
 

                          )مجله پژوهشي دانشكده پزشكي(پژوهش درپزشكي              

                   دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي درماني شهيد بهشتي      

  74 تا 66صفحات ، 1389 بهار، 1، شماره 34 دوره            

  

نژاد شهر تهران در حيطه درمان، بر اساس  عملكرد بيمارستان هاشميبررسي
  1386  در سالالگوي جهاني مالكوم بالدريج

  3، محمود رضا گوهري2*، آزاده فاتح پناه1محمدرضا ملكي

  ايراني مديريت خدمات بهداشتي درماني، عضو هيئت علمي دانشگاه علوم پزشكيادكتر 1
  ي درماني دانشگاه علوم پزشكي يزدكارشناس ارشد مديريت خدمات بهداشتي درماني، كارشناس گروه مديريت خدمات بهداشت 2
 ي آمار زيستي، عضو هيئت علمي دانشگاه علوم پزشكي ايرانادكتر 3

  چكيده
ريت و عملكرد آن از جمله عوامل تعيين كننده امروزي، توجه به كيفيت و اثربخشي مديو پررقابت در دنياي پرتحول  :سابقه و هدف
ارزيابي عملكرد روشي جامع نگر بوده كه كليه عوامل درگير در كار سازمان را . آينداي و رقابتي به شمار ميهاي توسعهدر تحقق برنامه

نژاد تهران بيمارستان هاشميدر 1386لذا اين تحقيق در سال . دست آيده عملكرد مطلوبي ب نهايتدر دهد تا تحت مديريت قرار مي
  .انجام گرفت

بيمارستان ، عملكرد جهاني مالكوم بالدريجالگوي ليست استاندارد چك با استفاده از مقطعي - توصيفيدر اين مطالعه : بررسي روش
 و درصد ابي شد ارزيههاي مربوطليستمصاحبه با مديران ارشد بيمارستان، مشاهده مستندات و تكميل چك توسط شهيد هاشمي نژاد

   . معيار مربوطه ارائه گرديد7امتياز كسب شده از كل امتياز 
  درصد38(امتياز  46 امتياز، 426از اين . امتياز را كسب كرد)  درصد6/42( 426 ، امتياز كل اين الگو1000از مجموع اين بيمارستان: هايافته

مربوط به )  درصد50(امتياز  41ريزي استراتژيك، مربوط به معيار برنامه)  درصد44(امتياز  38مربوط به معيار رهبري،  )حداكثر امتياز ممكن
مربوط )  درصد51(امتياز  43مربوط به معيار سنجش، تحليل و مديريت اطلاعات، )  درصد44( امتياز 40معيار تمركز بر بيماران و ساير مشتريان، 

   .مربوط به معيار نتايج عملكرد سازماني بود)  درصد41(امتياز  185يريت فرآيند و مربوط به مد)  درصد39(امتياز  33به تمركز بر كاركنان، 
درمان در اين توجه هر چه بيشتر به مديريت ، عملكرد اين بيمارستان در رده متوسط قرار مي گيردبا توجه به اينكه : گيرينتيجه

   به نظردر ضمن . است اين بيمارستان ضروري عملكرد دررتقاء اي كارا و اثربخش جهت ا، تدوين برنامهلذا.  است الزاميبيمارستان
 . تواند به عنوان الگويي جامع براي ارزيابي عملكرد موسسات درماني مورد استفاده قرار گيردرسد، الگوي بالدريج، ميمي

  . سازمان مالكوم بالدريج، بيمارستان آموزشي، الگوي تعالي ارزيابي عملكرد، :واژگان كليدي

  

  1مقدمه
 فراگيـر و    ،امروزه بيش از هر زمان ديگـري توجـه بـه كيفيـت            

اند كه كيفيـت منجـر بـه        ها دريافته سازمان. جهاني شده است  
 ـ). 1(شـود   ماندن در صحنه رقابت داخـل و خـارج مـي          باقي ه ب

                                                 
ه بهداشـت، گـروه مـديريت       يزد، دانشگاه علوم پزشكي شهيد صـدوقي، دانـشكد        : آدرس نويسنده مسئول  

   )e-mail: fatehpanah@gmail.com (خدمات بهداشتي درماني، آزاده فاتح پناه
  27/5/1387: تاريخ دريافت مقاله
  17/12/1388 :تاريخ پذيرش مقاله

هاي مربوط به تـشخيص     علاوه افزايش سريع و روزافزون هزينه     
هـاي   يـافتن شـيوه    و درمان موجب گرديده تا كشورها، در پـي        

بـه طـور     ).2(برآينـد    هـا جديد به منظور محدودسازي هزينـه     
سنتي براي اطمينان از كيفيت خـدمات بهداشـتي بـه دانـش             

رفت اين   كه انتظار مي    تكنيكي متخصصان پزشكي و پرستاري،    
دانش را به بهترين وجه در مداواي بيمار مـورد اسـتفاده قـرار              

ملكرد سـازمان بـه تنهـايي بـا         در نتيجه ع  . شد تكيه مي   دهند،
ولـيكن امـروزه مراكـز      . شـد ارزيـابي مـي   بـاليني   هـاي   شاخص
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اند كه كار هـر كـدام از        هايي پيچيده  سازمان  بهداشتي درماني، 
هـاي  مراقبـت . آيـد ي از سيستم به حساب مي     ي جز ،متخصصان

بهداشتي درماني مناسب نيازمند حمايت مـديريتي و اجرايـي          
كه بيمار را با امنيت و سـلامت تـرخيص          هستند تا قادر باشند     

ها در گذشته از     عملكرد اين سازمان   ،به عبارت ديگر  ). 3( كنند
ولـي امـروزه    . گرديـد هاي درمـاني ارزيـابي مـي      طريق شاخص 

هاي پيچيده اي هـستند    هاي بهداشتي درماني، سازمان   سازمان
كه نياز به حمايت قـوي مـديريت در زمينـه ارزيـابي عملكـرد               

ــرا صــنعت مراقبــت بهداشــتي ).4(دارنــد  ــا، ،زي  محيطــي پوي
 غير منتظـره و نامـشخص دارد كـه وقـايع كيفيتـي              ،ديناميك

اكنـون  ). 5(كننـد  نقشي مركزي را در ايـن محـيط بـازي مـي          
هـاي  تـر شـاخص   ها، تعيين هرچه مطلـوب    اولويت اين سازمان  

به بيان ). 6(مورد ارزيابي و دقت در تخصيص امتياز به آنهاست 
 بـا   يهـاي متعـدد    موسسات بهداشتي درماني در زمينـه      ديگر،

مشكل روبرو هستند و پاسـخگوي نيازهـا و انتظـارات جامعـه             
در چنين شرايطي تغييرات لازم بايد ايجـاد شـود و         . باشندنمي

بهبود سازماني مورد نياز ايجاد گردد و رويكـرد انتخـابي بـراي             
را بـرآورده   تغيير و تحول در سازمان بايد نتـايج مـورد انتظـار             

نگري هستند كـه قـادر      هاي كل  چارچوب ،الگوهاي برتري . كند
هـاي   ايـن مـدل    ).7(باشـند   به برآورده سازي منظور فوق مـي      

عنوان بهترين ابزار جهت ارزيابي    ه  تعالي براي ارزيابي عملكرد ب    
اند و معيارهايي كه در آنها جهـت        تعالي سازماني شناخته شده   

تـرين  ترين و اثربخش   مهم ،گيرندر مي ارزيابي مورد استفاده قرا   
ايــن الگوهــا بــا ارائــه ). 8( باشــندتــرين عناصــر مــيو رقــابتي

معيارهاي اصلي عملكرد بـا اهـداف خـود ارزيـابي سيـستمي،             
اي منطقـي،   ارزيابي سازمان در سطح كـلان و خـرد بـه شـيوه            

ها با ماهيت مـشابه   فراهم نمودن امكان مقايسه با ساير سازمان      
، ايجاد مشاركت افراد در همـه سـطوح، ايجـاد زبـان             و متفاوت 

هـاي بهبـود و     مشترك بـراي اداره سـازمان، شناسـايي زمينـه         
آموزش در خصوص مفاهيم برتري سازماني و نحوه ارتباط افراد 

سـازي نيازهـا، و مرتفـع       هايـشان، امكـان بـرآورده     با مسئوليت 
 ها و حركت در جهت بهبود كيفيت      نمودن مشكلات بيمارستان  

  مطالعــات نــشان ). 4(د نــنمايو تعـالي ســازماني را فــراهم مــي 
    كـشور جهـان داراي جـايزه كيفيـت          64 كـه بـيش از       اندداده
هـاي آنهـا را     هاي بكار گرفته شده در جـايزه      باشند كه مدل  مي
 :بندي كردير طبقهز دسته 4توان در مي

 مدل  -4و  مدل دمينگ    -3 ،مدل اروپايي  -2 ،مدل بالدريج  -1
   ).9(اختصاصي 

ترين مدل  اند كه مدل مالكوم بالدريج جامع     مطالعات نشان داده  
تـرين نظريـات و     است كه در بردارنده چارچوبي است كه مهـم        

ــتراتژي ــدترين    اس ــانفوذترين و قدرتمن ــط ب ــه توس ــايي ك ه
مـدل   ).10( انـد را دربـردارد    هاي كيفيت بيان شـده    تئوريسين

يـابي عملكـرد سـازماني را       كيفيت بالدريج نوعي اسـتراتژي ارز     
كند كه بطور معمول در صنعت، بهداشت و درمان و          معرفي مي 

ايـن   ).11(گيـرد   هاي آموزشي مورد اسـتفاده قـرار مـي        بخش
 آگاهي افراد نـسبت بـه كيفيـت، درك          يجايزه به منظور ارتقا   

ــد ــاره   ينيازمن ــات درب ــسب اطلاع ــت، و ك ــالي كيفي ــاي تع ه
. )12( ن ايجـاد شـده اسـت      هاي كيفيـت و مزايـاي آ      استراتژي

مزيت نسبي مدل بالدريج نسبت به ساير الگوهاي تعالي در اين 
 ،است كه اين الگو جهت ارزيابي موسـسات بهداشـتي درمـاني           

از  در حالي كـه سـاير الگوهـا          ،اي دارد هاي جداگانه ليستچك
ليست واحدي به منظور ارزيابي تمامي موسسات از جملـه          چك

 به اين معنا كـه همـان        ،پردازندي مي موسسات بهداشتي درمان  
ليستي كـه جهـت ارزيـابي عملكـرد يـك دانـشگاه مـورد               چك

 براي ارزيـابي بيمارسـتان هـم اسـتفاده          ،گيرداستفاده قرار مي  
اين در حالي است كه رسالت اين دو سازمان متفـاوت         . شودمي

ليـستي كـه تاكيـدش برعملكـرد        بوده و قاعدتا استفاده از چك     
 راهنماي بهتـري بـراي      ،بهداشتي درماني است  صحيح سازمان   

هـاي  چنـين پـژوهش   هـم  .عملكرد آينده سازمان خواهـد شـد      
زيادي بـه قابليـت ايـن الگـو در ارزيـابي موسـسات بهداشـتي                

اند كه به تعدادي از آنها در قـسمت نتيجـه           درماني دست يافته  
لـذا بـا در نظـر       .  گيري نهايي همين مقاله اشـاره شـده اسـت         

نقطه قـوت الگـوي بالـدريج، پژوهـشگران مطالعـه           گرفتن اين   
نژاد شهر تهران در زمستان سال حاضر را در بيمارستان هاشمي

  .  با استفاده از الگوي بالدريج انجام دادند1386
  

  مواد و روشها
اين پژوهش، يك مطالعه توصيفي است كه به صورت مقطعـي           

ارد و  ليـست اسـتاند   هـا، چـك   ابزار گردآوري داده  . انجام گرفت 
ــالكوم بالــــدريج   ــاني الگــــوي مــ  )2005ويــــرايش (جهــ

)www.asq.org (معيـار اصـلي     7 مشتمل بـر      اين الگو  .بود 
 هر معيار .شود معيار فرعي تقسيم مي19است كه در نهايت به 

امتياز هر معيار اصلي     .دهدليست را تشكيل مي   فرعي يك چك  
رهبري مثلا در معيار    . شودبين معيارهاي فرعي آن تقسيم مي     

 امتياز دارد كـه     120كه اولين معيار الگو مي باشد، خود معيار         
 70( امتيـاز بـين دو معيـار فرعـي رهبـري سـازمان               120اين  

تقـسيم  )  امتيـاز  50( و كنترل و پاسـخگويي اجتمـاعي         )امتياز
محيط پژوهش، بيمارستان شهيد هاشمي نژاد بـود         .شده است 

به دانـشگاه علـوم      درماني وابسته    -كه يك بيمارستان آموزشي   
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  .1386  در سالنژاد بر اساس معيارهاي فرآيندي و نتايج عملكرد سازماني در حيطه درمان عملكرد بيمارستان هاشمي- 1جدول 

  الگو  معيار
)حداكثر قابل اكتساب(

  نمونه
)كسب شده(

درصد كسب شده از امتياز الگو

  38  46  120  رهبري
  50  35  70  رهبري سازماني

  22  11  50  ن و پاسخگويياداره سازما  
  44  38 85  برنامه ريزي استراتژيك
  45  18  40  توسعه استراتژي

  44  20  45  استقرار استراتژي  
  50  41  85  تمركز بر بيماران، ساير مشتريان و بازارها

  32  13  40آگاهي در مورد بيماران مشتريان و بازارهاي مراقبت هاي بهداشتي و درماني  
  62  28  45  تباط با مشتريانرضايت مندي و ار  

  44  40  90  سنجش، تحليل و مديريت اطلاعات
  47  21  45  سنجش، تحليل و بازنگري عملكرد سازماني  
  42  19  45  مديريت اطلاعات  

  51  43 85  تمركز بر كاركنان 
  43  15  35  سيستم هاي كاري  
  44  11  25  ايجاد انگيزه و آموزش به كاركنان  
  68  17  25  ركنانرضايتمندي و رفاه كا  

  39  33 85  مديريت فرآيند 
  42  19  45  فرآيندهاي مراقبت هاي بهداشتي  
  35  14  40  فرآيندهاي حمايتي  

  41  185 450  نتايج عملكرد سازماني
  40  40  100  نتايج مراقبت هاي بهداشتي و ارائه خدمات  
  47  33  70  مشتري/ نتايج تمركز بر بيمار  
  42  30  70  نتايج مالي و بازار  
  41  29  70  نتايج سيستم هاي كاري و كاركنان  
  47  33  70  نتايج اثربخشي سازماني  
  28  20  70  نتايج رهبري و پاسخ گويي اجتماعي  

  6/42  426  1000  امتياز كل

روش . واقع گرديده است   پزشكي ايران است كه در شهر تهران      
  ها به اين صورت بود كه با حضور در بيمارستان گردآوري داده

،  الگـو نژاد، عملكرد اين بيمارستان بر مبناي معيارهـاي       هاشمي
با استفاده از شيوه مصاحبه با مديران ارشد بيمارستان، مطالعه          

هـاي  ليـست و تكميـل چـك     ت در هـر معيـار     سوابق و مستندا  
مربوط پس از رويت مصاديق و شواهد عيني، مورد ارزيابي قرار           

پس از مقايسه عملكرد بيمارستان با الزامات منـدرج در          . گرفت
 ؛معيارهاي الگو، امتياز  متناسب به هر معيار فرعي تعلق گرفت          

 با جمع زدن امتياز معيارهاي فرعـي، امتيـاز معيارهـاي           سپس
 معيارهـاي    در نهايت با جمـع زدن امتيـاز        ؛اصلي تعيين گرديد  

 ـ  داده.  كل امتياز كسب شـده، مـشخص گرديـد         ،اصلي ه هـاي ب

براي . دست آمده از تمام مراحل به صورت كيفي تحليل شدند         
قابل ذكر است كـه     . ها از آمار توصيفي استفاده شد     تحليل داده 

ص در خـصو   تـري پژوهش حاضر بخـشي از پـژوهش گـسترده        
 باشـد عملكرد بيمارستان ذكر شده بر اساس الگوي بالدريج مي        

نامه كارشناسـي ارشـد توسـط نويـسنده در          پايانكه به صورت    
رشته مديريت خدمات بهداشتي درماني، دانشگاه علوم پزشكي        

  .ايران به رشته تحرير درآمده است
  

  هايافته
 توسط باني خيـر آن مرحـوم        1336بيمارستان مذكور در سال     

 تحت عنوان بيمارستان    1364درياني تاسيس گرديد و از سال       
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هـاي  نژاد، بعنوان مركز كشوري درمـان بيمـاري       شهيد هاشمي 
نژاد بيمارستان شهيد هاشمي. كليوي، فعاليت خود را آغاز نمود   

 -و تحت نظارت وزارت بهداشـت     است  مركزي آموزشي درماني    
 تابعـه   هـاي درمان و آمـوزش پزشـكي و از جملـه بيمارسـتان           

 14 تخـت بـستري در   220 .دانشگاه علوم پزشكي ايـران اسـت      
 اتاق عمل 8 درمانگاه و 7   بخش پاراكلينيكي،12، بالينيبخش 
هاي ارولوژي، تخصصي در زمينهفوق  امكان انجام خدمات  فعال،

 جراحـي قلـب بـاز و         نفرولوژي و انـدويورولوژي، پيونـد كليـه،       
  .اخته استجراحي عروق را در اين مركز ممكن س

در زمينه معيارهاي فرآيندي و نتايج عملكردي، اين بيمارستان 
امتياز )  درصد 6/42( 426 امتياز كل اين الگو،      1000از مجموع 

هـاي پـژوهش در ايـن حيطـه را          يافته 1 جدول   .را كسب نمود  
 را  20 تـا    0طبق روش ليكـرت اگـر از امتيـاز           .دهندنشان مي 
 را  80 تـا    60 را خوب،    60ا   ت 40 را متوسط،    40 تا   20ضعيف،  

 عملكرد ايـن    ، را عالي در نظر بگيريم     100تا   80بسيار خوب و    
بيمارستان در زمينه معيارهاي رهبري و مديريت فرآينـدها در          

ريزي اسـتراتژيك، تمركـز     سطح متوسط و در معيارهاي برنامه     
بر بيماران، ساير مشتريان و بازارها، سنجش تحليل و مـديريت      

در  ركز بر كاركنان و نتايج عملكرد سازماني خوب،       اطلاعات، تم 
 ،بـا توجـه بـه امتيـاز نهـايي سـازمان           . گيردرده خوب قرار مي   

چنـين بـا    هم. گيردعملكرد كلي سازمان در رده خوب قرار مي       
تـوان مـشاهده نمـود كـه از ميـان           توجه به جـدول فـوق مـي       

معيارهاي اصلي بيشترين امتياز كسب شده مربـوط بـه معيـار            
 امتيـاز در مجمـوع      43 باشد كه با كسب   ركز بر كاركنان مي   تم

 . از امتياز مدل در اين معيـار را بدسـت آورده اسـت              درصد 51
 آن مربـوط بـه       درصد 18،   درصد 51قابل ذكر است كه از اين       

 مربـوط بـه معيـار        درصـد  13هاي كـاري،    معيار فرعي سيستم  
بـه   مربـوط     درصـد  20ايجاد انگيزش و آموزش به كاركنـان و         

  .بودمندي و رفاه كاركنان رضايت
 ،شـده توسـط بيمارسـتان       كمترين امتياز كسب   ،از سوي ديگر  

به اين ترتيب كه ايـن بيمارسـتان        . بودمربوط به معيار رهبري     
 38كـه معـادل       امتياز اين معيار را بدست آورد      46در مجموع   

 آن مربـوط بـه       درصـد  29باشد كه    امتياز معيار فوق مي    درصد
 نيـز مربـوط بـه معيـار          درصد 9عي رهبري سازمان و     معيار فر 

  . بودفرعي رهبري و پاسخگويي اجتماعي 
  

  بحث
 رهبري: معيار اول

كه معيار رهبري در حيطه درمان نسبت        هش نشان داد  وپژاين  
به ساير معيارهاي اصلي الگو، كمترين امتيـاز را كـسب كـرده             

ي را به    معيار رهبر  )Badri (بدرياين در حالي است كه      . است
گيري، اندازه عنوان هادي تمامي اجزاي سيستم بالدريج، شامل      

ريـزي اسـتراتژيك، تمركـز بـر     تحليل و مديريت دانش، برنامـه   
  .)13( دانـد مـي  و هيئت علمـي و مـديريت فرآينـدها       كاركنان  

به عنوان رهبر ساير     اين معيار را     )M.Mayer (چنين ام ماير  هم
 پانيرسـلوان پي). 14(نمايد   مي  معرفي معيارهاي الگوي بالدريج  

)P. Pannirselvam(  ــژوهش خــود در خــصوص رهبــري  در پ
دارد كه رهبري به طور مستقيم يا غيرمـستقيم         چنين بيان مي  

   هـا تـاثير    به طور قابل توجهي بـر تمـام سـاختارهاي سيـستم           
  ريـزي، برنامـه كواري نيز دانش رهبـري را در  و  ) 15(گذارد  مي

ل يكـي از وظـايف ضـروري مـديران تلقـي            سازماندهي و كنتر  
اي در اثربخـشي    نموده و بيان كـرده كـه رهبـري نقـش ويـژه            

از » رهبـري «چنين  هم). 16(د  ها دار ها و يا بيمارستان   سازمان
   تـرين كاركردهـاي مـديريت محـسوب        تـرين و كليـدي    اساسي

نظران اين عرصه اظهار    طوري كه بسياري از صاحب    شود، به مي
ه اگر تنها يك عامل وجـود داشـته باشـد كـه وجـه       دارند ك مي

موفق و ناموفق باشد، آن عامل رهبري        هايافتراق بين سازمان  
بيمارستان به عنوان مركز ثقـل سيـستم        . پويا و اثربخش است   

ينـدهاي  آبهداشتي و درماني و نمودي از يك سيستم باز بـا فر           
جهـت رسـيدن بـه       ،)كمـي و كيفـي    (پيچيده و منابع متنـوع      

نيازمنـد يـك شـيوه رهبـري اثـربخش و            اف اصـيل خـود،    اهد
هـاي سـازماني    استراتژي مناسب در حل اختلافـات و تعـارض        

آموزشـي و پژوهـشي      بيمارستان يك واحـد درمـاني،     . باشدمي
هـاي مختلـف آن      لذا روش اداره امور بخش     ،گرددمحسوب مي 

  ).17(باشد مهم و اساسي مي
 رهبري ، و مهم مديريتبا توجه به اينكه يكي از اجزاي اصلي

هاي است  و با توجه به تغييرات اساسي و سريع روندها و رويه
، سياسي و تكنولوژيك در عصر فراصنعتي كه تاثيرات   اقتصادي

يابيم كه  درمي،اندها داشتهشديدي بر عملكرد و رفتار سازمان
توجه هر چه بيشتر به معيار رهبري در سازمان و تقويت كردن 

چنين لزوم تعهد مديريت و ساير در بيمارستان، هماين بعد 
در جهت بازبيني رسالت و ساير موارد تدوين شده از كاركنان 

از جمله نقاط قوت  .باشدمي جمله نقاط قابل بهبود بيمارستان
هاي مختلف  وجود هيئت مديره، تشكيل كميته،در اين معيار

داز و انگيري گروهي، تهيه رسالت، چشمبه منظور تصميم
  .باشد نقاط قوت و نقاط ضعف مي وهاتدوين ارزش
  ريزي استراتژيكبرنامه: معيار دوم

ريزي استراتژيك برنامه  كهداردبيان مي ملكي در اين خصوص
هاي ريزي است كه براي محيطهاي مطلوب برنامهيكي از روش

ريزي  طالبيان نيز برنامه.)18(باشد ثبات مناسب ميتقريبا بي
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ها در داند كه سازمانالوده عناصر مديريتي و فرآيندي ميرا ش
هاي خود را در يكديگر ها و كوششقالب آن همه فعاليت

). 19( دند تا به نتايج عالي سازماني دست يابننمايتركيب مي
خطرآفرين  ريزي استراتژيك عامل اساسي چنين برنامههم

به هدف كند و براي رسيدن  محيطي را شناسايي و تحليل مي
به عبارت ديگر،  .نمايدهاي مناسب را ارايه مي حل راه

سازمان و  فرآيند تعيين اهداف ريزي استراتژيك برنامه
هاي جامع عملياتي و اجرايي براي  ي طرح گيري درباره تصميم

چنين استراتژي رويكردي براي خلق هم .تحقق آن اهداف است
قابتي اثربخش مزيت رقابتي است و الگوهاي آن براي فضاي ر

ريزي استراتژيك هنوز در بسياري   با وجود اهميت برنامه.است
ها تاثير حياتي آن در رسيدن به اهداف سازمان به  از سازمان

 در بعضي مواقع مديران آن را يخوبي درك نشده است و حت
 كه بيمارستان از يياز آنجا. دانند يك امر تجملي و پرهزينه مي

ثبات قرار اشد كه در محيطي پويا و بيبهايي ميجمله سازمان
موفقيت  ريزي استراتژيك نقشي كليدي دردارد و برنامه

به    سازمان در ميدان رقابت دارد، لذا ضروري است كه 
بيمارستان . اي مبذول گرددريزي استراتژيك توجه ويژهبرنامه

هاي مذكور در زمينه تدوين و استقرار استراتژي خود از كارت
 استفاده از اين كارت .دهي متوازن استفاده نموده استامتياز

ها جهت تحقق خود امتيازي براي انجام به موقع فعاليت
البته از ديدگاه . باشدهاي از پيش تعيين شده مياستراتژي
ها جهت حصول به اهداف  فرآيند تهيه استراتژي،مديريتي

ر از تعيين شده، فرآيندي مهم و حياتي است كه فعاليتي فرات
 با اين .هاي امتيازدهي متوازن را مي طلبداستفاده از كارت

 نقطه قوت ،حال استفاده از اين ابزار براي بيمارستان فوق
 كند كهبيان مي  نيز)M. Saxe (ام ساكس. باشدمهمي مي

ريزي استراتژيك چارچوبي را براي هماهنگ كردن برنامه
 ،نفع كليديهاي ذيها جهت اطمينان از اينكه گروهتلاش

اند و در جهت حمايت از اهداف كليدي سازمان را درك كرده
هاي جديد فرصت. كند، تعريف ميآنها در حال فعاليت هستند

توانند از طريق اين فرآيند شناسايي شده و مورد استفاده مي
يد يهاي ام ساكس را تاپژوهش حاضر يافته). 20(قرار گيرند 

يند صحيح و علمي آ استفاده از فراي كه باگونه به،نمايدمي
تواند به موقع به نقاط قوت  سازمان مي،ريزي استراتژيكبرنامه

و ضعف خود پي برده و در جهت استفاده از نقاط قوت و رفع 
  .به موقع نقاط ضعف اقدام نمايد

  نفع و بازارهاي ذيتمركز بر بيماران، گروه :معيار سوم 
منـدي   توجـه بـه امـر رضـايت        هاي اكبريان با بذل   طبق يافته  

    تواننــد بــه  مــديران خــدمات بهداشــتي درمــاني مــي،بيمــاران

چنين موجبات رشـد    ل گردند و هم   يوري بيشتر سازمان نا   بهره
  ).21( كمي و كيفي خدمات خود را فراهم آورند

بيمـاران اسـتفاده كننـده از        كندكـه ذكر مي  )Donini (دانيني
 خـدماتي كـه از آن رضـايت         ازد  خدمات بهداشتي درماني باي ـ   

زمان از طور همه كنند استفاده كنند و در عين حال بكسب مي
بـه ايـن دليـل، ايجـاد        . منـد شـوند    خدمات صحيحي نيز بهره   

منــدي بيمــار، متخصــصين و شــرايطي كــه در آن بــه رضــايت
شـود،  پرستاران و ساير ارائه كنندگان به طور مداوم توجه مـي          

 لازم است كه رويكردي آموزشـي       ،از اين ديدگاه   .ضروري است 
به منظور كسب رضايت بيمار در فرآيند درمان كـه تـا بعـد از               

  ). 22( مورد استفاده قرار گيرد ،ترخيص نيز ادامه پيدا كند
هاي پژوهش نشان دادند كه بيمارستان فوق نيز چنين يافته

 تلاش پيگير بيمارستان .دهدمي رويكردي را مورد استفاده قرار
مندي بيماران، از جمله استفاده از طرح  رضايتدر كسب

مندي بيماران؛ آمدگويي توسط مسئول پيگيري رضايتخوش
چنين پيگيري وضعيت آنها از طريق برقراري تلفني بعد از هم

 نقطه قوتي براي بيمارستان فوق در اين ،ترخيص بيماران
اين كار موجب افزايش وفاداري بيماران به . باشدمعيار مي

توان در نتايج عملكرد مارستان فوق گرديده كه نتايج آنرا ميبي
به اين نكته توجه نمود د در كل باي. بيمارستان مشاهده نمود

كه در استراتژي مشتريان، وفاداري براي هر ســازماني اهميت 
وفاداري، اصولاً دوطرفه و مبتني بر همكاري . استراتژيك دارد

 وفاداري مشتري به عنوان  لازم به ذكر است كه امروزه.است
اي  وفاداري واژه.دستورالعملي براي افزايش درآمد مطرح است

ها توان جهت ارتقا عملكرد ساير بيمارستانلذا مي، مثبت است
در زمينه افزايش وفاداري بيماران نيز چنين رويكردي را 

 دنبال آن افزايش بهپيشنهاد كرد، چرا كه با افزايش رضايت و 
ماران، علاوه بر كسب امتياز بالاتر در اين معيار، وفاداري بي

دليل افزايش مراجعات به ه عملكرد مالي بيمارستان ب
از جمله نقاط قابل بهبود  .يابدبيمارستان نيز بهبود مي
نفعان  توجه بيشتر به ساير ذي،بيمارستان در اين معيار

سازمان غير از بيماران از جمله به جامعه تحت پوشش 
چنين ان، دانشجويان و اساتيد آن بيمارستان و همبيمارست

  . استمكتوب كردن خدمات انجام شده در اين زمينه 
  سنجش تحليل و مديريت دانش: معيار چهارم

بيمارستان هاشمي شود، مشاهده مي 1 جدولطور كه در همان
نژاد در حيطه درمان از معيار سنجش تحليل و بازنگري 

در معيار مديريت دانش و اطلاعات  و 21 امتياز 45سازماني از 
از جمله نقاط قوت .  امتياز را كسب نمود19 امتياز 45نيز از 

بيمارستان در اين معيار استفاده از سيستم يكپارچه اطلاعات 
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استفاده از اين  چنينهم و در تهيه و نگهداري پرونده بيماران
سيستم در مكاتبات اداري و اتصال دفاتر رئيس و مدير 

هاي اشغال بيمارستان به اين سيستم به منظور كنترل شاخص
استفاده .  بودهاي مختلف سازماندر بخش موارد ديگر تخت و

از اين سيستم جهت كاهش كسورات بيمارستاني با استفاده از 
صياميان . بودر دست اقدام كارشناس بيمه در بيمارستان نيز د

افزارهاي موجود جهان در در پژوهش خود به اهميت وجود نرم
منبع رابطه با مدارك پزشكي تاكيد نموده و آنها را به عنوان 

    هاي بيمه جهت  اطلاعاتي مناسبي براي سازمان
هرسيني نيز در  ).23(نمايد هاي مالي معرفي ميبازپرداخت

 را از جمله اوري اطلاعات در سازمانبكارگيري فنپژوهش خود 
دارد عوامل اثرگذار بر مديريت كيفيت دانسته و چنين بيان مي

كه فناوري اطلاعات بر ابعاد مختلف مديريت كيفيت اثرگذار 
  ). 24(باشد بوده و داراي اثر مثبت مي

هايي به  تعيين شاخص،از جمله نقاط قابل بهبود در اين حيطه
حت و دقت، انسجام و اعتبار، به روز بودن، منظور اطمينان از ص
هاي وارد شده به سيستم، ايجاد تمهيداتي به امنيت و اعتماد داده

از طريق شبكه اطلاعاتي كاركنان منظور تبادل دانش و اطلاعات 
از اين سيستم  وارد كردن بخش آموزش و استفاده بيمارستان،

باط برقراري ارت جهت ارتقاي سطح آموزشي بيمارستان،
كسوتان خارج از سازمان به منظور پيش الكترونيكي با اساتيد و

  .باشداستفاده از علم و دانش آنها مي
  تمركز بر كاركنان: معيار پنجم

قنبر در زمينه اهميت نيروي انساني، انسان را هسته اصلي و 
 .داندنيروي محركه توسعه مادي و معنوي تمامي جوامع مي

كه افزايش انگيزه كاركنان و  كندوي همچنين مطرح مي
  شود و وري محسوب ميآموزش آنها از عوامل بهبود بهره

وري بالا خود قادر است ضايعات را به حداقل برساند، بهره
رضايت مشتري را جلب نمايد و موجب شود تا همه افراد با 

). 25( هدفت بهتر بودن و بهتر شدن در اين راستا تلاش كنند
 بيماران پزشكاني كه رضايت ،)Qian (اينهاي كوطبق يافته

    شان  از خدمات بهداشتي دريافتي،شغلي بالايي دارند
       .كنندترند و ويزيت پزشكي بيشتري دريافت ميراضي

دارد كه پزشكاني كه از كار خود رضايت چنين بيان ميهم
دهند و دستورات بيشتري دارند، وفاداري بيماران را افزايش مي

دهند و بيمارانشان با احتمال ي را بهتر توضيح ميپزشك
هاي يافته). 26(كنند بيشتري دستورات پزشكي را دنبال مي
دست ه  زيرا با ب،كندپژوهش حاضر نيز اين يافته را تائيد مي

 در حيطه درمان، كاركنانآمدن امتياز بيشتر در رضايت شغلي 
ه را در قسمت وفاداري بيماران نيز افزايش يافته كه اين نكت

البته اين افزايش . توان مشاهده نمودنتايج عملكرد سازمان مي
 ،تواند داشته باشدل ديگري هم مييدر وفاداري بيماران دلا
آمد گويي به بيماران در بيمارستان و مثل اجراي طرح خوش

 اما همان طور كه ذكر .خدمات پيگيري بيماران بعد از ترخيص
تواند يكي از از كارشان نيز مي كاركنانشد رضايت شغلي 

 عواملي باشد كه موجب افزايش وفاداري و رضايت بيماران 
  .شود

اي يكي از زير معيارهايي  كه توجه به بهداشت حرفهيياز آنجا
شود و بيمارستان فوق است كه در اين معيار به آن توجه مي

در اين زمينه عملكرد پائيني داشته است و اين در حالي است 
راد در پژوهش خود ملاحظات ارگونومي، فراهم  مصدقكه 

گيري از وسايل و هاي كافي در اين زمينه و بهرهنمودن آموزش
وري تجهيزات ايمني را از عوامل بسيار ضروري در افزايش بهره

لذا لزوم توجه به اين بعد ). 27(داند نيروي انساني سازمان مي
 مارستان به حساب نيز از جمله نقاط قابل بهبود در اين بي

 .آيدمي

گيرد كه مديريت شركت بهبود درون سازماني زماني انجام مي
و تشخيص بهبود با مشاركت  و فرهنگ تشويق، پاداش

در پژوهش حاضر، از جمله نقاط قوت  .كاركنان باشد
بيمارستان فوق در اين معيار، وجود سيستم پاداش نوآورانه در 

همه كساني كه به سازمان  به عنوان مثال به بود،سازمان 
   پاداش داده ادند،دپيشنهادي به منظور بهبود عملكرد مي

چنين از فرد متخصص در سنجش بهداشت و هم. شدمي
نقاط قابل بهبود در اين . شد استفاده ميعفونت بيمارستاني

سنجي هاي استاندارد در زمينه رضايت استفاده از فرم،زمينه
كه از طريق آن مخاطرات است اي  تدوين برنامهكاركنان و

اي در محيط كاري شناخته شده و توسط آن بهداشت حرفه
  .سازمان رعايت گردد

  مديريت فرآيندها:معيار ششم
يندهاي آن آتوان در عملكرد فرعملكرد هر سازمان را مي

ملاحظه نمود و با شناسايي و تحت كنترل قرار دادن آن 
كار در پژوهش خود مژده. فرآيندها، كل سازمان را كنترل كرد

بدليل نگرش به اين نتيجه رسيد كه كه الگوي بالدريج 
ها، اجزا ها، خروجيورودي سيستمي كه دارد باعث شناخت

هاي پژوهش يافته). 4(شود مي فرآيندها و بازخوردها  سيستم،
كند، زيرا با اعمال اين الگو در يد مييحاضر نيز اين نكته را تا

ها و يندها، وروديآتوان فرمي) يار ششمطبق مع(سازمان 
. ها را شناسايي نموده و در جهت بهبود آنها اقدام نمودخروجي

ترين اموري است كه هر سازماني جهت اين اقدام از جمله مهم
زيرا هر . ارتقاي عملكردش نياز دارد كه به آن توجه كند
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سري فرآيندها تشكيل گرديده و تعامل و  مجموعه از يك
رد فرآيندها در نهايت منجر به ايجاد يك خروجي در عملك

حال چنانچه فرآيندهاي موجود در سازمان . گرددسازمان مي
درستي شناسايي شده و با انجام مطالعه دقيق، مديريت ه ب

. توان به حصول نتيجه و ارتقاء سازمان اميدوار بودشوند، مي
حسام نيز در پژوهش خود چنين بيان نمود كه تلاش و 
كوشش مديران در جهت تمديد هر ساله گواهينامه 

ISO9001:2000ها را در تواند بيمارستان و بهبود عملكردها مي
اي را زمينه افزايش كيفيت خدمات كمك كند و سيستم بهينه
). 28(براي بهبود مستمر فرآيندهاي بيمارستاني ايجاد نمايد 

از . كند مييديها را تاهاي پژوهش حاضر نيز اين يافتهيافته
نقاط قوت بيمارستان فوق در اين معيار تلاش بيمارستان در 

و در نتيجه تهيه فرآيندهاي  ISO9001:2000كسب گواهي 
لذا بيمارستان . بودكاري بيمارستان در بخش هاي مختلف 

  پشتيباني ويندهاي مختلف مديريتي، مالي، حمايتيآحاضر فر
ود در اين زمينه تلاش از جمله نقاط قابل بهب. را تدوين نمود

جهت بازبيني كردن فرآيندها و بيرون آوردن نقاط ضعف 
  . باشديندها ميآموجود در اين فر

  نتايج عملكرد سازماني: معيار هفتم
نمايد كه جهت افزايش سالاريان در پژوهش خود بيان مي

هاي  لزوم توجه به شاخص ها،ي بيمارستانياثربخشي و كارا
در هر ). 29(ناپذير است  امري اجتنابعملكردي بيمارستان
 براي ، حتي يك بيمارستان غيرانتفاعي،حال يك بيمارستان

اين در . خود به وضعيت مالي و بازاري خوب نياز دارد بقاي
 185 امتياز 450حالي است كه بيمارستان مورد پژوهش از 

و اين نشان دهنده اين نكته است  امتياز را كسب كرده است
ارستان هنوز جاي ارتقاي عملكرد در اين معيار را كه اين بيم

 تلاش بيمارستان مذكور در ،از جمله نقاط قوت اين معيار. دارد
بيرون آوردن فرآيند عملكردش در بسياري از نقاط مهم براي 

 ،از جمله نقاط قابل بهبود سازمان در اين حيطه.  بودسازمان
ن جهت هاي عملكردي مهم در سازماتوجه به ساير حيطه

  .استهاي متمادي كنترل عملكرد در طي سال
يدالهي فارسي مديريت و ارزيابي عملكرد را از رويكردهاي مهم       

 اسـاس   بـر .)30(كنـد   جهت دستيابي به موفقيت معرفـي مـي       
 ـ  مدل بالدريج، مي   ،نتايج پژوهش حاضر   عنـوان الگـوي   ه  تواند ب

ده جامعي براي ارزيابي عملكرد موسسات درماني مـورد اسـتفا         
 نيز در پژوهش خود به      )Moore (گونه كه مور  همان. قرار گيرد 

اين نتيجه رسيد كه مشاركت در يـك خودارزيـابي بـا الگـوي              
). 31(  كليدي باشد  ،تواند براي ارتقاء بيشتر موسسه    مي بالدريج

ترين قمري نيز در پژوهش خود ارزيابي عملكرد را يكي از  مهم   

دستيابي سـازمان بـه كيفيـت       گيري ميزان   ابزارها جهت اندازه  
چنين نشان داد كـه     پژوهش حاضر هم  ).  32(داند  عملكرد مي 

بـا اســتفاده از ايــن الگـو نقــاط قــوت و ضـعف ســازمان بــراي    
توانند با استفاده از اين     مسئولين سازمان روشن شده و آنها مي      

ها در جهت بهبود و اعتلاي روز افزون سـازمان خـود گـام        داده
دارد كـه ايـن     بيـان مـي     نيز در پژوهش خود    )Lau ( لو .بردارند

توانـد نقـاط قابـل بهبـود را بـراي مـسئولين سـازمان               الگو مي 
كار نيز در نتايج كار خـويش عنـوان         مژده). 33(مشخص نمايد   

 بـا بكـارگيري الگـوي مـالكوم بالـدريج در ارزيـابي              كند كه مي
 تعيين نقاط كليدي و حساس، خودارزيابي       ،عملكرد بيمارستان 

مندي در يك چارچوب مناسب براي      ر هر مقطع زماني و بهره     د
شود، بـستر يـادگيري سـازماني و       پذير مي بهبود عملكرد امكان  

دليـل نگـرش سيـستمي      ه   ب  و شودهاي بهبود فراهم مي   زمينه
فرآينـدها و      هـا، اجـزا سيـستم،     ها، خروجـي  شناخت از ورودي  

 ـ   نيـز توانـست    منجانـاس ). 4(شود  بازخوردها حاصل مي   ه  بـا ب
 بـه   ،كارگيري الگوي بالدريج جهت ارزياي عملكرد بيمارسـتان       

وي پـي بـرد كـه       . نقاط قـوت و ضـعف آن سـازمان پـي ببـرد            
بيمارستان مورد مطالعه آنها از لحاظ عملكرد كيفـي در سـطح            

ــرار دارد و  ــالي ق ــه    ع ــرد در حيط ــاء عملك ــاي ارتق ــوز ج       هن
لازم بـه ذكـر     ). 5( مـديريت دانـش دارد     تحليل و    گيري،اندازه

 براي استفاده از الگوهاي هاترين پيش نيازاست كه يكي از مهم 
هــا حمايــت و تعهــد مــديريت ارشــد خودارزيــابي در ســازمان

اي كه اگر به ايـن نكتـه توجـه كـافي             به گونه  ،ها است سازمان
 امكان موفقيت سازمان در اسـتفاده از الگوهـاي          ،مبذول نگردد 

 .كـرد بـا موفقيـت پـيش نخواهـد رفـت           خود ارزيابي و تعالي عمل    
حميدي نيز در پژوهش خود به اهميت و نقش حمايـت و تعهـد              

  ).34( كندهاي بهبود كيفيت اشاره ميمديريت در اجراي برنامه
جهت ما بيمارستان مورد پژوهش قابل ذكر است كه 

 خودارزيابي خود از الگوي اروپايي ارزيابي عملكرد استفاده 
 چك ليست واحدي براي ارزيابي عملكرد كه داراينمايد مي

ها از جمله است كه آن را براي ارزياي عملكرد تمامي سازمان
درماني،  - هاي بهداشتيصنايع كوچك و بزرگ، سازمان

بهداشت و . دنبربكار ميها  ساير سازمانموسسات آموزشي و
گونه اي را در ايندرمان ابعاد مهمي هستند كه توجه ويژه

استفاده از الگوي مالكوم بالدريج جهت  .طلبندميها سازمان
هاي ليستگونه موسسات كه داراي چكارزيابي عملكرد اين

گشاي بهتري براي تواند راه مي،باشدمجزايي براي آنها مي
    .ارتقاي عملكرد آنها باشد
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  و تشكردانيقدر
پـرتلاش بيمارسـتان    نـان   ككارتيم پژوهـشي ضـمن تبريـك بـه          

براي شركت در جايزه تعالي سازماني و كسب امتيـاز          هاشمي نژاد   

مطلوب به عنوان اولين بيمارسـتان شـركت كننـده در جـايزه، از              
  .نمايدآوري اطلاعات صميمانه تشكر ميهمكاري آنان در جمع
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