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چكيده

 از. هستند مديريتي نوين هاي سيستم استقرار از ناگزير تعالي، سمت به حركت براي ها سازمان
. است كرده پيدا توسعه........ و بيمه بازرگاني، ي،مال صنعتي، دولتي، هاي رشته در مديريت كه آنجا

 حائز خود جاي در كدام هر كه شده ارائه مختلفي ي ها تكنيك و ها رويكرد ها، عرصه اين با متناسب
 از اند داشته آن مؤسسين براي كه اهميتي اساس بر نظريات و فنون اين از هريك و. هستند اهميت

 صورت به را امور آن اند كرده كوشش و آمده پديد ديريت،م از خاصي بخش يك رد و زاويه يك
 در و شده آغاز اروپا  از اخير دهه دو در كه فنوني جمله از. دهند قرار توجه مورد تر تخصصي

 EFQM سازماني تعالي مدل است يافته موضوعيت كشور مديريت عرصه در هم اخير هاي سال
 و قوت نقاط مدل اين در. هاست سازمان عملكرد ارزيابي براي تكنيك يك صرفاً مدل اين. است
  . شوند مي معرفي اصلاح جهت بهبود قابل نقاط و شناسايي ضعف
 هدف و. نمايد مي ارزيابي را قزوين شهرستان رجائي شهيد بيمارستان عملكرد حاضر وهش پژ
 و قوت نقاط شناخت همچنين و طلوبم وضعيت و موجود وضعيت بين شكاف تعيين آن اصلي

   .باشد مي بيمارستان بهبود قابل احينو
 گردآوري ابزار و. است توصيفي و پيمايشي روش ژوهش پ اين در استفاده مورد تحقيق روش

 مطالعات روش از وهش  ژ پ تئوريك و نظري مباني تدوين براي و. باشد مي نامه پرسش ها داده
 و مباني دوم فصل در. است دهش بيان تحقيق كليات اول فصل در. است شده استفاده اي كتابخانه
 به دستيابي براي. است شده داده شرح تحقيق روش سوم فصل در. شود مي بيان پژوهش ادبيات
 پژوهش مورد آماري جامعه. است گرديده مطرح سؤال 56 مجموعاً ها فرضيه آزمون و پژوهش اهداف
 و تجزيه به تحقيق اين مچهار فصل در .باشد مي بيمارستان مختلف هاي بخش كارشناسان و مديران
 به مربوط اطلاعات دهندگان، پاسخ شناختي جمعيت مشخصات به مربوط هاي داده تحليل

 اصلي نتايج تشريح به نيز پنجم فصل در. است شده پرداخته EFQM مدل گانه نه هاي شاخص
 EFQM مدل گانه 9 معيارهاي در شكاف كاهش جهت كارهايي راه و پيشنهادات همچنين و پژوهش

  .است شده ارائه آينده تحقيقات براي پيشنهاداتي نيز و
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 :وهش  مقدمه پژ
ها به منظور به انجام رساندن وظایف، پویایی و ارتقاي کیفیت خود نیازمند الگو و ابزار مناسبی  سازمان

هاي  ي مربوط به کارائی و اثر بخشی فعالیت ها فرآیندا و ه براي ارزیابی و اطمینان کیفی از روند برنامه
امروزه با رشد و گسترش تکنولوژي در . د هستندمندي مشتریان خو تر از همه میزان رضایت خود و مهم

 بقاي ،ها ارائه محصولات و خدمات و افزایش رقابت و حضور در دهکده جهانی دغدغه اصلی سازمان
اجتماعی و  جهان در قرن بیست و یکم شاهد تحولات بسیار اساسی در مناسبات اقتصادي،. باشد ها می آن

ها،  گیرند که همه سازمان ها به حدي سریع شکل می شرفتتغییرات، تحولات و پی. باشد سیاسی می
تغییرات .هاي بزرگ کرده است  ها و در سرتاسر جهان دچار چالش ها را در تمام عرصه ها و نظام شرکت

هاي فرا ملی  هاي انجام شده توسط سازمان مستمر و سریع به وجود آمده در اقتصاد جهانی و تلاش
  در راستاي جهانی کردن اقتصاد و افزایش رقابت،)WTO( جهانی وجهانی از جمله سازمان تجارت

کشورهاي مختلف اعم از توسعه یافته و یا در حال توسعه را به این باور رسانده است که براي حضور و 
پذیري صنایع و  جهانی و حتی داخلی باید توان و قابلیت رقابت بقا در بازارهاي رقابتی منطقه اي،

به  هاي تعالی سازمانی سرآمدي کسب و کار هاي کیفیتی و مدل مدل.  افزایش دهندهاي خود را سازمان
هاي مختلف به کار گرفته  ها در سازمان عنوان ابزارهاي قوي براي سنجش میزان استقرار و کارائی سیستم

 ضمن این که یک سازمان میزان موفقیت خود را در اجراي ها، کارگیري این گونه مدل با به. شوند می
توا نند عملکرد  ها می و حتی سازمان ،دهد هاي بهبود در مقاطع مختلف زمانی مورد ارزیابی قرار می برنامه

 .                                                                           ها مقایسه نمایند خود را با سایر سازمان
ها از طریق طراحی  ع در سنجش عملکردي سازمان به عنوان الگویی جامEFQMمدل تعالی سازمانی 

ها را در طراحی مطلوب مسیر ،  میزان تحرك هوشمندانه آن ها، و اجراي نظام ارزیابی عملکردي سازمان
بررسی نتایج حاصله و سنجش اثر بخشی اقدامات انجام شده را مورد تحلیل قرار  اجراي بهینه اهداف،

 )30، ص1388امامی،. (سازد در نیل به تعالی مشخص میها را  داده و سطح کامیابی سازمان
  90 مدل سرآمدي ملی و 70اما در ایران مدل تعالی سازمانی زمانی مطرح شد که در جهان بیش از 

هاي فعال در زمینه کیفیت در کشور   برخی نهادها و انجمن1380جایزه کیفیت وجود داشت از سال 
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هاي فعال در زمینه کیفیت مشابه آنچه در   اعطاي جایزه به سازمانهایی را براي تدوین مبنایی جهت تلاش
شد آغاز کردند که در نهایت پس از بحث و بررسی فراوان و با لحاظ  کشورهاي دیگر اجرا می

 به عنوان مبناي تدوین EFQMسیاسی واقتصادي مدل تعالی سازمانی  اجتماعی، هاي فرهنگی، شاخص
یکی جایزه ملی کیفیت که توسط .  جایزه فراهم شدومقدمات تولد دجایزه در ایران برگزیده شد و 

وري و تعالی سازمانی که از طریق  سسه استاندارد و تحقیقات صنعتی ایران و دیگري جایزه ملی بهرهؤم
آشنایی با مفاهیم . (هاي واجد شرایط اعطاء می شود وري نیري انسانی به سازمان موسسه مطالعات و بهره

  )1387ی،نوین مدیریت
ندها و نتایج مختلف بیمارستان را از آیعملکرد فر کارگیري معیارهاي مناسب، الگوي مذکور با به

در واقع ارزیابی عملکرد سیستمی بر . کند یل میدهاي کمی تب قضاوت کیفی خارج ساخته و به اندازه
،  ها  از کل ورودينماید تا هر بیمارستان به طور مستمر  این امکان را فراهم میEFQMاساس مدل 

استفاده از این الگو در کشورمان امکان . ها و بازخوردها آگاه باشدفرآیندها، اجزاء سیستم،  خروجی
، مجله علمی بخش فیاض( .سازد هاي مختلف را در داخل و خارج را فراهم می مقایسه عملکرد بیمارستان

 )168، شماره 1386دانشگاه علوم پزشکی تهران ، 
امکان ارزیابی عملکرد را در یک قالب اصولی  ش با استفاده از معیارهاي اصلی عملکرد،در این پژوه

هاي مدیریتی را در زمینه  و توسعه مهارت. سازد مند در بخش بهداشت و درمان را فراهم می و نظام
ارستان به وسیله این پژوهش این امکان براي مسئولین و مدیریت بیم. ارزیابی عملکرد را به همراه دارند

هایی  کند تا آگاهی و شناخت کامل از وضعیت موجود سازمان خود را به دست آورند و گام را ایجاد می
جامعه آماري این پژوهش کارشناسان واحدهاي . را در جهت حرکت به سمت تعالی سازمانی بردارند

ابزار . باشد یمارستان میب) نراسرپرستا(مدیران میانی و مدیران عملیاتی  مدیران ارشد، ، مختلف سازمانی
یج به دست آمده به عنوان ماحصل اامید است که نت .باشد نامه می ي پژوهشی پرسش ها آوري داده گرد

گام کوچکی در جهت عملی نمودن  هت تدوین پایان نامه کارشناسی ارشد،جو در جهاي یک دانش تلاش
 .کشور گرددهاي این بخش از بهداشت ودرمان  اهداف ارزشمند بهبود فعالیت

 
 
 



 
 
 

٣ 
 

 
 
 

 کلیات طرح تحقیق:فصل اول 
 

 )پایه هاي نظري تحقیق(
 



 
 
 

٤ 
 

  مقدمه. 1-1

بیان ضرورت و  با توجه به اهمیت مفاهیم کلیات طرح تحقیق در این فصل به تعریف موضوع تحقیق،
 .کلیات طرح تحقیق و تعریف اصطلاحات کلیدي پرداخته شده است اهداف تحقیق، اهمیت انجام تحقیق،

موضوع تعریف .1-2

هاي حاکمیت در  مراکز درمانی از ارکان نظام سلامت در هر کشوري هستند و بسیاري از دغدغه 
کند و اصلاح نظام سلامت بدون پرداختن به این مراکز و بهبود و  حوزه سلامت در این مرکز تبلور می

هایی که  ها و ارزشیابی زیابیهمچنین مصداق بسیاري از ار .ارتقاء عملکرد این مرکز مقدور نخو اهد بود
درمان  یابد و وزارت بهداشت، حاکمیت در نظام سلامت ملزم به آن است در این مراکز ظهور و بروز می

و آموزش پزشکی که متولی نظام سلامت در کشور ماست بایستی نسبت به ارزشیابی و ارزیابی این 
 )                                                             1388ان ،وزارت بهداشت و درم (.ها اهتمام جدي داشته باشد مجموعه

هاي درمانی ارزیابی می شد و  بهداشتی، درمانی از طریق شاخص، ها   در گذشته عملکرد سازمان
شد ولی امروزه  اي پزشکی و پرستاري تضمین می کیفیت خدمات تنها با دانش فنی کارکنان حرفه

اي هستند که نیاز به حمایت قوي مدیریت در زمینه  هاي پیچیده تی و درمانی سازمانهاي بهداش سازمان
)                                                          30 الی 23، ص 1388بهار   ،27 دوره فصلنامه نظام پزشکی ،( .ارزیابی عملکرد دارند

کارگیري الگوهاي تعالی  یج حاصل از ارائه و بهاما به نتهاي بهداشتی و درمانی    از آنجا که در سازمان
سازمانی و کیفیت چندان توجهی نشده است در این پژوهش با ارزیابی عملکرد حاصل از اجراي این 

 .شود  هاي بهداشتی و درمانی است پرداخته می الگو که داراي نسخه جداگانه اي براي مراقبت
 
همیت و ضرورت انجام تحقیق ا.  1-3

نفعان اغلب به سرعت  افتد و نیاز و انتظار ذي تغییرات سریعی اتفاق می   در محیط دنیاي امروزي، 
روند و  تر می گیري کرده واز آن فرا نفعان خود را اندازه هاي متعالی، نیاز و انتظار ذي سازمان. کند تغییر می

کنند و عملکرد  ان را برآورده مینفعان را نسبت به خودش تجارب و تصور ذي .کنند آنها را مشعوف می
       ) efqm.org، 2008( .کنند ها را در این خصوص مشاهده و باز نگري می دیگر سازمان

هاي خدماتی دولتی و غیر دولتی و در راستاي دبه منظور تشویق واح بر اساس برنامه چهارم توسعه،
  وري را با استفاده از الگوي تعالی سازمانی  وري به دولت اجازه داده شد که جایزه ملی بهره ارتقاء بهره
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سازمان . (ور در سطوح مختلف اهدا نماید هاي برنامه چهارم به واحدهاي بهره سال طراحی کند و طی
 )                   2005مدیریت و برنامه ریزي،

 وت ومی توان به تشخیص نقاط ق EFQMدر این پژوهش با ارزیابی عملکرد بر اساس مدل تعالی 
هایی متمرکز شود که  هاي بهبود روي حوزه هاي بهبود در این سازمان دست یافت تا فعالیت فرصت

هاي بهبود و پیگیري تغییرات لازم  بیشترین منافع را براي سازمان در برداشته باشد، و با مداخله در حوزه
 . توان در مسیر تعالی گام نهاد می

هاي مختلف اجتماعی، فرهنگی و اقتصادي کشور  اء شاخصنقش مهم بخش بهداشت و درمان در ارتق
 هاي مدیریت سلامت، هاي درگیر را در این امر بر این داشته است که با بازنگري اساس در شیوه سازمان

کارگیري منابع محدود موجود و تامین سلامت آحاد  ها در به پیش از پیش در حهت کارآمدترین روش
، مجله دانشگاه علوم پزشکی و خدمات 1388لدینی، فرید، صیادي تورانلو، فخرا میر( .جامعه مصمم گردند

  )42-30 درمانی شهید صدوقی یزد، دوره هفدهم، شماره دوم، ص -بهداشتی

گیري از  به عبارت دیگر بررسی و ارزیابی کیفیت در خدمات در بیمارستان شهید رجائی قزوین با بهره
اي ارائه دهد و مبتی بر شواهد باشد و پایداري و دوام داشته  مشاهدهمدلی که بتواند نتایج ملموس و قابل 

 بهره EFQMباشد امري ضروري است و در نهایت دراین تحقیق به دلایل ذیل از مدل تعالی سازمانی 
 .                                                                     ایم  جسته

  .ها حمایت از ارزیابی داخلی از کیفیت خدمات است براي سازمان این مدل هدف از اجراي -1 
ها داشته  سازمان  این مدل تاثیر مثبتی بر عملکرد1997 براساس تحقیقات صورت گرفته در سال - 2 

. کردند ها از این مدل براي خود ارزیابی استفاده می سازمان% 60 و تحقیق دیگري  نشان داده که .است
)٢٠٠۴،  Eskildsen ،efqm.com( 
تواند توانمندسازها و نتایج مدل  هاي خود را دارد می ها و نیازمندي  از آنجا که هر سازمانی اولویت-3

EFQMماهنامه تدبیر، سال چهاردهم، شماره 1383امیران ،( . بندي کند  بر اساس این عوامل اولویت ،
                                   )                              ، پایگاه مقالات مدیریت136

بخشی فعلی را در مؤسسات بهداشتی درمانی   الگوي مذکور می تواند نقایص سیستم ارزیابی و اعتبار- 4
جهانی شدن و موضوع پیوستن ایران به سازمان تجارت. را مرتفع سازد و حتی جایگزین آن گردد 
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، ماهنامه 1383امیران ،( .دور را بیشتر تقویت می کنجهانی عامل دیگري است که استفاده از الگوي مذک
 )، پایگاه مقالات مدیریت136تدبیر، سال چهاردهم، شماره 

گرایی مدل  هاي سازمانی و نتیجهفرآیندتوجه دقیق به مدیریت مبتنی بر   دیدگاه سیستماتیک قوي،-5
EFQMجدي روبه رو هستند، بسیارها با مشکلات  هاي ایرانی که معمولا در این حوزه  براي  سازمان  

 )             12، ص1382نجمی و حسینی،(. آموزنده است
ها و وظایف  ماموریت   محقق به عنوان یکی از کارکنان بیمارستان شهید رجائی قزوین با خدمات،

 در این مرکز درمانی را EFQMبیمارستان آشنایی کامل دارد، ارزیابی عملکرد بیمارستان بر اساس مدل 
زیرا با معرفی ابزار جدید به مدیران عالی دانشگاه علوم پزسکی قزوین در راستاي  داند، ضروري می

ریزي صحیح گام در  توانند با برنامه یتر شدن وضعیت عملکرد بیمارستان م شناخت سازمان و شفاف
 .جهت تعالی و سرآمدي برداشت

 اهداف تحقیق  . 1-4
 .هداف اصلی و اهداف فرعی تقسیم نمودهاي این پژوهش را می توان به ا هدف

  هدف اصلی 1-4-1
شهید رجائی قزوین براساس  هدف اصلی این پژوهش مشخص نمودن ارزیابی عملکرد بیمارستان

 .EFQM)(مدل تعالی سازمان
 اهداف فرعی . 1-4-2 
 ارزیابی عملکرد بیمارستان. شهید رجائی قزوین در حوزه رهبري  ارزیابی عملکرد بیمارستان 

 .مشی و استراتژي  شهید رجائی قزوین در حوزه خط
 هاي کارکنان  توانمنديشهید رجائی قزوین در حوزه  ارزیابی عملکرد بیمارستان. 
 ها و منابع  شراکتشهید رجائی قزوین در حوزه  ارزیابی عملکرد بیمارستان. 
 ها فرآیندشهید رجائی قزوین در حوزه  ارزیابی عملکرد بیمارستان. 
 رضایت مشتریان شهید رجائی قزوین در حوزه   عملکرد بیمارستانارزیابی. 
 رضایت کارکنان شهید رجائی قزوین در حوزه  ارزیابی عملکرد بیمارستان. 
 نتایج جامعه و مسئولیت اجتماعی شهید رجائی قزوین در حوزه  ارزیابی عملکرد بیمارستان. 


