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 دهيچک

است. مدل  یاتیحبیماران بخش در سلامت و درمان  یننقش مهم ا و یلبه دل هایمارستانب یو عملکرد بخش مدارک پزشک یفیتتوجه به ک: هدف

 یبخش مدارک پزشک یابیپژوهش ارز ینبخش است. هدف ا ینا ماتدخ یفیتسطح ک یابیمناسب جهت ارز یابزار ییاروپا یادبن یفیتک
 مدل است. ینزاهدان با استفاده از ا یدانشگاه علوم پزشک یآموزش هاییمارستانب

 زنفر ا 54پنج نفر مدیر و شامل است. جامعه پژوهش  شده انجام 1397اول سال  یمهدر ن یمقطع صورت بهمطالعه حاضر توصیفی بوده و  :هاروش

 یتعال یالگو شدهلیتعد یسؤال 50ها با استفاده از پرسشنامه شد. دادهکل جامعه به عنوان نمونه در نظر گرفته بود.  پزشکی  مدارک یهابخش نکارکنا
 شده است. لیتحل و هیتجز یفیتوص یدر قالب آمارها SPSS افزارنرمشد و با استفاده از  یگردآور یسازمان

و  توانمند سازها یاربه مع یازامت 37/232کسب کرد که  یازامت 9/411الگو،  ینکل ا یازامت 1000از  مطالعه وردم یپزشک مدارک یهاخشب :نتایج

درصد(  08/18) یندهادرصد( و فرا 76/51) یشترینها و منابع بشراکت توانمند سازهااختصاص داشت. در حوزه  یجنتا یارهایبه مع یازامت 57/179
 را کسب کردند. یازامت یندرصد( کمتر 16/43) یمشتر یجدرصد( و نتا 93/47) یشترینکارکنان ب یجنتا یج،د. در حوزه نتادنسب کرکرا  یازامت ینکمتر

بخش،  یندهایفرا یریتو مد یطراح ین،بنابرا؛ از متوسط قرار داشت تریینپادر رده  مطالعه مورد یمدارک پزشک یهاعملکرد بخش :گيرینتيجه

ان و توجه به بهبود فعنیذ یازهایانطباق خدمات و امکانات بخش با ن ینفعان،با ذ بهبود در بخش، بهبود روابط بخش یهافرصت یبندیتولاوو  ییشناسا
 .رسدیبه نظر م یها ضروربخش ینعملکرد ا یارتقا منظور بهمستمر 

 .یفیتک یریتمد ییاروپا یادبن ی،آموزش هاییمارستانب ،پزشکی مدارکها: کليدواژه
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 مقدمه:
کشورها، موضوع سلامت جامعه و  یهسرما یانظر از اندازه صرف

برخوردار است و  یخاص یتارائه مراقبت سلامت از اهم یچگونگ

با استفاده از  یفیتک ینبه بالاتر یدندر رس یدهندگان مراقبت سعارائه

طور مراقبت سلامت به یهاسازمان ینبنابرا؛ [1]وجود دارند مامکانات 

و  یدهو خدمات خود را بهبود بخش یفیتتا ک هستندمداوم در تلاش 

از  یکی یمارستان[. ب2دهند ] یشوکار خود را افزاکسب ییکارا

است که با امکانات و  یو درمان یدهنده خدمات بهداشتارائه یهاسازمان

 یجامعه نقش اساس یمارافراد بت مشت سلار بازگدخود  یژهو یلاتتسه

به شمار  یبهداشت یهارستان کانون ارائه مراقبتیماب واقع در. نمایدیم یفاا

 ینفعانرا به ذ یخدمات متعدد یمدارک پزشک بخش[. 3] رودیم

 ینا ازو  دهدیارائه م یمارستانب یریتپزشک و مد یمار،ب یلاز قب یمختلف

 یفاسلامت جامعه ا یو ارتقا یماربن و درمالامت سدر  ییبسزانقش  رو

بخش و انجام اصلاحات  ینعملکرد و خدمات ا یابیارز ینبنابرا؛ کندیم
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1397 و زمستان ییزوم، پاره دشمادوره چهارم، ، کی نوینرسانی پزشاطلاعمجله    

از  یکی یمحور یمشتر ینکه[. با توجه به ا4] ستا یضرور یازن مورد

 یریتمد یستماستقرار س یناست، بنابرا یفیتک یریتاصول مهم مد

 یتدر جلب رضا تواندیم پزشکی کاردمعملکرد بخش  یبا ارتقا یفیتک

 یدر بررس  Khayyamdarو  Masouri[.5واقع گردد ] یدمف یمارانب

 یادبن یفیتت کیریمدل مد سازییادهجهت پ ینقش مدارک پزشک

 European Foundation Quality Management ییاروپا

(EFQM) یازهاییامت یینرا در تع یواحد مدارک پزشک ها،یمارستاندر ب 

 [.6کردند ] یفدارد مهم توص هایمارستانعملکرد ب یفیتک یکه در بررس

 یفیتک یریتمدل مد یر)نظ یسازمان یتعال یهامدل یریکارگهب 

 ینا ین، براستاهمو  یقو یارتباط یهایزممکان ی( و برقرارییاروپا یادبن

 یریتبه مد یکاربرد یاوجهه تواندیم یفیتک یریتمد یستمو س هامدل

[. 7 ،8خارج سازد ] یکتئور و آن را از جنبه صرفاًد خشب یرفراگ یتفیک

 یتعال یهامدل ینترشناختهاز  ییاروپا یادبن یفیتک یریتمد لمد

ها دارد. با عملکرد سازمان یابیکاربرد را در ارز یشتریناست که ب یسازمان

که شامل  ییاروپا یادبن یفیتک یریتمدل مد یتوجه به اهداف الگو

، هماهنگ کردن هایکاردوبارهاز  یری، جلوگندمنظام یابیرزاخود

به تبادل اطلاعات،  یق، تشوشده یفتعر چارچوب یکبهبود در  یهابرنامه

در  هاسازمان یقو تشو یفیتک ینهزم در یابیاز الزامات دست یآگاه یجترو

 یتاز اهم یآگاه بنابرایناست،  یفیتک یریتبهبود مد یندفرا یریکارگبه

به اهداف فوق و تحقق  یدنرا در رس هاسازمان یمدل نینفاده از چستا

 یدرصد از کشورها 60[. بعلاوه حدود 9] کندیم هدایترسالتشان 

عملکرد خدمات سلامت خود استفاده  یابیارز یمدل برا یناز ا ییاروپا

 .[6کنند ]یم

عملکرد  یمنسجم برا یچارچوب ییاروپا یادبن یفیتک یریتمد مدل

در قالب دو حوزه توانمندسازها شامل  یارمع 9تشکل از م و بوده هاانزماس

و منابع  هاشراکت ی،منابع انسان ی،و استراتژ یمشخط ی،رهبر) یارپنج مع

 ی،انسان ابعمن یجنتا یان،مشتر یجنتا) یارچهار مع یجو حوزه نتا (یندهاو فرا

به  بوطرم یارهایاست. مع (عملکرد یدیکل یججامعه و نتا یجنتا

 ی،عال یجبه نتا یدنرس یهستند که سازمان را برا یزها عواملساندتوانم

 به دست دهدیمسازمان انجام  آنچهدر مورد  یو اطلاعات نمایدیمتوانمند 

که سازمان  دهستن یجینتا یانگرب یج،. عوامل مربوط به حوزه نتاآوردیم

 نگرایو ب یداکردهپدست  هاآنمختلف به  یهاحوزهسرآمد در 

 یارمع 9مناسب توانمندسازها هستند.  یحاصل در اجرا یهادستاورد

سازمان قرار  یک یابیارز یمذکور هسته و قلب مدل هستند و مبنا

است  یابزار ییاروپا یادبن یفیتک یریتمد مدل [.10-12] گیرندیم

و  یابیخودارزدر سازمان و  هایستماستقرار س یزانجهت سنجش م

و  ییبهبود عملکرد شناسا یرا برا انریدم یتفعال یرسماست که  ییراهنما

که دارد یادیز یایمزا ییاروپا یادبن یفیتک یریت. مدل مدکندیم یینتع

واکنش  ،یرمند و فراگنظام یسازمان یندهایاز فرآ یبرخوردارتوان به می

شده  کسب یجبه نتا یژهتوجه و ،ینفعانو تحول ذ ییرنسبت به تغ یعسر

 و کت گسترده کارکنان در انجام امورارمش قرار دادنر ظمدن ،سازمان

و کارکنان و نشان دادن  یریتفراهم کردن زبان مشترک مدهمچنین 

 [.13] اشاره کرد سازمان هایعالیتف یفیتاز ک یواقع یریتصو

 هاییمارستاندر ب یمدارک پزشک یهابخش ینکهتوجه به ا با

ه اطلاعات ائارو  یدهزماناس ی،و گردآور یهها مراکز مهم تهدانشگاه

 یکردهایاز رو یریگبهرهبدون  یمراکز ین، اداره چنباشندیم یپزشک

خدمات در  یفیتنبوده و عدم توجه به مقوله ک یرپذامکان یریتمد یننو

 ینا رو ینا ازنخواهد داشت.  یجز اتلاف منابع را در پ یامدیها پبخش

به  ییاروپا داینب یفیتک یریتدمهم مدل م یارمع 9پژوهش با استفاده از 

دانشگاه  یآموزش هاییمارستانب یدر بخش مدارک پزشک یفیتک یابیارز

 گانهنه یارهایاز مع هرکدام یازتا ابتدا امت پردازدیمزاهدان  یعلوم پزشک

 یدبهبود را مشخص نما یازمندن یسپس نقاط قوت و نواح یین،مدل را تع

لازم جهت  یآمادگ یپزشک کتا چه حد بخش مدار یدتا روشن نما

 را دارند. ییاروپا یادبن یفیتک یریتمدل مد یرشپذ

 

 : هامواد و روش

 یمقطع صورت بهاست که  پژوهش حاضر توصیفی از نوع پیمایشی

 یهپژوهش شامل کل یناست. جامعه ا شده انجام 1397اول سال  یمهدر ن

 یشآموز یمارستانپنج ب یو کارکنان بخش مدارک پزشک یرانمد

بهاران،  یپزشکروانالزهرا )س(،  یپزشکچشم)ع(،  بالیطابابنیعل

 درکه  هزاهدان بود یوابسته به دانشگاه علوم پزشک ی)ع( و بوعل یاالانبخاتم

از آمن جا . وارد مطالعه شدندکارمند  54و  یرمد 5نفر شامل  59 مجموع

و  م نشداانج یریگمطالعه محدود بود، نمونه ینجامعه پژوهش در اکه 

 .گردید یعکل جامعه توز ینب مهناپرسش

 یدر این پژوهش پرسشنامه است که بر مبنا استفاده موردابزار 

پرسشنامه علاوه بر  ینشد. ا یطراح ییاروپا یادبن یفیتمدل ک تاندارداس

، سؤالدر قالب پنج  یشناخت یتجمع هاییژگیبخش مربوط به و

 یارنج معپ ملنمندسازها شاادر قالب دو حوزه تو یارمع 9متشکل از 

و منابع و  هاشراکت ی،منابع انسان ی،و استراتژ یمشخط ی،رهبر)

 ی،انسان ابعمن یجنتا یان،مشتر یجنتا) یارچهار مع یجو حوزه نتا (یندهافرا

 است.  (عملکرد یدیکل یججامعه و نتا یجنتا
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 1397 و زمستان ییزشماره دوم، پاه چهارم، دور، رسانی پزشکی نویناطلاعمجله 

 20نمونه  یکپژوهش، پرسشنامه در  ینابزار ا یاییپا یجهت بررس

کرونباخ یبه روش آلفا آن یاییروز اجرا شد و پا 10 ینمادر فاصله ز یرنف

 .محاسبه شد 0/ 97

 1000 مجموع در یارهامع ییاروپا یادبن یفیتک یریتمدل مد در

(، به یجنتا یبرا یازامت 500توانمندسازها و  یبرا یازامت 500دارند ) یازامت

 ودخ در سازمان لاًمدل را کام ینموفق شود که ا یاگر سازمان یعبارت

پرسشنامه به صورت حضوری اخذ کند.  یازامت 1000 تواندیمکند،  یادهپ

 افزارنرمها با استفاده از داده تحلیل و یهتجز آوری شد.توزیع و جمع

SPSS  یعنی فراوانی، درصد و میانگین( انجام توصیفی )و با استفاده از آمار

دسازها و نتوانم اییارهاز مع یک هر شده کسب یازامتدر قالب  یجشد. نتا

 یارمع یازو درصد امت یارفاصله تا حد مطلوب هر مع یار،کل مع یاز، امتیجنتا

 شده ارائهدر هر حوزه در قالب جدول  یازامت 500کل  از یارمع یازو امت

 یکرد،رو یج،نتا یعنیبا استفاده از منطق رادار  یجنتا همچنیناست. 

با استفاده از  یراقرار گرفت، ز یابیمورد ارز یرگو بازن یابیو ارز یجداساز

 یکردهاها و روبا برنامه یسهعملکرد سازمان را در مقا توانینمودار رادار م

مدل  یازاتبا امت یجنتا یزمطالعه ن ین[. در ا14،15کرد ] یسهو مقا یابیارز

 شده است. یدهکش یردر قالب نمودار رادار به تصو ییاروپا یادبن یفیتک

 

 :هاهفتای

نفر  56از مجموع دهد نشان می 1های جدول دهداج نتای

دهندگان زن بوده و گروه پاسخ درصد 3/64در مطالعه،  کنندهمشارکت

را به خود اختصاص  درصد( 1/41) یفراوان یشترینسال ب 23-30 یسن

درصد  4/46برابر  یزانبا م یو کارشناس یداده است. مقطع کاردان

سابقه داده بودند.  تصاصد اخخوه را ب یلاتتحص سطح یزانم یشترینب

  .را داشت درصد( 8/32) یفراوان یشترینسال ب 5کمتر از  یکار

 در مطالعه کنندگانمشارکت شناختیيتجمع يرهایمتغ یفراوان یعتوز -1جدول  

 متغير
 فراوانی

 انحراف معيار ميانه ميانگين
 درصد تعداد

 جنسیت
 7/35 20 زن

64/1 2 483/0 
 3/64 36 مرد

 میزان تحصیلات

 8/1 1 دیپلم

44/1 1 501/0 
 4/46 26 کاردانی

 4/46 26 کارشناسی

 4/5 3 کارشناسی ارشد

 سمت
 1/7 4 مدیر

92/1 2 259/0 
 9/92 52 کارمند

 سن

30-23 23 1/41 

42/35 32 281/9 

37-31 15 8/26 

42-38 4 1/7 

49-43 7 5/12 

56-50 6 7/10 

>57 1 8/1 

 سابقه شغلی

5-1 18 7/32 

62/10 5/7 518/8 

10-6 17 9/30 

15-11 6 9/10 

20-16 2 6/3 

25-21 8 5/14 

30-26 4 3/7 

بخش  یفیتک یابیدر ارزشود مشاده می 2همان طور که در جدول 

 یارمع یازامت هلعمطا مورد یزشوآم هاییمارستانب یمدارک پزشک

آن است که  یانگرآمد که ب به دست یازامت 500از  37/232توانمندسازها 

 یارهایچند همه مع است. بعلاوه هر یازامت 63/267فاصله تا حد مطلوب 

 هایافتهکردند، اما  کسبهمبه  یکنزد اًبتنس یازاتامت یتوانمندسازها

و  یازدرصد( امت 76/51) یشترینع ببها و مناآن است که شراکت یانگرب

خصوص  در .اندرا کسب کرده یازامت یندرصد( کمتر 08/18) یندهافرا

آن  یانگرآمد که ب به دست یازامت 500از  57/179کل  یازامت یجنتا یارمع

چند همه  است. بعلاوه هر یازمتا 43/320  است که فاصله تا حد مطلوب

 هایافتهکردند، اما  سبک همبه  یکدزن تاًبنس یازاتامت یجنتا یارهایمع

 100از  زیادرصد( امت 93/47) یشترینکارکنان ب یجآن است که نتا یانگرب

را  یازامت ینکمتر یازامت 150درصد( از  16/43) یمشتر یجو نتا یازامت

 . اندکسب کرده
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 یجتوانمندساز و نتا يارهایمع يازامت  -2جدول 

 يارمع زامتيا شدهکسب زامتيا یابیمورد ارزهای حوزه
فاصله تا حد 

 مطلوب

درصد 

 امتياز

 500درصد امتياز از کل 

 امتياز

معیار 

 توانمندسازها

 رهبری

 مشی و استراتژیخط

 کارکنان

 ها و منابعشراکت

 فرآیندها، محصولات و خدمات

 جمع امتیاز

48/45 

62/44 

49/48 

76/51 

02/42 

37/232 

100 

100 

100 

100 

100 

500 

52/54 

38/55 

51/51 

24/48 

98/57 

63/267 

5/45 

6/44 

5/48 

8/51 

42 

5/46 

57/19 

20/19 

87/20 

28/22 

08/18 

100 

 معیار نتایج

 نتایج کارکنان

 نتایج مشتری )کاربر(

 نتایج جامعه

 نتایج کلیدی عملکرد

 جمع امتیاز

93/47 

16/43 

86/43 

62/44 

57/179 

100 

150 

100 

150 

500 

07/52 

84/106 

14/56 

38/105 

43/320 

9/47 

8/28 

9/43 

8/29 

9/35 

69/26 

03/24 

43/24 

85/24 

100 

 ،یجتوانمندسازها و نتا یارهایمعمربوط به  3جدول حاصل از  یجنتا

 1000از  یازامت 94/411 یارهاکل مع یازاز آن است که مجموع امت یحاک

 بهاست.  یازامت 06/588است و فاصله تا حد مطلوب  آمده دست به یازامت

درصد از  19/41 مطالعه مورد یمدارک پزشک یهاشخب یریتمد یرتعبا

 .اندممکن را کسب کرده یازهایکل امت

 

 یجتوانمندسازها و نتا يارهایمع يازهایمجموع امت -3جدول 

 درصد امتياز درصد امتياز فاصله تا حد مطلوب امتياز معيار شدهامتياز کسب معيارها

 توانمندسازها

 نتایج

 یازتجمع ام

37/232 

57/179 

94/411 

500 

500 

1000 

268 

43/320 

06/588 

5/46 

9/35 

2/41 

47/46 

91/35 

19/41 

 دراز آن است که  یحاک 1در نمودار  یارهامع یابیارز یجنتا یسهمقا

 یاراست. مع یجنتا یارهایتوانمندساز بالاتر از مع یارهایمع یازامت مجموع

محصولات و  یندها،راف درصد( و 76/51) یازامت ینها و منابع بالاترشراکت

 .درصد( را به خود اختصاص داده است 02/42) یازامت ینخدمات کمتر

 

 
 از معيارها هرکدام شدهکسبميزان درصد امتيازهای   -1نمودار 

 

 یجتوانمندساز و نتا یارهایاز مع آمده دست به یازهایفاصله امت یجنتا

محصولات و  یندها،ارف ،توانمندسازها کهآن است  یانگرب 2در نمودار 

 فاصله ینها و منابع کمتر( و شراکت98/57فاصله ) یشترینخدمات ب

 ،یجدر رابطه با نتا ینحد مطلوب را داشتند. همچن درصد( از 24/48)

 ینکارکنان کمتر یج( و نتا84/106) یشترین)کاربر( ب یمشتر یجنتا

 .دبودن( فاصله از حد مطلوب برخوردار 07/52)
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 ییاروپا يادبن يفيتمدل ک يازهایامت يزانبا م یبخش مدارک پزشک يازهایامت یجنتا یسهنمودار رادار مقا -2نمودار 

 

 گيری:نتيجهبحث و 

 یارهایحاصله از مع یازهایامت یانگینپژوهش، م هاییافته براساس

 یپزشک رکمدا شبخ یبرا ییاروپا یادبن یفیتک یریتمدل مد

بوده  یازامت 9/411 زاهدان یدانشگاه علوم پزشک یآموزش هایستانارمیب

مطلوب  یتپژوهش با وضع یناز ا آمده دست به یازامت یسهاست. مقا

 یزانکمتر از م شده حاصل یازکه امت گویای آن است یازامت 1000

 تیگرفت که وضع یجهنت توانیم ینمتوسط حد مطلوب است و بنابرا

دانشگاه  یآموزش هاییمارستاندر ب یرک پزشکدام یهابخش یریتمد

هستند و از حد  برخوردار ینامطلوب نسبتاً یتزاهدان از وضع یعلوم پزشک

 ییابتدا یابیاز ارز یناش تواندیم رحاض یجه. حصول نتدارندفاصلهمطلوب 

به  وکیلی مفردباشد.  مطالعه مورد یآموزش هاییمارستاندر ب بخش ینا

در  یکه هر سازمان عنوان کرده استو همکاران  Truccoloنقل از 

 [.16قرار دارند ] یینپا یادر سطح متوسط  یابیخودارز یابتدا

مهر مشهد با  یمارستانو همکاران در مطالعه عملکرد ب طباطبایی

 5/469 مجموع درسازمان،  یسرآمد یعملکرد الگو یجنتا یارهایمع

آن است که  یانگرب یازامت یند. انآور به دسترا  زایامت 1000از کل  یازامت

مطلوب  یتدرصد از وضع 5/53حدود  مطالعه مورد یمارستانعملکرد ب

 یمارستانب یابیدر ارز یو متق پوریریبعلاوه نص .[17است ] شتهفاصله دا

مجموع  یرا برا 1000از  3/433 یازشهر کاشان، امت بهشتی یدشه

از وجود فاصله  یحاک د کهنوردآ به دست یجتانتوانمندسازها و  یارهایمع

 ین. همچن[18است ]( از حد مطلوب یازیامت 7/566) یدرصد 67/56

 یدولت هاییمارستانبخش اورژانس ب یابیدر ارز و همکاران نسبیمانیا

 مورد یهابخش یازدرصد امت یانگین، مEFQM یالگو براساسآباد خرم

 یو استراتژ یشمطخ، درصد 25/12 یرهبر گانهنه یارهایدر مع مطالعه

درصد،  8/13ها و منابع درصد، مشارکت 8/11درصد، کارکنان  7/ 1

 5/12کارکنان  یجدرصد، نتا 3/8 یانمشتر یجدرصد، نتا 8/20 یندهافرآ

به درصد  8/18عملکرد  یدیکل یجدرصد و نتا 5/9جامعه  یجنتا ،درصد

 یردهاااندبا است یسهمقا در مطالعه مورداورژانس  یهاآوردند. بخش دست

 [.19].بود تریینپا ایقابل ملاحظهطور  مطالعات مشابه به یزمدل و ن

Vernero با استفاده از مدل یمارستانب یابیو همکاران در خودارز 

EFQM  مشارکت  ی،و استراتژ یاستس ی،رهبر یهامؤلفهنشان داد که

ه جدر یمشتر جامعه و مردم، یجنتا که یحال ، دربالابود نسبتاًو منابع 

 هاییمارستانب یابیبا ارز یو حجاز ی. صادق[20کردند ]کسب  ترییینپا

 یارهایحاصله از مع یازهایشهر بجنورد، مجموع امت آموزشی

 یانگرآوردند که ب به دست یازامت 1000از  5/695را  یجتوانمندسازها و نتا

است بوده  همطالع مورد هاییمارستانمطلوب عملکرد ب یاربس یتوضع

 شده انجاممشابه  یهاپژوهش یگرپژوهش حاضر با د یجنتا یسهقام. [21]

و  طباطباییپژوهش با  ینا یجنتا ییراستانگر همیادر حوزه سلامت ب

و  یصادق پژوهش یجبا نتا یرو مغا یو متق پوریرینصو پژوهش همکاران 

 .[17،18،21] است یحجاز

پژوهش  ینادر  مطالعه ردوم هاییمارستانب پزشکی مدارک بخش

 مطلوب در مدل یتوضع یازامت 500در حوزه توانمندسازها از مجموع 

EFQMیازیامت 63/267فاصله  یانگررا کسب کرد که ب 37/232 یاز، امت 

از متوسط  تریینحاصله پا یازامت یبه عبارتمطلوب است و  یتبا وضع

بخش مدارک  یناربناب .مطالعه است ینتوانمندسازها در ا حوزه یتوضع

 یتبا وضع یادیز نسبتاًفاصله  مطالعه مورد هاییمارستانب یکپزش

در  آمده دست به یازهایمطلوب در حوزه توانمندسازها دارد. اگرچه امت

 یندها،، فراحالینبااهستند،  یکبه هم نزد نسبتاًحوزه توانمندسازها 
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 یارابطه با معراند. در را کسب کرده یازامت ینکمتر تمحصولات و خدما

است  دهنده آننشان شده کسب یازمحصولات و خدمات، امت دها،نیفرا

و  شودینم یریتو مد یمند طراحنظام طور بهبخش  یندر ا یندهاکه فرا

 گذارییتو اولو ییشناسا مؤثربه نحو  ییراتبهبود و تغ یهابعلاوه فرصت

به  فعانینو ذ ینمراجع یشترب یتجهت کسب رضا نیناند. همچنشده

 بهاز اطلاعات  مؤثربه نحو  یزن یندهانشده است. در بهبود فرا یهتک ینوآور

و  فریونسی بعلاوه. است نشده استفادهبخش  ینا یناز مراجع آمده دست

 یالگو براساس یزد یصدوق یدشه یمارستانعملکرد ب یابیهمکاران در ارز

به بخش  مربوط یازامت 500، از مجموع EFQM یسازمان یتعال

 یازآوردند. امت به دسترا  41/185 یازامت EFQM ا در مدلازهستوانمند

 وبمطل یتاز وضع یمارستانمطلب است که ب ینا یانگرب شده کسب

توسط  شده انجام. مطالعه [22است ]داشته  یادیفاصله ز شده،یفتعر

شهر کاشان،  یبهشت یدشه یمارستانب یابیدر ارز یو متق پوریرینص

حوزه توانمندسازها  یارهایمع یازامتوع ماز آن است که مج یحاک

در حوزه توانمندسازها  دهدنشان میاست که  آمدهدست به  66/215

درصد از حد مطلوب فاصله دارد. بعلاوه  86/56 یبیامورد ارز یمارستانب

 یتفاصله را با وضع یشترینکارکنان ب یارآن بوده است که مع یانگرب یجنتا

ها و مشارکت یارمطلوب( و مع یتضعا وتدرصد  77/67ته )مطلوب داش

درصد تا  11/47مطلوب داشته است ) یتفاصله را از وضع ینمنابع کمتر

 .[18] (مطلوب یتوضع

مهر  یمارستانو همکاران در مطالعه عملکرد ب ییطباطبا همچنین

مطلوب  یتوضع یازامت 500مشهد، در حوزه توانمندسازها از مجموع 

از  یازیامت 8/270فاصله  یانگرند که بوردآ به دسترا  2/229 یازامت

. [17] (مطلوب یتدرصد فاصله تا وضع 2/54مطلوب است ) یتوضع

 یارهایحاصله از مع یازهایخود مجموع امت طالعهدر م یو حجاز یصادق

 یانگراند که بحد مطلوب برآورد کرده یازامت 500از  360توانمندسازها 

دسازها بوده ندر حوزه توانم هالعطم مورد هایستانیمارعملکرد مطلوب ب

 یجپژوهش با نتا ینا یجاز تشابه نتا یحاک یجنتا یسه. مقا[21است ]

 توانمندسازها دارد یارهایدر حوزه مع با مطالعه ایرتمطالعات و مغ

سازمان مورد  یشتراز تمرکز ب یناش تواندیم یرتمغا ین. ا[17،18،21،22]

توانمندساز خود جهت ارائه  ایارهیو استفاده از معدر مطالعه  یابیارز

 .[21] مطالعه باشد ینعملکرد بهتر نسبت به ا

 پزشکی مدارک یهاحوزه توانمندسازها نقطه قوت بخش در

اطلاعات و  یآوربه استفاده از فن توانیم مورد مطالعه هاییمارستانب

تلاش مستمر  ،از بهبود خدمات یتحما منظور به ینترنتارتباطات و ا

 یدهسازمان ی،آورجمع ،یگزینو جا یدجد هاییآوراز فن ینانماط یبرا

و عملکرد  ینمربوط به مراجع یهاداده جمله از تاطلاعا یریتو مد

و منابع در  یسازمانبرون یهاشراکت مؤثر یریتو مد مؤثرکارکنان به نحو 

بهبود در  ندیازمبخش اشاره کرد. در حوزه توانمندسازها نقاط ن ینا

مند و نظام یطراح از اندعبارت مورد مطالعه یمدارک پزشک یاهبخش

 بندییتو اولو ییشناسا ،پزشکی مدارکبخش  یندهایفرا مؤثر یریتمد

بخش با انتظارات و  یندهایفرا یشتردر بخش، انطباق ب یهافرصت

 بخش با هاییو استراتژ یمشانطباق خط ینفعان،و ذ ینمراجع یازهاین

 هاییو استراتژ یمشخط یو روزآمدساز یزنگربا ،ینفعانذ یازهاین

انداز و و چشم هایتمأمورا با هیو استراتژ یمشخط ییراستاهمبخش، 

 .یمدارک پزشک یهاها در بخشارزش

 یندر ا مورد مطالعه هاییمارستانب یپزشک بخش مدارک همچنین

 لمطلوب در مد یتضعو یازامت 500از مجموع  یجپژوهش در حوزه نتا

EFQMیازیامت 43/320فاصله  یانگررا کسب کرد که ب 57/179 یاز، امت 

دهنده آن است که نشان آمدهدست به  یازمطلوب است. امت یتبا وضع

کمتر از  چشمگیری طور به یجدر حوزه نتا یبیابخش مورد ارز یتوضع

 نسبتاً یجنتادر حوزه  آمدهدست به  یازهایچه امت حد مطلوب است. اگر

را  یازامت ین)کاربر( کمتر یمشتر یج، نتاحالینبااهستند،  یکزدم نهبه 

 شده کسب یازامت ی،مشتر یجنتا یاراست. در رابطه با مع کسب کرده

مورد  هاییمارستانب پزشکی مدارکدر بخش  کهاست  دهنده آننشان

 یکردعمل یهاشاخص یقاز طر ینبخش با مراجع ین، ارتباط امطالعه

 یبرا یمؤثر یعملکرد یها. بعلاوه شاخصشودینم ییابزو ار یریتمد

خدمات در  یطمح یفیتک ینوجود ندارد. همچن ینمراجع یترضا یابیارز

 .بوده است موردتوجهبخش کمتر  ینا

حاصله از  یازهایدر مطالعه خود مجموع امت یو حجاز صادقی

ه د کناوب برآورد کردهحد مطل یازامت 500از  5/335را  یجنتا یارهایمع

بوده  یجدر حوزه نتا مورد مطالعه هاییمارستاناز عملکرد مطلوب ب یحاک

 یابیدر ارز یو متق پوریریتوسط نص شده انجام. مطالعه [21است ]

 یازاز آن است که مجموع امت یشهر کاشان، حاک یبهشت یدشهتان یمارسب

 که تآن اس یانگرکه ب است آمدهدست به  64/217 یجحوزه نتا یارهایمع

درصد از حد  48/56 یابیمورد ارز یمارستاندر حوزه توانمندسازها ب

 یجنتا یارآن بوده است که مع یانگرب یجمطلوب فاصله دارد. بعلاوه نتا

درصد تا  75/66مطلوب داشته ) یتفاصله را با وضع یشترینب یانمشتر

 یتاز وضع فاصله را ینجامعه کمتر یجنتا یارمطلوب( و مع یتوضع

 ین. همچن[18] مطلوب( یتدرصد تا وضع 5/28ه است )اشتدمطلوب 
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مهر مشهد، در حوزه  یمارستانو همکاران در مطالعه عملکرد ب ییطباطبا

به را  3/240 یازمطلوب امت یتاز وضعیامت 500توانمندسازها از مجموع 

مطلوب است  یتاز وضع یازیامت 7/259فاصله  یانگرآوردند که ب دست

مطالعه  یجنتا روینازا. [17] مطلوب( یتضعا وتدرصد فاصله  94/51)

موجود  هاییرتداشته است. مغا یرتمغا مطالعات فوق یجحاضر با نتا

ها به عملکرد خود و بعلاوه تفاوت در از تفاوت توجه سازمان یناش تواندیم

در مطالعات مختلف  مورداستفادهدهندگان به پرسشنامه اعتبار دقت پاسخ

 .[17،18،21]باشد

 یهاعملکرد بخش یابیدر ارز یجنقاط قوت در حوزه نتامله ز جا

ارتباط  یابیبه ارز یبه توجه نسب توانیم مورد مطالعه یمدارک پزشک

 هاییستمحاصل از آن، مدنظر قرار دادن س یجکارکنان و عمل به نتا

وسعه و ت یادگیری یهافرصت یجادبه کارکنان و ا یدهپاداشو  یابیارز

دست به  یجنتا براساسبخش اشاره کرد.  ینکارکنان ا انشدها و مهارت

دانشگاه  یآموزش هاییمارستانب یهابهبود در بخش یازمندنقاط ن آمده

 ین،و بهبود روابط بخش با مراجع یابیاز ارز اندعبارتزاهدان  یعلوم پزشک

و  هایمارستانب یرآن با سا یجنتا یسهو مقا ینمراجع یتمستمر رضا یابیارز

 یکل طور به .یخدمات بخش مدارک پزشک یطیمح یفیتک گیریهزنداا

 هاییمارستانب یمدارک پزشک یهاعملکرد بخش یریبه قرارگ با توجه

 یهابرنامه یناز متوسط، تدو تریینپادر رده  مورد مطالعه یآموزش

. رسدیبه نظر م یها ضروربخش ینعملکرد ا یارتقا منظور بهاثربخش 

 یاهینهدر زم یدبا مورد مطالعه یمدارک پزشک یهاشبخ ،خاص طوربه

 یهافرصت بندییتاولوو  ییبخش، شناسا یندهایفرا یریتو مد یطراح

انطباق  ینفعان،با ذ بهبود روابط بخش ی،بهبود بخش مدارک پزشک

ان و توجه به بهبود مستمر در عفنیذ یازهایخدمات و امکانات بخش با ن

 گرددیم یشنهاد، پبنابراین .یردگ ورتص یاساس یهااقدامبخش 

 یدانشگاه علوم پزشک یآموزش هاییمارستانب کیمدارک پزش یهابخش

 توجه موردبهبود را  یازمندن مواردپژوهش حاضر،  یجنتا براساسزاهدان 

لازم را انجام  یزیربرنامه هاینهزم ینتوانمندساز شدن در ا یو برا دادهقرار 

توسعه مداوم آن کوشش  یو برا یتتقو را تنقاط قو ین. همچندهند

 یرتا در مس یرندگ کار بهتوسعه مداوم  یبهبود را برا هاییاستسو  یندنما

 .گام بردارند مؤثر طور بهسازمان خود  یتعال

 

 :تشکر و قدردانی

 هاییمارستانب یاز کارکنان بخش مدارک پزشک نویسندگان

تشکر  یمانهن صمهدااز یگاه علوم پزشکوابسته به دانش یآموزش

 .نمایندمی
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Abstract 
 

Aim: paying attention to quality and performance of medical record departments is critical 

because of its multiple beneficiaries and its important role in health and treatment of patients. 

This study aims to evaluate the performance of medical record department based on European 

Foundation for Quality Management (EFQM) model. 

Methods: This descriptive cross-sectional study was conducted in 2018. The population 

consisted of all managers (five managers) and employees of medical record departments (54 

staffs) in teaching hospitals of Zahedan University of Medical Sciences. Due to the limited 

research population, sampling was not done and the sample size was considered equal to the 

size of the population. Data were collected by a questionnaire consisting of 50 questions. Data 

were analyzed with the SPSS software using descriptive statistics. 

Results: The medical record departments acquired score of 411.9 of 1000 (58.81%), of 

which empowerments and results factor achieved 232.37 and 179.57, respectively. Among 

enabler factors, the highest score (51.76%) belonged to partnership and resources, and the 

lowest belonged to processes (18.08%). Among results factors, the highest score related to 

employee’s (47.93%) and the lowest (43.16%) related to customer results. 

Conclusion: The performance of the medical records departments was lower than the 

average. Therefore, designing and managing the department processes, identifying and 

prioritizing improvement opportunities in the department, improving relationships with 

stakeholders, adapting services and facilities to meet the needs of stakeholders, and paying 

attention to continuous improvement to improve the performance of medical record 

departments seems necessary. 

Key Words: Medical Record Department, Hospitals Teaching, European Foundation for 

Quality Management. 

Citation: Hemat M, Alipour J, Jahani N. Performance Evaluation of medical records 

departments of teaching hospitals affiliated with Zahedan University of Medical Sciences 

Based on European Foundation for Quality Management (EFQM). J Mod Med Info Sci. 

2019; 4(2): 35-43. 

 Correspondence: 

Jahanpour Alipour 

Faculty of Paramedicine, Zahedan University of Medical Sciences, Zahedan, Iran. 
Tel: +98 9171876641  Email: jahanpour.alipour@gmail.com 
ORCID  :0000-0002-8139-1140 

43 


