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  چكيده

  

خدمات و  ا سطح کیفیتآموزی جهت ارتقنسانی با استفاده از رویکرد مهارتپژوهش حاضر به طراحی مدل تعالی سازمانی با محوریت عامل ا
 روش به هادیران بیمارستاناز م نفر 20 های نیمه ساختار یافته باپژوهش کیفی حاضر  به روش مصاحبه بهبود عملکرد بیمارستان پرداخته است.

ر بستر دها با استفاده از روش گراندد تئوری جام شد. تجزیه و تحلیل دادهان 1401در سال  تکنیک گلوله برفی و هدفمند در دسترس گیرینمونه
یی پژوهش با تائید گردید. روا انجام انتخابی در طی سه مرحله کدگذاری باز، محوری و EXCEL 2019و  MAXQDA 2020نرم افزارهای 

مورد آزمون قرار  صصدو متخ میان همخوانی یا توافق ضریب روش پایایی از ها وکنندگان و شیوه تلفیق و همسوسازی دادهاعضاء و مشارکت
بندی گر و پیامدها( دستهای، مداخلهعوامل علیّ، زمینه) امترهای مدل پارادایمی ها در قالب پارتعالی سازمانی در بیمارستانابعاد مختلف  گرفت.

هایی چون منابع و امکانات، تعهد و در شرایط ایی مولفهزمینه های رهبری، منابع انسانی و در شرایطتوان به مولفهشد. در شرایط علیّ می
رت انسانی ارتباطی، مهارت مهارت فنی و تخصصی، مها) آموزی رویکرد مهارت ها و در راهبردها بههایی چون فرایندها، استراتژیگر مولفهمداخله

 رضایت مت اشاره نمود.بیماران، رضایت کارکنان و رضایت از نظام سلا دهخانوا هایی چون رضایت بیماران، رضایتادراکی( و در پیامدها، به مولفه
مهارت فنی و ) آموزی ارترویکرد مه باشد واز کیفیت خدمات نظام سلامت بیش از هر موردی نیازمند تامین رهبری و منابع انسانی مناسب می

 ی واقع شود.توجه بیشتر ها، باید موردمانی مطلوب در بیمارستانتخصصی، مهارت انسانی ارتباطی، مهارت ادراکی( برای نیل به تعالی ساز

 

 آموزی، بیمارستانطراحی مدل، تعالی سازمانی، رویکرد مهارت :هاکليد واژه

 

 مقدمه
 های گیری یمتصم چالش در همواره و بوده اهمیت حایز سلامت نظام عملیاتی و خدماتی،درمانی واحد ترین بزرگ و ترین پرهزینه بعنوان ها بیمارستان

 می ایفاء را کلیدی نقش جامعه سلامت حس ارتقاء و بیمار افراد روانی و جسمانی سلامت در سازمان این رو این از. دارند قرار جامعه در حیاتی و مهم
 همکاران، و یبرات)  دارند ازمانیس لیتعا به نیل تا زیادی فاصله و نیستند برخوردار مطلوبی وضعیت از ها بیمارستان که است این واقعیت ولی.نماید

مدل تعالی سازمانی،  گیرد وهای مختلف مورد استفاده قرار میها در سازمانتعالی سازمانی بعنوان ابزاری قدرتمند برای سنجش عملکرد سیستم (.1395
ملکرد، در یک قالب ت و ارتقاء عت به اهمیت کیفیها به کیفیت، نتایج بهتر  و میزان رشد آگاهی آن سازمان نسبجهت آگاهی از میزان دستیابی سازمان

 .(1387ملکی، ایزدی، ) رقابتی بوجود آمده است 
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 کاستی و ها چالش اغلب تواند می مهارت دارای انسانی نیروی بالطبع و گردد، می محسوب سازمانی هر سرمایه ترین باارزش و مهمترین انسانی منابع
 راهبرد کشور، در جامعه سلامت بهبود و توسعه براى اساسى راهبردهاى از یکى. نماید کمک تعالی به نیل در را سازمان و نماید جبران را سازمان های

 کاری عملکرد در تغییر(. 1398 عابدی، محمودی، زاده، ملک)  است درمانی بهداشتی خدمات متولی مدیران و کارکنان کار کیفیت و مهارت افزایش
 در ایویژه جایگاه آموزیمهارت. است پذیرامکان آموزیمهارت طریق از تنها هاو رسیدن به تعالی در سازمان 1وریبهره و کیفیت افزایش و کارکنان

 در را وی 2توانایی و کارایی یا کند آماده کار و کسب و هاشغل، حرفه احراز برای را فرد تواندمی که هست فعالیتی واقع در و دارد پایدار اقتصادی توسعه
با گسترش  می باشد. بنابراین زاییآن در جهت اشتغال از استفاده و و نگهداری دانش  کسب فرآیندهایی  آموزیمهارت رویکرد. دهد افزایش امور انجام

 هاآن هایمهارت و دانش افزایش و کارکنان توانمندی که منجر به سازمانی ایجاد کرده کار و آموزش بین راهبردی یکپارچگی سازمان در آموزیمهارت
سازمانی  اهداف به دست یافتن و 3رقابتی مزیت محیطی، حفظ شرایط با سازگاری که سازمان رسالت و گردد، که منجر به بهبود کارایی سازمان می شود

 است گرفته قرار هاسازمان و هادولت از بسیاری هایاولویت صدر در آموزیمهارت به توجه امروزه. (1393رجب بیگی، ) بخشید خواهد است، تحقق
یکپارچه و منسجم علوم پزشکی در جهت ارائه خدمات در کشور و روند افزایش جمعیت و تغییرات سریع  ساختار به توجه با .(1394ی و همکاران، تقو)

 با بلندمدت و مدتکوتاه راهبردی هایبرنامه هرم سنی جامعه و تغییر سبک زندکی مردم که منجر به افزایش تقاضای خدمات بهداشتی و درمانی تهیه
 رویکرد (. لذا1389انتظاری و همکاران، ) است برخوردار( سازمانی تعالی)  درمان و آموزش سطح ارتقای در ایویژه اهمیت از آموزیمهارت رویکرد
 رویکــرد در. نمایند فعالیت کشور درمانی بهداشتی سیستم در توانمند انسانی منابع تا رودمی شمار به ناپذیراجتناب و ضروری امری آموزیمهارت
 عملیــات و هــامأموریت در کارکنــان شــغلی و ایحرفــه هــایتوانمندی و هــاتوانایی افزایــش بــر ســازمان اصلــی تکیــه آموزیمهارت
فاضلی کبریا و ) شودمی تلقی انسانی هایسرمایه اتلاف معنی به آموزیمهارت در کافـی گذاریسـرمایه دیگـر، عـدم سـوی از. اسـت ایحرفه

 نتیجه اساسی مفاهیم و جامع کیفیت مدیریت اصول براساس مدیریت برجسته اقدامات مجموعه از سیستمی رویکردی سازمانی (.  تعالی1397همکاران، 
 شرکا بهبود، توسعه و آوریمداوم، نو مشارکت، یادگیری و افراد حقایق، توسعه و فرآیند وسیلهبه هدف، مدیریت ثبات و مداری، رهبری محوری، مشتری

 و درمانی، پزشکان، پرسنل، مراجعین بهداشتی مراکز مدیران)  ذینفعان متعادل رضایت کهطوریبه است، محوری اخلاق بر تأکید با عمومی پاسخگویی و
 شده ارائه خدمات کمیت و کیفیت ایشافز باعث نتیجه در و شده فراهم( باشندمی ارتباط در درمانی و یهداشتی مراکز با نوعی به که اقشاری سایر
 باشد، زیرامی عملکرد ارزیابی برای مناسب مدلی داشتن مستلزم هاسازمان عملکرد بهبود و اهداف به دستیابی (.1394همکاران،  و روی بهشتی) شود می

 هاواقعیت به توجه بدون توانندنمی هاسازمان و نبوده ذیرپامکان هابرنامه بازنگری و ارزیابی منظوربه جامع مدل یک وجود بدون هاسازمان اهداف تحقق
 ساده حال عین در و جامع مدلی کارگیریبه و ارائه که است بدیهی. نمایند اعمال هابرنامه اجرای بر را خود مؤثر مدیریت هافعالیت از حاصل نتایج و

 نظر اعمال و پراکندگی، قضاوت از نهایت در و نمایدعلمی و روشن هایافق و هااندازچشم دارای و داده جهت را دولتی هایسازمان عملکرد تواندمی
مدل های تعالی زیادی در حوزه های مختلف به کار گرفته شده است و همچنین  (.1394همکاران،  و روی بهشتی)  کند جلوگیری ایسلیقه و شخصی

ارد مختلف تا کنون در کشور، پژوهشی با هدف طراحی مدل تعالی سازمانی مختص مقالات فراوانی در این زمینه نگاشته شده است، اما علی رغم مو
 به توجه با که است آن پی در حاضر پژوهش شده، مطرح مباحث اهمیت به توجه با بیمارستان ها با رویکرد مهارت آموزی صورت نگرفته است. بنابراین

کیفیت  به بخشیدن بهبود هدف پزشکی کشور، با علوم های دانشگاههایبیمارستان در زیآمومهارت رویکرد با سازمانی تعالی جهت مناسبی مدل فقدان
کیفی و کمی( به دنبال طراحی ) و از این رو پژوهش حاضر با رویکرد آمیخته .بپردازد مدلی چنین طراحی به جامعه در مهم سازمان این خدمات و کمیت

 چنین مدلی است.

 

 پژوهش چهارچوب نظری
 های شاخص و عوامل بر تاکید و ساختار این بر تکیه با که هستند معینی چارچوب یک دارای اند شده مطرح سازمانی تعالی بحث در که هایی مدل

 بخش در سازمانی تعالی مدل (.2010 همکاران، و کیم) آیند می بر ها سازمان سایر با مقایسه مقام در و پرداخته سازمان عملکرد ارزیابی به کلیدی
  جزء چهار دارای که نتایج حوزه و( ژی و  فرایندهارهبری، کارکنان، شراکت، منابع، استرات)  جزء پنج دارای که سازها توانمند دو حوزه یحاو سلامت

 سازمان نیاز و طرف یک از سریع تغییرات وقوع (.1392 نورالنساء، و هرات زادهتقی)  باشد می( عملکرد کلیدی نتایج کارکنان، جامعه، مشتریان و نتایج)
 جدید هایمهارت آموزش نیازمند حوزه خدمات دیگر، منجر به این شده که شاغلین سوی از رقبا بین در خویش رقابتی جایگاه ارتقا مستمر و حفظ به

وظیفه  سازمان ژیکاسترات یار عنوانبه آموزش هاینظام محور دانش زمینه خدمات در. دهند ارائه بهتری خدمات اساس آموزش های به روز بر تا باشند
هداوند، ) نماید تأمین را افراد نیاز مورد ها و دانش فنیمورد نیاز، نیازهای آموزشی مورد نیاز را شناسایی نموده و مهارت هایزیرساخت ایجاد بر دارد علاوه

 آموزش های مهارتی مورد نیاز سازمان طریق از و بهبود کیفیت خدمات تنها کارکنان کاری عملکرد در ها و تغییرسازمان در وری. بی شک بهره(1390
 را توانمدی فرد یا کنند شغل و حرفه آموزی آماده کسب برای را فرد توانندمی که دارند پایدار توسعه در ایویژه جایگاه این آموزش ها. است پذیرامکان

 ذهن در مهارتی یک مجموعه ایجاد به منجر که هاییآموزش کلیه عبارتند از آموزیمهارت (.1396راد،  حسینی و کاووسی) دهد کارها افزایش انجام در

                                                 
1. Quality and productivity 
2. Efficiency and ability 
3. Competitive advantage 
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 خوبی به را کاری وظایف شود تا بتواند تزریق مهارت فرد پس ذهن  در یعنی کند،می کار مفید و موثر آمادۀ را فرد و آموزش دیده شده فرد رفتاری و
 (.1396احمدیان، )دهد  انجام
 کرده طبقه بندی 4، ارتباطی3ادراکی و 2، انسانی1فنی به چهار دسته مهارت های  هارامدیران و کارکنان سازمآن زنیا مورد (، مهارتهای1995) کاتز  رابرت

 (.25: 1385علاقه بند، ) است

ز طریق ارت ارد. این مهنون ویژه دافتوانایی و دانش فرد در انجام وظایفی که نیاز به ورزیدگی در بکار بردن ابزارها و  به  فنی و تخصصی مهارت

عی سنگلجی، ربی) آورند دست میتحصیل و کارورزی در محیط کار به صورت تجربی بدست می آید. افراد این مهارت را در طی دوره های کارآموزی ب
1397 :4 .) 

 ایکارکرده که تیبصور گردد یم بر آن دهنده تشکیل عناصر و سازمان های پیچیدگی آنالیز و درك در فرد توانایی به مهارت این :ادراکی مهارت

 (.7: 1397 سنگلجی، ربیعی)  بفهمد بتواند و تشخیص ذهنی بصورت را سازمان مختلف های بخش

 مل می گرددی فرد را شاارت شغلمهمترین مهارت فرد توانایی وی در کار با مردم است، این مهارت مهمتر از ذکاوت، دانش یا مهمهارت انسانی: 

انجام  ایی به کارگیری افراد سازمان برایمردم است. در این نوع مهارت به توان با کردن کار قدرت و توانایی بودن دارا (. منظور184: 1373رضائیان، )
 فعالیت های مشترك و هماهنگی جهت نیل به اهداف سازمانی اشاره دارد.

 سازمان در افراد که روست نآ از انسانی های مهارت کسب اهمیت  .است سازمانی نوع هر و سطوحی هر در ها مهارت ترین مهم انسانی های مهارت
 داشته تعامل و کرده برقرار ارتبا یگراند با موثرتری بصورت بتوانند و نمایند ایفاء موثر بصورت را خود کلیدی نقش بتوانند کارکنان چه و مدیران چه

 (.81: 1391 حسومی، و خدادادی) باشند

 هشد بدل و رد های پیام درك به مهارت این اساس و شود می دیگران با کلامی غیر یا کلامی تباطار موجب که هایی مهارت :ارتباطی های مهارت

 پیدا ظهور فرد در مدت بلند در و تدربجی بصورت که است تجربه و آموزش و تربیت محصول خود (. مهارت6: 1386یوسفی، ) بستگی دارد ارتباط این در
 با کارکنان و دیرانم که است نیاز و باشدمی نظر هاموردسازمآن عملکرد بهبود زمینه در که بندی دسته آن دارد، گوناگونی های بندی دسته که کند می
 و بوده نیاز هانداز یک به کارکنان و مدیران برای ارتباطی و انسانی مهارت که است ارتباطی و انسانی ادراکی، فنی، مهارت باشند، داشته آشنایی آن

 ارتمه و شود تقویت باید کارکنان بین در بوده اجرایی و عملیاتی های مهارت شامل و باشدمی تخصصی های فعالیت نجاما چگونگی که فنی مهارت
 نیاز مورد بیشتر است سازمان های لیتفعا کلیه خصوص در ریزیبرنامه و گیری تصمیم و سازمان های پیچیدگی و ابعاد همه به فرد تسلط که ادراکی
 به کارکنان اییآشن میزان و کمتر فنی مهارت به و بیشتر ادراکی های مهارت به مدیران آشنایی میزان که داشت بیان توان می ابراینبن. باشدمی مدیران
به  کار دست یابی یک انجام کسب شده جهت ایتوانایی ه ها و دانش کاربرد همان آموزیبنابراین مهارت .باشد باید ادراکی مهارت از بیشتر فنی مهارت

 . است مشخص تایج از پیش تعیین شده در بازه زمانین
 و هداشتیبامکانات  آوردنهمفرا همچنین .است سلامت مستمر ارتقاء و حفظ با توأم سلامت در عدالت برقراری کشور سلامت نظام اصلی مأموریت

 با کوشدمی محوری اربیم اصل به ویژه نگاه اب بیمارستان و باشدمی درمانی، بهداشتی، آموزشی خدمات توسعه و تعمیم طریق مردم جامعه از آحاد درمانی
 هایدوره برگزاری. داردبر گام کیفیت با و ایمن خدمات ائهار زمینه دنیا، در روز دانش به آشنا و متعهد کارکنان کارگیریبه و نوین هایفناوری از استفاده
 در ضعف) ص متخص افراد وجود عدم. کندمی بیشتر کشور پزشکی دانش ارتقاء حوزه در را بیمارستان بالینی، مسئولیت غیر و بالینی هایمهارت آموزش
 .باشدمی مشکلات بروز مهم علل از ها، یکیبیمارستان در هارشته این در( آموزیمهارت

 سارمانی منابع ریزیبرنامه و جامع کیفیت مدیریت محرك عنوانبه سازمان عملکرد ایواسطه نقش عنوان، تحت پژوهشی( 2021)  5الوثانی و الدهافی
 نقش و کرد تائید را سازمان عملکرد بر انسانی منابع ریزیبرنامه و جامع کیفیت مدیریت معنادار و مثبت تأثیر هایافته سازمانی، تعالی به دستیابی جهت در

( 2019)  6همکاران و اسکریگ .شد تائید نیز سازمانی لیتعا و جامع کیفیت مدیریت و انسانی منابع ریزیبرنامه بین سازمانی عملکرد میانجیگری
 جهت ارزیابی سیستم  یک وداشتن باشد می اصلی محرك مشارکتی مدیریت یک ایجاد در ها انگیزه که یافتند دست نتایج این به خود پژوهشی

 و اعتماد قابل چارچوب بنیاد کیفیت اروپا یک تعالی مدل که دادند نشان( 2018)  7همکاران و کالومورا .کند می کمک اروپا کیفیت بنیاد مدل بکارگیری
 بنیاد روش از استفاده که رسیدند نتیجه این به( 2018) همکاران  و سرا دیجه  .بگذارد سازمان اجتماعی اثرات بر مثبتی تأثیر تواندمی که است معتبر

 توانمندسازی اهمیت به( 2018) همکاران  و 8گوزوکار.  شود می وری بهره افزایش موجب که است کارآمد روش یک سیتم ارزیابی منظوربه اروپا کیفیت

                                                 
1. Technical skill 

2. Human skill 

3. Conceptual skill 

4. Communicational  

5. Al-Dahaafi. Hassan Saleh and Alosani. Mohammed Saleh 
6. Ana B. Escrig-Tena, Beatriz Garcia-Juan and Mercedes Segarra-Ciprés 
7. Calvo-Mora, A., Dominguez-CC,M.,& Criado, F 
8. Gozukara  
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 مراکز در سازمانی هایارزش و رهبری عنوان، تحت پژوهشی( 2017)  1کیل وان و بورنازف .یافتند دست عالی مدیریت رهبری و کارکنان
 و متقی .یابدمی بهبود رهبری و سازمانی هایارزش اروپا کیفیت نیادب مدل اجرای با که دهدمی نشان هایافته الجزایر، هایدانشگاه هایبیمارستان
 ( و نتایج52/50) نشان دادند که ماکزیمم و مینیمم امتیازها از میان فاکتورهای توانمند ساز و نتایج به ترتیب مربوط به فرایندها (1400) همکاران 

انی،مشارکت و منابع،نتایج جامعه،نتایج کارکنان و نتایج کلیدی بیمارستان به ترتیب ( می باشد. فاکتورهای رهبری،خط مشی،استراتژی،منابع انس14/21)
در بررسی عملکرد بیمارستان ( 1398) عابدی  و زاده، محمودی بودند. ملک 45/64و  48/22، 64/75، 53/40، 69/30، 17/27، 08/35دارای امتیازهای 

 درصد 62/67 نتایج معیار در و مطلوب امتیاز درصد 63/96 توانمندسازها معیار جه رسیدند که درامام خمینی ساری با مدل تعالی سازمانی  به این نتی
 بیمارستان مدیریت حوزه های مختلف که دادند در پژوهش خود نشان( 1396) همکاران  و شیرزاد بهارك .کرد کسب را امتیاز 500 از مطلوب امتیاز

 عنوانبه روستایی درمانی بهداشتی مراکز کارکنان به اهمیت نقش( 1395) نودهی  و روی است. بهشتی فنی، و انسانی آموزش های ادراکی،  نیازمند
 خواهند مهمی نقش مراکز این خدمات ارایه کیفیت در معیارها سایر مثبت تأثیر وجود با که دست یافتند سازمانی تعالی مدل در تأثیرگذار و اصلی هسته
 .داشت

 افاهد با مدیریت علم مختلف هایحوزه و داشته اشاره سلامت و درمان نظام در سازمانی تعالی بررسی اهمیت بر (خارجی و داخلی) های پژوهش
 بر تأکید با سازمانی تعالی مدل طراحی به هک نداریم پژوهشی ولی. اندپرداخته پزشکی علوم نظام عملکرد و سازمانی تعالی هایمدل بررسی به مختلف
 این در حققم سلامت، و بهداشت نظام خصوصاً هاسازمان عملکرد بهبود در آموزیمهارت نقش اهمیت به توجه با و باشد رداختهپ آموزیمهارت رویکرد

 .بپردازد آموزیمهارت رویکرد با سازمان تعالی مدل طراحی به دارد قصد پژوهش

 سوالات پژوهش
 ها چیست؟بیمارستان در زیآمومهارت ای طراحی مدل تعالی سازمانی با رویکرد زمینه شرایط 
 ها چیست؟بیمارستان در آموزیمهارت طراحی مدل تعالی سازمانی با رویکرد علی شرایط 
 ها چیست؟ بیمارستان در آموزیمهارت رویکرد با سازمانی تعالی مدل طراحی گر مداخله و میانجی شرایط 
 ها چیست؟ارستاندر بیم آموزیمهارت رویکرد راهبرد طراحی مدل تعالی سازمانی با 

 پژوهش یروش شناس
برای  مدیریت داشتند سابقه سال 4 حداقل که هابیمارستان سوپروایزر( و مدیر) از مدیران  نفر 20روش پژوهش کیفی بوده است که از مصاحبه با 

 رهمرحله اشباع نظری به  رسیدن به تا فیتکنیک گلوله بر و رس هدفمند در دست گیرینمونه روش به ساختاریافته نیمه مصاحبه ها ازآوری دادهجمع
  EXCEL 2019و  MAXQDA 2020ها( با استفاده از روش گراندد تئوری در بستر نرم افزارهای مصاحبه) گرفته شد. تجزیه و تحلیل داده ها 

ها داده ندگان و شیوه تلفیق و همسوسازیکنگردید. روایی پژوهش با تائید اعضاء و مشارکت انتخابی( انجام باز، محوری،) در طی سه مرحله کدگذاری 
مصاحبه به  17اضر، با انجام شد. محققین پژوهش ح استفاده دو متخصص میان همخوانی یا توافق ضریب روش پایایی از سنجش برای انجام گرفت و

دقیقه بود  80تا  40ر مصاحبه هطول مدت مصاحبه صورت گرفت. بطور متوسط  20مرحله اشباع نظری دست یافتند، لذا جهت اطمینان از اشباع نظری، 
دگذاری گردیدند. سازی و با ورود به نرم افزار مکس کیو.دی.ای واحدهای معنایی کها پیادهو بصورت حضوری و تلفنی انجام شد. سپس محتوای مصاحبه

 نابع انسانی، پزشکی و بهداشت( وم)  های مدیریتزن و دارای تحصیلات عالیه در رشته 4مرد و  16مشارکت کنندگان در بخش کیفی شامل 
ان، زمان، بالا در حوزه مدیریت بیمارست سابقه مدیران دارا بودن انتخاب سال داشتند. معیارهای 20تا  4های پزشکی و سابقه مدیریتی بین تخصص

 لحاظ گردید.  مصاحبه انجام توانایی و علاقه

 های پژوهشافتهی
آموزی هارتمنی و رویکرد ها و معیارهای مربوط به تعالی سازمااکتشاف عوامل متاثر کننده در خصوص مولفهمحور اصلی سوالات مربوط به کاوش و 

آموزی در ارتا رویکرد مهمانی ببیمارستان در جهت ارتقاء کیفیت خدمات به عنوان مقوله اصلی بود. بطور کلی از نقطه نظر مدیران، تعالی ساز
غیر نتایج و مت باشد. بدین صورت که متغیر تعالی سازمانی با دو بعُد توانمندسازها ومولفه می 13پزشکی کشور شامل  های علومهای دانشگاهبیمارستان

گرها، ای، مداخلهی شامل عوامل علیّ، زمینهگراندد تئور پارامتر مدل پارادایمی 5رویکرد مهارت آموزی با بُعد مهارت آموزی می باشد که این دو در قالب 
دهند. همچنین در ذیل مدل پارادایمی را نشان می 1مقولات شناسایی شده در پژوهش و نمودار  1باشند. جدول بندی میها و پیامدها قابل دستهراهبرد

 ها ارائه شده است.توضیحات مربوط به مولفه
 سازی توانمندسازها. مفهوم1 جدول

                                                 
1. Bournazef, D.,& Van Caillie,D. 

 مقوله محوری مقوله اصلی مقوله فرعی کد اولیه
 توانمندسازها  مدیر مالی ن اعتباراتمدیریت کرد
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 رهبری
های کاری مختلف حوزه ن پیچیده باسازما رهبری مهمترین نقش را در بهبود و تعالی سازمانی بیمارستان بر عهده دارند. مدیردر بیمارستان به عنوان یک

های بیمارستان برای اند مدیر با مشخص کردن دورنما و اهداف و استراتژیهای مورد مطالعه بیان داشتهیمارستان. مدیران ب(1375رضاییان، ) باشد می
(. مدیران باید به مرور 2مصاحبه ) دهد می پزشکان و پرستاران و سایر پرسنل و در اختیار قرار دادن امکانات لازم، شانس دستیابی به موفقیت را افزایش

ن ایجاد نموده و رسنل و پزشکاهای مختلف رهبری انگیزه لازم را در پدر زمینه رهبری بیمارستان را کسب نمایند و با توجه به سبک های لازمآموزش
 (. 5مصاحبه ) آنها را در رسیدن به اهداف و دورنمای بیمارستان هدایت نمایند 

 منابع انسانی
ن جهت نیل به اهداف باشد. بیمارستایمارستانی میسازمان به ویژه در بخش سلامت و مدیریت ب وری در هرمنابع انسانی یکی از ارکان اصلی ارتقا بهره

د، سقاییان نژا یعقوبی،) د ری دارخود و بهبود خدمات قابل ارائه نیاز به منابع انسانی متخصص و با مهارت چه در بخش درمانی و چه در بخش ادا
های مهارتی، موضوع بسیار اند به روز نگهداشتن دانش و تواناییهای مورد مطالعه بیان داشته. مدیران بیمارستان(1388وروزی، رضایی، ابوالقاسمی، ن

رود، چرا که دانش پزشکی روز به روز در حال پیشرفت بوده و به روز بودن متخصصان این رشته منابع های سلامت به شمار میهاساسی برای بنگا

 .(7 و1مصاحبه ) تواند نصیب سازمان و جامعه نماید اوانی را میفر

 هااستراتژی
 های فرصت از که بصورتی سازد آماده اهداف پیشبرد و تغییرات تقابل در جوابگویی برای را سازمان که است این استراتژیک ریزی برنامه از هدف

 به رسیدن برای که اندداشته بیان مطالعه مورد هایبیمارستان مدیران. بپرهیزد نیز جیخار تهدیدهای از و بهره مناسب بصورت داخلی قوت نقا و خارجی

 اهمیت مدیر مالی در تصمیم گیری
 تایید تصمیمات در خصوص تجهیزات و منابع

 
 
 

 مدیر داخلی

 رهبری

 قدرت مدیریت در تصمیم گیری
 نقش مدیریت مدیر در تصمیم گیری

 تحلیل صحیح مسائل 
 تعیین اهداف بیمارستان

 مهمترین عنصر در بیمارستان
 خبره بخش اطلاعاتنیروی 

 نگهبانان آگاه
 کارکنان

 
 پزشکان و پرستاران

 
 نیروی انسانی

 نیروی انسانی متخصص
 نیروی انسانی شایسته

 نیروی انسانی ماهر

 فراهم کردن امکانات مناسب
 تجهیز منابع و امکانات

 تجهیزات مهمترین شرط خدمات رسانی
 خرید منابع متناسب محیط

 مکاناتبروز کردن منابع و ا
 استفاده از ابزار مناسب در کنار مهارت 

 

 

 

 منابع

 
 

 منابع و امکانات

 هامشخص کردن استراتژی
 ها با شرایط محیطتعیین استراتژی

 همفکری در تعیین استراتژی
 تشکیل اتاق فکر جهت تعیین استراتژی

 ها برای سازماناهمیت استراتژی

 
 

 استراتژی

 
 

 استراتژی

 ر دشوار استفرایند انجام کا
 به روز شدن فرآیندها

  نقش مهم فرایندها در تعالی

 

 فرآیندها
 

 

 فرآیندها
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 کارکنان و متخصصان سایر همفکری از باید هابرنامه تدوین در. است مهم بسیار هابرنامه تدوین و هااستراتژی نمودن مشخص سازمانی، مطلوب اهداف
 .(9 و 6 مصاحبه)  گرفت بهره بیمارستانی

 امکانات و عمناب
 داده اختصاص آن بهبود و فظح برای را منابع  ها دولت که شده موجب آن ناپذیر جبران پیامدهای و سلامت بخش اهمیت و حساسیت که است مبرهن

 که است نیاز عهجام در تغییرات و هارفتپیش به توجه با اندداشته بیان بیمارستانی مدیران. نمایند لحاظ تخصیصی منابع همین جهت صحیحی مدیریت و
 را درمان بخش سرانه باید درمانی، هایههزین بودن بالا به توجه با همچنین(. 14 مصاحبه)  گردد استفاده بروز و بالا فناوری با منابع و تجهیزات از

 .(20و  3 مصاحبه)  دهند تخصیص درمان بخش به را بیشتری اعتبارات هادولت و داده افزایش

 فرآیندها
 می حاصل مستمر صورت به نذینفعا کلیه رضایت تا کند می حمایت استراتژی و مشی خط اجرای جهت سازمان که الگوریتمی و روش فهمول این در

 اطلاعات پردازش جهت در اطلاعات فناوری از کارکنان، فعالیت نوین هایشیوه از که داشتند اظهار بیمارستانی مدیران(. 1387 حسینی، و نجمی)  گردد
 شرط کار، محیط در مناسب و تنش بدون یفضا ایجاد(. 10 مصاحبه)  نمایند استفاده کیفیت، مدیریت استاندارد هایسیستم از دفتری، و داریا امور و

 رانمابی به بهتر خدمات ارائه و کارکنان ملکردع بهبود جهت در کارکنان به تشویقی هایپرداخت روند از(. 8 مصاحبه)  باشدمی خدمات ارائه جهت لازم
 (.13 مصاحبه)  کنندمی استفاده

 کاری تعهد
 سازمان کارکنان کاری عهدت سلامت سطح ارتقا بر موثر عوامل مهمترین از یکی. است جامعه سلامت سطح ارتقا سلامت، نظام رسالت مهمترین 

 و یشغل مسئولیت احساس نوعی و  است سازمان به کارکنان خار تعلق همان سازمانی تعهد داشت بیان توانمی نوعی به(. 1386 زاده، رحمان)  باشدمی
 کاری تعهد بیمارستانی کار محیط سخت شرایط بخاطر داشتند بیان مصاحبه مورد مدیران(. 1400 سخندان،) دهدمی افزایش فرد در را کار به وابستگی

 در است نیاز که شودمی محسوب کاری هحرف از بخشی پذیریمسئولیت(. 11 مصاحبه)  بپذیرند را سخت شرایط بتوانند تا باشد کارکنان و مدیران در باید
 تعهد اگر(. 16 مصاحبه)  باشدمی کارها در وفقیتم برای لازم شرط آموزیمهارت کنار در پذیریمسئولیت به توجه(. 12 مصاحبه)  گردد تقویت کارکنان

  .(4 مصاحبه)  باشدنمی پذیرامکان کاری سخت هایفعالیت از بسیاری نباشد کاری

 مفهوم سازی نتایج . 2 جدول

 مقوله محوری مقوله اصلی مقوله فرعی کد اولیه
 رضایتمندی از پرستاران

 رضایتمندی از ارائه خدمات
 رضایتمندی از برخورد پزشکان و پرستاران

 رضایتمندی از کارکنان

 
 رضایت بیمار

 
 
 

رضایت خانواده و اطرافیان 
 بیمار

 
 

 رضایت کارکنان و پزشکان

 
 
 ضایت از نظام سلامتر

 

 

 

 

 

 

 

 
 رضایت 

 

 

 

 

 

 

 نتایج

 رضایتمندی از محیط بیمارستان
 رضایتمندی از رسیدگی به بیمار

 رضایتمندی از برخورد کارکان
 رضایتمندی از دستمزدها

 های آموزشیرضایتمندی از دوره
 رضایتمندی از محیط کاری

 رضایتمندی از امکانات
 مراجعین زیاد بیمارستان

 رضایت پزشکان 
 مراجعه مکرر بیمار به بیمارستان

 نظر سنجی از بیماران در زمان ترخیص

  بیمار رضایت
 تا باشندمی بیماران به خدمات ارائه جهت در امکانات بهترین کردن فراهم پی در و بوده مواجه آن با همیشه مدیران که است ایدغدغه بیمار رضایت
 درخواست برابر در پذیریانعطاف ت،خدما به دسترسی قابلت داشتند اظهار بیمارستانی مدیران. نمایند جلب را بیماران بیشتر چه هر رضایت بتوانند

 15  مصاحبه)  گرددمی بیماران بالای رضایت هب منجر که باشندمی اقداماتی جمله از ترخیص از بعد پیگیری و حمایت خدمات، ارائه در نوآوری بیماران،
  .(17 و

  بیمار اطرافیان و خانواده یترضا
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 توجه وردم خدمات ارائه در موفقیت یزانم تعیین منظور به که باشندمی سلامت نظام از خدمات کننده دریافت بیرونی ذینفعان از بیماران خانواده
 صترخی از بعد اقبتمر چگونگی آنان، به بیماری صوصخ در دادن اطلاعات ها،خانواده با برخورد نوع واقع در داشتند اظهار بیمارستانی مدیران. باشندمی
 واقع در و خدمات از برخورداری جهت مجدد بازگشت آن رضایت که گیرد قرار توجه مورد سلامت نظام اصلی ذینفع عنوان به خانواده با ارتباط در باید

 .(19 و 18 مصاحبه)  دارد همراه به را مجدد مشتریان میزان افزایش

  زشکانپ و کارکنان رضایت
 یبیمارستان مدیران. گیردمی قرار استفاده مورد کنانکار نیازهای و انتظارات برآورد جهت در که کندمی اشاره هاییبرنامه و هاشاخص به کارکنان رضایت

 فراهم جهت در آنان هایخواسته به توجه و یشترب امکانات و منابع دادن قرار اختیار در و کارکنان به مادی غیر و مادی بیشتر هایمشوق ارائه پی در باید

 .باشند بیشتر رضایت جلب کردن

 سلامت نظام از رضایت 

  .آنهاست هایخانواده و بیماران رضایت کارکنان، رضایت ماحصل سلامت نظام از رضایت

 آموزیمفهوم سازی مهارت .3جدول

 مقوله محوری مقوله اصلی مقوله فرعی کد اولیه
 مارمهارت ارتباط با بی

 مهارت ارتباط با سایر کارکنان و پزشکان
 مهارت ارتباط با خانواده بیمار

 مهارت کنترل استرس
 مهارت کنترل خشم

 مهارت حل مسئله

 

 

 

 مهارت انسانی و ارتباطی
 
 
 

 مهارت تخصصی و  فنی
 
 

 مهارت ادراکی

 
 
 
 
 

 مهارت

 آموزیمهارت

 آموزش مهارت کار با دستگاهها
 اهی تخصصیبازآموزی تجارب دانشگ

 مهارت درك نوع برخورد با بیمار
 مهارت تشخیص موقعیت بیمار

 مهارت تشخیص کاربرد امکانات و تجهیزات

 فنی و تخصصی مهارت
  .آید می بدست کارورزی و یلتحص طریق از غالبا که محوله وظایف انجام برای فرد توانایی و دانش به اشاره مهارت این: تخصصی و فنی مهارت

 ریزی،برنامه هایروش و فنون دانش، نظیر گیرند،می فرا کارآموزی هایدوره طی را مهارتها این معمولا کارکنان و مدیران(. 4: 1397 سنگلجی، بیعیر)
 .(1397 ربیعی،) . است این مهارت این بارز ویژگی غیره و کارگزینی مالی، امور حسابداری، کنترل، بندی، بودجه

 اطیارتب و انسانی مهارت
 همان،)  ددگر می شامل را فرد شغلی تمهار یا دانش ذکاوت، از مهمتر مهارت این است، مردم با کار در وی توانایی فرد مهارت مهمترین انسانی مهارت

 مشترك های یتفعال جامان برای سازمان راداف کارگیری به توانایی به مهارت نوع این در. است مردم با کردن کار قدرت و توانایی بودن دارا منظور(. 186

 .دارد اشاره سازمانی اهداف به نیل جهت هماهنگی و

 سازمان در افراد که روست نآ از انسانی های مهارت کسب اهمیت  .است سازمانی نوع هر و سطوحی هر در ها مهارت ترین مهم انسانی های مهارت
 داشته تعامل و کرده برقرار ارتباط یگراند با موثرتری بصورت بتوانند و نمایند یفاءا موثر بصورت را خود کلیدی نقش بتوانند کارکنان چه و مدیران چه

 .(81: 1391 حسومی، و خدادادی) باشند

 این رد شده بدل و رد های پیام ركد به مهارت این اساس و شود می دیگران با کلامی غیر یا کلامی ارتبا موجب که هایی مهارت ارتباطی های مهارت

 .(6: 1386 یوسفی،)  تاس ارتباط

 بخش ایکارکرده که بصورتی گردد یم بر آن دهنده تشکیل عناصر و سازمان های پیچیدگی آنالیز و درك در فرد توانایی به مهارت این: ادراکی مهارت

 .(7: 1397 سنگلجی، ربیعی)  بفهمد بتواند و تشخیص ذهنی بصورت را سازمان مختلف های

 در پژوهشمقولات شناسایی شده . 4جدول 

 مقوله فرعی مقوله اصلی متغیر مقوله  محوری
تعالی سازمانی با رویکرد 

 آموزیمهارت
 ارید کرهبری، کارکنان، استراتژی، منابع و امکانات، فرآیند، تعه توانمند سازها تعالی سازمانی

رضایت بیماران، رضایت خانواده و اطرافیان بیمار، رضایت کارکنان و  نتایج
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 رضایت از نظام سلامتپزشکان، 
 یمهارت فنی و تخصصی، مهارت انسانی و ارتباطی، مهارت ادراک آموزیمهارت رویکرد مهارت آموزی

 
 آموزی(تعالی سازمانی با رویکرد مهارت) مدل پارادیمی پژوهش  .1 نمودار

 یريگ جهيبحث و نت
 کیفیت همیتا به نسبت آنها درك و هیآگا رشد میزان همچنین و بهتر عملکرد و فیتکی به ها سازمان دستیابی میزان ارزیابی برای سازمانی تعالی مدل

 این در. است سازمان قابتر و شکوفایی موفقیت، کلی سنجش حیاتی شاخص یک به شدن تبدیل حال در تعالی. است آمده وجود به مستمر بهبود و
 مصاحبه نظرات بررسی به توجه با. دش پرداخته خدماتی سازمان یک در آموزیرتمها رویکرد با بیمارستان سازمانی تعالی کیفی مطالعه به پژوهش

 رضایت بیمار، رضایت و توانمندسازها هوممف ذیل فرایندها و امکانات و منابع ها،استراتژی کاری، تعهد پزشکان، و کارکنان رهبری، مفاهیم شوندگان
 مفهوم اصلی زایاج که گرفتند قرار شارها مورد مستقیما که بودند محورهایی نتایج، مفهوم ذیل سلامت نظام از رضایت و کارکنان رضایت بیمار، خانواده

 ارتقاء و ارکنانک رشد موجب که است سلامت نظام در دهپیچی فرایند یک آموزیمهارت رویکرد آموزیمهارت رویکرد. دادندمی تشکیل را سازمانی تعالی
 با مانیساز تعالی کاوش مطالعه، ینا در .باشد می سازمان اهداف به نیل راستای در محوله وظایف انجام در هاان از حمایت همچنین و شان های مهارت
  .شد انسانی و ارتباطی رتمها و ادراکی مهارت تخصصی، و فنی مهارت دسته سه در مهارت مفهوم شناسایی به منجر آموزیمهارت رویکرد

 عوامل از اریک تعهد. است کاری تعهد گردد شناسایی هابیمارستان سازمانی تعالی جهت مطالعه این در دسازهاتوانمن بخش در که هاییمولفه جمله از
 و نگرش واقع در کاری تعهد. گذاردمی بیمارستان کارکنان بهتر کارایی و شغلی وضعیت بهبود بر ویژه اثرات که است کاری محیط در فعالیت بر موثر
  .گرددمی بیماران از تمراقب کیفیت افزایش نتیجه در و شغلی رضایت غیبت، کاهش و کارایی افزایش و ماندهیساز جهت کارکنان تلقی طرز

 از. باشدیم مناسب انسانی منابع و بریره تأمین نیازمند موردی، هر از بیشتر سلامت نظام خدمات کیفیت از رضایت دهدمی نشان حاضر مطالعه نتایج
 ارتقاء به ایدب بیمارستان مدیران و شود پرداخته هابیمارستان در رهبری موفقیت هایمولفه به توجه با رهبر و متعهد رانمدی تربیت به باید اینرو

 سازمانی فرهنگ و انیسازم ساختار در تواندمی هابیمارستان موثر رهبری. بپردازند سازمانیبرون و درون عوامل به توجه با خود رهبری هایشایستگی
 تعالی به تیابیدس برای را کارکنان بین ریهمکا روحیه و بوده تاثیرگذار بیمار به شده ارائه خدمات کیفیت و کارکنان رضایت و انگیزش ها،انبیمارست

 وضعیت هبودب در موثر عوامل از توان می لذا باشد،می بیمارستان در مهارتی های آموزش مرهون موارد این همه. نماید تشویق هابیمارستان در سازمانی
  .کرد بیان آموزیمهارت را بیمارستان در سازمانی تعالی

 و پزشکان برای بیمارستان هایاستراتژی و اهداف و دورنما کردن مشخص با مدیر، که باشدمی امر این بیانگر سازمانی تعالی هایمولفه ارتباط بررسی
 و منابع بودن فراهم صورت در انسانی منابع. دهدمی افزایش را موفقیت به دستیابی شانس ،لازم امکانات دادن قرار اختیار در و پرسنل سایر و پرستاران
 از و باشد داشته دولتی و بیرونی امکانات و منابع بهتر جذب در سعی باید مدیریت لذا باشد،می بیماران به خدمات بهترین ارائه به قادر امکانات
 خدمات کیفیت افزایش جهت در کاری تعهد اهمیت این، بر علاوه. نماید استفاده بیماران و پرسنل به خدمات ارائه تسریع جهت در اطلاعاتی هایفناوری

 مدیریت چنانچه بنابراین. باشندمی ایحرفه تعهد افزایش جهت در راهکارهایی دنبال به که باشدمی مدیران اصلی هایدغدغه از یکی که است حدی به
 ریزیبرنامه و گردد استفاده بینانه واقع هایاستراتژی تحت مناسب امکانات و منابع و متخصص و تجربه با پرسنل از و ددگر اعمال بیمارستان در صحیح
 در و گرددمی آنان هایخانواده و بیماران کارکنان، رضایت به منجر گیرد، صورت بیمارستان اهداف به رسیدن جهت بهینه فرایندهای بستر در دقیقی

 قرار اختیار در و کارکنان به مادی غیر و مادی بیشتر هایمشوق ارائه پی در باید بیمارستانی مدیران. دارد دنبال به را سلامت نظام از رضایت مجموع
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 و منابع ها،استراتژی بکارگیری نتایج بررسی با بیشتر رضایت جلب کردن فراهم جهت در آنان هایخواسته به توجه و بیشتر امکانات و منابع دادن
  .باشند مطلوبتر خدمات ارائه در سازمان انسانی منابع و فرایندهای امکانات،

 ادراکی هایتمهار و بیمار حقوق منشور و گیرندگان خدمت حقوق رعایت استرس، مدیریت بیمار، با ارتباط اصول رعایت با ارتباطی و انسانی هایمهارت
 کار یتوانای تخصصی، هایمهارت کردن زرو به با تخصصی و فنی هایمهارت و درمان برای وشر ترینمناسب از استفاده و مشکل موقع به تشخیص با
 مهارت کردروی در. کند کمک سازمانی عالیت به نیل جهت در سازمان عناصر به تواندمی.. .و خاص افزارهای نرم از استفاده و پیشرفته دستگاههای با

 به توانمی علاوه به. باشدمی کارگاه و وزیومسمپ سمینار، سخنرانی، آنها مهمترین که دارد وجود مدیران گاهدید از مهارت آموزش برای هاییشیوه آموزی
 نیز یسازمان برون هایدوره رد شرکت جهت پرسنل معرفی و سازمانی درون آموزشی هایدوره برگزاری چهره، به چهره آموزش بخشی، درون آموزش

 شاناریک زمینه در افراد کلیه دانش و مهارت مستمر توسعه و رشد فرصت کردن فراهم ها،بیمارستان در آموزشی یهابرنامه کلیه هدف. کرد اشاره
  .نمایند ارایه را بهتری سلامت خدمات بتوانند تا باشدمی

 ابعاد سایر دسازهاتوانمن مولفه از بعد دو نای تاثیر و دهد قرار تاثیر تحت را توانمندسازها مولفه از بعد دو تواندمی سطح سه در آموزیمهارت رویکرد
 توانندمی رهبری بر اریاثرگذ با( تخصصی و فنی اکی،ادر ارتباطی، و انسانی)  آموزیمهارت مختلف ابعاد. داد خواهد قرار تاثیر تحت را نتایج و توانمندساز

 بهتر یشبردپ برای مناسب هایستراتژیا انتخاب در تغییر باعث نتیجه در و داده قرار تاثیر تحت تخصصی و عمومی حوزه در را آنان دانش و آگاهی سطح
 کارکنان رب که تاثیری با آموزیمهارت .گردد بیمارستان نیاز با متناسب و ترمناسب امکانات و منابع جذب بهتر، خدمات ارائه و بیمارستانی اهداف

 وضعیت در بهبود. گردد امکانات و منابع با کار یچگونگ در تسهیل باعث و داده ایشافز را آنان تخصصی و عمومی هایآگاهی سطح تواندمی گذاردمی
 .دهدمی افزایش را هایشانهخانواد و بیماران به دهیخدمات کیفیت زیرا گردد،می نتایج در بهبود به منجر بالطبع توانمندسازها

 داشته شده هارائ خدمات از رضایتمندی میزان سنجش جهت را ایبرنامه تا دارند تلاش همواره مدیران بیمارستان، عملکردی وضعیت به توجه فرآیند در
 را شده ئهارا خدمات از رضایتمندی یزانم درمان، طول در بیماران وضعیت پیگیری و ترخیص زمان در سنجی نظر هایفرم دادن قرار با بنابراین باشند
 و ها تحلیل و تجزیه در مختلف متخصصین نمودن درگیر ها،بیمارستان در شده ارائه خدمات تردگیگس به توجه با رو این از.  دهندمی قرار بررسی مورد

  .گیرد قرار توجه مورد ربیشت باید عملکرد ارزیابی در مختلف هایمهارت توسعه و درمان بخش عملکرد ارزیابی های شیوه سر بر توافق
 :داد نشان حاضر پژوهش

 .هستند کارکنان و رهبری علیّ، سطح در سازمانی تعالی به نیل بر موثر عمده مقولات -1
 قرار آنها ختیارا در را لازم امکانات ده،نمو مشخص را اهداف این به دستیابی در کارکنان نقش سازمان، اهداف و دورنما تعیین با رهبری، وظیفه در مدیر
 و رهبری اهمیت خصوص در حاضر لعهمطا نتایج با راستا هم. کندمی کمک سازمانی اهداف به دستیابی برای خود وظایف اجرای در آنها به و داده

 کندمی ایفا ارستانبیم یک موفقیت در اییژهو نقش رهبری داد نشان تهران نژادهاشمی شهید بیمارستان مطالعه سازمانی؛ تعالی به دستیابی در کارکنان
 کنندمی فاءای بیمارستان یک سازمانی عالیت در ای کننده تعیین نقش مدیران داد نشان( عج)  الله بقیه بیمارستان مطالعه(. 1399 همکاران، و اعتمادیان)
 نتایج و هدافا تامین ساز زمینه را کنانکار توانمندسازی با همراه مدیریت تهران تهران اجتماعی تامین بیمارستان مطالعه(. 1396 همکاران، و شیرزاد)

 رهبری را کارکنان مدیریت کارکردهای ترینکلیدی و تریناساسی یزد صدوقی شهید بیمارستان مطالعه در(. 1392 دی،ایز ملکی،)  انددانسته بیمارستانی
 رهبری زها،توانمندسا معیار در بیمارستان عملکرد یارزیاب در آبادخرم رحیمی شهید بیمارستان مطالعه در(. 1392 صنعی، و شاهین فر، یونسی)  انددانسته

 .(1394 همکاران، و رحمانی)  اندکرده ذکر عنصر تریناهمیت با را
 .هستند امکانات و منابع و تعهد ای،زمینه سطح در سازمانی تعالی به نیل بر موثر عمده مقولات -2

 کیفیت ایشافز نتیجه در و یشغل رضایت که است غیبت کاهش و کارایی افزایش و سازماندهی جهت کارکنان تلقی طرز و نگرش واقع در کاری تعهد
 مدیران اصلی هایدغدغه از یکی که است حدی به مدیران برای خدمات کیفیت افزایش جهت در کاری تعهد اهمیت. دارد همراه به را بیماران از مراقبت

 در اتامکان و بعمنا و کاری تعهد میتاه خصوص در حاضر مطالعه نتایج با راستا هم. باشدمی ایحرفه تعهد افزایش جهت در راهکارهایی جستجوی
 ردعملک ارزیابی رد بیشتری اهمیت دسازهاتوانمن امکانات و منابع معیار شد بیان بجنورد شهر آموزشی بیمارستان مطالعه در سازمانی، تعالی به دستیابی

 در انکارکن امکانات و رفاه به هتوج گیلان، پزشکی علوم هایدانشگاه هایبیمارستان اورژانس مطالعه در(. 1391 حجازی، صادقی،) دارد بیمارستان
 تعهد معیار مشهد،( ع)  کاظم موسی امام بیمارستان مطالعه در(. 2016 همکاران، و هاشمی)  است شده دانسته مهم بسیار سازمانی موفقیت به دستیابی

 .(1392 ؛انییزد هویدا، سیادت، یارمحمدیان، اقبال،)  است شده ذکر عنصر تریناهمیت با امکانات، و منابع و کاری
 .هستند فرآیندها و استراتژی گر،مداخله سطح در سازمانی تعالی به نیل بر موثر عمده مقولات -3

 اهداف و هامهبرنا طریقی چه از که باشد صمشخ باید و شود محقق سازمان ذینفعان منافع و باشد شفاف نمایندکه طراحی را هاییاستراتژی باید مدیران
 مطالعه در زمانی؛سا تعالی به دستیابی در رآیندف و استراتژی اهمیت خصوص در حاضر مطالعه نتایج با راستا هم. کنندمی پشتیبانی را فرآیندها و مقاصد و

 ،نظری بهرامی، اهش قزوینی، ولی)  است شده دانسته اهمیت حایز بیمارستان سازمانی تعالی برای قوی استراتژی بودن دارا قزوین رجایی شهید بیمارستان
 است هگرفت قرار تاکید مورد تانبیمارس اهداف با متناسب کلیدی فرآیندهای طراحی یزد، صدوقی شهید بیمارستان مطالعه در(. 1391 کلهر، مرادی،

 .(1392 شاهین، فر، یونسی)
 .هستند سلامت نظام از رضایت و بیمار دهخانوا رضایت بیمار، رضایت کارکنان، رضایت پیامدها سطح در سازمانی تعالی به نیل از ناشی عمده مقولات -4
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 یبیمارستان مدیران. گیردمی قرار استفاده مورد کنانکار نیازهای و انتظارات برآورد جهت در که کندمی اشاره هاییبرنامه و هاشاخص به کارکنان رضایت
 فراهم جهت در آنان هایخواسته به توجه و یشترب امکانات و منابع نداد قرار اختیار در و کارکنان به مادی غیر و مادی بیشتر هایمشوق ارائه پی در باید

 ارائه تجه در امکانات بهترین کردن مفراه پی در و بوده مواجه آن با همیشه مدیران که است ایدغدغه بیمار رضایت. باشند بیشتر رضایت جلب کردن
 منظا از خدمات هکنند دریافت بیرونی فعانذین از بیماران خانواده. نمایند جلب را انبیمار بیشتر چه هر رضایت بتوانند تا باشند می بیماران به خدمات
 خصوص در ادند اطلاعات ها، خانواده با خوردبر نوع واقع در. باشند می توجه مورد خدمات ارائه در موفقیت میزان تعیین منظور به که باشندمی سلامت
 آن ضایتر که گیرد قرار توجه وردم سلامت نظام اصلی ذینفع عنوان به خانواده با ارتباط در باید صترخی از بعد مراقبت چگونگی آنان، به بیماری

 کنان،کار رضایت ماحصل سلامت امنظ از رضایت. دارد همراه به را مجدد مشتریان میزان افزایش واقع در و خدمات از برخورداری جهت مجدد بازگشت
 و بیمار خانواده رضایت و بیمار ضایتر و کارکنان رضایت اهمیت خصوص در حاضر مطالعه نتایج با راستا هم .آنهاست هایخانواده و بیماران رضایت
 مشارکت جلب و تاکید کارکنان و تریانمش نتایج بر اهواز، شهر منتخب بیمارستانهای مطالعه در سازمانی؛ تعالی به دستیابی در سلامت نظام از رضایت
 .(23)  است شده بیان خلاقیت بروز عامل نیبیمارستا امور در کارکنان

  .باشدمی مناسب انسانی منابع و رهبری تأمین نیازمند موردی، هر از بیشتر سلامت نظام خدمات کیفیت از رضایت -5
 تحت را( کارکنان و هبریر)  توانمندسازها مولفه از بعد دو تواندمی( تخصصی و فنی ادراکی، ارتباطی، و انسانی)  سطح سه در آموزیمهارت رویکرد -6

 و انسانی)  آموزیمهارت مختلف هایمولفه. نمایدمی ثرمتا را نتایج و توانمندساز هایمولفه سایر توانمندسازها، مولفه از بعد دو این تاثیر و دهد قرار تاثیر
 در و داده رقرا تاثیر تحت تخصصی و عمومی هحوز در را مدیران دانش و آگاهی سطح توانندمی رهبری بر اثرگذاری با( تخصصی و فنی ادراکی، ارتباطی،

 متناسب و ترناسبم امکانات و منابع جذب ر،بهت خدمات ارائه و بیمارستانی اهداف بهتر پیشبرد برای مناسب هایاستراتژی انتخاب در تغییر باعث نتیجه
 گذاردمی کارکنان بر هک تاثیری با آموزیمهارت. گرددمی کار انجام بهتر یفرایندها طراحی به منجر بیشتر آگاهی با همچنین. گردد بیمارستان نیاز با

 وضعیت در بهبود. گردد امکانات و منابع با کار چگونگی در تسهیل باعث و داده افزایش را آنان تخصصی و عمومی هایآگاهی سطح تواندمی
 طالعهم نتایج با راستا هم. دهدمی افزایش را هایشانهخانواد و بیماران به دهیخدمات تکیفی زیرا گردد،می نتایج در بهبود به منجر بالطبع توانمندسازها

 انسانی و فنی یمهارتها داد نشان تهران( عج)  الله بقیه بیمارستان مطالعه سازمانی؛ تعالی به دستیابی در آموزیمهارت رویکرد اهمیت خصوص در حاضر
 یزد صدوقی شهید بیمارستان مطالعه در(. 1396 همکاران، و شیرزاد) باشدمی بیمارستان در انسانی منابع و ریرهب موفقیت عوامل از یکی مدیر ادراکی و

 .(1392 صناعی، شاهین، فر، یونسی)  باشد برخوردار گیریتصمیم جهت لازم هایمهارت و بالقوه توان و دانش از باید رهبری داشتند بیان
 که همانگونه. است آنان نگر کلان نگاه رد سازمانی تعالی به آنان نگر جزء و بین نکته نگاه است مشهود کاملا که آنچه بیمارستانی مدیران با گفتگو در

 باشند داشته یسازمان تعالی بحث در مهمی نقش توانندمی که عواملی سایر به آنان هایمهارت تقویت و توانمندساز عوامل کنار در باید داشتند اشاره
 عدم. گیرد صورت دقیق سنجی نیاز یک یدبا ابتدا سازمانی تعالی هایمولفه تقویت چگونگی بحث در که بودند معتقد مدیران. گیرد تصور بیشتری توجه

 این ،(1 نمودار)  است مشخص پارادایمی مدل در هک همانگونه. گرددمی خدمات ارائه و آموزشی بخش در ناکارآمد ریزیبرنامه به منجر نیازها، شناسایی
 پرستاران، پزشکان،)  کارکنان و بیمارستان رهبری به توانمی انسانی عوامل بحث در. دارد قرار انسانی غیر و انسانی گوناگونی عوامل تاثیر تحت یدهپد

 اهداف به بییادست جهت که فرآیندهایی و هااستراتژی امکانات، و منابع همچون انسانی غیر عوامل و کارکنان و رهبری کاری تعهد و( اداری کارکنان
  .باشدمی سلامت نظام زا عموم رضایت به دستیابی همان اهداف به یابی دست بالطبع که کرد اشاره گرددمی ریزیطرح بیمارستان

 پیشنهادات
 ب مدیرانی انتخا وجه ویژه بههای فرآیند، استراتژی، منابع و امکانات و تعهد، باید تنظر به نقش مهم مولفه رهبری و تاثیر آن بر مولفه

های مدیریت توصیه حصیلان شاخهگیری از فارغ التپرداخته شود که آشنا به فرآیند، استراتژی و تجهیز بیمارستان هستند. از این رو به بهره
 گردد. می

  بیمارستان(؛ )  ظام سلامتن( از نکارکنان،بیماران و خانواده های شا) با توجه به نفش مولفه فرآیند در رضایت ذینفعان در تمامی سطوح
 گردد.می توصیه اصلاح و بهبود فرآیندها در جهت تسریع و تسهیل برای رضایت ذینفعان در راستای نیل به تعالی سازمانی

 کیفیت و کمیت  جهت بهبود ه تعهدبا توجه به نقش تعهد بر رضایت کارکنان، تدوین برنامه های آموزشی، تشویقی و ارتقاء با محوریت مقول
 ه می گردد.خدمات توصی

  ت ها، تامین منابع و ح کلان دولدر سط وبا توجه به نقش مولفه منابع و امکانات در رضایت خانواده بیمار، از اولویت های برنامه های مدیران
 امکانات مناسب توصیه می گردد.

 سنجی از اصل از نظرحهای  یل یافتهبا توجه به نقش برجسته مولفه رضایت بیمار در رضایت از نظام سلامت، بهره گیری از نتایج تحل
 بیماران و بهره گیری از آنها در تدوین برنامه های بهبود کیفیت و کمیت خدمات توصیه می گردد

 آموزی پرسنل بصورت گردد وضعیت مهارتها در جهت ارتقا تعالی سازمانی، توصیه میآموزی در بیمارستانبه دلیل اهمیت جایگاه مهارت

 .بی و پایش قرار بگیردمستمر مورد ارزیا

 منابع
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، 3 مارهش، 4 صدرا، دوره پزشکیعلوم  .شیراز هایبیمارستان در کیفی مطالعه یک: بیمارستان مدیریت هایچالش بررسی(. 1395) همکاران و راتی، امیدب

 .160-149 صص

 .13 ، شمارهپانزدهم راهبردی، سال نمای. سربازی خدمت دوره در اندوزیمهارت و توانمندسازی(. 1396) احمدیان، علی

 بین کنفرانس مقالات جموعهم. روستایی درمانی بهداشتی مراکز در سازمانی تعالی مدل طراحی ضرورت(. 1394) همکاران و. روی، بهارك بهشتی

 .انسانی علوم و مدیریت المللی

ی، وم پزشکی رازمی نژاد. نشریه عل(. عوامل موفقیت رهبری در بیمارستان: مطالعه موردی بیمارستان شهید هاش1399اعتمادیان، مسعود و همکاران )

 .61ـ 38، صص 1، شماره 27دوره 

های بهبود بر اساس مدل تعالی در بیمارستان امام حوزه(. 1389محمدحسین؛ سیادت، سیدعلی، هویدا، رضا؛ یزدانی، علیرضا.)اقبال، فرزانه؛ یارمحمدیان، 

 .145ـ  138مجله مدیریت اطلاعات سلامت، دوره هفتم، صص  .موسی کاظم )ع(

 ،77 شماره تزکیه، و طب ایران، در گرن جامعه پزشکی اموزش هایچالش(. 1389) نادر منش، ممتاز و علی محمد محققی، زهرا، جلیلی، عباس، انتظاری،

، 43 کارآفرین، شماره. زاییاشتغال و آموزیمهارت توسعه در ایوحرفهفنی دانشگاه نقش(. 1397) همکاران و. کبریا، ح فاضلی .64-52 صص

 .32-11 صص

 ینهزم در( عج) الله بقیه بیمارستان مدیران آموزشی نیازهای بندیاولویت و شناسایی(. 1396) نیا، شهراماکرم، هاشم شیرزاد، کبریا، مومنی، بهارك

 .105-87 صفحه 1396 تابستان 24 پیاپی شماره 2 ، شماره8 دوره. درمان و بهداشت مدیریت فصلنامه. فنی و انسانی، ادراکی هایمهارت

-83 ، صص14 ، شماره4 دوره آموزیفمهارت. صنعت بخش در سرزمین آمایش سند اساس بر آموزیمهارت نیازسنجی(. 1394) همکاران و. ز.تقوی، س

101. 

 لیم جایزه در درمان و بهداشت بخش با متناسب سازمانی تعالی الگوی مشتریان نتایج معیار بازآفرینی(. 1392) رسول علی، نورالسنا هرات زاده تقی

 .96 صفحه تا 82 صفحه ، از54 ، شماره16 ، دوره1392 سلامت مدیریت. سازمانی تعالی و وریبهره

 دخترانه شهر هااز نظر دبیران دبیرستان های(. بررسی رابطه مهارت های سه گانه مدیران با اثربخشی آن1391خدادادی، فاطمه و حسومی، طاهره )

 .90ـ  75سال سوم، شماره سوم، صص  ساری. فصلنامه علمی ـ پژوهشی تحقیقات مدیریت آموزشی،

 (. مدیریت عمومی. تهران، نشر روان.1385علاقه بند، علی )

لی منجمین همایش پان مازندران. (. بررسی تاثیر مهارت های مدیریتی بر عملکرد سازمانی ادارات ورزش و جوانان است1397ربیعی سنگلجی، وحید )

 دانشگاه تهران 1397تیرماه  پژوهش های مدیریت و علوم انسانی در ایران،

 .40-61صص ،(18) انتظامی، علوم در آموزش. سازمانی دانشگاه(. 1393) مجتبی حمیدی، مجتبی، بیگی، رجب

، 3 آموزی، دورهمهارت. آموزشی هایهزینه شکاه رویکرد با آموزیمهارت در فناورانه آموزشی هایکارگاه ایجاد(. 1394) همکاران و. ف.رحمانی، س

 .18-7 ، صص12 شماره

ی پرستاری ت مراقبت هاهای وابسته به دانشگاه علوم پزشکی تهران.  مجله مرکز تحقیقا(. تعهد سازمانی پرستاران بیمارستان1386رحمان زاده، الهه )

 .38ـ  29، صص 86، شماره 26دانشگاه علوم پزشکی ایران، دوره 

 تهران. دانشگاه مدیریت هانتشارات دانشکد : تهران کاربردها(.  و هها مفاهیم، نظری) سازمانی رفتار مدیریت (. 1373) ،علی، رضاییان
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