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   66705176: نمابر
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 چكيده
 كيفيـت  ارتقـاي  ،ييپاسـخگو  به تواند مي ،ها مارستانيب عملكرد ارزيابي براي كاربردي و مناسب لگويا يكي بكارگير و وجود

 امـروز  كهي حال در ؛شد يمي تلق صرفِ نوآوري يك ،عملكرد ارزيابي اواخر نيا تا .بيانجامد مشتري رضايت افزايش و خدمات
 عملكـرد  بهبـود  و ارزيابي سنجش، وجود، اين با. است شده تبديل فوري اقدام و ضرورت يك به عملكردي ابيارز نظامي طراح

 ابعـاد  يا دارند محدود توجه كانون يا مارستانيب عملكرد ارزيابي الگوهاي اغلب. باشد نمي آساني كار ظاهر، خلاف بر مارستانيب
 برخـي  و هافرآينـد  سـنجش  بـر  برخي دادها، درون اي ساختاري عناصر بر بيشتر ها آن از برخي. سنجند مي را عملكرد از متفاوتي

 دادها، درون از متعادلي هاي سنجش مارستانيب عملكردي ابيارزي ها نظام كه است شده دهيد كمتر و اند شده متمركز نتايج بر گريد
 ـز اهميـت  بيمارسـتان  نفعان ذي مشاركت عملكرد ارزيابي نظام گيري شكل در. شوند شامل را دادها برون و هافرآيند ؛ داردي ادي

 هـا  داده انتشـار  تـا  اجـرا  و طراحي از مراحل همه در آنان همكاري و مشاركت با ديبا ،مارستانيب عملكردي ابيارز نظام نابراينب
از جملـه  . اسـت  مواجـه ي ا گسـترده ي هـا  چالش با، استي ضرور مارستانيب عملكردي ابيارز نظامي طراحاگرچه . شود همراه
هـاي متفـاوت    عملكرد بيمارستان، تعيين هدف از ارزيابي عملكـرد، ارزيـابي جنبـه    هاي موجود در طراحي نظام ارزيابي چالش

ي علم آثار و منابع بري مرور كه مطالعه نيا در. باشد نفعان در طراحي نظام ارزيابي عملكرد مي حضور ذيو عملكرد بيمارستان، 
  .شده است ختهپردا ها چالش نيا مها به باشد، مي عملكردي ابيارز نظامي طراح با مرتبط

  

ها چالش عملكرد، يابيارز امظن مارستان،يب :واژگان  گل

  مقدمه 

وجود يك الگوي مناسب و كـاربردي بـراي ارزيـابي عملكـرد     

بـه پاسـخگويي، ارتقـاي كيفيـت     بـالقوه  توانـد   يم ـها  بيمارستان

زمـاني كـه   ). 1(هـا بيانجامـد    خدمات و افزايش رضايت مشتري

شـود، هـر ادعـايي در رابطـه بـا       ي نميعملكرد بيمارستاني ارزياب

جـايي كـه   . ادعاي غير قابـل اثبـاتي اسـت    ،وضعيت خدمات آن

شود، به طور حتم براي  عملكرد بيمارستان ارزيابي و سنجش نمي

؛ بنـابراين ارزيـابي و بهبـود    )2(بهبود آن نيز اقدامي نخواهد شد 

 ـ  دو روي يك سكه مي ،عملكرد ر باشند كه اقدام براي اولـي، تغيي

  نبود يـك نظـام ارزيـابي    . در دومي را نيز به دنبال خواهد داشت

  
  

هـا   ها و بهبود عملكـرد آن  عملكرد كارآمد، پاسخگويي بيمارستان

دو دهـه پـيش طراحـي    . در سطح كشور را معطل گذاشته اسـت 

شـد؛ در حـالي    صرف تلقي ميارزيابي عملكرد يك نوآوري    نظام

كرد به يك ضـرورت و اقـدام   كه امروز طراحي نظام ارزيابي عمل

؛ با اين وجود، سنجش، ارزيابي و )4و  3(فوري تبديل شده است 

ــاني      ــار آس ــاهر، ك ــلاف ظ ــر خ ــتان ب ــرد بيمارس ــود عملك   بهب

طراحـي نظـام سـنجش و ارزيـابي عملكـرد      ). 6و  5(باشـد   نمي

هاي جدي مواجه بوده است كه در زيـر بـه    بيمارستان با دشواري

  :رددگ ها اشاره مي اهم آن
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 مجله پژوهشي حكيم

 36 ...ي ايجاد نظام ارزيابيها چالش

در طراحـي   :نمشكلات طراحي نظام ارزيابي عملكرد بيمارستا

ت اساسي مطرح است كـه  سؤالانظام ارزيابي عملكرد بيمارستان 

   :عبارتند از

نظام ارزيابي عملكرد براي حصول چه هدف يـا اهـدافي    -الف

شـده،   هاي ارزيابي طراحـي  شود؟ در همين رابطه نظام طراحي مي

هـاي   اند؛ به عنوان مثال، نظـام  گرفته اهداف مختلفي را در پيش

ارزيابي عملكرد بيمارستان با اهـداف كنتـرل هزينـه، تخصـيص     

گيري مبتني بر شواهد جهت  منابع، ارتقاي آگاهي جامعه، تصميم

اي و  بـازخورد بـه افـراد حرفـه     ارايـه ريزي و پاسـخگويي،   برنامه

خـدمات شـكل    ارايـه هاي  هاي مالي به سازمان اختصاص مشوق

هاي مختلف به برخـي از ايـن    ر كشورها و بيمارستاند. اند فتهگر

اهداف توجه شده است؛ به همين دليل، اغلب الگوهـاي ارزيـابي   

عملكرد بيمارستان يا كانون توجه محدود دارند يا ابعاد متفاوتي از 

   ).7و  4، 3( سنجند عملكرد را مي

ده براي ارزيابي عملكرد بيمارستان چه چيزي بايـد سـنجي   -ب

شود؟ در اين ارتباط نيز الگوهـاي موجـود راه تفرقـه را در پـيش     

دادها،  ها بيشتر بر عناصر ساختاري يا درون برخي از آن. اند گرفته

هـا   داد ها و برخي ديگر بر نتايج يا بـرون  فرآيندبرخي بر سنجش 

هـاي ارزيـابي    اند و كمتر ديده شده است كـه نظـام   متمركز شده

ها فرآينـد دادها،  هاي متعادلي از درون جشعمكرد بيمارستاني سن

؛ بنابراين، بـراي ايـن سـؤال نيـز     )8(دادها را شامل شوند  و برون

  .اي وجود ندارد و بايد گفت كه به شرايط بستگي دارد پاسخ آماده

از نتايج سنجش و ارزيابي عملكرد چگونه اسـتفاده خواهـد    -ج

شتر از بيـرون  شد؟ متأسفانه تاكنون سنجش و ارزيابي عملكرد بي

هـاي   ها تحميل شده است؛ براي مثال سازمان ها به آن بيمارستان

هـاي   هاي اعتباربخشي و سـازمان  گذاران، سازمان نظارتي، قانون

ها بوده و از ارزيابي عملكرد  گر كه همگي خارج از بيمارستان بيمه

كنند، متقاضي سنجش و  بيمارستان اهداف متفاوتي را تعقيب مي

در ايـن خصـوص، از   . انـد  بـوده ا ه ـ لكـرد بيمارسـتان  ارزيابي عم

هاي حاصل از سنجش و ارزيابي عملكرد بيمارسـتان بيشـتر    داده

بندي، تخصيص منابع و كاهش هزينـه اسـتفاده شـده     براي رتبه

هـاي   به دليل بيروني بودن حركت ارزيابي عملكـرد، نظـام  . است

  ارزيـــابي موجـــود كمتـــر بـــه بهبـــود عملكـــرد بيمارســـتان  

  . )10و  9، 3( اند اختهپرد

علاوه بر موارد بالا بايد توجـه كـرد كـه هـيچ كشـوري قـادر       

نقـص   نخواهد بود براي بار اول يك نظام ارزيـابي عملكـرد بـي   

شود به عنوان گام اول تلقي  چه طراحي مي طراحي كند؛ بلكه آن

تر شود؛ به عبـارت   هاي آتي كامل گردد كه بايد در طول سال مي

. ي تـدريجي اسـت  فرآيندنظام ارزيابي عملكرد،  ديگر ايجاد يك

همچنين ابعاد و نشانگرهاي مورد استفاده براي ارزيابي عملكـرد  

هاي  هاي نظام در يك كشور ممكن است نسبت به ابعاد و نشانگر

ارزيابي ساير كشورها بسيار متفاوت باشد؛ زيرا شرايط حـاكم بـر   

  ).8(كشورهاست  هاي هر كشور بسيار متفاوت از ساير بيمارستان

ضرورت ايجاد يك  :ها در ايجاد نظام ارزيابي عملكرد كجروي

بايد . نظام ارزيابي و سنجش عملكرد بيمارستان از بديهيات است

ها چگونه هزينه شـده و چـه    نشان داده شود كه منابع بيمارستان

هـا چـه انـدازه بـه نيازهـا و       شود، بيمارسـتان  نتايجي حاصل مي

ها نقش خود  بيمارستانو دهند،  امعه پاسخ ميانتظارات مردم و ج

را در پاسخگويي به نيازهاي اساسـي جامعـه و ارتقـاي سـلامت     

ها به وجود يك  بيمارستان. كنند آنان، با هزينه قابل قبول ايفا مي

هـا را در بهبـود عملكـرد     نظام ارزيابي و سنجش عملكرد كه آن

هـايي در مسـير    ياري دهد، نيازمند هستند؛ با اين وجود، كجروي

هاي ارزيابي عملكرد بيمارستان وجود داشته است كـه   ايجاد نظام

 .شود ها اشاره مي در ادامه به اهم آن
ها در ايجاد نظام ارزيابي عملكـرد بايـد اشـاره     در مورد كجروي

ها، اغلب از سنجش و ارزيابي براي نـوعي   شود كه در بيمارستان

ي ارتقاي عملكـرد اسـتفاده   ها و نه برا قضاوت درباره عملكرد آن

هاي سنجش، مبتني بر تفكـر   بسياري از ابزار و روش. شده است

» گـزينش يـا گلچـين   «ها را براي نوعي  بازرسي هستند كه داده

تصور بر اين است كه با استفاده از اين ابزار و . كنند آوري مي جمع

ايـن رويكـرد   . توان به ارتقاي عملكـرد دسـت يافـت    ها مي روش

كه از طريق تـلاش مسـتمر صـاحبان    -با ارتقاي واقعي بازرسي 

فاصـله   -گيـرد  ها انجام مي ها و تغيير فراگير در بيمارستانفرآيند

ــادي دارد ــدگاه بازرســي. زي ــارج از  ،دي ــا را در خ مســؤوليت ارتق

كند ولي كساني كـه در داخـل سيسـتم     ها جستجو مي بيمارستان

از . )11(به عهده بگيرنـد  قرار دارند بايد مسؤوليت تغيير و ارتقا را 

هـا بـه منظـور     طرف ديگر، تغيير در مقررات و ساختار بيمارستان

تـأثيري در كيفيـت    -كه امروزه بسيار رايج است-بهبود عملكرد 

تغيير در اگرچه ممكن است . ها ندارد خدمات و بهبود عملكرد آن

فقــط كســاني كــه در درون ، هــا و مقــررات لازم باشــد ســاختار

). 12(تواننـد خـدمات را ارتقـا دهنـد      ها قرار دارند، مي بيمارستان

توانند درباره  فقط مي -با هر نام و نشاني كه باشند-افراد بيروني 

   !خدمات بيمارستاني قضاوت كنند

ها با آن مواجه هستند، فاصله بين  مشكل ديگري كه بيمارستان

 خواهيـد  اگر مـي است كه شده   گفته). 2(باشد  سنجش و ارتقا مي

). 13(كيفيت خدمات يا عملكـرد را ارتقـا دهيـد، آن را بسـنجيد     

ها و بسـياري   خدمات، دولت ارايههاي  پژوهشگران، مديران نظام

 ـهاي ديگر بـه طـور دا   از افراد و سازمان م از ايـن ايـده جـذاب    ي
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 37 و همكار محمدسعيد تسليمي

توانيم آن را ارتقـا   كنند كه اگر چيزي را نسنجيم، نمي حمايت مي

اضـر شـاهد پيشـرفت بيشـتر و     تصادفي نيست كه دهه ح. دهيم

هـاي   هاي مراقبت حتي حمايت بيشتر از سنجش عملكرد سازمان

هايي صحيح اسـت؛ زيـرا    ين امر از جنبها. )1(سلامت بوده است 

هاي ديگر حرف  تواند به ارتقا كمك كند ولي از جنبه سنجش مي

هـاي   هاي مراقبت سازمان 1به تعبير جوزف جوران. نادرستي است

بسـيار بلنـدي در سـنجش ولـي گـام كوتـاهي در        بهداشتي گام

 ـ   مديريت تغيير برداشته نـدرت سـنجش   ه اند و به همـين دليـل ب

فاصله بسـياري بـين   ). 2(شود  عملكرد به تغيير دلخواه منجر مي

ها درباره سنجش و ارزيابي عملكرد و ظرفيـت و   باورها و نگرش

  . علاقه براي ارتقاي عملكرد وجود دارد

 هـا انجـام شـده    شي كه تاكنون در بيمارستاني سنجلبه طور ك

، توسط افراد خارج بيمارستاني كه فاقد دانش، اهـرم و ابـزار   است

اند انجام گرفته است؛ اگر چـه   لازم براي ايجاد تغيير آگاهانه بوده

وري مربوط به سنجش وضـعيت سـلامت،   آ در ربع قرن اخير فن

ايـن  ، اسـت عملكرد، رضايت و هزينه به طور مستمر رشد كـرده  

رشد تقريباً همگي در دست كساني بوده اسـت كـه نـه در نظـام     

اند و نه آن را رهبري  كرده ـ درماني كار مي هاي بهداشتي مراقبت

هاي سنجش سنتي، توليد  از ديگر اشكالات نظام). 2(اند  كرده مي

بـه  . )14(باشد  هاي زياد و فقدان تمايز بين كنترل و ارتقا مي داده

شـود   گيرد ولي به ارتقا منجر نمي سنجش انجام مي عبارت ديگر،

هـا و   و سنجش در دسـت كسـاني اسـت كـه در خـارج از نظـام      

سـنجش عملكـرد بـه    . هاي مراقبت سلامت قـرار دارنـد   سازمان

 ،خودي خود بد نيست بلكه رويكرد موجود به سـنجش عملكـرد  

لذا ضروري است منـافع حاصـل از   . ساز باشد ممكن است مشكل

يابي عملكرد از ديدگاه صاحب نظران نيز مـورد بررسـي   نظام ارز

  .قرار گيرد

بـراي نظـام ارزيـابي عملكـرد     : منافع نظام ارزيـابي عملكـرد  

ين تـر  مهـم بيمارستان منافع زيادي ذكر شده است كه برخـي از  

ارزيابي ميزان پيشرفت بـه سـوي اهـداف     :)15( ها عبارتند از آن

اسـخگويي، حمايـت از   كـردن سـازوكارهاي پ   تعيين شده، فراهم

هاي مرتبط با تخصـيص بودجـه، انتقـال اهـداف و      گيري تصميم

نفع، استفاده از ارزيابي عملكرد بـه عنـوان    ها به افراد ذي اولويت

  . يك ابزار انگيزشي و كاربرد آن براي ارتقاي كيفيت خدمات

هاي يك نظام ارزيابي  ويژگي 2علاوه بر اين موارد، كانجي و سا

بـه نظـر آنـان يـك نظـام       ).16(انـد   را بيان كردهعملكرد خوب 

ــابي عملكــرد خــوب ــدگاه عملكــرد ،ارزي ــف  را از دي هــاي مختل

                                                      
1 Joseph Juran 
2 Kanji and Sa 

باشـد؛ بـر    ها و راهبردهاي سازمان همسو مـي  سنجد؛ با ارزش مي

هـاي ارتقـاي عملكـرد مبتنـي      عوامل كليدي موفقيت يا مشـوق 

 ؛اسـت است؛ قابل اعتماد و با ثبات است و اسـتفاده از آن آسـان   

سازد؛ به نظام پاداش متصل  مقايسه ميزان پيشرفت را ممكن مي

هاي بهبـود را   كند؛ فرصت هاي درست را ترغيب مي است و رفتار

  .كند هايي را براي ارتقا پيشنهاد مي مشخص و راهبردي

منافع مورد اشاره در بالا به هيچ وجه از هم جدا نيسـتند بلكـه   

هـا بـدون    كـي از آن باشند كـه ي  يك مجموعه به هم مرتبط مي

در واقع بهتـرين نظـام   . باشد موارد ديگر چندان حائز اهميت نمي

ارزيابي عملكرد، نظامي است كه همه موضوعات مرتبط بـا يـك   

ــي(بيمارســتان  ــي و بيرون   و در همــه ســطوح ) موضــوعات درون

در آن منعكس شده باشد؛ ) ها و كل بيمارستان سطح افراد، گروه(

ه همه موضوعات بايـد بـه يـك انـدازه     اين بدين معني نيست ك

مورد توجه قرار گيرند بلكه جامعيت نظام ارزيابي عملكرد بايد در 

علايق مختلفي  ،از طرف ديگر، صاحبان منافع مختلف. نظر باشد

دارند و ابعاد متفـاوتي از عملكـرد بيمارسـتان بـراي آنـان حـائز       

بــه طــور كلــي نظــام ســنجش . )17و  11، 8، 6( اهميــت اســت

هاي صاحبان منافع مختلف و همه  لكرد بيمارستان بايد ديدگاهعم

. كندعناصر سازماني مرتبط با عملكرد يك بيمارستان را منعكس 

 هتواند شواهد محكمي دربـار  نظام سنجش عملكرد بيمارستان مي

هـا را   و بيمارسـتان ) 15(ها فراهم كند  عملكردها، باورها و فرض

هـا   ها و كاستي راي تشخيص نقصسازد از ابزار منظمي ب قادر مي

   .و بهبود عملكرد آتي خود استفاده كنند

بديهي است كه سنجش و ارتقاي عملكـرد نبايـد از هـم جـدا     

ها اتفاق افتاده است عكـس   چه در بيمارستان متأسفانه آن. باشند

شـود   آوري مـي  هـا جمـع   انبـوهي از داده . دهـد  اين را نشان مـي 

هـا   ت از نتايج حاصل از سنجشندره ولي ب) سنجش بيش از حد(

  ).18(شود  براي ارزيابي و ارتقاي عملكرد استفاده مي

هـاي اخيـر بـه     در سـال : ها اهداف ارزيابي عملكرد بيمارستان

هـا   ها و كيفيت مراقبت دلايل متعددي ارزيابي عملكرد بيمارستان

  اي پيـدا كــرده   بـراي صـاحبان منــافع مختلـف اهميـت فزاينــده    

؛ در حالي كه ده تـا پـانزده سـال پـيش     )15 و 14، 3- 11(است 

در حال حاضـر  ، شد ارزيابي عملكرد يك عرصه نوآوري تلقي مي

هـاي مختلفـي در بسـياري از     ژهدر رابطه با ارزيابي عملكرد، پرو

ايــن امــر بــه اتخــاذ ). 3(هاي دنيــا در حــال اجــرا اســت كشــور

. هاي متنوع ارزيابي عملكرد بيمارستان منجـر شـده اسـت    الگوي

اند؛ زيـرا كـانون توجـه     بخش نبوده ها رضايت بسياري از اين الگو

 ارايـه اند و نتايج يك بعدي از عملكرد بيمارستان  محدودي داشته

هـا   با اين وجود، تلاش كمتري براي تحليل اين الگـو  .اند داده مي
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 مجله پژوهشي حكيم

 38 ...ي ايجاد نظام ارزيابيها چالش

بر اسـاس نظريـه   ). 4(در پرتو نظريه سازماني انجام گرفته است 

متفاوت نسبت به يـك سـازمان منجـر بـه      هاي سازماني، ديدگاه

طراحي الگوهاي متفاوت براي ارزيابي عملكرد آن سازمان شـده  

هـا و   است؛ اين موضوع هم به طور كلي در رابطه با همه سازمان

هـا صـادق اسـت؛     هم به طور اختصاصي در رابطه با بيمارسـتان 

هاي بسياري براي سنجش  بدين معني كه الگوها، ابعاد و نشانگر

انـد كـه وجـوه متفـاوت و از هـم       شـده  ارايـه عملكرد بيمارستان 

عـلاوه بـر   . دهنـد  اي از عملكرد بيمارستان را نشان مـي  گسيخته

هـا   موارد بالا، صاحبان منافع مختلف بـراي ابعـاد مختلـف الگـو    

اين امر استخراج مفهـوم روشـن از   . اند ارزش يكساني قائل نشده

  ).4(عملكرد سازماني را دشوار كرده است 

. حقيقت اين است كه بيمارستان يـك سيسـتم پيچيـده اسـت    

اي،  بــراي ســنجش و ارزيــابي عملكــرد چنــين سيســتم پيچيــده

متأسفانه اغلب بر يك جنبه يا بعد ايـن سيسـتم پيچيـده تمركـز     

شـود و وابسـتگي متقابـل اجـزا و عناصـر آن ناديـده گرفتـه         مي

يـك   هـا، ديـدگاه جـامعي را نسـبت بـه      نگرش سيستم. شود مي

در دو دهــه گذشــته، در دنيــا ). 6(كنــد  بيمارســتان ترغيــب مــي

هاي وسـيع بـراي    هاي زيادي به عمل آمده است تا از داده تلاش

هاي اوليه به منظـور   تلاش. ارزيابي و ارتقاي كيفيت استفاده شود

ها بيشتر با اهـداف مـديريتي و بـه     دهي داده آوري و سازمان جمع

گرفت؛  و تخصيص منابع انجام ميمنظور كمك به كنترل هزينه 

هاي مبتني بر شـواهد بـراي ارتقـاي كيفيـت      ها براي تصميم بعد

  . )17و  7، 5( خدمات و پاسخگويي نيز استفاده شد

كردن جامعـه در رابطـه بـا     يكي از اهداف ارزيابي عملكرد، آگاه

شد اين اقدام به انتخاب آگاهانه  تصور مي. ها بود عملكرد سازمان

هاي مـرتبط بـا    جامد؛ بنابراين، با سرعت روزافزوني دادهمردم بين

اين اقدام . دهندگان خدمات در معرض ديد مردم قرار گرفت ارايه

توانست بـا افـزايش پاسـخگويي و ترغيـب ارتقـاي كيفيـت،        مي

دســتاوردهاي زيــادي داشــته باشــد ولــي در عمــل مشــتريان و  

عـلاوه بـر   . اند دهها استفاده كر كنندگان، كمتر از اين داده پرداخت

هـا   هايي كه براي اطلاع عموم از عملكرد بيمارستان اين، گزارش

گيرنـد ممكـن اسـت عـوارض      در معرض قضاوت جامعه قرار مي

هـاي   براي مثال، تمركز بر سنجش. اي نيز داشته باشند ناخواسته

ممكن است توجه را ... عملكردي خاص، مثل مدت زمان انتظار و

   ).5(هاي گزارش نشده منحرف كند  از ساير زمينه

هـاي   هدف يا كاربرد دوم نظام سنجش عملكـرد، دادن مشـوق  

اهـداف سـلامت نـوع    . باشـد  دهندگان خدمات مـي  ارايهمالي به 

هــاي مــالي را تشــكيل  وقخاصــي از ســنجش عملكــرد و مشــ

اگر دسـتيابي بـه اهـداف خـاص مجـوزي بـراي دادن       . دهند مي

از ، هاي مالي باشد، اگرچه ممكن اسـت مفيـد واقـع شـود     مشوق

آنجا كه اهداف گزينشي هستند، بـا خطـر ناديـده گرفتـه شـدن      

ها هدف تعيين نشده است، همراه خواهـد   هايي كه براي آن زمينه

، يگـر سـنجش و ارزيـابي عملكـرد    هدف دممكن است  ).4(بود 

اي و مقايسـه عملكـرد    ن پس خوراند به افراد باليني و حرفـه داد

بايد با احتياط كامل انجام  اين اقدام. قطاران خود باشد آنان با هم

خوراند بايد بهبود عملكرد باشـد نـه    پس ارايهزيرا هدف از  گيرد؛

   ).19(ها  اي براي سرزنش آن مقايسه و احياناً بهانه

يعني چيزي كـه بايـد مبنـاي    -ها  بايد در رابطه با نوع سنجش

در ايـن ارتبـاط   . گيري شود به درستي تصميم -ارزيابي قرار گيرد

طراحـان نظـام   ) 1 :)18(دو اصل مهم بايد در نظر گرفتـه شـود   

بـودن سـنجش    سنجش و ارزيابي عملكرد بايد بـه دنبـال مفيـد   

بودن سنجش منجـر بـه    تأكيد بر عملي. باشند نه كامل بودن آن

هاي  هاي مرتبط با شرايط محيط كاري، محدوديت استفاده از داده

اي متعـادل از   از مجموعه) 2؛ و شود زماني و تنگناهاي هزينه مي

 ـ، نتيجه و هزينه استفاده كنفرآيندهاي  سنجش هـاي   سيسـتم . دن

هاي كوچكي هستند كه بـا هـم   فرآيندپزشكي و پرستاري شامل 

ها فرآينداين . باشند خوراند مي هاي پس شامل حلقه اند و در تعامل

نتايجي دارند كه شامل نتايج باليني، وضـعيت عملكـردي بيمـار،    

ايـن پيچيـدگي،   . هاست ميزان خطر، سطح رضايت بيمار و هزينه

ين تـر  مهـم . هاي ارتقا دارد پيامدهاي مهمي براي پيگيري تلاش

پيچيده، تركيبي از هاي فرآيندها اين است كه براي بهبود اين  آن

بنابراين فقـدان اسـتفاده از   . هاي مختلف لازم خواهد بود سنجش

اما طراحي و . كننده باشند نشانگرهاي تركيبي ممكن است گمراه

بـودن،   گرهاي تركيبـي، پـذيرش، عملـي   ناستفاده درست از نشـا 

پايايي، حساسيت بـه تغييـر و روايـي نظـام سـنجش و ارزيـابي       

  ).18(واهد داشت عملكرد را به دنبال خ

عملكرد واقعي و  نقش محوري در ارتقاي كيفيت دارد ،سنجش

امروزه اجماع سياسي وسـيعي  . گذارد ها را در اختيار مي بيمارستان

در رابطه با لـزوم سـنجش عملكـرد وجـود دارد؛ بـا ايـن وجـود        

خدمات در دوران طفوليت و در مراحل متفاوتي از  ارايههاي  نظام

و پس  )20و  6( و ارزيابي عملكرد قرار دارندايجاد نظام سنجش 

تـوان بـراي سـؤالات زيـر      ها تلاش در اين زمينـه، نمـي   از سال

هاي عملكرد كه  ين جنبهتر مهم ):7(هاي يكساني پيدا كرد  پاسخ

يك  كدام؛ ؟)يا نتيجه فرآيندساختار، (اند  بايد سنجيده شوند، كدام

بـراي ارزيـابي    يو درستاز منابع اطلاعاتي، اطلاعات نسبتاً جامع 

آيـا عملكـرد   ؛ دهنـد؟  هـا در اختيـار قـرار مـي     عملكرد بيمارستان

ها بايد در معرض ديد و قضاوت جامعه قـرار گيـرد يـا     بيمارستان

گزارش عملكرد بيمارستان براي كدام گروه ؛ بايد محرمانه بماند؟
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اول، شماره نزدهمشا، دوره 92 بهار  

 39 و همكار محمدسعيد تسليمي

چگونـه از نتـايج ايـن سـنجش و      ؛ن بايد تهيـه شـود؟  ااز مخاطب

   كنيم؟ اي ارتقا استفاده ميبر ارزيابي
: گيـري نظـام ارزيـابي عملكـرد     نفعان در شكل مشاركت ذي

و  ي داشـته باشـد  اهداف روشـن ها بايد  بيمارستان عملكردارزيابي 

 اي، افـراد حرفـه   مثل بيمـاران، -براي صاحبان منافع متنوع خود 

توليـد ارزش   -كننـده  نظـارت  هاي سازمان و گر بيمههاي  سازمان

تواند براي صـاحبان منـافع توليـد     ابي عملكرد زماني ميارزي .كند

  ارزش نمايد كه با مشـاركت و همكـاري آنـان در همـه مراحـل      

مشاركت وسـيع  . همراه شود -ها از طراحي و اجرا تا انتشار داده-

آورد كه نيازها و انتظارات  صاحبان منافع اين فرصت را فراهم مي

ايـن كـار مقبوليـت    ؛ )19(آنان شنيده شده و در نظر گرفته شـود  

هـا،   شنيدن نظرات، ديدگاه. دهد ارزيابي و نتايج آن را افزايش مي

شـود و   ها و انتظارات آنان اولاً به تعامل سازنده منجر مي نگراني

شـوند   ثانياً در پرتو اين تعامل، نشانگرهايي تدوين و انتخاب مـي 

شود؛  ها عملكرد واقعي بيمارستان نشان داده مي كه با سنجش آن

تواند مقبوليت ارزيابي عملكرد را بالا بـرده و اجـرا و    همچنين مي

  .انتشار نتايج آن را تسهيل نمايد

اسـاس يـك    :ها فرآيندها و  تمركز ارزيابي عملكرد بر سيستم

دهنـد و نتـايج    هاي آن سازمان تشـكيل مـي  فرآيندبيمارستان را 

باني آن هاي باليني و پشـتي فرآيندعملكرد يك بيمارستان حاصل 

نكته حائز اهميت اين است كه ارزيابي عملكرد بايـد در  . باشد مي

راستا و همسو با تفكر سيستميك صورت بگيرد؛ زيرا فقط با يك 

توان به سنجش، ارزيابي و ارتقاي عملكرد  رويكرد سيستميك مي

  ). 19(ها پرداخت فرآيندها و  سيستم

هــا و  مبيشــتر از سيســت بيمارســتان، در عملكــرد وجــود نقــص

 .دانـش افـراد   هـا و  توانمنـدي تـا   شـود  هاي آن ناشي مـي  فرآيند

اعم از افراد بـاليني و  -انتخاب نشانگرهاي عملكردي براي افراد 

بايد متناسب با بسترهاي سازماني و در تعامل نزديك با  -اجرايي

هـا   خدمت صورت گيرد؛ اين نشانگر ارايههاي  و سيستم هافرآيند

بود انگيزه و ارتقـاي مسـتمر عملكـرد افـراد     در نهايت بايد به به

همچنين بايـد بـه تناسـب    . اي و اجرايي منجر شوند باليني، حرفه

نيازهاي اختصاصي افراد انتخاب شـوند و عملكـردي را سـنجش    

. باشد نمايند كه به طور مستقيم در ارتباط با اين افراد اجرايي مي

هاي اصـلي   ي زمينهاز آنجا كه نظام ارزيابي عملكرد بايد به ارزياب

و تأثيرگذار سازمان بپردازد و با توجـه بـه در نظـر گـرفتن يـك      

سازمان به عنـوان سيسـتمي كـه تمـامي اجـزا و عناصـر آن بـا        

ها،  يكديگر در تعامل است، نبود همسويي باعث خواهد شد برنامه

هـا در تقابـل قـرار گيرنـد و اثـر       ها با ارزيـابي فرآيندها و  سياست

نمايند؛ همچنين به بروز مشكلات و عـوارض و   يكديگر را خنثي

نشده منجر شـوند؛ بنـابراين ضـرورت دارد بـراي      بيني نتايج پيش

هـا،   طراحي و اجـراي نظـام ارزيـابي عملكـرد بـه سـاير برنامـه       

هـا   ها توجه نمود و از وجـود همسـويي در آن  فرآيندها و  سياست

يـي  افزا اطمينان كسب كرد تا از اين طريق همسويي باعـث هـم  

  .ها نيز گردد آن
گـذاران در ايجـاد نظـام ارزيـابي      هـا و سياسـت   نقش دولت

ها و اطلاعـات مربـوط    بديهي است كه براي تأمين داده: عملكرد

به خدمات سلامت و تأمين نيازهاي اطلاعـاتي صـاحبان منـافع    

گـذاران در مراحـل    هـا و سياسـت   ضرورت حضور پررنـگ دولـت  

وز بــه روز بيشــتر احســاس طراحــي، اجــرا و انتشــار اطلاعــات ر

حصــول اطمينــان از بهبــود ارزيــابي عملكــرد از ). 5(گــردد  مــي

با وجود منافع زياد سنجش . ين وظايف نظارتي دولت استتر مهم

تحقـق آن   ،گـذاران  عملكرد، بدون رهبري فعال دولت و سياست

موارد اين رهبري فعال از طريـق اعمـال   . قابل تصور نخواهد بود

، هماهنگي و ترغيب و تشويق قابـل انجـام   اتقانون، وضع مقرر

بايد در افراد باليني و مديران و بيمارستان، بـراي درك   -1 :است

هـاي مـرتبط بـا ابعـاد      سازي شود و داده اطلاعات باليني، ظرفيت

عنـوان بخشـي از آمـوزش بـاليني و     ه گوناگون عملكرد باليني ب

التزام عملـي   براي بايستي -2 ؛اي آنان مد نظر باشد توسعه حرفه

و  هايي وجود داشته باشـد  هاي عملكردي مشوق به نتايج سنجش

دقت پايش شود و بـراي تقويـت   ه تأثير اين نتايج بر رفتار افراد ب

هاي منفي اقـداماتي بـه عمـل     هاي مثبت و كاستن از رفتار رفتار

هـاي عملكـردي و تـأثير آن بـر      داده ارايهبايد به نحوه  -3 ؛آيد

اي توجه ويژه بـه   كنندگان و افراد حرفه ارايهاران، نحوه تفسير بيم

هـاي   گذاران بايد بـه زمينـه   گذاران و سياست قانون -4 ؛عمل آيد

ها توجه ويـژه   هاي عملكردي و انتشار آن سياسي و سازماني داده

 ـهاي سنجش عملكرد بايد به طـور دا  نظام -5؛ نمايند م پـايش  ي

هبود و نيز اثرات جانبي هاي موجود براي ارتقا و ب شوند تا فرصت

مــديريت «سياســي  فرآينــد -6؛ هــا كشــف گــردد ناخواســته آن

بايد به طور مـؤثر مـديريت شـود؛ بـراي مثـال، نبايـد       » عملكرد

 .هاي خاصي بر نظام ارزيابي عملكرد حاكميت داشته باشند گروه
ها در مراحل اوليه ايجاد يك نظام سنجش و ارزيابي  بيمارستان

هاي جدي در رابطه با طراحي يك نظام  چالش عملكرد بوده و با

؛ بـا ايـن وجـود، اگـر     )6(ارزيابي عملكرد مناسب مواجه هسـتند  

سنجش عملكرد به درستي انجام گيرد، ظرفيـت فراوانـي بـراي    

پذيري، بـازدهي و ارتقـاي عملكـرد     بهبود پاسخگويي، مسؤوليت

   .كند بيمارستان ايجاد مي
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 مجله پژوهشي حكيم

 40 ...ي ايجاد نظام ارزيابيها چالش

  گيري نتيجه
ي عملكرد بيمارستان اگرچه ضـروري اسـت   طراحي نظام ارزياب

بـراي مثـال، نظـام    . اي مواجـه اسـت   هاي گسترده ولي با چالش

ــه    ــديريتي ب ــدگاه م ــدام دي ــا ك ــتان ب ــرد بيمارس ــابي عملك ارزي

طراحي شود، چه ابعـادي از   -به عنوان يك سازمان -بيمارستان

عملكرد بيمارستان ارزيابي شود، با چه نشانگرهايي ارزيابي شود، 

  اي چه كساني و با چه هدف يا اهدافي ارزيـابي شـود، چگونـه    بر

  
  

هـاي   صاحبان منافع مختلف در آن مـنعكس شـود، داده   هاي نياز

هـا سـؤال مشـابه     آوري و تحليل شـود و ده  مربوطه چگونه جمع

. برانگيز است ها چالش وجود دارد كه يافتن پاسخ مناسب براي آن

نظـام ارزيــابي   تـوان گفـت اگرچــه طراحـي    در يـك جملـه مــي  

   .بيمارستان ضروري است ولي كار آساني نيست
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Abstract 
 

Development and application of an appropriate hospital performance assessment system leads to 
accountability, increased quality of healthcare, and increased customer satisfaction. Until today, hospital 
performance assessment was considered to be a purely innovative practice; while, development of a 
performance assessment system is now a necessity and a compelling immediate action. However, 
measurement, assessment and improvement of hospital performance are not easy tasks. Most of the hospital 
performance assessment systems either have a narrow focus or measure different aspects of performance. 
Some have focused on structures, some on processes and the others on outcomes of care; a balanced set of 
measurements can hardly be found. Participation of expected stakeholders is important in evolution of 
hospital performance assessment system; therefore, performance assessment system should be developed by 
their active participation. Although, development of hospital performance system is essential, it is faced with 
huge challenges. This paper tries to uncover these challenges by reviewing available literature. 
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