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مقدمه

هاي حاکميت در مارستاني از ارکان نظام سلامت در هر کشوري هستند و بسياري از دغدغهمراکز بي

کند و اصلاح نظام سلامت بدون پرداختن به اين مراکز و بهبود و حوزه سلامت در اين مراکز تبلور پيدا مي

هايي که زشيابيها و ارهمچنين مصداق بسياري از ارزيابي. ارتقاء عملکرد اين مراکز مقدور نخواهد بود

يابد و وزارت بهداشت، درمان و حاکميت در نظام سلامت ملزم به آن است در اين مراکز ظهور و بروز مي

ها آموزش پزشکي که متولي نظام سلامت در کشور ماست، بايست نسبت به ارزيابي و ارزشيابي اين مجموعه

. اهتمام جدي داشته باشد

ارت بهداشت، درمان و آموزش پزشکي، ابعاد و ارکان مختلفي را در ارزيابي و ارزشيابي در مجموعه وز

برداري، اعتباربخشي، ارزيابي عملکرد سازماني، ارزيابي و کنترل عملياتي گيرد که صدور يا لغو مجوز بهرهبرمي

» ستانينظام ارزيابي عملکرد و تعالي سازماني مراکز بيمار«براين اساس . رونداز آن جمله به شمار مي... و 

جهت محقق کردن ارزيابي عملکرد سازماني در راستاي فراهم آوردن بستري براي درک و فهم نحوه عملکرد 

. هاي تحت تصدي وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشکي تدوين شده استمديريت سازماني مجموعه

" ارزيابي عملکرد سازماني عبارت است از مان بر اساس بررسي نقاط ضعف و قوت عملكرد يك ساز: 

ها و انجام ها و معيارها و استانداردهاي خاص در يك دوره زماني خاص به منظور تشخيص انحرافشاخص

بدون بررسي و كسب آگاهي از ميزان پيشرفت و دستيابي به اهداف و بدون شناسايي ." اقدامات اصلاحي

بهبود جدي نياز دارند، بهبود و كسب بازخور و شناسايي مواردي كه به بيمارستانهاي پيش روي چالش

که تصوير جامعي از عملکرد يک لذا ارزيابي عملکرد سازماني علاوه بر آن. مستمر عملكرد ميسر نخواهد شد

هاي بهبود و دستيابي به بهبود تواند بستري جهت شناسايي نقاط قوت و زمينهدهد، ميمجموعه ارائه مي

.  آوردمستمر کيفيت فراهم 

با تعامل عموم » نظام ارزيابي عملکرد و تعالي سازماني مراکز بيمارستاني«مطالب عنوان شده با توجه به 

هاي بيمارستاني تدوين شده است که سازوکاري نفع و با هدف نهايي ارتقاء کيفيت مجموعههاي ذيمجموعه

.آوردمت کشور را فراهم ميلامطلوب جهت رفع بخشي از مسائل موجود در نظام س

هاي متعددي جهت ارزيابي عملكرد هاي مختلف، از الگوها و مدلها در طول دورهگيري سازمانبا شكل

ها و معيارهاي محدودي براي ارزيابي ها به فراخور نياز در ابتدا تنها از شاخصسازمان. استفاده شده است

يايي محيط و مطرح شدن ، پوهاعملكردي سازمانهايها و حوزهگسترش فعاليت. كردندعملكرد استفاده مي

ها را بر آن داشت سازمان... ها و مسائل نوين مديريتي مانند رضايت مشتري، مسئوليت اجتماعي وموضوع
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ها شكل هاي جامع و چندمعياره براي ارزيابي سازمانرو مدلاز اين. هاي محدود اكتفا نكنندتا به شاخص

دهند و با را از ابعاد مختلف مورد ارزيابي قرار مياين الگوها سازمان. تدريج تكامل يافتگرفت و به

هاي نوين فراهم هاي چندگانه، ابزارهاي مناسبي را براي ارزيابي عملكرد سازماندرنظرگرفتن شاخص

هاي مختلفي جهت ارزيابي عملکرد سازماني مطرح است که مهمترينطور کلي الگوها و مدلبه. سازندمي

.اني هستندهاي تعالي سازممدلهاآن

ها، به کمک مديران به عنوان يک ابزار فراگير و با نگرش جامع به تمامي زواياي سازمانهااين مدل

هاي ارزيابي با ساير الگوها و مدلدر مقايسه. تر سازمان خود ياري کنندرا در شناخت دقيقهاآنآيند تامي

علت اصلي . تر بوده، و نتايجي راهگشا دربرخواهد داشتها بسيار سريعلعملكرد سازماني، استفاده از اين مد

گيري عملكرد و انعطاف بالاي اين هاي پيچيده اندازهتوان در عدم نياز به طراحي و استقرار سيستمرا مي

اي از ها، مجموعهدراين مدل. دانست) برون سازمانيبا توجه به تغييرات سريع شرايط درون و(ها مدل

که يک ها ضمن اينين مدلا.اندي سازمان، و خطوط راهنمايي جهت ارزيابي ارائه گرديدهمعيارهاي ارزياب

ها در مقاطع زماني مختلف مورد ارزيابي سازند تا ميزان موفقيت خود را در اجراي برنامهسازمان را قادر مي

مقايسه هاآنا به ويژه بهترينهعملکرد خود را با ساير سازمانکنند تاقرار دهند، اين امکان را نيز فراهم مي

.کنند

منظور مطالعات تطبيقي و يا اعطاي جوايز ها از امتيازات ونتايج خودارزيابي بهگرچه در بسياري از سازمان

هاي بهبود است و نمرات و ها و زمينهشود، ولي همواره خروجي نهايي خودارزيابي، شناسايي فرصتاستفاده مي

در واقع در صورت اجراي درست خودارزيابي، يك تصوير . آيدشمار ميفرعي بهامتيازات تنها يك محصول

هاي بهبود، به دنبال آن اجراي اقدامات اصلاحي و پروژهشود، كه بهواقعي از وضعيت فعلي سازمان ارائه مي

ي تعالي، و يا هاهاي خودارزيابي به نام مدلمدلگذارياز اين جهت، نام. شودرشد و تعالي سازمان منجر مي

.نمايدپذير ميجوايز كيفيتي، مناسب و توجيه

:هاي مطرح تعالي عبارتند ازمدل

Øمدل دمينگ؛

Øمدل تعالي سازماني مالكوم بالدريج؛

Ø بنياد مديريت كيفيت اروپا"مدل تعالي سازماني)EFQM(."

و مدل ) بالدريج(سازماني آمريکا مدل تعالي : ها عبارتند ازها براي ارزيابي عملکرد بيمارستانبهترين مدل

هاي مديريت کيفيت ها مبتني بر ارکان و ارزشکه هر دو اين مدلبا وجود اين). EFQM(تعالي سازماني اروپا 
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در قات و مطالعات انجام گرفتهيجامع استوارند و تا حدود زيادي داراي کارکرد مشابه هستند، اما بنا به تحق

، استقرار مدل تعالي داری وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشکیمرکز توسعه مدیریت و تحول ا

EFQMتر شناخته شدتر و مطلوبهاي ايران اثربخشنسبت به مدل تعالي بالدريج، در بيمارستان.

جهت استفاده در مراکز بيمارستاني EFQMتعالي سازماني مزاياي مدلبا توجه به مطالب ذکر شده، 

:قرار ذيل استبه

ها در جهت بهبود مستمر؛ يابي عملكرد جامع بيمارستانارز-١

ها؛هاي عملكرد بيمارستانهاي قابل بهبود در تمامي حوزهشناسائي نقاط قوت و زمينه-٢

ها؛ استفاده از خود ارزيابي به منظور سرآمد كردن بيمارستان-٣

ها؛هاي بيمارستانترسيم تصويري واقعي از کيفيت فعاليت-٤

هاي نوين مديريتي بالاخص مديريت كيفيت جامع؛ اد بسترهاي لازم جهت استقرار نظامايج-٥

ها در چارچوبي واحد؛هاي بهبود بيمارستانساماندهي طرح-٦

ها در جوايز کيفي؛ايجاد بسترهاي لازم جهت شركت بيمارستان-٧

و مشخص كردن جايگاه سازمان هاي پيشرو در مورد هريك از معيارهاامكان مقايسه با ساير سازمان-٨

.الملليدر سطوح مختلف بخشي، ملي و بين

، و )مفهوم٨شامل (اين مدل شامل دو قسمت مفاهيم و ارزشهاي بنيادين تعالي:EFQMمدل تعالي 

و ) معيار٥شامل (معيارهاي مدل خود به دو قسمت توانمندسازها.ميباشد) معيار٩شامل (معيارهاي ارزيابي

.شودتقسيم مي) معيار٤شامل (نتايج

در ادامه توضيح مختصري در رابطه با مفاهيم و ارزشهاي مدل داده خواهد شد و سپس بطور مبسوط در 

.توضيح داده خواهد شدها آنو نکات راهنماي هر کدام ازها رابطه با معيارها و زيرمعيار

طلب که اين مدل قرار است براي ارزيابي آنچه در اينجا ذکر آن لازم است آنست که با توجه به اين م

از لحاظ (ها وجود شرايط و ويژگيهاي خاص براي بيمارستانبا توجه بهبکار رود و کشورمراکز بيمارستاني

، تغييراتي در مدل به و همچنین شرایط خاص ایران...)اهداف، مشتريان، محصول، نتايج مورد انتظار و 

این مدلدر ادامه ازکه داده شده استی کشورهارزيابي بيمارستانمنظور اختصاصي سازي آن براي ا

لازم به ذکر است که این مدل .خواهد شدیاد"سازمانی بیمارستانیمدل تعالي"با عنوانتوسعه یافته

. باشدقابلیت استفاده جهت ارزیابی تمامی مراکز بیمارستانی و کلینیکی را حائز می
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تعالينيها و مفاهيم بنيادارزش

با هم ارتباط داشته هاآناند که همهها ومفاهيم محوري ايجاد شدهمعيارها بر اساس يک مجموعه از ارزش

ها و مفاهيم ، توجه به ارزش)TQM(هاي مديريت کيفيت جامع بر اساس آموخته.و بر هم تاثير مي گذارند

:ها استمستمر سازمانبنيادين هشت گانه به شرح زير، لازمه موفقيت و ايجاد بهبود 

ينتيجه گراي.١

:تعريف

".نمايد، مشعوف ميراانسازمنفعان است که کليه ذييبه نتايجيدستياب،يتعال"

همواره و به سرعت در برابر تغيير نيازها و يمتعاليهاسازمان: شودچگونه اين مفهوم در عمل اجرا مي

نفعان خود را نيازها و انتظارات ذييمتعاليهاانسازم. ندستهنفعان، چابک، منعطف و پاسخگو انتظارات ذي

- يميها را بررسانسازمرا نظاره و عملکرد ساير هاآنکرده، تجربيات و ادراکاتيبينو پيشيگيراندازه

از نتايج بايد جهت ايجاد . ان بايد بر نتايج کليدي تمرکز کردسنجش عملکرد يک سازم/ گيريدر اندازه.دنکن

بيماران و : ارتند ازعبمارستانيدر بهااين گروه. ان، استفاده کردهاي کليدي ذينفع سازمرزش براي گروها

کان، پرستاران، اعضاي هيئت علمي،، پزشيهيئت امنا، دانشگاه علوم پزشکفراگیران، ، هاآنهمراهان

هاي يق ايجاد ارزش براي گروهبيمارستان از طر. کارکنان، ارائه کنندگان خدمات و همکاران و عموم مردم

در . تواند وفاداري آنان را نسبت به خود جلب کرده و در ارتقاي خدمات سهيم باشدکليدي ذينفع خود مي

و يمنظور تعيين، به کارگيرشده و بهيآورو آينده، جمعيفعلنفعان، اطلاعات مربوط به ذيهانسازمااين 

کوتاه مدت، ميان مدت و بلند يهاها و برنامهاف، مقاصد، شاخصها، اهديها، استراتژيخط مشيبازنگر

از نتايج مورد انتظار يبه مجموعه متوازنيتواند در دستيابياين اطلاعات م. گيرديمدت مورد استفاده قرار م

.نفعان کمک کندذي

و پاسخگويي به مشتريانمشتری مداری.٢

:تعريف

".استبيمار و ساير مشتريانيبرامطلوبيها، خلق ارزشيتعال"
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راني، فراگبيماران، همراهان بيمار(، مشتريان يمتعالهايانبيمارست:شودچگونه اين مفهوم در عمل اجرا مي

کنندگان نهايي کيفيت کنند، زيرا مشتريان قضاوتيدرک ميرا به خوبهاآنشناسند ويخود را م...) و

، از طريق تمرکز بر يماندگار، اعتماد ويه حصول به وفادارکنند کيهمچنين درک م. خدمات هستند

و انتظارات هاخواستهيپاسخگوهاانسازماين . يابديو بالقوه مشتريان افزايش مبالفعلها و انتظارات خواسته

يهر کجا که مناسب باشد، مشتريان خود را به منظور بهبود اثربخشومشتريان خود هستنديفعل

ها و انتظارات موثر خواستهيبه گونه ا،فعاليتمراکز اين. کننديميبندو دستهيبندتقسيمها،گوييخپاس

اقدام هاآنو در صورت امکان ارتقاء و افزايشيکرده و در جهت دستيابيبينآينده مشتريان را پيش

که يرده و در صورتکيو بازنگريشان را بررستجربيات و ادراکات مشتريانهاييانسازمچنين . کننديم

- با مشتريانيمتعاليارابطههاانسازماين . پردازنديرخ داده باشد، به سرعت به اصلاح موثر آن مياشتباه

. کننديمبرقرارشان 

و ثبات در مقاصد يرهبر.٣

:تعريف

".بخش، همراه با ثبات در مقاصد استدورانديش و الهامي، رهبريتعال"

انسازميبراگيري شفافيجهتدارند که ي، رهبرانيمتعالهايانسازم:شودعمل اجرا ميچگونه اين مفهوم در

هاآنرا متحد کرده وانسازمو مديران ساير رهبران ،هاآنبدين منظور.دهندکرده و اشاعه ميتعيين ،خود

ا، اصول اخلاقهارزش،مارستانيبرهبران.کننديشان ترغيب مارکنانکبه حرکت در آوردن جهترا 

منحصربفرديکنند که هويت و جذابيت يمستقر مان،سازمدر يارا به گونهي، فرهنگ و ساختار ادارپزشکي

سطوح، ساير کارکنان را بطور مداوم تمامي ، رهبران در يمتعالهايانسازمدر . نفعان ايجاد کنددر ذهن ذي

يبه عنوان الگوي،رفتار و عملکردخود در که ياگونههآورند، بيبه حرکت در مترغيب کرده و يتعالسويبه 

. شوندشاخص شناخته 

بيمارستان را نفعان ذينمايند، ن و کارکنان را مديريت و رهبري ميهاي عملي، سازمااز طريق مثالها آن

، تلاطمط پر شرايدر اين رهبران . نماينديمهمکاري مشترک بهبود، يهافعاليتياجرادر هاآنباو شناخته 

يها، توانمندييدر چنين شرايط. کنندينفعان را جلب مذيتعهد اعتماد ورسيدن به مقصود،با ثبات قدم در 
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دهند ي، نشان ميمحيط خارجو مداوم تغييرات سريع همگام با انسازميجهت گيرو تغيير تطبيقخود را در 

. کننديشان را با خود همراه مکارکناناز اين طريق و 
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هابر فرآيندها و واقعيتيمديريت مبتن.٤

:تعريف

مرتبط و به هم پيوسته، يهاها، فرآيندها و واقعيتاز سيستمياان از طريق مجموعهسازممديريت ،يتعال"

." است

آن يکه بر مبنادارندکارآمدي، سيستم مديريت يمتعالهاينسازما: شودچگونه اين مفهوم در عمل اجرا مي

ان را در، سازمشفاف و يکپارچه از فرآيندهامجموعهيک . شودينفعان برآورده مو انتظارات کليه ذيهانياز

ي براي انجام صحيح اين تضمينتوانمند نموده و اهها، اهداف و برنامهيها، استراتژيمشنظام مند خطياجرا

. يابنديممستمر يت شده و بهبود و مديريسازيمؤثر جاريااين فرآيندها به گونه. کار خواهد بود

و فرآيندهاقابليتو قابل اطمينان از عملکرد حال و مورد انتظار، يبر اساس اطلاعات واقعيگيرتصميم

. شوديها، انجام مانسازمنفعان و همچنين عملکرد ساير رب ذيا، انتظارات و تجنيازهاها، سيستم

مؤثر مديريت يشده و به شکلي، شناسايياسب عملکردمنيهاها و مخاطرات، بر اساس شاخصريسک

از آن يرا ارضاء نموده و حتيالزامات بيرونيو تمامدارد ياحرفهکاملاًايان شيوهحاکميت سازم. شونديم

. روديفراتر نيز م

فعان نکليه ذيو اعتماد شود تا اطمينان خاطر يگيرانه مناسب، تعريف و به کار گرفته مپيشيهاشاخص

. دوشو حفظ افزايش داده

توسعه و مشارکت کارکنان .٥

:تعريف

." در امور استهاآناز طريق توسعه و دخالت دادنحداکثر نمودن مشارکت کارکنان،يتعال"

-خطاستقرارجهت ،لازم حال و آيندهيهايشايستگ،يمتعالهايانسازم: شودچگونه اين مفهوم در عمل اجرا مي

اي افراد ها، به گونهناين سازما. ندنکيو درک ميها را شناسايو برنامهبلندمدت ها، اهداف ياستراتژها،يمش

ها مطابقت داشته باشند و در تمام مراحل آموزش و دهند که با اين شايستگيرا استخدام کرده و آموزش مي

اين امکان هاآنکارکنان و ترويج آن، بهحمايت از توسعه . کنندمجدداً و قاطعانه حمايت ميهاآنتوسعه از

سازند که خود را با ها، کارکنان را مهيا مياناين سازم. کار گيرندخود را بهبخشد که تمامي توان بالقوه را مي

شان را درک کرده و يفکريهااهميت فزاينده سرمايههاي متعالي،انسازم. نياز هماهنگ کنندتغييرات مورد 
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تشويق وجهتيهايروشيدر جستجوها،اناين سازم. ندبريبهره مانسازمدر جهت منافع از دانش آنان 

. گرددايجاد تعهد و اعتماد به بيمارستان هاآنتا درتقدير از کارکنان هستند 

هاي اسلامي، اخلاق پزشکي، فرهنگ اعتماد، صداقت و ها، با ترويج و تبليغ ارزشاين بيمارستان

با ايجاد و گسترش فضا براي . رسانندرا به حداکثر ميهاآنرکنان، مشارکت بالقوه و بالفعلاتوانمندسازي ک

.گرددان ايجاد شده و اجرا ميهاي بهبود در سازممشارکت، ايدهاين

و بهبود مستمرينوآور،ييادگير.٦

:تعريف

به منظور خلق ييادگيرکردنبه چالش طلبيدن وضع موجود و ايجاد تغيير از طريق نهادينه،يتعال"

." بهبود استيهاو فرصتينوآور

ها و عملکرد از فعاليتيهمواره در حال يادگير،يمتعالهايانسازم: شودچگونه اين مفهوم در عمل اجرا مي

شان را به دانش کارکنان. گيرنديميرا جديو خارجيداخليکاوبهينهالگوبرداري و .ران هستندگخود و دي

. کننديمند مدر سراسر سازمان به کارگرفته و همگان را از آن بهرهيحداکثر نمودن يادگيرمنظور

زمان فراتر ازگيرد و نگاه کارکنان به يمورد پذيرش و استقبال قرار ميخوبنفعان، بهکليه ذييهاايده

نحويا حفظ کرده و به خود ريفکريهابه دقت سرمايهها آن.شودي، سوق داده ميکنوننيازهايحال و 

. کنندياستفاده مکسب نتايج،يآن برازمناسب ا

و بهبود ينوآوريهافرصتيرا به چالش طلبيده و در جستجوي، همواره شرايط فعلهاآنکارکنان

. مد، هستندانجامستمر که به ارزش افزوده بي

هاتوسعه شراکت.٧

:تعريف

." کنديارزش افزوده ايجاد مانسازميکه برااستيهاييتوسعه و حفظ همکار،يتعال"

ات رکه همراه با تغيييکنونيدر دنيااند که دريافته،يمتعالهايانسازم: شودچگونه اين مفهوم در عمل اجرا مي

بر اين اساس همواره در وداردهاشراکتکامل به توسعه يبه موفقيت، بستگيو افزايش تقاضاست، دستياب

بهينه نمودن با هاآنشود کهيي موجب ميهاشراکتين چن. ها هستندبا ديگر سازمانهااکتشرتوسعه يپ



بيمارستانيتعالي سازماني مدل

۵۱از١٠ةصفح

در هاشراکتاين . نفعان خود به ارمغان آورند، ارزش بيشتري براي ذييمحوريهاها و صلاحيتيشايستگ

هيئت امنا، دانشگاه علوم ردم،عموم م، )...ران و يمار، فراگيبهمراهانبيماران، (تواند با مشتريانيممارستانيب

ارائه کنندگان خدمات سلامت و همکاران، پزشکان متخصص خارج از مرکز،اعضاي هيئت علمي و ،يپزشک

شناسايي و تعريف شده است، ،يکه به روشنيادو جانبهيمندبهرهيرقبا بر مبنايتامين کنندگان و حت

را از يکرده و هر کدام، ديگريديگر همکاركرک، با يبه اهداف مشتيدستيابيبراشرکاء. انجام پذيرد

صداقت متقابل، واعتماد ،احتراميو بر مبنايطريق در اختيار گذاشتن تجربيات، منابع و دانش، پشتيبان

. کننديرا بنا ميارتباط پايدار

بيمارستان يمسؤوليت اجتماع.٨

:تعريف

کند و تلاش يدر آن فعاليت مانسازماست که يقانونفراتر رفتن از چارچوب حداقل الزامات،يتعال"

." در جامعه استنفعانبه انتظارات ذييدرک و پاسخگوييبرا

گو، رويکردي بسيار پاسخانسازميک، به عنوانيمتعالهاينسازما: شودچگونه اين مفهوم در عمل اجرا مي

کنند، به مسؤوليت ي، اتخاذ مشانل عملکرددر قباخودنفعانبه ذييو پاسخگوياخلاقي براي شفافيت 

. کننديفعالانه ترويج ماين ديدگاه را و حفظ محيط زيست حال و آينده توجه نموده و ياجتماع

بيمارستانيهاساير فعاليتبيان گرديده و بابيمارستانيدر ارزشهابيمارستانياجتماعيهامسؤوليت

. يکپارچه شده است

مراوده باز و خود را از طريق يامنطقهيو حتي، محلي، اجتماعيرات و الزامات قانونانتظاهاانسازماين 

. رونددرک و رعايت کرده و از آن فراتر مينفعان،ذيپذيرا با 

کنند، در تلاش يرا اعمال ميها و مخاطرات، مديريت صحيح، ضمن اينکه در مورد ريسکهاانسازماين 

د که هم منافع سازمان و هم منافع جامعه را تامين نمايد و اطمينان کامل کليه هستنيهايپروژهياجرايبرا

لازم يهااز تأثيرات حال و آينده سازمان بر جامعه آگاه بوده و مراقبتهاآن.نظر دارندنفعان را نيز درذي

.کنندياعمال م،حداقل نمودن اثرات زيان باريرا برا
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اني تبيمارسسازمانیي مدل تعاليتشريح معيارها و زير معيارها

معيار تشکيل شده است که هسته و قلب اين مدل هستند و مبناي ارزيابي يک ۹مدل تعالي بيمارستاني از 

:شوندگيرند و به دو دسته تقسيم ميبيمارستان قرار مي
توانمندسازها)الف

ü رهبري؛

üمشي و استراتژي؛خط

üكاركنان؛

üها و منابع؛شراكت

üافرآينده.
نتايج) ب

üنتايج مشتريان؛

üنتايج كاركنان؛

üنتايج جامعه؛

üنتايج کليدي عملكرد.

در توانمندسازها هر کدام از معيارها به تعدادي زير معيار و هر کدام از زير معيارها به تعدادي نکات راهنما 

.شوندتقسيم مي

به شکلي مشابه به ،از نتايج٨و ٧و ٦معيارهاي . ساختار معيارهاي نتايج با توانمندسازها قدري متفاوت است

:شونددو زير معيار به صورت زير تقسيم مي

برداشتيهايشاخص-الف

هاي عملکرديشاخص-ب

:شودبه دو زير معيار به صورت زير تقسيم مي٩معيار 

aدستاوردهاي کليدي عملکرد-٩

b۹-هاي کليدي عملکردشاخص

.بوط به نتايج نيز تعدادي نکات راهنما ارائه شده استالبته براي هر کدام از معيارهاي مر
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يرهبر) ۱

نمايد و نقش مديران ارشد را در ايجاد را ارزيابي ميسازمانها ورفتار كليه رهبران خش فعاليتاين ب

ي و فراهم آوردن ساختار لازم و نظام مديريت براي اطمينانسازمانهاي كيفي و اغراض اهداف روشن، ارزش

اين بخش بر مشاركت و اقدام عملي . دهد، مورد ارزيابي قرار ميسازماندر سرتاسر هاآناز استقرار و اشاعه

ها همچنين چگونگي انتشار و تقويت اهداف و ارزش. مديريت ارشد تاكيد دارد و نه صدور دستورات شفاهي

- كنندگان ارزيابي ميمينٔمشتريان و تادر ارتباط با هاآنهاي مشاركت فعالاز طريق تمامي مديران و راه

.گردد

a۱ (يالگوو خود به عنوانتدوينمارستان رايبيهاارزشچشم انداز و ،مأموريت،رهبرانکننديمعملتعالي فرهنگ:

دهند؛انداز را تدوين و فرهنگ سازماني را ايجاد و توسعه ميمأموريت و چشم, رهبران·

هاي قي توسط رهبران، که ارائه مراقبت به بيماران را در چارچوب نرمچارچوبي براي مديريت اخلا·

نمايد، ايجاد شده است؛اخلاقي و قانوني تضمين نموده و از بيماران و حقوق آنها حمايت مي

ها، اخلاقيات، مسئوليتهاي اجتماعي و فرهنگ سازماني الگو هستند؛در عمل به ارزش, رهبران·

گيرد؛شيِ نحوه رهبري فردي توسط خود رهبران انجام ميبازنگري و بهبود اثربخ·

رهبران با مفاهيم تعالي سازماني آشنا بوده و فعالانه در فعاليتهاي بهبود حضور دارند؛·

ايجاد انگيزه و تشويق براي توانمندسازي، خلاقيت و نوآوري از طريق تغيير در ساختار بيمارستاني، ·

گيرد؛دگيري و بهبود توسط رهبران صورت ميهاي ياگذاري روي فعاليتسرمايه

هاي حاصل از فعاليتهاي هاي يادگيري و تشويق، پشتيباني و اقدام برروي يافتهتوسعه فعاليت·

گيرد؛يادگيري صورت مي

نمايند؛هاي بهبود را الويت بندي ميفعاليت, رهبران·

گيرد؛ميايجاد انگيزه و تشويق براي همکاري در درون بيمارستان صورت ·

-را تسهيل ميهاآنيابي بهان را تدوين و زمينه دستسازمان چشم انداز و ماموريت سازمرهبران : تعريف

را با هاآنلازم است را ايجاد کرده وسازمانهايي را که براي موفقيت پايدار ها و سيستمکنند، ارزش

در توسعه و اجراي سيستم مديريتي سازمانکنند و رهبران اعمال و رفتارهاي مناسب خود اجرا مي

.نمايندمشارکت مي
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bنان حاصل يشخصاً اطمها آنمستمربهبود وتيريمديهاستميسيريکارگتوسعه و به،جادياز ايمارستانيبرهبران )١

:ندينمايم

اند؛رهبران از توسعه و اجراي فرآيندي براي حاکميت اثربخش در بيمارستان اطمينان يافته·

مشي و استراتژي در و بروز کردن خط) تسري(رهبران از اين که فرآيندي جهت تدوين، استقرار ·

اند؛شود، اطمينان يافتهبيمارستان، توسعه يافته و اجرا مي

اند؛شود، اطمينان يافتهرهبران از اينکه سيستمي براي مديريت فرآيندها توسعه يافته و اجرا مي·

تژي شود، تنظيم شده مشي و استراساختار بيمارستان در راستايي که موجب پشتيباني از تحقق خط·

است؛

نمايند؛ريزي و نظارت بر بهبود کيفي و برنامه ايمني، مشارکت ميرهبران، در برنامه·

گيري، بازنگري و بهبود نتايج کليدي در بيمارستان، رهبران از توسعه و اجراي فرآيندي براي اندازه·

اند؛اطمينان يافته

نظير اعتباربخشي و يا ارزيابي ملي و (هاييس مدلرهبران از اينكه سازمان بطور منظم بر اسا·

.اندگيرد اطمينان يافتهمورد ارزيابي و يا خودارزيابي  قرار مي) الملليبين

.نمايندهاي خلاقانه حمايت ميرهبران از بهبود مستمر رويكردها با استفاده از روش·

cهستندتعاملدررهبران با مشتريان، شرکاء و نمايندگان جامعه) ١:

- مؤسسات بيمه، دانشگاه(، شرکاء ...)بيماران، همراهان بيمار، فراگيران و(ملاقات منظم با مشتريان ·

درماني، / تجهيزات پزشکي، مراکز تشخيصي/ ها، تامين کنندگان مواد اوليههاي علوم پزشکي، خيريه

زي و نيازها و انتظارات آنها ري، برنامه...)مطبوعات و(و نمايندگان جامعه ...) ها وساير بيمارستان

.گردددرك و پاسخگويي مي

دهند؛هاي سازماني را ايجاد کرده و توسعه ميرهبران، شراکت·

نمايند؛هاي بهبود مشترک با شرکاء را ايجاد و ترويج ميرهبران، فعاليت·

عه و  ساير هاي سلامتي و بهداشتي با رهبران جامرهبران بيمارستان جهت تامين نيازهاي مراقبت·

.نمايندهاي مرتبط همكاري ميسازمان

نفعان براي همکاري در راستاي اهداف بيمارستان و هايي از ذيشناسايي و قدرداني از افراد و تيم·

شود؛ها، توسط رهبران بيمارستان انجام ميمنظور تداوم وفاداري آنبه
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ويژه در خصوص ارتقاء و پشتيباني از ها و سمينارهاي تخصصي بهها، کنفرانسرهبران در انجمن·

نمايند؛تعالي و برتري جويي شرکت مي

هايي که با هدف بهبود محيط زيست جهاني و ايجاد همکاري بيمارستان با جامعه رهبران از فعاليت·

ها و حقوق نسلهاي آينده نگاه شوند و به علاقمنديباشد، حمايت کرده و شخصاً در آنها درگير ميمي

.داردويژه 

هایی تدوین، ابلاغ و بطور های احتمالی و پدافند غیر عامل برنامهبرای مقابله با بحرانرهبران ·

.کنندمیهای مشخصی اجرا آزمایشی در دوره

dکنندرهبران فرهنگ تعالي را در بين کارکنان تقويت مي) ١:

مدت را هداف بلند مدت و کوتاهها و امشي و استراتژي، برنامهها، خطشخصاً ماموريت، ارزشرهبران·

دهند؛بين کارکنان اشاعه مي

کننده به آنها گوش داده، بين آنها رهبران براي کارکنان در دسترس بوده و بطور فعال و دلگرم·

وحدت ايجاد کرده و به آنها پاسخگو هستند؛

مدت بلند مدت و کوتاهها، اهداف رهبران امكانات و تسهيلات لازم براي دستيابي کارکنان به برنامه·

نمايند؛ايشان را فراهم مي

شوند؛کارکنان براي مشارکت در فعاليتهاي بهبود، توسط رهبران برانگيخته و توانمند مي·

رهبران به موقع تلاشهاي فردي و گروهي در تمام سطوح بيمارستان را با روشهاي مناسب شناسايي و ·

کنند؛از آن قدرداني مي

را ترويج و ترغيب ...) قوميت و جنسيت و(غير تبعيض آميز هاي مساوي و فرصتايجاد رهبران·

.کنندمي

e۱ ( نمايندرا درک کرده و از آن حمايت ميسازمانيبيمارستان، تحولات رهبران:

اند؛هاي دروني و بيروني تحول سازماني را درک نمودهرهبران محرک•

در الگوي سازماني و در ارتباطات بيروني آن، به وقوع رهبران تحولاتي که نياز است در سازمان،•

کنند؛بپيوندد را شناسايي و انتخاب مي

شود؛هاي تحول، شامل اجراي آزمايشي رهبري ميتدوين طرح•

نمايند؛رهبران بيمارستان سرمايه، منابع و پشتيباني لازم براي تحول را فراهم مي•
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.شوندهاي تحول مديريت ميها در برنامههاي محتمل و نحوه مقابله با آنريسك•

.شوندذينفعان در مورد تحولات سازماني اطلاع رساني شده ودر خلال تحول مديريت مي•

شوند؛کارکنان براي انجام تحول توجيه، پشتيباني و توانمند مي•

.شودآوري و تسهيم دانش بدست آمده، ارزيابي و بازنگري مياثربخشي تحولات، جمع•
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يو استراتژيط مشخ-٢

ش را در سياسـت و  نفعـان ذيها، اهداف و انتظـارات  چگونه ارزشسازمانكند كه   اين بخش بررسي مي   

مشي و استراتژي را بر مبناي اطلاعـات قابـل   همچنين چگونگي بنا شدن خط. بنددهايش بكار مي استراتژي

 ـاعتماد و چگونگي استفاده از اين بنيان بـراي برنامـه           هـا و اهـداف در    هـا و تـدوين آرمـان      زي فعاليـت  ري

.كندبررسي ميرابيمارستان

كاوي برون سازماني را براي تعيين اهـداف      هاي پژوهشي، آموزشي و بهينه    گيري از فعاليت  همچنين بهره 

.دهدمورد ارزيابي قرار مي) هاي عملكرد داخليبه جاي تكيه صرف بر شاخص(آتي 

.كندرا بررسي ميسازمانمشي و استراتژي توسط رساني خطبيني و بروزعلاوه بر اين چگونگي باز

. برنـد اي مـي هاي سازمان بهـره   ها و موفقيت  يك سازمان، تمامي كساني هستند كه از فعاليت        نفعانذي(

مـزارت  هـا، پزشـكان،     بيمار، انجمن  همراهانشهروندان، بيماران،   : معمولا شامل  نفعانذيها،  در بيمارستان 

.)باشدكنندگان مي، كاركنان و تامينداشتبه

a۲(استنفعانذيپايه نيازها و انتظارات حال و آينده مشي و استراتژي برتدوين خط:

و اسـتراتژي و خـط مـشي    ها در حال و آينده احـصاء      نفعان و نيازها و انتظارات هر يک از آن        کليه ذی •

.شودتدوين ميمبتني بر آن 

)و قوانین حوزه آموزش پزشـکی      سند ملي توسعه سلامت    مثلا(قوانين ملي، محلي   در تدوين راهبرد به   •

.استهاي بالاسري توجه شدهو سازمان

.گرددبراي تدوين راهبردها مطالعه مي)اعم از داخلی و خارجی(بازار فعاليت حال و آينده•

ــازمان  • ــاير  س ــا س ــاري ب ــوه همك ــده و نح ــال و آين ــاي ح ــر رقب ــه ق ــورد مطالع ــا م ــيه ــدار م .گيرن

ز خود را از طريق يک استراتژي شفاف با در نظر گرفتن منافع موريت و چشم اندأ، ماسازمانچگونه : تعريف

ها، اهداف، مقاصد و ها، برنامهمشياز طريق خطرا محقق ساخته و چگونه اين استراتژي سازمان،نفعان ذي

.فرآيندها مورد پشتيباني قرار داده است
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b۲ (هاي بر اطلاعات اخذ شده از اندازه گيري عملکرد، تحقيقات، يادگيري و فعاليت          مبتني  مشي و استراتژي    خط

:است،مرتبط بيروني

گيرد؛هاي عملکرد داخلي صورت ميهاي حاصل از شاخصتحليل خروجي•

گيرد؛ي صورت ميهاي حاصل از فعاليتهاي يادگيري، تحقيقات و الگوبردارتحليل خروجي•

پذيرد؛هاي مرتبط با ذهنيت جامعه در مورد بيمارستان صورت ميتحليل داده•

گيرد؛هاي محوري شرکاء بالفعل و بالقوه صورت ميهاي مربوط به شايستگيتحليل داده•

محيطي و اجتماعي مدت مرتبط با موارد حقوقي، ايمني، زيستهاي بلندمدت و کوتاهتحليل داده•

گيرد؛ميصورت 

- ميهاي جديد روي عملکرد بيمارستان صورتها براي تعيين اثرات تکنولوژيتجزيه و تحليل داده•

.گيرد

c۲ (دشوميروز و بهقرار گرفتهبازنگريمورد،شدهتدويناستراتژي مشي و خط:

انداز و مفاهيم ماي که با مأموريت، چشگونهشود، بهروز ميمشي و استراتژي تدوين، بازنگري و بهخط•

بنيادي تعالي سازگار باشد؛

شود؛تعادل بين ذينفعان و نيازها و انتظارات کوتاه مدت و بلندمدت ايشان ايجاد مي•

گردد و نحوه مقابل هاي مختلفي كه بيمارستان در اجراي راهبردها با آن ها مواجه ميارزيابي ريسک•

(شودها برنامه ريزي ميبا آن شدن اعتبارات لازم، بلاياي طبيعي، از دست دادن نظير تامين ن. 

...)هاي كليدي و نيروي

شود؛هاي رقابتي حال وآينده و عوامل بحراني موفقيت شناسايي ميمزيت•

براي تحقق ) Alliances(ها يا اتحادها هاي محوري براي برقراري شراکتها و قابليتضرورت•

شود؛مشي و استراتژي شناسايي ميخط

ها را بازنگري هاي کنوني و يا ضرورت به تغيير رويکرد نسبت به اين حوزهارستان، حوزه فعاليت بيم•

.نمايدمي

شود؛ همسوسازي ميهاي بالاسري هاي شرکا، متحدان و سازماناستراتژي بيمارستان با استراتژي•

.گرددسازي ميهاي بالاسري و شرکاء همسومحيطي و اجتماعي با سازماناستانداردهاي زيست•

.پذيردمشي و استراتژي بطور منظم انجام ميارزيابي مرتبط بودن و اثربخشي خط•
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d۲ (شودجاري مياشاعه و در بيمارستان، هاي کليديفرآيندچهارچوبي از از طريقاستراتژيمشي و خط:

طراحي و مستقر مشي و استراتژي بيمارستان شناسايي، فرآيندهاي کليدي مورد نياز براي تحقق خط•

شود؛مي

مشي و استراتژي ارزيابي نفعان اعلام گرديده و ميزان آگاهي آنها از خطمشي و استراتژي به ذيخط•

شود؛مي

هايي براي پايش، پيگيري و ريزي، همسو سازي، عملياتي شده و برنامهاقدامات راهبردي برنامه•

.ارزيابي وجود دارد

هاي راهبردي ايجاد ام گستره بيمارستان براي پيگيري ميزان پيشرفتدهي در تمهاي گزارشسازوکار•

.شده است



بيمارستانيتعالي سازماني مدل

۵۱از١٩ةصفح

)کارکنان(يمنابع انسان-۳

قوه كاركنانش را توسعه داده و جهت لچگونه دانش و توان باسازماند كه شو، تحليل مياين بخشدر 

اين بخش وابسته به جذب كاركنان درسازمانارزيابي . كندتعامل ميهاآنبا،رسيدن به نتايج و بهبود

جهت دستيابي به اهداف بيمارستان و حصول اطمينان از توانايي انجام هاآنهايمناسب و توسعه مهارت

چگونگي همراستا بودن آرزوها و اهداف اين بخش،. استسازمانموفقيت تغييرات مورد نياز و همچنين 

) مثل ارزيابي عملكرد و آموزش(ايندهاي مرتبط با كاركنان و اين كه آيا فرسازمانكاركنان را با اهداف 

گيري و اقدام، اختيار لازم تفويض همچنين اين كه به كاركنان جهت تصميم. كنداثربخش است را بررسي مي

.گيردمشاركت دارند مورد بررسي قرار ميسازماندر بهبود مستمر هاآنشده و

aابندييريت شده و بهبود ميريزي و مدمنابع انساني، برنامه) ٣:

تدوين شده است؛منابع انسانيتوسعههايبرنامهو استراتژي، مشيخط·

ي مربوط به منابع انسانيهابرنامهو هااستراتژيها، مشيخطتدوينکارکنان و نمايندگان آنان در ·

؛شوندداده میمشارکت 

سازگار)یل، جابجایی، آموزش و غیرهنظیر استخدام، تعد(هاي مربوط به منابع انسانيبرنامه·

ايجاد شده است؛هاي کليديفرآيندو چارچوب بيمارستان، ساختار هااستراتژيها،مشيباخط

مديريت شده ،مشي و استراتژي بيمارستانمنابع انساني، سازگار با خطمسير ارتقاي شغلي استخدام و ·

است؛

طي روند کارآمدي انجام ، )ها و تجاربمجوزها، آموزشاز لحاظ( کارکناني، تائيد و ارزيابي شناساي·

پذيرد؛مي

-نگهداری کارکنان -هاآموزش-مسیر ارتقاء شغلی-شرایط استخدام(عدالت در تمامی ابعاد ·

شود؛رعایت می....) جبران خدمات و

وها،استراتژيها،مشيبازخور از کارکنان براي بهبود خطاخذهايروشساير یااز نظرسنجي و·

استفاده شده است؛منابع انسانيهايبرنامه

سازماندي، تيمي و در سطح هاي منابع انساني خود را بطور انفرادانش و توانايي،سازمان: تعريف

ريزي نموده اي برنامهرا به گونههاآنبرداري قرار داده است ومديريت کرده، توسعه داده و مورد بهره

.و اجراي مؤثر فرآيندها مورد پشتيباني قرار گرفته باشدسازمانمشي و استراتژي است که خط
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؛شوديماستفادهانجام کارهاهايوشبهبود رانه سازماني جهتآورنوهايروشاز ·

bشوددانش و شايستگي کارکنان شناسايي شده، توسعه يافته و نگهداري مي) ٣:

های مزبور بر آن کارها نیازهای مهارتی و تخصصی هر شغل شناسایی شده و کارکنانی با قابلیت·

شوند؛گمارده می

هايتوانمنديهاي کارکنان باقابليتانطباق کمک به اطمينان از جهتو توسعهآموزشهايبرنامه·

تدوين شده است؛،بيمارستانحال و آينده مورد نياز

)هکاوی، بازدیدها، حل مسأله و غیرنظیر بهینه(تيمي و سازمانييادگيري فردي،هايفرصت·

؛شوديو ترويج داده مدگرديمطراحي 

یابند؛کارکنان متناسب با کسب تجربه و شایستگی به جایگاه شغلی بهتری ارتقاء می·

ايجاد شده است؛تيميکارهايمهارت·

شده است؛و به روز آوری همسوبيمارستان اهداف فردي و تيمي با اهداف ·

کرد کارآمدی وجود دارد؛برای بهبود عملکرد کارکنان نظام ارزشیابی عمل·

cمندسازي کارکناننمشارکت و توا)٣

؛آيد يمبه عمل هاي بهبودهاي فردي و تيمي در فعاليتتشويق و حمايت از مشارکت·

به عمل اجتماعی و غیره،در امور ورزشی، علمی، فرهنگیتشويق و حمايت از مشارکت کارکنان ·

؛آيديم

خلاق و نوآورانه را يباشد و رفتارهاکارکناناننده مشارکتکه بر انگيزهاییو زمینههافرصت·

؛شوديممهيا پشتيباني نمايد

پذیریو مسئولیترا در انجام کارکارکنانکهراهنماييتدوين و اجراي خطوطمديران براي ·

؛بينندآموزش مي،کندافزاتوان

؛ندشويمتشويقکارکنان براي انجام دادن کارها با همديگر و بصورت تيمي·

dي دو سويه برقرار استگفتگوميان سازمان و کارکنان)٣:

ند؛شوميشناساييلازم برای انجام امور و پیشبرد اهداف سازماننيازهاي ارتباطي·
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ايجاد ارتباطیهايها و طرحاستراتژيها،مشيخطص داده شده، یی نیازهای ارتباطی تشخبر پایه·

شده است؛

، خبرنامه، نظیر جلسات رودر رواز بالا به پائين و از پائين به بالا(افقي و عمودي هاي ارتباطيکانال·

؛گيرديده و مورد استفاده قرار مايجاد ش) ...وپست الکترونیک،تلفن گویا، ، اینترانتهاسرکشی

ها تدابیری اندیشیده شده و برای تسهیم آنبهترين تجارب و دانش بدست آمده شناسايي شده ·

است؛

eگيرندکارکنان مورد تشويق، تقدير و توجه قرار مي)٣:

شده است؛همسواستراتژي مشي و با خطهانهاو کارهاحق الزحمه،هاپاداش·

ی فرهنگ دهندهپذیر، مشارکت طلب و توسعهمسئولیت...) اعم از رسمی، پیمانی و(از کارکنان·

آید؛سازمانی تقدیر به عمل می

امور بهداشتي،ها درآنهای و مشارکتهاآگاهيمتناسب با ...) سمی، پیمانی واعم از ر(کارکنان·

مورد تشویق و تقدیر قرار هاي اجتماعيمحيط زيست و موارد مربوط به مسووليتايمني،

؛گیرندمی

؛)ای و غیرهایمنی، بهداشت حرفهامور رفاهي، (شودميتسهيلات و خدمات تامين ·

زیارتی، هنری، ، سیاحتی، ی ورزشیهابرنامه(اجتماعی و فرهنگی،یحیتفر،های تشویقیبرنامه·

.شودميترويج ... )امور عام المنفعه و 

.هستند تامين ميشوديالزاميکه از نظر قانونيمنابع و خدمات·
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ها و منابعشراکت-۴

و ) تامين كنندگانمثل شراكت با (اش را بر منابع خارجي كليديسازماناين بخش، چگونگي مديريت 

در .كندارزيابي مي) د، تكنولوژي، اطلاعات و دانشها، تجهيزات و موامثل مالي، ساختمان(اش منابع داخلي

رد استفاده قرار ومشي واستراتژي مشود كه چگونه منابع كليدي در حمايت از خطاين بخش ارزيابي مي

.يافته استگرفته، بطور اثربخش مديريت شده و بطور مستمر بهبود 

aشوندهاي برون سازماني، مديريت ميشراکت) ٤:

تجهيزات ،کنندگان مواد داروييبا تامين(و اجتماعيهای استراتژیکایجاد پیمانها براي فرصت·

هم ...)دهندگان خدمات تصويربرداري و دهنده خدمت مرتبط مانند ارائههاي ارائهبخش،پزشکي

؛شودو مأموريت سازمان شناسايي ميمشي، استراتژي راستا با خط

شود؛ی بیشتر، روابط با شرکاء مدیریت میبرای ایجاد ارزش افزوده·

د بوجود نارزش افزوده ايجاد ميکنيمشترسازمان ويزنجيره تامين که براقالب در يروابط شراکت·

؛آيدمي

؛شودتقابل پشتيباني ميهاي مشود و از توسعههاي محوري شرکاء شناسايي و نيرومند ميشايستگي·

در خدمات و فرآیندهای بیمارستانهاي سازماني تفکرات خلاقانه و نوآورانه با استفاده از شراکت·

؛شودپشتيباني مي

عملکرد شرکای سازمانی در راستای ارتقاء تخصص و تعالی سازمانی با نظام کارآمدی ارزیابی ·

گردد؛می

bاندمديريت شده،منابع مالي)٤.

مشي و استراتژي، ها و فرآيندهاي مالي براي بکارگيري منابع مالي در پشتيباني از خطتراتژياس·

؛شوديمتدوين و پياده سازي ،مدت بيمارستانمدت و کوتاهها و اهداف بلندبرنامه

ريزي و مديريت ندگان و منابع داخلي خود را برنامهکنتامين،هاي برون سازمانيشراکت،سازمان: تعريف

.و اجراي مؤثر فرآيندهاي آن حمايت گرددسازمانمشي و استراتژي نموده تا از خط
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پاسخگویی به ذینفعان و حفظ منافع و جهت يثبت و ضبط عمليات ماليبرايماليهاسيستم·

در سطح ...)وزارتخانه و ،يدانشگاه علوم پزشکگر، های بیمهسازمان،ئت امنايه(هاآنانتظارات

؛شده استتوسعه داده،بيمارستان

استقرار ،... )جریان نقدینگی و، صورت سود و زیان–ترازنامه (مالی دهيهاي گزارشمکانيزم·

؛يافته است

شهرت (ملموسناو ... )یسات وتجهیزات و ،تاسهاآنساختم(هاي ملموسگذاري در داراييسرمايه·

بازگشت سرمایه، ( ارزيابي و تحليل...)دانش آشکار و ضمنی کارکنان و سازمان و، و نام سازمان

؛شودمي...)تحلیل هزینه به فایده و

و هاي مالي براي اطمينان از اثربخشي و کارآيي ساختار منابعاز سازوکارها و شاخص·

؛شودتفاده مياس،هاگیریتصمیم

در همه سطوح مقتضي در بيمارستان ،هاي مربوط به منابع ماليهايي براي مديريت ريسکمتدولوژي·

؛شودايجاد و معرفي مي

درک ميزان هزينه و درآمد به تفکيک هر واحد و هر عمليات بيمارستان ارائه يگزارشات لازم برا·

.گرديده است

cانديريت شدهها، تجهيزات و مواد مدساختمان)٤.

مشي و استراتژي بيمارستان را ها، تجهيزات و مواد که خطساختمانی و توسعهاستراتژي مديريت ·

؛پشتيباني کند، ايجاد شده است

ها اندیشیده شده است؛تمهیدات لازم برای افزایش عمر و بهبود عملکرد تجهیزات و دارایی·

اضطراري، تهويه، گاز پزشکي رقبو ، آبو برقهاي آبسيستمبر اساس مقررات و الزامات بازرسی ·

يابد؛، ارتقاء ميبازرسي، نگهداري و در صورت لزومهاي اصلي، به طور منظم وساير سيستم

هاآنو نگهداري تجهيزات پزشکي و ثبت نتايج، تنظیماي جهت بازرسي، آزمايشبيمارستان، برنامه·

دارد؛

شود؛مديريت مي،هاامنيت دارايي·

توسط ) های بیمارستانی و غیرهها، عفونتها، فاضلابزباله(های زیست محیطی ل و جنبهمسائ·

شوند؛صلاح مدیریت میافراد ذی



بيمارستانيتعالي سازماني مدل

۵۱از٢٤ةصفح

، ها، تجهیزات، مواد و عملیات مرتبط با بیمارانهای ایمنی و ارگونومیکی ساختمانتمامی جنبه·

شوند؛یی ومدیریت میهمراهان، کارکنان و فراگیران و به خصوص جابجایی بیماران شناسا

نظیر دارو، اقلام پزشکی، مواد مخاطره آمیز و (ها ی نگهداری و جابجایی موجودیمیزان و شیوه·

شود؛بهینه می) مصرفی

؛شوديمبهينه ....) سوخت وبرق، مانند آب،(مصرف انرژي ·

؛شودو بازيافت مي، سترونضايعات کاهش يافته·

شود؛عایت مینظافت، پاکیزگی و نظم در سازمان ر·

dمديريت شده است،تکنولوژي)٤.

مشي که خط)آموزشی و اداری، يپزشکهایو فناوریزاتيشامل تجه(استراتژي مديريت تکنولوژي·

؛و استراتژي بيمارستان را پشتيباني نمايد، ايجاد شده است

ستان و جامعه شناسايي بر روي فعاليت بيمارهاآنو نوظهور با توجه به تاثيرهاي جايگزينتکنولوژي·

؛))HTA(به طور مثال استفاده از نظام ارزیابی تکنولوژی سلامت(شودو ارزيابي مي

منسوخ شده، مدیریت هایشناسایی و جایگزینی تکنولوژیهاي بيمارستان کنولوژيتتمام·

شود؛می

؛دشوبطور کامل بهره برداري مي،هاي موجودتکنولوژييهاها و قابليتظرفيتاز·

به مانند صرفه جويي در مصرف منابع و انرژي،(هاي نوآورانه و دوستدار محيط زيست تکنولوژي·

؛يابدتوسعه مي) حداقل رساندن ضايعات و انتشار آلودگي، ترغيب به بازيافت و استفاده مجدد

در وجودهای موآوریفنبراي افزايش و بهبود اثربخشي) ICT(هاي اطلاعاتي و ارتباطي از تکنولوژي·

؛شودعمليات بيمارستان استفاده ميراستای ارتقاء 

بطور مثال نسخه (شوداستفاده ميهای نوظهوراز تکنولوژيهای راهبردی راستای برنامهدر ·

.)از راه دور...و، نوبت دهیيعکس بردار،يجراحمشاوره،(يک، دوراپزشکيالکترون

eشوندمديريت مي،اطلاعات و دانش)٤.

مشي و استراتژي بيمارستان را پشتيباني کند، ايجاد شده راتژي مديريت اطلاعات و دانش که خطاست·

؛است
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؛شودهاي اطلاعاتي و دانش در بيمارستان شناسايي مينيازمندي·

مشي و استراتژي جمع آوري، سازماندهي و مديريت اطلاعات و دانش در جهت پشتيباني از خط·

؛گيردانجام مي

اطلاعات راجع به مراقبت بيماران و موارد قابل  پيگيري بين ارائه دهندگان ها، فتدر کليه شي·

گردد؛منتقل  مي... مراقبت پزشکي، پرستاري و 

ج آن جهت آموزش يشده و نتايابيل و علتيه و تحليتجزثبت، ،يخطاها و اشتباهات کارکنان پزشک·

. رديگير کارکنان مربوطه قرار ميار سايدر اخت

، ژورنال ، تجزیه و تحلیل و تسهیم اطلاعات و دانش از طریق برگزاری گزارش صبحگاهیثبت·

هاي بيمارستاني بطور مرتب ، کنفرانس مورتاليته، گراندراند و کنفرانسdischargeکلاب، کنفرانس 

پذیرد؛صورت میو فعال 

؛شوديجاد ماي،مناسب کاربران داخلي و خارجي به اطلاعات و دانش مرتبطامکان دسترسي·

،براي پشتيباني از ارتباطات داخلي ومديريت اطلاعات و دانش)HISنظیر (فناوري اطلاعاتاز ·

؛شوداستفاده مي

پذیرد؛تدابیر لازم برای اعتبار بخشی، ایمنی، امحاء  و دسترسی اطلاعات صورت می·

؛پذيردبراي بدست آوردن، افزايش و استفاده از دانش بصورت اثربخش، جستجو و تلاش صورت مي·

شود؛های نوآورانه استفاده میاز اطلاعات و دانش موجود در راستای پژوهش·

اطلاعات کافي جهت شناسايي يحاو(هر بیمار معاینه یا درمان شده بيمارستان سوابق باليني·

کند؛را نگهداری می)غیرهوشخيص، توجيه درمان، ثبت دوره ونتايج درمانبيمار، پشتيباني از ت

کند؛بیمارستان اطلاعات خصوصی بیماران را بصورت محرمانه نگهداری می·
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هاندفرآي-۵

و خلق هاآناز نيازهاي مشتريان و ساير ذينفان جهت ارضاءسازمان، چگونگي شناخت و درك اين بخش

چگونه قادر است سازمانكند كه اين بخش همچنين بررسي مي. كندرا بررسي مياهآنارزش براي

كند و فرآيندهاي فرآيندهاي كليدي كه خدمات را تامين مي(فرآيندهايش را مديريت و كنترل كند 

).پشتيباني

بر مشتري كه مستقيماًدكنهايي را توصيف ميكند، فعاليتبراي فرآيندهاي كليدي كه خدمات را تامين مي

بر مشتري نهايي كه فوراًدكنهايي را توصيف ميگذارد و براي فرآيندهاي پشتيباني، فعاليتنهايي تاثير مي

.كندپشتيباني ميسازمان، اما از فعاليت )و معمولا قابل رويت نيست(گذارد تاثير نمي

a۵ (سيستماتيکبه صورت ها فرآيند)شوندميطراحي و مديريت )مندنظام:

های اصلی و ها با سایر فرآیندی ارتباطی آنهای اصلی بیمارستان احصاء شده و نقشهفرآنید·

احصاء ) نظیر پذیرش، مراقبت، بستری، ترخیص و غیره(های مربوط به بیمارستان فعالیت

ها با سایر فرآیندهای پشتیبان و همچنین مشخصات کامل هر فرآیند شده و نقشه ارتباطی آن

ی، خروجی، مالک و غیره تبیین گردیده است؛نظیر ورود

منظور بهبيمارستان،و با شرکاي خارج بيمارستانيو تعاملات داخل شناسايي شده فرآيندنفعانذي·

شوند؛رتبط، مديريت ميهاي مفرآيندمديريت مؤثر 

سيستمبيمارستان بوسيله استقرار يک های مربوط به و فعالیتفرآيندهاي کليدي و پشتيبان ·

-هاي زيست محيطي، سيستمهاي مديريت کيفيت، سيستمبراي مثال سيستم(فرآيندمديريت 

)...وIWA۶، CSSD، HAIC، JCI، WFME(و استانداردهاي سيستم) ايايمني و بهداشت حرفههاي

؛شوديممديريت 

؛گردديمتدوين و اهداف عملکردييافتهاستقرارها فرآيندگيرياندازههايشاخص·

.شوديمبازنگري ،بيمارستاناستراتژيمشي و در تحقق خطيفرآيندارچوب بخشي چاثر·

مشي و استراتژي فرآيندها را طراحي و مديريت نموده و بهبود داده است تا از خط،سازمان:تعريف

نفعان بطور روزافزون برايي مشتريان و ديگر ذيحمايت گردد و ضمن جلب رضايت کامل براسازمان

.ايجاد ارزش نمايدهاآن
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b۵ (ها براي رضايت کامل و ايجاد ارزش افزوده براي مشتريان و فرآينددر اين و انديافتهبهبودهنگام نياز بهها فرآيند

:شوداستفاده مياز نوآوري ، نفعانذيساير 

شناسايي و ) گیرچشماعم از تغييرات تدريجي و تحولات (هاي بهبود و ساير تغييراتفرصت·

شود؛بندي مياولويت

بستگان،بدست آمده ازبيمارانو اطلاعات استنباطیاز نتايج عملکردي و جهت بهبود فرآيندها ·

شود؛ميها و ساير ذي نفعان استفادهانجمنفراگیران، ،هاآن

و شرکاء بيماراناستعدادهاي کارکنان،و شکوفاييخلاقيتبروزمنظوربهمناسبو زمينهشانگيز·

؛شودميايجاد ،بهبودبراي ايجاد

، اطمينان هاآنسازياز آموزش کارکنان جهت اجراي فرآيندهاي جديد يا تغيير يافته، قبل از پياده·

؛شوديمحاصل 

؛شوديم، ايجاد هاي مناسب براي استقرار تغييراتروش·

؛شوندسپس تعمیم داده میمايشي شده و ز، اجراي آيافتههاي جديد يا تغييرفرآيند·

شود؛، اعلام ميبطور مناسبنفعانذيها به همه فرآيندتغييرات ·

.شوديمبه نتايج پيش بيني شده، اطمينان حاصل يافتهتغييرفرآيندهاي دستيابي از ·

c۵ (يابدو توسعه ميطراحي شده ،اساس نيازها و انتظارات مشتريانبريمارستاني، بخدمات:

و ساير روشهاي اخذ بازخور هانتايج نظر سنجي، نيازهاي فعلي مشتريان با استفاده از تحقيقات·

شناسايي و تعيين مي گردد؛

با استفاده از اطلاعات بيماران، بستگانو با رعایت اصل محوریت بیمارخدمات بيمارستاني ·

، هانظرسنجیبطور مثال از طريق (ي شده است طراحنفعانذيمؤسسات و ساير فراگيران،،هاآن

؛)شكاياتبررسیوتمركز، ارزيابيمهاي گروه

، جهت تامين نيازهاي و راهنماهای بالینی و آموزشیارائه خدمات طبق قوانين و مقررات مربوطه ·

شود؛ميطراحیبيماران 

طراحي مار و همراهان وي، هاي بياعتقادات و ارزشمنشور حقوق بيمار، خدمات بيمارستاني بر اساس ·

؛گرديده است
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، هاآنبيني و شناسايي نيازها و انتظارات بيماران، بستگانخدمات بيمارستاني، با استفاده از پيش·

؛نفعان بهبود يافته استفراگيران، مؤسسات و ساير ذي

ست؛بيمارستاني، درک و پيش بيني شده اهاي جديد روي خدمات ها و اثرات فناوريپتانسيل·

شرکاي خارج ، فراگیران وبيمارستانهاي کليدي کارکنان داخل نوآوري و شايستگي، خلاقيت·

.، مورد استفاده قرار گرفته استترتر و مطلوبيفيخدمات کتوسعهطراحي و به منظور،بيمارستان

dشوندپشتياني ميو گرديدهتحويل،هديفراهم گردخدمات )٥:

؛پذیردصورت میهاي انجام شده، توسعهو هاحيطرامنطبق با خدمات ی ارئه·

ها صورت ها، فرهنگ و منشور حقوق آنی خدمات به بیماران بر اساس اعتقادات، ارزشارائه·

گیرد؛می

طرح انطباق استقرار یافته است؛·

· اطلاع رساني شده های قابل فهمبه شیوه، به مشتريان بالفعل و بالقوهبيمارستان خدمات در مورد

ست؛ا

گردد؛ی خدمات بر اساس رعایت اصول کنترل عفونت ارائه میکلیه·

پزشکان، پرستاران و ساير افراد و مسئولين خدمات مراقبت بيمار در ارتباط با تجزيه و تحليل و ·

نمايند؛، همکاري ميکار گرفته شدههای بهو رویههاي بيمارتکميل ارزيابي

ی به کلیه کارکنان به همراه تبیین نقش و جایگاه آموزش رعایت حقوق بیمار و همراهان و·

ی مختلف در این زمینه صورت گرفته است؛هارسته

اي، ارزيابي کيفي و ايمني اي حرفهمراقبت باليني ارائه شده از جانب هر يک از کارکنان، طي رويه·

؛شودمي

تشخيص يا درمان مثلاً تماس با بيمار پس از (خدمات پس از ترخيص طراحي و ارائه مي گردد·

جهت ارزيابي نيازهاي جسمي و روحي، طراحي مراقبت از بيمار در منزل، جلب همکاري بيشتر بيمار 

؛)هاي انجام شدهتر، ارزيابي نتيجه درمانو خويشاوندان وي براي آموزش بهتر و مراقبت صحيح

؛ز خود به بيماران ارائه مي گرددآموزش مراقبت ا·

در خصوص حقوق ایشان اطلاع رسانی گردد؛بیمار و همراهان وی به ·
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های بیمار و ها، نیازها و شکوائیهفرد مشخصی مسئولیت تداوم درمان و رسیدگی به خواسته·

باشد؛دار میی مراحل درمان عهدههمراهان وی را در کلیه

یا و درمان ،ی خدمات اولیهی بیماران اورژانسی بر اساس اصل تریاژ، ارائهپذیرش کلیه·

گیرد؛های مشخص صورت میبر اساس رویههاجاع آنار

بیمار به مراکزی که ،در صورت نیاز به تداوم درمان در سایر مراکز بهداشتی و درمانی·

ی خدمات در این مراکز اطمینان دارد ارجاع و استمرار درمان بیمارستان از کیفیت ارائه

شود؛پیگیری می

eيابدارتقاء ميارتباط با مشتري، مديريت شده و ) ٥:

گردد؛ميو تامين شناساييهاآنهاي، نيازمنديانيمشتربا هاي روزمرهدر تماس·

ها، پیشنهادات و شامل شکایات، توصیه(هاي روزمره در تماسمشتريان بازخورهاي دريافتي از به ·

شود؛رسيدگي مي) غیره

؛شوديميافته، مديريت اي ساختهمبتني بر روشنفعانذيموسسات و ساير ، مشتريانارتباط با ·

و (هاي منظم نظرسنجيیا ، جلسات و نفعانذي، مؤسسات و ساير مشترياندر راستاي ارتباط با ·

به منظور ارتقاء سطح رضايتمندي و احصاء نيازها، انتظارات و ) هاساير اشکال جمع آوري داده

؛شوديمدر نظر گرفته هاآنهاينگراني

، با توسعه تعاملات از مجراي ابزارهاي ارتباطي نفعانذيمؤسسات و ساير ،مشتريانارتباط با ·

؛يابديممناسب، بهبود 

های اخذ نظرات مشتریان در سطوح مختلف ها و یا روشنتایج بدست آمده از نظر سنجی·

گیرد؛گیری سازمان مورد توجه قرار میتصمیم

گیری از امکانات ی با شکل مناسب و با بهرهامکان ارتباط بیمار با همراهان، اقوام و تیم درمان·

ارتباطی خلاقانه فراهم گردیده است؛
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ينتايج مشتر-٦

نتايج مرتبط با شرايط بهداشتي فردي و . کندرا بررسي ميسازماناين بخش، رابطه بين مشتريان و 

معيار نتايج کليدي در) و آموزشیمرگ و مير، شيوع بيماري، بقاء و ساير شاخصهاي باليني(اجتماعي 

: مانند(چگونه مشتريان خارجي سازمانکند که اين بخش تحليل مي. شودتحليل مي) معيار نهم(عملکرد 

بيماران داخل و خارج بيمارستان، مشتريان خدمات مختلف، کاربران جوان ومسن، کاربران مريض و 

. کندرا بررسي ميهاآناداريکند و چگونه ارضاء و وفرا شناسايي مي) و غيرهفراگيران، سالم

-هاي متمرکز، شکايات و غيره بدست ميها، گروههاي برداشتي را از مميزياين بخش هم شاخص

هاي عملکردي را که بطور روزمره توسط بيمارستان جمع آوري کند و هم شاخصبررسي ميوآورد

هاي ويژه است، بيشتر و مميزيشاخصهاي برداشتي مشتريان نيازمند زمان . کندشود، بررسي ميمي

.همچنين ممکن است که برداشت اثربخش جز با مصاحبه مستقيم با مشتريان بدست نيايد

مربوطه مقايسه شده هایسازمانها با نتايج ساير کند که آيا اين دادهاين بخش همچنين تحليل مي

.است

aهاي برداشتيشاخص) ٦:

-روشاز طريـق     کـه  است سازماناز   ،انيمشترهايرات و استنباط  تصوبيانگر   ها،و شاخص  هااين مقياس 

، تقـديرها و شـکايات      )کـانوني (متمرکز  هاي  گروه،فراگيرانو   هاآن از بيماران، همراهان   نظرسنجيهايي نظير   

.آيدبدست مي

aتصورات کلي-مشتريان هاي مربوط به برداشت يا ادراک شاخص) ٦:

قابليت دسترسي؛·

؛)دوستانه، مؤدبانه، کيفيت تعامل(بط و ارتباطات کيفيت روا·

؛و توجهجديتپاسخگويي،·

.)يبازيعدم پارت(رعايت انصاف ·

دست هاآنگيري نموده و بهبه طور فراگير نتايج برجسته مرتبط با مشتريان خود را اندازهسازمان: تعريف

.يابدمي



بيمارستانيتعالي سازماني مدل

۵۱از٣١ةصفح

aمحصولات و خدمات-مشتريانبه برداشت يا ادراک هاي مربوط شاخص)٦:

؛)درماني و آموزشي(خدمات کيفيت ·

؛...)ها، نظافت و ساختمان(کيفيت محيطي خدمات ·

؛نقابليت اطمينا·

؛هاي زيست محيطيجنبه·

؛هزينه ارائه خدمات·

؛ویزیت کادر آموزشی·

؛سکوت و آرامش·

aها در هنگام خدمات و پس از خدماتحمايت-مشتريان برداشت يا ادراک هاي مربوط به شاخص)٦:

؛در ارائه خدماتپزشکانو کارکنانها و رفتارتوانائي·

خدمات آموزشیتوانايی و رفتار اعضای هيئت علمی در ارائه·

حمايت و آگاهي دادن و مشاوره؛·

؛بروشور و مستندات تهيه شده براي بيمار·

؛رسيدگي به شکايات·

مربوط به خدمات مراقبت و درمان؛يتخصصيهاآموزش·

ص شده؛يماران ترخيت از بيحمايژه برايويهابرنامه·

.زمان پاسخگويي·

؛)هتلینگ و غیره(تسهیلات و امکانات فراهم شده ·

؛نترل دردک·

aوفاداري و صداقت-مشتريان برداشت يا ادراک هاي مربوط به شاخص)٦:

؛دريافت مجدد خدمات بيمارستانتمايل به ·

؛تمايل به استفاده از ساير خدمات بيمارستان·

.تمايل به معرفي و توصيه بيمارستان به ديگران·

aيو اخلاقيپزشکيهاارزش-هاآننو همراهابيماران مربوط به برداشت يا ادراك هايشاخص) ٦:

؛توسط پرسنل و کارکنانهامبتنی بر ارزشپوشش و رفتار مراعات ·
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؛يماران و اقدامات درمانينه بيدر معايمراعات ضوابط شرع·

رازداری و حفظ امانت؛·

؛مارانيبهای فرهنگی و مذهبیویژگیها و احترام به ارزش·
bهاي عملکرديشاخص) ٦:

ينـي و بهبـود   ب، درک، پـيش  جهـت نمـايش    هـا آن از سـازمان ا معيارهاي داخلي هستند که      هاين شاخص 

بيني تصورات ساير افراد جامعـه نـسبت بـه    و پيشفراگيرانو هاآن، همراهانعملکرد خود نسبت به بيماران    

.کنداستفاده ميسازمان

bتصورات کلي-هاي مربوط به عملکردشاخص)٦:

؛دهندانجام ميبيمارستانازمشتريانه کييهاو تشکررتقدي·

.پوشش خبري يا مطبوعاتي·

bمحصولات و خدمات-هاي مربوط به عملکردشاخص)٦:

؛کیفیتهاي دريافت نشانهای کیفی و نتایج ارزیابی·

شکايات؛·

زمان انتظار ارايه خدمات؛·

عوارض و کیفیت نامناسب درمان؛میزان بستری مجدد بدلیل ·

نظیر افتادن بیماران از تخت، سوختگی با کوتر (ت ایجاد شده برای بیماران میزان مخاطرا·

؛)و غیره

؛)های اشتباه و غیرهها و درمانمانند تشخیص(میزان خطاهای پزشکی ·

bپشتيباني خدمات-هاي مربوط به عملکردشاخص)٦:

رسيدگي به شکايات؛·

ص؛يپس از ترخيريگيزان پيم·

مارستان، يا خدمات مورد انتظار بيو يدر قبال اشتباهات درمانييپاسخگو(ميزان پاسخگويي·

.)مراجعانيهاو پاسخ دادن به پرسشيرساناطلاع

bوفاداري بيماران-هاي مربوط به عملکردشاخص)٦:

؛پس از ترخيصطول مدت ارتباط با بيمار·
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؛بيماران به مرکزهاي اثربخشتوصيه·

؛رفتههاي فعاليت جديد ويا از دست حوزه·

.اندها معرفی شدهآننبیمارانی که از طریق سایر بیماران و همراهاتعداد·



بيمارستانيتعالي سازماني مدل

۵۱از٣٤ةصفح

نتايج کارکنان -٧

تنها وقتي سازمان. کندتحليل ميي موجود در اين بخش رااين بخش، سطح رضايتمندي کارکنان و روندها

.يخته شده باشندتواند به موفقيت برسد که کارکنانش در کار درگير داده شده و برانگمي

ها و هاي متمرکز و مصاحبهها، گروهکه ممکن است از بازرسي(هاي موثر کارکنان را اين بخش، هم  برداشت

بازده، غيبت کاري، سطح بيماري، بازنشستگي : مثل(هاي عملکرد داخلي را و هم شاخص.) غيره حاصل شود

.کندارزيابي مي) زودرس و سطوح حوادث

.مربوطه مقايسه شده استهایسازمانها با نتايج ساير کند که آيا اين دادهتحليل مياين بخش همچنين 

aهاي مربوط به برداشت يا ادراک کارکنانشاخص) ٧:

هـايي نظيـر   هاي کارکنان در مورد سازمان اسـت کـه از روش  ها مربوط به تصورات و استنباطاين شاخص 

هاي ساخت يافتـه بدسـت   ، مصاحبه با کارکنان و ارزيابي   )کانوني(زهاي متمرک نظرسنجي و تحقيق ميداني، گروه    

.آيدمي

aانگيزش-هاي مربوط به برداشت يا ادراک کارکنانشاخص) ٧:

توسعه ارتقاء شغلي؛·

ارتباطات سازماني؛·

هاي يادگيري و توسعه؛فرصت·

؛)تفويض اختيار(توانمندسازي ·

هاي يکسان در بيمارستان؛ايجاد فرصت·

و توسعه منابع انساني؛آموزش ·

مشارکت؛·

رهبري؛·

دهي؛هاي ارزيابي و پاداشسيستم·

.مشي و استراتژي بيمارستانانداز، خطها، مأموريت، چشمارزش·

دست هاآنگيري نموده و بهبه طور فراگير نتايج برجسته مرتبط با کارکنان خود را اندازهسازمان: تعريف

.بديامي
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aرضايتمندي-هاي مربوط به برداشت يا ادراک کارکنانشاخص) ٧:

هاي اداري و کارگزيني در بيمارستان؛رضايت از فعاليت·

شرايط استخدامي؛·

؛)امکانات(ت و تسهيلات خدما·

هاي بيمارستاني، تهيه البسه و کنترل عفونت، تفکيک و دفع زباله(ايمني و بهداشتي شرايط ·

؛...)ملزومات، کنترل حشرات و جوندگان، کنترل بهداشتي آب مصرفي، دفع فاضلاب و

امنيت شغلي؛·

ها و مزايا؛پرداخت·

ارتباطات همکاران؛ ·

ازماني؛مديريت تغييرات و تحولات س·

اي و اجتماع؛نقش بيمارستان در جامعه حرفه·

.محيط کاري·

bهاي مربوط به عملکردشاخص)٧:

، درک، پـيش بينـي و بهبـود    نمايشبه منظور هاآنازسازماني داخلي هستند که    هامعيارها،  اين شاخص 

. کندده مياستفانسبت به بيمارستانآنانتصوراتکارکنان و پيش بيني خود نسبت به عملکرد 

bدستاوردها-هاي مربوط به عملکردشاخص) ٧:

هاي مختلف عملکرد بيمارستان هاي مورد نياز در حوزههاي موجود در مقابل شايستگيشايستگي·

هاي آموزشي حوزه پرستاري، پزشکان عمومي، پزشکان متخصص، اعضاي هيئت علمي در بيمارستان(

؛...)و

وري نيروي انساني؛بهره·

ها و توسعه در راستاي نيل به اهداف؛موفقيت در آموزشميزان·

.ها و جوايز بيرونيتقديرنامه·

bانگيزش و مشارکت-هاي مربوط به عملکردشاخص) ٧:

هاي بهبود؛مشارکت در تيم·

مشارکت در نظام پيشنهادات؛ ·
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؛)مثلاً سرانه آموزشي کارکنان(سطح آموزش و توسعه ·

رهاي تيمي؛گيري کامزاياي قابل اندازه·

ها؛ قدرداني از اشخاص و گروه·

.هاي کارکناننرخ پاسخگويي به نظرسنجي·

bرضايتمندي-هاي مربوط به عملکردشاخص) ٧:

ميزان غيبت و بيماري؛·

نرخ وقوع حوادث؛·

ها و شکايات؛نارضايتي·

روند استخدام؛·

و وفاداري کارکنان؛ترک نیروهای کلیدیميزان ·

امکانات تفريحي و (ا و تسهيلات شغلي فراهم شده توسط بيمارستان ميزان استفاده از مزاي·

؛...)سرگرمي، مهد کودک و 

bشودخدماتي که به کارکنان بيمارستان ارايه مي-هاي مربوط به عملکردشاخص) ٧:

دقت در ارايه خدمات اداري وکارگزيني به کارکنان؛·

اثربخشي ارتباطات سازماني؛·

هاي کارکنان؛ها و سوالستسرعت پاسخگويي به درخوا·

به کارکنان؛ارزيابي آموزش·

؛میزان تسهیلات و خدمات فراهم شده·
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جامعهنتايج-۸

.نمايدبر جامعه و نظام اجتماعي را در ابعاد وسيع ارزيابي ميسازمانهاي اين بخش اثر فعاليت

هايي چون؛ رفتار اخلاقي، حفاظت از بههاي سازماني بيمارستان از جناين بخش چگونگي ادارة فعاليت

اي و رشد جامعه در ابعاد وسيع را هاي علمي و حرفهمنابع طبيعي و کاهش آلودگي، نقش آن در زمينه

.کندبررسي مي

بر جامعـه را از طريـق پيـشگامي در امـوري چـون؛ هـدايا و       سازماناين بخش چگونگي تاثير غيرمستقيم     

اي، بررسـي   هاي حرفه هاي محلي و راهنمايي در فعاليت     هاي آموزشي، پشتيباني  هاي خيرخواهانه، فعاليت  کمک

.کندمي

هايي را از درک جامعه در جهت رضايت ها و تحليلشاخصسازمانکند که آيا اين بخش بررسي مي

.هدف گذاري کرده است

.کندرا بررسي ميهاسازمانها با نتايج ساير اين بخش همچنين مقايسه اين داده

aمربوط به برداشت يا ادراك جامعههايشاخص) ٨:

از طريـق   هـا شـاخص ايـن   مقـدار   به عنوان مثـال     . (است سازمان، بيانگر ادراکات جامعه از      هاشاخص اين

، برخـي از  )آيـد هاي عمومي و مراجع رسمي و دولتي به دست مي     ها، نشريات، گردهمايي  ها، گزارش نظرسنجي

هـاي عملکـردي هـستند و    س ادراکي مطرح شده اسـت قابـل طـرح در شـاخص     که به عنوان مقيا    هاشاخص

. بالعکس

aتصورات کلي-مربوط به برداشت يا ادراك جامعههايشاخص) ٨:

ها؛پاسخگويي به تماس·

به عنوان يک استخدام کننده؛·

.به عنوان يک عضو مسئول در جامعه·

aبه عنوان يک شهروند مسئولردعملک-مربوط به برداشت يا ادراك جامعههايشاخص) ٨:

انتشار اطلاعات مربوط به جامعه؛·

هاي مساوي در استخدام و پذیرش بیمار؛ايجاد فرصت·

.يابددست ميهاآنگيري نموده و بهبه طور فراگير نتايج برجسته مرتبط با جامعه را اندازهسازمان: تعريف
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نقش بيمارستان در جامعه تحت پوشش؛·

هاي شرکتها، محیط زیست، شهرداریاز جمله (هاي مرتبط ارتباط با مسئولين و سازمان·

؛ )هابيمه، وزارت متبوع، دانشگاه

اخلاقي؛رفتار·

؛نحوه پوشش و مراعات موازين شرعي·

.های خدماتهای مربوط به هزینهنامهرعایت آئین·

aهاي مرتبط با حوزه فعاليتها و گروههمکاري با انجمن-مربوط به برداشت يا ادراك جامعههايشاخص) ٨ :

طرف مانند پذيرش امدادگران معرفي شده از(هاي رسمي و حين کار همکاري در آموزش·

؛ )، پذیرش فراگیران و غیرهانجمن پرستاري

هاي مانند آموزش و پروش، مدارس، فرهنگسراها، خانه(هايي از جامعه مشارکت دادن بخش·

هاي مرتبط؛در فعاليت...) فرهنگ و

حمايت براي مهيا ساختن امکانات پزشکي؛·

هاي ورزشي و امور تفريحي؛پشتيباني از فعاليت·

).بضاعتمثلاً کمک به مصدومين حوادث و بيماران بي( انسان دوستانه کارهاي داوطلبانه و·

aهـاي  ها و صدمات ناشـي از فعاليـت  کاهش و جلوگيري از آسيب-مربوط به برداشت يا ادراك جامعههايشاخص) ٨

:بيمارستاني

هاي بهداشتي و حوادث؛ريسک·

سر و صدا و بوي نامطبوع؛·

؛)ايمني(خطرات·

؛تها و عفونآلودگي·

.همسايگانيمزاحمت برا·

aهايي که بـه نگهـداري و پايـداري    گزارش دهي در مورد فعاليت-مربوط به برداشت يا ادراك جامعه هايشاخص) ٨

:کندمنابع کمک مي

اثرات زيست محيطي؛·

کاهش و حذف ضايعات؛·

از جمله گاز، آب، برق؛منابعاستفاده مناسب از ·
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bهاي مربوط به عملكردشاخص) ٨

 ـسـازمان و بهبود عملکرد يبانيش، درک، پشتيهستند و جهت نمايها داخلن شاخص يا  ـيو همچن -شين پ

.رديگجامعه مورد استفاده قرار مييهابرداشتينيب

bها در موارد زيرتماس با مسئولين و ساير سازمان-هاي مربوط به عملكردشاخص) ٨:

نامه يا تأئيديه؛دريافت گواهي·

اخذ مجوز؛·

bها و جوايز دريافت شدهتقديرنامه-هاي مربوط به عملكردشاخص)٨:

موفق، مسئوليت پذيري اجتماعي، مميزي و گزارش به بتبادل اطلاعات در ارتباط با تجار·

.جامعه

bدستاوردها-هاي مربوط به عملكردشاخص) ٨:

؛های عفونی به غیر عفونیتبدیل زبالهدرصد·

؛هاتصفیه و کاهش آلودگی پساب·

هاي درمان به مصدومين ميزان کمک هزينه(هاي داوطلبانه و انسان دوستانه ميزان کمک·

)بضاعتهاي نقدي به بيماران نيازمند و بيحوادث، ميزان کمک

؛رسانيهاي آموزشي و اطلاعميزان جزوات و کتابچه·
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نتايج کليدي عملکرد-٩

مرگ  ،خدمات ارائه شده  مسائل مالی،   : در رابطه با   هاي کليدي عملکرد را   اين بخش دستاوردها و شاخص    

.کندارزيابي مي،اثربخشيوکاراييرا به لحاظ...و مير، شيوع بيماري و 

و فرآينـدهاي  ) گـذارد که مستقيما روي مشتري نهـايي تـاثير مـي         (اين بخش عملکرد فرآيندهاي کليدي      

.کندزيابي ميارسازمانپشتيباني را در مشارکت با کارآيي عملکرد کلي 

.کندرا بررسي ميهاسازمانها با نتايج ساير اين بخش همچنين مقايسه اين داده

aدستاوردهاي كليدي عملكرد) ٩

شده سازمان هستند که وابسته بـه اهـداف بلنـد مـدت و کوتـاه         ريزي  برنامهها، نتايج کليدي    اين شاخص 

. مدت آن است

aمالي-دستاوردهاي كليدي عملكرد) ٩:

؛)هاي سازمان و واحدهاتحقق بودجه، عملکرد نسبت به بوجه(اي عملکرد بودجه·

؛...)ها و ها، درآمدهزينه(سوددهي ·

؛)غیرهگذاري انجام شده وبازگشت سرمايه( اطلاعات مربوط به دارايي و سرمايه گذاري ·

.هاي مردميجذب اعتبار و کمک·

aغيرمالي-دستاوردهاي كليدي عملكرد) ٩:

ان بیماران بهبود یافته؛میز·

پیچیدگی مواد درمانی؛·

؛درصد دستیاران پذیرفته شده در آزمون برد تخصصی·

تعداد مقالات پژوهشي منتشرشده در نشريات علمي داخلي و خارجي·

؛)هاي مختلفمقاطع و رشته(تعداد دانشجويان آموزش ديده ·

هاي توريسم سلامت؛گسترش برنامه·

bكردهاي كليدي عملشاخص) ٩:

گيري نموده ي را اندازهبه طور فراگير نتايج برجسته مرتبط با اجزاء اصلي خط مشي و استراتژسازمان: تعريف

.يابددست ميهاآنو به
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پـيش بينـي و بهبـود دسـتاوردهاي        ،درک،  يشنماهاي عملياتي هستند که به منظور       معيارها،  اين شاخص 

. کليدي عملکرد به کارگرفته مي شوند

bمالي-هاي كليدي عملكردشاخص) ٩:

جريان نقدينگي؛·

استهلاک؛·

يبودجه سرانه آموزش·

؛ها یو دارایهاي نگهداري و تعميرات تجهيزاتهزينه·

ها؛هاي پروژههزينه·

ان کارانه پرداختي به پزشکان و کارکنان؛زمي·

؛ایمیزان کسورات بیمه·

ها؛گذاريسرمايه·

.تحقیقاتیسرانهبودجه·

bغيرمالي-هاي كليدي عملكردشاخص) ٩:

ميزان مرگ و مير؛·

متوسط مدت زمان اقامت بيمار؛·

متوسط درصد اشغال تخت؛·

جام شده؛تعداد اعمال جراحی ان·

تعداد بیماران بستری شده؛·

تعداد بیماران مراجعه کننده سرپایی؛·

؛در هفتهيئت علميهيمتوسط زمان حضور اعضا·

؛ورودمتوسط زمان حضور متصديان اورژانس بر سر بالين بيمار از زمان ·

؛)هاي تخصصيها، تعداد رشتهتعداد و تنوع بخش(توسعه خدمات درماني و آموزشي·

برداری خدمات؛ی طراحی خدمات تا بهرهفاصله زمان·

سهم بازار؛·

؛)ها، ابداعات، کاهش زمان و کاهش هزینهها، بهبودارزيابي(فرآيندها·
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هاي انجام عملکرد تأمين کنندگان، قيمت  تأمين کنندگان، بهبود(منابع خارجي شامل شراکتها ·

؛)گرفته در اثر مشارکت با شرکاء

و اينترنت و ICTهاي جديد، استفاده ازنولوژي، معرفي تکنولوژياستفاده مناسب از تک(تکنولوژي·

؛...)

؛)ها، مصرف تسهيلاتها،گردش موجوديميزان خرابي(ها، تجهيزات و مواد ساختمان·

).هاي فکريدسترسي، صحت، يکپارچگي، ارزش سرمايه(اطلاعات و دانش ·
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بيمارستاني سازمانیدر مدل تعاليسيستم امتيازدهي 

را دارند که ) امتياز۱۰۰۰(معيارهاي توانمندساز و معيارهاي نتايج هر کدام پنجاه درصد امتياز کل مدل

شوند و نتايج به اين امر نشان دهنده ارزش يکسان براي مسيري است که فعاليتهاي بهبود در آن هدايت مي

ان با ديگر زير معيارها دارد و بطور در معيارهاي توانمندسازها و نتايج، هر زيرمعيار وزن يکس. آيددست مي

اين امر در . کنداختصاص دارد را کسب مي۱يک پنجم امتيازي که به معيار ) a-۱(مثال، زيرمعيار 

: معيارهاي ذيل مستثني است 

.دهداين وزن را به خود اختصاص مي% ۲۵ب، -۶و زيرمعيار ۶از کل وزن معيار % ۷۵الف، -۶زيرمعيار 

.دهداين وزن را به خود اختصاص مي% ۲۵ب، -۷و زيرمعيار ۷از کل وزن معيار % ۷۵ف، ال-۷زيرمعيار 

.ددهاين وزن را به خود اختصاص مي% ۷۵ب، -۸و زيرمعيار ۸از کل وزن معيار % ۲۵الف، -۸زيرمعيار 
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١"رادار"منطق 

:زير است شامل پنج مقوله به شرح " رادار"منطقي با عنوان نهفته است، EFQMدر قلب مدل 

٢نتايج.۱

٣رويكرد.۲

٤تسري.۳

٥ارزيابي.۴

٦بازنگري.۵

كنيم و براي براي ارزيابي و امتيازدهي به حوزه نتايج، از مقوله نتايج مربوط به منطق رادار استفاده مي

.كنيمنگري استفاده ميمقوله رويكرد، تسري، ارزيابي و باز٤ارزيابي و امتيازدهي به حوزه توانمندسازها از 

در ادامه به نكات امتيازدهي در حوزه نتايج و توانمندسازها مي پردازيم؛

:نتايج) الف

نتايج نشان دهنده اين است كه سازمان در حال دستيابي به چه چيـزي اسـت و بـه چـه سـمتي حركـت                   

افزا براي ذينفعان و     كارهاي ارزش “ دامنه شمول ”و“تعالي”نتايج،  . د سازها هستند  نتايج حاصل از توانمن   . كندمي

.گيرنداثر بخشي و كارايي سازمان را اندازه مي

اهداف عملکردي داخلي سازمان از لحاظ مالي و فرامـالي و        ”،  “برداشتهاي ذينفعان ”نتايج در سه حوزه كلي      

.شوندري ميگياندازه“ هاي بيرونيمقايسه”و“ عملياتي 

و )٨(،نتـايج جامعـه   )٧(،نتايج كاركنـان  )٦(، كه شامل چهار حوزه نتايج مشتري      EFQMدر حوزه نتايج مدل     

. گيردباشد، با استفاده از مقوله نتايج مورد بررسي و امتيازدهي قرار ميمي) ٩(نتايج كليدي عملكرد 

:گيرددر نتايج موارد زير مورد بررسي قرار مي

روندها.١

اهداف.٢

١RADAR
٢Result
٣Approach
٤Deployment
٥Assessment
٦Review



بيمارستانيتعالي سازماني مدل

۵۱از٤٥ةصفح

قايسه م.٣

هاهاو ريشهعلت.٤

دامنه شمول.٥

:توانمندسازها) ب

:در حوزه توانمندسازها، پنج حوزه 

رهبري.۱

مشي و راهبردخط.۲

كاركنان.۳

ها و منابعشراكت.۴

فرايندها.۵

.گيرنديعني رويكرد، تسري، ارزيابي و بازنگري مورد بررسي قرار ميRADARبا چهار عنصر 

:رويكرد

ريزي كـرده اسـت و دلايـل    ت كه يك سازمان چه چيزي را براي انجام، طرح      رويكرد نشان دهنده اين اس    

گيريها براي هريك از زير معيارها همراه با تعريف و        رويكرد در واقع اهداف و جهت     . چيست هاآن براي انجام 

الي بنـابراين در سـازمانهاي متع ـ  . دهـد را مـدنظر قـرار مـي   ها آنتوسعه مؤثرترين فرايندها براي دستيابي به     

:رويكردها داراي خصوصيات زير هستند

.مناسب، صحيح و منطقي هستند·

.يكپارچه هستند·

:تسري

در . دهـد و استقرار رويكرد انجـام مـي  كاري براي تسريتسري نشان دهنده اين است كه يك سازمان چه       

:بنابراين در سازمانهاي متعالي. واقع تسري ترجمه عملي رويكرد است

. اندهاي مرتبط از طريق سطوح و تقسيمات سازماني مناسب  مستقر شدهرويكردها در حوزه

. اندرويكردها به شكل سيستماتيك و بخوبي اجرا شده

.اندرويكردها درك و مورد پذيرش تمامي ذينفعان قرار گرفته

).كارايي(گيري هستندرويكردها قابل اندازي
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:ارزيابي و بازنگري

ده اين است كه يك سازمان چگونـه رويكـرد و تـسري آنـرا مـورد پـايش و         ارزيابي و بازنگري نشان دهن    

بـراي شناسـايي،    هـا   شـود و چگونـه نتـايج ايـن فعاليـت          دهد، چگونه يادگيري انجام مـي     گيري قرار مي  اندازه

:بنابراين در سازمانهاي متعالي. گيردريزي و اجراي بهبودها مورد تجزيه و تحليل قرار ميبندي، طرحالويت

.گيري قانونمند اثربخشي خواهد بود، موضوعي براي اندازههاآنويكردها و تسرير·

در بخش صنعتي يا خدماتي يا بهترين در كلاس جهـاني           ها  با رقبا، متوسط صنعت مورد نظر، بهترين      ·

.اندمقايسه شده

فرصـتهاي  فعاليتهاي يادگيري جزو تعهدات خواهد بود و براي شناسايي و تسهيم بهترين تجربيات و              ·

.گيرندبهبود مورد استفاده قرار مي

گيري و يادگيري مـورد تجزيـه و تحليـل قرارگرفتـه و از نتـايج آن بـراي شناسـايي،                     برونداد اندازه ·

در واقـع بهبـود بـه حفـظ نقـاط قـوت و              .گرددريزي و اجراي بهبودها استفاده مي     بندي، طرح الويت

و بازتـاب دهنـده نـوآوري و خلاقيـت در سـازمان نيـز       هاي بهبود، اشاره دارد    همچنين بهبود زمينه  

.هستند

"رادار"كاربردهاي منطق 

:توان به موارد زير اشاره كردمنطق رادار داراي كاربردهاي متعددي است، ازجمله اين كاربردها مي

؛ ١ماتريس امتيازدهي.۱

.ق ماتريس امتيازدهي استارزيابي يا خودارزيابي از طريترين كاربرد شناخته شده منطق رادارعمومي

ايجاد يك سيستم مديريت؛.۲

تواننـد بـراي بـرانگيختن تفكـرات مـورد اسـتفاده           مي EFQMهمراه با زير معيارهاي مدل      " رادار"اجزاي  

سريعاً ما را بسوي سوالاتي در خصوص نتايج بدست آمـده، رويكردهـاي             " رادار"عناصر چرخه   . قرارگيرند

و همچنـين   هـا   آن گيري اثربخش رويكردها و تسري    و چگونگي اندازه  ها  آنمورد استفاده، چگونگي تسري   

.نمايندكنند، و براي ايجاد يك سيستم مديريت به ما كمك مييادگيري و بهبود هدايت مي

١Scoring Matrix
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تحليل مسايل و مشكلات.۳

دهد و يه ميرادار ساختاري براي كاركردن يك فرايند، پروژه يا رويكرد از ابتدا تا انتها ارااجزاي چرخه

.كندحوزه مسايل را شناسايي مي

"رادار"ماتريس امتيازدهي 

. باشدمي) همچنين در ايران(يک روش ارزيابي براي اعطاي جايزه دراروپا"رادار"ماتريس امتيازدهي 

بعنوان يکي از رويکردهاي (تواند بعنوان ابزاري براي خود ارزيابيهمچنين مي" رادار"ماتريس امتيازدهي 

.مورد استفاده قرار گيرد) دارزيابيخو

تواند بعنوان ابزاري براي مقايسه، به دليل گستره فراگير استفاده از آن مي" رادار"ماتريس امتيازدهي 

.الگوبرداري و ساير مقاصد مورد استفاده قرارگيرد

مورد مربوط ٨مورد مربوط به توانمندسازها و ٢٤زيرمعيار وجود دارد که ٣٢مجموعاً EFQMدر مدل 

براي امتيازدهي به زيرمعيارهاي توانمندساز از خواص يا ويژگيهاي مربوط به رويکرد، . شوندبه نتايج مي

شود و براي امتيازدهي به زيرمعيارهاي نتايج از خواص يا ويژگيهاي تسري، ارزيابي و بازنگري استفاده مي

.گرددمربوط به نتايج استفاده مي
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توانمندسازهايازدهي، براي امت"ادارر"يازدهيس امتيماتر
۱۰۰% ۷۵% ۵۰% ۲۵% ۰% هايژگيو عناصر

شواهد جامع 

و

کامل

شواهد

روشن و 

شفاف

شواهد

مناسب

شواهد

اندک

هيچ شاهد

يا مثال يا

شرح 

يا مختصر

اطلاعات

گفتاري

:مناسب بودن

رويکردمنطق و پايه شفافي دارد·

رويکـرد داراي فراينـدهاي تعريـف شـده    ·

.است

رويکرد برروي نيازهاي ذينفعـان متمرکـز    ·

.است

// // // // //

:يکپارچه بودن

مـشي و راهبـرد را پـشتيباني        رويکرد خط ·

.کندمي

رويکرد جايي که مقتضي اسـت بـا سـاير          ·

رويکردها همخواني و ارتباط دارد

يرو
کر

د

))
A

PPR
O

A
CH

در تمام 

نواحي 

مستقر شده 

.است

در حدود  

نواحي ۴/۳

رتبط م

مستقر شده 

½در حدود 

نواحي 

مرتبط 

مستقر شده 

¼در حدود 

نواحي 

مرتبط 

مستقر شده 

استقرار 

نامشهود 

بدون (

)شاهد

:استقراريافته

.رويکرد استقراريافته است·

شواهد جامع 

و

کامل

شواهد 

روشن و 

شفاف

شواهد 

مناسب

شواهد 

اندک

هيچ شاهد 

ا  يا مثال ي

شرح 

مختصر يا 

اطلاعات 

گفتاري

:اجزاي سيستماتيك

اي سـاختار يافتـه تـسري       رويکرد با شيوه  ·

شود با استفاده از روشي که باعث مي      (يابدمي

).و اجرا شودريزي برنامهرويکرد بدقت 

ي
تسر

))
deploym

ent

شواهد

جامع و

کامل

شواهد

روشن

شواهد

مناسب

شواهد

اندک

هيچ شاهد

يا مثال يا

شرح 

مختصر

تيا اطلاعا

:اندازه گيري

اندازه گيري قانونمند اثربخشي رويکـرد و       ·

.رسدتسري به انجام مي

// // // // //

:يادگيري

شناسـايي بهتـرين تجربيـات و فرصـتهاي     ·

.بهبود

// // // // //

:بهبود

برونداد اندازه گيري و ياد گيـري مـورد          ·

ارگرفته و بـراي شناسـايي، الويـت        تحليل قر 

بندي، طرح ريزي و اجـراي بهبودهـا مـورد          

.گيرداستفاده قرار مي

ارز
ابي

ي
و بازنگر

ي

))
assessm

ent &
 Review
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جينتايازدهيامت، "رادار"يازدهيس امتيماتر
۱۰۰% ۷۵% ۵۰% ۲۵% ۰% هايژگيو عناصر

روندهاي 

مثبت و يا 

عملکرد 

خوب پايدار 

براي همه 

نتايج در 

حداقل سه 

سال گذشته

روندهاي مثبت 

ا عملکرد و ي

خوب پايدار 

۴/۳براي 

نتايج در 

حداقل سه 

سال گذشته

روندهاي 

مثبت و يا 

عملکرد 

خوب پايدار 

۲/۱براي 

نتايج در 

حداقل سه 

سال گذشته

روندهاي مثبت 

و يا عملکرد 

خوب پايدار 

۴/۱براي 

نتايج در 

حداقل سه 

سال گذشته

عدم وجود 

نتايج و يا 

اطلاعات 

گفتاري

:روندها 

.بت هستندروندها مث·

.عملکردهاي خوب پايدار هستند·

تحقق اهداف و 

مناسب بودن

براي ها آن

همه نتايج

تحقق اهداف و 

مناسب بودن

براي ها آن

۴/۳حدود 

نتايج

تحقق اهداف و 

مناسب 

ها آنبودن

براي حدود 

نتايج۲/۱

تحقق اهداف و 

مناسب بودن

براي ها آن

۴/۱حدود 

نتايج

//

:هدافا

ــده  · ــت آم ــداف بدس ــق (اه محق

)اندشده

.اهداف مناسب هستند·

مقايسه 

مطلوب

مقايسه مطلوب 

براي حدود 

نتايج۴/۳

مقايسه 

مطلوب براي 

۲/۱حدود 

نتايج

مقايسه مطلوب 

براي حدود 

نتايج۴/۱ //

:هاسهيمقا

نتايج بخـوبي بـا ديگـران مقايـسه       ·

.شده است

ــا کــلاس جهــاني  · ــاج بخــوبي ب نت

.شده مقايسه شده استشناخته 

روابط علت و 

معلول آشکار 

و شفاف 

براي همه 

نتايج

روابط علت و 

معلول آشکار 

و شفاف براي 

۴/۳حدود 

نتايج

روابط علت و 

معلول 

آشکار و 

شفاف براي 

۲/۱حدود 

نتايج

روابط علت و 

معلول آشکار 

و شفاف براي 

۴/۱حدود 

نتايج

//

:هاعلت

.هستندنتايج معلول رويکردها ·

ج
نتاي

))
R

esult

نتايج به همه 

ها و فعاليت

هاي حوزه

مرتبط اشاره 

.دارند

نتايج به حدود 

ها فعاليت۴/۳

هاي و حوزه

مرتبط اشاره 

.دارند

نتايج به حدود 

۲/۱

ها و فعاليت

هاي حوزه

مرتبط اشاره 

.دارند

نتايج به حدود 

ها فعاليت۴/۱

هاي و حوزه

مرتبط اشاره 

.دارند

عدم وجود 

نتايج و يا 

اطلاعات 

گفتاري

:دامنه شمول

هاي مـرتبط تحـت     نتايج در حوزه  ·

.اشاره دارندها آننظارت هستند و به

نتايج بطور مناسب تقـسيم بنـدي       ·

شده انـد بـه طـور مثـال بـر مبنـاي           

...مشتريان، نوع تجارت و

محدوده
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ابي يارزخود
ازمان و نتايج آن براساس يک مدل    هاي س خودارزيابي، يک بازنگري منظم، سيستماتيک و جامع از فعاليت        

دهـد بـه طـور شـفاف نقـاط قـوت و نيـز               فرايند خودارزيابي به سازمان اجازه مي     . است EFQMتعالي، مانند 
. هاي نيازمند بهبود را شناسايي کندحوزه

هايي كه قابل بهبود هستند را براي سازمان ممكن         فرآيند خود ارزيابي، تشخيص صريح نقاط قوت و زمينه        
هـاي عمليـاتي متـوالي در درون    هاي اوليه، سازمان روند بهبود را طـي دوره        در ارزيابي و خودارزيابي   . سازديم

هـاي الگـو و   سنجد و در سطوح بالاتر تعالي، اين كار را از طريق مقايسه خود با رقباي محلي، سـازمان            خود مي 
.دهدصورت ميهاي مشابه در جهان هاي تراز اول در حرفة خود يا حرفهسازمان

براي ارزيابي عملكرد خـود و  ها آنيا از تركيبي از هاآن توانند از ها مي پنج رويكرد خودارزيابي كه سازمان    
:هاي قابل بهبود استفاده كنند عبارتند ازيابي به نقاط قوت و زمينهدست

؛ايرويكرد پرسشنامه.١
؛رويكرد كارگاهي.٢
؛رويكرد استفاده از پروفورما.٣
.بيه سازي جايزهرويكرد ش.۴

اي رويكرد پرسشنامه-١

بـراي  . شـود اي واقعي و مستدل مـي     اين رويكرد با صرف حداقل منابع و زمان، منجر به تكميل پرسشنامه           

ازمان، اين رويكرد يـك رويكـرد عـالي بـه          آوري اطلاعات درباره آگاهي و ادراكات كاركنان در درون س         جمع

.آيدحساب مي

در سـطح وسـيع و بـا هـدف پـشتيباني از       هـا   به عنوان روشـي بـراي گـردآوري داده        ها  برخي از سازمان  

.كننداستفاده مير، يهايي با پاسخهاي بلي يا خسشنامهرويكردهاي دقيقتر خودارزيابي، از پر

)وست آمده استيبه پيمارستانمراکز بييپرسشنامه اختصاص(

رويكرد كارگاهي-٢

مزيت اين رويكرد آنست كه به مشاركت فعال مديران و افراد كليدي واحد اجرا كننـده خودارزيـابي نيـاز       

. باشـند آوري شده در كارگاه به همتايان خود مـي عو ارائه شواهد جمها آوري دادهاين گروه مسئول جمع   . دارد

تجربـه نـشان داده اسـت كـه دو نفـر از      . اين كار آغازي براي دستيابي به اتفاق نظر در گروه مديريت اسـت    

.كاركنان كه به عنوان ارزياب، كاملاً آموزش ديده باشند، براي تسهيل اين فرآيند مورد نياز هستند
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گيرد و ارزياب ديگر از سـاير      زيابان از واحدي باشد كه مورد ارزيابي قرار مي        تر است كه يكي از ار     مطلوب

.هاي مشاوره مديريت انتخاب شودبخشهاي سازمان و يا سازماني ديگر، مثلاً يكي از سازمان

دهي، توافق بـر سـر   ها، كارگاه نمره آوري داده آموزش، جمع : پنج جزء فرآيند رويكرد كارگاهي عبارتند از        

.هاي عملياتيمات اصلاحي و بازبيني پيشرفت در قبال برنامهاقدا

رويكرد استفاده از پروفورما-٣

اي از سازي جايزه، عبارتست از ايجاد مجموعـه يكي از راههاي كاهش حجم كار، در مقايسه با رويكرد شبيه    

ها، به عنوان مثال، يك صفحه براي هر يك از اجزاي معيارها در نظر گرفته وتوضـيحات داده          وضعيتصورت  

. هاي مربوط به آن در زير توضـيحات مزبـور درج گـردد    شده درباره اجزاي معيارها در بالاي صفحه و زمينه        

.شودي تقسيم ميهاي قابل بهبود و شواهد عينبقيه صفحه به بخشهايي براي ذكر موارد قوت و زمينه

در درون سـازمان تهيـه كـرده و توسـط ارزيابـان          هـا   توان توسط افراد يا گـروه     مدارك خودارزيابي را مي   

هـايش  تواند فعاليت ارزيـابي را بـر اسـاس مـسئوليت    آموزش ديده مورد ارزيابي قرار داد و يا گروه مزبور مي   

.انجام دهد

هـاي  براي سـازمان  . گروههاي خارج از سازمان نيز استفاده نمود      توان از   براي بازبيني نتايج خودارزيابي مي    

آوري نموده و نقاط قـوت و  توان اطلاعات واحدهاي مختلف را جمع     بزرگتر كه شامل چندين واحد هستند، مي      

تـوان اسـتراتژي جـاري را مـورد بـازبيني           از اين به بعـد مـي      .هاي قابل بهبود مشترك رامشخص نمود     زمينه

.هاي بهبود در سطح سازمان را توسعه دادنامهقرارداده و بر

رويكرد شبيه سازي جايزه-٤

“ اظهار نامه جايزه ملّي بهره وري و تعـالي سـازماني          ” اين رويكرد مبتني بر ارائه مدارك كامل در راستاي          

پس از تهيه اظهارنامه، يك گـروه آمـوزش ديـده از ارزيابـان آن را مـورد                  . يابي است به منظور انجام خودارز   

يا واحدهاي فرعـي سـازمان     ها  توان ارزيابان را از ساير بخش     براي ارزيابي يك واحد مي    . دهندارزيابي قرار مي  

خـارجي نيـز اسـتفاده    توان از برخي از ارزيابانگيرد، مياگر كل سازمان مشمول ارزيابي قرار مي    . به كارگرفت 

.كرد

.اندهاي معرفي شده براي خودارزيابي با هم مقايسه شدهر رهيافتيدر جدول ز
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مقايسه عمومي بين رهيافتهاي مختلف

دقت
امتيازدهي

تعيين نقاط 
قوت و 

هاي حوزه
نيازمند 

بهبود

بازديد
از محل

نياز به 
ارزياب 
آموزش 

ديده

دانش 
مورد نياز 

مدل 
EFQM

مورد منابع 
نياز

عوامل 
مقايسه

رهيافت

پايين خير خير خير خير متوسط-كم پرسشنامه

متوسط بله خير
تسهيل 
كننده

بله متوسط كارگاه

بالا-متوسط بله اختياري بله بله
-متوسط
زياد

پروفرما

بالا بله اختياري بله بله زياد شبيه سازي

همـه  . ها بهتـرين شـيوه خـود ارزيـابي باشـد     امي سازمانهيچ رهيافت منحصر بفردي وجود ندارد كه براي تم      

اصلي ترين پارامترهايي كه رهيافت صحيح را       . توانند معتبر و كارا باشند    اين راهنما مي   درهاي مورد اشاره    رهيافت

كند، فرهنگ سازماني فعلي آن و خروجي مطلوبي اسـت كـه از خودارزيـابي مـد نظـر      براي يك سازمان معين مي 

يك سـازمان را در  ٤جدول  . هاي خاص خود را دارند    هاي مختلف، نتايج متفاوت و نيز ريسك      ه رهيافت البت. است

: انتخاب رهيافت مناسب به دو عامل بستگي دارد. دهدترين رهيافت خود ارزيابي، ياري ميانتخاب مناسب

و ) و خـود ارزيـابي  EFQMبه عنوان مثال ميزان بلوغ سازمان در استفاده از مدل     (سطح دانش فعلي سازمان     

). و ميزان منابعي كه حاضر است در اين راه صرف كند(ميزان تلاش و تعهد سازمان به اجراي خود ارزيابي 
راهنماي گزينش رهيافت خودارزيابي

تلاش بالا تلاش متوسط تلاش كم
ميزان تلاش

بلوغ سازمان

پرسشنامه با جزئيات زياد- پرسشنامه استاندارد- پرسشنامه مقدماتي- آغاز راه

شبيه سازي محدود فرآيند اخذ -
جايزه

پروفرما و كارگاه-

پروفرما-
كارگاه تسهيل شده-

پرسشنامه و كارگاه-
كارگاه -

ميانه راه

شبيه سازي فرايند اخذ جايزه- پروفرما همراه با ارزيـابي     - پرسشنامه مناسب- بلوغ و كمال
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توسط همترازان 
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