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 مجله دانشكده بهداشت وانستيتو تحقيقات بهداشتي  
 

 

۱

  از نظام ارزشيابی ) استان همدان(يمارستان  ميان ادراک و انتظار مديران بشکاف
 ۱۳۸۲در نيمه اول سال بيمارستان 

  ٣  دکتر محمود محمودي و ٢ اکبري حقيقياللهدکتر فيض ا , ١∗ابراهيم جعفري پويان

 
 :چکيده 

واقـع   در.   آمـد و بـا کفايـت اسـت         نظـارت کـار     در گرو وجود يک نظـام ارزشـيابي و         سازمانیبدون شک موفقيت هر     
و کـار ارزشـيابي مـوثر در يـک      ارزشيابي يکي از مهمترين عناصر فرآيند مديريتي را تشـکيل مـي دهـد و فقـدان يـک سـاز          

بلکـه بخـاطر غفلـت در       ,  خواهد انجاميد    ينه تنها به افزايش هزينه هاي درمان      , به لحاظ اهميت بالاي اين سازمان       , بيمارستان
 .خواهد انداخت سلامت کل جامعه را نيز به مخاطره ,  مراقبت ارائه صحيح

ر به بررسي سـطح ادراک      پژوهش حاض  ،   با عنايت به اهميت فرايند ارزشيابي و تأثير آن در بهبود عملکرد بيمارستان              لذا  
عيـين شـکاف موجـود      از نظـام ارزشـيابي بيمارسـتانها و ت        اسـتان همـدان     تصميم گيري بيمارسـتانهاي      هياتان و   و انتظار مدير  

 .پرداخته است 
 انجـام   (Cross-sectional)که به روش مقطعي بوده )Applied (ين پژوهش از نوع کاربرديا :مشخصات پژوهش 

 برابر بـا  حجم نمونه .اشد تصميم گيری بيمارستانها می بهيات و اعضای  انمدير, وسا جامعه آماري آن شامل ر.  گرفته است
داده هـاي پـژوهش بـا       .  تعيـين شـده اسـت     )  census(  که بـه روش سرشـماري     است   نفر   ۲۰۰داد  کل جامعه پژوهش به تع    

  .  تجزيه و تحليل شده استspssاستفاده از پرسشنامه جمع آوري و با استفاده از نرم افزار
ارزشـيابی  فعلـي  در نظـام   تصـميم گيـری  ت أهي ـطبق نظر مديران و    : همترين يافته هاي اين پژوهش عبارتند از         م :يافته ها   

بيشـترين ميـانگين امتيـاز       يعنـی  ( صـورت گرفتـه اسـت      » و ضـوابط     ارزش هـاي متعـالي    «   مولفـه  بيمارستانها بيشترين توجه به   
که به نظر اين گروه  درحالي) . مولفه مربوط بوده استاين  گروه مورد پژوهش از مولفه هاي نظام ارزشيابي به          ) ۶۳/۳(ادراک

بيشـترين ميـانگين امتيـاز      يعنی  (معطوف گردد    » بيماران رضايت   «مولفه   به   ب بيشترين توجه بايد   ارزشيابي مطلو  در يک نظام  
  ).  مربوط بوده است اين مولفه و به۴۸/۴انتظار گروه مورد پژوهش از مولفه ها برابر با 

 دار ي معنــي هــاي مــورد بررســي نظــام ارزشــيابفــههــاي بــين ادراک و انتظــار گــروه مــورد پــژوهش از مول تمــام تفــاوت
) ۰۰۱/۰ < P ( بوده است. 

  %۵۶درحـدود   , » رضـايت کارکنـان   « به مولفه  ارزشيابی هايفهبيشترين درصد شکاف بين ادراک و انتظار گروه از مول      
 .  مربوط بوده است, % ۶/۱۱در حدود  ,  »ارزش ها و ضوابط «  فهلؤو کمترين درصد به م

 اسـتان   هيـات تصـميم گيـري بيمارسـتان ،         ومـديران   , نظام ارزشـيابي بيمارسـتان      , ادراک و انتظار    , شکاف :واژگان کليدي   
  همدان

                                                 
 )مكاتباتدار   عهده(  ∗
 .  مديريت خدمات بهداشتي و درماني . ۱
 .دانشگاه علوم پزشکي و خدمات بهداشتي و درماني تهران, دانشکده بهداشت و انستيتوتحقيقات بهداشتي , گروه خدمات بهداشتي . ۲
 .ي و خدمات بهداشتي و درماني تهران دانشگاه علوم پزشک, دانشکده بهداشت و انستيتوتحقيقات بهداشتي , گروه اپيدميولوژي و آمارزيستي . ۳
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 : مقدمه 
برنامه و کـاراجرايي    , ارزشيابي جزء لاينفک هر فعاليت      

 کيفيـت  يبه شمار مـي رود و تـاثير زيـادي در فراينـد ارتقـا              
 , Green )مـا  , بدون ارزشـيابي   . )۱۳۷۶صدقياني ( دارد 

Andrew. 99) : 
ي اثرات و نتايج يک برنامه نبـوده و   قادر به اندازه گير    -

نمی توانيم از ميزان برآورده شدن اهـداف سـازمان آگـاهی            
 ؛کسب کنيم 

ها و برنامه هاي مختلـف را بـا هـم             نمي توانيم سياست   -
 يم ؛اصلاحات صورت گرفته را ارزيابي نمائمقايسه و 

 . بود ابع نخواهيم قادر به استفادة بهينه از من-

اهميت فراينــــد ارزشيابي در بخش بهداشـت بـه دليـل           
ويژگيهاي خاص اين بخش و تفاوتهاي عمـدة آن بـا بخـش             

علـت   هب ـ, طـور مثـال      هب ـ. هاي ديگر به مراتـب بيشـتر اسـت          
آسيب پذيربودن رابطـه بـين مصـرف کننـده و ارائـه دهنـده               

, مراقبت و تفاوت بين سطح دانش آنهـا در بخـش بهداشـت            
 و ارزشيابي کـار آمـد   وکار پايش وجود يک سازضرورت 

بــيش از ســاير , جهــت تضــمين حقــوق مصــرف کننــدگان  
بيمارسـتانها بـه عنـوان مرکـز         ). ۳۸۱کريمي  (ها است    بخش

از عوامـل تعيـين     , هاي بهداشتي و درمـاني       قل ارائه مراقبت  ث
کننده در توفيق بخش بهداشت و گسترش عادلانـه مراقبـت           

, آصـف زاده  ( که محسوب مـي شـوند     ها در کليه سطوح شب    
به دلايل زير توجه به بيمارسـتانها از اهميـت و             .) ۷۶. سعيد  

 : اولويت مضاعفي برخوردار است
آمـوزش و   ,  حساسيت و نقش ايـن مراکـز در درمـان            -

سـرو کـار داشـتن بـا         مشارکت فعـال در بهداشـت جامعـه و        
 ؛سلامت انسان ها

 مارستانها؛ع نيروي انساني در بي تعدد و تنوّــ

ــ ـــ ــده   ه ب ــوژي پيچي ــارگيري تکنول ــيار  , ک ــدرن و بس م
 ؛گرانقيمت در اين مراکز 

ــ ــي   ـ ــالاي طراح ــيار ب ــه بس ــداث ,  هزين ــز و , اح تجهي
 .نگهداري بيمارستانها 

به ارزشيابي اين سازمان نيز بايـد توجـه         , به همين ترتيب  
در . برآورده گردد   , بالايي معطوف شود تا انتظارات موجود     

انسـاني  , مالي, اعم از فيزيکي  (به همان ميزاني که منابع      واقع  
 طبق آمار    ــ   گيرد   در اختيار اين واحد قرار مي     ) و اطلاعاتي 

WHO     هـاي بهداشـتي و درمـاني در          هزينـه  % ۷۵ قريب بـه
کشورهاي در حال توسعه صرف خـدمات بيمارسـتاني شـده     

  بايد به همان ميزان نيـز نظـارت         ــ) ۱۳۷۶آصف زاده   (است  
عمل آيـد    هکارگيري اين منابع ب    هو ارزشيابي در مورد نحوه ب     

 . 
رويکردهاي جديد در مديريت نوين حاکي از آن است         

, در فرآيند ارزشـيابي بايـد عـلاوه بـر کارشناسـان ارزشـيابي          
مجريـان و نماينـده     , ارائـه دهنـدگان خـدمت       , برنامه ريـزان  

صــدقياني ( مصــرف کننــدگان نيــز مشــارکت داشــته باشــند 
ــر طبــق نگــرش مــديريتي پيتردراکــر . )١٣٧٦ ـــ  چــرا کــه ب ـ

 يکي از راههاي جلب همکاري و       ــمديريت بر مبناي هدف     
 آنهـا در هـدف      مشـارکت دادن  ,  انگيزه در کارکنـان      ايجاد

 Stoner)گـذاري و تعيـين اسـتانداردهاي عملکـرد اسـت      

J.1995) .  از طــرف ديگــر ميــزان مشــارکت ايــن افــراد در
 ارتباط مستقيمي با سـطح ادراک و انتظـار          ,فرآيند ارزشيابي 

به اين مفهوم که هر چه شکاف بـين  . آنها از اين فرآيند دارد 
دهندة اين   نشان,  کمتر باشد ) ادراک و انتظار  (اين دو مقوله    

يـم  ا هاست که انتظارات آنها برآورده شده و در واقع ماتوانست  
مينه را  يم و ز  يبه نوعي مشارکت غير مستقيم آنها را جلب نما        

 .  مساعد کنيم آنها براي مشارکت مستقيم 
ــدگان  , ادراکــات ــه دهن ــابي مشــتري از ارائ ــانگر ارزي بي

همـان  , اسـت و انتظـارات    , خدمت و آنچه ارائه مـي نماينـد       
هاي مشتري هستند که بيانگر احساس آنها نسـبت بـه         خواسته
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 مجله دانشكده بهداشت وانستيتو تحقيقات بهداشتي  
 

 

۳

باشد   مي  ، آنچه که ارائه دهندگان خدمت بايد عرضه نمايند       
. (Parasurma  A. 1988) 

 کـه بـا هـدف بررسـي شـيوه فعلـي              ديگـری  در پژوهش 
ارزشيابي بيمارسـتانهاي دولتـي و خصوصـي شـهر تهـران از             

ــت   ــن بيمارســتانها صــورت گرف ــديران ارشــد اي ــدگاه م , دي
 شــکاف بــالايي بــين ادراک و انتظــار  کــهمشــخص گرديــد

ــود دارد و   ــي وجـ ــتانهاي خصوصـ ــد بيمارسـ ــديران ارشـ مـ
ــت  ــخگويان خواسـ ــيابي    پاسـ ــي ارزشـ ــيوه فعلـ ــر شـ ار تغييـ

 ).۱۳۸۰عامريون(بيمارستانهاي دولتي و خصوصي بودند 
براساس آنچه گفته شد و با توجه به فقدان پژوهش هاي           

پژوهش حاضـر بـا هـدف تعيـين ميـزان شـکاف بـين               , مشابه
ادراک و انتظار مديران و شـبکه تصـميم گيـري قصـد دارد              

 . رائه دهدراهکارهايي را جهت کاهش اين شکاف ها ا
 

 : روش کار 
 بـوده   (Applied)يک مطالعه کاربردي    , اين پژوهش   

 انجــام گرفتــه (Cross-sectional)کــه بــه روش مقطعــي
 شـکاف ميـان ادراک و انتظـار         هدف کلـي آن تعيـين     . است

تصميم گيري بيمارستانهاي استان همـدان از       مديران و شبکه    
تصاصی اين  اخف  اهدا .نظام فعلي ارزشيابي بيمارستانهاست     

 : به شرح زير است پژوهش 
 ميـانگين امتيـازات مربـوط بـه     (Ranking)ه بنـدي    برت

انتظـار گـروه مـورد پــژوهش از مولفـه هـاي نظــام      ادراک و 
 .ارزشيابي 

مربوط به شکاف بـين ادراک و    فراواني نسبي   رتبه بندي   
   .انتظار گروه از مولفه هاي نظام ارزشيابي

و انتظـار مـديران و شـبکه         ميان ادراک     :فرضيه پژوهش 
تصميم گيري بيمارستانهاي استان همـدان از نظـام ارزشـيابي     

 . فعلي بيمارستانها تفاوت وجود دارد
جامعه پژوهش بيمارستانهاي استان همدان است و گروه        

 :عبارتند از هدف 
 تصـميم گيـری     هيـات سـاير اعضـاي     ان و   مـدير  , وسا ر

سـوپروايزر  , ژانـس سرپرسـت اور  ,  مترون   بيمارستانها شامل؛ 
مــدارک , يولــوژيراد, ول آزمايشــگاه ومســ, عصــر و شــب

 نفـر از    ۲۰۰و جامعـه آمـاري در حـدود          پزشکي و داروخانه  
)  نفر گروه هـدف      ۱۰از هر بيمارستان    (  بيمارستان استان    ۲۰

  .  حاصل گرديده است (Census)با روش سرشماري 
 ابزار جمع آوري داده ها پرسـش نامـه بـوده کـه روايـي              

(Validity)وپايــايي (Reliability)   آن بــه ترتيــب بــا 
اسـاتيد راهنمـا    متخصصين و   , استفاده از نظرات صاحبنظران     

صـورت پـايلوت تعيـين     ه ب ـ Test-Retestو مشاور و انجام
داده هاي اين پژوهش با استفاده از برنامة نـرم          . گرديده است 

 ( و ويلكاكسـن   ) ۲χ (و تستهاي مجذور كاي    Spssافزاري  
Wilcoxon(     شايان ذکر است   . ده است تجزيه و تحليل ش

ــا نحــوه امتيــازدهی، دامنــه تغييــرات   (Range)در ارتبــاط ب
 بـه دليـل اسـتفاده از         ـــ    باشـد  مـي   ۵ تا   ۱ميانگين امتيازها از    

، زيـاد  )۵(اي ليکرت؛ خيلي زيـاد   مقياس امتيازدهي پنج رتبه   
 ). ۱(و خيلي کم ) ۲(، کم )۳(، متوسط )۴(

پـژوهش نيـز هماننـد سـاير        ايـن   : يتهاي پژوهش   محدود
  با محدوديتهاي روبرو بوده کـه فقـدان مطالعـات            ها پژوهش

ــي  ــابه قبل ــراي     , مش ــژوهش ب ــورد پ ــروه م ــم گ ــت ک فرص
پاسخگويي و به تبع آن همکاري ضـعيف آنهـا از مهمتـرين             

 محدوديتهای مذکور تا حد زيادی از طريق جلب         . آنهاست
وولين ارشـد بيمارسـتان و نيـز    نظر  و حمايـت مـديران و مس ـ      

 . توجيه گروه مورد پژوهش برطرف گرديد 
محرمـانگی اطلاعـات     برای رعايت : في  ملاحظات اخلا 

جمع آوری شده ، کليه داده های پرسشنامه کدگذاری شـد            
و از آوردن مشخصــات اصــلی گــروه مــورد پــژوهش در     

 . مراحل بعدی پژوهش اجتناب گرديد 
 

 :نتايج 
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ش در جـداولي تنظـيم و خلاصـه شـده           نتايج ايـن پـژوه    
  :گردد مي است که در اينجا تنها به مواردي از آنها اشاره 

 تصـميم گيـری بيمارسـتان در        هيـات طبق نظر مديران و     
       نظـام فعلـي ارزشــيابی بيمارسـتانها بيشـترين توجــه بـه مولفــه      

يعنـی  (صورت گرفتـه اسـت      » ارزش هاي متعالي و ضوابط      «
گروه مـورد پـژوهش     ) ۶۳/۳( امتياز ادراک بيشترين ميانگين   

 ).از مولفه هاي نظام ارزشيابي به اين مولفه مربوط بوده است

انساني طبق نظر اين گروه به مولفه های مربوط به نيروی           
و  پزشـکي     انسـاني  شامل؛ نيروي انسـاني پرسـتاري و نيـروي        

توجه »  متوسطی«در حد     در نظام فعلی ارزشيابی    ,تخصصي  
گـروه از ايـن مولفـه هـا         يـانگين امتيـاز ادراک      م(شده است   

 .  ) بوده است۰۷/۳

 ,رضـايت و مشـارکت کارکنـان      , در ارتباط با کارکنان     
ــی     ــام فعل ــه در نظ ــن دو مولف ــه اي ــه ب ــزان توج ــيابی مي ارزش

ميـانگين امتيــاز  ( بـوده اسـت   »کمتـر از متوسـط  «بيمارسـتانها  
 . ) بوده است ۱۶/۲ آنها از مولفه های ارزشيابی ادراک

 در  هاتصـميم گيـری بيمارسـتان     هيات  طبق نظر مديران و     
       مطلـوب بيشـترين توجـه بايـد بـه مولفـه            يک نظام ارزشيابی  

بيشترين ميانگين امتياز انتظار گروه مورد       (» رضايت بيماران «
 ــ ــه ه ــژوهش از مولف ــا  پ ــر ب ــيابي براب  و) ۴۸/۴اي نظــام ارزش

ــه   ــه مولف ــرين توجــه ب » يســاتســاختار فيزيکــي و تأس«کمت
) ۰۴/۴کمتــرين ميــانگين امتيــاز انتظــار گــروه از مولفــه هــا (

 . صورت بگيرد 
ــرات   ــه تغيي ــازات ادراک (Range)دامن ــانگين امتي  مي

 ۰۴/۴ و دامنه تغييرات ميانگين امتيازات انتظـار  ۶۳/۳ تا  ۹۴/۱
 .   بوده است۴۸/۴تا 

 شکاف بين ادراک و انتظار گروه مورد        درصدبيشترين   
بـه مولفـه     و   %۸/۵۵برابر بـا     ،هاي ارزشيابي  لفهپژوهش از مو  

يعنـی بـه اعتقـاد      .   اسـت   بـوده     مربـوط » ضايت کارکنـان  ر«
ر نظام فعلی توجه کمـی بـه        ، د گيری تصميمت  أهي  و مديران

اين مولفه صورت گرفته که در يک نظام مطلوب بايد توجه           

 .   ی به آن معطوف گردد يبالا

برابـر بـا     انتظـار ن ادراک و    يشـکاف ب ـ  درصـد   ن  يکمتر 
ــا  و ۶/۱۱% ــه ارزش ه ــه مولف ــاليب ــرعي متع  ي و ضــوابط ش

   . است بودهمربوط

ن يب ـهـاي     شکاف  درصد ر مربوط به  يرات مقاد ييدامنه تغ  
 نظــام يهــا ادراک و انتظــار گــروه مــورد پــژوهش از مولفــه

 . است% ۸/۵۵ تا ۶/۱۱ن ي بيابيارزش
ها مخلص کـلام اينکـه؛ نظـام فعلـی ارزشـيابی بيمارسـتان        

نيـروی انسـانی    «لفـه هـای     ؤترتيـب بـه م    ه  بيشترين توجه را ب ـ   
هـا   تخصصی و پزشکی، ساختار فيزيکی و تاسيسـات، ارزش        

کـه طبـق     نموده است در حالي   »  تجهيزات پزشکی  ،و ضوابط 
نظرگروه مورد پـژوهش ايـن مطالعـه، يـک نظـام ارزشـيابی              

رضايت بيماران  «مطلوب بايد بيشترين توجه را به مولفه های         
 مشـارکت   ، مديريت ، اورژانـس ، نيـروی انسـانی پزشـکی           ،

  .   به عمل آورد » کارکنان 
 
 : بحث 

 را براسـاس    ي مـورد بررس ـ   يهمـه مولفـه هـا     ) ۱(جدول  
ــم ــاين امتيانگيـ ــد يازهـ ــار مـ ــبکه ي ادراک و انتظـ ران و شـ

, ن مولفـه هـا    ي ـ استان همـدان از ا     يمارستانهاي ب يريگ ميتصم
  بحرانــيريآنهــا و مقــادن ادراک و انتظــار ينمــره شــکاف بــ

مربـوط بـه تـک      )  P.value( ارزش احتمال    و ) Z  ريمقاد(
که دهد   يمارستان را نشان م   ي ب يابي نظام ارزش  يمولفه ها تک  

 :م يپرداز يم ها مولفه ن ي از اي تعداديبه بررسدر زير 
از در مـورد    ي ـن امت يانگين م يشتريب, )۲(بر طبق جدول      ــ

و  ۶۳/۳ب  ي ـبـه ترت  , مولفه هـا  ادراک گروه مورد پژوهش از      
ــوده ۶۲/۳ ــه ب ــا  ك ــه ه ــه مولف ــا« ي ب ــوابطارزش ه و »  و ض

ن مولفــه هــا از يــنکــه ايرغــم ا يعلــ.  تعلــق دارد»اورژانــس«
ــد ــژوهش ب ي ــورد پ ــروه م ــتريدگاه گ ــن امتيش ــب ي از را کس

 بـه  ي فعل يابي نظام ارزش  يکه نشان دهندة توجه بالا    , اند کرده
 نمــره بــا ۳۷/۱حــدود  هنــوز در ي ولــ ،ن مولفــه هــا اســتيــا
 يگر زمان ياز طرف د  .  دنتفاوت دار ) ۵(از  يزان امت ين م يشتريب
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 مجله دانشكده بهداشت وانستيتو تحقيقات بهداشتي  
 

 

۵

) ۳جدول    (از انتظار گروه  ياز ادراک را با امت    ين امت يانگيکه م 
م بـه شـکاف     يسه کن ـ يمقا) ۱۱/۴(ن مولفه   يمورد پژوهش از ا   

ن يزان شـکاف در ب ـ ي ـن م يم که کمتـر   ي رس يم) درصد۶/۱۱(
ن گـروه آنچنـان     ي ـدگاه ا ي ـ از د  يعن ـي. گر است ي د يها مولفه
ت ي و وضــع(Status quo)ت موجـود ين وضـع ي ب ـيتفـاوت 

ن مولفـه   ي ـزان توجـه بـه ا     ي ـ در م  ي فعل يابيمطلوب نظام ارزش  
 بـه آن    ي توجـه کـاف    ي فعل ـ يابيوجود ندارد و در نظام ارزش ـ     

ن مولفـه  ياز داده شده به ا   ي که امت  يهمچنان. مبذول شده است  
از ي ـ امت%  ۱۰مارستانها ي بيبندند درجه  ي در فرآ  يدر نظام فعل  

ن ي ـالبتـه ا  .  اسـت  يابيزده مولفه مـورد ارزش ـ    ين س يدر ب , کل  
 يمارسـتانها يز در ب  يا در عمل ن   يد آ يد د يه بوده و با   يظاهر قض 

ن مولفه را در    ي توانسته است توجه به ا     ي فعل يابيما نظام ارزش  
 .  حفظ کندييسطح بالا

ن منـوال   ي هم ـ ت بـه  يهـم وضـع    اورژانسدر مورد مولفه    
و ) %۴/۱۸(ن ادراک و انتظار کم است  ي شکاف ب  يعني. است

ن مولفـه  ي ـاز ادراک گـروه مـورد پـژوهش از ا   ي ـ امتنيانگي ـم
از انتظار  ين امت يانگيتنها تفاوت موجود در م     . )۶۲/۳ (بالاست

از انتظـار مولفـه اورژانـس       ي ـن امت يانگي ـ م . اسـت  لفهن دو مو  يا
ــت در حال ا۴۴/۴ ــا  يس ــه ارزش ه ــه مولف ــوابط و ک  ۱۱/۴ ض
ک نظـام  ي ـن اسـت کـه در   ي ـ اعتقـاد گـروه ا     يعن ـي .باشد   مي

ــ مطلــوب نيابيارزشــ ــي ــهد يــ بايز هماننــد نظــام فعل  مولفــه ب
ارزش ها و    در مورد مولفه     يد ول  گرد يادياورژانس توجه ز  

 ين وجـود در نظـام فعل ـ      ي ـبا ا . ن توجه کمتر است     ي ا ضوابط
ــ ــتانهاي بيابيارزش ــد امتيدر فرآ, مارس ــن ــي ــه   ياز ده ــه مولف ب

داده ) ي متعالي   ارزش ها به  % ۱۰سه با   يدر مقا  (% ۸اورژانس  
 . شده است

ــق ) تفاضــل ادراک و انتظــار (ن شــکاف يشــتريب ــر طب ب
اسـت کـه بـه       %۲/۴۶ و   ۸/۵۵در حدود   به ترتيب   ) ۴(ول  جد

ن يا. مربوط است    »ت و مشارکت کارکنان   يرضا« يها مولفه
،  ما باشد  يابيم ارزش ان نظا ي متوّل ي برا يد زنگ خطر  يمساله با 

توسـعه و    (Milestone) ي سنگ بناي انسان يرويچرا که ن  
ن ييت پــايعلــت رضــا. رود يمــ  هــر ســازمان بــه شــماريبقــا

مارسـتان  ي بي بـرا  يتبعات دردنـاک  , کارکنان هر چه که باشد    
ــ گــر بحــث مشــارکت ياز طــرف د.  خواهــد داشــت يدر پ

چ يبارنارد ه ـ تر  سبه گفته چ  .  دارد   ييت بالا يز اهم يکارکنان ن 
د ي ـ آ يک سازمان بطور مطلوب به اجرا در نم ـ       ي در   يا برنامه
رش ينکه اول از طرف کارکنـان آن سـازمان موردپـذ          يمگر ا 

.  آن فراهم شـود      ينه مشارکت آنها در اجرا    يرد و زم  يقرار گ 
 مـا  ي فعل ـيابيم کـه نظـام ارزش ـ  ين ـي بين اوصـاف م ـ   يبا همه ا  

 . استن دو مولفه نموده ين توجه را به ايکمتر
ت يرضـا  «يمولفه ها  به   ها در مرحلة بعد    ن شکاف يشتريب

ن دو  ي ـ ا .)%۱/۳۷ و   ۷/۳۸(مربـوط اسـت     »  و مديريت  مارانيب
از انتظار گـروه مـورد پـژوهش را         ين امت يانگين م يشتريمولفه ب 

 به اعتقاد گـروه مـورد   يعني.  ) ۴۸/۴هردو  ( کسب کرده اند 
ه  اســت کــينظــام, يابيک نظــام مطلــوب ارزشــيــپــژوهش 

ت سـازمان   يريمـاران و مـد    يت ب يت را به رضـا    ين اولو يبالاتر
ا ي يداخل(ان  ياز مشتر يم برطبق ن  يدر واقع اگر ما بخواه    . دهد  
ماران سـرلوحه کـار     يت ب يد که رضا  يم با يعمل کن  ) يخارج

  )TQMهمچـون   ( ني نويکرد هايهمچنان که رو . باشد ما
. رده انـد   ک ي معرف ي هر سازمان  يان را فلسفه وجود   يز مشتر ين

ت يريمـد .  بـه بحـث نـدارد      يازي ـز ن يت ن يريت مولفه مد  ياهم
کـل  ,  اسـت کـه  )  Cornerstone (، اساسـي ک سازمان ي

مارستان ي مثل بيسازمان  در ويژه هب,  است  استوار سازمان برآن 
,  تخصـص در آنجـا  ي و تنوع بالا نقشت  يل حساس يبه دل كه  

 .   استحساستر تر و ياتير حينقش مد
از يــن امتي کمتــر»ســات ي و تأسيکــيزيار فســاخت« مولفــه 

ــم  ــ   يانگي ــام فعل ــژوهش از نظ ــورد پ ــروه م ــارات گ  ين انتظ
کـه  ) ۰۴/۴(کسب کـرده اسـت   ) ۳( را طبق جدول   يابيارزش

 نظـام   تضـرور بـيش از حـد نيـاز و          از توجه    ي حاک يبه نوع 
گـروه مـورد پـژوهش بـا        و  ن مولفه بوده    ي به ا  يابي ارزش يفعل

خواسته انـد  , ک نظام مطلوبي در از به آن ين امت يدادن کمتر 
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نـدة مـا    ي آ يمارسـتانها ين آن را در ب    ييت پا يق اولو ين طر يبه ا 
 .  نشان دهند

 
  : يريجه گينت

ــ ــم ا يعل ــار ز يرغ ــه اعتب ــنک ــه بيادي ــتانهاي ب ــا يمارس  م
 يادي ـهنوز اکثر آنهـا دچـار مشـکلات ز        , ابدي يص م يتخص

ناسـب مـی توانـد ايـن         م يابيک سـازو کـار ارزش ـ     ي ـ. هستند  
نارســائيها را مشــخص نمــوده و رهنمودهــای لازم در جهــت 

  . بهينه سازی اداره امور بيمارستانها ارائه نمايد 
 يازهـا ين کـل امت   يانگي ـم, ن پـژوهش  ي ا يافته ها يبرطبق  
 اسـتان   يمارسـتانها ي ب يري ـم گ يران و شبکه تصم   يادراک مد 

ن ي ـ ا يعن ـي.  بدست آمد  ۹۶/۲ يابي ارزش يهمدان از مولفه ها   
 را در نظـام     ي مـورد بررس ـ   يان توجه بـه مولفـه هـا       زيگروه م 

 اند  کرده يابي ارز ) امتياز ۳(ن تر از متوسط   يي پا يابي ارزش يفعل
ن سـطح ادراک    ي ـا. )بر طبق مقياس پنج رتبـه اي ليکـرت          ( 
ن حالت خود   يتر نانهي در خوشب  ين است که نظام فعل    يانگر ا يب

سـت  د) ن گـروه  ي ـدگاه اي ـاز د( از اهداف خود   % ۶۰  به تنها
ازات انتظار گروه   ين کل امت  يانگيگر م ياز طرف د  . افته است ي

 بـا   يي شد که اخـتلاف نسـبتاً بـالا        ۳۳/۴ مذکور   يها لفهؤاز م 
 يامـدها يشکاف پ ن  يا. دارد) ۳۷/۱در حدود   (از ادراک   يامت

ن ي مسـئول  ي و هـم بـرا     يابيان ارزش ـ ي ـ متول ي هم برا  نامطلوبی  
 .  خواهد داشتيمارستانها در پيب

مارسـتانها  ين ب يلؤون مس يي بخاطر ادراک پا   يابيشنظام ارز 
 يجـه همکـار  ي و در نتيابياز روند ارزش ـــ ند  ي صاحبان فرا  ــ

 ي اجــرادنبــال بــه  ،ف آنهــا خــوب اجــرا نخواهــد شــديضــع
ــع ــيض ــفيک, يابيف ارزش ــتي ــانگ, ت مراقب ــاي ت يزه و رض

 مناسبترين راه حلبنابراين  .افتيز کاهش خواهد يکارکنان ن 
 سازی روند فعلی ارزشـيابی توجـه کـافی بـه            در جهت بهينه  

 امر  اني متول به ديگر سخن،    . نظرات صاحبان فرايند می باشد    
ن بـودن سـطح ادراک      ييزان شکاف و پـا    يد به م  ي با يابيارزش

پـيش  را  ي ـز.  مبذول دارند    يگروه مورد پژوهش توجه خاص    

بـه  ,  در درجـه اول      ياصـلاح و بهبـود    , ر  يي ـتغ برنامههر  نياز  
.  داردينــد بســتگياز طــرف صــاحبان فراطــرح  رش آنيپــذ

مـديران و  ن ادراک و انتظار     ين جهت کاهش شکاف ب    يبنابرا
شبکه تصميم گيری بيمارستان اقداماتی با توجه به نتايج ايـن        

  :پژوهش به شرح زير پيشنهاد می شود 
مارسـتان جهـت    ي در داخل هـر ب     يابيته ارزش يل کم يتشک

ــيابی  ــرای ارزشــــ ــه لازم بــــ ــاد زمينــــ ــیايجــــ    درونــــ

 ) Self-Assessment(   بيمارستان . 

 هنــــدي متشــــکل از نما ويــــژهياتــــه يل کميتشــــک
گر  مهيبسازمانهای   مختلف و    يمارستانهايب, گانکنند مصرف

 . در دانشگاه
در بيمارســتان ه کارکنــان يــ از کلي دوره اينظــر خــواه

  .يابيمورد روند انجام ارزش

شيابي و نحوه   هاي مورد ارز   ولفهترکيب م تجديد نظر در    
 .  آنها  بهامتياز دهي
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۷

 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 يها  مربوط به ادراک و انتظار گروه مورد پژوهش از مولفهيازهاين امتيانگيم  ـ ۱جدول 

 ان آنهايو شکاف م بيمارستان يابيارزش
 هاي نظام ارزشيابي مؤلفه ميانگين

 انتظار ادراك
 Z P.valueمقدار  شكاف

 ٠٠/٠ - ٧٣/١٠ - ٧١/١ ٤٨/٤ ٧٧/٢ ديريتم
 ٠٠/٠ ٦٩ -٢٢/١ ٤٤/٤ ٢٢/٣ نيروي انساني تخصصي و پزشكي

 ٠٠/٠ -٨٩/١٠ -٤٨/١ ٤١/٤ ٩٣/٢ نيروي انساني پرستاري
 ٠٠/٠ - ١١/٦ - ٧/٠ ٠٤/٤ ٣٤/٣ ساختار فيزيكي و تاسيسات

 ٠٠/٠ -٥٥/١٠ -٣٥/١ ١٧/٤ ٨٢/٢ تجهيزات پزشكي و دارو
 ٠٠/٠ ٩٦/٤ ٤٨/٠ ١١/٤ ٦٣/٣ طها و ضواب ارزش
 ٠٠٠/٠ ٢٥/١ -١١/١ ٢٧/٤ ١٦/٣ هاي بيمارستاني كميته

 ٠٠/٠ ٨٩/٨ -٨٢/٠ ٤٤/٤ ٦٢/٣ اورژانس
 ٠٠/٠ -٣٦/١١ -٠٥/٢ ٤٣/٤ ٣٨/٢ مشاركت كاركنان

 ٠٠/٠ -١١ ٦٩/١ ٤٨/٤ ٧٩/٢ رضايت بيماران
 ٠٠/٠ ٧٨/١ ٤٥/٢ ٣٩/٤ ٩٦/١ رضايت كاركنان

 
 گيري  شبکه تصميمتيازهاي مربوط به ادراک مديران وميانگين ام ـ  ۲جدول 

  )۵از امتياز (   بيمارستاننظام ارزشيابي هاي مولفه از
 درصد مولفه ارزشيابی رتبه
 ٦٣/٣ ارزشها و ضوابط ١
 ٦٢/٣ اورژانس ٢
 ٣٤/٣ ساختار فيزيکی و تأسيسات ٣
 ٢٢/٣ نيروی انسانی تخصصی و پزشکی ٤
 ١٦/٣ کميته های بيمارستانی ٥
 ٩٣/٢ نيروی انسانی پرستار ٦
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 ٨٢/٢ تجهيزات پزشکی و دارو ٧
 ٧٩/٢ رضايت بيماران ٨
 ٧٧/٢ مديريت ٩
 ٣٨/٢ مشارکت کارکنان ١٠
 ٩٤/١ رضايت کارکنان ١١

هاي نظام ارزشيابي  گيري از مؤلفه  ـ ميانگين امتيازهاي مربوط به انتظارات مديران و شبكه تصميم٣جدول  
 )٥امتياز از (بيمارستان 

 
 درصد مولفه ارزشيابی رتبه
 ٤٨/٤ بيمارانرضايت  ١
 ٤٨/٤ مديريت ٢
 ٤٤/٤ اورژانس ٣
 ٤٤/٤ نيروی انسانی تخصصی و پزشکی ٤
 ٤٣/٤ مشارکت کارکنان ٥
 ٤١/٤ نيروی انسانی پرستار ٦
 ٣٩/٤ رضايت کارکنان ٧
 ٢٧/٤ کميته های بيمارستانی ٨
 ١٧/٤ تجهيزات پزشکی و دارو ٩
 ١١/٤ ارزشها و ضوابط ١٠
 ٠٤/٤ ساختار فيزيکی و تأسيسات ١١

 
 

 و ديرانــــمو انتظار  ادراک بين  شکاف هاي درصد  ـ ۴جدول 
 بيمارستانمولفه هاي نظام ارزشيابي تصميم گيري از  شبکه

 
 درصد مولفه ارزشيابی رتبه  

 ٨/٥٥ رضايت کارکنان ١
 ٢/٤٦ مشارکت کارکنان ٢
 ١/٣٨ مديريت ٣
 ٧/٣٧ رضايت بيماران ٤
 ٥/٣٣ نيروی انسانی پرستاری ٥
 ٣/٢٣ تجهيزات پزشکی و دارو ٦
 ٤/٢٧ نيروی انسانی تخصصی و پزشکی ٧

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 s

js
ph

.tu
m

s.
ac

.ir
 o

n 
20

26
-0

6-
28

 ]
 

                             8 / 12

https://sjsph.tums.ac.ir/article-1-244-en.html


D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 h
ttp

://
jo

ur
na

ls
.tu

m
s.

ac
.ir

/ 
on

 W
ed

ne
sd

ay
, J

ul
y 

24
, 2

01
3

 مجله دانشكده بهداشت وانستيتو تحقيقات بهداشتي  
 

 

۹

 ٩/٢٥ کميته های بيمارستانی ٨
 ٤/١٨ اورژانس ٩
 ٣/١٧ ساختار فيزيکی و تأسيسات ١٠
 ٦/١١ ارزشها و ضوابط ١١
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 :منابع 
 و خــدمات يمــوزش پزشــکآ ) ١٣٧٦(د يســع, آصــف زاده

مـي و فرهنگـي،      انتشارات موسسه عل   , يدرمانــ   يبهداشت
 .اول چاپ 

 و  ي بهداشـت  يها  مراقبت يابي ارز ) ١٣٧٦(.م  يابراه, يانيصدق
انتشارات علـم و هنـر      . يمارستاني ب ي و استانداردها  يدرمان

 .ل چاپ او. ن ي مع  و
، محمـد  اقتصاد بهداشـت     يجزوه ها  . )١٣٨١(رجيا, يميکر

روش هـــاي آمـــاري و  . )١٣٨١ (كـــاظم  و همكـــاران 
کتــاب  .چــاپ دهــم. نشــر ســلمان. شاخصــهاي بهداشــتي

خلاصة مقالات اولين همايش کشوری مديريت منـابع در         
 .۱۳۸۱ دی ماه، ۱۹و۱۸بيمارستان ، 

 پايان نامة مطالعـة تطبيقـی مکـانيزم         )١٣٨٠(عامريون، احمد   
ستانهای دولتی  ارزيابی و نظارت بر ارائه خدمات در بيمار       

و خصوصی شهر تهران در تئوری و عمل و ارائـه الگـوی             
ــوم و     ــد عل ــران واح ــلامی ته ــگاه آزاد اس ــب، دانش مناس

 .تحقيقات 
Green, Andrew (1999). An Introduction to 

health planning in developing countries, 
oxford university press. 

Parasurma, A. (1988) Berry, Land 
zeithamal, V.A. : SERVQUAL: A multi-
item scale for measuring customer 
perception of services”. Stoner, A.F. 
James, et al. (1995) Management. Sixth 
Edition  Prentice Hall Inc. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 s

js
ph

.tu
m

s.
ac

.ir
 o

n 
20

26
-0

6-
28

 ]
 

                            10 / 12

https://sjsph.tums.ac.ir/article-1-244-en.html


D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 h
ttp

://
jo

ur
na

ls
.tu

m
s.

ac
.ir

/ 
on

 W
ed

ne
sd

ay
, J

ul
y 

24
, 2

01
3

 مجله دانشكده بهداشت وانستيتو تحقيقات بهداشتي  
 

 

۱

The Gap Between Perception 

and Expectation of (Hamedan Hospital)Managers  from Evaluation 

System , 2003 
Jaafari – Pooyan , E1 . MSPH . Akbari – Haghighi ,F2 . Ph.D. Mahmoodi , M 3. 

Ph.D. 

Abstract  
Introduction: Evaluation assure success of each project, program, activity etc. and is one 
of the most important components of management process. Loss of an effective 
evaluation mechanism in a hospital(or each other organization), due to high importance 
of this organization, not only increases costs, but also endangers community health. 
Therefore, current study tries to assess perception and expectation of Hamedan Hospitals’ 
managers and deision making board from evaluation system and determine gap between 
them.  
Method: This study  is an applied one and has a cross – sectional appraoch. Its target 
group, for each hospital, includes : head, manager, metron, emergency adminisrator, 
medical record adminisrator, laboratory adminisrator, radiology adminisrator, pharmacy 
adminisrator, evening supervisor, night supervisor. This group was determined through 
census (about 200). At last data was collected through a questionaire and analyzed using 
spss program . 
Findings: 

• The highest score of target group expectation from evaluation indices was related 
to           “ patient safisfaction” index. 

• The highest score of target group perception from evaluation indices was related 
to             “ values and norms” index. 

• All of gaps between target group’s perception and expectation from evaluation 
indices were significant.  

• The highest percentage of gap between target group’s perception and expectation 
was related to “staff satisfaction” index and the lowest one “ values and norms “ 
Index. 

 
Key Word : Gap, Perception, Expectation, Hospital Evaluation System, Hamedan 
Hospitals, Managers and Decision Makers  
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