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  EFQMسازماني  تعالي اساس الگوي صدوقي يزد بر شهيد بيمارستان عملكرد ارزيابي
 

 3، علي صنايعي2آرش شاهين ،1*سيد محمد يونسي فر

   
 مديريت بازرگاني، دانشگاه اصفهان، اصفهان، ايران كارشناسي ارشد -1

  ، اصفهان، ايراندانشگاه اصفهانگروه مديريت،  دانشيار -3،2

  
 5/11/1391 :تاريخ پذيرش              28/1/1391 :تتاريخ درياف

  چكيده
اند، در سطح بالايي از پويايي و بالندگي  اخير با آن مواجه هاي سالها در  هاي بهداشتي درماني كه سازمان قلمرو مراقبت :مقدمه

 .كيفيت خدمات داشته باشددر فراهم آوردن  مؤثريتواند نقش  براي بقا در چنين شرايطي، ارزيابي عملكرد مي توصيف شده است،
  . صدوقي شهر يزد با استفاده از مدل تعالي سازماني است هدف از اين تحقيق، ارزيابي عملكرد بيمارستان شهيد

سازماني  تعالي الگوي ها، پرسشنامه استاندارد داده گردآوري ابزار. بود مقطعي توصيفي اي مطالعه پژوهش اين :روش بررسي
EFQM هاي مختلف بيمارستان شهيد صدوقي يزد  نفري از كاركنان شاغل در بخش 302يق از يك نمونه اطلاعات تحق .بود

در اين پژوهش براي تجزيه و تحليل اطلاعات . اند اي انتخاب شده طبقه -ها به صورت تصادفي نمونه. آوري شده است جمع
 .آوري شده از روش آمار توصيفي استفاده شد جمع

، به EFQMامتياز در نظر گرفته شده در مدل  500صدوقي شهر يزد از  دهد كه بيمارستان شهيد مي نتايج پژوهش نشان :نتايج
فاصله زيادي عريف شده، وضعيت مطلوب ت ازاين امتياز بيانگر اين مطلب است كه بيمارستان . امتيازگرديده است 41/185اخذ 
  .دارد

گيرد، توجه هر چه بيشتر به مديريت  رده متوسط به پايين قرار مي با توجه به اينكه عملكرد اين بيمارستان در :گيري نتيجه
. اي كارا و اثربخش جهت ارتقاء عملكرد در اين بيمارستان ضروري است ، تدوين برنامهبنابراين. درمان در اين بيمارستان الزامي است

مورد استفاده قرار  ها بيمارستانارزيابي عملكرد تواند به عنوان مدلي جامع براي  رسد، مدل تعالي سازماني، مي در ضمن به نظر مي
  .گيرد

  
 يزد ،صدوقي ، بيمارستان شهيدEFQM سازماني، تعالي الگوي عملكرد، ارزيابي :كليدي هاي واژه

                                                            
  mba131313 @yahoo.com  : پست الكترونيكي ،0351-8213703: ؛ تلفن)نويسنده مسئول (*
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  مقدمه
تحولات شگرف دانش مديريت وجود نظام ارزيابي اثربخش 

 اي كه فقدان ارزيابي ابعاد به گونه. ناپذير نموده است را اجتناب
مختلف سازمان اعم از ارزيابي استفاده از منابع و امكانات، 

ها به عنوان يكي از علائم و  كاركنان، اهداف و استراتژي
دركشورهاي توسعه ). 1(شود سازمان قلمداد مي يها بيماري

حال  درصد و دركشورهاي در 40ها حدود  يافته، بيمارستان
مان را به هاي بخش بهداشت و در درصد هزينه 80توسعه تا 

بنابراين چگونگي انجام ارزيابي و . دهند خود اختصاص مي
. تواند از اهميت خاصي برخوردار باشد اجراي نتايج حاصله مي

هاي درماني  ه افزايش هزينهبمنجر نه تنها فقدان ارزيابي 
سلامت  ،هاي اوليه بهداشتي د بلكه غفلت در ارائه مراقبتشو مي

آن  تأمينحال آن كه . اندازد ميجامعه را شديداً به مخاطره 
سسات ؤم وري كامل از سلامت، بهره تأمينعلاوه بر تضمين و 

در حال ). 2(درماني با هزينه مناسب را در پي خواهد داشت
هاي ايران اساساً بر الزامات  حاضر ارزيابي عملكرد در بيمارستان

قانوني و دستيابي به اهداف و استانداردهاي ارزشيابي 
هاي دروني به  باشد و ساير ارزيابي ها متمركز مي نبيمارستا

اساس نياز خاص و يا به طور پراكنده در  صورت موردي و بر
  ).3(شود ها انجام مي هاي مختلف بيمارستان بخش

هاي بهداشتي درماني كنوني،  همچنين اولويت در سازمان
هاي ارزيابي و دقت در  تر شاخص تعيين هر چه مطلوب

ها تلاش  بر اين اساس سازمان. ه آنها استتخصيص امتياز ب
گيري از مشاروان زبده، با تعريف  نمايند تا با بهره مي

هاي فردي، واحدي و سازماني، گوي سبقت را از  شاخص
امروزه با بروز جو رقابتي شديد در بين ). 4(سايرين بربايند

نها در جهت بهبود كيفيت خدمات، ها و تلاش مستمر آ سازمان
مشتريان، باعث شده  پاسخ به انتظارات و نيازهاي محصولات،

ها در جستجوي روشي جامع، قابل اعتماد،  ناست كه سازما
اين . پذير براي ارزيابي عملكرد خود باشند استراتژيك و انعطاف

شود كه آنان بتوانند اطلاعات دقيق و جامعي  اقدام موجب مي
معه به طور در مورد موقعيت، جايگاه و عملكرد خود در بين جا

عام و ميان رقبا به طور خاص به دست آورند و با توجه به نقاط 

قوت و ضعف خود در گذشته، جلوي خطاهاي بيشتر در آينده 
به ). 5(را بگيرند و به اين وسيله حيات خود را تضمين نمايند

ت كارآمد در هاي ارزيابي و نظار عبارت ديگر، امروزه نقش نظام
. ها، به طور كامل شناخته شده است نبهبود و تعالي سازما

هاي  ندهد كه در بسياري از سازما مطالعات انجام شده نشان مي
هاي  منظا تأمين، پس از )به ويژه در بخش عمومي(بزرگ ايراني 

هاي ارزيابي و نظارت در  ريزي و تحول، نظام د برنامهكارآم
د هاي ارزيابي در تعالي و بهبو نقش نظام. اولويت قرار دارند

گردد كه عزم و اراده نيروهاي  سازماني، زماني بيشتر آشكار مي
ر ب). 6(ريزي شده استوار باشد هاي برنامه سازمان بر انجام تحول

است كه الگوهاي تعالي سازماني با معرفي معيارهاي  اساساين 
عملكرد، به شيوه سيستمي و منطقي، امكان ارزيابي سازمان را 

از ديگر دستاوردهاي . سازند مي در سطح كلان و خرد، فراهم
ها با  توان به فراهم نمودن امكان مقايسه سازمان اين اقدام، مي

ماهيت مشابه و متفاوت، ايجاد مشاركت افراد در همه سطوح، 
ايجاد زبان مشترك براي اداره بهتر سازمان، شناسايي 

هايشان،  هاي قابل بهبود و نحوه ارتباط افراد با مسؤوليت زمينه
ها و  سازي نيازها و مرتفع نمودن مشكلات بيمارستان وردهبرآ

). 7(حركت در جهت بهبود كيفيت و تعالي سازماني اشاره نمود
تعالي يا برتري سازماني،  يهاي مثبت الگوها از جمله ويژگي

. استدر تشويق و ترويج كيفيت و تعالي گرايي  آنها نقش مهم
فراملي و رقابت  هاي يك كشور را در تقويت شهرت آنها تلاش

مطالعات ). 8(رسانند در بازارهاي جهاني به منصه ظهور مي
كشور جهان داراي جايزه كيفيت  64دهد كه بيش از  نشان مي

هاي  باشند كه الگوهاي به كار گرفته شده در اعطاي جايزه مي
  :بندي كرد گروه زير طبقه 4توان به طور كلي در  آنها را مي
 )آمريكا( Malcolm Baldrigeالگوي 

  )EFQM(الگوي بنياد اروپايي مديريت كيفيت 
 )ژاپن( Demingالگوي 

 الگوي اختصاصي  

الگوهاي به كار دهد كه بيشترين  بررسي آماري نشان مي
. است EFQMو الگوي  Malcolm Baldrige، الگوي گرفته شده
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به اين ترتيب كه بسياري از كشورها، يا بدون اعمال تغيير از دو 
اند و يا تركيبي از آن دو را در عمل  ق اقتباس نمودهالگوي فو

 ).9(اند مورد استفاده قرار داده

 9يك مدل غيرتجويزي است كه از  EFQMمدل سرآمدي 
اين معيارها هسته و قلب مدل هستند . معيار تشكيل شده است

معيارهاي مدل . گيرند و مبناي ارزيابي يك سازمان قرار مي
EFQM  شوند ميبه دو دسته تقسيم:  

پنج معيار اول اين مدل بوده و عواملي : توانمندسازها -1
به نتايج عالي، توانمند  هستند كه سازمان را براي رسيدن

 .دسازن مي

هاي  نتايجي هستند كه سازمان سرآمد در حوزه: نتايج   -2
كند و بيان كننده دستاوردهاي  مختلف به آنها دست پيدا مي

  .باشد ميمندسازها حاصل از اجراي مناسب توان
امتياز  1000معيارها داراي  در مجموع ،EFQMدر مدل 

امتياز براي  500امتياز براي توانمندسازها و  500( هستند
به عبارتي اگر سازماني موفق شود كه اين مدل را كاملا ). نتايج

امتياز كسب  1000تواند  در سازمان خود پياده كند، مي
   ).11،10(نمايد

شناخت  زماني در بخش بهداشت و درمان بامدل تعالي سا
وضعيت فعلي سازمان و تعيين نقاط ضعف و قوت آن باعث 

ها و بهبود وضعيت  ها، رفع كاستي تلاش در جهت تقويت قوت
ها و  گيري تواند راهنمايي براي تصميم و مي شود سازمان مي
اين سيستم  گيري از بهره. هاي مديريتي باشد سياستگذاري

قش مديران ارشد را در ايجاد اهداف روشن، تواند ن مي
هاي كيفي و اغراض بيمارستاني و فراهم آوردن ساختار  ارزش

لازم و نظام مديريت براي اطمينان از استقرار و اشاعه آنها در 
  ).12(سر بيمارستان، مورد ارزيابي قرار دهدتاسر

Vernero پژوهشي با هدف شناخت نيروها و  ،و همكاران
رد نياز براي بهبود و برانگيختن فرهنگ كيفيت در هاي مو عرصه

 ،اند و بر اساس اين پژوهش ايتاليا انجام داده UDIN بيمارستان
و منابع  ها مشاركتمعيارهاي رهبري، خط مشي و استراتژي، 

د، در صورتي كه معيارهاي نتايج ندر سطح بالايي ارزيابي شد
  تري  يندود پايـتريان در حـه و نتايج مشـامعكاركنان، نتايج ج

  ).13(ندارزيابي شد
Moeller بيمارستان  17با خودارزيابي در  ،و همكاران

بيمارستان امتياز بين  9: پيشتاز به اين نتايج دست يافتند
بيمارستان  2و  301-400بيمارستان امتياز بين  5،  300-201

را كسب كردند و تنها يك بيمارستان امتياز بالاي  200كمتر از 
 ).14(ا كسب نمودر 400

و همكاران پژوهشي با عنوان  Vali- Ghazviniدر ايران نيز 
ارزيابي عملكرد بيمارستان شهيد رجايي قزوين بر اساس الگوي 

انجام دادند كه نتايج نشان داد عملكرد  EFQM تعالي سازماني
بيمارستان شهيد رجايي قزوين در مقايسه با معيارهاي نتايج 

امتياز از  7/366 سازماني با كسب مجموع تعاليعملكرد الگوي 
  درصد از امتياز مطلوب را كسب  82/36 امتياز، 1000

درصد از وضعيت مطلوب فاصله  18/63 كرده است و تقريباً
  ).15(دارد

Eslami Zadeh  پژوهشي با عنوان خودارزيابي در و همكاران
هاي منتخب شهر  اساس مدل تعالي سازماني در بيمارستان بر

اساس مدل تعالي  ز مجموع امتياز نهايي خود ارزيابي براهوا
براي بيمارستان نفت و  73/651براي بيمارستان امام خميني 

  ).16(باشد مي 14/615اهواز 
با توجه به مطالب عنوان شده در بالا و نيز اهميت و 

هاي بيمارستان  حساسيت خدماتي كه ارائه آن جز مسئوليت
علم و تجربه در  مؤثرتعامل باشد و  شهيد صدوقي يزد مي

بر  مؤثرشناسايي معيارهاي با هدف بيمارستان، اين پژوهش 
گيري و ارزيابي عملكرد بيمارستان  عملكرد و به دنبال آن اندازه

 . انجام شدشهيد صدوقي يزد، 

  روش بررسي 
جامعه آماري اين . است مقطعي ـتوصيفي  پژوهش حاضر

رسمي، پيماني، « كنان كارشناسان، كار پژوهش را مديران و
مارستان شهيد صدوقي يزد شاغل در بي» طرحي و قراردادي

اين تحقيق  گيري مورد استفاده در شيوه نمونه. ندداد تشكيل 
كه بر اساس آن تعداد  بودنيز روش انتخاب احتمالي يا تصادفي 

ارستان كارشناسان، كاركنان شاغل در بيم نفر از مديران و 302
براي انتخاب افراد نيز از روش . ندانتخاب شدشهيد صدوقي يزد 
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 به اين صورت كه افراد هر .منظم يا سيستماتيك استفاده شد
هر  Nتا شماره  1شماره  طبقه به صورت مجزا از

طبقه،كدگذاري شدند سپس با محاسبه عدد ثابت فاصله از 
با انتخاب اولين عضو نمونه به صورت اتفاقي  و k=N/nفرمول 

 k=p2+kو  p2=p1 +kبعدي نيز طبق فرمول وضعيت اعضاي 
2 +p3= p1 و   k=p3+k 3  +p4 = p1 مشخص شد... و. 

كه  EFQMآوري اطلاعات اين پژوهش پرسشنامه  ابزار جمع
رهبري، خط مشي و استراتژي، شراكت و منابع،  حاوي پنج بخش

، خط امتياز 500امتياز از  100معيار رهبري  .باشد ميفرآيندها 
 500امتياز از  90كنان ، كار500امتياز از   80راتژي و استمشي 
 140امتياز و فرآيندها  500امتياز از  90ها و منابع  ، شراكتامتياز

در اين پژوهش . دنامتياز را به خود اختصاص مي ده 500امتياز از 
با توجه به استاندارد بودن پرسشنامه، روايي آن به طور ضمني 

پايايي پرسشنامه در اين پژوهش از  براي سنجش. مورد تاييد است
دست ه روش ضريب آلفاي كرونباخ استفاده شده است كه ضريب ب

آوري  جمع هاي دادهتجزيه و تحليل  جهت. باشد  مي 75/0آمده 
  .شده از آمار توصيفي استفاده شد

  نتايج
در ارزيابي بيمارستان شهيد صدوقي يزد امتيازات به دست 

 :باشد سازها به شرح ذيل ميآمده در معيارهاي توانمند

 امتيازهايي كه بيمارستان مورد مطالعه در مجموع از
كسب  EFQMسازماني  تعاليمعيارهاي توانمندسازي الگوي 

كرده است و فاصله آنها تا حد مطلوب و نيز درصد امتياز 
نشان داده شده  1مطلوب و درصد فاصله تا مطلوب در جدول 

د كه در بين معيار هاي پژوهش نشان دا يافته. است
توانمندسازها بيشترين فاصله با وضعيت مطلوب را معيار 

ها و  مشاركتو كمترين فاصله را معيار %) 28/65(كاركنان 
  .باشد دارا مي%) 16/60(منابع 

نشانگر آن است كه معيارهاي توانمندسازها  1نتايج جدول 
در بيمارستان شهيد صدوقي يزد در مقايسه با معيارهاي 

 05/185سازماني با كسب مجموع  تعالينمندسازهاي الگوي توا
درصد از   08/37امتياز، معيارهاي توانمندسازي  500امتياز از

از  درصد 92/62 امتياز مطلوب ر ا كسب كرده است و تقريباً
  .وضعيت مطلوب فاصله دارد

  

  شهيدصدوقي يزد بيمارستان سازماني تعالي الگوي توانمندسازي معيارهاي امتيازهاي بندي جمع :1 جدول

 مطلوب درصد فاصله تا كسب شده درصد امتياز مطلوب فاصله تا امتياز معيار امتياز كسب شده معيار توانمدسازها

 14/65 86/34 14/65 100 86/34 رهبري

 09/61 91/38 87/48 80 13/31 خط مشي و استراتژي

 28/65 72/34 75/58 90 25/31 كاركنان

 16/60 84/39 14/54 90 86/35 نابعو م ها مشاركت

 09/62 10/37 05/88 140 95/51 فرآيندها

 92/62 08/37 95/314 500 05/185 جمع امتياز

  
  بحث

خصوص  ها و امتياز كسب شده در با توجه به تحليل داده
توان نتيجه گرفت كه چشم  مي )درصد 86/34(معيار رهبري 

ها در  ه و اهداف و ارزشخوبي تدوين نشد ها به انداز و ماموريت
 هها ب اين يافته. بيمارستان به خوبي انتشار و تقويت نشده است
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در ارزيابي بيمارستان آمستردام و همكاران  Nabitzهاي  يافته
و همكاران در  Sajadiهاي  باشد و با يافته هلند نزديك مي

همخواني ي دانشگاهي استان اصفهان ها بيمارستانارزيابي 
ترين كاركردهاي مديريت  ترين و كليدي ي اساسيرهبر. ندارد

شود، بيمارستان به عنوان مركز ثقل سيستم  محسوب مي
بهداشتي و درماني و نمودي از يك سيستم باز با فرآيندهاي 

، جهت رسيدن به اهداف )كمي و كيفي(يچيده و منابع متنوع پ
اصيل خود، نيازمند يك شيوه رهبري اثربخش در حل 

  ).18،17(باشد هاي سازماني مي ات و تعارضاختلاف
در رابطه با معيار خط مشي و استراتژي امتياز كسب شده 

درصد فاصله  09/61باشد كه با حد مطلوب  درصد مي 91/38
دهنده آن است كه خط مشي و  نشان اين موضوع. دارد

ازمان تدوين س تعالياستراتژي به طور دقيق بر مبناي مفاهيم 
مشخص جهت شناسايي و استقرار رچوبي نشده است و چا

فرآيندهاي سازمان براي تحقق خط مشي و استراتژي وجود 
در ارزيابي بخش  Vallejoهاي  اين نتيجه با يافته .ندارد

اين در . باشد روانپزشكي بيمارستان مادريد اسپانيا نزديك مي
بيمارستان  همكاران در و Dehnaviهاي  يافتهحالي است كه 

باشد كه  مي 8/75دهد اين معيار  تهران نشان مي هاشمي نژاد
  ).20،19(در حد مطلوبي قرار دارد

 72/34دست آمده ه در ارتباط با معيار كاركنان امتياز ب
كه نشان دهنده اين است كه دانش و توان بالقوه  استدرصد 

كاركنان به خوبي توسعه داده نشده و به كاركنان اختيار لازم 
هاي  اين با يافته. تفويض نشده است قدام،گيري و ا جهت تصميم

Sanchez  در ارزيابي مراكز ارايه خدمات سلامت ايالت باسك
 همكاران در و Dehnaviاسپانيا مشابهت دارد و با نتايج 

انسان، هسته  .بيمارستان هاشمي نژاد تهران تفاوت بسزايي دارد
اصلي و نيروي محركه توسعه مادي و معنوي تمامي جوامع 

آموزش آنها از عوامل بهبود  افزايش انگيزه كاركنان و. است
وري بالا، خود قادر است  شود و بهره وري محسوب مي بهره

ضايعات را به حداقل برساند و رضايت مشتري را جلب 
  ).21،20(نمايد

  تا  و منابع ها مشاركتمعيار درصد  16/60با توجه به فاصله 

زد از منظر توجه بيمارستان شهيد صدوقي يوضعيت مطلوب، 
به مديريت منابع خارجي و منابع داخلي اش براي دستيابي به 
استراتژي جامع سازمان در وضعيت مطلوبي قرار ندارد و 

هاي كليدي و استراتژيك شناسايي نشده  ها براي شراكتفرصت
در ارزيابي بيمارستان  Verneroهاي  ها با يافته اين يافته. است

در  Vali-Ghazviniهاي  است ولي با يافتهاودين ايتاليا متفاوت 
رابطه با ارزيابي بيمارستان شهيد رجايي قزوين نزديك 

 ).22،15(است

كند، معيار  هاي پژوهش حاضر نيز اين نكته را بيان مي يافته
دهنده آن است كه  فرايندها در حد مطلوبي قرار ندارد كه نشان
ب سطور منا ان بهعبيمارستان نيازهاي مشتريان و ساير ذينف

نشناخته و درك نكرده است و فرآيندهاي كليدي و پشتيبان به 
در ارزيابي  Nabitzهاي  اند كه با يافته طور مناسب طراحي نشده

دارد و همچنين  دبيمارستان آمستردام هلند تفاوت بسزايي وجو
در ارزيابي بخش اورژانس و همكاران  Imani-Nasabبا نتايج 

. رم آباد رابطه نزديكي وجود داردي دولتي خها بيمارستان
توان در عملكرد فرآيندهاي آن  عملكرد هر سازمان را مي

ملاحظه نمود و با شناسايي و تحت كنترل قرار دادن آن 
 ).23،17(فرآيندها، كل سازمان را كنترل كرد

 گيري نتيجه

تواند  با انجام اين پژوهش و با بكارگيري اين مدل سازمان مي
هاي بهبود در  موفقيت خود را دراجراي برنامه از يك سو ميزان

دهد و از سوي ديگر  مقاطع مختلف زماني مورد ارزيابي قرار
ها به ويژه بهترين آنها مقايسه  عملكرد خود را با ساير سازمان
تواند اهميت توجه و بكارگيري  كند، همچنين اين پژوهش مي

ها در  در سازمان EFQMويژه مدل معروف ه هاي تعالي بمدل
نتيجه پذيرش  راستاي بهبود نگرش كاركنان نسبت به تغيير و در

با توجه به نتايج اين . فرايندهاي تغيير از سوي آنان را نشان دهد
هايي را جهت بهبود وضعيت موجود از  توان برنامه پژوهش مي

هاي قوت هاي بهبود متناسب با نقاط و حوزهطريق تعريف پروژه
بندي آنها تعريف و ارائه نمود و از  اولويتو ضعف شناسايي شده و 

تغيير و  مؤثراين طريق حركت به سمت تعالي با مديريت 
 . ها را تسهيل بخشيد برقراري فرهنگ تغيير در سازمان
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Abstract 
Introduction: Realm of health care that organizations have faced in recent years has been described with 

high level of dynamism and development. To survive in such conditions, performance evaluation can have 
an effective role in satisfying proper quality for services. This study aimed to  evaluate the performance of 
Shahid Sadoghi Yazd hospital through EFQM approach.  

Methods: This was a descriptive cross-sectional study. Data collection instrument was EFQM organization 
Excellence Model questionnaire which was completed by all the managers. The research data was gathered 
from a sample of 302 patients, staff, personnel and medical staff working in different parts of the hospital. 
Random stratified samples were selected and descriptive statistics were utilized in order to analyze the data. 

Results: The results revealed that Shahid Sadoughi hospital acquired 185.41 points out of the total 500 
points considered in the model EFQM. In other words, the rating reflects the fact that regarding the defined 
desired position, the hospital has not achieved the desired rating. 

Conclusion: Since the hospital performance is posited in a low-middle class, much more attention is 
required in regard to therapeutic management in this hospital. Therefore, codifying an efficient and effective 
program to improve the hospital performance is necessary. Furthermore, it seems that EFQM model can be 
considered as a comprehensive model for performance evaluation in hospitals. 
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