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 الخدمة الاجتماعية في المؤسسات الصحية الحكوميةمؤشرات القياس وانعكاساتها على أداء 

 دخل البحث:م

 البحث: مسألة
ف ات١تمعن إحيث  ،عديدة ومضامتُن  ،كثتَة  افي طياتها أبعاد   جاءت ىذه ات١قولة حاملة  . "مالا تٯكن قياسو لا تٯكن إدارتو"

ا-احقيقي   اوصفت واقع   اىافيها ير 
 
 -تٖتكم إليها- مقاييس تدير أعمات٢ا دوف وجود  للمنظمات وات١ؤسسات التي  -ومؤت١

 ،وتسن التشريعات ،كيف ت٢ذه الإدارات وات١ؤسسات والأقساـ أف تصدر القراراتو . بارزة -تعتصم بها- ، ومعالمواضحة
 . ؟!ىذا الأمر وآلياتوىي تفتقر لوجود معطيات  ،على الوجو ات١طلوب وتستَ أعمات٢ا ،القوانتُ وتضع

كونو ل ئها؛دالأنظاـ قياس وجود أت٫ية  -وخاصة في السنوات الأختَة -استشعرت كثتَ من ات١ؤسسات ذا ات٠ل  اتٞل ،ت٢
سواء كاف  ،وضوعي لقياس مستو  أداء العاملتُ في ات١ؤسسةات١ ؤررات١تٯث  فهو لنجاح أي مؤسسة؛  ل  عوفا اضروري   انظام  
التأثتَ وتزيد وتطور  ،من التأثتَ السلبي وتقل  ات١قتًحات والتوصيات التي تٖد  وقياس عليو تٯكن تقييم بناء و ا، ا أو إت٬اب  سلب  

فالأداء  وزيادة قدراتهم، ،من خلؿ تطوير أداء العاملتُ وفرؽ العم  ؛زيادة كفاءة أداء ات١نظماتيعم  على  فهو .الإت٬ابي
 (110: 6102، )الردادي .تي تعكس وضع ات١ؤسسة من ت٥تلف جوانبهاة الآدالة لكافة أنشطة ات١ؤسسة، وىو ات١ر 

تعكس ات١قاييس وات١ؤررات  البناءة ستًاتيجيةوالإ الثاقبة وأصبحت الرؤية ،بدأت ات١ؤسسات في تطوير نظم الأداءقد و 
 ،لاختيار أفض  البدائ ستًاتيجية في ك  مستويات ات١ؤسسة، وتركز على تنفيذ الأىداؼ الإات١طلوبة ات١الية وغتَ ات١الية 

ستًاتيجية اتٟديثة،  ات١قارنة مع منافس ت٪وذجي، تٞع  النظاـ عام  تٖفيز يتناسب ويتكام  مع الأساليب الإدارية الإو 
تٔا ت٭وؿ دوف حدوث  ؛ستًاتيجية التشغي  في الأج  الطوي إكذلك ربط الرقابة التشغيلية في الأج  القصتَ برؤية و 

 (57: 6102، على حساب منطقة أخر  داخ  ات١ؤسسة. )ت٤اريق تٖسينات في منطقة معينة
 ،، لد  ك  صانعي السياسة ومتخذي القرار على مستو  الدولةاعات١ي   االأداء أضحى ديدن   قياس إف استخداـ مؤررات

على ضرورة توظيف ىذه ات١ؤررات في ك   تٚيع ات٠براءإذ يؤكد  ؛أو على ات١ستو  الأدنى من ات١نظمات وات١ؤسسات
وكافة  وإدارة أدائها الدوؿ، وات١ؤسسات، ساعد في تنظيم أعماؿي لنظاـ قياسستًاتيجية ووضع إمستويات النظاـ، 

رغبات العاملتُ في وتسعى مؤررات قياس الأداء إلى تٖقيق عملية التوازف بتُ الإرباع والرضا عملياتها الإدارية والتشغيلية. 
فإرباع  ،صحيحة والعلقة طردية ،لإرباع حاجات العملء اطالب العملء. فتحقيق رضا العاملتُ يؤدي حتم  وم

 حاجات العملء يعود على ات١ؤسسة برفع العملية الأدائية وجودتها.



 

121 
 

مبنية  ،دلائ  وقرائن واضحةمؤررات ومقاييس و وضع لم يزؿ تٯارس دوف ف ؛والعم  الاجتماعي رأنو رأف العلوـ الأخر 
مد  ت٧احو أو فشلو. فواقع ات٠دمة الاجتماعية تٔا يضمن معرفة  ،يسه  معها اتٗاذ القرار اتٟاسم ،على بيانات حقيقية
دوف  ،مع عميلو لعملية ات١هنيةلعند ت٦ارستو  الاختصاصي الاجتماعي التي يضعها فتًاضاتالادس و اتٟاليوـ يقوـ على 

 .ابتةث معطيات كمية ونوعية على بناء   ،والقياس التقييم الاعتماد على نظاـ دقيق في
تُ الاجتماعيتُ المحتًفتُ الاختصاصي أف "ات٠دمة الاجتماعية اتٞديدة"( في مقالتو David ،6102 :295)حيث أكد 

 أي توفتَ على قادرين غتَ أيض ا ولكنهم السابق،حصائيات أدائهم إستويات و م رفةليسوا فقط غتَ قادرين على مع
ى  تٯكن للختصاصي الاجتماعي أف ت٬يب  ات١ثاؿ، سبي  علىف. النشطة للمرضى باتٟالات يتعلق فيما أداء إجراءات

 معدؿ ىو ماو  اتٟالي؟ اتٟالات عدد من ات١رض لديهم أعراضخفت  الذين ات١رضى عدد كم: سللةعلى مث  ىذه الأ
 خطة في موثقتُف اف ات٢دفارريطة أف يكوف ىذ ،من أىداؼ العلج الأق  على صحيتُ ىدفتُ ت٭ققوف الذين ات١رضى
يباررىا للحالات التي  ات١لوية والنسبة ،للمرضى العاـ التحسن لرصد ات١ستخدـ ات١قياس ىو ماو  بهم؟ ات٠اصة العلج
 ؟المحدد بات١عدؿ

مؤررات تقيس وجود أي  دوف ،الاجتماعيتُ تٔختصيهامهنة ات٠دمة الاجتماعية اليوـ ت٘ارس عملها  من ات١علوـ أفو 
 تقدنً فيتواكب التطورات العات١ية  ، أنهاحديث تقدمو للعاملتُ في ات١يداففي  تفتخر ات١هنة أف حتُ في هم،ئأدا مستو 

 ،ؤتي تٙاره في غياب البيانات اتٟقيقيةيلا تٯكن أف ىو الأمر الذي البراىتُ، و وات١مارسة ات١بنية على  ،العملية العلجية
 والنتائج الفعلية ات١بنية على مؤررات أداء احتًافية. 

العاملتُ في ) وات١هنيتُ (العملء) ات١رضى من لك  ومؤررات الأداء الأساسية الفعلية الأداء بيانات غياب ف  إ :أقوؿ عليوو 
وىو أمر في  ،والتخمتُ اتٟدسو  العواطف،على  برمتها قائمة سيؤوؿ إلى أف تكوف العملية العلجية ،(ات٠دمة الاجتماعية

اختيار الاختصاصي الاجتماعي في بأف لك  عمي  اتٟق  ؛وضعتها ات١هنةعلى أخلقيات وافتًاضات قدتٯة  مبتٍتٚلتو 
أف تكوف عملية اختيارىم للختصاصي الاجتماعي ات١عالج قائمة على أساس معلوماتي ونتائجي  دوف ،ات١عالج الذي يناسبو

نتاجيتو بكفاءة إلا تنعكس على الاختصاصي الاجتماعي برفع مستو   ات١طلوب توافرىا ات١ؤرراتىذه و  موثق ودقيق.
 ساعدىم في عملية الاختيار.تو  ،طالبتُ للخدمةب  ستطوؿ العملء ال حسب،فوفعالية 

الاختصاصيتُ الاجتماعيتُ يرحبوف ويدعموف وضع مؤررات تقيس  ( أفDavid ،6102 :295وذكرت نتائج )
قد تهدد  -بزعمهم-نهالأ ،ىمزاؿ لديهم تٖفظ من وضع مؤررات تقيس أداءىم يما  بيد أنو مرضاىم،التقدـ في تٖسن 
فوجود مؤررات رئيسة تقيس نسبة أداء الاختصاصيتُ الاجتماعيتُ في فإف  الواقع؛ىذا خلؼ و  .أمانهم الوظيفي

ن من مستويات س  ت٭و  ،تنافسية في بيلة العم  اروح   لقتٮسوؼ  ،مع وجود بعض اتٟوافز البسيطة ،أقسامهم العلجية
 هم بشك  ملحوظ.ئأدا

على تٚيع فرضت نفسها  ،ستًاتيجية في التحستُ واتٞودة والرفع من مستو  الكفاءة والفعاليةإكالقياس  إف مؤررات 
 اعية والإنسانية. فات١ستقب على اتٞوانب الاجتم اقد بدأت تزحف تدرت٬ي   ىاوات١تتبع ت٢ا ت٬د ،القطاعات وات١هن وات١ؤسسات

غتَ بعيدة من  ومهنة ات٠دمة الاجتماعية الصحيحة،الفكرة الواضحة و  ،ف أصبح بيد من يعطي ات١علومة ات١وثوقةالآ والقرار
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 مراكز إلى الاجتماعية ةات٠دم تتحوؿ مؤسسات ومراكز وأقساـسحيث  للعالم،سوؼ تنهج ىذا النهج مواكبة ف ىذا،
 اتٟقيقي الوقت في معهم والتدخ  ،ات١رضى لقياس أدوات فيها الاختصاصيوف الاجتماعيوف يستخدـ ؛تكنولوجية

 معهم. ءاتهموات١ناسب، وقياس مستو  أدا
في أقساـ ات٠دمة الاجتماعية في  القياسالضوء على مؤررات  سوؼ تقوـ ىذه الدراسة بتسليطف ،وبناء على ما سبق

في علم إدارة  اجديد   اباعتبار مؤررات الأداء اتٕاى   وفعاليتها،في زيادة مستو  كفاءتها  واستخداماتها ،ات١ستشفيات
 وات١ؤسسة على حدٍ سواء. ،والقسم ،على العاملتُ والعملءتطبيقو يعود بالنفع أف  و  ،وعلوـ اتٞودة ،ات١ؤسسات

 
 
 

 أهداف البحث:
 تتمث  أىداؼ ىذا البحث في ثلثة جوانب كالتالي:

 في المؤسسات الاجتماعية والصحية. قياسال: استعراض الدراسات السابقة حول مؤشرات أولًا 
 قياس وتطورها التاريخي والأدبيات المتعلقة بها.ال: استعراض مفهوم مؤشرات اثانيً 
 .الحكومية في المؤسسات الصحية الخدمة الاجتماعية أداءعلى  القياساستعراض انعكاسات مؤشرات : اثالثً 

 البحث:أهمية 
 ،كأحدث الوسائ  والآليات التي تهدؼ لتقونً ومعاتٞة وتٖستُ مستو  أداء ات١نظمات  ؛القياستزايد الاىتماـ تٔؤررات  .0

 وات١ؤسسات اتٟكومية وغتَ اتٟكومية.
في  وتقوتٯو إثراء ات١كتبة العربية فيما تٮص العلوـ الإنسانية والاجتماعية بدراسات متخصصة في أحد فروع جودة الأداء .6

 ات١ؤسسات الاجتماعية.
 ومعرفة سب  الاستفادة منها. ،والصحية تعزيز استخداـ مؤررات الأداء في ات١ؤسسات الاجتماعية .1
تعزيز مقدرة القيادات وات١شرفتُ من الاختصاصيتُ الاجتماعيتُ على اتٗاذ القرارات ات١عقدة وات١بتكرة التي تعتمد على  .4

 الأداء.البيانات ات١ستقاة من مؤررات 
تستمد ىذه الدراسة أت٫يتها من توافقها مع التوجهات العات١ية التي أكدت على أت٫ية تطبيق مفاىيم اتٞودة في كافة  .7

وضرورة توافر أدوات ومؤررات للقياس للحكم على ت٧احها  ،وانعكاساتها على الأداء العاـ ت٢ذه ات١ؤسسات ،ات١ؤسسات
 من فشلها. 

دراسة وتشخيص الوضع اتٟالي في من  ،وات١شرفتُ على ىذه ات١ؤسسات ،ي القرارصانعي السياسات ومتخذ توعية .2
والوصوؿ لتنبؤ  ،وعلى مستو  العملء ،تعاملتهم الإدارية والفنية على مستو  اتٞهات وات١نظمات اتٟكومية والأىلية

 مستقبلي حوت٢ا.
 مفاهيم البحث:
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 المؤشرات:
 أي أشار.( الرباعي)أشّرهو في اللغة: اسم فاعل، من 

أو  ،بأنو التعبتَ )الأرقاـ، الرموز أو العبارات( يستعم  لوصف النشاطات )أحداث، أرياء اصطلح ا: يعرؼ ات١ؤررو 
 .(21: 6104، بغرض تٖديد قيمتها. )خضر ،أرخاص( من الناحية الكمية أو النوعية

إما من حيث النوعية أو  ؛خاصوالأر ،والأرياء ،ويعرؼ بأنو تعبتَ عددي، أو لفظي، أو رمزي، يصف الأحداث
 (6651: 6104، زياتأو ىدؼ ت٤دد. ) ،بهدؼ تٖلي  متغتَ ،الكمية. ويتكوف من ت٣موعة تعليمات تٞمع البيانات

 الأداء:
 ، ستًاتيجيةوتٖقيق أىدافها الإ ،يعتبر الأداء تٔثابة الوسيلة الأساسية لأي مؤسسة ترغب في بلوغ مرحلة التفوؽ والتميز

كما أنو لا يتضمن البعد   ، أي اتٞمع بتُ الكفاءة والفعالية ، أي أنو عم  الأرياء الصحيحة بطريقة صحيحة
 ، وىو مفهوـ يتميز بالشمولية من حيث الأبعاد ، اوالتنظيمي أيض   ،ب  يتعداه إلى البعد الاجتماعي ، الاقتصادي فحسب

وعدـ  ، غي عليها الاعتماد على نظاـ متكام  لقياس وتقونً الأداءينب ،ها باستمرارئولكي تتمكن ات١ؤسسة من تطوير أدا
لأنها تأخذ بعتُ  ؛ب  لابد من تدعيم ذلك بات١ؤررات اتٟديثة ، الاكتفاء بالقياس على ات١ؤررات التقليدية فقط )ات١الية(

 (620: 6107، ستًاتيجية للمؤسسة. )الورثافالاعتبار الأبعاد الإ
واستغلت٢ا بالشك  الذي ت٬علها قادرة  ،انعكاس لكيفية استخداـ ات١نظمة أو ات١نشأة ت١واردىا ات١ادية والبشرية :يعرؼ بأنوو 

عبارة عن نتائج ات١خرجات التي يتم اتٟصوؿ عليها من العمليات  :بأنو اعلى تٖقيق ما وضعتو من أىداؼ. ويعرؼ أيض  
سلوؾ وظيفي ىادؼ يقوـ بو العاملوف  :بأنو اوغتَ مالية. ويعرؼ أيض   وات١نتجات لأج  التقييم وات١قارنة تٔؤررات مالية

 (126: 6105، كرنً) لإت٧از الأعماؿ ات١كلفتُ بها.
ويقصد بو الطرؽ والكيفيات التي تعتمدىا ات١ؤسسة في المجاؿ التنظيمي التنظيمي، البعد  :أوت٢ما :فاف رئيساوللأداء بعد

فعالية الإجراءات التنظيمية تقاس على أساسها  ؛  مستَي ات١ؤسسة مؤرراتبغية تٖقيق أىدافها، ومن ثم يكوف لد
وأثرىا على الأداء؛ مع الإرارة إلى أف ىذا القياس يتعلق مباررة بات٢يكلة التنظيمية وليس بالنتائج ات١توقعة ذات  ،ات١عتمدة

تٖقيق الرضا عند أفراد ات١ؤسسة على إلى مد  ويشتَ  ؛البعد الاجتماعي :وثانيهما. الطبيعة الاجتماعية الاقتصادية
وتتجلى أت٫ية ودور ىذا اتٞانب  على وفاء الأفراد ت١ؤسستهم. ااختلؼ مستوياتهم، لأف مستو  رضا العاملتُ يعتبر مؤرر  

ا على ات١د  البعيد إذا اقتصرت ات١ؤسسة على تٖقيق اتٞانب الاقتصادي، في كوف الأداء الكلي للمؤسسة قد يتأثر سلب  
 (609 :6119، . )الداويوأت٫لت اتٞانب الاجتماعي ت١واردىا البشرية

 قياس الأداء:
على رك  خطة أو ىدؼ  ،بياف كمي يقيس كفاءة وفعالية أداء ك  أو جزء من عملية أو نظاـ :يعرؼ قياس الأداء بأنو
مة من خلؿ الوقوؼ على حالات ستًاتيجية الكلية للمؤسسة، وت٭سن قياس الأداء من أداء ات١نظتم تٖديده في إطار الإ

 (620: 6107، ودراستها لإحداث التغتَ. )الورثاف ،وتوثيقها ،التحسن والتقدـ
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وىو عم  متمم لعملية التخطيط، فالتخطيط يساعد على تٖديد الأىداؼ، وقياس الأداء يساعد على معرفة مد  تٖقق 
أو  ،وسواء كانت على مستو  الفرد أو الوحدة التنظيميةستًاتيجية أو تكتيكية، إ اسواء كانت أىداف   ،ىذه الأىداؼ

وتفاعلها مع بيلتها الداخلية أو  ،على مستو  ات١نظمة، والأداء العاـ للمنظمة ىو المحصلة ات١تكاملة لنتائج أعماؿ ات١نظمة
 (012: 6104، ات٠ارجية. )نصار

تػػم الاحتػػكاـ إليهػػا فػػي تقييػػم أداء ات١ؤسسػػات، وتٔعنػػى آخػػر  أداة للوصػػف الكمػػي لمجموعػػة ات١ؤررات وات١عاييػػر التػػيوىو 
 بشػػأف العناصػػر ات١كونػػة للظاىػػرة موضػػع الدارسػػة. اكمي    افات١قيػػاس يضػػم ت٣موعػػة مػػن ات١ؤررات التػػي تقػػدـ توصيف  

 (22: 6102، )أبوات٠تَ
التي تٯكن بها تقييم ات٠دمات، والبرامج، وقياس معدؿ التطوير والأداء، وتنظيم ويعبر قياس الأداء عن ات١قاييس أو ات١عايتَ 

 (701: 6104، العم ، وتٖديد جوانب القوة والضعف ات١تعلقة بوظائف ات١ؤسسة وأنشطتها. )ت٤مد وعلي
الفعلي، ومقارنة ( بأنو: "قياس الأداء ػى0417عرفتو عمادة ضماف اتٞودة والاعتماد الأكادتٯي تّامعة الأمتَ نورة )و 

، ومد  النجاح أو التي تٯكن الوصوؿ إليها؛ حتى تتكوف صورة ت١ا حدث فعل   ،النتائج الفعلية بالنتائج ات١طلوب تٖقيقها
يشك  قياس الأداء اتٟلقة ف .في تٖقيق الأىداؼ، وتنفيذ ات٠طط ات١وضوعة تٔا يكف  تٖستُ الأداء بطريقة مستمرة"

ة التي يتًتب عليها اتٗاذ القرارات التصحيحية ات١وجهة؛ لتحقيق الأىداؼ المحددة من قب ، تٔا الأختَة في العملية الإداري
. يوفره من بيانات ومعلومات، وما يسهم بو من جهود في تشخيص وتٖديد ات١شكلت، ووضع خطط اتٟلوؿ والتطوير

 (694: 6102، )الردادي
 مؤشرات قياس الأداء:

وضع مواصفات ومعايتَ تهتم بتحستُ وتطوير مسات٫ات تٚيع العاملتُ لزيادة الفعالية  :تعرؼ مؤررات الأداء بأنها
والكفاءة في ات١ؤسسات، ويسعى للتوافق مع ات١واصفات ات١تفق عليها عند نقاط رئيسة قابلة للقياس. فات١ؤررات تصف 

، وكافة ات١عايتَ ذات الصلة. )عالم ،االذي يتناسب مع ما ت٭ققو من مقابلة معيار م ،وتقيم السلوؾ الذي يؤديو ات١وظف
6104 :061) 

فهي العناصر الأساسية عليو وىي ت٣موعة ات١عايتَ أو ات١ؤررات التي تستخدـ لقياس الكفاءة، وتقييم فعالية العم ، و 
تزود الأنظمة أنها ت٤دده وقابلة للقياس، تقيم أداء ات١نظمة في ت٣الات ت٤ددة ومعرفة، وىي ب ا، علم  القياسوالرئيسة لإطار 

 (0727: 6107، بأداة لقياس مد  النجاح الذي تم تٖقيقو في أىدافو وغاياتو. )غنيمة والبدرو
وىي ت٣موعة من العناصر اتٞزئية التي تٯكن الاستناد عليها في اتٟكم على مد  فعالية ات١ؤسسة في ك  معيار من معايتَ 

 :يها ات١ؤسسة في قياس التقدـ في تٖقيق أىدافها. كما تعرؼ بأنهاالوسائ  والأدوات التي تعتمد عل :االأداء. وىي أيض  
الأرقاـ القياسية للبيانات التي من خلت٢ا تٯكن قياس وتقونً اتٞودة الوظيفية للمؤسسات أو النظم. وىي أدوات إحصائية 

تطوير الأنظمة. وىي أدوات للقياس التي توفر ات١علومات ات١تعلقة بات٠واص ات١تفق على أت٫يتها ات٠اصة بكيفية العم  و 
أو بإدماج عدد من ات١تغتَات في نقطة  ،للقياس والتشخيص لتقدير قيمة متغتَات النظاـ )الكمية والنوعية( بشك  مفرد
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: 6102، معينة، أو في سلسلة زمنية أو مكانية، بشرط توافر الأسلوب العلمي في بنائها، وحساب قيمتها. )إبراىيم
651) 
عرفت مؤررات الأداء بأنها: "مقاييس تصف كيف ينجز البرنامج أىدافو، وتٗبرنا الدولية فقد  ريكية للتنميةالوكالة الأمأما 

ات١ؤررات بشك  ت٤دد ما نقيس من أج  تٖديد ما إذا كانت الأىداؼ قد أت٧زت، وتؤكد أف ات١ؤررات عادة ما تكوف 
 (694: 6102، )الردادي ، كما تٯكن أف تكوف ملحظات نوعية".كمية  إجراءات ومقاييس
 منهجية البحث:

سوؼ يستخدـ الباحث منهج تٖلي  ات١ضموف والأدبيات التي كتبت حوؿ موضوع مؤررات قياس الأداء في ات١ؤسسات 
 ت١هنة ات٠دمة الاجتماعية.والصحية الاجتماعية 

 قياس في المؤسسات الاجتماعية:الالإطار النظري لمؤشرات 
 : الدراسات السابقة:أولًا 
الأدلة ات١قتًحة أف برنامج الإدارة الذاتية للأمراض ات١زمنة  "بعنواف (،Lorig & others ،0999 :52)دراسة  -

حيث ىدفت ىذه الدراسة إلى تقييم فعالية التغتَات السلوكية في  "ت٭سن اتٟالة الصحية وت٭د من دخوؿ ات١ستشفى
الإدارة الذاتية للأمراض ات١زمنة، كما أنها حاولت الصحة واتٟالة الصحية واستخداـ ات٠دمات الصحية لبرنامج 

 تخلصو  الكشف عن الفعالية التفاضلية للإدخاؿ للأرخاص ات١صابتُ بأمراض معينة أو أمراض أخر  مصاحبة.
 مؤررات ات٠دمات. وكانت جودة الصحية لقياس الرعاية خدمات في للأداء امؤرر   دعت الألم إدارة أفإلى  الدراسة
 باحتياجات والاىتماـ الشكاو ، نظاـ وتوافر ات١رضى، رعاية خطط ىي ،بات١ريض ات١تعلقة الأخر  ات١ستخدمة القياس
 وسلمة والتمريض، الطبيب ورعاية والضماف الصحي، النفسي والاجتماعي، والدعم والتعاطف الفردية، ات١ريض
 .الصحية الرعاية خدمات جودة عن للإبلغ دراساتو في ات١ريض رضا واستخدـ مؤرر الوصوؿ،وسهولة  ات١ريض،

خلصت إلى و  "القياس: مؤررات الأداء لتحستُ الرعاية الصحية "بعنواف (Leatherman ،6110 :16) دراسة  -
 بات٠روج من مؤررات الأداء فوت٭سنو  ،تكاليف ات١ستشفىمن تٮفضوف  على العملية العلجية ات١رضى ات١طلعتُ أف  

 . أفض  بنتائج
 ، وهدفت إلىإرراؾ متلقي الرعاية الصحية في تٖستُ جودة ات٠دمة" "بعنواف (Hibbard ،6111 :76)دراسة  -

اختبار الأدلة المتاحة على أن مساهمة مستهلكي الرعاية الصحية في الجودة تتم من خلال 

 ،كمؤرر رئيس للأداءتثقيف ات١ريض وأسرتو   عن الكشفو الإنتاج،أدوارهم في التقييم والمشاركة في 
 ،النفسيةتكاليفهم  لا يقل  من اإدارة أمراضهم ات١زمنة ذاتي  على  تدريب ات١رضى وتثقيفهمأف  وخلصت إلى
 علجهم وتٮفف من آلامهم. من فحسب، ب  ت٭سن أيض ا وات١ادية  ،والاجتماعية

، وىدفت "ات١ستشفياتاستخداـ الأدوات المحاسبية في تقييم أداء "بعنواف  ،(6112، دراسة )اتٞليلي وأرديتٍ  -
خلصت إلى و  ت٤اسبيا ، الدراسة إلى تسليط الضوء على أىم أسس وأساليب وأدوات قياس الأداء في ات١ستشفيات
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 ،ما تأتي بصورة مؤررات تعكس مد  ت٧احها وت٪وىا وتطورىا انتيجة مفادىا أف عملية قياس أداء ات١ستشفيات دائم  
 والثاني في قياس كفاءة الأداء. ،ؿ في قياس فعالية الأداءيكمن الأو  ،وت٘ييزىا بتُ مظهرين للأداء

وىدفت الدراسة إلى معرفة ، "حوكمة ات١ستشفيات وجودة الرعاية" بعنواف (Jha & Epstein ،2009)دراسة و  -
قياس أف ىناؾ فجوة كبتَة في  وخلصت إلى الأداء،العلقة بتُ عمليات اتٟوكمة والقياس في ات١ستشفيات ومستو  

 ،% من ات١ستشفيات مرتفعة الأداء كاف لديها مؤررات للقياس90ف إأداء ات١ستشفيات بتُ ارتفاع وات٩فاض، حيث 
 وجودة خدماتها. ،راجع من اللجاف ات١ختصة بانتظاـ، بينما النسبة ات١تبقية لم تعتمد على ات١ؤررات لقياس أدائهاوت  

يز مفاىيم وأت٫ية وىدفت ىذه الدراسة إلى تعز  ،ات١ؤسسات الصحية( عن تقييم كفاءة أداء 6119، دراسة )الصفار -
تقييم كفاءة الأداء لد  مدراء ات١ستشفيات وإعطائهم معلومات موجزة عن أىم ات١عايتَ ات٠اصة بتقييم كفاءة الأداء 

ومنها  ،في بعض ات١ؤررات الصحية اأف ىناؾ ات٩فاض   وخلصت إلى استخدامها،في ات١ستشفيات في العالم وكيفية 
 ،وأرجع ىذا الات٩فاض إلى ضعف العملية الإدارية ،إلى السعة السريرية تُالاجتماعي تُمؤرر عدد الاختصاصي

 وتدني جولات ات١تابعة ات١ستمرة. ،وقصور الاىتماـ بقياس الأداء
أف تطبيق مؤررات الأداء على مستشفيات  ، وخلص إلى"برنامج أداء الصحة" بعنواف( 6109، مقالة )الشيحة -

ىذه  ومن أبرزىا وسرعة وصوؿ ات١ستفيدين إليها. ،منطقة الرياض ساىم في إحداث فارؽ إت٬ابي في ات٠دمات
: مدة الانتظار في الطوارئ إلى حتُ اتٟصوؿ على ات٠دمة، ونسبة اتٟالات الباردة في الطوارئ، ومدة الإت٬ابيات

 .الأرعة ات١غناطيسية أو ات١قطعيةالانتظار لإجراء تصوير 
وتهدؼ بعنواف "أساليب قياس الأداء والفعالية في ات١ؤسسة الصحية وسب  تطويرت٫ا" ( 6106، في دراسة )خريف -

ت١ا ت٢ا من أت٫ية قصو   ؛أت٫ية تٖستُ الأداء عن طريق وضع وتٖديث مؤررات مناسبة للقياس والتقونًللكشف عن 
و تٖقيق الأىداؼ ات١وضوعة باتٞودة ات١طلوبة، وسيحقق ىذا النظاـ ات٢دؼ منو إذا ما في معرفة مد  تقدـ الأداء ت٨

أف الوصوؿ إلى الفعالية في خدماتها من خلؿ مؤررات تعم  على تطويرىا  وخلصت إلى ،زمةاتٗذت الإجراءات الل
من أىم مقاييس ت٧اح ات١ؤسسة الصحية لتحقيق أىدافها، لذا عليها الاىتماـ بها وتٖديثها باستمرار تٔا يتلءـ مع 

 ات١تغتَات اتٟاصلة وتٔا تفرضو اتٞهات ات١عنية.
والتي ىدفت  ،"بطاقة الأداء ات١توازف لرفع كفاءة القطاع الصحي تٔصراستخداـ "( بعنواف 6104، دراسة )العواجي  -

إلى التعرؼ على مفهوـ بطاقة الأداء ات١توازف كأحد استًاتيجيات قياس الأداء واقتًاح ت٪وذج ت٢ذه البطاقة تٯكن 
معنوية بتُ وجود علقة سببية على وأكدت نتائجها  استخدامو في تقونً ورفع كفاءة أداء القطاع الصحي تٔصر،

في تأثتَىا على العمليات الداخلية، والتوجو بالعمي ، والأداء  وت٘ثلت ،ت٤ددات الأداء والأداء الكلي للمستشفى
 الكلي للمستشفى.

فجوة ات١قارنة: تٖلي  نظرية البرنامج لقياس الأداء في ات٠دمة "( بعنواف Denvall & others، 6109:01دراسة ) -
وتهدؼ ىذه الدراسة إلى استكشاؼ ما ت٭دث عن تطبيق ىذا البرنامج في العم  الاجتماعي  "،الاجتماعية

قدرتها على تنظيم العم   لا تقتصر الأدوات في القياس  حدإك  أف مؤررات الأداء أثبتتو  ات١نزلي،وبالتحديد العنف 
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مستو  العم  الاجتماعي  ب  على ،الاجتماعي وتلمس الاحتياجات وات١تطلبات على ات١ستو  ات١ؤسساتي فقط
إحد  كوذلك   ،تغطي المجالات الرئيسة في ات٠دمة الاجتماعية امؤرر   171الوطتٍ. حيث أقرت دولة السويد 

على ات١ستو   اكبتَ    استًاتيجية دعم  . حيث نالت ىذه الإات١قارنة ات١فتوحة""ستًاتيجيات ات١تبعة في مؤررات الأداء الإ
 امن اتٕاىات العم  الاجتماعي في دولة السويد، حيث استطاعت أف توفر ت٢م أنواع   اوأصبحت ت٘ث  اتٕاى   ،الوطتٍ

 لية التي تعم  على تنظيم العم  الاجتماعي لديهم.وسات٫ت في الكيفية والآ ،حديثة من القياسات
 قياس ومراحل تطورها:اللمؤشرات  التاريخي السياق

س منذ بزوغ فجر التاريخ  ات١قاييو  القياس ات٠ليقة. فالإنساف استخدـتعد العملية القياسية تْد ذاتها قدتٯة بقدـ ىذه 
فعلى مر اتٟضارات  اليومية. رؤوف ومستلزمات حياتوواكتشافها لتحديد وتطوير  ،كوسيلة عملية للتعرؼ على الظواىر

 مد عليها ويثق بنتائجهااستطاع أف يعتالتي  وأجهزة القياس ،الإنسانية القدتٯة اختًع العق  البشري العديد من ات١قاييس
كنو بها أف يقيس حجم الأرياء للوصوؿ تٟاجتو ت٘وات١كايي  التي  ،فاستطاع أف يصنع ات١وازين. عامةال حياتوفي تنظيم 

سواء  ؛ويفهم ظواىرىا وتغتَاتها التي تنبيو تٔا قد ت٭دث ،واستطاع أف يعرؼ حركة الطبيعة (60: 6119، عيشوني). امنه
بعد أف استنتج منها مؤررات تقوده لأف يتخذ  ،التي ت٘كن من تٕيتَىا لصاتٟو ؛أو حركة ات٠صب ،بتعاقب الفصوؿ

 ويصنع منها قراراتو، وإف لم توثق ىذه ات١ؤررات إلا أنها طغى عليها العرؼ وات٠برة والدراية.

ات١يلدي، عندما قاـ القياس في وقت مبكر من القرف الثالث  وتلى ىذه العملية استخداـ التقييم كشك  من أركاؿ
تقييم الأداء في  التحيز "ستُ يو"وقد لاحظ الفيلسوؼ الصيتٍ  .أباطرة سللة وي بتصنيف أداء أفراد العائلة الرتٝيتُ

ا استخدمتو سللة وي حيث  ،الفردي وفق ا الرجاؿ التالية: "نادر ا ما يصنف ات١قيم الإمبراطوري  باتٞملةورد أنو انتقد مقيم 
ا  ت١زاياىم، الرئيس في جع   اتٟدث ـ0494عاـ  كافو  ."بعدـ الإعجا وأ عجابو بهملإوفق ا يصنفهم ولكن دائم 

ة اتٟساب وات٢ندسة والنسب )ك  ريءٍ في "لوكا باسيولي"وذلك عندما ألف  نشاط ا إنساني ا، العلقة بتُ القياس والأداء
 اوالتي أصبحت أساس   ،وفص  فيو ات١مارسات التي قاـ بها البحارة الفينيسيوف لتقييم أداء البعثات ات٠اصة بهم ،(والتناسب

مؤررات لتقييم و  الفردي،فسارت الطبيعة البشرية على ىذا النهج كطريقة في تقييم الأداء  في نظاـ المحاسبة وات١تابعة.
 (KPIs)موقع تٝارت  داء الأنشطة البشرية.كخطوات رئيسة لإدارة أ  الأداء ات١الي للمؤسسة

وذلك إثر التطورات ات٢ائلة التي  ،اومع زيادة اتٟياة تعقيد   ،ومع التغتَات الاجتماعية والبيلية والثقافية التي مرت عبر الزمن
وأنظمة تعم  على  وأدوات وجود مقاييسضرورة أفضت إلى  ؛وما واكبها من متطلباتٍ  ،الثوراتمرت بها المجتمعات إباف 

 .ات١طلب حققفت ،اتٟاجةازدادت  ؛الرقابة وات١تابعةوزيادة  ،ديناميكيتو وتعزيز ،الأداء وضبطو إدارة
حيث أضافت الثورة الصناعية على ىذه الطريقة في القياس إرراؾ ات١نظمات كمزيج يدعم الإدارة الفعلية للأداء تّميع 

تنظيمي لإدارة ات٠روج بنموذج  :في الكفاءة والفعالية. وكانت النتيجة التحسنفي قيادة  اأساسي   العبت دور  ف عناصره،
يرافقها سياسة الدفع ومؤررات مالية  ،مدعوـ بتقييمات فردية والتحكم،والقيادة  ،مبتٍ على التفكتَ ات١يكانيكي ،الأداء

مرور ومع . م بالنضج إثر تبنيها لووأصبحت تتس ،وبناء على ىذا النموذج ازدىرت العديد من ات١نظماتمقاب  الأداء. 
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ىي الرابط بتُ القدنً واتٞديد في  القياسؤررات فم وإدارتو،مرادف ا لقياس الأداء  القياسأصبح استخداـ مؤررات  الوقت،
 (KPIs)موقع تٝارت  ء.إدارة الأدا

وتٖقيق النتائج التي تسعى  ،الذي يركز على جودة توصي  ات٠دمة ؛ىو التطور التارتٮي للرقابة على الأداء :فقياس الأداء
وقد استخدمت الرقابة  ، وعدد الأفراد الذين حصلوا عليها ،وتوصي  ات٠دمات ،وتركز الرقابة على التكلفة ، ات١نظمة إليها

التي حدثت في السنوات  وقد أدت التطورات ، الولايات ات١تحدة الأمريكية لتحستُ اتٞودةفي درالية يفي ات١نظمات الف
والتي نادت بتطبيق مفاىيم إدارة الأعماؿ  ، العشر الأختَة للقرف العشرين إلى ظهور ما يسمى بعلم الإدارة العامة اتٞديدة

: 6107، )الورثاف وبذلك انتقلت عدو  قياس الأداء والاىتماـ بالقيمة إلى اتٟكومة. ، ات٠اصة في إدارة ات١نظمات العامة
622) 
اتٟرب العات١ية الثانية تأثرت القرارات الإدارية بات١قاييس ات١الية نتيجة لتعقد أداء منظمات الأعماؿ بفع  استخداـ  فبعد

لتطوير أساليب الرقابة ات١الية  أداةفي ت٤اولة البحث عن  ات٦ا كاف لو الأثر أيض   ؛وتعقد العملية الإنتاجية بها ،التكنولوجيا
ات يستًاتيجية. وفي الثمانينات١قاييس ات١الية وحدىا في الاستًراد بها لاتٗاذ القرارات الإالتي عجزت فيها  ؛التقليدية

وكاف  الرقابية،ت٣موعة من ات١فاىيم والأدوات التي قد تٖقق التطور ات١نشود في الأساليب  إلىتوصلت البحوث التي أجريت 
والإدارة على أساس  ،ياس التكاليف على أساس النشاطوق ،وإعادة ىندسة العمليات ،إدارة اتٞودة الشاملة :من أمثلتها
كاف لابد من استخداـ ت٣موعة من   ،وىكذا. ولإمكانية اتٟصوؿ على ات١نافع ات١ستهدفة من تلك الأساليب ،النشاط

ستًاتيجية إوذلك بهدؼ أف تعم  على تكوين أىداؼ  الأداء،ومن بينها استخداـ مؤررات قياس  ،الأدوات ات١دعمة ت٢ا
ستًاتيجية التي يسعى ك  فرد من منظمات وىذا أحد أىم الأىداؼ الإ الأداء،إلى نظاـ ت١قاييس يتم ترتٚتها  ،واضحة

 (626: 6104، الأعماؿ للوصوؿ إليو. )العواجي
نتاج إفتعاونت عدد من ات١نظمات وات١ؤسسات في سبي   ،قياس الأداء اىتمت بعمليةوىناؾ عدد كبتَ من المحاولات التي 

لة ومؤلفات عملية تٯكن الاعتماد عليها لقياس أداء اتٟكومات المحلية في أدائها المحلي. ويلحظ أف ات١نظمات العامة أد
نظاـ قياس منظم يقيس الأداء بها. وقد زاد وجود للحاجة ات١لحة إلى  انظر   ؛وات٠اصة قد اتٕهت لتطوير نظم قياس الأداء
ات زاد يفمنذ التسعين ، اتيتًة التي رهدت ظهور إعادة الاختًاع في التسعينفالىذا الاىتماـ بتطوير مؤررات الأداء في 

وذلك نتيجة للقصور الذي يواجو  ، الاىتماـ بقياس الأداء الذي يركز على ات١عايتَ غتَ ات١الية مع الاحتفاظ بات١عايتَ ات١الية
 ، لأنها لا تقدـ بيانات تساعد متخذ القرارات في ات١ستقب   ؛ات١نظمات في قياس الأداء على أساس ات١عايتَ ات١الية فقط

وغتَت٫ا من الدوؿ بالاىتماـ بقياس الأداء  ،وبريطانيا ،وت٢ذا فقد بدأت الدوؿ ات١تقدمة كالولايات ات١تحدة الأمريكية
رالية في ديأصبحت عملية قياس الأداء في ك  جهة حكومية ف 6111وفي عاـ  ، بتطبيق مبدأ أفض  قيمة ؛اتٟكومي

طبق في  نفسو والشيء ، 0991لقانوف قياس الأداء الذي صدر في عاـ  االولايات ات١تحدة الأمريكية عملية أساسية طبق  
للإسهاـ في  ؛حيث أصبحت عملية قياس الأداء عملية إجبارية في تٚيع المجالات والقطاعات ، 6111بري  إبريطانيا منذ 

وبذلك انتقلت عدو  قياس الأداء والاىتماـ ، فعالية ىذه القطاعات في تأدية وظائفهاعملية التقييم التي تؤدي إلى قياس 
 (622: 6107)الورثاف، .فهذا العصر ىو عصر قياس الأداء ، بالقيمة إلى اتٟكومة
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 :قياسالالبعد المفاهيمي لمؤشرات 
يتم من  Indexالتعريفات العلمية أو الإجرائية للمؤررات ىي عادة مركبة من بيانات أخر  تؤخذ على رك  فهرس 

ىي عملية لقياس أو تقييم  :أف مؤررات الأداءبتٯكننا القوؿ عليو ( و 1: 6101، خللو قياس ات١ؤرر. )أبوالسندس
 ،مستو  أو نوعية ات٠دمة ات١قدمة للمستفيدين. وقب  أف يكوف ىناؾ اعتماد على أي مؤرر من ات١ؤررات في ىذه العملية

وىذا تٯكن أف يفضي إلى توضيح أو تعدي  في  ،لابد أف يكوف ىناؾ حوار حوؿ كيفية اختيار وتنفيذ ىذه ات١ؤررات
ستعم  لوصف النشاطات )أحداث، التي تالتعبتَ )الأرقاـ، الرموز أو العبارات(  :ات١ؤرر بأنوات١هاـ والأىداؼ. ويعرؼ 

 (21: 6104، أرياء أو أرخاص( من الناحية الكمية أو النوعية بغرض تٖديد قيمتها. )خضر
ة تٔعيار مقارن ،معطى كمي يقيس الفعالية لك  أو جزء من منهج أو نظاـ :بأنو (22: 6102، )ت٥لفيفيما عرفها 

تلك ات١قاييس الكمية وات١الية التي تٯكن عرؼ بأنها: و  ستًاتيجية ات١ؤسسة.إت٥طط أو ىدؼ ت٤دد ومقبوؿ في إطار 
بهدؼ رفع مستو  كفاءة وفعالية أنشطتها، وتسليط الضوء على   ؛استخدامها لإدارة وقياس وتقييم الأداء في ات١ؤسسات

  كيفية تٖستُ أدائها.
عايتَ التي يتم على أساسها تقييم أداء ات١ؤسسات، سواء على مستو  العاملتُ بها، أو على مستو  ت٣موعة من ات١وىي: 

وبعضها نوعي أو  ،أداء القطاعات ات١ختلفة، أو على مستو  أداء ات١ؤسسة كك  في علقاتها بالمجتمع، بعضها كمي
ة ت٨و الأىداؼ ات١نشودة، والتي لا بد أف مث  رضا العملء. وىي في النهاية معايتَ تعكس مد  تقدـ ات١ؤسس ؛وصفي

 بعد تصنيفها في مقاييس ت٤ددة. اتقاس رقمي  
بأنها وضع مواصفات ومعايتَ تهتم بتحستُ وتطوير مسات٫ات تٚيع العاملتُ لزيادة الفعالية  امؤررات الأداء أيض   وتعرؼ

نقاط رئيسة قابلة للقياس. فات١ؤررات تصف والكفاءة في ات١ؤسسات، ويسعى للتوافق مع ات١واصفات ات١تفق عليها عند 
، الذي يتناسب مع ما ت٭ققو من مقابلة معيار ما وكافة ات١عايتَ ذات الصلة. )عالم؛ وتقيم السلوؾ الذي يؤديو ات١وظف

6104 :061) 
ي نتبتُ وات١ؤرر علمة تٯكن ملحظتها داخ  ات١عايتَ )كمية ونوعية(، ونلجأ في الغالب إلى تٖديد مؤررات متعددة ك

 (701: 6104، خاصة في اتٟالات التي يصعب فيها ملحظة ات١عيار. )ت٤مد وعلي ؛مد  احتًاـ ات١عايتَ
: 6104في تنفيذ الأىداؼ ات١نوطة بها.)ت٤مد. ؛وات١نظمة ،والإدارة ،مقاييس ت١د  ت٧اح ك  من ات١وظف فات١ؤررات تعتبر

تعبتَ عددي، أو لفظي، أو رمزي، يصف الأحداث والأرياء. ويتكوف  ابأنه (6651: 6104 ، ها )زياتويعرف (046
 بهدؼ تٖلي  متغتَ أو ىدؼ ت٤دد.  ؛من ت٣موعة تعليمات تٞمع البيانات

كيف تعرؼ ما الذي حققتو؟ فهي أدوات   :ؤررات الأداء واحد من أدوات كثتَة تساعد في الإجابة على السؤاؿ التاليوم
 (016: 6104، )نصار على أرض الواقع. ا تم تٖقيقو فعل  تٯكن من خلت٢ا التعرؼ على م

ىو تقدنً معلومات موثوؽ بها عن طبيعة أداء ات١ؤسسة،  ،وت٦ا لا رك فيو أف الغرض الأساسي من تٖديد مؤررات الأداء
نظمات قارنات بتُ ات١ؤسسات وات١ات١باستعراض النتائج على ات١ستفيدين والعملء، وتشجيع إجراء  ،الشفافيةحصوؿ و 

ات١تماثلة، والسماح للمؤسسات بقياس أدائها بشك  دوري، وتطوير السياسة العامة لأداء ىذا القطاع، وإظهار تنوع 
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وتعدد ىذه ات١ؤسسات، وتوفتَ أداة لتقييم الأنشطة ات١قدمة. وت٢ذا يوصف مؤرر الأداء بأنو ت٣موعة من البيانات 
لامتلؾ بعض ات١ؤسسات  اقاييس موضوعية حوؿ أداء ات١ؤسسة. ونظر  الإحصائية وغتَ الإحصائية التي تهدؼ لتقدنً م

نظمة معقدة ت٘تاز باختلؼ وتعدد الأىداؼ، يوصى أثناء عملية اختيار مؤررات الأداء أف تتصف بالتصريح بضرورة لأ
الزمن، أو ت١قارنة وضوح الأغراض والأىداؼ الرئيسة للمؤسسة، وىذا أمر أساسي لتوفتَ نقاط مرجعية ت١قاييس الأداء عبر 

أو  ،الأداء مع ات١ؤسسات الأخر . لأنو في حاؿ ما إذا قورف أداء مؤسسة ما مع أداء مؤسسة أخر ، ت٢ا أغراض ت٥تلفة
ا. ستًاتيجيات ت٥تلفة، فإف الاستنتاجات ات١توص  إليها من خلؿ ىذه ات١قارنة لن تكوف مفيدة أبد  إأو  ،أىداؼ ت٥تلفة

وقيمة وسياؽ عم  موثق ورتٝي، يستفاد  اولكن تٯكن أف تكوف ىدف   ،حواؿ لا تعتبر حقائقومؤررات الأداء في ك  الأ
منو بطرؽ ت٥تلفة من خلؿ الاعتماد على ت٪وذج قياس الأداء ات١ستخدـ. وعليو فإننا نستنتج أف مؤررات الأداء بات١عتٌ 

 (004: 6102، على إصدار حكم نهائي. )ببو االفعلي ت٬ب أف تنطوي دائم  
تعرؼ بأنها ت٣موعة من الإحصاءات والبيانات وات١علومات، التي تٯكن الاستناد عليها في اتٟكم على مد  فعالية و 

ات١ؤسسة في ك  معيار من معايتَ الأداء، وذلك من أج  جودة أداء ات١ؤسسة وإصلحها. فات١ؤرر ىو ت٘ثي  رمزي مكثف 
دوات التي تعتمد عليها ات١ؤسسة في قياس التقدـ في تٖقيق الوسائ  والأ ات١ا حدث أو ت٭دث في الواقع. وىي أيض  

 ،ات٠اصة بكيفية العم  ،توفر ات١علومات ات١تعلقة بات٠واص ات١تفق على أت٫يتها ،أىدافها. وىي أدوات إحصائية للقياس
 (651: 6102، وتطوير الأنظمة. )إبراىيم

في  اواضح   اتباين   أف ىناؾحظ يل ،ختلفةالنظر ات١من وجهات  ت١فهوـ مؤررات قياس الأداء لستعراض السابقل وات١تفحص
من خلؿ ىذه  يتضحو  .وت٣الاتها ات١يدانيةالدراسات والأتْاث  ت٣رياتباختلؼ  ،تناوؿ ىذا ات١فهوـ وتبياف معناه

تستخدـ ىذين ف ىناؾ العديد من الدراسات إحيث  وات١ؤرر،ات١عيار  يبتُ مفهوم اواضح   اأف ىناؾ خلط  التعريفات 
لك  مفهوـ منهما مدلولو ات٠اص. ف ،بعيد عن ذلك . لكن الواقعينطبق بعضها على بعض ،ةات١صطلحتُ كمفاىيم متًادف

أو  ،اتٞودةبإمكانها أف توص  ات١نشأة أو ات١ؤسسة ت١ستو  معتُ من  ات٠طوط التيأو  الأطر النماذج أوت٣موعة  :فات١عيار
 ات١ؤرراتمن خلؿ ت٣موعة من  ،أو العم  عليها وبها ،تَتطبيق ىذه ات١عايمن مد   التحققيتم و  ،تطلب يراد تٖقيقوت١

 لأداء أو اتٞودة.لأو  ،التي توصلنا بدورىا للمعيار
حيث  .اكبتَ   ا( اختلف  6، وىو الشيء الذي ير  فيو )اتٟماقي إحصائية،كما أف ىناؾ تعريفات وصفت ات١ؤرر بأنو أداة 

أو  ،اعتبر أف التفرقة بينهما أمر بالغ في الأت٫ية. حيث يعبر ات١ؤرر عن مقياس كمي أو نوعي يستخدـ لقياس ظاىرة معينة
 .رقميفتًة زمنية معينة. أما الإحصاءات فهي عرض لواقع ظاىرة معينة في وقت ت٤دد في رك  أداء ت٤دد خلؿ 

 يعد من فالإحصاءب  يزيد عليو لتفستَ ىذا الواقع وتٖليلو.  ،واقع فقطفالاختلؼ بينهما أف الأوؿ لا يكتفي بعرض ال
وأبعادىا من خلؿ  اويتبتُ حجمه ،للمشكلة اودقيق   احقيقي   ايعطي قياس  وىو  ات١ؤرر،إعداد  ايقوـ عليه التي ياتالأساس

وتنفيذ السياسات  ،ات٠ططؤوؿ في النهاية لتمكينهم من وضع لت ؛تساعد ات١خططتُ في ذلك بدورىا ات١ؤررات التي
جزء من كياف أكبر   الإحصائياتو  ،وىو مرتبط بهدؼ ،فات١ؤرر أقو  في ات١ضموف والدلالة والآليات اللزمة تٟلها.

 .ستًاتيجية وت٨وىاإك
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حصائي، لا أف تستخدـ كأداة إحصائية. إفكر مؤررات الأداء لابد أف يرافقها  أف الأمر الذي ينبغي إيضاحوولكن 
حيث من  الأداء،عند تصميم وتنفيذ وتٖلي  مؤررات التي ت٬ب استخدامها  ات١هاراتمن أىم  حصائيالإ التفكتَف

وذلك  ،يساعد على فهم عملية القياس فهوأو أداة فش  للمؤسسة.  ،ات١مكن أف يتحوؿ مؤرر الأداء إلى معوؿ ىدـ
من عملية  اأساسي   امع العناصر الأخر  جزء  علها بربط النتائج ات١تحص  عليها بعدد من ات١تغتَات الأخر  التي يشك  تفا

ت٦ا يسمح للشخص باتٗاذ  ؛ويعتمد على استخداـ ودمج وتنسيق أفكار الفرد مع الأفكار الأساسية للإحصاء القياس،
، )ات١الكي الفهم العميق.و واكتشاؼ الأخطاء  ،والتطوير ،ويوفر بيلة ومنهجية خصبة للتحستُ ات١ستمر أفض ،قرارات 
 : صحيفة مكة(6161

 وفق ،معايتَ أو أىداؼ ت٤ددة منبثقة من أو وسائ  القياس أدواتٍ ومن وجهة نظر الباحث فيمكن اعتبار مؤررات 
 درجة، مساحة، حجم، نسبة،)توضع ت٢ا أوزاف معينة  ،عطيات كمية أو نوعيةتضعها ات١ؤسسة تٔواضحة ستًاتيجية ورؤية إ

على أداء وجودة  ببروز إسهامهاينعكس والتي . ات١وضوع أو تطبيق ات١عيار ،ات١رسوـ لتحقيق ات٢دؼتفضي بدورىا  ...(
ودرجة النمو  ،مستو  كفاءة ات١ؤسسة وفعاليتها تقديرفي عليها في عمليات إدارية ت٥تلفة تٯكن الاعتماد  حيث ات١ؤسسة،
وتشخيص ات١شكلت والصعوبات  ،وتقوتٯها ،وتقييم وقياس مستو  ات٠دمات ات١قدمة ،معدلات الإنتاجيةو  ،والتقدـ

. وىي التي تعم  على زيادة معرفة العاملتُ إمكانيات وموارد متاحةوفق وذلك  ،ىذه العمليةوالتحديات التي تعتًض 
 كأثر غتَ مبارر من تطبيقها والعم  عليها.  ؛بآليات وطرؽ العم  في ات١ؤسسة أو القسم

 :قياسالمؤشرات  تعمل بهاالفلسفة التي 
في ات١ؤسسات وات١نشآت، إذ لا تقوـ العملية  والأداء تعتبر مؤررات قياس الأداء من ات١فاىيم الأساسية لإدارة اتٞودة

 (010: 6114، اتٟمالي. )اوليست أحاسيس أو رعور   ،التقوتٯية والقياسية إلا بها. على اعتبار أنها حقائق ملموسة
قياس النتائج المحققة من تنفيذ أعماؿ ات١ؤسسة، ومقارنة ىذه النتائج  علىقياس الؤررات الفلسفة الرئيسة ت١ تقوـو 

، والتوصية ابالأىداؼ ات١خطط ت٢ا من قب ، وذلك للتأكيد على كفاءة التنفيذ، والوقوؼ على الصعوبات التي تواجهه
ا تٖديد ات١سؤوليات عما تم تنفيذه ، كما تستهدؼ تلك الفلسفة أيض  ا للأخطاء مستقبل  بكيفية العم  على إزالتها تفادي  

قياس الأداء على ضوء مؤررات وما نتج عن ىذا التنفيذ من ات٨رافات، فإف  (أو إدارة داخلية أو عوام  خارجية افرد  )
، 694: 6102، )الردادي .إحد  حلقات ىذه السلسلة التي تتكوف منها العملية الإدارية في المجتمع ت٘ث ىذه الفلسفة 

110) 
في ضوء تفاعلها مع  ،الأداء ات١ؤسسي ىو ات١نظومة ات١تكاملة لنتاج أعماؿ ات١نظمةفإف ( 6107، د  العربيتلػ)ات١ن اووفق  

 :وىو يشتم  على الأبعاد التالية ،عناصر بيلتها الداخلية وات٠ارجية
 ة.أداء الأفراد في وحدتهم التنظيمي 
  للمنظمةأداء الوحدات التنظيمية في إطار السياسات العامة. 
 أداء ات١ؤسسة في إطار البيلة الاقتصادية والاجتماعية والثقافية. 
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فالأداء ات١ؤسسي ت٤صلة لك  من الأداء الفردي وأداء الوحدات التنظيمية بالإضافة إلى تأثتَات البيلة الاجتماعية 
يتم من خلت٢ا تقييم أدائو  ،ؤرراتات١فأداء الفرد في ات١نظمة يقاس تٔجموعة متنوعة من  والاقتصادية والثقافية عليهما.

من  نتاج بأق  قدرٍ إلى التأكد من أف أنظمة العم  ووسائ  التنفيذ في ك  إدارة تٖقق أكبر قدر ت٦كن من الإ وصولا  
إلا أف  ،ات١ؤرراتوعلى مستو  مناسب من اتٞودة. ويقاس أداء ك  إدارة تٔجموعة أخر  من  ،وفي أق  وقت ،التكلفة

للوقوؼ على مد  قرب ات١نظمة  ؛ات١قاييس التي تستخدـ في أغلب الأحياف ىي مقاييس فعالية ات١نظمة لقياس الأداء فيها
إلى  اونظر   .ةيوالبيل ،والرقابية ،وات٠ارجية ،والسياسية الداخلية ،من مقاييس الفعالية الاقتصادية وتشم  كل   ،من الفعالية

فكاف لابد من الاىتماـ بقياس  ،ة تٗرج عن نطاؽ إدارة ات١نظمة تنعكس بالضرورة على أدائهاوجود عوام  خارجية كبتَ 
. وىذا ما تٯيز االداخلية وات٠ارجية مع   التأثتَاتفي ضوء  ،على قياس أداء الفرد والإدارة االأداء ات١ؤسسي الذي ينبتٍ أساس  

 .قياس الأداء ات١ؤسسي والقياس التقليدي للأداء
 

 مؤشرات القياسأنواع 
بالشأف ات١الي في تقونً  اكانت بدايات ات١نشآت وات١نظمات والإدارات في اعتماديتها على مؤررات الأداء تهتم حصر  

وعصب اتٟياة إلى وقت متأخر. ولكن أصبحت ىذه  ،ف العوائد ات١الية ىي ت٤ور الاىتماـإأدائها وفعاليتها، حيث 
اتٟديثة، والتي تتسم بالعديد من ات١تغتَات ومنها:  العم أداء ات١نشآت في بيلات  ات١ؤررات غتَ كافية تٔفردىا في تقونً

الابتكار، واتٞودة، وات١رونة، والتوقيت، ورضا العمي ، ومن ثم فإف عملية تقييم الأداء تتطلب توفتَ معلومات عن أداء 
شأة، تعجز ات١ؤررات ات١الية وحدىا في . أي أف ىناؾ العديد من ات١تغتَات الضرورية لنجاح ات١نوات١ؤسسات ات١نشآت
 ،ومنها: مستويات جودة ات٠دمة، ومد  فعالية النشاطات البحثية والتطويرية ئيةالأدا تهاوفعالي ءتهاكفا  عن الكشف

متمثلة في تقدنً ابتكارات لتحستُ وتطوير العمليات، والاستغلؿ الأمث  للموارد ات١تاحة، ومد  ات١رونة في الوفاء 
 (70-42: 6105، مرىوف) للحصوؿ على رضاىم. ؛رغبات العملءتْاجات و 

مدخ  تٖلي  النظم الذي يصنفها إلى مؤررات ات١دخلت،  :منها ،وتٯكن تصنيف مؤررات الأداء في ضوء مداخ  عدة
إليها مؤررات السياؽ كمؤرر  ويضاؼ، (ومؤررات العمليات الداخلية والأنشطة، ومؤررات ات١خرجات )الناتج النهائي

في بعض التقسيمات. وىناؾ من أضاؼ مؤررات الأثر: وىي التي توضح مد  التقدـ اتٟادث في ات١ؤسسة ت٨و تٖقيق 
تنفذىا ات١ؤسسة على الأطراؼ الأخر  ات١تأثرة  ذيأىدافها، وما ىو الأثر الذي تركو تنفيذ برامج البناء ات١ؤسسي ال

ات ىنا تقيس حتى الأثر اتٟقيقي في التغتَات اتٟادثة في المجتمع الذي تعم  في حدوده بأنشطة ات١ؤسسة. وات١ؤرر 
ومؤررات الفعالية. وىناؾ من صنفها  ،لدلالة كفاءة ات١ؤسسة إلى مؤررات الكفاءة اتبع   اات١ؤسسة. وتصنف ات١ؤررات أيض  

 (151: 6102، )إبراىيمومؤررات نوعية )كيفية(.  ،في ضوء حجم النظاـ ونوعيتو إلى مؤررات كمية
 فصنفها إلى: (622: 6107، )الورثاف أما

عن درجة تٖقيق الأىداؼ التي تسعى ات١نظمة للوصوؿ إليها، وتٯكن الإرارة  ات١ؤرراتالفعالية: وتعبر ىذه  مؤررات .0
 لمجموعة من النسب بتُ ات١دخلت وات١خرجات.
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 الكفاءة: ىي مد  القدرة على الاستخداـ الأمث  لكافة عناصر الإنتاج ات١تاحة في تٖقيق الفعالية أو الأىداؼ. مؤررات .6
 الإنتاجية: وتعبر عن كمية ات١خرجات التي تنتجها ات١دخلت خلؿ فتًة زمنية ت٤ددة، ونعتٍ بالكفاءة الإنتاجية: مؤررات .1

نتاج إأو نوعية معينة من ات١دخلت. أو  ،باستخداـ مقدار ت٤دد ،ات١خرجاتأكبر قدر ت٦كن وأكبر نوعية ت٦كنة من  نتاجن إ
 باستخداـ أق  كمية ت٦كنة من ات١دخلت. ؛قدر ت٤دد أو نوعية معينة من ات١خرجات

 أو النتائج ات١توقعة. ،اتٞودة: وتتمث  في ات١واصفات النوعية للخدمة مؤررات .4
 التنافس للمؤسسات. مؤررات .7
وعدد حلقات اتٞودة  ،ت٧از الأىداؼ العملية ات١عهودة لفريق العم إالإت٧از: وتعم  على قياس مستو   مؤررات .2

 وعدد اقتًاحات التحستُ ات١قدمة. ،ات١ستغلة
 النتائج: وتقيس درجة تٖقيق أو عدـ تٖقيق ات٢دؼ في رك  مستو  النشاط. مؤررات .5
من الوسائ   امن خلؿ الوقوؼ على النتائج المحققة انطلق   ؛نتاجيةالتي تهتم بالإ ات١ؤرراتالوسائ : ىي ت٣موعة  مؤررات .2

 ات١ستخدمة.
  إلى:( فصنف مؤررات قياس الأداء 42: 6105، وأما )مرىوف

نو ات١قياس إإذ  ؛تعد ات١ؤررات ات١ادية من أىم الأسس التي تقوـ عليها عملية تقونً الأداء ات١اليو مؤررات الأداء ات١الية:  .0
وتٖديد مد  ات٨رافها عن الأىداؼ ات١رسومة، لذا فإف عملية تقييم وتقونً  ،على تقييم أداء ات١نشأة وتقوتٯهاالذي يساعد 

 ،وقابليتها للقياس لتؤدي الغرض منها في عملية تقونً الأداء ،الأداء تعتمد في ت٧احها على دقة وملءمة ات١ؤررات وات١عايتَ
 زيادة الكفاءة والفعالية للمنشأة.ثم 
 في: ات١بيعات، والرتْية، والتكاليف.تتمث  و  ،م الاعتماد على ت٣موعة من ات١ؤررات التقليدية للأداء ات١اليويت

 مؤررات الأداء غتَ ات١الية: .6
لا  اىدف   و للمؤسسةئانتما زعزعةو  ،وكسب ثقتومؤرر العمي : إف العمي  ىو مؤرر اىتماـ ات١نشأة، ويعد الوصوؿ إليو  . أ

يتم  ،وإرباع احتياجاتهم ،يق  أت٫ية عن الأىداؼ ات١الية، فمن خلؿ التواص  مع العملء وتٖقيق أىدافهم ورغباتهم
لتوفتَ الدعم  ؛وزيادة حجم التكام  والتنسيق مع القطاعات الأخر  ات١ساندة ،لى قاعدة عريضة من العملءإالوصوؿ 

 وسد احتياجات ات١نشأة كك . ،ت٢م
 عرض مفص  ت١ؤررات العمي :وفيما يلي 

  تٞودة  اجيد   ادرجة تلبية خدمات ات١نشأة تٟاجات العملء، ويعد رضا العمي  مؤرر   ات١ؤرررضا العمي : تٯث  ىذا
 ومد  كفاءة وفعالية ات١نشأة. ،ات٠دمات

 فكلما توسعت ات١نشأة في تقدنً ىذه  ،مستو  نطاؽ ات٠دمة: وىو ات١ستو  واتٟدود التي تقدـ فيها ات١نشأة خدماتها
 أو البشرية. ،أو الإدارية ،سواء في اتٞوانب ات١الية ،ساىم ذلك في زيادة نصيبها من الدعم اتٟكومي أو الأىلي ،ات٠دمات

  الاحتفاظ بالعملء وبناء الثقة: يقصد بو ت٤افظة ات١نشأة على عملئها، فكلما كانت ات١نشأة قادرة على تلبية رغبات
الذين تٯكن أي يكونوا مصدر دعم  ؛كاف ذلك أدعى لبناء قاعدة من العملء ات١خلصتُ  ،لئها وسد احتياجاتهمعم
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وتوظيف  ،ستًاتيجية العلج اتٞماعيإكما ىي في   ،في اتٞوانب الاجتماعية والإنسانية اخصوص   ،ومساندة للمنشأة
 .وات١شاركة المجتمعية ،القدوات

 أو حجم ات٠دمات ات١قدمة ت٢م، وات١هم  ،اس ذلك من خلؿ عدد وحجم العملء اتٞدداكتساب عملء جدد: وتٯكن قي
جذب العملء اتٞدد مع العوائد المحققة من جذب ىؤلاء في  ات١عنوية أف يتم ربط التكلفة ات١ادية والاجتماعية والنفسية

 اتٗاذ القرار ات١لئم لك  عمي .من ثمن  و  ،العملء
  لأف النجاح في ات١ؤررات  ؛وتٖقيق أىدافها ،لبلوغ مرامها ات١ؤسسةمقياس في تٖقيق ما تنشده رتْية العمي : تٯث  أىم

 ولا يضمن كسب ثقة قاعدة كبتَة من العملء. ،ستًاتيجيةالسابقة لا يضمن تٖقيق الأىداؼ الإ
التي تعكس كيفية قياـ ات١نشآت بتًتٚة وتٖوي   ؛غتَ ات١الية ات١ؤرراتمؤرر العمليات الداخلية: يركز ىذا ات١ؤرر على  . ب

 ؛ات١دخلت إلى ت٥رجات ذات قيمة بالنسبة للعملء، وتشجيع العملء على إعادة صياغة ىيك  عملياتها التشغيلية
 . وتتكوف من ثلث عمليات رئيسة وىي:اوتطور   التصبح أكثر ت٧اح   ؛لتحديد ما ت٬ب أف تتميز وتتفوؽ فيو

  والابتكار: وتتمث  في ابتكار ات٠دمات والعمليات وات١سرعات التي تلبي احتياجات العملء، وتٗفيض عمليات الإبداع
 وقت تقدنً ىذه ات٠دمات، ويتم ذلك من خلؿ تطوير تكنولوجيا العمليات الإدارية والتشغيلية.

 وتوقعات العملء. وعليو ستًكز التي تلبي احتياجات  ؛وكفاءة التسليم ،عمليات التشغي : تتمث  في العملية الإنتاجية
ستًاتيجية ات١نشأة على زيادة كفاءة ىذه العمليات، وزيادة جودة ات٠دمات، وتٗفيض تكلفة اتٞهد والوقت، وتقليص زمن إ

 تقدنً ات٠دمة بتواريخ وأوقات ت٤ددة ومعروفة.
  نشأة في المجتمع، وتتضمن ىذه ات٠دمة ا بعد ات٠دمة: تعد خدمة العمي  من العوام  اتٟاتٝة وات١همة لنجاح ات١ت١ات١تابعة

 والتقونً، والعم  على معاتٞة مكامن ات٠ل  والتقصتَ. ،نهاءوالإ ،كات١تابعة  ؛بعض العمليات
ضماف مستقب  ات١نشأة. وأف التًكيز وفق ل ؛مؤرر التعلم والنمو: يهتم ىذا ات١ؤرر بتحديد كيفية إدارة رأس ات١اؿ البشري . ت

الاستثمار في ات١وارد البشرية، ومقدار الإنفاؽ على البحث والتطوير، تكلفة التدريب، لذا  ىذا ات١ؤرر يكوف على قياس
بالاستناد على استخداـ التكنولوجيا، وكفاءة النظم التي سوؼ تساعد  ،تتحدد البنية التحتية للمنشأة في ىذا ات١ؤرر

 ات١نشأة في تٖقيق أىدافها وغاياتها.
ومن ىذه ات١ؤررات  ،من خلؿ تٖستُ قدرات العاملتُ ؛ورفع كفاءتها وفعاليتها ،ات١نشأةويهتم ىذا ات١ؤرر بتقونً أداء 

 الآتي:
  ،الاحتفاظ بالعاملتُ في ات١نشأة: يعتبر احتفاظ ات١نشأة بعامليها الرئيستُ من الركائز الأساسية في ت٧اح عملياتها الداخلية

 موالتُ ت٢ا.لامتلكها عاملتُ  ؛ويعد ذلك تٔثابة الاستثمار للمنشأة
 ُتنميتها وتطويرىا من  اب  ت٬ب أيض   ،زيادة قدرات العاملتُ: ت٬ب عدـ الاكتفاء بامتلؾ ات١هارات الضرورية للعاملت

 خلؿ إقامة الدورات التدريبية.
  ُموطن أي ؛ات٠ط الأمامي مع العملءفي زيادة القدرة في نظم ات١علومات: ت٘ث  ات١علومات التي تٯكن تٖصيلها من العاملت 

 يسهم في زيادة قدرة نظم ات١علومات ات٠اص بات١نشأة. امهم   امصدر   ،بارر معهمات١تماس ال
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 ُمن خلؿ أسلوب  ؛وتٖستُ أدائهم ،زيادة التحفيز والتطوير: ويعتبر من الشروط ات١همة اللزمة لتحقيق رضا العاملت
 ات١كافآت واتٟوافز في سبي  تشجيع الأداء ات١تميز للعاملتُ، والذي يسهم في إت٧اح ات١نشأة.

نو إذا كانت تصنيفات وأنواع ات١ؤررات تعتمد على كيفية النظر للنظاـ الذي فإ( 157: 6102، وتْسب )إبراىيم
ما بات١تغتَات ات١مثلة لو في نظاـ ما، حيث تٯكن  اتي تربط مؤرر  تستخدـ لو، فإف أت٪اط ات١ؤررات تٖدد بالعلقة التكوينية ال

النظر إلى أت٪اط ات١ؤررات على ضوء درجة إسهاـ ات١تغتَات ات١كونة ت٢ا في تكوين دلي  قادر على إبراز تفاصي  دقيقة 
 للغاية عن نظاـ العم  كك ، وتسهم ىذه ات١تغتَات في تكوين الدلي ، عن طريق الأركاؿ الآتية:

ات١ؤررات ات١فردة: يقوـ ات١ؤرر ات١فرد على اختيار أو تٖديد متغتَ واحد لتصوير بعض مظاىر النظاـ، وىذا ات١تغتَ يتم  .0
لرأي مستخدمو. وت١ا كانت بعض الأنظمة ذات عناصر  اتٖديده بطريقة اختيارية من قب  ات١ستخدمتُ لو، أو طبق  

لأف  احيد في مؤرر مفرد لتمثي  النظاـ مهمة صعبة، وذلك نظر  متداخلة، ومظاىر متعددة، فقد بات اختيار متغتَ و 
الوصف تٖصي  إذا أعطى معلومات مفيدة تكوف عاجزة عن  اات١ؤرر ات١فرد لا يستطيع أف يقدـ معلومات مفيدة، وغالب  

رنات سليمة سهاـ في عقد مقاأو الإ ،تعميماتقواعد و الكلي للعملية العلجية والصحية، وغتَ قادرة على التوص  إلى 
 داخ  النظاـ والأنظمة ات١تشابهة. بتُ

من ات١تغتَات الصحية والعلجية والإدارية. ويعد ىذا ات١ؤرر من أكثر الأت٪اط كفاءة  ايضم عدد  ما ات١ؤررات ات١ركبة: وىو  .6
ث نتيجة لأنو يوفر معلومات جوىرية عن كيفية عم  ات١ؤررات ات١ركبة لإحدا اوفعالية في وصف النظاـ الصحي، نظر  

كما أف ات١ؤرر ات١ركب يتيح الفرصة الأكبر  إتٚالية، وعليو تصبح القيمة التفستَية ات١أخوذة منو أكبر من ت٣موع أجزائو.
 لإمكانية ات١قارنة، لذلك تكوف درجة الاعتماد على ات١ؤرر ات١ركب أكبر من درجة الاعتماد على ات١تغتَ الفرجي.

 بتُ ت٪طتُ من ات١ؤررات وت٫ا: اكما تٯكن التمييز أيض  
ات١ؤررات ات١باررة: والتي تتعلق بشك  مبارر بات١وضوع ات١خصص لأجلو، وتلك ات١ؤررات تسلط الضوء بشك  مبارر  .0

 على ات١وضوع قيد الدراسة، وتلك ىي اتٟالة العامة غي ات١وضوعات التقنية والعملية.
تتعلق بشك  غتَ مبارر بات١وضوع قيد الدراسة. وىناؾ أسباب عديدة  ات١ؤررات غتَ ات١باررة )ات١ؤررات النيابية(: والتي .6

 ومن أت٫ها: ،لاستخداـ ىذا النوع من ات١ؤررات
  َأف يكوف ات١وضوع قيد الدراسة لا تٯكن قياسو بشك  مبارر، كما في ات١وضوعات ذات الطابع الكيفي، مث : التغت

 السلوكي، وظروؼ اتٟياة ات١عيشية.
 مستو  الدخ  للفرد. كما أف ات١ؤررات غتَ ات١باررة تٯكن  مث :وعات بالغة الدقة واتٟساسية في حاؿ كانت ات١وض

أكثر من استخداـ ات١ؤررات  ،استخدامها بوصفها أداة إدارية ت٪وذجية، حيث تكوف ذات فعالية من ناحية التكلفة
 ات١باررة.

 :قياسالخصائص مؤشرات 
للأت٫ية الإستًاتيجية ت١ؤررات الأداء فقد أتٚع خبراء بناء وصياغة ات١ؤررات على ضرورة توافر معايتَ ورروط  انظر  

صنع واتٗاذ قرارات إستًاتيجية، تؤدي إلى  ترتب على استخدامهاماداـ وخصائص ت٘يز ات١ؤررات ات١فيدة واتٞيدة، 
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وقد أرارت عدد من الدراسات والأدبيات إلى تٚلة من . ظمةأو ات١ن ،تٖسينات قابلة للقياس في بنية وعناصر ات١ؤسسة
 خصائص مؤررات الأداء، تٯكن إت٬ازىا فيما يلي: 

 .تْيث تعطى النتائج نفسها إذا أعيد استخدامها لقياس الشيء نفسو ؛أف تتصف بالثبات .0
وقوعو، أي على درجة كبتَة من إلى التغتَ قب   تشتَ تٔعتٌ أف تكوف قادرة على تقدنً تٖذيرات أولية ة؛توقعيأف تكوف  .6

 .اتٟساسية
 .أي قادرة على تٕميع ودمج بيانات ومعلومات متنوعة ؛أف تكوف تٕميعية تكاملية .1
 و.بها في قياس ما وضعت لقياس اتْيث تكوف موثوق   ؛أف تتصف بالصدؽ .4
 .ف تكوف بسيطة، وواضحة، وقابلة للملحظة والقياسأ .7
 .إمكانية تٚع ات١علومات، وفي إطار الإمكانات ات١تاحة تكوف عملية وقابلة للتطبيق من حيثأف  .2
 .أف تكوف ت٤ددة بفتًة زمنية، فل معتٌ لوجود مؤرر أداء بدوف فتًة زمنية لازمة لقياس قيمة ات١ؤرر ومد  تٖققو .5
 .أو مع قيم نفس ات١ؤرر لدوؿ أخر  ،أف تكوف قابلة للمقارنة، مع قيم نفس ات١ؤرر لسنوات سابقة .2
 .بطة على ت٥تلف مستويات الأىداؼأف تكوف متًا .9
 .تْيث تشم  ت٥تلف اتٞوانب ات١ؤثرة وات١تفاعلة وات١ؤدية إلى النتائج النهائية ؛أف تتصف بالشمولية .01

 كما يأتي:  ،( أف مؤررات الأداء تتميز بعدد من ات٠صائص25: 6102، ت٥لفيفيما ير  )
 ت١نظمة.توفر صورة ذات دلالة إحصائية للأوضاع العامة للمؤسسة أو ا .0
 تكوف بسيطة وسهلة التفستَ. .6
 للمقارنة. اتعتمد على معايتَ دولية توفر أساس   .1
 يتم توثيقها بكفاءة وجودة ملموسة. .4
 للإجراءات ات١وثقة. ايتم تٖديثها على فتًات وفق   .7

 تٯكن استعراضها فيما يلي: ،من ات٠صائص ت١ؤررات الأداء ا( عدد  650: 6102، كما حدد )إبراىيم
أو طبيعة الشيء اتٞاري  ،، فهي لا تعطي ملحظات دقيقة عن الوضع الاجتماعيعامة   تعطي ملحظاتٍ ات١ؤررات  .0

بدرجة معينة من الدقة، أي أنها تعطي دلالة عامة عن ات١وقف، ولا تقوـ بتفستَه.  اعام   افحصو، ولكنها تنق  إحساس  
اتٟصوؿ من ذلك على لمحة خاطفة تشتَ إلى فهي تقدـ صورة ملخصة عن رك  النظاـ وعناصره ات١همة، تْيث تٯكن 

 الظروؼ اتٞارية، ورتٔا التكهن باحتمالات ات١ستقب .
بالنظر إلى ات١تغتَ ت٧د أنو يقدـ معلومة عن أحد أوجو النظاـ، فتٮلط بينهما، تٮطئ من و  ،ات١ؤررات تتميز عن ات١تغتَات .6

يدمج أحد ىذه ات١تغتَات فهو  ،على العكس من ذلكتلك ات١علومة تكوف ت٤ددة وت٥صصة في اتٕاه معتُ، أما ات١ؤرر ف
أو  ،بهدؼ تكوين رؤية أو نظرة عامة للمعالم الأساسية التي تشك  النظاـ ت٤  الدراسة ؛تٔتغتَات أخر  ذات ارتباط معتُ

ضع مو -لتكوين صورة ملخصة للشيء  االتي اندت٣ت مع   ،النظاـ اتٞاري وصفو. فات١ؤرر سلسلة من ات١تغتَات ات١لحظة
 .-ات١لحظة والقياس
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نو رقم حقيقي تٯكن إقيمة ات١ؤرر تدؿ على قيمة كمية على الأغلب، وإف كاف تٯكن وضعو في صورة كيفية، حيث  .1
 للقواعد ات١وضوعة لتكوينو. اتفستَه تبع  

غيتَىا، وذلك من ثلث إلى تٜس سنوات قب  ت ، تتًاوحفمتخذ القرار تٯكنو الاحتفاظ بها ت١دة معقولة ؛قيم ات١ؤرر زمنية .4
 لتعظيم الاستفادة من النظاـ.

ىذه ات٠صائص تٗتلف  ت٦ا سبق يتضح لنا أف مؤررات الأداء تتصف تٔجموعة من ات٠صائص ت٘يزىا عن غتَىا، وأفو 
 ا للغرض وات٢دؼ منها. وتتعدد تبع  
 قياسالمؤشرات  صناعة وبناءخطوات 

ستًاتيجية للستفادة ت ات١رجعية ات١رتبطة بالأىداؼ الإاقواعد البيانيعتمد بناء ات١ؤررات على مد  توفر ات١عرفة الكافية عن 
ويستند ات١خطط فيها على البيانات ات١رجعية في تٖديد ت٣موعة من  ات١طلوب،التي تٖص  في الإت٧از  التغتَاتمنها في قياس 

: 6101، أو الكلي. )أبوالسندسعلى ات١ستو  اتٞزئي أو الشروط اللزمة في تقييم وقياس الإت٧ازات ات١تحققة  ،الظروؼ
1) 

ثم كيفية قياسو،  ،معرفة ما ىو الأداء الذي نريد قياسو لا  لأنو يتطلب أو  ؛ات٢تُ ليس بالأمرإف تٖديد مؤررات الأداء 
 تعريفوبالإضافة إلى ذلك فإف إتٚاع الآراء على تٖديد مؤررات الأداء الأساسية ىي عملية حساسة للغاية، فبدوف 

وبذلك فإف عملية تٖديد وبناء ت٪اذج مؤررات الأداء ت٘ر بعدة مراح  . لن يستخدمو أو يدعمو أحد ،مقبوؿ للمؤرر
 :(110، 694: 6102، )الردادي يلي كما وضع ات١ؤسسةبداياتها بتكوين صورة عامة عن  متتالية، تتمث 

عناصر البنية ات٢يكلية للنظاـ الذي تبتٍ لو ت٪اذج ات١ؤررات، وما تٖتويو ىذه البنية  حتكوين الإطار ات١فاىيمي الذي يوض .0
من تراكيب وعناصر أساسية، والعلقات والروابط بينها، وتتضمن ىذه ات١رحلة كذلك ارتقاؽ ات١ؤررات ات١عبرة عن ىذه 

 التًاكيب، والعناصر ات١عبرة عن العلقات والروابط بينها.
من خلؿ مقابلتها بات١عايتَ الأساسية التي ت٬ب أف تتوافر في ات١ؤرر اتٞيد،  ؛ت١ؤررات التي تم التوص  إليهاتنقيح وتهذيب ا .6

 .ومن ثم التحديد الدقيق لإطار ات١ؤررات
ستًاتيجيات تٚع ات١علومات والبيانات البديلة، التي تٯكن أف تستخدـ لبناء نظاـ ات١ؤررات، وفي ىذه ات١رحلة يتم إتٖديد  .1

بديلة  اتمؤرر تٖديد مستو  توافر وصعوبة وتكلفة تٚع ات١علومات والبيانات، وعلى ىذا الأساس تٯكن تصميم أنظمة 
 .لبياناتعلى أساس الإستًاتيجيات البديلة تٞمع ات١علومات وا

 وعناصره ،ومشكلتو ،بناء على قدرتها على وصف النظاـ واتٕاىاتو ،ات١ؤررات التي تم التوص  إليها (تقونً أنظمة )ت٪اذج .4
 .ساعد في رقابة النظاـي ،الأساسية، وعلى تقدنً تيار متدفق من ات١علومات

مرحلة التقونً، تْيث تصبح قادرة على ت٘ثي  ات١ؤررات البديلة بناء على ما توصلت إليو  (وتهذيب أنظمة )ت٪اذج تنقيح .7
 .النظاـ بفعالية
 يلي: ا( كم09: 6101، )الكرخي تْسب مؤررات الأداء وىي بناءوتليها عملية 

 وصف رسالة ات١نظمة. .0
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 وصف رؤية ات١نظمة. .6
 ستًاتيجية.وضع قائمة بالأىداؼ الإ .1
 إعداد قائمة بالأىداؼ الفرعية. .4
 ستًاتيجية.إ االتي ترقى لأف تكوف أىداف   ،تٖديد الأىداؼ الفرعية ات١نشودة .7
 العصف الذىتٍ لاستنباط مؤررات الأداء. .2
 وضع طريقة قياس واحدة على الأق  لك  ىدؼ. .5
لأج  تٕنب إدراج بعض ات١ؤررات غتَ الفعالة في  ؛وات٢دؼ من وضعو واختياره ،تٖديد مفهوـ واضح لك  مؤرر بدقة .2

 قائمة ات١ؤررات.
بالاستناد  ات١رجعية،ومؤرر العلمة  ،وات١علومات التارتٮية ،وذلك بدراسة الوضع القائم ،مؤرروضع قيمة مستهدفة لك   .9

 في الإنتاج.وقدرتها على توظيف تقنية جديدة  ،إلى إمكانيات ات١نظمة الإنتاجية
 ستًاتيجية للمنظمة.والأىداؼ الإ ،إت٬اد علقة وثيقة بتُ ات١ؤررات ات١ختارة .01
 العملية لك  مؤرر من ات١ؤررات.تٖديد إطار ات١سؤولية و  .00
 ووضعو موضع التنفيذ. ،بناء ت٪وذج رام  لكافة العناصر السابقة .06
 أو الات٨رافات من أج  تصحيح الأخطاء أولا   ،تٖديد فتًة مراجعة دورية للمؤررات لقياس مد  التقدـ لتحقيق الأىداؼ .01

 بأوؿ.
 (:152: 6102، وىي تْسب )إبراىيم ،بناء ت٪اذج ات١ؤرراتبينما ىناؾ عدد من ات١عايتَ التي ينبغي مراعاتها عند 

أي: أف تكوف توقعية، وعلى درجة كبتَة من  ؛إلى التغتَ قب  وقوعوتشتَ  ،أف تكوف قادرة على تقدنً تٖذيرات أولية .0
 اتٟساسية.

ضايا اتٞديدة النامية،  والق ،والظروؼ ات١تغتَة ،أف تكوف ات١ؤررات قادرة على الاستجابة ات١رنة لبعض ات١شكلت النارلة .6
 كما تقوـ بتحديد ات١واقف ات١عضلة وغتَ ات١قبولة، والتي ينبغي اتٗاذ الإجراءات بشأنها.

 أف تكوف ات١ؤررات أداة لتشكي  ات١ستقب ، وليست إحصاءات ت٣معة لتقرير ات١اضي. .1
 قياسالأهمية مؤشرات 

حددىا واستخداماتها،  ،أت٫ية مؤررات الأداء وفوائدىاتٙة اعتبارات أرارت إليها عدد من الدراسات والأدبيات، تٕلي 
 فيما يلي: (110: 6102، )الردادي

 .ا؛ للوقوؼ على الوضع الراىن ت٢اا دقيق  وقياسها قياس   ،عم  على تٖديد حجم ات١شكلةيأف مؤررات الأداء  .0
 .قشة القضايا تٔوضوعيةت١نا ؛بها اأنها تتيح للباحثتُ وات١خططتُ أداة تْث مرنة وحساسة، ولغة عامة موثوق   .6
 .من ات١علومات وات١تغتَات؛ للحصوؿ على تعليق أو حكم عاـ على النظم ات١دروسة ةأنها تٗتصر وتٖل  كمي .1
 .ومراقبتها ،وتطويرىا ،أنها وسيلة ناجحة؛ لتوضيح السياسات .4
 العالية ت١ؤررات الأداء تكسبها ميزة الاعتماد عليها بشدة. وات١صداقيةأف الثقة  .7



 

133 
 

 ،قب  استفحاؿ الأمور ،وأسباب التعثر في تنفيذ ات٠طط والأساليب ات١ختلفة ،يد في الكشف عن مواطن الضعفأنها تف .2
 وإىدار الوقت واتٞهد وات١اؿ. 

 .وتوفتَ إمكانية إجراء ات١قارنات الدولية ،وتٖديد مستو  التقدـ في المجتمع ،أنها تفيد في مراقبة التغتَ الاجتماعي .5
 .غتَ والتطور الكمي والنوعي في ات١ستو أنها ترصد معطيات الت .2
 ،لقياس ت٧اح أو إخفاؽ التنظيمات في أداء مهامها اقوي   اأنها تعد وسيلة لقياس مد  تٖقيق الأىداؼ والنتائج، ومؤرر   .9

 أىدافها. وتٖقيق
 .على وجودىا ل  أنها تعد وسيلة سهلة تتيح رصد التغتَات والتطورات في المجالات التي تكوف فيها ات١ؤررات دلي .01
 .تٖذر من تدني مستو  أداء ات١ؤسسة أو النظاـ ،أو أنظمة إنذار مبكر ،أنها تعم  كإرارات حيوية .00
 ،ات١سار ويوتوج ،القرارات صناعة فيالإسهاـ  امن خلت٢ بيانات وات١علومات التي تٯكنلأنها تستخدـ في بناء قواعد ا .06

 مستقبلو. ورسم ،اتٕاىو وضبط
السياسات والأىداؼ  في مباررة دت٣ها طريق عن وذلك ما، خطة من ات١طلوبة النتائج طبيعة توضيح في تساعد أنها .01

 .وات١ستويات التي ت٬ب الوصوؿ إليها ،ا بدلالة ك  من ات١لمح التي ت٬ب تغيتَىاالمحددة؛ ت٦ا ت٬علها أكثر تٖديد  
 .أنها تساعد في عم  مقارنات زمانية ومكانية .04
 .ات١وارد ات١الية، وإعادة تٗصيصها؛ ت١عاتٞة أوجو القصور وات٠ل  التي تظهرىا ات١ؤرراتأنها تساعد في تٗصيص  .07

( أت٫ية ات١ؤررات معتمدين على عدد من ات١عايتَ والاعتبارات التي ت٬ب 715: 6104، )أتٛد وعلي كما استعرض
 وىي كالآتي: ،مراعاتها فيها

  أفض  ات٠دمات للمستفيدين.نًتقدللا يكوف ىناؾ استطاعة  وبدونها ،النظمتعد ات١ؤررات ضرورية لفعالية  .0
ات١نظمات( وات١ستفيدين )أداة لتحلي  الأداء، -للحوار بتُ العاملتُ و)ات٢يلات كأساسقيامها  و  ،تيستَ ضبط عملية الإدارة .6

 وتٖلي  اتٕاىات ات١ستفيدين واىتماماتهم، وطلب الدعم(.
أنها قد تكوف غتَ من على الرغم  ،اعليها أيض   اومتفق   ،الاستخداـ ، وواسعة  من الأفض  أف تكوف مؤررات الأداء موثقة   .1

 موثقة صراحة.
 القياـ بتحلي  مقارف بتُ أداء ات١نظمات وات٢يلات والأقساـ ذات الاختصاص الواحد. عن طريقها تٯكن .4

وىو  ،تتًكز حوؿ ت٤ور واحد -وجهات النظر في استخداـ مؤررات الأداءوإف اختلفت  – ات١ؤررات وت٦ا سبق يتضح أف
 ات١ؤسسات، والوقوؼ على التطورات والإصلحات تٔرور الزمن. وأداءمراقبة النظاـ 

 قياس والأجهزة الحكوميةالمؤشرات 
مرحلة تٯث   وىو بذلك ،سلسلة التي تتكوف منها العملية الإدارية في المجتمعحلقات ال  حدإيعتبر الأداء ات١ؤسسي وقياسو 

مستويات الأداء في  ك  مستو  منويؤثر فيها من ناحية أخر . ف ،ىذه العملية التي يتأثر بها من ناحيةمراح  من 
 "جزء" من "ك " آخر على مستو  تنظيمية( ىو جزء من "ك " وىذا "الك " ا كاف أـ وحدةات١ؤسسة اتٟكومية )فرد  

واتٟركة مع بقية أجزاء "  دوف إدراؾ نقاط التلمس ،على الاىتماـ " بالأجزاء " منفردة قائمالالأداء  ىذا قياسو  .أعلى
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 ،سلسلة من التفاعلت التي تؤدي في النهاية إلى التطاحن وات٢دـ ويقوده إلى ،يفص  اتٞهاز اتٟكومي عن ات١ثالية ،الك  "
والتدىور على  نتيجة للنظرة اتٞزئية، فهو تفوؽ مؤقت يؤدي إلى حدة الاختلؼ لو حدث تفوؽ ماو  وتشتت اتٞهود.

الأجزاء في إطار الك ، ىو  الإدارة " في الأداء ات١ؤسسي، تٔعتٌ ارتباط اتٞزء ببقية تكام طبيعة "  ات١د  الطوي . إف إدراؾ
 النظرة التكامليةف وليس القصور التجزيلي. ،إلى ات١ثالية التكاملية للوصوؿ ؛لتكام  الأفكار والسياسات والنظم تصاعد

بتُ الأداء  يكوف التحدي لا ف  أتٔعتٌ  ،مع الأجزاء دـ الاختلؼ، ب  تعتٍ إدراؾ وجهة الاختلؼتعتٍ ع للأداء، لا
ات٠طأ والصواب  أو الثقافية، وإت٪ا يكوف بتُ ،أو الاجتماعية ،والبيلية الاقتصادية ،الفردي وأداء الوحدات التنظيمية

، . )جودة" مثالية الإبداع الإداري  إلى "ء الإداري " وصولا  للوصوؿ إلى " التناغم الإداري " الذي يؤدي إلى "تٚاعة الأدا
6111 :06) 

لا و الأىداؼ اتٟكومية للوحدات ات٠دمية في أحياف كثتَة تبدو غتَ ت٤ددة أو غتَ واضحة،  ف  أوت٦ا تٕدر الإرارة إليو 
وإذا وجد توصيف ت٢ا فإنو ينصب في  ،للأعماؿ ات١طلوب القياـ بها لإت٧از ىذه الأىداؼ تٯكن إعطاء توصيف دقيق

قياس  مؤررات عطيناتوليات والالتزامات والوظائف، و ؤ دوف الارتباط بات١س ،معظم الأحواؿ على النواحي الشكلية للعم 
وإذا كانت ىناؾ صعوبات تكتنف عملية فص  منجزات الكثتَ من ات٠دمات .الأداء ات١ؤسسي اتٟ  ات١قبوؿ ت٢ذه ات١شكلة

كما ىو اتٟاؿ في وحدات قطاع  نها متشابكة ومتقاطعة، بطريقة تسه  إخضاعها للقياس النوعي،اتٟكومية لكو 
ا الوسائ  ات١مكنة لتلفي ىذا ، فإف مفاىيم قياس الأداء ات١ؤسسي تعطينا أيض  احيث يسه  قياس الناتج كمي   ؛الأعماؿ
ا فإنو إذا كانت ىناؾ صعوبة في تٖديد وحدات قياس الأداء في وحدات اتٞهاز اتٟكومي التي تضطلع وأختَ   .التشابك

لا تتعرض  ،يعطينا وحدات قياس ت٦كنة اقياس الأداء ات١ؤسسي أيض  مؤررات تٔسلولية أداء ات٠دمات، فإف تبتٍ مفهوـ 
 (141: 6104، الفارسي)عامة. اتٟكومي بصفة  ت١شكلت وحدات قياس الأداء

ف عمليات القياس إإذ  ؛في العملية القياسية التقييمية اىام   اسبق تٯكن القوؿ بأف مؤررات الأداء تلعب دور   وفي ضوء ما
الإدارية ات٢يكلية  مدرج ضمن ومن ى وك    ،ت٘كن صانع القرار والقادة والعاملتُ ،ت٤ددةتتم إلا تٔؤررات واضحة و  لا

وتقدنً  ،طريق اتٟد من الإسراؼ عن ،اتٟكومية للمجتمع ةتٔستو  ات٠دمات التي تقدمها اتٞه الارتفاعمن  ،للمؤسسة
تٖديد ات١شكلت الإدارية التي كما أنها تعم  على وأعلى كفاية ت٦كنة.   ،ات٠دمة للمجتمع بأق  ما تٯكن من تكاليف

القطاع، ووضع ات١قتًحات التي من رأنها أف الأداء داخ  وحدات ىذا  توجد في قطاع ات٠دمة، التي تؤدي إلى ات٩فاض
أجهزة ات٠دمة اتٟكومية، والوصوؿ إلى  اتٟكم على كفاية الأداء داخ  بها تٯكنو  الارتفاع تٔستو  الأداء. تؤدي إلى

الوقوؼ على الأت٫ية النسبية لك  مؤرر من و  سليم،إزالتها بأسلوب علمي  والعم  على ،أسباب عدـ كفاية الأداء
 ا لاختلؼ نوعيات الأداء داخ  ك  جهاز للخدمةتٯكن استخدامو فيها، نظر   والظروؼ التي ،اس الأداءمؤررات قي
 ،تقرير تٚيع العوام  ات١مكنة داخ  ك  جهاز من أجهزة ات٠دمات اتٟكومية. وتساعد مؤررات الأداء على اتٟكومية

ات٠طوات  ات١الية،بها استخداـ الاعتمادات وات١وارد درجة الكفاية التي يتم  ات١ستقب ،مكانات اتٞهاز في )إ بغرض تٖديد
وكيفية المحافظة على استمرار منظومة النجاح في تقدنً ات٠دمات  اكتشافو،التي ت٬ب اتٗاذىا للتخلص من أي ضعف يتم 

 (01: 6111، اوعمط)(. بكفاءة وفعالية عالية عاتٟكومية للمجتم
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 والمؤسسات الصحية قياسالمؤشرات 
وت٘وي  ات٠دمات الصحية ىو ما يؤرؽ  ،وىذه التكلفة ما فتلت تتزايد وتتضاعف تكلفة،ب  ت٢ا  ،ت٢ا تٙنالصحة ليس 

وحصة الأسد من ات١وازنات  ،والنفقات ات١خصصة للقطاعات الصحية تطورىا،الدوؿ واتٟكومات مهما كانت درجة 
 ،والبحث ،والتوعية ، والعلج،الوقايةو  ،بتُ الفحصوىي نتيجة طبيعية لنشاطها ات١تعدد  ،تستهلكها ات١ستشفيات

ت٤ددة  ومؤرراتٍ  أف تٗصص ت٢ذه ات١ؤسسات مقاييس وأدواتٍ  من الأت٫ية تٔكافف (75: 6102، )أبوحصتَةوغتَىا.
وأت٫ية على مستو  الدولة  ،تٖظى بو ات١ؤسسات الصحية من دعم ومكانةوت١ا  ،ت١ا تعنيو اتٟياة الصحية أولا   ؛ونوعية

 توزيادة كفاءو  ،اهوالعم  على رفع مستو  ،ا. فكاف من الأجد  إعادة النظر في ت٪طية الأداء ورتابتو أحيان  اوالمجتمع ثاني  
ا يوافق طموح ورؤية وحرص تٔو  ،تٔا يتناسب مع حاجات ومتطلبات الأفراد والمجتمعات ،ىذه ات١ؤسساتفي  تووفعالي

 الساسة والقيادات.
 مادية،وخاصة إذا كانت ت٥رجاتو ليست  ،عد من ات١سائ  ات١عقدةيسسات عامة وت٦ا لا رك فيو أف قياس الأداء في ات١ؤ 

ولكن ىذا التعقيد لا  ت٢ا،على ات١ستشفيات التي تقدـ تشكيلة واسعة وكبتَة من ات٠دمات للمحتاجتُ  اوىذا ينطبق ت٘ام  
تٯنع من استخداـ ت٥تلف الأساليب والطرؽ والأدوات التي من رأنها أف تسهم في عملية تطوير واعتماد مؤررات لقياس 

وسيلة للقياس وات١قارنة بتُ  ووضع ،وذلك من أج  تٖقيق زيادة في مستويات الأداء (610: 6117، )البكريالأداء.
حتى يتستٌ تكوين رأي واضح عن  والضعف،وتٖديد مواطن القوة  ،ات١عياريلأداء مستو  الأداء الفعلي ومستو  ا

ورفع  ،الروح التنافسية وخلق ،وزيادة الكفاءة والفاعلية والإصلحية،واتٗاذ القرارات التصحيحية  التشغيلية،العمليات 
 .الأحواؿتٚيع في ت٥تلف الظروؼ و  مستو  اتٞاىزية

ياة الفرد في تْوتكمن أت٫ية ات١ستشفيات في صلتها ات١باررة  ،مكونات ات١نظومة الصحيةتعتبر ات١ستشفيات من أىم و 
من خلؿ ت٣موعة من ات١ؤررات التي تسمح بتقييم ولا يتأتى ذلك إلا  ،اأساسي   عامل   الأداء قياس عمليةتعد  و  .المجتمع

ركيزة أساسية لنجاح أي منظومة  ات١ؤررات ىذهعتبر تبالشك  الصحيح، حيث  الأقساـفي  ات١واردعملية توظيف وتوزيع 
ستطيع البقاء يوات١ستشفى لا  ،الشخصية الرؤ عن تدخ   ابعيد   ،للمنظومةعنصر النجاح والبقاء ات١ستداـ . فهي صحية

، 6109، الرفاعي) .الأق والفعالية التي لا تكوف إلا باستخداـ ات١ؤررات على  على ات١د  الطوي  دوف تٖقيق الكفاءة
 (الرأي السعودية صحيفة
وتٖل   ،ف مؤررات قياس الأداء في ات١ستشفيات تعكس التطور التارتٮي للمستشفىفإ (19: 6119، لسويديل) اووفق  

ويوفر ات١علومات  ،وإت٬ابياتوتعزيز  ،على النحو الذي يسه  مهمة تٕاوز إخفاقاتو ،أنشطتو وفعاليتو للفتًات ات١اضية
وتٓاصة الصحية منها على النحو الذي يعطي صورة واضحة عن كيفية ستَ أنشطة  ،الضرورية ت١ختلف اتٞهات ات١ستفيدة

ومد  ت٧احو في  ،على استغلؿ ات١وارد ات١تاحة لو في تٖقيق أىدافو ويكشف عن قدرة ات١ستشفى ات١ستشفى،وفعالية 
 عملية التخطيط.

 الخدمة الاجتماعية ةومهنقياس المؤشرات 
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خلعت عنها العباءة التقليدية في التعام  مع  وجذرية،ات١تتبع لتاريخ ات٠دمة الاجتماعية يلحظ أنها مرت بتطورات سريعة 
 نافضة عنها التزامها بالطرؽ الثلث جديدة،باءة وارتدت ع ،فيهاالتي تعم   ات١نظماتو ات١ؤسسات و  ،عملئها

التغتَات السريعة وات٢ائلة التي حصلت بها تواكب  ،في التعام  ات١هتٍ. حيث دخلت على ات١هنة طرؽ جديدة الكلسيكية
الإدارية.  وأ ،التخطيطية وأ ،اتٞوانب البحثية سواء في ،في ت٣الات متعددة عديدة ا. فاعتمدت ات١هنة طرق  في المجتمعات

 .يولولا أف اتٟاجة دعت إل اموجود  ما كاف وىذا الاىتماـ 
لرغبة وحاجة ملحة  الوجدنا أنها جاءت وفق   ،في ات٠دمة الاجتماعية احديثة نسبي   كطريقةتناولنا اتٞانب الإداري  ولو 
والعم  على استغلؿ ات١وارد  المجتمعات،ؤسسات وات١نظمات داخ  ات١تسيتَ  لىإالاختصاصيتُ الاجتماعيتُ  دعت
باتٟاجات  درايتهم وخبرتهملارتفاع سقف  ،تسيتَ العم  الإداريلت٤اولة منهم و  ،بكفاءة وفعالية عاليةوات١ادية  البشرية

 اوفق   إلى وجود صلحيات ونفوذ إداري ت٬علهم قادرين موجودة فكانت اتٟاجة ،التي تعتًض عملءىم وات١شكلت
 الناس،( على اتٗاذ قرارات تٯكن أف توجو القو  البشرية وات١ادية ات١تاحة تٞماعة منظمة بتُ 642: 6104، لػ)الشهراني

 وفي إطار الظروؼ البيلية المحيطة. التكاليف،وبأق   الأوجو،من أج  تٖقيق أىداؼ مرغوبة على أفض  
في استثمار وتوجيو مدخلت ات١نظمة  كبتَة    ة أت٫ية  الكفاءة وزيادة الفعالي دعمن  اأيض   توليفالإدارة في ات٠دمة الاجتماعية 

والمحافظة على  ،وأركاؿ العلقة والاتصالات داخ  ات١نظمة ،وتناسق توزيع ات١راكز ،وتوزيع الأدوار وات١سؤوليات ،ات١ختلفة
: 6104، )الشهراني. ودعم مقدرتها على تٖقيق الأىداؼ ،واتٞودة برامج التوظيف والتدريب والتقونًمن خلؿ  ؛عامليها
642) 

 جديدة تعتٌ باتٞانب الأدائي والتقوتٯي ات١ستمر. وذلكتبتٍ ثقافة  ، كاف لزام اأكلهاالعملية الإدارية  تؤتيولأج  أف 
،  ،وات٢يلات ،وات١نظمات ،مسايرة من مهنة ات٠دمة الاجتماعية للتطورات الإدارية التي طالت تٚيع ات١ؤسسات والعلوـ

والتعرؼ على  القسم،أو  ،من خلؿ تقييم الوضع اتٟالي للمؤسسة ؛في الإدارة ااىيم النارلة حديث  ومواكبة منها للمف
من مستفيدين في ذلك  ،واختبار الأسلوب ات١ناسب وتطبيقو في الوقت ات١ناسب وتٖسينو،النماذج ات١طروحة لقياس الأداء 

، التي تٖتم عليهم قياس مستو  الأداء والنهوض بو. )عبد اللطيف ؛مكانات البشرية وات١ادية والتقنيةوالإ ،السياسة العامة
6101 :607) 

 الاختصاصيو  على الثقة بتُ الاختصاصيتُ الاجتماعيتُ والعملء. امبني   ،للنتائج اتٖليلي   اويقدـ مفهوـ الأداء إطار  
 ذهفي ىوالمحور الأىم  ،الركيزة الأولى ، ىوالاجتماعي كأحد العاملتُ في ات١ؤسسات الصحية أو الاجتماعية )الإنسانية(

على القسم وات١ؤسسة على حدٍ  غتَ البارد ولا الكرنً و ات١هتٍ سيلقي بظلوئوإف أي قصور في مستو  أدا ،ات١ؤسسات
تٯكن فص  الأداء الوظيفي للختصاصي الاجتماعي عن  ( لاMing-sum ،6106 :79سواء. ت٢ذا وحسب )
ف أداء الاختصاصي الاجتماعي في ىذه ات١ؤسسات إحيث  الإنسانية،ات١ؤسسات في  اص  وخصو  ،ات١ؤسسة التي يعم  بها

ويتأثر بعوام  داخلية وخارجية. وعليو ت٬ب أف تتشارؾ ىذه ات١ؤسسات مع الاختصاصيتُ  ،بها اوثيق   امرتبط ارتباط  
الوظيفي  وت٭دد التفاع  بتُ ىذه الأطراؼ الثلثة الأداء   للأداء،الاجتماعيتُ والعملء في صياغة ات٢يكلية الوظيفية 
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ولا تٯكن معرفة حجم ىذا الأداء إلا من خلؿ وفعاليتو، في مستو  كفاءتو  اأو ات٩فاض   للختصاصي الاجتماعي زيادة  
 .قياسيةذات دلالة  ،مؤررات ثابتة وواضحة

وتلمس الاحتياجات  ،قدرتها على تنظيم العم  الاجتماعي ،أدوات القياس  حدإك  أثبتت مؤررات الأداءإف 
حيث أقرت دولة  أيض ا؛ ب  على مستو  العم  الاجتماعي الوطتٍ ،ليس على ات١ستو  ات١ؤسساتي فقط ،وات١تطلبات
ؤررات في م ات١تبعة ستًاتيجياتلإا  حدإكوذلك   ،تغطي المجالات الرئيسة في ات٠دمة الاجتماعية امؤرر   171السويد 
من اتٕاىات  اوأصبحت اتٕاى   ،على ات١ستو  الوطتٍ اكبتَ    استًاتيجية دعم  . حيث نالت ىذه الإ"ات١قارنة ات١فتوحة"الأداء 

لية في الكيفية والآ تسات٫ ،حديثة من القياسات اوفر ت٢م أنواع  تأف  تاستطاعحيث  السويد،العم  الاجتماعي في دولة 
 (Denvall & others  ،6109:01. )لديهم جتماعيالا التي تعم  على تنظيم العم 

مزايا متعددة تعود على جودة  لو ،نتائج الأداءؤررات قياس عم  ات١ؤسسة تٔف فإ( Barry ،0921 :91وحسب )
قدرتها كذلك و  نتائجها،ما يتم التشكيك في صحة  انها نادر  إحيث  ات١ستشفيات،الاجتماعية ات١قدمة في  وات٠دمة الرعاية

وتٖفز الاختصاصيتُ  تكاملي،بدور  والعمليات التشغيلية ،من الإجراءات ات١عقدة العديد تأثتَاتعلى تلخيص 
 يسه  التعام  معها. ،نتائج ملموسةتعطي التي تقود للتغيتَ، و لإثارتها العديد من التساؤلات  ؛الاجتماعيتُ على الابتكار

تْيث تٯكن تغيتَىا  ،باستمرار تٔؤررات تقيس ذاتيتو ات١هنية المحتًؼ ملتزـ أولا  وىذا يعتٍ أف الاختصاصي الاجتماعي 
 نتائج الأداء فمؤررات قياس .ضمن ات١عايتَ المحددة مهني ا ،أو ات٠دمة تقييم البرنامجل اعتماد أسلوب ات١قارنةثم  وتنميتها،

 .ضرورية لتحقيق ىذه الأغراض
تٖستُ البيلة الوظيفية على الدور الذي تٯكن أف تؤديو مؤررات الأداء في  اواسع   اىناؾ اتفاق  أف  وت٦ا لا رك فيو

وقسم  بات١ستشفىتٮرج  ،امستمر   اوتطوير   اوتٖسين   اوقياس   اوجودىا يقدـ تقوتٯ  أف و  للمستشفيات،والتنظيمية وات٠دمية 
إلى الإبداع والابتكار  ،وتتُ العم ور  ،من رتابة الأداءمن الاختصاصيتُ الاجتماعيتُ والعاملتُ  ات٠دمة الاجتماعية

للوصوؿ للهدؼ  ؛والإمكانات والاستثمار الأمث  للموارد والطاقات ،الأعماؿ وتسريع ،واتٞودة في تقدنً ات٠دمات
ياس أداء ات٠دمات مؤررات ق لية والطريقة التي يتم بها تٖديدفي الآ اواسع   ستًاتيجي الأتٝى. ولكن ىناؾ جدلا  الإ

ت٨و اتٕاه عاـ  وضع وتطويرحيث يدعم ىذا ات١فهوـ بقوة  "معضلت قياس التغيتَ  "وذلك بعد بروز مفهوـ  ،الاجتماعية
حيث انتقدت العديد من ات١قالات اتٟديثة في أدبيات  من مؤررات التحستُ العات١ية. بدلا   ،مؤررات تٖستُ ت٤ددة
من نتائج يعوؿ عليها في بناء  ؛قدتٯة اتمعارؼ وفلسفالقائمة على البحوث التقليدية  أفرزتوات٠دمة الاجتماعية ما 

 ماذا" (Rein & white ،0920 :40)  تساءؿحيث مؤررات قياس أداء العم  الاجتماعي وات٠دمات الاجتماعية. 
من أف ينحصر  بدلا   البشري، نشاطلل ت٤ددة حالية ومستقبلية مكاناتإ عن ىو الكشف الاجتماعية لعلوـدور ايكوف  لو

 ظرين أساسٍ  إنشاء ات١قالات ذهوتٖاوؿ ى ات ات١عرفية والأحداث؟السياقب الأعماؿ البحثية ات١رتبطة تٗليد وإبقاءفي  دورىا
 ات١مارسة" يسمى أصبح وما ،الواحد ات١وضوع تصميماتات١عاصر،  الاجتماعي العم  أتْاثب صلة ذوي ،مهمتُ لاتٕاىتُ
 .قياس الأداء في العم  الاجتماعي أثبتت ت٧احها في ،تٕريبية للمؤررات إمبريقيةماذج للخروج بن "اتٕريبي   ات١وجهة



 

133 
 

مؤررات قياس عند وضعها  اعات١ي   ف تركز ات١نظمات الصحية والاجتماعية على ات١عايتَ ات١عتمدةأوأوصى بعض الباحثتُ ب
 )  JCAHO ،EFQM ،JCI Canberra)مث  ات١عايتَ  فو قاـ بتصميمها وصناعتها خبراء متخصصماداـ للأداء، 
ورفع الكفاءة والفعالية للخدمات ات١قدمة من الأقساـ  ،أثبتت نتائجها ت٧احها في عملية قياس الأداء وتقوتٯو حيث

 والإدارات.
وذلك  ،ات١رسومة ىناؾ العديد من الكتابات التي أوصت بربط مؤررات قياس نتائج الأداء بالأىداؼ ،وفي وضع ذا صلةٍ 

 الأداء،تٔؤررات قياس نواتج  اوثيق   امعايتَ تٯكن من خلت٢ا قياس ات١خرجات النهائية. فالأىداؼ ترتبط ارتباط   باعتبارىا
حيث تسمح ىذه الطريقة بوضع مؤررات أداء متميزة لأغراض  ؛فهي الغايات ات١توقعة وات١رغوبة في ات٠دمة الاجتماعية

قياس  "ستًاتيجيات ومن تلك الإ ،ذا الغرضاتيجيات تم تطويرىا ت٢ستً إأف ىناؾ الاجتماعيوف الباحثوف  وذكرالقياس. 
حيث أوصى العديد من ات٠براء ورواد ات٠دمة الاجتماعية بتكييف ىذه الطريقة مع العم  الاجتماعي في  "بلوغ ات٢دؼ

وروبرت إي  توماس كتَسوؾ"عن طريق  ،حيث استخدمت لأوؿ مرة في مراكز الصحة العقلية المجتمعية ،الرعاية الصحية
أفضت إلى ابتكار  ،ات١رتبطة بالغايات النواتج. وأد  التوسع الكبتَ في استخدامها إلى ات٠روج تٔؤررات لقياس "رتَماف

، Barry)والعقلية.  الأمراض النفسيةرضى م في العم  مع والنظريات والنماذج ات١ستخدمة ،وتنويع طرائق العلج
0921 :91) 

في أقسام الخدمة الاجتماعية بالمؤسسات  مؤشرات القياسلعملية الأدائية في بناء با المرتبطةالأساسية  المحاور
 :الصحية

  مؤشرات القياسنظرة المرضى في تكوين: 
أكدت الدراسات الأدبية على الدور الرئيس الذي تلعبو مؤررات الأداء في عملية القياس والتقييم، وذلك باعتبارىا أداة 

تٚيع برامج الرعاية في وات١تابعة. فهي تسمح ت١قدمي ات٠دمة تٔراقبة وتٖستُ جودة الأداء  من أدوات الفحص وات١راقبة
 مشاركتُو أنو عندما يتم التعام  مع ات١رضى كمنتجتُ  في دراستو (Hibbard ،6111 :76)أثبت و  ات١قدمة للمرضى.

فإف  ،كجزء من برنامج الرعاية الصحية  والإداريةالعلجية في العملية نخرطوف ييث تْ ؛في عملية تكوين وصنع ات١ؤررات
  .الصحية العملية ىم بذلك ت٭سنوف من ت٥رجاتو صنع القرار ات١شتًؾ مع مقدمي ات٠دمات والإدارة، يسهم في ذلك 

 على العملية العلجية التي تفيد أف ات١رضى ات١طلعتُ (Leatherman ،6110 :16) ىذا الرأي دراسة توقد دعم
: Hibbard ،6111) وقد حدد. أفض  بنتائج ات٠روجب من مؤررات الأداء فوت٭سنو  ،تكاليف ات١ستشفىمن تٮفضوف 

إدارة أمراضهم ات١زمنة على  ات١رضى وتثقيفهم تدريبوجد أف و  ،للأداء ارئيس   امؤرر  في دراستو تثقيف ات١ريض وأسرتو  (76
 وتٮفف من آلامهم.  ،علجهممن فحسب، ب  ت٭سن أيض ا النفسية والاجتماعية وات١ادية تكاليفهم  لا يقل  من ،اذاتي  
الذين تلقوا التدريب  ،ات١رضى ات١صابتُ بأمراض مزمنةأف  (،Lorig & others ،0999 :52)نتائج  تفي ىذا دعمو 

رهدوا تٖسن ا كبتَ ا في نتائجهم  ،الإدارة الذاتية لأمراضهمعلى  والمحاربتُ للمرض ،والقدوات ،والتعليم من قب  ات١تطوعتُ
الصحية  الرعاية خدمات في للأداء امؤرر  عتبر ت الألم إدارة في دراستو أف . كما اعتبرتكلفة الرعايةمن وخفضوا  ،الصحية
 وتوافر ات١رضى، رعاية خطط ىي ،ات١ستخدمة بات١ريض ات١تعلقة الأخر  القياس مؤررات كانت. و ات٠دمات جودة لقياس
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 ،الصحي والضماف ،النفسي والاجتماعي والدعم والتعاطف الفردية، ات١ريض باحتياجات والاىتماـ الشكاو ، نظاـ
 عن للإبلغ دراساتو في ات١ريض رضا مؤرر استخدـو  الوصوؿ،سهولة و  ،ات١ريض وسلمة والتمريض، ،الطبيب ورعاية
 .الصحية الرعاية خدمات جودة

  الخدمة )الاختصاصيون الاجتماعيون(المتعلقة بمقدمي قياس المؤشرات: 
فبعد أف كاف  ،أصبحت العلوـ وات١عارؼ تتجاذب وضع الإجراءات التنظيمية لرفع كفاءة وفعالية مهنة ات٠دمة الاجتماعية

 ،على مستو  ات٠دمة الاجتماعية، أضحت التخصصات الأخر  كإدارة الأعماؿ اوترتيبي   اتنظيمي   االأداء ات١هتٍ ت٤صور  
حيث قاـ  ،عن تٖديد مستو  الكفاءة والفعالية في أداء أقساـ ات٠دمة الاجتماعية امسؤولة أيض   ،وإدارة الأداء ات١هتٍ

من أج  تٖديد أكثر الطرؽ  ؛الأعماؿ والقيادات التنظيمية باختبار وتطوير عدد من النظريات والنماذج الإدارية يرومد
 (Shelley ،6112 :76) وقياس الأداء في أقساـ ات٠دمة الاجتماعية. لإدارة وتنظيم والأساليب كفاءة وفعالية  

 التي تقدمها ات١هنة لية ات٠دماتوفعات٬ب أف تقاس كفاءة  ،ذات أبعاد متعددة إف مهنة ات٠دمة الاجتماعية باعتبارىا مهنة  
. فك  بعد من ىذه الأبعاد يستطيع تقدنً نظرة شمولية في ت٣اؿ ت٥تلف من ابالاعتماد على مؤررات متعددة الأبعاد أيض  

( للوصوؿ إلى معلومة حقيقية ودقيقة في جودة أداء Bohigas & Heaton ،6111 :610اقتًح )و ت٣الات الأداء. 
 ديها وينفذىا القسم.كافة البرامج والنشاطات ات١قدمة التي يؤ على  ات١نظمات والإدارات، أف تشم  عملية التقييم والقياس 

ات١تعلقة تٔقدمي القياس استخداـ العديد من مؤررات عن  والاجتماعية كشفت الأدبيات في ت٣اؿ الرعاية الصحيةو 
ات١شاركة في و  ،القياسمن مؤررات  اأساسي   امؤرر   على طرؽ تٖستُ اتٞودة والتعلم تم اعتماد التدريبحيث  ،الرعاية

 أت٫يةعلى  (Kaplan & Norton ،0996 :52)أكد كما . ا أيض امهم   امؤرر   وت٤سنات الأداء أنشطة اتٞودة
أف ات١هارة في  ت دراسات أخر وأضاف. أساسية في القياسىا مؤررات ااعتبر و  ،وتطوير مهارات جديدة ،التعليم ات١ستمر

ىو إجراء  ،حسب تقدير الاحتياج ،على ات١ستو  المحليمقدمي الرعاية  بالتنسيق مع مريضلل توفتَ الرعاية الصحية
مريض ا يعانوف من  0،091، الذي تم التحقق منو عن طريق اختبار على أساسي في قياس مؤررات الأداء واتٞودة
 احتياجات رعاية صحية معقدة ومزمنة.

مؤرر أداء رئيس  ،مقدمي الرعاية الصحيةمن قب   العملء أو ات١رضىمهارات التواص  والتعام  مع الدراسات أف أثبتت و 
التي أجريت على  (Cheng & Others ،6111 :145)كشفت دراسة حيث   ،ومتابعتو ت٬ب مراقبتو ،آخر مهم
أكثر من كفاءتهم  قدمي الرعايةالشخصية ت١هارات ات١أف رضا ات١رضى كاف ت٤كوم ا ب ؛مستشفى تايواني ا 062في  ات١رضى

التحفيز، وجود ، و تّودة العم الاعتًاؼ ك  الأداء،على  اتها لانعكاسالعاملتُرضا لقياس مؤررات تم استخداـ و السريرية. 
 ، والتشجيع،في القرارات الفرصة لتحم  ات١زيد من ات١سؤولية، وات١شاركةوجود ، و ات٢يك  التنظيمي والوصوؿ إلى مكاف في

 .ات١الية وغتَىا من ات١ؤررات واتٟوافز
أف التزاـ الاختصاصي الاجتماعي بالأبعاد  ؛الدراسات والعلوـ الإنسانية والاجتماعية ات١تخصصة العديد من كما أكدت

وات١داخ  العلجية  ،والنماذج ،أو التدخ  والتأثتَ ،استخداـ نظريات التفستَمن  ت٘كنومد  ك  ؛ات١عرفية في عملو ات١هتٍ
أو ات١نشأة   ،أو زملء العم  ،ا ات١هنة عند تواصلو مع العملءوتقيده بالقيم الأخلقية والإنسانية التي اعتمدته ،المحكمة
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ك  ذلك   ، ىو مناسب منها خلؿ ما يعتًضو من مواقف انتقاء ماعلى  او تٖليو بالبعد ات١هاري الذي ت٬علو قادر   ،كك 
كما تٯكن ات٠روج من   ،ويعود على القسم بالكفاءة والفعالية العاليتتُ ،يزيد من القدرة الأدائية للختصاصي الاجتماعي

 وتقوتٯها. ،وتقييمها ،لقياس تٯكن الاعتماد عليها في قياس العملية الأدائيةلىذه الأبعاد الثلثة تٔؤررات 
  قياس المتعلقة بالهيكل التنظيمي والعملية الإداريةالمؤشرات: 

وعملياتها  ىيكلها مراقبة خلؿ منيتم  للمؤسسة الصحية الرعاية جودة قياسأف  (Donabedian ،6111 :45) ذكر
لقياس النتائج في  افأساسي فمؤررا الصحية للرعاية وتٕربتهم ات١ستهلكتُ تقييمأف  أثبتو  المحققة، ونتائجها ،التشغيلية
 زعمو  .ات التشغيليةوالعملي ،يةبات٢يكل ات١تعلقة الأخر  ات١ؤررات من العديد الأدبيات حددت قدو  التقييم،عملية 

(Brook & others ،6111 :691) ات١ؤررات علىبالاعتماد فقط  الأداء وقياسو تقييم ات١ناسب من ليس أنو 
بدر تساؤؿ  ىذا لتوضيحو . للمرضى بالفع  تقدموقد  تٔا أف تنبيك تٯكن لا ىذه ات١ؤررات لأف ،أو التنظيمية ات٢يكلية

 التي ات١خرجات أو ،الأداء مستو  تٖدد أف تٯكن ،كممارس مهتٍ وتراخيصو الطبية  الطبيب اعتماد أوراؽ كانت إذا عما
 .ضعيفة ادائم   يةات٢يكلات١ؤررات و  العمليات مؤررات بتُ العلقة أفو  ،ينتجها أف تٯكن

 لتحستُ الأت٫ية غاية في ،لتزاـمد  الاو  ،القيادةالذي يتمتع بو الرؤساء في ات١ناصب العليا في إدارة دفة  سلوبالأ كافو  
 الصحية الرعاية منظمات علىالتي أجريت  دراستهما في (Sluijs & Wagner ،6111 :667) أفادو . مستو  الأداء

، Wagner & others)وأظهر . في أدائها أفض  نتائج ت٢ا ةات٢رمي غتَ ات٢يكلية الإدارية ذات ات١ستشفيات أف ؛ات٢ولندية
 والسياسات ،اتٞودة خطط مث  ؛اتٞودة إدارة بوثائق ات١تعلقة التدابتَ أف اتٞودة، لنظم تقييمهم في (065: 0999

 يعتبرىا التي والبروتوكولات ات١عايتَ إلى استناد ا "العمليات في التحكم" مقاييس إلى بالإضافة ات١همة، وبياف والإجراءات
 يث أثبتت دورىا في سرعة تقدنًح الصحية، الرعاية لأداء معتمدة مقاييس ىي ،ات٠براء معتمدة ومقبولة وقابلة للتطبيق

 .والكفاءة الفعالية وتٖستُ ،الانتظاروتقلي  مدد  ،ات٠دمة
 على المؤسسات الصحية: للعملية الأدائية وانعكاسات قياسهاالكفاءة والفعالية كاعتبارات أساسية 

والكفاءة، أي أف ات١ؤسسة التي تتميز بالأداء ىي التي تٕمع بتُ  ،ت٫ا الفعالية ؛يتكوف مصطلح الأداء من مكونتُ رئيستُ
( أف مزيج ات١وارد والقدرات ات١ميز 19: 6119، السويديويذكر )؛ لأعمات٢ا لية والكفاءة في تسيتَىاععاملي الفا
 ات٢امتُ. تُات١فهومىذين على  تفصي ب وسوؼ نأتي ،ىو الذي ت٭دد مد  كفاءة وفعالية ات١نظمة في أدائها ،للمنظمة

من  في آف واحد إلى حد كبتَ، كما تٯكن أف تتمتع بقدر عاؿٍ  ليست ذات كفاءةلة و عات١ؤسسات تٯكن أف تكوف فاو 
ا، الدرجة التي تٖقق بها الأىداؼ المحددة مسبق   باعتبارىالة إلى حد ما، فالفعالية يشار إليها اعغتَ فتكوف الكفاءة و 

 حد كبتَ نسبةن  الاقتصادية التي يتم بها إت٧از العمليات ات١تعلقة بالأىداؼ، فهي ت٘ث  إلىبينما الكفاءة يشار ت٢ا بالطريقة 
أف تكوف قادرة  -مهما تعددت ات١سميات-ىذا الأمر يتطلب من أي مؤسسة أو منظمة و ات١دخلت إلى ات١خرجات، 

تلك ات١وارد التي توفرىا البيلة  يوجد من بتُ على تٖقيق أىدافها ضمن ات١وارد والإمكانات ات١تاحة لديها، حيث لا
وبالقدر الذي ، فمعدؿ الإنتاج ىو الذي أت٧زتو ات١ؤسسة في ظ  ىذه ات١وارد المحددة بكفاءة .للمؤسسة مورد غتَ ت٤دد

من كوف ات١نظمات أو ات١ؤسسات والعاملتُ فيها،  ؛ليةع، فمن ىنا تنشأ ات٠لفات حوؿ تعريف الفاةت٧حت فيو بفاعلي
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 الاتفاؽت٢م في الغالب أىداؼ متعددة ومتعارضة، فعدـ التوص  إلى الاتفاؽ حوؿ الأىداؼ ت٬ع   ،أدائها القائمتُ علىو 
 (065: 6112، )اتٞالدي ا مع الأىداؼ. على الأق  قياس  لية مستحيل  عحوؿ الفا

أدوات مراقبة التسيتَ في ات١ؤسسة، وىذا من منطلق  من لية على أنو أداة عينظر الباحثوف في علم التسيتَ إلى مصطلح الفاو 
الإرارة من جهة أخر  إلى أنو توجد إسهامات كثتَة ت٥تلفة وتٕدر  ،يعكس درجة تٖقيق الأىداؼ ات١سطرة امعيار  كونها 

لية عتقاس فا لية تٔثابة الأرباح المحققة، ومن ثمعالفا حاولت تٖديد ماىية ىذا ات١صطلح، فقد اعتبر ات١فكروف الكلسيك
النشاط ات١رتقب، والوصوؿ إلى أنها:" القدرة على تٖقيق بلية عالفافيما عرؼ آخروف  ات١ؤسسة بكمية الأرباح المحققة.

كما تٯكن من . عم  الأرياء الصحيحةوذلك عن طريق ستًاتيجية للمؤسسة، بالأىداؼ الإنها ترتبط وأ النتائج ات١رتقبة"
ات١ؤسسة، حيث تٯكن التعبتَ عنها بنسبة قيمة ات١خرجات الفعلية إلى ات١خرجات  لية تٔخرجاتعجهة أخر  ربط الفا
 (609: 6119، . )الداويات١توقعة أو ات١خططة

نفو العديد من الصعوبات لأسباب كثتَة، يبرز في مقدمتها كتلية في ات٠دمات الصحية تعإلا أف مسألة تٖديد مفهوـ الفا
هائية التي تص  إليها ات١ؤسسات الصحية عند تقدتٯها ت٠دماتها، ومد  قناعة الفرد أو ات١لموسية وعدـ ملموسية النتائج الن

وفي ىذا الإطار تٯكن القوؿ  .ات٠دمات ات١قدمة تلكلكونو صاحب ات١نفعة وات١صلحة اتٟقيقية من  ؛المجتمع بتلك ات٠دمات
تأثرىا بإسهامات ات١فكرين بلية في ات١ؤسسات الصحية عاىتمت في بلورة مفهوـ الفا قدبأف منظمة الصحة العات١ية 

، وقد يةوقد عرفت في المجاؿ الصحي على أنها: "مقياس ت١د  تٖقيق الأىداؼ الصح. وات١ختصتُ في ت٣اؿ إدارة الأعماؿ
سكاف، تأثتَ النشاطات والنتائج النهائية، ات١خرجات أو العوائ  لل :أنهاب 0950عادت إلى تعريفها مرة أخر  في عاـ 

لية ات٠دمات ع. وقد تبلور ىذا الاتٕاه بشك  واضح في مرحلة لاحقة عندما عرفت فاومتحققة في ضوء الأىداؼ المحددة
أنها: العلقة بتُ الإت٧ازات الفعلية وات١رغوبة كأىداؼ نهائية. وفي ىذا التعريف إرارة إلى وجود علقة بتُ ما بالصحية 

لية يشتَ عوفي تعريف آخر للفاا تسعى ات١ؤسسات عامة في الغالب إلى ت٤اولة غلقها، تٯكن التعبتَ عنها بالفجوة، وىي م
ها. ودرجة الرضى عن ،أو تٖستُ الأوضاع ،إلى أنها: "قياس مد  قدرة ات٠دمات الصحية على تٗفيف حدة حالات معينة

ستلزمات الرئيسة الواجب توافرىا من ما بتُ الأىداؼ ات١تحققة مع بعض ات١ طت٘تد إلى الرب اويبدو من ىذا التعريف بأنه
أي بتعبتَ آخر أف الفاعلية  ؛ات١شاركة من قب  المجتمع ودرجة رضاه عن تلك ات٠دمات ات١قدمة :أج  ذلك، وأت٫ها

المجتمع(، وعلى أساس ما تٖقق من رضا الأفراد تٕاه ات٠دمة )أصبحت تقاس وفق ىذا ات١نظور من خارج ات١ؤسسة الصحية 
: 6106، )خريف .على أساس ما تنظر إليو ات١ؤسسة الصحية في أدائها الداخلي لإت٧از ات٠دمة الصحيةات١قدمة، وليس 

92) 
وتقدنً خدمات  ،أنها استخداـ ات١ؤسسة الأمث  ت١واردىا لإنتاج سلع جيدةب فتعرؼ ،الكفاءة في أبسط مفهوـ ت٢اأما 

يتعلق بات١وارد )ات١دخلت(، وات١نتجات وات٠دمات )ات١خرجات( وطريقة استخداـ ات١دخلت  هي إذف معتٌف ،الكفاءة
 :الشيء آخر. واصطلح   ااتٟالة التي يكوف فيها الشيء مساوي   :فالكفاءة لغة. الإنتاج أو عرض ات١خرجات )الإنتاجية(

الاقتصادي الرأتٝالي بات١شكلة الاقتصادية الأساسية، ارتبط مفهوـ الكفاءة في الفكر وقد لى لاستعماؿ ات١وارد، ثالطريقة ات١
وات١تمثلة في كيفية تٗصيص ات١وارد المحدودة وات١تاحة للمجتمع، من أج  تلبية حاجيات ورغبات الأفراد ات١تجددة وات١تكررة. 
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فهوـ وأصبح يعرؼ ، الذي طور صياغة ىذا ات١"فلفريدو باريتو"ا إلى الاقتصادي الإيطالي ويعود مفهوـ الكفاءة تارتٮي  
أو تٗصيص غتَ كفء، وأي  ،كفء تٗصيصفهو إما  ،ت٦كن للموارد تٗصيص"بأمثلية باريتو". وحسب باريتو فإف أي 

تنفق أق  أف الغرض من الضماف الاجتماعي،  :فعلى سبي  ات١ثاؿ .تٗصيص غتَ كفء للموارد فهو يعبر عن عدـ الكفاءة
أق  موارد لنفس ب ،تالي فإنو سوؼ يتم تشجيع استهلؾ الأدوية الوطنيةقدر ت٦كن للحصوؿ على نتيجة معينة. وبال

 (27: 6102، )عامر وصوار .النتيجة
فق أي مؤرر تٯكن اعتماده لتحقيق ذلك القياس؟ و و  ،لية للمؤسسةعكيفية قياس الفا  ،إف التساؤؿ الذي تٯكن إثارتو ىنا

ي لية وىععلى وجود ثلثة مؤررات تٯكن اعتمادىا في قياس الفاوللإجابة عن ذلك تٯكن القوؿ بأف الباحثتُ قد اتفقوا 
 (:92: 6106، حسب )خريف

الفاعلية في ترتبط ات١ؤررات الاقتصادية: تنطلق ىذه ات١ؤررات للفاعلية من أفكار ات١درسة الكلسيكية في الإدارة، إذ  .0
لفة اليوـ كتكلفة ات١ريض الواحد، ومعدؿ  ومعدؿ  ات١ؤسسات الصحية بالعدد الكلي للمرضى ات٠ارجتُ عن القسم الطبي،

 .الواحد
الزبائن،  االفاعلية من خلؿ رض قاس دفق ؛رر مع فلسفة ات١درسة الإنسانيةؤ ات١ؤررات السلوكية: ينسجم ىذا ات١  .6

فع  تٕاه ما يقدـ من  ةسلوؾ أو رد ا على ما ينتج مناعتماد   ؛ات١وردين، ات١نافستُ، اتٟكومة، وات١نظمات أساس في ذلك
 .أو خدمة ،منتج

على نضج الزبائن، ويعتمد فيها  ات١ؤررين السابقتُ في قياس فاعلية ات١ؤسسة، من ازت٬  موت٘ث   سلوكية:مؤررات اقتصادية   .1
 ،والرضا عن ات١ؤسسة ،والرضا الوظيفي ،ا اعتمد دوراف العم موحجمها كمؤررات اقتصادية، بين ،وت٪و الأعماؿ، وكلفها

 ،واستيعاب أبعادىا ،ليةعاىذه ات١ؤررات تٯكن اعتمادىا في قياس الفو كية. سلو  مؤرراتٍ  ؛والدخ  ات١توقع، وكلف العم 
 . منظمة أعماؿ، وتعتمد ات١ؤررات الاقتصادية في مسار عملهاباعتبار ات١ؤسسة الصحية أصل  

نتاج ات١ستشفيات تٔقاييس الكفاءة إلوجيا ربطت تكنو  ،كفاءة ات١ستشفيات أو ات١ؤسسات الصحيةومن أج  قياس تلك  
وات١قارنات ات١رجعية إلى ات١قاربات  ،سلوب ات١ؤرراتأبداية من ات١قاربات ات١عتمدة على  ،اا ملحوظ  التي رهدت تطور  

تٖت  أت٫ية خاصة بالنسبة فإنها في اتٟكم على جودة أداء أي منظمة،  امهم   امؤرر  إذا كانت الكفاءة و  .اتٟدية
 خدمات صحية ذات جودة عالية في الوقت وات١كاف ات١ناسبتُ، للحفاظ نًللمستشفيات، على اعتبار أنها مطالبة بتقد

من إذ  على صحة أفراد المجتمع، حيث ت٘تاز ات٠دمات الصحية فيها بالتكلفة العالية، ىذا مع ت٤دودية ات١وارد ات١وجهة ت٢ا.
مد  توفر ذوي  -بالإضافة إلى ات١وارد ات١ادية-علجية والصحية إلى ات١واطنتُ أىم ات١تطلبات الضرورية لتقدنً ات٠دمات ال

ات١هن الطبية )أطباء، أطباء أسناف، صيادلة...(. وذوي ات١هن الصحية في ات١ستشفيات )ت٦رضتُ، مساعدي ت٘ريض، 
م  في ات١ستشفيات، يعيق عدـ توفر ىذه الكوادر البشرية ات١تخصصة للعو  ...(.اختصاصيتُ اجتماعيتُ مراقبتُ صحيتُ،

عم  ىذه الأختَة. إضافة إلى ذلك فإف توفر ىؤلاء بالعدد الكافي لشغ  الوظائف ات١وجودة، بالتناسب مع الوسائ  
على مد  تٖقيق إحد  ات١هاـ الفرعية للمستشفيات، وىي توفتَ الكوادر الطبية  اوالأجهزة الطبية ات١توفرة، يعتبر مؤرر  

لوجود ات١ستشفى، ىو تٖقيق الأىداؼ  سوعلى الرغم من أف السبب الرئي .رة ات١ؤسسات الصحيةوالصحية اللزمة لإدا
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خر، لأف ات١ستشفى آا ا مهم  التي وجد من أجلها، إلا أف الاستخداـ الكفء للموارد ات١تاحة )البشرية وات١ادية( يعتبر ىدف  
 (25: 6102، صوار)عامر و  .ستطيع البقاء على ات١د  الطوي  دوف تٖقيق الكفاءةيلا 

ليتها، حيث عوفاسهاـ بارز في زيادة كفاءتها إلو  ،أف تطبيق مؤررات الأداء في ات١ؤسسات الصحية إلى وت٩لص ت٦ا سبق
أو  ا،أو ت٧ػػاح قطػػاع مػػ ،ت٣موعػػة ات١عاييػػر التػػي يسػػتدؿ بهػػا علػػى إت٬ابيػػة أداء ات١ؤسسػػةف مؤررات الأداء ىنا تستند على إ

منها  اصبو   سلوكية،موقفية و  ،رخصيةو كفاءة معرفية  وأىدافها وفقوحػػدة أو إدارة مػػا داخلهػػا، فػػي تٖقيػػق رسػػالتها 
 بأداء فعاؿ. وتٖسن نوعية وجودة اتٟياة ،تقدنً خدمات تلبي احتياجات العملءل

ليتهم في ات١ؤسسات عوفا ،مستو  كفاءة الأفرادومن ات١عروؼ أف عملية قياس الأداء ىي عملية منظمة وىادفة لقياس 
ومعرفة مد  استعدادىم للتقدـ والتطور والإبداع. وتتكوف عملية قياس الأداء من  ،وتٖستُ ات٠دمات ،لزيادة الإنتاجية

وىذه العناصر ىي  ،تٯكن من خلت٢ا صناعة ات١ؤررات التي ترتبط بأىداؼ ات١ؤسسة ورؤيتها ،عناصر ترتكز عليها
 (:11: 6115، )حوامدة

 أداء العم : وتشم  كمية العم ، جودة العم ، تكلفة العم ، والوقت ات١ستغرؽ في العم . .0
 خرين )رؤساء، مرؤوستُ، زملء وتٚهور(.وعلقاتو مع الآ ،سلوؾ الأداء: سلوؾ العام  أثناء أدائو لعملو .6
خرين، مث : وت٘يزه عن غتَه من الأرخاص الآ ،خصية التي تٯتلكها الفردقدرات وإمكانات الفرد: وتعبر عن القدرات الش .1

 القدرة على رغ  وظائف أخر . ،م  ات١سؤولية، الاتزاف العاطفيالقدرة على القيادة، القدرة على تٖ
 

 الخدمة الاجتماعية في المستشفيات الحكومية: ليةاعفي زيادة كفاءة وف القياسمناقشة مؤشرات 
فيها صورة دقيقة وواضحة  الناظرتعطي  ،ات١ا تم استعراضو من أدبيات ودراسات سابقة حوت٢ اوفق   القياسإف مؤررات 
استفاد منها الكيس الفطن  ،عقودوجهد  ،التي نبعت منها. فما ىي إلا عصارة خبرات متًاكمة والطريقةحوؿ الكيفية 

لا يشوبها اللبس أو  ،ومقاييس ومؤررات دقيقة واضحةمصنوعة من بيانات ومعلومات الذي يصبو أف تكوف قراراتو 
 ،ستًاتيجية والنهجباندفاع متحمس ت٤سوب بتبتٍ ىذه الإ والصناعية وجاءت العملية الإداريةأو الغموض.  ،التعتيم

 اتيستَ   ؛اتهاوترتيب إجراء ،ورسم سياساتها ،وضع أىدافهافي لية عفاالكفاءة و الورفع  ،لتنظيم عملياتها التشغيلية والتطويرية
 تدخلعلى رضا عملئها. فما كاف من العلوـ وات١ؤسسات الأخر  إلا أف  اوحرص   ،بنمو أفرادىا اودفع   ،لأداء وحداتها

من  لينات٢ا ويطات٢ا ما ناؿ وطاؿ ات١ؤسسات الإدارية والصناعية ؛في سباؽ تٛيمٍ يتسم بات١نافسة وات١قارنة الشريفة والنزيهة
 وت٪و ملحوظ ومشهود. ،تقدـ وتطور

ستًاتيجية قصب السبق في اعتماد ىذه الإحيث كاف ت٢ا  ات٠اص،لقطاع ات١اؿ والأعماؿ وا اتالقطاع الصناعي كيان فتل
وتٖستُ مستو  الأداء.  ،والتقونً ،مركزين على العمي  كأساس في عملية القياس بات١نافستُ،في قياس أدائها مقارنة 

إلا أف ىذا كخدمة وأداء متمركز حوؿ العمي .   ؛وترضي ذائقتهم ،حاجة العملء ومتطلباتهمتراعي فأصبحت ت٥رجاتها 
 بينهم حيث ارتفعت ؛من قب  العاملتُ ارديد   اواجو امتعاض   ،لعمي  فقطل ات١وجهةمؤررات الأداء  يزه علىالاتٕاه بتًك

ات١هتمتُ حفيظة اب منو. فأثار ىذا الأمر نسحمعدلات ات٠روج من العم  والاو  ،الصراعات وزادت ،الضغوط والتوترات
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راعوا فيها العملء والعاملتُ وات١نشأة على حدٍ ت٦اث . فأصبحت جديدة ووضعوا مؤررات  ،بفلسفة العملية الإدارية
وأصبحت تراعي  وات١ؤسسية، ،والتنظيمية ،الوظيفية ؛وعناصرىا ات١تكونة منها ،مؤررات الأداء تهتم باتٞوانب الأدائية

انتماءات  ت٤اولة كسب ،إلى المجتمع ات٠ارجي المحيط بات١ؤسسة ،من العاملتُ أو ات١وظفتُ داخلية وخارجية ابتداء   عوام ن 
 .ليةعوالفا ،والكفاءة ،نتاجيةوالقدرة لرفع الإ ،تكوف ت٢ا ت٤  استفادة في دفع عجلة النمو ،وثقة متبادلة ،خارجيةوولاءات 

ومواكبة التطورات السريعة وات٢ائلة في قياس  ،فيها اللحاؽ بالركب ت٤اولة   ،القطاعات اتٟكومية من نهجٍ وىذا ما اتٗذتو 
سو  كسب  ،ليس ت٢ا أىداؼ رتْية مادية ،أف القطاعات اتٟكومية في المجم  مؤسسات خدميةبيد  ة الأدائية.العملي

الأمر الذي دعاىا إلى تكييف مؤررات قياس الأداء  عالية،لية اعوف ،وكفاءة ،بتقدنً خدمة ذات جودة ،رضا العملء
الذي  ؛من القطاع ات٠اص استقاة مسبق  وتغيتَ بعض ات١ؤررات ات١ ،لتتناسب مع طبيعة ات٠دمات التي تقدمها لعملئها

 ،وترسم ت٢ا خططها ،وتبتٍ ت٢ا أىدافها ،ستًاتيجيتهاإتضع ت٢ا  اأقسام  و  إدارات فحددت ت٢ا يغلب عليو اتٞانب الرتْي.
وذلك بعد أف  ،وتبتٍ ت٢ا مؤرراتها. فأصبحت بعض القطاعات اتٟكومية تنافس القطاع ات٠اص في تقدنً ات٠دمات

ت٧د أف بعض  :. وعلى سبي  ات١ثاؿجعلتها تٖت  مراكز متقدمة في السباؽ التنافسي للقياس اعتمدت مؤررات
في تقدنً ات٠دمة القطاعات الصحية  تباريبدأت  ،خططها قياس فيالات١ستشفيات التي طبقت وانتهجت مؤررات 
تقيس مد  رضاه عن ات٠دمات  ،خاصة وت٤ددةلو مؤررات فصنعت  ؛ات٠اصة. حيث استطاعت أف تركز على العمي 

تٖستُ تٕربة تهدؼ إلى  تٔقاربات منطقية وذلك ،تنافسية بتُ الأقساـ اوفي مضمونها أبعاد أخر  تٗلق روح   ،ات١قدمة
تقلي  مدد الانتظار، واستخداـ التقنية والتكنولوجيا والأنظمة  على سبي  الإتٚاؿ لا اتٟصر: ات١ريض. فكانت أبعادىا

اتصاؿ مؤسسي ت٤تًؼ مع على النادرة التخصصات الدقيقة  في توفتَواعتمادىم  للأعماؿ،لكتًونية كمسرعات الإ
برصد مسبق ت١ؤررات  ،، وتوفتَ ات١ستلزمات الدوائية والطبية الأخر والدوليعلى ات١ستو  المحلي ات١تقدمة القطاعات الطبية 

في  لية في توفتَىا. أما على مستو  ات٠دمات الإنسانية والاجتماعيةاعللكفاءة والف اتٖقيق   ؛تراعي ات١خزوف الفعلي ت٢ا
، JCI ، CBAHIلية )مؤررات مستقاة من بعض أنظمة اتٞودة العات١ية والمحفاعتمدت بعض ات١ؤسسات  ،ات١ستشفيات

مؤررات أولية للمريض لتقييم حالتو من ناحية العمي  ك ،تحقق من كفاءة الاختصاصي الاجتماعيلل...وغتَىا( كمؤرر 
مؤررات تقيس مد   ، مؤررات التزاـ بات٠طة العلجية ، والاجتماعية ،وات١الية ،عاطفيةمؤررات لتقييم حالتو ال ،النفسية

مؤررات رصد ، ومؤررات تٖدد عدد مرات التدخ  مع الفريق الطبي لتجاوز مرحلة ات٠وؼ والقلق ، تعرضو للخطر
وجود منصة خاصة  ومتابعة للحالة بعد خروجها، مشاركة الاختصاصي الاجتماعي للفريق الطبي في قرارات ات٠روج،

تقيس  ذاتية مؤررات اوأختَ  ، راقبة وات١تابعةليسه  عليها ات١ ؛مرتبطة بالإدارة العليا في ات١ستشفى ،لتسجي  ىذه ات١ؤررات
ومستو   ،رؼ منها مكانويع ؛والعملء ،بتغذية راجعة من قب  الأقساـ ذات العلقة ؛أداء الاختصاصي الاجتماعي نفسو

 .ية ات١رجوتتُلى القسم وات١ؤسسة بالكفاءة والفعالوتعود عليو وع ،أدائو
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