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         يدهكچ  

  
 يابي ـف خـود ارز    عملكـرد و بـا هـد       ي اصـل  يهـا   اري ـ بـا مع   ي سـازمان  ي تعـال  يها  الگو :نهيزم
نـد در بخـش بهداشـت و         م  و نظـام   ي قالـب اصـول    كي ـ عملكرد را در     يابي امكان ارز  ،يستميس

 عملكـرد بـه همـراه    يابي ـ ارزنـه ي را در زميتيري مـد يها    و توسعه مهارت   كنند يدرمان فراهم م  
كارشاني شهر تهران بر اسـاس      ...  آيت ا  مارستاني عملكرد ب  يابيارزاين پژوهش با هدف     .دارند
 . طراحي و اجرا گرديدجي مالكوم بالدري سازماني تعاليالگو

 
 و ندهاي ارزيابي فرآيها  اريگردد، مع الگوي مالكوم بالدريج از دو بخش تشكيل مي     : كار روش

 ي فرع ـ اري ـ مع 13 از   مارسـتان يبـراي ارزيـابي عملكـرد فرآينـدهاي ب        . جي ارزيابي نتا  ارهاييمع
 و انـسجام اسـتفاده شـد و بـراي           يريادگي ـ اسـتقرار،    كـرد، ي از منظر چهار عامـل رو      ،ينديفرآ

 از بعـد چهـار عامـل سـطح عملكـرد،            ج،ي نتا ي فرع اري مع 6 نتايج بيمارستان از     كردارزيابي عمل 
 . استفاده شدجينتا اسي و ارتباط مقيابي و ترازيا سهي بهبود، اطلاعات مقازاني و ميگستردگ

 
 كـه مربـوط بـه    يازي ـ امت550 ، از مجمـوع  1385 مورد مطالعـه در سـال    مارستانيب :ها  افتهي

 جي كه اختصاص به نتا    يازي امت 450 كسب نمود و از    ازي امت 35/231 عملكردي است،    ندهاييفرآ
 از ازي ـ امت35/342بيمارستان مـورد مطالعـه در كـل،    .  را بدست آوردازي امت111عملكرد دارد،  

 كـسب   1385بيمارستان در سال     موجود در الگو را براي ارزيابي عملكرد         تياز ام 1000مجموع  
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 1388بهار1ه؛ شمار27دوره/سازمان نظام پزشكي جمهوري اسلامي ايرانمجله علمي 
 

  
 

 
                                                               

  ه  مقدم                                                               
  
 مـردم و    يوتشان ، سلامت   ثر اي همه كشورها بدون توجه به وسعت        در
 ي م ـ ي تلق ـ ي موضـوع مهم ـ   ي و درمان  ي بهداشت ي ارائه مراقبتها  وهيش

 در تلاشند با توجه به      ي درمان ،يشود و ارائه دهندگان خدمات بهداشت     
 ، خدمات خود را ارائـه دهنـد         تيفي سطح ك  نيمنابع موجود ، در بالاتر    

]1[. 
بخـش   كـه در     ي خـدمات  ي و گـستردگ   تي ـ ماه لي بـدل  گري د ي سو از

 از نـوع    ي شود، وقوع هر نـوع اشـتباه حت ـ        يبهداشت و درمان ارائه م    
 عملكـرد و  يابي رو ارزنياز ا.  باشد ري تواند جبران ناپذ يكوچك آن م  

 ني در ا  ي عملكرد يارائه خدمات بدون نقص و مطابق با استاندارد ها        
 .]2[ابدي يبخش ضرورت م

 شـاخص   قي طر  از ي ، درمان  ي بهداشت ي گذشته عملكرد سازمان ها    در
 ي خـدمات تنهـا بـا دانـش فن ـ         تيفي شد و ك   ي م يابي ارز ي درمان يها

 ـ   ي م ني تضم ي و پرستار  ي پزشك يكاركنان حرفه ا    امـروزه   ي شـد ول
 هـستند   ي ا دهي ـچي پ ي ، سازمان هـا    ي و درمان  ي بهداشت يسازمان ها 

 .]3[ عملكرد دارند يابي ارزنهيزم در تيري مدي قوتي به حماازيكه ن
 ي هـا  نـه ي ، هز  ي كنـون  ي ، درمـان   ي بهداشـت  ي هـا   سازمان يدگيچيپ

 ـ       ندهيفزآ  و  ي بـر مـشتر    دي ـ ، تاك  ي بهداشت و درمان ، تخـصص گرائ
  هـستند كـه     ي خـدمات از جملـه عـوامل       ي و اثر بخـش    ي كارائ تياهم

 عملكـرد و    يابي ـ را به تحول در ارز     ي و درمان  ي بهداشت يسازمان ها 
مـوده اسـت     ن قي و تشو  بيغ  تر  ي سازمان ي تعال ي الگوها يريبكارگ

]4[. 
 ري ـ درمان منجر به درگ    و در بخش بهداشت     ي تعال ي از الگو  استفاده

 ةوي و توافق درباره ش    لي و تحل  هي مختلف در تجز   نينمودن متخصص 
 شـده و توسـعه      ي ، درمـان   ي بهداشـت  دهي ـچي پ ي در سازمان ها   رييتغ

 .]5[ عملكرد به همراه دارد يابي ارزنهي را در زميتيري مديمهارتها
 ي ، درمـان   ي بهداشـت  ي در سـازمان هـا     جي ـ عملكرد را  يابيز ار نظام

  انـد  هـ هـا نتوانـست    مارسـتان ي در حال توسعه بخصوص ب     يكشورها
 لي ـ از قبيي هانهيد و در زمن نفعان خود را بر آورده ساز    ي ذ تياـرض

 ارائـه دهنـدگان و      تي ، جلـب رضـا     تي ـفيبهبود عملكرد ، ارتقـاء ك     
 ستميــ ، بهبــود سين و درمــاي كننــدگان خــدمات بهداشــتافــتيدر
 .]6[ روبروست ي با نارسائ، اطلاعاتتيريمد

 طـرف بـا     كي ـ از   ها  مارستاني در حال توسعه ب    يها     در كشور  امروزه
هـا،     در بخش  ماراني از حد ب   شي از جمله تراكم ب    يا  دهيمشكلات عد 

هـا،    انتظـار، ضـعف و نقـصان در ارائـه مراقبـت      ي طـولان  يها      صف
 قابـل   ري ـ فقـدان و غ    ،ي پزشـك  زاتيتجه مواد و    ،ي داروئ يها  كمبود

 نـا مطلـوب     هي ـ روح ،يصي ـ و تشخ  ين درمـا  زاتياستفاده بودن تجه  
 نامناسب و رو به زوال روبرو هستند و از طـرف            لاتيكاركنان، تسه 

 .نمود
 
 امكـان خـود     ج،ي مـالكوم بالـدر    ي بـر اسـاس الگـو      مارسـتان ي عملكرد ب  يابيارز :يگير  جهينت

 را همـوار  ي سـازمان يريادگي ـ بهبود و يها   نهي فراهم نموده و زم    را يستمي مستمر و س   يابيارز
دها و نتـايج مختلـف      الگوي مذكور با بكـارگيري معيارهـاي مناسـب، عملكـرد فرآين ـ           . سازد يم

در واقـع   . كنـد   هـاي كمـي تبـديل مـي         بيمارستان را از قضاوت كيفي خارج ساخته و بـه انـدازه           
 تـا هـر     دي ـنما ي امكـان را فـراهم م ـ      ني ـ ا جي بالـدر  ي اسـاس الگـو    بـر  يستمي ـ عملكرد س  يابيارز
هـا     و بازخورد  ندهاي فرآ ستم،ي اجزاء س  ها، ي خروج ها، ي به طور مستمر از كل ورود      مارستانيب

هاي مختلـف را       در كشورمان، امكان مقايسه عملكرد بيمارستان      واستفاده از اين الگ   . آگاه باشد 
 .سازد در داخل و خارج فراهم مي

 
 .جي مالكوم بالدري تعالي سازماني، الگو،يابي عملكرد، خودارزيابيارز :واژه گان كليدي

    
  28/6/86:           تاريخ پذيرش مقاله18/12/87:           تاريخ اصلاح نهايي15/5/86 :                          تاريخ دريافت مقاله
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25      ..... عملكرد بيمارستان آيت اله كاشاني بر اساسيارزياب

 مـشكلات  ني ـ عملكـرد بـه ا  يابي و ارزشي در پا تيري ضعف مد  گريد
 .]7[ زند يدامن م

 ي خـصوص  و يوم كـشور در بخـش عم ـ      يها  مارستاني حال حاضر ب   در
 يا  بـه گونـه   . كنند ي م تي فعال يثر از عوامل گوناگون درون سازمان     امت

 دهي ـچي دستخوش سـاختار پ    ي در بخش دولت   ها  مارستانيكه عملكرد ب  
 يهـا  نـد ي متمركـز، فرآ يري گمي انبوه، تصمي مقررات ادار ،يلاتيتشك
 ماتي تـصم  نهي در زم  تيري مد اراتي اخت تي بودجه، محدود  ي اصول ريغ
 فقـدان رقابـت در بخـش        ر،يي ـ مقاومت در مقابـل تغ     ،ي پرسنل  و يمال

 در  باشـد،  ي م ـ ي واقع ـ ري ـ غ اً اطلاعات نـاقص و بعـض      وجود و    يعموم
 متـاثر از اهـداف      ي در بخـش خـصوص     هـا   مارستاني عملكرد ب  كهيحال

 ـ تيري است و مد   ي گذار هي و بازده سرما   يصاحبان سهام، سود آور     ه ب
 عوامل ومنابع موجـود را      يائ به صاحبان سهام، كار    ييمنظور پاسخگو 

و بـه  » سـود  «،يابي ـ چرخـه ارز اني ـ و در پا  دهد ي قرار م  يابيمورد ارز 
 .]8[ شود ي آن متبلور م»دنيحداكثر رسان«
 ،ي اقتـصاد  تي دولـت، وضـع    يهـا   استي چون س  ي عوامل اني م ني ا در

 كننـدگان   ني تـام  تي وضـع  ،يكي تكنولوژ راتيي تغ ،ي فرهنگ ،ياجتماع
 ري تـاث  هـا   مارستاني بر عملكرد ب   زي ن اني مشتر قهي در سل  رييخدمات و تغ  

 .]9[ دارند ييبسزا
 لي ـ بـه پـنج دل     ]10[ ي بر عوامل فوق، در پژوهش بانك جهـان        علاوه
 توجه به عملكرد در بخش بهداشت و درمان و          ي برا ي و منطق  ياساس

 و حفـظ  اني مـشتر تياـ اشاره شده كـه عبارتنـد از رض ـ  تيفيبهبود ك 
 ـ ،ي بهداشـت  يها  تـه به مراقب  ـ عادلان يها، دسترس   آن  اثـر     و ـي كارائ

 يها   بردن تفاوت  ني از ب  ،ي و درمان  يت بهداش يها   ارائه مراقبت  يبخش
 ي بهداشت يها   بودن مراقبت  نهي ارائه خدمات و پر هز     نديموجود در فرآ  

 عملكـرد را در     يابي و ضرورت ارز   تي موارد، حساس  ني ا همه .يو درمان 
 بـه   يي تـا عـلاوه بـر پاسـخگو        لبدط يمند م م   و نظا  ي قالب اصول  كي

 .اوردي آنها به ارمغان بي را براتيفي كها، مارستانيمشكلات ب
 – نـه ي هز لي ـ همچـون تحل   عملكـرد،  ي كم ـ يها  اري از مع  يري گ بهره

   ،يره ورـبه، ـي چون اثر بخشيياـارهي و معي كارائ- هـنيفائده، هز
 و  ستي ـن هـا   مارسـتان ي و مشكلات ب   ازهاي ن يپاسخگو...  و   يكار آمد 

 اسـت كـه بتوانـد       ي جـامع  يهـا    بـه الگـو    ازي ـ عملكرد ن  يابي ارز يبرا
 ي اصـل  يها  اري و واحدها بر اساس مع     ها  حوزه ي را در تمام   ها  مارستانيب

 قـرار دهـد     يابي مورد ارز  كيستماتيعملكرد به طور مستمر، جامع و س      
]11[. 
ملكرد  ع ي اصل يها  اري با ارائه مع   ي سازمان ي تعال يها   راستا الگو  ني ا در

 سازمان در سـطح كـلان و    يابي ارز ،يستمي س يابيو با اهداف خود ارز    
 ري بـا سـا    سهي ـ فـراهم نمـودن امكـان مقا       ،ي منطق ـ يا  وهيخرد به ش ـ  

 مـشاركت افـراد در همـه        جادي مشابه و متفاوت، ا    تيها با ماه    سازمان
 يهـا  نـه ي زميي سازمان، شناساة اداري مشترك برا بان ز جاديسطوح، ا 

 و نحـوه ارتبـاط   ي سازمان ي تعال ميدر خصوص مفاه  بهبود و آموزش    
 و مرتفـع    ازهـا ي ن ي امكـان بـرآورده سـاز      شان،ي ـها  افراد با مسئولت  

 و  تي ـفي و حركت در جهـت بهبـود ك        ها  مارستانينمودن مشكلات ب  
 .]12 [ندينما ي را فراهم مي سازمانيتعال

ــو ــدريالگ ــالكوم بال ــاي معجي م ــت بهداشــتياره ــاني مراقب  ي درم
 ام شـده  غ ـ چـارچوب بـاهم اد     كي كندكه در    ي م يمعرفحوزه  7رادر
 عملكـرد   يابي ارز ي ها اري حوزه ها،نشان دهنده سطح اول مع      نيا.اند
 عملكرد ،نحوه برخـورد وعمـل سـازمان در          يابي ارز يبرا. باشند يم

 تا نقـاط    ردي گ ي قرارم ي بررس مورد حوزه ها،  ني از ا  كيارتباط با هر    
 بهبودبـه   ي بـرا  يزي ـه ر  شده و امكان برنام ـ    ييقوت وضعف شناسا  
 ي اصـل  يحـوزه هـا   . گـردد  ،فـراهم ي منطق ي ا هيصورت مـستمربرپا  

  :عبارتنداز
  

 
  

 

 معيارهاي ارزيابي عملكرد براساس الگوي -1نمودار شماره
  تعالي سازماني مالكوم بالدريج

 
 كندكه چطور رهبران ارشد سازمان ارزشها       ي م ي بررس ي رهبر حوزه

 انيماران،مـشتر يبانتظـارات    و   ي ها،انتظارات عملكرد  يري،جهت گ 
 را موردتوجـه قـرار      يريادگي و ي،نوآورها نفعان مهم،توانمندساز  يوذ
 در قبـال عمـوم،      شيتهاي دهندونحوه توجه سـازمان بـه مـسئول        يم

 . ]12[شود ي ميابي چگونه ارزيديت از جوامع كلي وحمايبانيپشت
 يهـا  وبرنامـه    كي نحوه اجرا اهداف استراتژ    ،يزي در حوزه برنامه ر   

 آنها اندازه   شرفتي وتوسعه وپ  شودي   م ي توسط سازمان بررس   يياجرا
 .]12[ شودي ميريگ

 روابـط بـا     جادي ا وهي وبازارها،ش اني مشتر ريماران،ساي تمركز برب  حوزه
 را ي كندوعوامل اصـل ي مي توسط سازمان رابررس  انيمشتر /مارانيب

 وگـسترش خـدمات     يمشتر/ماري وحفظ ب  تيكه منجر به جلب رضا    
 .]12[ كندي منيي شود،تعي مي ودرمانيشتبهدا
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 1388بهار1؛ شماره27دوره/مجله علمي سازمان نظام پزشكي جمهوري اسلامي ايران

 ي هـا  ستمي ـ س ي اطلاعات بـه بررس ـ    تيري ومد لي سنجش،تحل حوزه
ــد ــات وشــتيريم ــ تحلوهي اطلاع ــردلي ــات عملك        ي داده هاواطلاع
 .]12 [ پردازديم

 كاركنان بـه منظـور      تي وتقو زشي حوزه تمركز بر كاركنان روش انگ     
 ـ ي اهداف وبرنامه ها    با ي آنهادر همسوساز  لياستفاده از پتانس    ي اجرائ
 .]12[ كندي ميسازمان رابررس

 ارائـه خـدمات     ي ها ندآي فر تيري ومد ي به طراح  ندآي فر تيري مد حوزه
 .]12[ پردازديم  وكسب وكاريباني،پشتيدرماني بهداشت
 تي رضا نهي سازمان رادر زم   ،عملكردوبهبودي عملكردسازمان جي نتا حوزه

 جي وبازار،نتـا  ي ،عملكـرد مـال    ي ودرمان ي بهداشت ،خدماتيمشتر/ماريب
 ،سـطوح   يـي آنهـا    كاركنـان وعملكرداجرا   محـيط كـار    نظام حاكم بر  

 ارائه دهنده خدمات مـشابه  ي ساز مان ها ريوسا عملكردنسبت به رقبا  
 .   ]12[ كندي ميرا بررس

 بـا ارائـه     جي مـالكوم بالـدر    ي الگـو  ،ي سـازمان  ي تعال يها   الگو اني م در
 ي بـرا  ي چـارچوب مناسـب    ي و درمـان   ي بهداشت يها   مراقبت يها  اريمع

 ي درمان،ي بهداشتيها  در سازمانيفي ك يها  ستمي س تيريتوسعه و مد  
  . ]13[به شمار مي آيد

بررسي تجربي روابط علمي    « در پژوهشي با عنوان      ]14[ و كولير    ميرا
به » در معيارهاي آزمايشي الگوي مراقبت بهداشتي و درماني بالدريج        

هاي هفتگانـة بالـدريج الگـوي مناسـبي بـراي           بررسي اينكه آيا معيار   
 جـه ي نت ني ـسازمانهاي بهداشتي و درماني مي باشند پرداختنـد و بـه ا           

 بالدريج با معيارهاي فرعي به عنـوان الگـوي          تئوريدست يافتند كه    
 .شود يهاي بهداشتي و درماني تأييد م مناسب براي سازمان

ــهي حالدر ــترنك ــاوه و اس ــوان ]15[ ن ــا عن ــشي ب ــه  « در پژوه چگون
هاي بهبود كيفيت مي توانند بر عملكرد بيمارسـتانهاي جنـرال             برنامه

هاي بهبود كيفيت به دگرگوني كلي         كه برنامه  افتنديدر» تاثير بگذارند 
 بهبـود   يا  هي ـدر عملكرد بيمارستانها نمي انجامد و تنهـا در سـطح رو           

هـا     و دسـتورالعمل   هـا   هي چرا كه بسياري از رو     ودكيفيت حاصل مي ش   
 عـوارض عمـل     ماننـد (اثير مستقيم بـر عملكـرد بيمارسـتان نـدارد           ت

و از طرفي هر قدر تعداد معيارهايي كه براي بهبـود كيفيـت             ) جراحي
 هـا   هي ـشود بيشتر باشد به همـان نـسبت در سـطح رو             بكار گرفته مي  

 .بهبود كيفيت افزايش مي يابد 
يـابي  اعتبار« در پژوهـشي بـا عنـوان         ]16[ پانير سلوام    گري د ي سو از

الگوي مالكوم بالدريج را  بـا       » الگوي بالدريج در خود ارزيابي سازمان     
اطمينان كامل براي تعيين كيفيت در سـطح سـازمان قابـل اسـتفاده              

  .دانستند و آنرا ابزار مناسبي براي خود ارزيابي سازماني برشمردند
 ييهـا    پـژوهش  زي ـ ن جي مالكوم بالـدر   زهي عملكرد برندگان جا   نهي زم در

رابطه بين  « در پژوهشي با عنوان      ]17[رفته از جمله ديويس   صورت گ 
م بالدريج با استفاده از تئوري نسبت       وچارچوب عملكرد و استقرار مالك    

 هاي مـالي    به بررسي ديدگاه مديران بر اساس شاخص      »  سودمندي
 افزايش سهام تجـاري، افـزايش       ه، افزايش بازگشت سرماي   همچون

هـاي    ت دارايـي، كـاهش هزينـه      جريان مالي و سود، افزايش بازگش     
 پرداخـت تـا   )استقرار(هاي پايين بكارگيري      ضمانت مشتري و هزينه   

به عنوان الگويي مناسـب بـراي خـود         را  بكار گيري الگوي بالدريج     
 و  معرفـي كنـد   ارزيابي و دستيابي به موفقيت در توليد و سـوددهي،           

اين نتيجه حاصل شد كه عملكرد مالي قويترين قضاوتي اسـت كـه      
 جيديران براي اجراي الگـوي بالـدريج در نظـر مـي گيرنـد و نتـا                م

 ي تعـال ي از آن است كـه الگـو   ي انجام شده، همه حاك    يها  پژوهش
ها    چالش نيي مستمر سازمان و تع    يابي با ارز  جي مالكوم بالدر  يسازمان

 و با   كند ي م ني سازمان را تضم   تيق موف ،ي بهبود سازمان  يها  نهيو زم 
 آورد ي سازمان بـه ارمغـان م ـ  ي را برا  تيفي ك يي، هم افزا  تيخصوص

]18[ .  
 حاصل از   جي ما به نتا   ي و درمان  ي بهداشت يها   از آنجا كه در سازمان    

 ي چنـدان تـوجه    تيفيكي سازماني و   تعال يها   الگو يريارائه و بكارگ  
 يابي ـ بـه ارز   ينشده است، پژوهشگر بر آن شد تا با انجـام پژوهـش           

 ي برا يا   نسخه جداگانه  يارا الگو كه د   ني ا يعملكرد حاصل از اجرا   
 .  است بپردازدي و درماني بهداشتيها مراقبت

 
  
  
  
  
  
  
  
  

    كار روش                         
  

  

 اسـت، عملكـرد   يمقطع – يفي مطالعه توصكي پژوهش كه    ني ا در
 جي مالكوم بالـدر   ي مورد مطالعه بر اساس معيارهاي الگو      مارستانيب

 . قرار گرفته استيابيمورد ارز
 شـهر   يكاشـان ...  ا تي ـ آ مارسـتان ي پـژوهش حاضـر، ب     ي آمار جامعه

 يزي ـ برنامـه ر  ،ي رهبـر  اري ـتهران اسـت كـه بـر اسـاس هفـت مع           
 يهـا    مراقبـت  يهـا    و بازار  اني مشتر ماران،ي تمركز بر ب   ك،ياستراتژ
 اطلاعات، تمركز بر كاركنـان،      تيري و مد  لي سنجش، تحل  ،يبهداشت

 . قرار گرفتيابي مورد ارزيانزم عملكرد ساجي و نتاندهاي فرآتيريمد
 انجام نشد و تنها بيمارستان به عنـوان         يري پژوهش نمونه گ   ني ا در

 .جامعه آماري مورد مطالعه قرار گرفت
  
  
  
  
  
  
  

 ـ پرسـشنامه ارز   20 پـژوهش،    يها   داده ي گردآور ابزار  يابي
 : است كه شاملجي مالكوم بالدريعملكرد الگو

 
 ي ده ازي امت ستمي بود و در س    ي سازمان في توص نهي پرسشنامه در زم   1

 .قرار نداشت
 . بودي عملكرد سازمانيندي پرسشنامه در حوزه ارزيابي فرآ13
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27      ..... عملكرد بيمارستان آيت اله كاشاني بر اساسيارزياب

 . بودي عملكرد سازمانجي ارزيابي نتانهي پرسشنامه در زم6
 

: انـد   شـده ليها از دو قـسمت تـشك    از پرسشنامه  كي در اين الگو،هر    
 چي ه ـ اري چارچوب مع  نهيدر زم . اري و عوامل سنجش مع    اريچارچوب مع 

 ـ         پرسشنامه ني ب يتفاوت  اري ـ عوامـل سـنجش مع     يهـا وجـود نـدارد ول
 كه  يا   با هم متفاوت است، به گونه      ي عملكرد سازمان  جي و نتا  ينديفرآ
 و  يريادگي ـ اسـتقرار،    كـرد، ي عامـل رو   4 اساس ر ب يندي فرآ يها  اريمع

 عامـل سـطح     4 بـر اسـاس    جي نتـا  اري ـ شده انـد و مع     دهيانسجام سنج 
 جي بـا نتـا    ها  اسي و ارتباط مق   يابي و تراز  يا  سهي اطلاعات مقا  عملكرد،

 .اند مورد سنجش قرار گرفته
 و انـسجام از صـفر تـا         يريادگي ـ استقرار،   كرد،ي عامل رو  4 از   كيهر

  ،  )10 -% 20(،)0 -% 5: ( شـده انـد    ميگزينه  تقس  6 و به  ازي،  امت  100
 )40 %- 30(  ، )60 %- 50 (  ، )80 %- 70(  ، )100 %- 90 .(  
   از كي خصوص نحوه تخصيص امتيازبه  هر در
   كار همان  منطق امتيازدهيج،شيوهي عامل نتا4

 . معيار هاي فرآيندي  بود
    موردي پرسشنامه هاي الگونكهي توجه به  ابا

   ارزيابي براياستفاده در اين پژوهش اختصاصاً
  است ،بخش بهداشت و درمان تدوين شده 

  اين الگو  يها  پرسشنامه اظهار نمودتوان ي م
 . ديآ ي پژوهش معتبر به شمار مني اي در دامنه موضوع

به با مديران   ح هاي اين پژوهش به روش ميداني و از طريق مصا          داده
تنهـا در   و  بيمارستان، دستيابي به شواهد عيني ومستندات مربوط بود         

حالتي امكان تخصيص امتياز وجود داشت كه تمامي مستندات مربوط      
 معيار  6 معيار فرآيندي و   13جود بوده و آثار بكارگيري آن بر اساس         مو

 . محرز باشد طنتايج ،در محي
 نهايت ،عملكرد بيمارستان براساس محاسبه مجموع امتيـاز هـاي           در

  .حاصل از هريك از معيار ها مورد قضاوت قرار گرفت 
  
 
 

     نتايج                                                              
 

 برمبناي معيار هاي فرآيندي ، به       يكاشان...  ا تي آ مارستاني  ب  عملكرد
 : شرح زير بود

 امتياز معيار   85،از ازي امت 75/48 ،   ي رهبر اري به مع  ازمربوطي امت 120 از
 امتياز معيـار تمركـز بـر        85 امتياز، از    81/30برنامه ريزي استراتژيك    
 امتيـاز ، از     38هاي بهداشـتي ،       راقبتهاي م   بيماران، مشتريان و بازار   

 امتياز ،   75/51 امتياز معيار سنجش، تحليل و مديريت اطلاعات ،          90
 امتياز معيار 85 امتياز و از     23/37 امتياز معيار تمركز بر كاركنان       85از  

  .  بدست آورد1385 امتياز را درسال 81/24مديريت فرآيند، 
  

هـاي فرآينـدي،      از  معيـار    امتي ـ 550در مجموع ايـن بيمارسـتان ار        
  . امتياز، كسب نمود25/231
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 مقايسه امتياز ارزيابي معيارهاي فرآيندي -2نمودارشماره
  .1385كاشاني، ... بيمارستان آيت ا

  
 
 
 
 
 
 
 
 

  
  
  
  
  

هاي فرآيندي و نتايح ه  توزيع امتياز ارزيابي حوز-3نمودارشماره
  .1385يارهاي اصلي، كاشاني براساس مع... بيمارستان آيت ا

  
  :عملكرد بيمارستان برمبناي معيار هاي نتايج نيز، به شرح زير بود

 111 امتيازمربوط به معيار نتـايج ، ايـن بيمارسـتان توانـست            450از  
 .امتياز را كسب نمايد

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

...  مقايسه امتياز نهايي ارزيابي بيمارستان آيت ا-4نمودار شماره 
  . 1385هاي فرآيندي و معيار نتايج،  ركاشاني براساس معيا
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 سيد جمال الدين طبيبي،دكتر محمد رضا ملكي،ريحانه مژده كاردكتر 

 

28

 1388بهار1؛ شماره27دوره/مجله علمي سازمان نظام پزشكي جمهوري اسلامي ايران

 امتياز  25/342هاي فرآيندي عملكرد سازماني،       در مجموع امتياز معيار   
  . بود1385به عنوان عملكرد بيمارستان در سال 

  
  
  
 
 
 
 
 

  
                                                               بحث

  

 معيـار اصـلي     6ب شـده از     هاي كـس    ها و امتياز    بر اساس تحليل داده   
فرآيندي ارزيابي عملكرد سازماني اين نتيجه حاصـل شـد كـه معيـار              
. برنامه ريزي استراتژيك در مرحله واكنش نسبت بـه مـشكلات بـود            

هـاي    هـاي مراقبـت     معيار رهبري، تمركز بر بيماران، مشتريان و بازار       
لـه  بهداشتي و درماني، تمركز بر كاركنـان و مـديريت فرآينـد در مرح       

آغاز رويكرد سيستماتيك بودند و معيار سـنجش، تحليـل و مـديريت             
اطلاعات در سـنجش، تحليـل و بـازنگري عملكـرد در مرحلـه آغـاز               
رويكرد سيستماتيك و در مديريت اطلاعـات داراي رويكـرد انـسجام         

  .يافته بود
در زمينه معيار رهبري به اين نتيجه رسيديم كه اگر معيار رهبـري در              

حل رويكرد سيستماتيك، يكپارچه يا انسجام يافته قـرار         هريك از مرا  
گيرد، ديگر معيارهـا نيـز از آن تـاثير گرفتـه و در همـان مراحـل بـا                    

آنچه كه در اين پژوهش مشاهده شد . گيرند هاي اندك قرار مي     تفاوت
 3 معيار فرآيندي ارزيابي عملكـرد سـازماني،         6حاكي از آن بود كه از       
هبـري در مرحلـه آغـاز رويكـرد سيـستماتيك           معيار به همراه معيار ر    

 هم در پژوهش خود بر تاثير رهبري        ]19[پربيوتاك و كاتشال    . بودند  
در واقع  . هاي فرآيندي به نتيجه مشابه دست يافتند        بر هريك از معيار   

هاي فرآينـدي و معيـار نتـايج          گيري رهبري بر روي كليه معيار       جهت
  .تاثير گذار است

ريزي استراتژيك نشان داد  كه ديدگاه بيمارستان   بررسي معيار  برنامه   
نبوده و جايگـاه      ريزي استراتژيك به صورت نظا مند           نسبت به برنامه  

. ريزي استراتژيك در پيشبرد اهداف سازماني تعريف نشده است          برنامه
هاي كيفيت،    دهند كه در توفيق الگو      در حاليكه  پژوهش ها نشان مي      

در همين راستا ، ميرا     . ]20[است  يك الزامي وجود برنامه ريزي استراتژ   
هـاي    هـا را بـراي سـازمان        و كولير  هم توسعه و اسـتقرار اسـتراتژي         

  .]14[دانند بهداشتي و درماني ضروري مي
هـاي    هـاي مراقبـت     در زمينه تمركـز بـر بيمـاران، مـشتريان و بـازار            

بهداشتي و درماني  اين نتايج براي بيمارستان حاصل شد كه موفقيت            
هـاي   هـاي اوليـه بيمـاران و مـشتريان و بـازار      ر برآورده سازي نيـاز  د

هـا،    هاي بهداشتي حاصل شده، ولي به جهـت آنكـه اولويـت             مراقبت
هاي بهداشتي و  هاي مراقبت نيازها، انتظارات بيماران، مشتريان و بازار  

انـد، لـذا در تـامين نيـاز هـاي             درماني در سطوح مختلف تعيين نشده     
مطالعـات گـسترده در     . ق مناسبي بدست نيامده است      كامل آنان توفي  

هاي مشتري و رضايت مشتري را        زمينه كيفيت، اهميت شناخت نياز    
 تمركز بر مشتري را يـك       ]21[اي كه حسيني    آشكار ساخته، به گونه   

سيستم پشتيبان بازاريـابي معرفـي مـي نمايـد و معتقـد اسـت كـه                 
اسـت كـه بـر روي    مديران براي دستيابي به بهترين عملكـرد لازم   

  .نيازها و رضايت مشتريان متمركز شوند
يافته هاي مربوط به سنجش، تحليل و مديريت اطلاعات مويـد آن            

هـا و     بود كه سنجش، تحليل و بازنگري عملكرد در قالـب مقيـاس           
هـاي كيفـي      شود و به شاخص     عملكرد اعمال مي    هاي كمي   شاخص

عات به صـورت    در عين حال، مديريت اطلا    . توجهي نگرديده است    
شـود و امنيـت و صـحت، دقـت و امكـان               انسجام يافته ارائـه مـي     

 يكـي   ]20[حميـدي . شود  ها رعايت مي    دسترسي به اطلاعات و داده    
هاي بهبود كيفيت در بخش بهداشـت و          در برنامه     از عوامل ناكامي    

درمان را ناقص بودن اطلاعات بر شمرده است در حاليكـه در ايـن              
يري اطلاعات موجود  و تحليل و بـازنگري         پژوهش ضعف در بكارگ   

  .آنها وجود دارد
در زمينه معيار تمركز بر كاركنان يافته ها نشان داد كه  سازماندهي             
و مديريت كار و عملكرد كاركنـان و اسـتخدام و ارتقـاء شـغلي بـه                 

هـاي آموزشـي از پـيش         نياز. شوند  صورت متمركز و سنتي ارائه مي     
آمـوزش بـر عملكـرد فـردي و سـازماني           تعيين شده اند و از تـاثير        

ارزيابي . گيرد  هاي شغلي آنان ارزيابي صورت نمي       كاركنان و مهارت  
رضايتمندي و رفاه كاركنان نيز از جمله مواردي است كه به آن كم             

ايـن  . توجه شده است و مشاركت كاركنان در فعاليتها محدود اسـت          
اركت يافته ها با يافتـه هـاي حميـدي كـه نـشان داد، سـطح مـش                 

متوسط بـوده  % 50پايين و % 50كاركنان در كليه سطوح عملكردي      
و در هيچ سطحي مشاركت كاركنان بالا نبــوده اسـت،هم خـواني             

  .]20[دارد 
در زمينه معيار مديريت فرآيند اين نتايج حاصل شـد كـه توجـه بـه                

هـاي ارائـه خـدمات بهداشـتي و درمـاني و          طراحي  فرآيند فعاليـت    
اني تـازه شـكل گرفتـه اسـت و هنـوز در مرحلـه        هاي پشتيب   فعاليت

نيـك نيـاز نيـز در    . باشد هاي مراقبتي و حمايتي مي   شناسايي فرآيند 
مطالعه خود در زمينه فرآيندسازي و ارتقاء فرآيندها كم تـوجهي بـه             

هاي حمايتي را گوشزد نموده و سـهم آنـرا از فرآيندسـازي و                فرآيند
هاي اين پژوهش      حاليكه يافته  در. ]22[داند  مي% 29ارتقاء فرآيندها   

هاي حمايتي با اختلاف اندك برتر        دهد كه عملكرد فرآيند     نشان مي 
  .هاي مراقبتي است از عملكرد فرآيند

از سوي ديگر ،بررسي  معيار نتايج حاكي از آن بـود كـه توجـه بـه                  
هاي تعيين شده محدود و تنهـا در قالـب نتـايج             معيار نتايج در حوزه   

هـاي    هاي كليدي نتـايج در حـوزه        ها و مقياس   است و شاخص    كمي
هـاي    هاي فعلي در تعيـين شـاخص        اند و روش    مختلف تعريف نشده  
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كنند و از سوئي ارائه همين نتايج         نيز از مباني خاصي پيروي نمي       كمي
هـاي مختلـف بـه صـورت محـدود صـورت        ها و واحـد    به حوزه   كمي
يابي نيـاز بـه يـك       اي و تراز    گيري از اطلاعات مقايسه     بهره. پذيرد  مي

شـود تـا در       سيستم دقيق تحليل نتايج دارد كه آن هـم اعمـال نمـي            
 در  ]23[پژوهشي كـه سـالاريان    . جهت بهبود مستمر نتايج اقدام شود     

ها انجام    زمينه ارتباط مديريت كيفيت و عملكرد اجرايي در بيمارستان        
داد هم راستا با يافتـه هـاي ايـن پـژوهش اسـت بـه گونـه اي كـه                     

ــسهيلات ســاختاري،    تانبيمارســ ــات، ت ــر اســاس امكان ــا صــرفا ب ه
هاي يكسان ،بدون توجه      تشكيلاتي، تجهيزاتي و بكار بردن استاندارد     

به نحوه و ميـزان بكـارگيري منـابع و امكانـات مـورد ارزيـابي قـرار                  
هـا    هـاي عملكـردي بيمارسـتان       در حاليكه بررسي شاخص   . گيرند  مي

  .امري اجتناب نا پذير است
ه به نظر مي رسد كه  با بكارگيري الگوي بالدريج به عنوان  در خاتم

توان اطمينان  ابزاري براي  ارزيابي عملكرد و تعالي  بيمارستان مي
   حاصل نمود كه  همه معيارها به عنوان اجزاء يك نظام ، در ارتباط

با تاثيرمتقابل اجزاء به دليل . پذيرند با يكديگر بوده و از هم تاثير مي  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ها، اجزاء نظام  ها، خروجي نگرش نظامند،  امكان شناخت از ورودي
شود و بستر يادگيري سازماني  و  ، فرآيندها  و  بازخوردها فراهم مي  

شود و از آنجا كه ارزيـابي عملكـرد تنهـا     هاي بهبود تامين مي    زمينه
هايي همچـون ضـريب اشـتغال     و خروجي هاي كمي بررسي شاخص 

... ت، نسبت پذيرش بـراي هـر تخـت، متوسـط اقامـت بيمـار و               تخ
ها نيز در جاي خـود        البته بكارگيري هر يك از اين شاخص      ( نيست  

،بـا بكـارگيري ايـن    )امري ضروري و لازم است ولي كـافي نيـست         
الگــوي تعــالي ســازماني، امكــان مقايــسه عملكردوتغييــر در رونــد 

رين وضعيت عملكردي،   عملكرد در زمانهاي متفاوت ، مقايسه با بهت       
 .شود فراهم مي

   
 

  تشكر و قدرداني
تيم پژوهشي مراتب قدرداني خودرا از كاركنان ومديران بيمارسـتان          

كاشاني به جهت همكاري خـوب آنـان در ارائـه اطلاعـات             ... آيت ا 
  .اعلام مي دارد 
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