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   المقـدمــــة:
التى أصبحت تشكل أهمية كبيرة الصحية هاماً في مجال الخدمات  رالقد شهدت العقود الأخيرة تطو 

الدول، مما خلق منافسة شديدة بين مقدميها. و في هذه الظروف، أصبح هناك  في اقتصاديات

لى المهتمين بالأنشطة الخدمية بأهمية الجودة في تقديم الخدمات و أثرها ع وعي لدى الباحثين و

 . تنافسية، و زيادة الربحية للمؤسسات الخدمية رضا العميل من أجل خلق ميزة

 إن الإهتمام بجودة الخدمات تكافىء أو قد تفوق الاهتمام بجودة السلع في الكثير من بلدان العالم

 ولاسيما المتقدمة منها، لكن جودة الخدمة الصحية قد حظيت بإهتمام أكبر عن غيرها من الخدمات

 لتعلق الأمر بصحة وحياة الإنسان، الذي هو قيمة عليا على الأرض.  رانظ

بجودة الخدمة الصحية بقيام المهتمين بهذا المجال بتحديد أبعاد جودة  وقد تبلور هذا الإهتمام

وهذه الأبعاد تعد  (الملموسية، الإعتمادية، الأمان، التعاطف، الإستجابة( الخدمة الصحية وهي

 . جودة الخدمة الصحية لقياس مستوىت ابمثابة مؤشر 

تحقيق رضا مؤشرات قياس الأداء من الأهمية بمكان لومن أجل التطور أصبحت إدارة الجودة و 

رضا العميل محور اهتمامها، والتعرف  ، حيث أصبحعن الخدمة الصحية المقدمة لها العميل 

سسة التي تقدمها، خاصة للمؤ  على حاجات و توقعات العميل، وتقديم خدمة تحقق رضاه وولائه

المفاضلة بين الخدمات  وأن ثورة تكنولوجيا الاتصالات والمعلوماتية مكنت العميل من أن يستطيع

لذا  اتجهت العديد من الدرسات لتطوير مؤشرات لقياس مستوي أداء  تهاحسب رغباته و اختيار 

 مقدمة لها .  القائمين بالخدمة وكذلك مؤشرات لقياس مدي رضا العميل عن الخدمة ال
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 مشكلة الدراسة : 
ت ومؤهلات كبيرة، إلا أنها اإن العديد من المنظمات الصحية وعلى الرغم من أنها تمتلك مقتدر 

 تدني مستوى الخدمة الصحية كما أن درجة نجاح أي منظمة تعاني من مشكلات تتمثل في

أهم موارد المنظمة، والذي المال البشري فيها، والذي يعد من رأس يتوقف على مدى تفعيل دور 

ته، وذلك من خلال نظم إدارة الموارد البشرية اكفاءته وخبر  يجب الاهتمام به والعمل على زيادة

ضعفه وبالتالي تجنب  والتي منها تقييم الأداء الذي يساعد الموظف على معرفة نقاط قوته ونقاط

 .نقاط الضعف بعد ذلك

فه عدد من العاملين لما له اية لكل مسؤول يعمل تحت إشر ويعتبر تقييم الأداء من المهام الرئيس

المجالات التي لها علاقة بالموارد البشرية، وهي عملية مستمرة يتم  من أهمية وفائدة في الكثير من

د من خلال اعلى طبيعة الأفر  ممارستها في مواقف متعددة من حياتنا اليومية، وغالباً ما يتم الحكم

دور مؤشرات قياس الاداء فى تطوير " لذلك تبلورة مشكلة الدراسة وهي  .متقييم تصرفاتهم وسلوكه

 جودة المستشفيات " . 
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 أهمية الدراسة : 

 :في أهميتها العلمية وأهميتها التطبيقية كما يأتي الدراسة  تتمثل أهمية

 :الأهمية التطبيقية

الصحية وهو المورد البشري سة في تناولها لأهم عنصر عن عناصر الخدمة اتكمن أهمية الدر 

دارته، فتميز الموارد البشرية وادارتها يساهم في منظمات القطاع الصحي في تميزها وابداعها  وا 

وتحليل سياسات تقييم  سة هي محاولة تطبيقاوزيادة مساهمتها في التنمية والتطوير، كما أن الدر 

 .مات الصحيةأداء الموارد البشرية في المستشفيات وأثرها على جودة الخد

 :الأهمية العلمية

سة ادارسات تتعلق بموضوع الدر لإجراء سة الحالية في توجيه الباحثين المستقبليين اتساهم الدر 

 .الصحية وبتطوير مستوى ونوعية الخدمة
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 فروض وتساؤلات الدراسة : 
  بين تطبيق إعلان نتائج تقييم أداء الموارد البشرية وجودة الخدمة أيجابية توجد علاقة

 في المستشفيات الصحية 

 ياتمستشفالتقييم أداء الموارد البشرية وجودة الخدمة الصحية في  رات توجد علاقة بين مؤش 

 تساؤلات الدراسة 

  وجودة الخدمة بين تطبيق إعلان نتائج تقييم أداء الموارد البشرية أيجابية توجد علاقة هل

 ؟ في المستشفيات الصحية 

  تقييم أداء الموارد البشرية وجودة الخدمة الصحية في  رات توجد علاقة بين مؤشهل

 ؟  ياتمستشفال
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 أهداف الدراسة : 

  التعرف على تطبيق بطاقة الأداء المتوازن وأثرها على زيادة جودة الخدمة الصحية

 .المقدمة في المستشفيات 

 تطبيق إعلان نتائج تقييم الأداء على زيادة جودة الخدمة الصحية المقدمة في  تحليل

 .لمستشفيات

  تقييم الأداء وأثرها على زيادة جودة الخدمة الصحية المقدمة في ات التعرف على مؤشر

 . المستشفيات 
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 منهج الدراسة : 
لمعرفة واقع المستشفيات في الوطن العربي وكيفية  المنهج التحليلي الوصفياستخدمت الدراسة 

 الأرتقاء بجودة الخدمة الصحية فيها . 
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 حدود الدراسه :
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 الدراسات السابقة : 
تحقق  سة أناسات العلمية ولا تستطيع أي در امهمًّا من مكونات الدر سات السابقة مكونا اتعد الدر 

بمعلومات  سة وتثري الباحثاسات السابقة، فهي تثري الدر اأهدافها دون الرجوع والاطلاع على الدر 

  .سةاكثيرة في مجال الدر 

  سة عبد القادرادر 
 السودان من وجهةبعنوان: "قياس جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية في 

 "سة ميدانية على المستشفيات التعليمية الكبرى بولاية الخرطوماجعين: در انظر المرضى والمر 

 مية فيو إلى قياس مستوى جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الحك سةاتهدف هذه الدر 

التعليمية الكبرى سة على المستشفيات اجعين، واجريت الدر االسودان من وجهة نظر المرضى والمر 

 .وم وتم اختيار عينة ميسرة من المرضىطولاية الخر  في

 :رسةاأهم نتائج الد

 جعين لمستويات جودة الخدمات الصحية الواجب توافرهااكا تاما لدى المرضى والمر اهناك إدر 

 في المستشفيات ، كما بينت ايضا عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية لمستويات جودة

 .المستشفيات  يالصحية الواجب توافرها فالخدمات 

 :سةاأهم توصيات الدر 

والكوادر المساعدة  ضرورة تهيئة المستشفيات بالأجهزة والمعدات المطلوبة، وتوفير الكوادر الطبية

والأمان الثقة  رها في العمل بها، لزرعاالمؤهلة، وتوفير التقييم المادي المناسب لها لضمان استمر 

 .  في نفوس المرضى

 ضرورة الأهتمام بالعنصر البشري وتدريبه والأهتمام بمؤشرات قياس الأداء. 

  سة المبيضينادر 
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 بعنوان: "فاعلية نظام تقييم الأداء المؤسسي وأثرها في التميُّز التنظيمي: 

 التنظيمي إلى تعريف فاعلية نظام تقييم الأداء المؤسسي، وأثرها في التميز سةاهدفت هذه الدر 

 .المؤسسة العامة للضمان الاجتماعي في الأردنفي 

 سة على عينة من جميع الموظفين العاملين في المؤسسة العامة للضماناوأجريت هذه الدر 

د امفردة، وتم استخدام أداة الاستبانة لجمع البيانات من أفر 260 الاجتماعي في الأردن، بواقع 

  .سةاالدر  عينة

 :سةادر أهم النتائج التي توصلت إليها ال

مرتفع  وجود مستوى متوسط من فاعلية نظام تقييم الأداء المؤسسي، بالإضافة إلى وجود مستوى

 .من التميز التنظيمي في المؤسسة العامة للضمان الاجتماعي في الأردن

 :كما أظهرت النتائج وجود أثر ذي دلالة إحصائية لفاعلية نظام تقييم الأداء بمجالاته

 .، والمعايير، والقائمين على عملية التقييموالأهداف التشريعات، والمشكلات، 

 :سةاأهم التوصيات التي أوصت بها الدر 

تقييم  ت تعريفية للعاملين في المنظمة؛ لإيضاح مفهوماء ورشات عمل، وتوزيع نشر اضرورة إجر 

أهداف  ن التقييم، وبيانالأداء المؤسسي والخطوات الواجب اتباعها للحصول على درجة مرتفعة م

  .وأهمية تقييم الأداء والنتائج التي يحصل عليها الموظف والمنظمة من هذه العملية

 2012دراسة الحاج 

 دراسة -بعنوان: "تقييم كفاءة استخدام الموارد البشرية الصحية في المستشفيات العمومية

 ."تطبيقية على عينة من المستشفيات

 هدفت الدراسة
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إلى إبراز أهمية تقييم كفاءة استخدام الموارد البشرية الصحية في المستشفيات العمومية، من  

خلال مؤشرات تسمح بتقييم عملية التوظيف، وتوزيع أفراد الهيئة الطبية والصحية في هذه 

 .المستشفيات

 لتحديد مدىمنهج المقارنة بين المؤشرات المتبعة فعليا والمؤشرات العالمية؛  واستخدم الباحث

تطبيق هذه المعايير، وكان مجتمع الدراسة المستشفيات العمومية ، وكانت عينة الدراسة 

في مدينة ورقلة، مستشفى سليمان –المستشفيات الآتية أسماؤهم: )مستشفى محمد بوضياف

في مدينة الوادي، مستشفى بشير بن  –في مدينة تقرت، مستشفى بن عمر الجيلالي  –عميرات 

 .)في مدينة بسكرة –ناصر 

 كما تم استخدام المقابلات كأساس لجمع البيانات من عينة الدراسة، ومن ثم تم مقارنة هذه

 .النتائج مع المعايير العالمية

 :ومن أهم النتائج التي توصل إليها الباحث

والتي تمثل نسبة أقل من  1/10نسبة اصحاب المهن الصحية إلى ذوي المهن الطبية تساوي

 العالمي بكثير .المعدل 

 ¼ . ،أما فيما يخص نسبة الأسر إلي الأطباء فهي ¼  أما نسبة الممرضين إلي الأطباء فكانت 

 :ومن أهم التوصيات التي خرج بها الباحث

 ضرورة متابعة كفاءة استخدام الموارد البشرية الصحية باستمرار؛ حتى يتم الكشف عن 

 .ستخدامية لهذه الموا ردمواطن القوة والضعف في الكفاءة الا       

  ضرورة ربط النتائج التي تقدمها هذه المؤشرات، بنتائج تطبيق المؤشرات الخاصة بتقييم

 .كفاءة استخدام الموارد المادية في المستشفى

 أخذ النتائج الخاصة بهذه المؤشرات وغيرها من المؤشرات البشرية الأخرى، بعين الاعتبار       
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  .طط الموارد البشرية السنويعند إعداد مخ        

 م2012 ذياب، دراسة 

 الأردنية الحكومية المستشفيات في المقدمة الطبية الخِدْمات جودة أبعاد قياس: "بعنوان

 ."والموظفين المرضى منظور من

الأردنية.  إلى قياس أبعاد جودة الخدْمات الطبية المقدمة في المستشفيات الحكومية سةاهدفت الدر 

 .ئي التحليلياالمنهج الإحصائي الوصفي بالإضافة إلى المنهج الاستقر  تم استخدام

 41رة الصحة وعددها اسة من جميع المستشفيات الحكومية التابعة لوز اوتكون مجتمع الدر 

مستشفيات  4سة فقد تم اختيار مجموعة من مرضى وموظفي امستشفى، أما بالنسبة لعينة الدر 

 .استخدمت الاستبانة كأداة رئيسة لجمع البياناتبطريقة عشوائية، كما  حكومية

 :الدراسة إليها توصلت التي النتائج أهم

والتعاطف،  كان تقييم الرضى للأبعاد متقارب فيما يتعلق بالأبعاد جميعها ما عدى بعدي الاستجابة

 .فيةاغر الديمو  تاسة أية فروق في تقييم المرضى لأبعاد الجودة يعزى لأي من المتغير الم تظهر الدر 

 :الدراسة إليها توصلت التي التوصيات أهم

المحدد،  م إدارة المستشفى بتقديم الخدْمات الطبية للمريض في الوقتاسة بضرورة التز اأوصت الدر 

  واعطاء الاهتمام لمشاكل المرضى، والمحافظة على السجلات الصحية وسريتها، وتوفير

 ت تدريبية للعاملين، وتبسيطاوتوفير حوافز ودور ت مياه مناسبة، اقاعات انتظار للمرضى ودور 

  .الإجرءات لتقديم الخدْمات الطبية

 2011وآخرين  الجزئراي دراسة 

 العام الفيحاء مستشفى في تطبيقية دراسة الصحية الخِدْمات جودة وتقييم قياس: "بعنوان

 ."البصرة –
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 إلى قياس مستوى جودة الخدْمات الصحية المقدمة في مستشفى الفيحاء العام سةاتهدف هذه الدر 

في مدينة البصرة. واستخدم الباحثون مقياس جودة الخدْمات  SERVQUAL Scaleوالمعد من ،

 & ,Zeithamlم، والمكون من خمسة أبعاد رئيسة،  1985،م  1988عام  الصحية

Berry،Parasuraman  الثقة، التعاطف، ،مادية، الاستجابة، التوكيدهي: الملموسية، الاعت

 .فرعيا ترتبط بالأبعاد الرئيسة امتغير  22واستخدموا استبانة مكونة من 

 إلى أن هناك ضعفا واضحا في مستوى جودة الخدْمات الصحية المقدمةسة اوتوصلت الدر 

متغير من د عينة البحث لكل اللمرضى، فضلا عن وجود تفاوت في الأهمية التي يوليها أفر 

 .الرئيسة تاالمتغير 

 2010 وآخرين، الطويل دراسة 

 مُحافظة مُستشفيات في حالة دراسة المُستشفيات، أداء تقييم مؤشرات بعض: "بعنوان

 (2006_2003من ) للفترة نينوى

 ت تقييم أداء المستشفى كمااإلى تحقيق الأهداف الآتية: توضيح مفهوم مؤشر  سةاهدفت الدر 

بعض  بيات النظرية، وتحديد مستوى أداء المستشفيات قيد البحث حسبوردت في بعض الأد

 ت الأداء التي تستخدمها المستشفيات، بالإضافة إلى معرفة مدى التطور في أداءامؤشر 

 .ت المستخدمة في البحثاحسب المؤشر  (2006_2003) المستشفيات قيد البحث خلال الفترة

ق، االعر  أداء مستشفيات محافظة نينوى الواقعة شمالسة وجود تباين في مستوى اوافترضت الدر 

 ت أداء المستشفيات التي أجريتاواستخدم الباحث المنهج الوصفي والتحليلي في وصف مؤشر 

 .سة مجموع مستشفيات محافظة نينوىاسة عليها وتحليلها، وكانت عينة الدر االدر 

 الدراسة  إليها توصل التي النتائج أهم
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أظهرت  النتائج وجود تباين في أداء المستشفيات التي تم تقييم أدائها، كماثبت في أثناء تحليل 

 .مميزة النتائج وجود تحدي أمام إدارة المستشفى والعاملين فيها في أن تقدم خدمات صحية بجودة

 (2009 )الأحمدي، دراسة 

 ."الحكومي القطاع في متميز أداء نحو –الإدارية للتنمية الأول الدولي المؤتمر: "بعنوان

 سة إلى تقييم أداء الخدْمات الصحية في المملكة العربية السعودية من خلال قياساهدفت الدر 

كز الرعاية الصحية الأولية والمستشفيات الحكومية، باستخدام أسلوب تحليل االكفاءة النسبية لمر 

 .الأولية الصحية كز الرعاية اسة على جميع المستشفيات الحكومية ومر االبيانات، وتمت الدر  مغلف

 :الدراسة هذه نتائج أهم

تخفيض  سة إلى أنه لا يتم استغلال الموارد المتاحة بالشكل الأمثل، وعليه يمكناولقد توصلت الدر 

 .المدخلات

 :الدراسة هذه توصيات أهم

الاستغلال  سة بإعادة توزيع الموارد الصحية، التي من أهمها القوى البشرية؛ بهدفاوأوصت الدر 

الصحية  سات حول أسباب عدم تحقيق المؤسساتار دالمزيد من ال ءاالأمثل لهذه الموارد، اوجر 

 .للكفاءة النسبية، وقياس أثر العوامل الخارجية في معدلات الكفاءة

 2009 جبين، دراسة 

 ."الطائف بمحافظة الصحية الشؤون بمديرية الصحية الإدرات في الأداء تقييم: "بعنوان

 تاإلى معرفة مفهوم التقييم وطرقه وأساليبه المستخدمة لدى مديري الإدر سة اهدفت الدر 

 ت واضحة للجميع في عملية التقييم؛ لتطوير فهماوالأقسام، ومعرفة أهمية اعتماد معايير ومؤشر 

ت التنظيمية والتخطيطية بشكل اأعمق لما يجري في المنظمة، وما يجب القيام به، وبناء القدر 

 .ر، وزيادة فرص التعليم والتنمية لديهمامستويات، وخاصة لدى صانعي القر وعلى مختلف ال جيد
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 ت والأقسام الصحيةااستخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي وكانت الفئة المستهدفة الإدر 

  .التابعة لمديرية الشؤون الصحية بمحافظة الطائف

 :الباحث إليها توصل التي النتائج أهم

 ضرورة اعتماد معايير للتقييم واضحة لجميع العاملين، مبنية علىوكان من أهم النتائج 

 .أهداف ال خدْمات والب ا رمج المقدمة، واضافة مؤش ا رت قياس واضحة تتعلق بمعايير الخدمة

 :الباحث إليها توصل التي التوصيات أهم

 الداخليةالاعتماد على معايير واضحة تتعلق بال خدْمات المقدمة ذات صلة وثيقة بالبيئة 

 .والخارجية للخدمة، ومقدمي الخدمة والمستهدفين منها

 م2008 يعقوب، دراسة: 

 ."الصحية الخدمة جودة تقييم: "بعنوان

 إلى معرفة الموظفين والمرضى مستوى جودة الخدمة الصحية في مستشفى سةاهدفت هذه الدر 

 .جامعة العلوم والتكنولوجيا

 من الموظفين والمرضى، وتم معالجة البيانات باستخدام  206سة من  اوقد تكونت عينة الدر 

 عدد من الأساليب الإحصائية، منها: المتوسطات الحسابية، والانحرفات المعيارية، واختبار ،

 (SPSS) باستخدام البرنامج الإحصائي 

 :الدراسة إليها توصلت التي النتائج أهم

  العلوم والتكنولوجيا من وجهة نظرإن مستوى جودة الخدمة الصحية بمستشفى جامعة 

 .الموظفين كانت ضعيفة ومتدنية     

 إن مستوى جودة الخدمة الصحية بمستشفى جامعة العلوم والتكنولوجيا من وجهة نظر 

 .المرضى مقبولة      
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 وجود فروق دالة إحصائيا في محوري الخدْمات العلاجية والخدْمات العامة، لصالح 

د حيث كان تقييمهم للجودة أعلى من فئة المرضى من الخدْمات المرضى من أقسام الرقو 

 .)أقسام العيادات(في

  سة بأن مستوى جودة الخدمة الصحية لدى مستشفى جامعة العلوم والتكنولوجياابينت الدر 

        ؛ حيث بلغ مستوى الجودة (المرضى والموظفين ضعيفٌ )من وجهة نظر العينة ككل لفئة       

   وهي تعد نسبة متدنية مقارنة (%68.8)المبحوثون من وجهة نظر العينة ككل كانت  هااكما ير 

  .المستشفى المتوافرة من الموارد البشرية والمادية بإمكانيات

 

 

 

 

 

 

 الدرسات الأجنبية  

  دراسة Hu-Chen Liu & Kenji Itoh 

"Department of Industrial Engineering and Management  

في  إلى وضع الإطار النظري لإدارة المستشفيات؛ بغرض استخدام نتائج البحث الورقةتهدف هذه 

 ء؛ بغية تحديد الاختلافات الأساسيةاء الخبر ات، بناء على آر ااعتماد وتحديد مبدئي لعدد من المؤشر 

 التيء ات الأداء بين اليابانيين ومجموعة الدول الغربية، ويمكن عد بيانات تصنيف الخبر افي مؤشر 

 .تٍ أساسية لتقييم وادارة أداء أي مستشفى لاحقااسة مؤشر اتم جمعها في هذه الدر 
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في  ء مختصيناالمنهج الوصفي التحليلي؛ حيث قام بتوزيع الاستبانة على خبر  واستخدم الباحث

البيانات  ء الرعاية الصحية، وتم جمعامفردة من خبر  66سة على اسة، واشتملت عينة الدر امجال الدر 

اختيار  سات السابقة والمجلات المنشورة،اجعة الأدبيات في الدر الازمة عن طريق المقابلات ومر ال

اعتماد  ت الأداء الرئيس لإدارة المستشفيات حسب السياق الياباني؛ حيث تماالحد الأدنى من مؤشر 

 .لقياس أداء المستشفيات امؤشر  42

 :منها النتائج، بعض إلى الدراسة وخلصت

 ء مع وجهات نظر المرضىاانسجام حكم الخبر الدراسة ومن أهم النتائج الذي خلص إليها 

 .ت الأداء التي تم بحثهااوالعاملين فيما يخص معظم مؤشر 

 :الدراسة إليها توصلت التي التوصيات أهم

 من الاهتمام لدى المتعاملين في المجال الصحي متعلقة بمخرجات الرعاية الصحية، %76

مؤشر مدة الإقامة بالمستشفى هو الأكثر استخداما لتقييم الأداء، يتم التركيز على اوعتبار 

  .ولا يتم التقييم من وجهة نظر المرضى أو العاملين الموجودات

 

  دراسةElg, et al 2011    بعنوان 

Swedish healthcare management practices and quality " :  

"improvement work: development trends  

 وتحسين السويد، في الصحية للرعاية الإدارية الممارسات على التعرف إلى الدراسة هدفت

 .العمل نوعية

 الأقسام ومديري ، 1031 عددهم وكان الأساسية، الرعاية مديري من الدراسة مجتمع وتكون
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المستردة  والاستجابات العينة نسبة وكانت م، 2007 عام في 1542 عددهم وكان المستشفيات، في

 %46هي 

 :يأتي ما الدراسة نتائج وأظهرت

 نوعية لتحسين الصحية الرعاية مديري على الخارجية الضغوط زيادة نحو توجهات هناك أن

 تؤثر القرار صناع يتخذها التي والقرارات المرضى، وضغوط العليا، الإدارة قرارات: منها العمل،

 حددت وقد التحسين، جهود تركيز مجالات حول الصحية الرعاية مديري خيارات في بشكل متزايد

 مركز في المريض ووضع الممارسات، تحسين وأساس المنطقية، الرقابة: وهي ثلاثة مجالات،

 الاهتمام،

 :يأتي بما الباحث أوصى

 الإدارية للمراقبة جديدة نظم تصميم الصحية الرعاية قادة على ينبغي أنه الدراسة وأوضحت

تنادي  التي العامة الفرضيات الدراسة نتائج ودعمت النوعية، الصحية الرعاية أنظمة دعم أجل من

 الإدارية، الرقابة أنظمة على بناء التنظيمي التغيير على التركيز نحو تتجه الطبية الطواقم بأن

  .وتطويرها الصحية الرعاية مؤسسات إدارة كيفية حول مهمة اتجاهات عدة الدراسة وأخيرا حددت

 (2009 الأوسط، للشرق الإقليمية )اللجنة دراسة 

 ".المتوسط شرق إقليم في المستشفيات أداء تحسين حول تقنية ورقة: "بعنوان

 مختلف في المستشفيات أداء في بالثغرات المستشفيات مديري توعية إلى الدراسة هذه تهدف

 من لها وما والإدارة، والقيادة الإكلينيكية()السريرية  الحوكمة ودور لأهمية نظرهم ولفت الأقاليم،

 أداء تحسين الأعضاء، للدول بمكان الأهمية ومن المستشفيات، أداء تحسين في أدوار حاسمة

 وعالية جيدة خدْمات على الحصول والعشرين الحادي القرن في للمرضى يتسنى المستشفيات كي

 بتمويل المستشفيات، يتعلق فيما وترشيدها التكاليف تحليل: خلال من ذلك ويمكن تحقيق المردود،
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والإدارة في المستشفيات؛ وادخال الحوكمة السريرية؛ واستخدام أداة تقييم الأداء القيادة  وتعزيز

 .المستشفيات لتحسين الجودة في

 :أهمها من النتائج بعض إلى الدراسة وتوصلت

  الدخل المتوسط وذاتوجود نقص مزمن في التمويل، وضعف الإدارة في البلدان ذات 

 .الدخل المنخفض؛ مما أدى إلى تدهور المستشفيات العمومية واهمالها

 أغلب الخدْمات التي تقدمها المستشفى ذات طبيعة علاجية، كما أن مشاركة المستشفى 

في توفير الرعاية الوقائية والتعزيزية للمجتمعات التي يقوم على خدمتها هي مشاركة 

 .ضئيلة

 محدودا، مع استخدام معظم اشفى في تعليم العاملين الصحيين وتدريبهم دور يعد دور المست 

 .المستشفيات طرقا تقليدية      

 أما فيما يتعلق بإدارة الموارد البشرية في المستشفيات، في معظم بلدان الإقليم، وجدت 

 .كافأةسة أن سوء إدارة الموارد البشرية واسع الانتشار، مع غياب نظم التحفيز والماالدر 

 عدم وجود نظم للتقييم المنهجي إلا في قلة قليلة من بلدان الإقليم، على حين أن بضعة 

 .تامن بلدان الإقليم لا يتوافر لديها وصف للوظائف والمهار 

 :الدراسة إليها توصلت التي النتائج أهم

تحليل  ايجاد ثقافةلمتوفرة في تقييم أداء المستشفيات، العمل على ا ضرورة استخدام الأدوات والأطر

في  التكاليف وترشيدها في قطاع المستشفيات، إعداد اساليب بديلة عالية المردود لعمليات الإدخال

 .حة النهارية والرعاية المنزليةاالمستشفيات من خلال تطوير الرعاية النهارية والجر 

   2009دراسةWHO 

"Assessment tool for the quality of hospital care for :  
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mothers and newborn babies".  بعنوان 

حديثي  إلى تقديم أداة تساعد في تقييم الرعاية الصحية المقدمة للأمهات والأطفال سةاتهدف الدر 

 قييم بطريقةء تاالولادة في المستشفيات، ومساعدة أصحاب المصالح والشركاء الرئيسين في إجر 

 .متجانسة وصحية في المستشفيات؛ لتسهم في نهاية المطاف في تحسين المجالات الرئيسة

مثل:  واعتمد فريق البحث أسلوب المسح الميداني باستخدام مجموعة من الأدوات لجمع البيانات،

  بالمستشفىإحصائيات المستشفى، والسجلات الطبية، بالإضافة إلى ملاحظة المرضى والعاملين 

 لوصف الأداء وتحليله. 

 -إيطاليا  –تريست  – سة بعض مستشفيات الولادة التابعة لمعهد صحة الطفلاوكانت عينة الدر 

 .المركز التعاوني لصحة الأم والطفل-منظمة الصحة العالمية 

 :الدراسة نتائج أهم ومن

 الوضع الحالي  الخروج بأداة توفر تقييم بشكل شبه كمي؛ حيث تقوم الأداة بتقييم

 .ء تحسينات لاحقة للمستشفياتاوتقديم توصيات لإجر  ورصده،

 :التوصيات أهم ومن

  سة لتحقق المستشفى تقييم أداء شبه كمي يساعدها ااستخدام الاداة التي خرجت فيها الدر

  .ء بعض التحسينات على أداءها حسب الهدف من التقييمااجر  على

 (Harding A, & Preker, AS _2002 بعنوان ) 

Understanding Organizational Reforms The ":  

"Autonomization and Corporatization of Public Hospitals 

سة الابتكار في تقديم الخدْمات الصحية، والخروج بتوصيات تسهم االهدف من هذه الدر 

إصلاح وجهات نظر العاملين وتغييرها في المستشفيات العامة بخصوص بعض  في
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ت فيها؛ تم االشائعة في التعامل مع مشاكل المستشفيات واتخاذ القرار  الطرق الشعبية

 المستشفيات الحكومية في ولاية واشنطن، حيث ركزت  سة على جميعاتطبيق الدر 

 :سة على النقاط الآتيةاالدر 

 التعرف على المشاكل والطرق الشعبية الشائعة الاستخدام التي يمكن معالجتها. 

  العناصر الأساسية التي تسهم في عمليات الإصلاحتحديد. 

 تحديد سبب التعامل في المستشفيات بوضعها الحالي. 

 :الباحثان إليها توصل التي النتائج أهم ومن

أن بعض المستشفيات تحسن أداءها عند تنفيذ الاستقلال الذاتي؛ ولكن تطبيقه يتطلب 

ية العملية، أما في حالات أخرى فيوجد حد ما ترتيبات مؤسسية متطورة لزيادة الفاعل إلى

المستشفيات لم تستطع تحديد مخرجاتها من الخدْمات الصحية المقدمة خارج  عدد من

أن بعض المستشفيات كانت نتائج الاستقلال الذاتي لديها مخيبة  القطاع الصحي، كما

 .للآمال

 :الباحثان بها أوصى التي التوصيات أهم ومن

  نموذج أو طريقة للاستقلال الذاتي يمكن تطبيقها على جميعوعليه لا يمكن تعميم 

 .المستشفيات

  :دراسةSuriyawongpaisa 

Potential Implications of Hospital Autonomy on Human " :  

"Resources Management. A Thai Case Study  بعنوان 

رد البشرية في حال سة إلى تقصي الآثار المحتمل أن تلحق بأداء الموااتهدف هذه الدر 

سة مدى إمكانية توافر شبكة االحكم الذاتي على النظام الصحي المتكامل، ودر  تطبيق
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الخدْمات الصحية العامة، بدلا من الاستقلال الذاتي للمستشفيات  مستقلة من مقدمي

القوى العاملة الصحية على الوجه الأمثل، وتناقش  الفردية، بحيث تقوم الإدارة بتشجيع

حيث تعد إدارة الموارد البشرية من أكبر  ا الأخرى ذات الصلة بالحكم الذاتي أيضا؛القضاي

والإنتاج، والنشر، والاستغلال  التحديات لتطوير المجالات الصحية من حيث: التخطيط،

 .سة على بعض المستشفيات التايلنديةاالأمثل للموارد، وقد تم تطبيق الدر 

 :ها الباحثوكان من أهم النتائج التي توصل إلي

 تحقيق الأهداف فيفي أن إدارة الموارد البشرية تعد أكثر عنصر حاسم للوصول إلى النجاح 

ت االرعاية الصحية، بحيث يجب توجيه الموارد المالية وتحفيزها بصورة مستمرة، وتنمية القدر 

  .الصحيين من أجل تحقيق الأهداف الصحية للعاملين

 :أوصى الباحث بما يأتي اوأخير 

 تحسين الاتصال والحد من التعقيدات الإدارية، وبالتالي تحسين استجابة إدارة المستشفى 

 .لاحتياجات العاملين اولمرضى

  تعزيز فاعلية الإدارة وكفاءتها من خلال زيادة صلاحية المديرين، وتوفير التدريب الكافي

 .لهم

 تعزيز سياسة الثواب والعقاب و زيادة المساءلة . 

 طية، وزيادة ايادية، مثل: الاعتماد على الذات، وتقرير المصير، والديمقر تحقيق أهداف س

 .المجتمع المحلي في ضمان الحكم الرشيد دور

  سات السابقةاالتعقيب على الدر: 

اهتمام واضح لدى  سات السابقة والعربية والعالمية، لاحظ وجوداللدر  الباحثض امن خلال استعر 

الأداء؛ للتأكد من  الحكومية وغير الحكومية فيما يخص تقييمالباحثين وبعض المؤسسات الصحية 
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تقييم الأداء  تحقيقه لجودة الخدْمات الصحية المقدَّمة لمتلقي الخدمة، وقام الباحثون بربط موضوع

والأدوات، ومن  تاوموضوع جودة الخدْمات الصحية المقدمة طرفهم، باستخدام العديد من المتغير 

إلى الدراسة  سة الحالية، ومنها ما اختلف معها، وسوف تتطرقامع الدر سات ما اتفقت اهذه الدر 

 . سات السابقة اسة الحالية والدر اذكر بعض أوجه الشبه والاختلاف بين الدر 

 :السابقة الدراسات من الاستفادة أوجه

  سةاء الجزء النظري من الدر اإثر. 

  كاتهم لأهم جوانب الجودةات المرضى ومقدمي الخدمة الصحية وادر االتعرف على تصور 

 .سة وزمنهاافي الخدْمات الصحية المقدمة حسب مكان الدر        

  الاستبانة والمقابلة)سة االمساعدة في بناء أدوات الدر( 

 التعرف على الأساليب المختلفة في صياغة النتائج والتوصيات.  
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 خطــة الدراسة :

التالى عدة فصول  وعدة مباحث سوف تنتظم خطة الدراسه على النحو 
 ومطالب وخاتمة كما يلى

 مؤشرات قياس الأداء .الفصل الأول : 

 : ماهية مؤشرات قياس الأداء وأهميتها .المبحث الأول 

 مفهوم تقييم الأداء وأهميته .أولا :  

 أهداف وعناصر تقييم الأداء .ثانيا : 

 . تقييم الأداء وأثره علي تحفيز العاملينثالثا :  

 تقييم الأداء المؤسسي وعلاقته بالاصلاح الإداري .رابعا : 

 عمليات تقييم الإداء .المبحث الثاني : 

 الخطوات ولآليات الحديثة في تقييم الإداء .أولا : 

 مشاكل وأخطاء القائمين بتقيم الأداء .ثانيا : 

 تؤقيت التقييم وأخبار المرؤسين بنتائج الأداء .ثالثا :  

 تقييم الأداء الجيد . نظامرابعا: 

 جودة الخدمة الصحية .الفصل الثانى : 

 مفهوم جودة الخدمة الصحية وأبعادها .المبحث الأول : 

 ماهية جودة الخدمة الصحية .أولا : 
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 أهمية وأهداف جودة الخدمة الصحية .ثانيا : 

 أبعاد جودة الخدمة الصحية .ثالثا :  

 مة الصحية .العؤامل المؤثرة في جودة الخدرابعا: 

 . كيفية قياس جودة الخدماتالمبحث الثاني : 

 نماذج قياس جودة الخدمات .أولا : 

 أنواع الخدمة الصحية وخصائصها .ثانيا : 

 :  دور مؤشرات قياس الأداء في تحسين جودة الخدمة الصحية .ثالثا 

  
 


