي للظاهرة

  یعد عملیة تشخیصیة  محدود عن بعض المعلومات المتعلقة بالموضوع المقاس

  الاهتمام بالربط والمقارنة  لظاهرة دون اعطاء اهتمام للربط بین جوانبهاوصف ا

  أكثر شمولا من القیاس  أحد أدوت التقییم

  أكثر قیمة من الناحیة المؤسسیة  أكثر موضوعیة من التقویم

  ( بتصرف)187،188،ص ص2002:العمل المؤسسي،محمد أكرم العدلوني،دار ابن حزم،بیروت المصدر

)  إلى تفضیل استخدام مصطلحي تقییم الأداء ومؤشر Bernard Marr(ذهب        

الأداء عن مقیاس الأداء وقیاس الأداء ذلك أن التقییم نشاط أوسع یأخذ بعین الاعتبار 

أشكال أخرى من الأدلة لیس فقط الرقمیة ویذهب وراء الجوانب التقنیة لجمع البیانات وإنشاء 
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هو یستخدم مؤشرات الأداء للفهم والتبصر وتمكین الأفراد جداول أرقام أو بطاقات النتائج ف

  .8في المؤسسة لأخذ قرارات أفضل لقیادة تحسین الأداء

 أهمیة وأهداف قیاس الاداء المؤسسي: 

  9تقوم المؤسسات بقیاس أدائها لعدة أسباب من بینها :

 التحسین : من خلال تتبع الاداء تستطیع المؤسسة أن تسلط الضوء وتعالج على 

 وجه السرعة بعض المشاكل كتراجع وفاء العملاء

  التخطیط والتنبؤ :یعتبر بمثابة مراجعة متقدمة تمكن المؤسسة من تحدید ما إذا

 كانت قد وصلت إلى أهدافها أو علیها مراجعة خططها وتنبؤاتها 

   المنافسة :عندما تقارن مؤسسة آدائها بالنسبة لأداء منافسیها أو معاییر الصناعة

 ا تتمكن من توضیح مواطن الضعف و معالجتها لشحذ قدرتها التنافسیةفإنه

 :بمعرفة كم برع الموظفون في الوصول إلى اهدافهم یمكن مكافأة الموظفین المكافأة 

  التنظیم والامتثال للقوانین: العدید من المؤسسات تقیس أدائها بهدف الامتثال

  المعاییر الدولیة الایزو ) للقوانین الحكومیة ( قوانین منع التلوث مثلا أو

 قیاس الاداء بالمستشفىظهور 

)،ولكن 1860تغل ن( نای19الاهتمام  بقیاس الاداء في مجال الصحة في اواسط القرن  ظهر 

كتطبیق لم یبدأ إلا من فترة بسیطة نتیجة نقص المعلومات الكافیة ، ففي سنوات 

لتي عرفها نظام الصحة العالمي وتحت ضغط الرأي العام والقیود المالیة ا  1990_1980

حول هذا الموضوع  والأعمالوبفضل التطورات في الادوات الاحصائیة تطورت الابحاث 

بحث عن معرفة ما إذا كانت  المصاریف تفي إطار موارد عمومیة محدودة وسلطات  10.

مرضى أصبحوا اكثر وعیا زاد الاهتمام بقیاس  والمخصصة للصحة تستغل بشكل جید 

   ء في مجال الصحة.داالأ

قیود المیزانیة وارتفاع الطلب على الخدمة الصحیة الاصلاحات الحكومیة  نحو  في ظل

 هذا ما رافق ،وضع منافسة مؤطرة للمؤسسات الصحیة  مستوحاة من أنظمة اقتصادیة جزئیة

و التنافس  entrepreneurs de soins    رعایةالى مقاولي ال رعایةمن مقدمي ال التحول

في وضع أدوات تقییم  والإرادة  la patientéle المرضىالزبائن اكتساب الموارد وجذب  على

یركز قبل كل شيء على الفعالیة التنظیمیة ، غیر  الأداءالصحیة ،ولذا كان  الأنظمة أداء

وكذا قیاسه  الأداءقدما دورة قیاس وتحسین الاداء أین یكون    Nutley et Smithن أ
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وخدمات وتقدم من  التأمیناتأنظمة تخضع لقانون فهناك ة الصحیة نظمیختلفان حسب الأ

طرف خواص ،انظمة تخضع لقوانین الضمان الاجتماعي والخدمات تقدم من طرف خواص 

 11وعوام وأنظمة ممولة من طرف الضرائب و خدمات مقدمة من طرف قطاع عام 

 مظاهر قیاس الأداء في الصحة   )2جدول رقم(

 وصف القیاس المجال

 قیاس المعطیات حول الصحة العمومیة - الصحة العمومیة

 فحوصات على صحة الافراد
قیاس حالة الصحة لدى الفرد مقارنة بباقي السكان أو مجموعة  -

 مقارنة بمجموعة أخرى

 الجودة العیادیة ومعاییر الخدمة

قیاس خدمات الصحة المستقبلة من طرف المرضى للوصول  -

  للأهداف المرغوبة

 تطبیق الممارسات الطبیة بشكل جیدقیاس مدى  -

 قدرة استجابة النظام الصحي

قیاس طریقة تلقي العلاج وییئة تلقیه اثناء التعامل مع النظام  -

  الصحي

قیاسات تتعلق بمظاهر  -

مثل:الكرامة،الاستقلالیة،الخصوصیة،الاتصال،سرعة التكفل 

 بالمریض،المساعدة الاجتماعیة، جودة هیاكل الاستقبال الاساسیة

 المساواة
قیاس درجة المساواة في الصحة والوصول للخدمات الصحیة  -

 ،القدرة على الاستجابة ،التمویل

 قیاس انتاجیة نظام الصحة ،المؤسسات الصحیة،الاطباء - الانتاجیة

  Peter c Smith et al ,mesure des performance  p 4: المصدر

 في هذا  الصعوبات یمكن ذكر بعض :صعوبة تقییم الاداء في المستشفیات

  12:السیاق

  مخرجات النظام في المستشفیات هي أداء خدمة معینة في زمن معین بكیفیة معینة

ویقابل تقییم الاداء في هذه الحالة مشكلة تحویل هذه الخدمة إلى مقاییس مالیة أو 

  .إحصائیة أو كمیة

 تالي عدم تجانس وحدات المنتج النهائي للخدمة الصحیة فهي غیر نمطیة وبال

 .جراء مقارنات في فترات زمنیة مختلفة إیصعب 

  المریض وهو المستهلك للخدمة یصعب علیه تقییم الخدمة بشكل موضوعي نظرا

 .لطبیعة الخدمة الصحیة
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خدمات  لإنتاج فالمستشفى بنیة ؛ ترجع صعوبة قیاس الأداء إلى تعقد نشاط المستشفى

هارات متعددة  لفئات مهنیة مختلفة وكذا م متعددة تتداخل فیها عناصر تكنولوجیة حدیثة،

 13عوامل أساسیة : بأربعةعقد المستشفى ترتبط ی تدخل بشري  كبیر في التكفل بالمریض ،

مهامه: إضافة إلى التكفل بالمرضى بعض المستشفیات تضمن مهام تكوینیة للأفراد  -

  والتطویر  ،التعلیم

 ت مختلفة مهنه: تتداخل فیه عدة مهن مختلفة بمهارات وثقافا -

نظام اتخاذ القرار:تتصف المؤسسات الصحیة بغیاب خط سلمي وحید وواضح من  -

 .القمة الى المراكز التشغیلیة ولهذا اثر على تشتت المسؤولیة

محیطه: یتطور قطاع الخدمات الصحیة في محیط یجب علیه مواجهة تغیرات جد  -

 قانونیة، اقتصادیة، ،دیموغرافیة تكنولوجیة، سریعة  في مستویات مختلفة:سیاسیة،

 بیئیة... اجتماعیة،

  ثانیا:النموذج المدمج

وآخرون النموذج المدمج لقیاس الأداء االمؤسسي و سمي    champagne sicotteأعد

یعتمد على نظریة أنظمة النشاط مدمجا لأنه یدمج مجموعة من الأبعاد المختلفة للأداء ,

Parson, Wiber -   

ت وبرامج الصحة كأنظمة نشاط منظم، حیث یتكون نظام یمكن أن نتصور أنظمة مؤسسا

) من: هیكل محدد لفضاء اجتماعي ،أعوان Système organisé d’actionنشاط منظم (

)acteursمحیط .و  غایات، ) وممارساتهم، عملیات 

  أنظمة النشاط هي أنظمة معقدة تتمثل خصائص تعقیدها فیما یلي: 

 یة النظام یعتمد على المحیط المتواجد فیه أنظمة مفتوحة على المحیط: شكل وآل

 بتكیف على متطلباته ولدیه قدرات التعلم التي تعطیه استقلالیة كافیة للإبداع.

  سببیة معقدة: هي أنظمة میكانیكیة تعمل بناءا على عدد كبیر من التفاعلات بین

 الأعوان الذین یملكون قدرا من الاستقلالیة في اتجاه القرار.

 (Equifinalité) لا یتصف بإمكانیة الحصول على نفس النتیجة انطلاقا من:

ترتیبات مختلفة فكل سیاسة تفرض حلا مستقلا عن العلاقات بین النظام ومحیطه 

 هي سیاسة غیر ملائمة وقد توصل إلى نتائج غیر متوقعة وغیر مرغوبة.
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  غیر وجود المفارقات: من أجل البقاء والنحو یجب على كل نظام إیجاد توازنات

ثابتة دائما بین المتطلبات المتناقضة المرونة والمراقبة الاستقلالیة والتكیف، 

 التخصص والتكامل، الثبات والإبداع الحریة المهنیة والتنسیق.  

 Hologrammatique یوضح هذا المبدأ المفارقة الواضحة بین الأنظمة المعقدة :

 لیس فقط الجزء داخل الكل وإنما الكل داخل الجزء.

  الجمود الكبیر: لمسارات الأنظمة المنظمة للنشاط جمود كبیر، هذا لا یعني أنه لا

  یمكن إحداث تغییرات جذریة فیها وإنما هي نادرة الجزء الأكبر منها تدریجي.    

  14حددت نظریة النشاط الاجتماعي الوظائف الأربعة للمؤسسة :

 محیطها لاكتساب  : یجب ان تكون المؤسسة قادرة على التكیف مع التأقلم

ففي المدى القصیر علیها تطویر  ؛ تطورها الضروریة لتشغیلها و الموارد

قدرتها على الحصول الموارد ،التوجه لحاجات السكان،مهارة جذب الزبائن 

والقدرة على تعبئة المجتمع وفي المدى الطویل یجب علیها تطویر مهاراتها في 

لوجیة والسكانیة والسیاسیة(مهارة التحول بهدف التكیف مع التغیرات التكنو 

 التحول والابتكار).

  الإنتاج:تعتبر هذه الوظیفة النواة التقنیة للمؤسسة وتتعلق بقدرتها على تعظیم

 موارد انتاجها .

  القیم والثقافة:تقدم هذه الوظیفة معنى وتماسكا داخل المؤسسة وهي مرتبطة

 بتقدیم قیم ومعاني( الثقافة التنظیمیة).

 لأهداف: لهذه الوظیفة رابط مع القدرة التنظیمیة انطلاقا من مهمتها تحقیق ا

 لتحقیق الاهداف الاساسیة بصفة عامة .

  كل وظیفة  من هذه الوظائف هي محور نموذج منفرد یمثل بعدا للأداء:

  نموذج تحقیق الاهداف 

 نموذج المؤسسة المفتوحة واكتساب الموارد 

  نموذج العلاقات الانسانیة 

 لعملیات التنظیمیة نموذج ا 
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تربط هذه الابعاد علاقات تسمى بالتوازنات ،یعرف الاداء المؤسسي  على ضوء هذا النموذج 

على أنه "بناء متعدد الابعاد یحكم علیه من خلال التفاعل بین أصحاب المصلحة حول 

  15الجودة الاساسیة والخاصة والتي تمیز القیمة النسبیة للمؤسسة .

  : تعریف أبعاد الأداء في النموذج المدمج3جدول رقم                         

  التعریف  بعد الأداء  الوظیفة في النموذج المدمج

 لنظاملالسكان  وإدراك مستوى تقدیر  الرضى الكلي للمجتمع  الوصول إلى الأهداف

  ات النظامتعزى إلى خدم  التي السكان نتیجة صحة  فعالیة  //

  بدلالة المبالغ المستثمرة النتائج الصحیة  الكفاءة  //

  العدالة  //
المسؤولیة المشتركة للتضامن من أجل التقسیم 

  بطریقة صحیحة

  الاستغلال الامثل للموارد /تعظیم الانتاج  الانتاجیة  الانتاج

  الجودة  الانتاج

العملیات التي تشجع  attributsمجموعة المظاهر 

  أحسن النتائج الممكنة .

عملیات  la orrespondanceتعرف الجودة بـ 

  الرعایة بالمعاییر المهنیة ،الاستهلاكي،الاجتماعیة

    حجم الرعایة والخدمات  الانتاج

  تنسیق الانتاج  ///

مجموعة الترتیبات الرسمیة التي تسمح بـــ 

agencement  منطقي للأجزاء من أجل غایة

  محددة

    إمتلاك الموارد  التكیف

  التأقلم مع حاجات المجتمع  ///
مع ajustéeحد الذي تكون فیه الموارد والهیاكل ال

  حاجات المجتمع

///  
التأقلم مع الحاجات 

  والمتطلبات والاتجاهات

التأقلم مع المحیط ،القوى الخارجیة المؤثرة على 

  النظام (التكنولوجیة الجدیدة،العولمة،الیقظة)

  اتساع وتكثیف الرأسمال الاجتماعي للنظام  تعبئة المجتمع  ///

  قدرة النظام على الابداع والتحول  الابداع والتحویل  ///

  جذب الزبائن  ///
القدرة على صیانة الحضور في السوق (الوضعیة 

  التنافسیة)
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  صیانة القیم

  إجماع على قیم النظام :

o 

حترام 

 الكرامة

o 

 لأمن

o 

لخدمة 

 العمومیة

o 

  لصحة

  

o  الطریقة التي یرى إلیها على انها المثلى

، 

o ترك یسمح نظام مرجعیات مش

للأعوان من أجل القیام بالمشروع 

  المشترك بكفاءة

  المناخ التنظیمي  صیانة القیم

مجموعة واسعة من المتغیرات التنظیمیة أكثر من 

النفسیة التي تصف المحتوى التنظیمي لأنشطة 

  الافراد

هذه المتغیرات التنظیمیة تشمل الممارسات بین 

 الافراد ( المناخ الاجتماعي)

.en cadre d’évaluation de la performance des systèmes de services de Santé  e:Sourc 
le modèle EGIPSS, N° 05-02 Avril 2005, Université Montréal. 

 : 16  خصائص النموذج المدمج

 .له أصول نظریة قویة ومثبت نظریا 

 .شامل : یدمج مجموع التعاریف والأبعاد 

  النماذج ومختلف المنظورات النظریة والوظیفیة.متكامل: سمح بدمج مختلف 

  كلي(Holistique)  كل الأبعاد لیست متناقضة وإنما متكاملة تشكل مجموعة

 متضامنة، وتشكل الطبیعة المتناقضة للمفهوم ویتم فهمها بشكل كلي.         

  17وحسب هذا النموذج یعرف أداء المؤسسة بقدرتها على:

 تحقیق الوظائف الاربعة 

 شاء وصیانة التوازن الدینامیكي لتحقیق هذه الوظائفان 

 التعامل بطریقة واضحة مع المعلومات 

  

  

 



 أ/براھیمي نوال                                                                            مجلة العلوم الإنسانیة

 2017 مبردیس –جامعة محمد خیضر بسكرة                                           312

  عدد المؤشرات لكل بعد فرعي  4جدول رقم 

  الحقل  الأبعاد الفرعیة للأبعاد الفرعیة  الأبعاد الفرعیة  الأبعاد

  التأقلـم

  اكتساب الموارد
  الطاقـة

  المالیة

  المادیة

  البشریة

Viabilité  

  التأقلم مع حاجات السكان

  القدرة على جذب الزبائن (المرضى)

  تعبئة المجتمع

  الإبداع والتحویل

  الإجماع حول القیم

  صیانة القیـم

  الإجماع حول القیم

  جودة الحیاة داخل العمل

  بیئة العمل

  المناخ التنظیمي

  الرضى عن العمل

  ردود الفعل السلوكیة

  حالة الصحیة للموظفینال

  الإنتاج

  حجم الرعایة والخدمات

  الحجم الخام

  كثافة الخدمات

  التغطیة

  الإنتاجیة

  الجودة

الجودة 

  الغیر تقنیة

  الوصول إلى الخدمة

  الاستمراریة والتنسیق

  الشمولیة

  الأشنة

الجودة 

  التقنیة

  الانضباط (خاصة الملائمة)

  فؤالتنفیذ الك

  الأمن

  الصحة العمومیة

  الفعالیة  تحقیق الأهداف

  فعالیة الاستخدام

  الأثار (التأثیر)  الفعالیة السكانیة

  النتائج التقریبیة  
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