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 چکیده 

کیفییت  .امروزه،بهبود کیفیت در زمینه هایی مثل صنعت و تولید،بهداشت و آموزش و پرورش ،یک ضرورت محسوب میی شیود  

،یکی از مهمترین معیارها جهت کسب رضایت مشتریان درمراکز بهداشتی ودرمانی است .کیفیت خدمات در سازمان های ارائیه  

دهنده خدمات سلامت در جامعه از اهمیت ویژه ای برخوردار است .مراکز بهداشتی درمانی روستایی بعنوان خطوط مقدم ارائیه  

دهنده خدمات سلامتی با سازمان های تولیدی وخدماتی تفاوت های اشکاری دارند.کیفیت ارائه خدمات وچگیونگی انایام انهیا    

ت ومنظور از تضمین کیفیت ماوعه فعالیت هایی است که هم به سینا  کیفییت   براساس استانداردهای ازقبل تعیین شده اس

(. مراکز بهداشتی ودرمیانی ،تیلاش زییادی    0831وهم به ارتقاءوبهبود کیفیت می پردازد.)گشتاسبی ،مالسی ورحیمی فروشانی 

ریان، کمبود منابع انسیانی ومیالی   می کنند تا عملکرد خود را بهبود بخشند.پیشرفتهای علمی وتکنولوژی ،افزای  انتظارات مشت

ودقیق مراکز بهداشتی ودرمانی تاکید وتوجه بسیاری وجود داشیته   ،افزای  رقابت ها و...موجب شده است که بر عملکرد صحیح

باشد.مدل تعالی ابزاری موثر برای ارزیابی میزان استقرار مدیریت کیفیت جامع با تاکیید برکسب رضایت ذینفعان وموفقیت دراز 

لذا به جهت رسیدن به این کیفیت لازم است میدل تعیالی    مدت سازمانهای خدماتی ودرمانی  بویژه در بخ  روستایی میباشد.

 متناسب با مراکز طراحی گردد.

 

 واژگان کلیدی

 

 روستایی درمانی بهداشتی مراکز,مدل تعالی سازمانیطراحی , 
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 مقدمه 

مستلزم داشتن مدلی مناسب برای ارزیابی عملکرد بهبود کیفیت خدمات ارائه شده در مراکز بهداشتی درمانی روستایی 

است.زیرا تحقق اهداف بدون وجود یک مدل جامع به منظور ارزیابی و بازنگری برنامه ها امکان پذیر نبوده و مراکز نمی توانند 

بهره گیری از مدلهای تعالی  ها اعمال نمایند. ، مدیریت موثر خود را بر اجرای برنامهبدون توجه به نتایج حاصل از فعالیت ها 

سازمانی بعنوان چارچوبی مناسب جهت راهبردکسب وکار به سوی مقاصدی برتر مورد استقبال بسیاری ازسازمانهای پیشرو در 

عملکرد خود با دیگران والگوبرداری از بهترین تاارب  جهان قرار گرفته است .لذا سازمانهابا بکارگیری این مدل ها،زمینه مقایسه

تقرار مدل تعالی ابزاری موثر برای ارزیابی میزان اس. سازمانهای موفق را در راستای بهبود مستمر عملکرد فراهم می اورند

باشد. سازمان های مید برکسب رضایت ذینفعان وموفقیت دراز مدت سازمانهای خدماتی ودرمانی مدیریت کیفیت جامع با تاکی

متعالی ،به عنوان سازمان هایی مسئول با ایااد شفافیت و پاسخگویی مناسب به ذینفعانشان در قبال عملکرد خود ، مسیر 

 تعالی را طی می نمایند .

( نشان می دهد که خود ارزیابی به مفهوم بازنگری جامع ، سیستماتیک  Lorain 0111, Svensson 0112  پژوه  ها )  

(  برای health checkباایااد یک سیستم صحت سنای )  "نظم فعالیتها و نتایج سازمان بر اساس مدل های تعالی ،و م

فرایند ها ی سازمانی و تعیین نقاط قوت و ضعف و توانا کردن سازمان در الگو برداری از بهترین سازمانها ، مشتری مداری و 

ها و زیر معیارها ، مبتنی بر واقعیت ها بودن ، ساختار مناسب جهت تحلیل نتایج نگاه جامع به ذینفعان ، نگاهی جامع به معیار

 ارزیابی سازمان و انعطاف پذیری نق  قابل توجه ای در بهبود کیفیت مراکز بهداشتی درمانی دارد.

عالی ،تلاش های مراکز بهداشتی درمانی باید در راستای  تدوین استراتژی های آینده خود و در راستای حرکت به سمت ت  

لازم را در شناسایی انتظارات ذینفعانشان ، مبذول دارند. اما در رابطه با مراکز بهداشتی درمانی ، تاربیات کمتری در به 

کارگیری این مدل ها در جهان وجود دارد و هیچ گونه تاربه ای در داخل کشور وجود ندارد.لذا این تحقیق ،با مبنا قرار دادن 

زمانی ،ضمن طراحی مدل تعالی سازمانی مراکز بهداشتی درمانی روستایی ،روش شناسی جدیدی  را نیز برای مفهوم تعالی سا

مراقبتهای بهداشتی  ارائه شیوه و مردم طراحی مدل  تعالی سازمان ها معرفی نموده است.در همه کشورهاتوجه به سلامتی

ودرمانی در تلاش هستند با توجه به منابع موجود خدمات درمانی موضوع مهمی می باشد وارائه کنندگان خدمات بهداشتی 

خود را در بالاترین سطح از نظر کیفیت ارائه دهند.انچه که مارا در رسیدن به این هدف کمک میکند،طراحی مدلی است که 

 م حکر د ،متعالی سازمانهای براساس ان بتوان تاکید بر خدماتی نمود که دارای بهترین وبیشترین کیفیت باشد. چرا که

 می را تعالی مسیر خود، عملکرد قبال در ذینفعانشان  به، مناسب پاسخگویی و شفافیت ایاادکردن با ل مسئو سازمانهایی

 پیمایند.

مدل های تعالی سازمانی ابزاری برای کمک به سازمان هابرای سنا  میزان در مسیر تعالی ورشد وتوازن می باشد.این مدل 

ها به سازمانها کمک می کند تا بامقایسه وضع موجود ومطلوب خود تفاوت هارا شناسایی وسپس براین اساس راه حل های 

 (.0831 وحسینی نند.)نامی بهینه سازی وضع موجود را تعیین وان را اجرا ک
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با بکارگیری این مدل ها ضمن این که یک سازمان می تواند میزان موفقیت خود را در اجرای برنامه های بهبود در مقاطع 

زمانی مختلف مورد ارزیابی قرار دهد،عملکرد خود را باسایر سازمان ها به ویژه با بهترین انها نیز مورد مقایسه قرار می 

 (.0833و اکبری  ریدهد.)حری

امروزه به دلایل مختلف، سازمانهای دولتی در پی شناسایی نیازهای مشتریان خود و پای  طرز تلقی آنها از خدمات ارائه شیده   

توسط این سازمانها هستند. این مسئله دلالت بر دوری سازمانهای بخ  دولتی از مدل یکنواخت سینتی، خیدمات دولتیی دارد.    

افته اند که دیگر هر آنچه که ارائه می دهند، نمی تواند مورد رضایت مشتریان قیرار گییرد و آنهیا ناچارنید     سازمانهای دولتی دری

انتظارات مشتریان خود را شناسایی نموده و آن را اندازه گیری نمایند. اینک این مسئله بعنوان یک هدف استراتژیک برای ایین  

 . (Farquher 0998 ) (Skelcher 0990)سازمانها درآمده است. 

بنابراین به تدریج اندیشه تحقیق پیرامون شکل خدمات، به تفکر ارزیابی انتظارات مشتری و ارزیابی او نسبت به کیفیت خدمات 

تغییر یافت. اینکه هم انتظارات مشتری مدنظر قرار گیرد و هم کیفیت خدمات اندازه گیری و پای  شیود، بعنیوان ییک مسیئله     

سازمانها قرار گرفت. مشکل بزرگ دیگری که سازمانهای دولتی با آن مواجه شدند، این بود که چگونه ارزیابی استراتژیک مدنظر 

مسئله ای را بر عهده بگیرند که اندازه، نوع و ارائه آن متفاوت است. بطور مثال خواسته های یک مشتری بخی  دولتیی ممکین    

له درافراد مختلیف ممکین اسیت بیه کیرات مشیاهده شیود. )در بخی          است با خواسته مشتریان دیگر متفاوت باشد و این مسئ

خصوصی ممکن است مشتری در یک فروشگاه کف ، رنگ، مرغوبیت و اندازه کف  را مدنظر قرار دهد( در هیر صیورت آگیاهی    

از گذشیته  مدیران سازمانهای دولتی از میزان برآورده شدن انتظارات مشتریان خود و همچنین کیفیت خدمات ارائه شده بیی   

 (.0832احساس می شود)ریاحی،

هایی برای اندازه گیری و پیای  در اختییار داشیته باشیند. روش شناسیی و       مسئله این است که سازمانهای دولتی باید مکانیزم

تعیین معیار برای اندازه گیری کیفیت خدمات، نیازمند شناسایی درست کیفیت خدمات در بخ  دولتیی اسیت. انیدازه گییری     

خدمات به منظور درک مناسب از خدماتی که سازمانها باید ارائه نمایند و اینکه آیا این خیدمات متناسیب بیا انتظیارات     کیفیت 

مشتریان می باشد یا خیر و همچنین مقایسه کیفیت خدمات یک سازمان با سازمانهای دیگراناام می شود. ایین انیدازه گییری    

 ,Parasuraman et. al)مات سازمان های دولتی را مشخص میی سیازد.   درجه و مسیر اختلاف بین انتظارات مشتری و خد

0933) . 

 اهمیت و ضرورت انجام تحقیق: 

از اناا که ادبیات موجود در مدلهای تعالی سازمانی برای شرکتهای بزرگ بوده که تمامی این شرکتها بادیید تایاری    

نها سعی دارند عملکرد خود را با استفاده از میدلهای  به جهت دریافت جوایز به موضوع نگاه می کنند.بسیاری از سازما

تعالی سازمانی در جهت رسیدن به اهداف بهبود بخشند.اما در زمان اجرای مدلها نارضایتی هایی وجیود دارد , کیه از   

 دلالیل این نارضایتی میتوان به مرتبط نبودن ومفید نبودن انها اشاره کرد.

روستایی ساختار ویژه ومتفاوتی نسبت به شرکتهای تااری وبازرگیانی وصینعتی    نظر به اینکه مراکز بهداشتی درمانی

دارند وهدف این مراکز رسیدن به سود ویا کسب منابع مالی نمی باشد وهمواره برای ارتقا سلامت افراد جامعیه تحیت   

 پوش  خود تلاش میکنند.لذا به جهت :

 روشن نبودن انتظارات ذینفعان -0

 افزای  بهره وری  -0

   کارایی واثر بخشی خدمات ارائه شدهافزای -8

 کاه  هزینه های درمانی -2

 بهبود خدمات کیفی وکمی -5

 لازم است تا مدلی طراحی شود که اجرای ان برای مسئولان مراکز بهداشتی درمانی روستایی قابل درک باشد
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 ادبیات پژوهش

اشکال کلامی ، تصویری و یا ریاضی دسته بندی ارت است از اطلاعات ، داده ها و بطور کلی اصولی که در عب(:Model (مدل

شده اند تا عقیده ، پدیده یا وضعیتی معین را توصیف نمایند. به بیان دیگر مدل ، ماهیت و عصاره دان  و تفکری است که 

 (0810بطور واضح و مختصر بیان گردیده است) حمیدی زاده ،

 (: (excellence  تعالی

برامدن ودر لغتنامه اکسفورد به معنی بالاترین حد کیفیت ودر لغتنامه وبستر به , بلندشدن تعالی در لغتنامه دهخدابه معنی

 معنی فضیلت،برتری وویژگی برجسته تعریف شده است .

با وجودکاربردگسترده این واژه تعالی در ادبیات مدیریت ارائه نشده است .هرچندمحققین زیادی در این زمینه اقدام به پژوه  

ومدلهای گوناگونی نیزارائه گردیده امابه نظر میرسد جایگاه یک تعریف علمی دراین زمینه خالی است .انچه که اغلب بر نموده 

 (.0112است)اسمیت،  ان اتفاق نظر وجود دارد این است تعالی در تداوم مسیر کیفیت بوده وانرا تکمیل نموده

مسیر کیفیت نیست بلکه نقطه انحرافی ان نیز محسوب می شودولباس (معتقدندواژه تعالی نه تنها تداوم 0111دال وویلیامز)

 جدیدی برپیکره الگوهای سنتی کیفیت محسوب می شود.

فرایندی ،مشتری ورشدویادگیری جهت تحقق اهداف  _(معتقدند که تعالی ایاادتعادل بین وجوه مالی 0992کاپلان ونورتون)

 است

چشم یک بیننده بوده وتعالی بینشی است که در پس ان قرار داشته وافق های (معتقدند کیفیت همانند 0111دیویس وگویچ )

 دور دست را ترسیم می نماید. 

 در تعریفی دیگر تعالی عبارت است از براوردکامل نیازهای ذینفعان با کمترین هزینه سازمانی وبالاترین سطح کیفیت است 

 (. 0110)مولین,

 ی مستمرواقدامی راهبردی جهت براوردکامل رضایت مشتری تعریف نموده است.نیز تعالی را یک رویکرد0112)  (اسمیت

 (تعالی را رسیدن به حد کمال در امر کیفیت می دانند.0111شاورما وتالور)

(معتقداست تعالی نه تنها براوردنیازهای 0119باوجود اشتراک مفهومی زیادی که بین کیفیت وتعالی وجود دارد وستون) 

 فرا رفتن ازانتظارات مشتری می باشد.مشتری است بلکه 

پرداخته وانرا در ایااد تعادل وکسب کمال در سه حوزه (  Aesthetics(بایک رویکردزیبایی شناختی )0838حاجی میر عرب )

 علم)دانایی وحقیقت(,زیبایی)هنر(واخلاق)نیکی(تعریف نموده است .

 ازمان که مناربه نتایج درخشان می شود تعریف نموده اند.(تعالی را عملکردبرجسته مدیریت یک س0832گرامی وعلیزاده)

 (تعال را براوردسازی انتظارات جامعه واحترام به ارزشهای محوری ان تعریف کرده اند.0831جلوداری وممقانی )

 (تعالی رانقطه کمال سازمانهاتلقی نکرده وگامی دیگرتحت عنوان تمدن سازمانی0833در حالیکه میر سپاسی)

 (Organizational Civilization ) را در مسیرتکامل مفهوم تعالی در سازمانها ترسیم نموده وانرا درایااد تعادل منطقی در

 بروکراسی ,تکنوکراسی ودموکراسی ودموکراسی سازمانی تعریف نموده است.

(: تعالی سازمانی رویکردی سیستمی از ماموعه اقدامات برجسته مدیریت بر اساس Business excellenceتعالی سازمانی )

اصول مدیریت کیفیت جامع و مفاهیم اساسی نتیاه محوری، مشتری مداری،رهبری وثبات هدف ،مدیریت بوسیله فرایند 

 با تاکید بر اخلاق محوری وحقایق،توسعه افرادو مشارکت،یادگیری مداوم،نوآوری و بهبود،توسعه شرکا و پاسخگویی عمومی
مراجعین وسایر –بهورزان  -پرسنل بهداشتی–پزشکان –است،بطوریکه رضایت متعادل ذینفعان}مدیران مراکز بهداشتی درمانی 

اقشاری که به نوعی با مراکز بهداشتی درمانی در ارتباط می باشند { فراهم شده و در نتیاه باعث افزای  کیفیت وکمیت 

 .می شود خدمات ارائه شده
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 نحوه ، مشی خط به توان جمله می آن از مدلهای تعالی زیادی وجود دارد که هریک به معیارهایی متفاوت اشاره کرده است.

 روشهای سازمان، مسائل تحلیل و تازیه اطلاعات،نحوه از استفاده کارکنان، بهسازی آموزش و فعالیتها، سازماندهی

 برنامه و مدیریت دمینگ(، آینده )مدل ریزی برنامه کیفی، کنترل فعالیتهای کیفیت تضمین فعالیتها، کنترل استانداردسازی،

کار  و کسب نتایج و فرایند مدیریت دان ، مدیریت انسانی، منابع بر تمرکز مداری، مشتری بازار، تمرکز بر ، استراتژیک ریزی

 و کارکنان نتایج نتایج مشتری، مالی، نتایج ها، فرایند و منابع افراد، مدیریت استراتژی، و مشی خط )مدل بالدریج (رهبری،

 تیمی، کار مستمر، بهبود و محور - افراد مدیریت حقایق، مبنای بر مدیریت ،(رضایت مشتری EFQM،0999) جامعه نتایج

توانمندسازی،ارتباط با عرضه  تغییر، مدیریت افراد، بر بیشتر تأکید (، 0112 )کانای، محوری فرایند گیری، پیشگیری،اندازه

 خط رهبری، طریق از حامیان و ( رضایت مشتری , رضایت کارکنان , تاثیر برجامعه وعملکردشرکا0112کنندگان )فونتین , 

 مشتری،منابع ,مدیریت اطلاعات وفرایند اشاره کرد. بر تأکید کارکنان، مدیریت استراتژی، و مشی

:تعهد به تعالی بطوری که همه کارکردهای سازمان با تاکید بر Total Quality Management )  )مدیریت کیفیت جامع

 (.Fields, 0998بهبود مستمر، باعث رضایت بیشتر مشتریان شود)

 (0832:افراد و گروه های که با پیگیری اهداف سازمانی بر سازمان تاثیر می گذارند)فیضی،Stakeholders)ذینفعان)

 

 کیفیت جامع و تعالی سازمانیمدیریت 

مدیریت کیفیت جامع به یک استراتژی رقابتی بسیار جذاب برای شرکتهایی تبدیل شدکه در جستاوی تفاوت   91دردهه

چشمگیری با دیگران بودند.دانشگاهیان وصنعتگران به این جاذبه که مدیریت کیفیت جامع سازمان را تشویق به تمرکز برنیاز 

فرایند بهبود وتوجه به بهبود هزینه ها وکیفیت ورضایت مشتری می نمود،اذعان کردند.پایه مدیریت کیقیت به وسیله  مشتری

 جامع مبتنی بودبر پیگیری فعالانه بهبود مستمر،درک نگرش مشتریان درون سازمان،اموزش وتوسعه در تمتمی ابعاد سازمانی .

(نشان می دهد Sitkinمع خاص خود راداراست .یافته هاس سیتکین )اماعده ای نیز معتقد بودند که فلسفه مدیریت کیفیت جا

که مدیریت کیفیت جامع برای مباحثی چون فروش مازاد اندازه،خطرناک بوده وکارایی واجرای ان زیانبار است واین بخشی از 

به صنعت خاص خودشده  ناتوانی مدیریت کیفیت جامع است.محققان معتقدند که امروزه بازاریابی مدیریت کیفیت جامع تبدیل

(براین باور Luthaunsاست ودرک مدیریت کیفیت جامع به عنوان یک نتیاه اجرای همه جانبه ان گسترش یافته است.لوتانز)

است که مدیریت کیفیت جامع قادر به درک تغییرات اتی نیست وپیشنهادمی کندکه زمان کافی صرف مدیریت کیفیت جامع 

 شود.
مع نیز متفاوت است و دلایل چندی برای این موضوع وجود دارد. ابتدا اینکه همانطور که بیان شد ، مفهوم مدیریت کیفیت جا

اناام   TQMمشکلاتی در ارتباط با تعریف مفهوم خود کیفیت وجود دارد.ثانیا فعالیتها ،کارهاو تکنیکهای بسیاری تحت عنوان

(بیان می دارد که اگر چه هدف معرفی و 0992)0رای مثال،ناتونمیگیرد و این امر ،برداشت روشنی از آن را مشکل می سازد.ب

 در بین سازمانها مشابه است ، اماظاهر متفاوتی را در هرانطباق می پذیرد. TQMاجرای 

 (: ,0993Wilkinsonارایه می دهد)  TQM(سه تعریف مختلف از BQA0انامن کیفیت بریتانیا)  

مداری ،فرهنگ تعالی ،رفع موانع عملکرد،کار تیمی،مشارکت کارکنان و آموزش  اولی تاکید بر ویژگیهای کیفی مانند مشتری

بعنوان رویکرد مدیریتی باز،تفویض مسوولیت و افزای  استقلال کارکنان نگریسته می شود.از  TQMمی باشد.از این دیدگاه

نرا بعنوان یک مفهوم مدیریتی جامع برای (اشاره نمود که آ0998) 2و لیندسی 8تعاریف بارز این دیدگاه می توان به تعریف ایوان

 بهبود مداوم کیفیت کالا و خدمات بوسیله مشارکت همه سطوح و کارکردها می دانند.

                                                           
1 - Knutton 

2 - British Quality Assosiation 

3--Evan 

4- Lindsay 
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تعریف دیگربر ابعاد تولید از قبیل اندازه گیری سیستماتیک و کنترل کار،وضع استانداردهای عملی و فرایندآماری برای ارزیابی 

را بعنوان نآ (دید که0998) 1و فیتزگیبونز 2رامی توان دردیدگاه استینگارد 5"سخت"ز این دیدگاه کیفیت تاکید دارد. تعریف بار

ماموعه ای از تکنیکها و فرایندهای بکار گرفته شده جهت کاه  یا حذف انحراف ازفرایند تولید یا خدمات ،بمنظور بهبود 

 کارایی،قابلیت اعتماد و کیفیت می دانند.

تعریف سوم ترکیبی از تعاریف نرم و سخت است که از سه ویژگی تشکیل شده است:تمرکز مدام بر کیفیت،نیازبه رویکرد   

را بعنوان روش مدیریتی جهت  TQM( 0939(.اکلند) Wilkinson,0990علمی و لزوم مشارکت کارکنان دراین فرایند)

 رده نمودن نیازهای مشتریان داخلی و خارجی می داند.بهبود اثربخشی،انعطاف پذیری ورقابت تااری ،بمنظوربرآو

TQM .در یک مثلث با سه بعد مفهوم سازی شده است:مدیریت تعهد،کنترل آماری و کار تیمی 

طی چند دهه گذشته واژه تعالی سازمانی در مدیریت کیفیت بطور مکرر استفاده شده است.تعالی سازمانی ،همانگونه که بوسیله 

(.در Kanji,0999دگان ادبیات کیفیت نوشته شده است، همان واژه مدیریت کیفیت جامع یا شبیه آن است )بسیاری از نویسن

 ,Hellsten&Klefsjواقع، هدف مدیریت کیفیت جامع افزای  رضایت مشتریان درونی و بیرونی با حداقل منابع است )

 )  عالی سازمانی استرسیدن به رضایت ذینفعان یا همان تTQM(.به عبارت دیگر هدف کلی 0111

Nillson&Samulsson 0111.) 

(که مبتنی بر استفاده ازاصول و Innes  0115تعالی سازمانی رویکردی سیستمی برای رسیدن به بهبود سازمانی است)

ابزارهای مدیریت کیفیت در مدیریت سازمان است.به عبارتی  بهبود عملکرد سازمان بر مبنای اصول تاکید بر مشتری ،ارزش 

(.اعتقاد بر این است که این مدلهامی تواند به عنوان  مدلهای اجرایی www.Wikipediaذینفغان و مدیریت فرایند است )

 (.0838مدیریت کیفیت جامع در سازمانها مورد استفاده قرارگیرد)صالح اولیاوهمکاران

ان  آموزان، معلمان، و کارکنان و تعالی سازمانی روش کلی کار است که منتهی به رضایت متعادل ذینفعان}نیازهای د

 Applying Selfسازمانهای مرتبط و  جامعه { می گردد . بنابراین باعث افزای  احتمال موفقیت نظام آموزشی می گردد)

Assessment against EFQM in Future and Higher Education , 0118 .) 

تعالی سازمانی ماموعه اقدامات برجسته در مدیریت و رسیدن به نتایج سازمان بر مبنای "تعریف میکند  EFQMه که نآن گو

هشت مفهوم اساسی نتیاه محوری، مشتری مداری،رهبری وثبات هدف ،مدیریت بوسیله فرایند وحقایق،توسعه افرادو 

. این تعریف ،تعریف غالب در متون تعالی "استمشارکت،یادگیری مداوم،نوآوری و بهبود،توسعه شرکا و پاسخگویی عمومی 

 (.www.Wikipediaسازمانی امروز است)
 

 سیر تحول تفکر تعالی سازمانی

بیان می دارد مفهوم کیفیت ابتدا به وسیله ادوارد دمینگ در دهه  HECFE 3با نگاهی به سیر تحول تفکر کیفیت ، آنگونه که 

( یک رویکرد مدیریت کیفیت را با چهار  نکته مشهور ش بیان کرد . علاوه بر  0912با ابعاد فراتری بیان شد . دمینگ )  0951

 ( . Ferreira , 0118ارتقای تولید یا کیفیت خدمات به صنعت چهره انسانی می بخشد ) 

خود را مبنای ده نکته کلیدی توسعه می دهد . بر خلاف دمینگ او بر  TQM( بر اساس فلسفه دمینگ پیام  0933) 9دوران 

 مدیریت بالا به پایین در روش های فنی به جای رضایت و افتخار کارکنان تاکید می کند .

                                                           
5- Hard 

6- Steingard 

7- Fitzgibbons 

8- Higher education council for England 

9-Duran 
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بعنوان موضوعات "انگیزنده و برنامه ریزی "است و بر،" 01تطابق با انتظارات "( بیان داشت که کیفیت 0919کراس بای )

 به جای روش های آماری تاکید نمود.کلیدی 

یک نیروی سوق دهندهء کیفیت در جهت بهبود مستمر بسیاری از سازمانها در جهان  TQMبر مبنای توسعه تفکر کیفیت ، 

،مدل   MBNQM 00و بر اساس تاربیات و دان  بر گرفته ازتاربیات ایالات متحده یعنی  TQMمی گردد.با الهام از 

EFQM  د می آید ویک چهار چوب خود ارزیابی برای بهبود سازمانها بر اساس معیارهای کیفیت می شود . به وجو 0933در

نشان داده شده است بطوریکه اصول مدیریت علمی بوسیله تیلور معرفی شد و سپس بوسیله  0-0تحول مفهوم تعالی در شکل 

               دمینگ ، کراس بای و پیترز اصلاح شد.                              

 

 مدلهای تعالی سازمانی در بخش بهداشت ودرمان 

( درپی فشارهای کاه  هزینه و افزای  درآمد و از طرفی فشارهایسایر ذینفعان جهت بهبود عملکرد  0111مولر  و همکاران ) 

مدل تعالی سازمانی نمودند بخ  بهداشت و درمان درکشور آلمان اقدام به کارگیری مدیریت کیفیت در این بخ  بااستفاده از 

(در مقاله خودنحوه دستیابی سازمان های فعال در بخ  0999و مراحل آنرا تشریح کردند. در تحقیق دیگری جاکسون)

بهداشت و درمان درانگلستان را به فرهنگ بهبود مستمر با استفاده از خودارزیابی براساس مدل تعالی سازمانی تشریح کرد. 

(در تحقیق خود در سازمانهای بخ  بهداشت و درمان ایرلند، راه فائق آمدن بر خواسته ها و 0110تون)همچنین انیس و هارنگ

معرفی  EFQMرا در بکارگیری مدل تعالی سازمانی  انتظارات مشتریان این بخ  را و افزای  کارایی و اثربخشی عملکرد آنان

 می کنند . 

 دستیابی به بهبودهای کمی در بخ  بهداشت و درمان را با بکارگیری مدل(در تحقیق دیگری نحوه 0993مولر وگانتر )

 ( در بررسی جامعی که از بکارگیری 0113تعالی سازمانی در این بخ  را تشریح میکنند . همچنینساندرز  و همکاران ) 

 ری از کشورها درمدلهای تعالی سازمانی در استرالیا و جهان دارند،استفاده از مدلهای تعالی سازمانی در بسیا

 سطح جهان مورد مطالعه و مقایسه قرار می دهند .

 (در مقاله ای دیگری کار گروه بهداشت و درمان اروپا را معرفی میکند و اظهار می دارد که اروپا دولت0993جاکسون )

نتخاب شده برای انگلستان را بکارگیری کیفیت در بخ  بهداشت و درمان خودمورد حمایت قرار داده است و متدولوژی ا

 معرفی  می کند . EFQMاینکار را بکارگیری مدل تعالی سازمانی   

 (در تحقیقاتی در صنایع دارویی به عنوان گروهی از سازمانهای فعال در بخ  بهداشت و درمان سه0991پرینگل و کلینر )

در کلیه  EFQMسازمان را مورد مطالعه قرار میدهند. یافته های  آنها حاکی از آن که با استفاده از مدل تعالی سازمانی 

مشاهده گردیده است. از طرفی دیگر نابینر و  این شرکتها بهبودهای قابل توجهی در کارایی و اثربخشی آنها

را در بخ  بهداشت و درمان هلند و نتایج EFQMسازمانی ( در تحقیقات خود بکارگیری مدل تعالی 0999کلازینگا)

( یکی از برندگان جایزه اروپا در مقاله ای تاربیات  خود را در استفاده از 0110حاصل از آنرا معرفی می نمایند. راجر هار )

سیستمهای می تواند پایه تمام  EFQMمدل تعالی سازمانی خدمات دندانپزشکی تشریح اظهار میدارد که مدل تعالی 

کیفیت بخ  بهداشت و درمان باشد.همچنین ایتالیا نیز مدلهای  تعالی سازمانی را در بخ  بهداشت و درمان خود 

( مدلی دو سطحی را برای خود ارزیابی بیمارستانهای ایتالیابکارگرفته اند و یافته  0111بکارگرفته است.ورنرو و همکاران ) 

 های خود را ارائه دادند.

(در مقاله ای تحت عنوان ارتباط بین اندازه گیری عملکرد و تعالی سازمانی، ارتباط شفاف و قویی رابین 0111ن)ماکس مولی

 این دو موضوع در بخ  بهداشت و درمان نشان می دهد .

( در تحقیق دیگری استفاده از شاخصهای چند سطحی اندازه گیری عملکرد رابرای  0118لوئیز چارلز  و همکاران ) 

نهای بخ  بهداشت و درمان توصیه می نمایند. آنهاشاخصهایی در سطوح فنی، مدیریتی  و سطح سازمان را برای سازما

                                                           
11 -Conformance to requirement 

11 -Malcom Baldrige National quality model 
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چارچوبی را برای ،  EFQM(با اقتباس از مدل تعالی سازمانی 0992این کار معرفی میکنند. همچنین بیژ و ویسرز )

 یکنند.ارزیابی عملکرد و پای  فرآیندهای بخ  بهداشت و درمان ارائه م

( نحوه طرحریزی نظام  اندازه گیری عملکرد و پاسخگویی در بخ  بهداشت و درمان 0111در تحقیق دیگری دامر ) 

وکانای  EFQM( ، بررسی مدلهای تعالی سازمانی مالکوم بالدریج ،  0111راتشریح مینماید و ناتارآجا  و همکاران ) 

ی را برای ارزیابی عملکرد سنا  کیفیت بخ  بهداشت و درمان ارائه )مدل تعالی سازمانی در هند( معیارها و سناه های

 کردند.

(نیز با استفاده از نگرش گسترش وظایف کیفیت ، چارچوبی نوآورانه برای اندازه گیری عملکرد در بخ  0999چنگ لیم )

و ارزیابی تعهد به کیفیت جامع (در مقاله ای ارزیابی عملکرد 0993بهداشت درمان در ش  مرحله معرفی می کند .وگار ورندوآ)

تعهد   در سازمانهای بهداشت و درمان کانادا را لازم وملزوم یکدیگر میدانند و دستیابی به بهبودهای قابل توجه راملزم به

( در مقاله ای رابطه بین ورودیها و  0115رهبران ارشد به کیفیت میدانند . از طرفی دیگر نیکولاس آشیل  و همکاران ) 

های مورد اندازه گیری در محیط بهداشت و درمان را بررسی میکنند. یافته های تحقیق آنها نشان میدهدکه رابطه قابل خروجی

توجهی بین نگرشهای مدیریتی ، محیط کار،خدمات درمانی و عملکردهای مراکز بهداشتی و درمانی وجوددارد. ماکس مولین 

زیابی عملکرد موثر که باعث اثربخشی هزینه ها، کیفیت بالای خدماتی و (در مقاله ای دیگر با هدف طراحی  نظام ار0112)

برآورده سازی نیازهای مشتریان گردد،مفهوم بنیادین را در طراحی شاخصها ارزیابی عملکرد ارائه مینماید. در تحقیقی  دیگر 

ند مورد بررسی قرار می دهد. یافته (پرداخت برای عملکرد را در سازمانهای بخ  بهداشت و درمان نیوزل0113استفان بی تو )

های او نشان می دهدکه برقراری ارتباط بین پرداخت به کارکنان با عملکرد سازمان نق  بسیار مهمی را در افزای  ارزش برای 

 ذینفعان و تحقق اهداف سازمان ایفا میکند. 

ورد بررسی قرار میدهند. آنها اظهار میدارند که در ( در مقاله ای تعالی سازمانی دربخ  عمومی را م 0110پاربهو  و همکاران ) 

دهه اخیر در انگلستان بخ  عمومی تلاش وسیعی را دربکارگیری مدلهای تعالی سازمانی بخرج داده اند ولی اثربخشی آن 

بکارگیری سازمان بخ  عمومی در شمال شرقی انگلستان روابط قویی را بین  009اندازه گیری نشده است . لذا آنها با بررسی 

خدمات را در بخ  عمومی  ( پی  نیازها و دستاوردهای 0115توانمندسازها و نتایج بدست آوردهاند. آشیل  و همکاران ) 

بهداشت و درمان مورد بررسی قرارداده اند. آنها در نیوزلند از اداره کنندگان بیمارستان وسرپرستان می خواهند تا پرسشنامه 

انی که روی ارائه خدمات آنها تاثیر می گذارد را ارزیابی کنند. آنها نتایج حاصل را با روش مربعات ای را درباره موضوعات سازم

نگرشهای مدیریت و زحداقل جزیی موردبررسی  قرار داده و نتیاه گرفته اند که ارتباط آماری معتبری بین درک کارکنان ا

 وجود دارد. شت و درمانمحیط کار مناسب باعملکردهای خدمات و دستاوردهای  بخ  بهدا

معیارهای تعالی سازمانی در بخ  سلامت شامل  دوبخ  توانمند سازها ونتایج است که هریک از بخشهای زیر تشکیل شده 

 اند .

 توانمندسازها شامل:

 رهبری -0

 استراتژی ,خط مشی  -0

 سرمایه های انسانی)کارکنان( -8

 مشارکت ها ومنابع -2

 فرایند ها ومحصولات وخدمات  -5

 

 شامل :نتایج 

 نتایج مشتری -0

 نتایج سرمایه های انسانی)کارکنان( -0

 نتایج جامعه -8
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 نتایج کلیدی -2

 

 

 

 
 

 تحقیقات انجام شده در کشور

( در تحقیق خود به  0812در ایران در جهت توجه به مقوله کیفیت تحقیقاتی چند صورت گرفته است : .زاهدی و نخعی ) 

اصل وسه طبقه بندی ) محرکها ، فرآیند ها ،عملکرد (  05طراحی الگوی مدیریت کیفیت جامع برای ایران اقدام کرده اند و 

شاخص راطراحی  EFQM  ،02دل خود ارزیابی وزارت دفاع را با توجه به مدل ( م 0830ارائه نموده است .توکلی و عزیزی ) 

طراحی الگوی اجرای خود ارزیابی در سازمان صنایع "( در رساله خوی  تحت عنوان  0830نموده اند. میر باقری ، محمد ) 

 معیار را شناسایی نموده است . 09به منظور خود ارزیابی  "دفاع 

کمیسیون بهبود کیفیت مدیریت وبهره وری سازمان مدیریت و برنامه ریزی کشور به منظور انتخاب واحد های نمونه در قالب 

شاخص را برای سنا  دانشگاهها و سازمان های داوطلب و انتخاب  02محور و  3جشنواره شهید رجایی ، دستور العملی در 

( در مقاله تحقیقی ، مقایسه مدلهای ارزیابی عملکرد نظام آموزش  0838مین ) واحد های نمونه ارائه نموده است .چاوشی  ،ا

فازی در حالت تصمیم گیری گروهی ،مدل کیفیت بالدریج را مناسب  topsisعالی و انتخاب مدل برتر با استفاده از روش 

( در یک  0838، محمد و همکاران ) ارزیابی عملکرد نظام آموزشی عالی و دانشگاهها در ایران بر شمرده است. صالح اولیاء 

پژوه  تحت عنوان طراحی یک سیستم ارزیابی برای   واحد های پژوهشی به تعیین معیارهای ارزیابی واحد های پژوهشی و 

،  ده معیار و پنج شاخص ارزیابی را در EFQMسپس سیستمی شامل نحوه عملکرد و جزئیات اجرایی ارزیابی بر اساس مدل

الگوی تعالی  طراحی"کارشناسی ارشد ( در پایان نامه0832و نتایج طبقه بندی نموده است .خیاطیان یزدی ) دسته قابلیت ها

ضمن بررسی مدلهای تعالی سازمانی عمده به منظور  ": مورد دانشگاه امام صادقEFQMسازمانی آموزش بر مبنای مدل 

ز رایج ترین مدلهای ارزیابی یعنی مدل اروپایی مدیریت دستیابی به تعالی عملکرد سازمانهای آموزشی سعی شده است یکی ا

( به گونه ای بومی شود که در برگیرنده وزنها و اولویتهایی متناسب با واقعیات دانشگاه امام صادق )ع( باشد. EFQMکیفیت )

( و همچنین AHP)ای فرایند تحلیل سلسله مراتبی به همین منظور با استفاده از نظر خبرگان و بکارگیری تکنیک مقایسه

( وزن هریک از معیارها و زیرمعیارهای این مدل تعیین و اولویت بندی آنها مشخص SAWتکنیک آماری ماموع ساده وزین )

 "ارائه چارچوب خودارزیابی با استفاده از مدل تعالی بنیاد اروپایی"( در پایان نامه ارشد تحت عنوان0830نورالسنا).شده است

معرفی و بررسی مدلهای تعالی به دنبال ارائه چارچوب جامعی برای خود ارزیابی در قالب فرایند جامع در این نوشتار پس از 
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خودارزیابی سازمان پرداخته شده است. در این فرایند جامع جایگاه استفاده از روشهای تصمیم گیری گروهی و چندمعیاره با 

ن شده است. همچنین به عنوان توسعه ای در تعیین عملکرد، از هدف تقویت اعتبار و نتیاه بخشی خودارزیابی بررسی و تعیی

مدل لگاریتمی خطی استفاده گشته است و در نهایت با اجرای روش توسعه یافته ، توان و قدرت اجرایی آن سنایده می 

ق انگاره نگاری از طری "طراحی مدل برترتااری برای سازمانهای خدماتی ایران"شودحسن زاده کریم آباد در رساله دکتری خود

هشت معیار رهبری ،کارکنان،فرهنگ آفریننده،کیفیت خدمت ،استراتژی خدمت ،مشتری گرایی ،مدیریت اطلاعات ودان  

که یک عامل کلیدی در مد  _،ساختار سازمانی را شناسایی نموده است. طراحی نا مناسب سوالات باعث شده است که نتایج

در این مدل مفهومی نباشد. البدوی و  _سازمانی برای رسیدن به عملکرد بهتر می باشد  لهای تعالی است و خود ارزیابی تعالی

( به طراحی و استقرار مدل تعالی آموزش عالی در دانشگاه تربیت مدرس اهتمام وریده اند.آنها با در نظر 0832عبدالله زاده)

ل توانمندسازهاو نتایج را با معیارهای ذیل را مطرح گرفتن مدل تعالی سازمانی اروپا به عنوان چارچوب اصلی ،دو دسته عوام

 نموده اند: 

مدیریت و رهبری،برنامه ریزی راهبردی، هیات علمی و کارکنان،همکاری ها و منابع:مدیریت فرایند و نتایج  معیار: توانمدسازها

 ، نتایج کلیدی عملکردی  شامل نتایج دانشاویان و مشتریان، نتایج هیات علمی و کارکنان، نتایج معنوی و اجتماعی

( در رساله دکتری خود به طراحی مدل خود ارزیابی تعالی سازمانی در آموزش و پرورش پرداخته است و 0833نودهی، حسن )

با مبنا قرار دادن تعریف تعالی سازمانی روش شناسی جدیدی را در حوزه مدل ها معرفی نموده است. تقی زاده هرات ونورالسناء 

له خود باز افرینی معیار نتایج مشتریان الگوی تعالی سازمانی ،متناسب با بخ  بهداشت ودرمان درجایزه ملی (درمقا0890)

 بهره وری ومدل تعالی سازمانی پرداخته اند.

(در مقاله خود به ارزیابی عملکرد حوزه ستادی، معاونت بهداشتی دانشگاه ها/دانشکده های علوم پزشکی 0890مطلق وهمکاران)

 پرداخته اند  0891س مدل جایزه ملی بهره وری وتعالی سازمانی ایران:براسا

 (در مقاله خود به، تعالی اخلاقی سازمانی در گستره نظام سلامت پرداخته اند.0890اسماعیلی وعباسی)

لی سازمانی (در مقاله خود به ارزیابی عملکرد بیمارستان شهید رجایی قزوین براساس الگوی تعا0890ولی قزوینی وهمکاران )

EFQM .پرداخته اند 

(در مقاله خود به ارزیابی عملکرد بیمارستانهای اموزشی شهر بانورد براساس الگوی تعالی سازمانی 0890صادقی وحاازی)

EFQM پرداخته اند. 

الگوی تعالی ( در مقاله خود به وضعیت توانمند سازها در بیمارستانهای تامین اجتماعی تهران براساس 0890ملکی وایزدی )

 .سازمانی پرداخته اند

(در مقاله خود به ضرورت باز افرینی تعالی سازمانی، بنیادمدیریت کیفیت اروپا متناسب با 0839تقی زاده برات ونور السناء)

 بخ  بهداشت ودرمان جهت استفاده در جایزه ملی بهره وری وتعالی سازمانی پرداخنه اند.

 درمراکز خدمات درمانی پرداخته اند.  /FMEA QFDبه طراحی ومدل سازی یکپارچه  (درمقاله خود0839ملکی وهمکاران)

 سازمانی در بخ  بهداشت ودرمان پرداخته اند. (در مقاله خود به مطالعه تطبیقی مدل های تعالی0839عبدی وهمکاران)

هنگ سازمانی ، مراکز خدمات درمانی)مطالعه درتحلیل ابعاد فر EFQM(در مقاله خود به بکارگیری مدل 0833میرفخرالدینی وهمکاران) 

 موردی:بیمارستانهای یزد(پرداخته اند.

بصورت موردی در جهان تحقیقات زیادی در رابطه با خود ارزیابی و تعالی سازمانی تحقیقات انجام شده در خارج از کشور 

 (. Benavent,0112() 0و0و کمی صورت گرفته است )جدول 

 

 

 

 جدول مطالعات موردی تحلیل خود ارزیابی و تعالی سازمانی
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 مطالعه تعداد  مورد داف تحقیقاه

 Aly(0991) 0 تحلیل موضوعات مربوط به روشهای کاربرد ارزیابی

" 0 Davis(0990) 

" 0 Mayers & Heller(0995) 

 Paton et al (0111) 2 بررسی فرایند خودارزیابی

 Dauglas(0111) 0 بررسی نحوه یادگیری سازمان از خود ارزیابی

 Farrar(0111) 0 بعنوان روش کاربرد مدل تعالی سازمانیتحلیل خودارزیابی 

" 0 Knutton(0992) 

1 Wiekes & Dale(0993) 

 Hannukainen&Salminen 0 توسعه ابزار خودارزیابی و ارتباط آن با برنامه ریزی استراتژیک

 Hellsten&Wiklund(0999) 0 آزمون رویکرد خودارزیابی جهت یادگیری سازمان

 Jackson(0999) 0 بررسی ارتباط خودارزیابی و بهبود مستمر

 Kayne&Dyson(0999) 09 دلایل عدم موفقیت سازمانها در راه تعالی 

 Li&Yang(0118) 0 طراحی مدل تصمیم گیری خود ارزیابی

 Riotchie&Dale(0111) 01 بررسی رویکردها و فرایند های خودارزیابی

 Scarisbrick(0992) 0 مطالعه خودارزیابی در چارچوب کاربرد جوایز کیفی

" 01 Wiser&Eakins(0992) 

 Sturenboom et ai(0110) 2 تحلیل ارتباط کاربرد خودارزیابی و برنامه ریزی استرا تژیک

 Willey(0992) 0 توسعه ابزار خودارزیابی برای شرکتها و اعتبار بخشی آن
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 اهداف تحقیقات کارهای کمی مرتبط با استفاده از خودارزیابی و تعالی سازمانی

 

 نگارنده اهداف تحقیق

 Arclay et al(0999) تحلیل فایده و کارایی فرایند خودارزیابی

 Brawn et al(0999) ارزیابی چگونگی تلفیق خودارزیابی و جوایز کیفی با برنامه ریزی استراتژیک

 Finn&Porter(0992) ارتباط بین خودارزیابی و فواید حاصل از آن

 Hendricks&Sial(0991) سازمانیارتباط بین جوایز کیفی و بهبود عملکرد 

 Kanji&Tambi(0999) ارتباط بین خودارزیابی و عوامل اساسی موفقیت سازمان و تعالی

 TQM Sun(0999)کاربرد مدلهای تعالی بعنوان ابزار انداه گیری 

 TQM Taylor(0995) خودارزیابی بعنوان ابزار انداه گیری

 Vande      Wiele&Brawn(0111) مقایسه خودارزیابی در اروپا و آمریکا

 Vande Wiele et al (0110) دلایل موفقیت و عدم موفقیت کاربرد خودارزیابی

 Vande Wiele et al(0110) بررسی خودارزیابی در شرکتهای آمریکایی

 Wu et al(0991) در سازمانها TQMتوسعه ابزار خودارزیابی برنامه های

 Lee&Quazi(0110) از جوایز کیفیت برای خودارزیابیتوسعه روش شناسی جهت استفاده 

ین پژوهشی که با روش مطالعه در دانشگاهها پرداخته است. ا EFQM( به بررسی مدل خودارزیابی 0112)  00چوزتاری

شود، مورد موردی بوسیله پرسشنامه و مصاحبه اناام شده، پنج خدمات عمومی را که بوسیله دانشگاه در اسپانیا فراهم می

دهد. عواملی از جمله منافع نمایند ،نشان میدهد و عوامل اجرای موفقیت آمیزی  را که دانشگاهها اتخاذ میبررسی قرار می

ها، موانع آنها و عوامل کلیدی از قبیل مدیریت، تعهد کارکنان و حمایت تیم خودارزیابی یعنی آموزش و بازنگری است. دانشگاه

در دانشگاهها فقدان کارکنان متعهد، وقت و مشکل اجرای اقدامات بهبود است. منافع  EFQMاز جمله مهمترین موانع اجرای 

بدست آمده عبارتند از: بهبود کیفیت خدمات بوسیله مشخص کردن نقاط قوت و حوزه های نیازمند بهبود، ایااد آگاهی و 

 ارکنان کمک کند.تواند به مشارکت کتوسعه رویکرد کلی بهبود خدمات است. در نظر گرفتن جایزه می

بمنظور تحلیل ارتباط بین این معیارها برای ارائه  EFQM( در بررسی توانمند سازهای 0112) 08کالو مورا و همکاران

چارچوب مدیریت بهبود کیفیت در آموزش عالی، با استفاده از بررسی ادبیات و روش تاربی در دانشگاههای اسپانیا با روش 

ها  ،نشان داده است که بین معیارهای توانمند سازها ارتباط وجود دارد و جهت آزمون فرضیه 02 (PLS)ماذور جزیی حداقل 

 کند.بر نق  توانمند سازها در رسیدن به تعالی سازمان تاکید می

( در پژوه  با استفاده از پرسشنامه و تحلیل عاملی آمیختگی مدل تعالی سازمان را با فلسفه 0111)05شارما و تالوار 

اند که تاکید اصلی رهبری باید مبتنی بر رهبری ارزش مدار جهت رشد نشان داده  -کتاب مقدس هندوها_ 02ه به وداوابست

( در مطالعه خود به این 0110و همکاران ) 01پایدار باشد و کلید اصلی مدل تعالی، ارزشها و جریان فرایندهاست. اسکیلدسن

افتد با کند و آنچه در عمل در شرکتها اتفاق میی به کشور دیگر فرق میاز کشور EFQMاند که وزن معیارهای نتیاه رسیده

کند. بطور مثال وزن نتایج افراد در مدل مطابقت نداشته و از ثبات لازم برخوردار نیستند و وزن آنها در طول سالها تغییر می

 است.  0993-99بطور معنی داری کمتر از سالها  0110سال 

                                                           
12 - Jose Tari 

11- Calvo_ Mora et al 

14 -Partial least squares technique 

15- Sharma & Talvar 

16 . vedic philosophy 

17- Skildsen et al 
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اند که در اجرای ساله تکامل مدل تعالی به این نتیاه رسیده 05( در بررسی ادبیات 0111) 03ددالگارد پارک و دالگار

مدلهای حاضر یک نگرش پوزیتویسمی در مورد ابعاد انسانی و نرم مدلها در رسیدن به تعالی سازمانی وجود دارد. آنها در جهت 

فرایند و تولیدات است و بر نق  نیروی انسانی تاکید ورزیده و  دهند که معرف افراد، شرکاء،را ارائه می 2Pرفع این نقص، مدل 

 مهمترین هدف سازمان را ساختن کیفیت در افراد بمنظور سرعت بخشیدن به کیفیت سه معیار دیگر می دانند.

ه و ( با مطالعه ادبیات و متا تحلیل روندهای موجود به بررسی توسعه مدیریت کیفیت پرداخت0113و همکاران ) 09کلفساو

اند تعالی باید با اند و بیان داشتههای مدیریت کیفیت تاکید کردهبر مفاهیم مدیریت ذینفعان بعنوان مفاهیم اصلی سیستم

تواند در تاکید بر اولویت مشتریان و انتظارات ذینفعان باشد. مفاهیمی مانند حقوق انسانی، توسعه جهانی و حفاظت محیط می

 ان در نظر گرفته شود.راستای همین انتظارات ذینفع

( بر مبنای اطلاعات جمع آوری شده بوسیله سئوالات ساختار یافته و مصاحبه تلفنی با 0111و همکاران ) 01مارورویدیس

های تعالی سازمانی متفاوتی بر مبنای تفاوتهای فرهنگی کشورهای اروپایی سازمانهای نماینده جایزه ملی، دریافتند که سیستم

های تااری های جدید توسط مشارکت احزاب و تشکلی  خاصی به توسعه مدل تعالی سازمانی ملی در دههوجود دارند و گرا

 خارجی و اجتماعی برای تعالی سازمانی وجود دارد.

به بررسی سه سازمان  00در پژوه  مبتنی بر مطالعه موردی اکتشافی و بر اساس روش مدل علی و همکاران 00بناونت

خود ارزیابی فعال بودند پرداختند و مدل کاربردی خود ارزیابی را که رابطه بین متغییرها را نشان  اسپانیایی که در زمینه

 دهد ارائه دادند.می

( به بررسی رویکردهای مختلف خودارزیابی در سازمانها پرداخته و دریافتند که رویکردهای کارگاهی، 0111) 08ریچی ودیل

اند و بعدا از روشها است و همچنین بسیاری از سازمانها با رویکرد ساده تر شروع نمودهماتریس و پرسشنامه در سازمانها متداول 

 تکنیکی تر استفاده نموده اند.

( با مطالعه 0110) 05استارکن بوم و همکارانوشرکت  9( در پژوه  از تاربیات 0110) 02ساملسون و نیلسون 

 اند و پنج سطح بلوغ  یعنی های متوسط و کوچک به بررسی اهمیت بلوغ سازمان در انتخاب رویکرد مناسب پرداختهشرکت

 02ظرفیت (0

 01فعالیت (0

 فرایند (8

 سیستم (2

 سازمان  را بر شمرده اند. (5

بالدریچ و تاثیر رویکرد تعالی آموزش عالی در ش  ( در پژوه  خود در بررسی ارزش برنامه 0111) 03برنت و همکاران

دانشگاه مستقل بوسیله روش وب محور و مصاحبه ،دریافتند که خودارزیابی باعث کسب دان  و مبانی تئوری، مشخص 

 گردد.ها  و ایااد تعهد به تغییرات در سازمان و بالاخره بهبود کل سازمان میکردن نیازهای بهبود و قوت

                                                           
18- Dahlgaard Park & Dahlgaard 

19- Klefsio 

  21-.Marvroidis 

21 . Benevent 

22 . causual modeling Technique 

21 .Ritchie and Dale 

24-samelson and tilson 

25- . sturken boometal 

26 . capacity 

27 . activity  

28-Bret et al 

29-jose Tari and Espinoza 
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در دانشگاههای اسپانیا با این سئوالات که این مدل  EFQM( در بررسی مدل خودارزیابی 0111) 09پینوزاجوزتاری و اس

شود و چرا موفقیت آمیز بوده است با استفاده از پرسشنامه، روش مصاحبه و مشاهده مستقیم در دانشگاهها چگونه اجرا می

 ا برشمرده اند:مراحل زیر را در بکارگیری رویکرد پرسشنامه جهت موفقیت اجر

 توسعه تعهد مدیریت -0

 ریزی  ارتباطبرنامه -0

 ریزی  خودارزیابیبرنامه -8

 تیم سازی و آموزش -2

 اجرای خودارزیابی -5

 تدوین برنامه اجرایی -2

 اجرای برنامه اجرایی -1

 بازنگری -3

(به بررسی نق  0118و همکاران  ) 80( به برسی نق  مدل تعالی سازمانی در حرفه ای شدن معلمان و ساریوا0111)81لورین 

در خودارزیابی مدارس و برنامه ریزی بهبود کیفیت توجه نموده اند.همچنین مدل آموزشی مالکوم بالدریج  EFQMمدل تعالی 

 در مدارس آمریکا بکار می رود و بعضی مدارس جهان مثل استرالیا ، سعی در بکار گیری مدل تعالی کشور خود نموده ا ند.

 یق روش تحق

پزوه  حاضر به صورت توصیفی وتحلیلی صورت گرفته  وبا بررسی منابع ومقاله های موجود وتحلیل انها توسط محققین 

از مرورادبیات و بررسی طراحی مدل تعالی سازمانی در مراکز بهداشتی درمانی روستایی تبیین ضرورت ی برا اناام شده است.

 .در بخ  بهداشت و درمان استفاده شده استی تعیالی سازمان یدر رابطه با میدلها پیشینه تحقیق

 خلاصه ونتیجه گیری 

زیرا تحقق  می باشد، عملکرد ارزیابی برای مناسب مدلی داشتن مستلزم دولتی های سازمان عملکرد بهبود و اهداف به دستیابی

 ها و سازمان نبوده پذیر امکان برنامه ها بازنگری و ارزیابی منظور به جامع مدل یک وجود بدون دولتی های سازمان اهداف

 بدیهی .نمایند ها اعمال برنامه اجرای بر را خود مؤثر مدیریت ها فعالیت از حاصل نتایج و ها واقعیت به توجه بدون توانند نمی

 چشم و دارای داده جهت را دولتی های سازمان عملکرد جامع و در عین حال ساده میتواند مدلی کارگیری به و ارائه که است

 کند. جلوگیری ای سلیقه و شخصی نظر اعمال و قضاوت پراکندگی، از نهایت در و نماید علمی و روشن های افق و اندازها

 (0832)هاشم زهی و همکاران،

 ارائه هستند و ضعفی و قوت نقاط دارای کدام هر که است شده مطرح ها سازمان عملکرد مدیریت مورد در مختلفی های مدل

 داده توجه قرار مورد سازمان در را خاصی های جنبه خود مهارت و تاربه دان ، فراخور به کدام هر ها مدل این دهندگان

 مدیریت خدمات قانون است که اخیراً نیز در قرارگرفته توجه مورد 0850 سال از ها دستگاه عملکرد ارزیابی ایران اند.در

)هاشم زهی و   .است شده عنوان اهداف تحقق و ها برنامه کیفیت و توسعه در مؤثر اصول از یکی عملکرد ارزیابی کشوری،

 (0832همکاران،

                                                           
 

30. Lorian                                                                                                                                                       
      31.Saraiva                                                  

www.SID.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

  

 تعالی و بهره وری ملی جایزه اجرای  برای اقدام و طراحی ابتکار به بتوان قدم از مدل های ارزیابی عملکرد شاید آخرین در

 اشاعه نظیر: اهدافی جایزه این طراحی در  .است شده تدوین نگررویکردی کلی  با که کرد در بخ  سلامت اشاره  سازمانی

 انتخاب و شناسایی و کاوی بهینه برای پایگاهی و عملکرد مستمر فردی،بهبود و سازمانی یادگیری بهبود، و توسعه فرهنگ

 مطرح می باشد . عملکردی لحاظ به برتر های سازمان

 و وری بهره ملی جایزه نام با منابع انسانی و وری بهره مطالعات مرکز توسط که وری بهره ملی مدل که است ذکر به لازم 

 (0832)هاشم زهی و همکاران، . می باشد ها سازمان سرآمدی و تعالی اروپایی مدل از برگرفته است شده شناخت تعالی

مراکز بهداشتی درمانی روستایی همواره با تغییرات متعدد روبرو هستند.لذا به جهت رشد وارتقاء در ارائه خدمات با بالاترین 

ر به اینکه مراکز بهداشتی نظکیفیت ،استفاده از مدل تعالی سازمانی متناسب با شرایط زمانی ضرورت داشته ولازم است . 

ومتفاوتی نسبت به شرکتهای تااری وبازرگانی وصنعتی دارند وهدف این مراکز رسیدن به سود درمانی روستایی ساختار ویژه 

 ویا کسب منابع مالی نمی باشد وهمواره برای ارتقا سلامت افراد جامعه تحت پوش  خود تلاش میکنند.لذا به جهت :

 روشن نبودن انتظارات ذینفعان -0

 افزای  بهره وری  -0

 مات ارائه شدهافزای  کارایی واثر بخشی خد -8

 کاه  هزینه های درمانی -2

 بهبود خدمات کیفی وکمی -5

با ارائه مدل مناسب تعالی سازمانی در مراکز بهداشتی درمانی روستایی و پایدار بودن انها علاوه بر دستیابی واستقرار سیستم 

شتر تعیین نمود.   همچنین لازم است مدیریتی مناسب،به کمک ان می توان مشکلات را شناسایی نموده وراه حل ها را با انگیزه بی

،تا مدلی طراحی شودتا ضمن تدوین وارائه مدلی مدلی متناسب با بخ  بهداشت ودرمان روستایی، مدلی ارائه شود که اجرای ان 

برای مسئولان مراکز بهداشتی درمانی روستایی قابل درک باشد.فواید ذیل از طراحی واجرای مدل تعالی سازمانی در مراکز 

 هداشتی درمانی روستایی حاصل می گردد:ب

با وجود الگوی تعالی سازمانی طراحی شده متناسب با مراکز بهداشتی درمانی جهت گیری های کلی وبرنامه ها وفعالیت ها در -

 این مراکز براساس اصول ارزشی تعالی سازمانی تعریف شده وبه اجرا گذاشته میشود

 ارزش ومفید در مراکز روستایی پایدار سازی نتایج بدست امده قابل -

 توسعه قابلیت های موجود در مراکز بهداشتی درمانی روستایی  -

 هدایت وپرورش خلاقیت ها و نو اوری در کارکنان -

 همسو کردن اهداف شخصی وتیمی  -

 ترغیب کارکنان برای بهبود فرایند کار 

 داشتی درمانی روستایمراکز بهو حفظ حقوق مراجعین تعریف روشن انتظارات ذینفعان -

 ایااد فرهنگ کیفیت و ارتقای مستمرکیفیت مراکز بهداشتی درمانی روستایی-
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 بهبود برنامه ریزی استراتژیک در مراکز بهداشتی درمانی روستایی-

 تصمیم گیری مبتنی بر داده هاو واقعیت های عینی-

 تعریف اهداف روشن و صریح مراکز بهداشتی درمانی روستایی-

 حرفه ای ترشدن مدیران و کارکنان شاغل در مراکز بهداشتی درمانی روستایی -

 ارتقای یادگیری سازمانی و ایااد سازمان های یادگیرنده-

 فراهم نمودن امکان مقایسه و الگوبرداری-

 افزای  درک مدیران از مدیریت کیفیت جامع و ارائه مدل مرجع در پیاده سازی آن-

 بازرسی ها و تکیه صرف بر شاخص های مالی ارزیابی جامع به جای-

 کاه  هزینه ها و بهبود بهره وری-

 ایااد انگیزه درکارکنان رضایت افراد و -

 بر روی کارکنان  80سرمایه گذاری-

 88پاسخگویی اجتماعی-

 مشارکت در نواوری های سازمان  -

 ایااد ارزشهای مشترک در سازمان -

 

 پیشنهادات محققین 

در کشورهای در حال توسعه از جمله ایران برگرفته از کشورهای غرب و اروپائی می باشد تعالی سازمانی مدل به باتوجه اینکه  

 قبل از اجرای آن باید توجه داشت که بستر مناسب آنرا برای اجرای این گونه مدلها و الگوها فراهم آوریم .

 ارائه خدمات با کیفیت مناسب در مراکز بهداشتی درمانی روستایی ونق  مهمی که در ارتقاءسلامت   اهمیت به توجه با

ی مدیریت بالای سطوح از عملکرد سنا  نوین نظامهای بکارگیری حمایتی رویکرد میگردد پیشنهاد جامعه روستایی دارند 

 .وجود داشته باشد

  مدلهای مورد نظر در مراکز بهداشتی درمانی روستاییضرورت ایااد فرهنگ سازی مناسب در نهادینه سازی 

  طراحی مدلها یی متناسب با شرایط محیطی ومنطقه ای جامعه روستایی به جهت کسب بهترین نتایج در ارائه خدمات 

 خود ارزیابی  وبازخورد مدلهای مورد استفاده 

 وبازخوردها جهت تصمیم گیریهای مناسب وبه  در دسترس بودن نتایج در زمان مناسب وگزارشهای حاصل از نتایج ارزیابی

 موقع مدیران 

  بهداشتی درمانی روستایی موجود   بومی سازی مدل تعالی سازمانی براساس ساختار 
 

 منابع  

 

( طراحی و استقرار مدل تعالی آموزش عیالی در دانشیگاه تربییت میدرس،پنامین همیای       0832البدوی ،امیر و عبداله زاده) -

   سازمانی،سازمان ملی بهره وری و تعالی سازمانی.تعالی 

( خود ارزیابی طریق مطمئن در مدیریت عملکرد . مقالات سومین کنفرانس بین  0830ی توکلی ، غلامرضا و عزیزی ، مسعود ) 

 ماموعه المللی مدیریت کیفیت .

                                                           
32-staff investment                                                                                                                                          
33-social investment  
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وعه مقالات همیای   مانتخاب مدل برتر . ما ( مقایسه مدل های ارزیابی عملکرد نظام آموزش عالی و 0838ی چاوشی ، امین ) 

 آموزش عالی و توسعه پایدار . موسسه پژوه  و برنامه ریزی آموزش عالی .

: میورد دانشیگاه امیام    EFQM( طراحی الگوی تعالی سازمانی آموزش بیر مبنیای میدل    0832خیاطیان یزدی،محمد صادق ) -

 .دانشکده معارف اسلامی و مدیریت،)علیه السلام (دانشگاه امام صادق ،پایان نامه)کارشناسی ارشد(صادق،

 

( . طراحی الگوی اجرایی خود ارزیابی در سازمان صنایع دفاع . پایان نامه دانشگاه صنعتی مالیک   0830میر باقری ، محمد )  _

 اشتر .

 . 09دولتی ، پاییز ش  ( مدل مدیریت کیفیت فراگیر برای ایران ، مدیریت 0810نخعی ، بهنام و زاهدی، شمس السادات )  _

( طراحی الگوی مناسب ارزیابی درونی  کیفیت آموزشی مراکز تربیت معلیم .پاییان نامیه کارشناسیی      0831نودهی ، حسن )  _

 ارشد ، دانشگاه تهران ، دانشکده روانشناسی علوم تربیتی .
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