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Abstract 

 
Objective (s): Critical success factors (CSF) are a set of limited factors that, when applied and reinforced in an organization, 

give competitive advantage. The purpose of this study was to identify the critical success factors of hospitals in Tehran 

province. 

Methods: This qualitative research was conducted by phenomenological method. Semi-structured and in-depth interviews 

were used to collect data. The interviewees included 93 senior, middle and front-line managers working in 30 hospitals in 

Tehran province. Data analysis was performed by thematic analysis method using MAXQDA software. 

Results: A total of 51 critical success factors were identified for hospitals, which were classified into 8 main themes and 22 

sub-themes. Key themes include management and leadership, planning, organizational learning, organizational culture, 

employee management, patient management, resource management, and process management. Transformational leadership, 

plan-oriented, organizational trust, the presence of renowned physicians, patient satisfaction, and the availability of resources 

and facilities were key factors in the success of hospitals. 

Conclusion: Hospital managers should strengthen these critical success factors. Their application increases the possibility of 

achieving organizational goals and achieving competitive advantage. 
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 1401 تیرـ  خرداد، سومشماره  ،یکمو  ستیسال ب

 

 

 

 

 

 

 یفیمطالعه ک کی:  ها مارستانیب  تیموفق  یدیعوامل کل
 

 2ی، حامد دهنو1انیپویجعفر  می، ابراه1رادمصدق  محمدیعل

 
 رانیتهران، ا  یدانشکده بهداشت، دانشگاه علوم پزشک .1

 رانیتهران، ا  ،یبهشت  دیشه یدانشگاه علوم پزشک  ت،یریو مد یآموزش پزشک  ،یدانشکده مجاز. 2

 
 1400/ 8/ 29 تاریخ دریافت:

 1401/ 4/ 1تاریخ پذیرش: 

 [1401 خرداد 21  -]نشر الکترونیك پیش از انتشار

 1401؛  21(3:)  237 -253نشریه پایش: 

 

 چکیده

مزیههت    شود که سازمان را بهههعوامل کلیدی موفقیت، مجموعه عوامل محدودی هستند که بکارگیری و تقویت آنها، منجر به دستیابی به نتایجی می مقدمه:

 . های استان تهران استهدف این پژوهش شناسایی عوامل کلیدی موفقیت بیمارستانرساند.  برتری می

ههها اسههتفاده شههد.  آوری دادهسههاختار یافتههه و عمیهه  بههرای  مهه از مصههاه ه نیمه کیفی به روش پدیدارشناسی انجام شههد. این پژوهش :کار  مواد و روش

ها با روش تحلیل موضههوعی و بهها  بیمارستان استان تهران بودند. تحلیل داده 30یاتی شاغل در نفر از مدیران ارشد، میانی و عمل  93شوندگان شامل  مصاه ه

 انجام شد.  MAXQDA  افزاراستفاده از نرم

د از  های اصلی ع ارتنبندی شد. تمتم فرعی ط قه  22تم اصلی و    8ها شناسایی شد که در قالب  عامل موفقیت عملکردی برای بیمارستان 51تعداد  :هاافتهی

گرا،  تحول  یره رریزی، یادگیری سازمانی، فرهنگ سازمانی، مدیریت کارکنان، مدیریت بیماران، مدیریت مناب  و مدیریت فرایندها.  مدیریت و ره ری، برنامه

 بود.    هامارستانیب  تیموفقم  مه  یدیو و ود مناب  و امکانات از عوامل کل  مارانیب  تینام،  لب رضاو ود پزشکان صاهب  ،یاعتماد سازمان  ،محوریبرنامه

ها به عوامل کلیدی موفقیت و بکارگیری آنها امکان تحق  اهداف سههازمانی و رسههیدن بههه مزیههت رقههابتی را افههزایش  تو ه مدیران بیمارستان  گیری:نتیجه

 دهد.می

 عملکرد  ،یرقابت  تیمز  ت،یموفق  یدیعوامل کل  مارستان،یب  کلیدواژه:

 

 IR.TUMS.SPH.REC.1396.4116کد اخلاق:    

 

 

 

 
 دانشگاه علوم پزشکی شهید بهشتی، دانشکده مجازی آموزش پزشکی و مدیریت تهران،  :پاسخگو نویسنده 

E-mail: Hamedehnavi@gmail.com 
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  همکاران و   علی محمد مصدق راد                                                                                                            ...      موفقیت بیمارستان هاعوامل کلیدی 

 1401 تیرـ  خرداد، سوم شماره  ،و یکم ستیسال ب

 مقدمه

سهازمان بهداشهتی و درمهانی تخصصهی اسهت کهه "بیمارستان یك  

ساعته تشخیصهی، درمهانی و بهازتوانی را بهه بیمهاران و   24خدمات  

مصدومین با استفاده از کادر تخصصی پزشکی،  راهی، پرسهتاری و 

پیراپزشکی و تسههیلات و تجهیهزات پیشهرفته در راسهتای ته مین، 

دههد و همننهین، هفظ و ارتقهای سهلامت مهردم  امعهه ارایهه می

بیمارستان   [.1]  "مرکزی برای آموزش و پژوهش علوم پزشکی است

زایش امید به زندگی مردم نقش کلیدی در به ود کیفیت زندگی و اف

، ایمن، اثهربخش و کارآمهد در تیفیک  باارایه خدمات  دارد. بنابراین،  

راستای ت مین، هفظ و ارتقای سلامتی مردم  امعه از اههداف مههم 

 [.  2ها است ]بیمارستان

ترین ا زای نظام سلامت، بخهش یکی از مهم  عنوانبهبیمارستان ها  

 80تها    50کنند. هدود  را مصرف میای از بود ه نظام سلامت  عمده

درصد مخارج عمومی بخش سلامت کشورهای در ههال توسهعه، بهه 

[. سهالمند شهدن  معیهت، 3شهود ]ها اختصاص داده میبیمارستان

هههای مههزمن،  هههور ههها بههه سههمت بیماریتغییههر الگههوی بیماری

های  دید تشخیصی و درمانی و افهزایش تقاضها ها و روشتکنولوژی

های بیمارسهتانی ت بیمارستانی، منجر به افهزایش هزینههبرای خدما

ها ایجهاد کهرده های زیادی بهرای مهدیران بیمارسهتانشده و چالش

 .]4[است 

های ایران است. کیفیت و کارایی دو چالش اصلی مدیران بیمارستان

مقالهه   91بها بررسهی    139۶منهد در سهال  یك مطالعهه مهرور نظام

ای ایهران را در دو دهههه اخیهر بههین هکهارایی بیمارسههتان پژوهشهی،

که بیانگر کارایی در ههد متوسه    ]5[برآورد کرد    998/0و    584/0

منهد دیگهری در سهال مطالعه مرور نظام  .های کشور استبیمارستان

مقاله پژوهشی اصهیل بهه ارزشهیابی عملکهرد   1۶2با بررسی    1397

ها رسهتانهای ایران در دو دهه اخیر پرداخت. کارایی بیمابیمارستان

در یهك   .]۶[در بیشتر مطالعات کم تا متوسه  گهزارش شهده بهود  

مقاله پژوهشی   52مند و متا آنالیز دیگر، با بررسی  مطالعه مرور نظام

، کمتهر از ههد های ایرانمیزان رضایت بیماران در بیمارستاناصیل،  

ها و تجهیهزات قهدیمی بهودن سهاختمان  .]7[ارزشیابی شد  متوس   

ارایه خدمات بیمارستانی،   ، کم ود مناب ، افزایش هزینههابیمارستان

انگیههزه پههایین مههدیران و کارکنههان، تقاضههای زیههاد بههرای خههدمات 

بیمارستانی و نوع نظام سلامت کشور مو ب این نتهای  شهده اسهت 

ههای ها و روشها، استراتژیمدیران باید از رویکردها، تئوری .]8-9[

ها استفاده کننهد. دو وری بیمارستاننوین مدیریت برای افزایش بهره

ها و کسب وری سازمانگرا برای افزایش بهرهگرا و برونرویکرد درون

مزیت رقابتی و ود دارد. مدیران با اسهتفاده از رویکهرد درونگهرا یها 

با تحلیل زنجیره ارزش سازمان،   Resource-basedم تنی بر مناب   

پردازند تا محصهوتت ان میهای اصلی سازمبه تقویت مناب  و قابلیت

گهرا یها با کیفیت تولید کننهد. در مقابهل، مهدیران در رویکهرد برون

با تحلیل محهی  خهار ی سهازمان   Market-basedم تنی بر بازار  

هایی استفاده کنند تا محصول مورد نیهاز کنند از استراتژیسعی می

 .]10[  مشتریان را بهتهر از رق ها و بها قیمهت مناسهب تولیهد کننهد

ها بایهد ضهمن آگهاهی از بهازار رقابهت و بنابراین، مدیران بیمارستان

های سهازمانی و نیازها و انتظارات مشتریان، با تقویت مناب  و قابلیت

 ارایه خدمات با کیفیت به اهداف سازمانی دست یابند.  

ها با هجم زیادی از اطلاعات موا هه با و ود این، مدیران بیمارستان

ریزی کنند. آنهها بایهد بتواننهد صمیم بگیرند و برنامههستند و باید ت

بندی کنند و از مناب  محدود بهرای پاسهخگویی بهه نیازههای اولویت

نامحدود کارکنان و بیماران استفاده کنند. آنها باید به  های سهخت 

گذاری کار کردن، هوشمندانه کار کنند. آنها باید بتواننهد بها سهرمایه

زمانی و تقویهت آنهها بهه هشهتاد درصهد روی بیست درصد مناب  سا

اهداف سازمانی دست یابند )قهانون پهاراتو(. رونالهد دانیهل در سهال 

  Harvard Business Reviewای در مجلهه میلادی مقالهه 19۶1

 Critical Successعوامهل کلیهدی موفقیهت چها  کهرد و روش 

Factors  د را برای اولین بار معرفی کرد. عوامل کلیدی موفقیت تعدا

هها( هسهتند کهه ته ثیر محدودی از عوامل کلیدی )شرای  و فعالیت

وری یك سازمان و موفقیت آن در دستیابی بهه بسیار زیادی بر بهره

بهه عنهوان ملهال، یکهی از اههداف   .]11[اهداف اسهتراتژیك دارنهد  

ها ارایه خدمات با کیفیت به بیماران و  لب رضایت آنهها بیمارستان

زمهان انتظهار بیمهار بهرای دریافهت خهدمات   است. بنابراین، کاهش

تشخیصی، درمانی و بازتوانی یك عامل کلیدی موفقیهت بیمارسهتان 

شود. روش عوامل کلیدی موفقیهت در مهدیریت منهاب  محسوب می

ریزی سهازمان سازمانی، کنترل مدیریتی و پشهتی انی فراینهد برنامهه

 .]11[کاربرد دارد 

زمینهه   عوامهل کلیهدی موفقیهتمدیران باید با شناسایی و تقویهت  

دستیابی به مزیت رقابتی و برتری را فهراهم کننهد. عوامهل کلیهدی 

گذاری روی موفقیت مجموعه عوامل محدودی هسهتند کهه سهرمایه

شود که سهازمان آنها و تقویت آنها، منجر به دستیابی به نتایجی می

رسهاند. همننهین، توسهعه و تقویهت عوامهل را به مزیت برتهری می

پذیری سازمان نس ت سازمان، مو ب کاهش آسیب  دی موفقیتکلی
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  پژوهشكده علوم بهداشتي جهاددانشگاهي  نشريه    

 1401 تیرـ  خرداد، سومشماره  ،یکمو  ستیسال ب

 

عوامهل کلیهدی موفقیهت ههر  شهود.به فشارهای محی  خار ی می

متفهاوت و از صهنعتی بهه صهنعت دیگهر بوده   فرد  به  صنعت منحصر

شناسهایی و با تو ه به ماهیت پویای عوامل کلیدی موفقیهت،  .  است

ر سازمان از و های  اصهلی سازی آنها دریزی به منظور نهادینهبرنامه

های ایهران مدیران است. تا کنون، عوامل کلیدی عملکرد بیمارستان

به طور اختصاصی مورد مطالعه قرار نگرفته است. بنابراین، هدف این 

 ها است.مطالعه شناسایی و ت یین عوامل کلیدی موفقیت بیمارستان

 كار  مواد و روش

 پدیدارشناسههی ایههن پههژوهش از نههوع کیفههی اسههت کههه بههه روش

(Phenomenology)  ها در مطالعات کیفی تفسیری انجام شد. داده

باشهند. می  Numbersبهه  های اعهداد    Wordsبه صورت کلمهات  

های کیفی ماهیت اسهتقرایی دارنهد، مناسهب موضهوعات بها پژوهش

ویژه بهرای پاسهخ بهه سهواتت «چهرا  و دانش انهد  هسهتند و بهه

ن نهوع پهژوهش بهه مطالعهه ماهیهت شوند. ایه«چگونه  استفاده می

های مهورد پردازد و بهه کشه ، ت یهین و تفسهیر پدیهدهها میپدیده

کند. مطالعهات کیفهی بهه توصهی  و در  عمیه  بررسی کمك می

پهردازد ی افهراد در محهی  ط یعهی آنهها میها و تجربه زنهدهپدیده

ها اغلب بر اساس مشهاهدات و در  افهراد از [. این نوع پژوهش12]

ههای کیفهی گیهرد. از پژوهشها در دنیای واقعهی صهورت میدیدهپ 

توان بهرای بررسهی و ارزشهیابی مسهایل پینیهده نظهام سهلامت می

استفاده کرد. پژوهشگر در این نوع مطالعهات فراتهر از یهافتن پاسهخ 

برای سوال «چه چیزی مؤثر است؟ ، به سمت یهافتن  هوابی بهرای 

کنهد؟  نهه و چهرا کهار میسواتت «چه چیزی برای چه کسی، چگو

 کند.هرکت می

پدیدارشناسی روش مناس ی بهرای توصهی  یهك رویهداد، فعالیهت، 

فرایند و پدیده است. پدیدارشناسی علهم بررسهی، تفسهیر و تحلیهل 

ها در دنیهای واقعهی اسهت. در پدیدارشناسههی، ادرا ، دقیه  پدیهده

ظهر اهساس، تجربه، تفسیر و قضاوت افهراد در مهورد پدیهده مهورد ن

صههورت ههها، فراینههدها، مفههاهیم و تجههارب( بهههها، موقعیت)واقعیت

گیهرد هدفمند، ساختاریافته، علمی و عینهی مهورد مطالعهه قهرار می

[. در پدیدارشناسی از مصاه ه، بررسی اسناد، مشاهده ویهدیوها 13]

ها اسهتفاده ها و رویدادها برای فههم دقیقتهر پدیهدهو بازدید از مکان

دیدارشناسی تفسیری شامل سه مرهله در  اولیهه [. پ 12شود ]می

آوری اطلاعهات، و تامهل و موضوع مورد بررسی، انجام مطالعه و  م 

[. پژوهشگر ق ل از انجام پژوهش، دانش 14ها است ]تفکر روی داده

آورد تها فههم و اطلاعات تزم در مورد موضوع پهژوهش بدسهت مهی

ها و اطلاعات عمیقهی را کاملی از موضوع پژوهش داشته باشد و داده

های ها، تفسیر بهتری از یافتهآوری کند و به هنگام تحلیل داده م 

بدست آمده ارایه کند و دانش  دید تولیهد کنهد. بنهابراین، در ایهن 

مطالعه از پدیدارشناسی تفسیری بهرای شناسهایی، ت یهین و تفسهیر 

 ده شد. های استان تهران استفاعوامل کلیدی موفقیت در بیمارستان

ههای مصهاه ه، ههای مطالعهات کیفهی از روشآوری دادهبرای  م 

شهود. در ایهن مشاهده، بحث متمرکز و مطالعهه اسهناد اسهتفاده می

های نیمه ساختار یافتهه مطالعه برای  م  آوری داده ها از مصاه ه

ههای مهدیران عمی  استفاده شد تها در  کهاملی از عقایهد و نگرش

ها هاصهل شهود. راهنمها و موفقیت بیمارسهتاندرباره عوامل کلیدی 

مصاه ه بر اساس اهداف پژوهش و مهرور ادبیهات پژوهشهی   سؤاتت

مصاه ه بر شناسایی ماهیهت و اهمیهت   سؤاتتمو ود طراهی شد.  

عوامل کلیدی موفقیت بیمارستان متمرکز بود. یکی از سواتت اصلی 

قیهت مصاه ه ایهن بهود کهه «بهه نظهر شهما مهمتهرین عوامهل موف

ها در مورد عومل بیمارستان شما کدامند؟ ، سپس، با تو ه به پاسخ

شهد. پهن  کلیدی موفقیت بیمارستان سواتت بیشتری پرسهیده می

مصاه ه پایلوت برای افزایش دقت سؤاتت مصاه ه و ارتقای مهارت 

 کننده و روایی ابزار پژوهش انجام شد.  مصاه ه

 30تان تههران شهامل  های عمهومی اسهمحی  پهژوهش بیمارسهتان

ا تمهاعی، نظهامی، خصوصهی و   ت مینبیمارستان دولتی دانشگاهی،  

ها خیریه بود. مدیران سهطو  ارشهد، میهانی و عملیهاتی بیمارسهتان

گیری مورد مصاه ه قرار گرفتند. مشارکت کننهدگان از روش نمونهه

هدفمند با هداکلر تنوع انتخاب شدند. مصاه ه تا رسیدن به سهط  

 17مدیر ارشهد،    42مدیر شامل    93ها ادامه یافت. تعداد  دهاش اع دا

بیمارستان در ایهن پهژوهش   30مدیر عملیاتی در    34مدیر میانی و  

شهوندگان و بها ها در محهل کهار مصاه همشارکت داشتند. مصهاه ه

دقیقهه   4۶تعیین وقت ق لی انجام شد. هر مصاه ه به طور میانگین  

 طول کشید.دقیقه(  ۶5و هداکلر  30)هداقل  

ای شش مرهلهه (Thematic Analysis)از روش تحلیل موضوعی 

هها، شناسهایی کهدهای اولیهه، براون و کلار  شامل آشنایی بها داده

هها و تهیهه گهزارش بهرای ها، تعری  تمها، مرور تم ستجو برای تم

  MAXQDA 2020افهزار[. از نرم15اسهتفاده شهد ] هادادهتحلیل 

ها تایه  شهد و استفاده شهد. محتهوای مصهاه هها برای تحلیل داده

برای استخراج کدهای اولیه چند بار مرور شدند تا شناخت کاملی از 

ها هاصل شود. کدهای اولیهه مهرت   بها عوامهل  وانب مختل  داده

ها شناسهایی شهدند. ها در متن مصهاه هکلیدی موفقیت بیمارستان
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  همکاران و   علی محمد مصدق راد                                                                                                            ...      موفقیت بیمارستان هاعوامل کلیدی 

 1401 تیرـ  خرداد، سوم شماره  ،و یکم ستیسال ب

هههای اصههلی تمهههای فرعههی و در نهایههت، در کههدهای مشههابه در تم

های اصلی و فرعی چنهدبار مهورد بررسهی قهرار بندی شدند. تمگروه

ههای اصهلی و گرفت تا یك نقشه موضوعی منطقی از رواب  میان تم

 فرعی فراهم شود. 

هها و های کیفهی بهه سهه صهورت تاکسهونومی، تمنتای  تحلیل داده

یههك سیسههتم  (Taxonomy)شههوند. تاکسههونومی تئههوری بیههان می

های پینیهده و چنهد بنهدی پدیهدهبنهدی و گروهرای ط قهرسمی به

بعدی بر اساس یك سری از ابعهاد و عناصهر اسهت. تاکسهونومی بهه 

ههها کنههد. تمهای پینیههده کمههك میتعریهه  و مقایسههه پدیههده

(Themes)   مفاهیم و موضوعات بدست آمده در مورد موضوع مهورد

ومی های عمهیك سری پیش فرض (Theory)پژوهش است. تئوری 

های مهورد نظهر را توضهی ، کند تا وقای  یا پدیدهاست که کمك می

بینی یا تفسیر کنیم. تئوری عوامهل مهوثر بهر نتهای  خاصهی را پیش

کند و با ارایه فرضیه، آزمون رواب  بین این متغیرهها را شناسایی می

در ایهن مطالعهه  [.1۶کنهد ]برای ت یید یها رد فرضهیه پیشهنهاد می

ها در قالب یك مدل مفههومی بهه وفقیت بیمارستانعوامل کلیدی م

 صورت یك تئوری ارایه شده است.

-پژوهشگران با اقداماتی نظیر صرف زمان کافی برای انجام مصهاه ه

های ها، تماس بلندمدت با محی  پژوهش، بررسی موضهوع از  ن هه

فراینهد پهژوهش توسه  متخصصهین، اسهتفاده از دو   دییت  مختل ،  

های نمونه، نظرخواهی از همتایان و گذاری مصاه هکدگذار برای کد

ههای شهوندگان، روایهی دادهها برای تعهدادی از مصاه هارسال یافته

های پهایلوت، پژوهش را افهزایش دادنهد. همننهین، انجهام مصهاه ه

آوری ههر چهه تشری  روش انجام مصاه ه، مقایسه اطلاعات و  م 

پهذیری ی، پایهایی و تعمیمطرفبیشتر اطلاعات و شواهد به به ود بی

 های پژوهش کمك کرد.  یافته

رعایت ملاهظات اخلاقی، در ایهن پهژوهش مهواردی ملهل   منظوربه

دریافت کد اخلاق از معاونت پژوهشی دانشگاه علوم پزشکی تههران، 

شههوندگان بههرای شههرکت در مصههاه ه، اخههذ رضههایت آزادی مصاه ه

ژوهش، ض   صهدا بها شوندگان در پ آگاهانه، هفظ استقلال مصاه ه

طرفهی شونده، هفظ محرمانگی اطلاعات و بیکسب ا ازه از مصاه ه

 پژوهشگران در تمامی مراهل رعایت شد.  

 

 هايافته

 5۶درصهد( مهرد، ههدود    7/52)  شهوندگانبیش از نیمی از مصاه ه

درصهد دارای سهابقه   40سهال، ههدود    50تها    40درصد دارای سن  

دارای مهدر  کارشناسهی ارشهد   درصهد  58سال و    20تا    15کاری  

 (. 1بودند ) دول  

عامههل موفقیههت عملکههردی بههرای  51در ایههن پههژوهش تعههداد 

تهم فرعهی   22تم اصلی و    8ها شناسایی شد که در قالب  بیمارستان

هههای اصههلی ع ارتنههد از مههدیریت و ره ههری، بنههدی شههد. تمط قه

کنهان، ریزی، یادگیری سازمانی، فرهنگ سازمانی، مدیریت کاربرنامه

 (.2مدیریت بیماران، مدیریت مناب ، و مدیریت فرایندها ) دول  

 مدیریت و رهبری

مدیریت "و    "گراره ری تحول"،  "تعل  سازمانی"،  "مدیریت علمی"

ها در هیطهه مهدیریت و از عوامل کلیدی موفقیت بیمارستان  "تغییر

ره ری بودند. کیفیت مدیریت سازمان تا هد زیادی کیفیت عملکرد 

کند. و ود مدیران ارشد شایسته و توانمند به زمان را مشخص میسا

کنهد. مهدیران سهازمان در ها کمهك زیهادی میموفقیت بیمارسهتان

گیری، هدایت سازمان و تعیین فرهنگ سهازمانی نقهش تعیین  هت

دارنهههد. ایهههن موضهههوع مهههورد تو هههه بسهههیاری از  کننهههدهنییتع

یفیت یك بیمارسهتان شوندگان قرار گرفت. مسئول به ود کمصاه ه

گرای مدیران بیمارستان چنین گفت: خصوصی درباره اثر تفکر تحول

نژاد یهاشهم از بیمارسهتان گفهت مهنیما م  مارستانیب  ریمد  یوقت"
ره هر  یوقته. داشهت ریمها ته ث زهیهانگ یرو یلهیخ نیا  زنم، لو می
کهار  لهو  ،شهودیکهار م ریهو درگ خواه استو تحول  انداز داردچشم
، نتیجهه هفظ وض  مو ود اسهت  دگاهشید  ریمد  یوقت  ،اما  .درویم

کهار را   نیهاز مهن کهه ا  :نهدیگویم  رانیاز مهد  یلهیخضعی  است.  
 میداشت  مارستانیما در ب  . مللاً؛ چرا برای آن انرژی بگذارمنخواستند

هم آمده بود داشهت کهار   یو شرکت  مینوشتیم  یافزار اعت اربخشنرم
در    زو و ای  ما نیست.کار    نیا  :گفت  ،آمدکه    یبعد  ریمد  .کردیم
 (. 44)م  "به آنها گفت بروند ،جهینت

های دانشگاه علوم پزشکی تهران روی تعله  مدیر یکی از بیمارستان

سازمانی مدیران ارشد بیمارستان ت کید کرد. وی در خصهوص غل هه 

تفکر و رویکرد رییس بیمارستان نس ت بهه مهدیر بیمارسهتان گفهت 

 مارسهتانی هنس خهود ب  از  باشد،  روزبه  ییا را  تیریمد  میتوقتی  "
باشد، در ذهن آنها    یخوب  یو دورنما  شده باشددرست انتخاب    باشد،
بهه   شهود،میبرنامهه خهوب    آنهها باعهث ایجهاد  یهماهنگ  ،جهینتدر  

 یههاراهآنهها بهرای کارهها،   و  شهودمیههم غل هه    یمهال  ییکم ودها
و   ستیمند نکه علاقه  یریمد  ایمعاون    یوقتکنند.  یم  دایپ   نیگزی ا
کهم   یلهیههم خ  تیریتهوان مهد  کنهد،  هیهتواند پزشکان را تو یمن
و نگاهش   ستین  رییمند به تغعلاقه  مارستانیب  سیری  یوقت.  شودیم
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  پژوهشكده علوم بهداشتي جهاددانشگاهي  نشريه    

 1401 تیرـ  خرداد، سومشماره  ،یکمو  ستیسال ب

 

 رییهتغ  بیمارسهتان  که  دینداشته باش  یدیاصلاً ام  ،است  یگرید  زیچ
 فقه   ؛دیهآیاز دسهتش برنم  یکهار  ههم  ریمهد  در این شهرای   کند.
 یانجام دهد که سههم کمه ی مداخله انیدر هوزه پشت  یاند کمتویم

 .(49)م "است  یگرید یسهم بزرگ  ا  .هم دارد

های دانشگاه علهوم پزشهکی شههید بهشهتی مدیر یکی از بیمارستان

 دهیهدرسهت چ  میته  اگهر  "درباره اهمیت مدیریت علمی اشاره کهرد  
 50و    میادرصهد راه را رفتهه  50  ،شوند و آموزش درست داده شهوند

 ،ملههل ؛شههودیکههه اسههتفاده م ییهههاكیشههود تکنیم هیههدرصههد بق
هماهنگ شهما دو تها سهه سهال   میت  نی. به اكیاستراتژ  یزیربرنامه

فرهنهگ   ؛دیهآیم  رونیهب  ییههایچهه خرو   نیوقت ب آن  ،وقت بده
(. در خصوص اهمیت مدیریت علمهی ۶4)م  "دریگیم  لشک  یسازمان

ها متهرون یکهی از بیمارسهتان  در ایجاد شهرت و برنهد بیمارسهتان،

 عهرشرا بهه   مارسهتانیب  و علمهی،  خهوب  تیریمهد"اشاره کرد کهه  
درسهت   ماتی. اگر تصهمنمیبیم  تیریرا در مد  زیبرد. من همه چیم

 یلهیخ  ،اطلاعات داشته باشهند  تیریاز دانش مد  مدیران  اخذ شود و
 ماتیتصهم   یاز طر  رانی. مدمارستانیکند به برند شدن بیکمك م
(. مهدیر یکهی از ۶9)م"گذارنهدیم  ثهربهر سهازمان ا  یست و علمهدر

های اسهتفاده از های خصوصی ضمن اشاره به محهدودیتبیمارستان

ی ههواههال و "ها گفت: رویکردهای عملی و مدیریتی در بیمارستان
و ا هازه   ههامارسهتانیب  ریداشتن نس ت به سها  یعلم  ] و سازمانی[

بیمارسهتان مها بهه موفقیهت در    یتیریمد  یهاگونه دکتررسوخ شم 
 (.4)م" کندمدیران کمك زیادی می

شهوندگان به طور کلی، در هوزه مدیریت و ره ری دیهدگاه مصاه ه

انداز مدیریتی و فراتر رفهتن گرا، داشتن چشماین بود که تفکر تحول

از امور روزمره بیمارستان و ایجاد تغییر و تحول به مدیریت تغییر در 

کند. از طرفی داشتن هس تعل  سازمانی مهدیران سازمان کمك می

شود که این ههس و تعله  در کارکنهان ههم ایجهاد شهود. باعث می

های علمههی توسهه  مههدیران داشههتن روهیههه عملههی و اتخههاذ رویههه

بیمارسههتان بههه ایجههاد  ایگههاه قابههل ق ههول بیمارسههتان در بههین 

کنهد. گیرندگان و تقویت شههرت بیمارسهتان ههم کمهك میخدمت

د و توسعه یك سیستم مدیریت و ره ری قوی منجر به تقویهت ایجا

شود که مدیریت مناب  ساختار، فرهنگ و برنامه سازمانی مناسب می

کنههد و در نهایههت، مو ههب و فراینههدهای سههازمانی را تسهههیل می

دستیابی به اهداف سازمانی از  مله رضهایت کارکنهان و بیمهاران و 

 ود.شهای بیمارستانی میتداوم فعالیت

 

 ریزیبرنامه

ریزی ترین و یفه مهدیران اسهت. برنامههریزی نخستین و مهمبرنامه

های شهر تهران بوده است. یکی از عوامل کلیدی موفقیت بیمارستان

توس  مدیران  "داشتن برنامهه"و  "داشتن استراتژی"، "اعتقاد به برنامه"

ریزی هها به عنوان عوامل فرعی موفقیت در هیطهه برنامهبیمارستان

بیان شدند. اگر در سازمان برنامه و ود داشته باشد، امکان نیهل بهه 

های نظهامی شود. مدیر یکی از بیمارسهتاناهداف سازمان ممکن می

 و هود"تفکر علمی در موفقیت بیمارستان چنین گفهت:  ریت ثدرباره  
 مارسهتانیب  ریهیس  تفکهر  . اگهراهمیهت دارد  برنامه و باور به برنامهه

ارشهد هرطهور   ریمهد.  شهودیگلستان م  مارستانیب  ،اشدب  كیاستراتژ
د و کارکنان هم سازمان را بهه ربیکارکنان را به همان سمت م  ،باشد

مسهههئول به هههود کیفیهههت یکهههی از  .(84)م"برنهههدیآن سهههمت م

های دانشهگاه علهوم پزشهکی ایهران بهر اهمیهت شهناخت بیمارستان

اره کرده و محی  و تمرکز بر هل مشکلات سازمان توس  مدیران اش

 یو سهع  بشناسهندرا درسهت    بیمارستان   یمح  باید  رانیمد"گفت:  
کارکنههان را همههراه  و را بشناسههند سههتمیس یکننههد مشههکلات واقعهه

   .(52)م"کنند

اسهتراتژیك از نظهر تعهدادی از   باور بهه برنامهه و اسهتفاده از برنامهه

مسئول به هود کند. شوندگان کمك زیادی به بیمارستان میمصاه ه

دارد  ا   زهایچ  یسر  كیاتن  "فیت یك بیمارستان چنین گفت:  کی
کننهد و موقه  صهح ت می  هاو برنامهه  اندازشمچاز    رانیمد؛  افتدیم

(. مهدیر یهك 27)م"کننهدانجام کارها تا هدی مطاب  آنها عمهل می

اگهر برنامهه نداشهته باشهم، چگونهه "بیمارستان خصوصی هم گفت:  
خواههد بکنهد؟ ت و چه کهاری میتوانم بفهمم سازمان من کجاسمی

(. ریهیس یهك 7)م"شهویمگیر نمیاگر برنامهه داشهته باشهیم، غافهل

بیمارسههتان عمههومی بهها اشههاره بههه اهمیههت برنامههه اسههتراتژیك در 

بیمارستان، برنامهه اسهتراتژیك را بهه فهانوس دریهایی تشه یه کهرد: 

 یایدر  نیدر اکه    دهدنشان می  است که  یفانوس  كیبرنامه استراتژ"
 (.30)م "کندهرکت  یریدر چه مس بیمارستان  باتخره  ی،وفانط

ریزی و اسههتفاده از تههوان گفههت کههه بههاور بههه برنامهههدر مجمههوع می

شهوندگان در ارتقهای ریزی از نظهر مصاه هابزارهای مناسهب برنامهه

عملکرد بیمارستان و ایجاد مزیهت رقهابتی مهوثر اسهت. مهدیران در 

و تحلیل دقیه  محهی  سهازمان،   ریزی ضمن شناختمراهل برنامه

کننهد. اسههتفاده از مسهایل کلیهدی و دارای اولویههت را شناسهایی می

دههد. های مناسب، بیمارستان را در مسهیر رشهد قهرار میاستراتژی

کند تا با محهی  ها کمك میبرنامه استراتژیك به مدیران بیمارستان
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  همکاران و   علی محمد مصدق راد                                                                                                            ...      موفقیت بیمارستان هاعوامل کلیدی 

 1401 تیرـ  خرداد، سوم شماره  ،و یکم ستیسال ب

ای هدر هال تغییر خود سهازگار شهوند و کمتهر تحهت ته ثیر شهو 

محیطی قرار گیرند. برنامهه هماننهد مغهز سهازمان اسهت؛ مجموعهه 

اقههدامات مههورد نیههاز بههرای تقویههت سههاختارها، فراینههدها و فرهنههگ 

شهوند و در قالهب سازمانی با مشارکت مدیران و کارکنان تعیهین می

ها و اهداف سازمان با تو هه بهه شوند. اولویتبرنامه سازمان ارایه می

ها و تهدیهدهای بیهرون ن سهازمان و فرصهتنقاط قوت و ضع  درو

شوند. برنامه مسیر پیشرفت و توسعه سازمان را سازمان مشخص می

کند و سازمان بیمارستان را از هالت مدیریت فردی بهه مشخص می

 کند.سمت مدیریت سیستمی هدایت می

 یفرهنگ سازمان

فرهنگ سازمان به معنای شخصیت سازمان است و در کنار اهداف و 

های سازمانی در پیش رد اهداف سازمانی بسیار مهوثر اسهت. استسی

فکهر کهردن و   ،مشهتر  اهسهاس کهردن  یالگوتوان  فرهنگ را می

سازمان دانست. به ع ارتی فرهنگ سهازمانی، دادن در  واکنش نشان  

کهه آن است  سازمان    كی  یاعضا  انیمشتر  م  میاز مفاه  یستمیس

ارتباطها  "در ایهن پهژوهش    .کنهدیم  زیمتما  گرید  یهارا از سازمان

 "مشهارت  و مماهاری"و    "تعهه  سهاممان "،  "اعتماد سهاممان "،  "مؤثر
های مهم یك فرهنگ سازمانی مناسب برای موفقیت عنوان ویژگیبه

ها شناسایی شدند. و ود فرهنگ سازمانی مناسب به نظر بیمارستان

توانههد بههه موفقیههت هههای مختلهه  میشههوندگان بههه روشمصاه ه

رستان کمك کند. مهدیر یهك بیمارسهتان خصوصهی در زمینهه بیما

وقتی کارکنهان بهه همهدیگر اعتمهاد داشهته "اعتماد سازمانی گفت  
کننهد باشند و اعتقاد داشته باشند که مدیران مناف  آنها را هفظ می

و دن ال خیر رساندن به آنها هستند، در نتیجه، از  هان و دل بهرای 
 (.  7)م"گذارندکارشان مایه می

ارت اطههات مههوثر و ایجههاد روابهه  دوسههتانه مههورد تو ههه تعههدادی از 

: اشاره کرد  هامارستانیاز ب  یکیمترون  شوندگان قرار گرفت.  مصاه ه

تواند باعث انگیزه گهرفتن محل کار با رابطه خوب بین همکاران می"
آدم شود. وقتی من بتوانم با همکاران خودم رابطه خوبی برقرار کنم، 

کننههد. در نتیجههه، فهمم و آنههها هههم مههرا در  میمههیمههن آنههها را 
(. ۶9)م  "شهوداین رابطه، خهوب انجهام می  ریت ثهم تحت    فمانیو ا

در زمینهه   رانیها  یدانشگاه علوم پزشهک  یهامارستانیاز ب  یکی  ریمد

ترین اصولی که باید یکی از مهم"تعل  و تعهد سازمانی چنین گفت:  
د هس تعل  به سازمان است. ههر برای مدیران در اولویت باشد، ایجا

ام. ال تهه خیلهی  ا که بتوانم این تعل  را به و ود بیاورم، موف  بوده
 (53)م "عوامل زیادی در ایجاد این تعل  تاثیرگذار هستند

شوندگان این بود که فرهنگ نقش اساسهی در سهازمان نظر مصاه ه

کهار بهه   شیگهراکند. فرهنگ سهازمانی اعتمهاد و همهدلی و  ایفا می

ی در بیمارسهتان، روابه  دوسهتانه و تعله  سهازمانی را تقویهت میت

تا چهه ههد کند. اینکه  کند و به به ود عملکرد سازمان کمك میمی

 دیههمو ههود ت ک تیسههازمان بههر هفههظ وضههع در هارفتارههها و برنامههه

ند، در تعیین سط  عملکرد و ایجاد فضای نوآوری و خلاقیهت کنیم

فرهنگ سازمانی خهوب منجهر بهه تقویهت در بیمارستان موثر است.  

انسجام و هم ستگی کارکنان و سهازگاری بهتهر سهازمان بها محهی  

 شود.خار ی آن می

 یسازمان یریادگی

آموزش کارکنان و بهات   دار،یپا  یرقابت  تیکسب مز  هایروشاز    یکی

در   داریهپا  یدانشه  ،یریادگیهاسهت.    آنها  سط  دانش و مهارتبردن  

 پویهای  یسازمان در مح  یکه ضامن بقا  کندمی  ایجادافراد سازمان  

گذاری بهه اشهترا "و    "توانمن سهامی تارتنها   "  خواهند بهود.  کنونی

ها در هیطه یادگیری از عوامل کلیدی موفقیت بیمارستان  "اطلاعا 

های کارکنان برای انجهام ها و تواناییسازمانی بودند. تو ه به مهارت

 ریمدندگان اهمیت زیادی داشت.  شوو ای  سازمانی از نظر مصاه ه

 نیهدر ا  یبهشهت  دیشه  یدانشگاه علوم پزشک  یهامارستانیاز ب  یکی

وقتی کارکنان توان کافی برای انجام کارها ندارند، تزم "  گفت  نهیزم
گذاری کرد و توانهایی آنهها را افهزایش است روی این موضوع سرمایه

م کارهها توسه  داد. آموزش کارکنان به معنای افزایش  رفیت انجها
تواند می دهیدآموزشایشان است. یك بیمارستان با نیروهای خوب و 

 یخصوص  مارستانیب  كیمترون  (.  74)م  "به خدمات با کیفیت برسد

فضای کار باید طوری باشد کهه همهه از همهه یهاد بگیرنهد و "  گفت
امکان اشترا  اطلاعات و هود داشهته باشهد. ههر کجها اطلاعهات و 

در بیمارستان فراهم باشد، آنها با تو ه بیشهتری کهار ها برای کاداده
 (.15)م  "کنندمی

ههای به طور کلی، ایجاد  رفیت و مهارت مورد نیاز برای ایفای نقش

سههازمانی توسهه  کارکنههان در بیمارسههتان اهمیههت زیههادی از نظههر 

شوندگان داشت. اینکه فضای کار در بیمارسهتان بهه نحهوی مصاه ه

هها را گذاری درسی  معهی و بهه اشهترا باشد که امکهان یهادگیر

فراهم کند، در موفقیت سازمان بسیار موثر است. یادگیری سهازمانی 

 هاسهازمان  یبلنهد مهدت بهرا  در  داریهپا  یرقهابت  تیمز  یکی از مناب 

شود. آموزش در محی  بیمارستان بایهد بهرای مهدیران، محسوب می

ر بهه دسهتیابی بهه کارکنان، پیمانکاران و بیماران ارایه شود تها منجه

 نتای  عملکردی بهتر شود.
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  پژوهشكده علوم بهداشتي جهاددانشگاهي  نشريه    

 1401 تیرـ  خرداد، سومشماره  ،یکمو  ستیسال ب

 

 کارکنان تیریمد

 تیریمهدشهوند. ترین مناب  سهازمان محسهوب میمناب  انسانی مهم

 منظور دسهتیابیبه یانسان یروین  ذب، توسعه و هفظ  یمناب  انسان

مهؤثر منهاب    تیریبها مهد  ییهادر سهازمان.  اهداف سازمان اسهتبه  

خلاقیهت و  به لیتما شتریب ودارند  یشتریب  تی، کارکنان رضایانسان

 شهتریب  یوربههره  هاییدر چنهین سهازمان  خواهنهد داشهت.  ینوآور

. کندیم  دایدر  امعه پ   یشتریشهرت ب  ، سازمانجهیو در نتشود  می

شوندگان به موضوعات مربوط به هوزه مناب  تعداد زیادی از مصاه ه

مواردی از  مله   عامل کلیدی موفقیت اشاره کردند.  عنوانبهانسانی  

بیشتر مهورد شایستگ  تارتنا ، تعلق ساممان  تارتنا  و تارمن محوری  

های شوندگان قرار گرفهت. مهدیر یکهی از بیمارسهتانتو ه مصاه ه

بر اهمیت شایسهتگی کارکنهان   طورنیادانشگاه علوم پزشکی تهران  

 دیبا  مهم اشاره کنم،  زیچ  كی  به  بخواهم  اگر"بیمارستان تاکید کرد:  
ن اشهد.  یلهیدرسهت کهه تحم  ندیبا فرا  یانسان  یرویانتخاب ن:  میبگو
 را بههه بیآسهه بیشههترین شههیو سفار یلههیتحم یانسههان یرویههن
 یدولته  یهامارسهتانیچهالش ب  نیتربزرگ  نی. ازندمیها  مارستانیب

بهه نظهر مهن   لشیدل  ،میریگینم  جهیو نت  میاست. ما اگر فشل هست
های مهدیر یکهی از بیمارسهتان  .(35)م  "است  یسفارش  یمناب  انسان

 یرویهن"دانشگاه علوم پزشکی شهید بهشتی در ایهن زمینهه گفهت:  
تو هه بهه   .اسهت  مارسهتانیعامل شاخص کننده ب  كیخوب    یانسان

 "بیمارسههتان دارد تیههموقعکننههده در منههاب  انسههانی نقههش تعیین

 (.74)م

شههوندگان و ههود کارکنههان شایسههته و متعهههد، بسههیاری از مصاه ه

عوامهل کلیهدی   عنوانبههژه، پزشکان توانمند و شناخته شده را  ویبه

موفقیت بیمارستان معرفی کردنهد. و هود کهادر پزشهکی مجهرب و 

شناخته شده در بیمارستان به موفقیهت بیمارسهتان کمهك زیهادی 

کند. رییس یك بیمارستان در دانشگاه علوم پزشکی ایران گفهت: می

د، نه بیماران. این پزشکان مشتری واقعی بیمارستان پزشکان هستن"
گیرند که بیمار را کجها ب رنهد و عمهل کننهد. هستند که تصمیم می

 آید، پسمی  وقتی درآمد عمده بیمارستان از اعمال  راهی به دست
که بیمارانی زیهادی   رودیمبیمارستان به دن ال همکاری با  راهانی  
مسهئول به هود (.  57)م  "آورنددارند و بیمارشان را به بیمارستان می

 دیاسهات  و هود"ها در ایهن زمینهه گفهت:  کیفیت یکی از بیمارستان
باعث سرآمدی   ،های راه  یخدمات خاص ملل برخ  و ودو  معروف  

(. در همین زمینه، مدیر یك بیمارستان 21)م"بیمارستان شده است

ی کهه شهناخته چند چهره مطر  پزشهک  و ود"خصوصی هم گفت  

و خوشهنامی بیمارسهتان مها کمهك شده هستند، به  ذب بیمهاران  
 (. 4)م"کرده است

در زمینههه اهمیههت رضههایت و انگیههزش کارکنههان مههدیر یکههی از 

هر ا که اعتماد پرسهنل "های علوم پزشکی تهران گفت:  بیمارستان
 نیاعتماد و ارت اط طرف  .تر شده استدرخشان  یلیخ   ینتا  ،بات رفته
 مسئول واهد هر .است  هاصل شده  یبهتر  جهینت  ،شده  شتریهر  ا ب

 یشرفتارهها  ،داده شد  تی ا اهساس کند که به او تو ه شده و اهم
های دانشهگاه (. مترون یکی از بیمارسهتان34)م"شودیتر ممعقوتنه

در کنههار  یپرسههنل راضهه و ههود"علهوم پزشههکی تهههران هههم گفهت: 
اهمیت دارد. رضایت بیماران در گهروه رضهایت   مارانیب  دیتمنیرضا

تواند نتهای  مهوثری بهرای (. کارمندمحوری می25م)  "کارکنان است

سازمان داشته باشد. مسئول به ود کیفیت یهك بیمارسهتان نظهامی 

شود ینها بها داده مآ  که به  نندیب   یهم وقت  کارکنان"اشاره کرد که  
هها کمهك و بحران   یشرا  نیتردر سخت  ،دنشویگرفته م  یو به باز

مههوارد مههورد نظههر  (. شایسههتگی هههم از  ملههه83)م "کننههدیم

 و هود"شوندگان بهود. مهدیر یهك بیمارسهتان اشهاره کهرد  مصاه ه
کارکنان مجرب و متخصص و استفاده درسهت از آنهها و درخواسهت 

در سهازمان  تخصص آنها  و  اتیورود آنها به کارها و انتقال تجرب  یبرا
 (.40)م "مهم است

در زمینههه اهمیههت تعهههد و مشههارکت کارکنههان، مههدیر یکههی از 

های دانشگاه علهوم پزشهکی شههید بهشهتی اشهاره کهرد ارستانبیم

کهاهش  را بهه مهردم یی خدماتالقا یبحث تقاضا میخواهیم  یوقت"
که با مشارکت خود پزشهکان نوشهته   میدار  ازیما به پروتکل ن  ،میده

 ی انجهامکهار اصهول یطورنیا ؛کنند  یوس  و همکار  ندیایشود که ب
تل  کارکنان را در بیمارستان به ی مخهاگروه  رانیمدوقتی  شود.  یم
تر بهه سری   خیلی  ،]دهنددر تصمیمات مشارکت می[گیرند  می  یباز

(. یکی دیگر از مدیران بیمارسهتان در زمینهه 71)م "رسندنتیجه می

اتن "ای اشهاره کهرد:   لب مشارکت پزشکان بیمارسهتان بهه نکتهه
ت خهودش را درسه و مههر پزشك امضها چون ؛میکسورات دار  یلیخ
ی بتوانیم پزشکان را در این زمینه تو یه و همراه کنیم وقت  زند.نمی
 "شهودشکل هل شهود، خیلهی از بهار مشهکلات سه ك میم نیا  که

 (.49)م

شوندگان بر و هود کارکنهان شایسهته و دارای به طور کلی، مصاه ه

صههلاهیت در بیمارسههتان تاکیههد زیههادی داشههتند. و ههود پزشههکان 

کند. بها یادی به موفقیت بیمارستان مینام و شاخص، کمك زصاهب

تو ه به نقش نمایندگی که پزشکان برای بیماران در مراکز درمهانی 
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  همکاران و   علی محمد مصدق راد                                                                                                            ...      موفقیت بیمارستان هاعوامل کلیدی 

 1401 تیرـ  خرداد، سوم شماره  ،و یکم ستیسال ب

کنند،  لب همایت و رضهایت آنهها در موفقیهت بیمارسهتان ایفا می

 سهم زیادی دارد. 

 مارانیب تیریمد

بیمارمحوری و رعایت هقوق گیرندگان خدمات بسیار مورد ت کیهد و 

سههلامت و اسههتانداردهای اعت اربخشههی قههرار دارد.  هههایتو ههه نظام

دو عامل کلیدی موفقیهت   " لب رضایت بیماران"و    "بیمارمحوری"

ها در هیطه مدیریت بیماران ها از نظر مدیران بیمارستانبیمارستان

بودند. تو ه بهه بیمهاران و در نظهر گهرفتن آنهها بهه عنهوان محهور 

رکهان اصهلی کیفیهت خهدمات فرایندها و اقدامات به عنوان یکی از ا

ها بسهیار مهورد تو هه قهرار گرفتهه اسهت. در سلامت در بیمارستان

خصوص تو ه به بیمهاران بهه عنهوان مشهتریان اصهلی بیمارسهتان 

شوندگان به نکات مهمی اشاره کردند. مدیر یکهی تعدادی از مصاه ه

های دانشهگاه علهوم پزشهکی شههید بهشهتی بها مههم از بیمارستان

اسهت کهه   نیهکهار مها ا  ،تیهنها  در"یت بیماران گفت:  دانستن رضا
؛ اگر بیمار راضی ن اشد، یعنی کارمان میرا ت مین کن  مارانیب  تیرضا
فایهده بهوده اسههت. شهنیدن صههدای بیمهاران و تو ههه بهه دتیههل بی

رونهد، نارضایتی آنها و اینکه چرا از بیمارستان بها میهل شخصهی می
ها و موفقیهت بیمارسهتانمن   بسیار خهوبی بهرای به هود عملکهرد  

های دانشگاه مسئول به ود کیفیت یکی از بیمارستان  .(71)م  "است

علوم پزشکی شهید بهشتی دربهاره اثهر رضهایت بیمهاران در به هود 

 ض،یچون مهرمهم است؛    مارانیب  تیرضا"عملکرد بیمارستان، گفت  
خوب   زاتیدر گرو داشتن تجه  مارانیب  تیرضاال ته  آورد.  یم  ضیمر
 (. 77)م "استسنل مجرب و پر

شوندگان بهود. ارت اط مؤثر با بیماران مورد تو ه تعدادی از مصاه ه

 مهارانیب"مسئول به ود کیفیت یك بیمارستان خیریهه اشهاره کهرد 
 خاطر پزشههکان و کارکنههان خههوبمهها بههه :نههدیگویمهها م یمیقههد

(. مهدیر 92)م"چون به آنها عادت کهردیم  ییم؛آیما  نجیا  بیمارستان،

های دانشگاه علوم پزشکی ایران مشکل ارت اط بها از بیمارستان  یکی

کهادر   ارت هاط"ها را به ایهن نحهو بیهان کهرد:  بیماران در بیمارستان
بیمارسهتان در در  مهاریچهون ب ؛مهم اسهت اریبس  انیدرمان با مشتر

کنهد. خیلهی از تحمهل  اسهت دارد و مج هور  ی قراربد  اریبس   یشرا
تو هی به آنها است و اینکه آنهها بی  خاطربهموارد نارضایتی بیماران  

روند، دیگر پشت سرشان گیریم. این بیماران وقتی میرا تحویل نمی
کنند. ما به همین راهتی مشتریان خودمهان را از دسهت را نگاه نمی

 (.53)م  "دهیممی

اگر تو ه به بیماران و رف  نیازهای ایشان به عنوان یك باور  معهی 

بیمارستان شکل گیهرد، کمهك زیهادی بهه  لهب   در میان کارکنان

شوندگان به اهمیهت رضایت بیماران خواهد کرد. تعدادی از مصاه ه

فرهنگ سازمانی بیمارمحور اشاره کردند. مسئول به ود کیفیت یکی 

در کارکنهان کهه فلسهفه   دگاهیهد  نیها  و ود"ها گفت:  از بیمارستان
 مهارانیاگهر بو    خهدمت بهدهیم  مهاریب  بهه  است کهه  نیما ا  یو ود
 ایهن یعنهی  .بهرد، اثربخشی کارهها را بهات میمیستیما هم ن  ،ن اشند

 نجهایا  مهاریخاطر بکه مها بهه  میریبپذ  باید  اول.  بات  یفرهنگ سازمان
(. به 31)م  "میارایه خدمت کن  ،مارانیب  ازیمتناسب با ن  دیو با  میهست

از  مههارانیمل ههت ب اهسههاس"ها نظههر یکههی از روسههای بیمارسههتان
ی خوبآید که بیمار ب یند که همکاری  زمانی به دست می  ارستانمیب

های مختل  و ود دارد و همه در بیمارسهتان میان کارکنان و بخش
(. مسئول به هود کیفیهت 2۶)م  " م  شدند تا به بیمار کمك کنند

خهوب   مارسهتانیب  كدر ی"ها در این زمینه گفت  یکی از بیمارستان
شود. اگهر یانجام م  یخوبر وع بهربابا  میتکر  ،علاوه بر درمان خوب

و مهادر   رنگاه کنند که مرا عهان پهد  مارانیبه ب  دید  نیکارکنان به ا
 (.8)م  "دهند، خدمات را به شکل متفاوتی ارایه میخودشان هستند

به طور کلی، در زمینه مدیریت بیماران  لب رضایت ایشان و ایجهاد 

در موفقیههت شههوندگان هههس رضههایت و امنیههت از نظههر مصاه ه

بیمارسهتان تههاثیر زیهادی دارد. بیمههاران ناراضهی، علیههه بیمارسههتان 

دهنهد. در کنند و اعت ار بیمارسهتان را کهاهش میت لیغات منفی می

مقابل، بیماران راضی، به دوستان و آشنایان خود پیشنهاد مرا عه به 

دهنهههد. و هههود ایهههن بهههاور در کارکنهههان کهههه بیمارسهههتان را می

اعضهای خهانواده و آشهنایان خودشهان هسهتند، در   کنندگانمرا عه

 ارتقای فرهنگ بیمارمحوری بیمارستان تاثیر زیادی دارد.

 مدیریت منابع 

امکانهات و "و    "مناب  مالی کهافی"پیش رد اهداف سازمان وابسته به  

این موضوع در بیمارستان بهه عنهوان . بهتر  است  "تجهیزات مناسب

نهاوری پیشهرفته، اهمیهت زیهادی یك سازمان پینیده و وابسته به ف

ها، تجهیزات، ملزومهات، سرمایه  ها،ییدارا  شامل  یمناب  سازماندارد.  

ههای اسهت کهه بهه ا هرای برنامهه دانهش و  اطلاعات  مناب  فیزیکی،

منهاب  سهازمان در صهورتی کهه در راسهتای  کنهد.سازمان کمك می

محسهوب   اهداف سازمانی استفاده شوند، به عنوان من   خل  ارزش

 شوند.  می

یکی از مدیران بیمارستانی به اهمیت مناب  مالی اشاره کرد و گفهت: 

اسهت.   یته مین منهاب  مهال  موفقیهت بیمارسهتان،  عامل  نیتریاصل"
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  پژوهشكده علوم بهداشتي جهاددانشگاهي  نشريه    

 1401 تیرـ  خرداد، سومشماره  ،یکمو  ستیسال ب

 

بیمارستان باید برای ارایه خدمت با کیفیت و انجام تعهدات در ق ال 
د بیماران و شرکای خودش، مناب  مالی کافی داشته باشد. اگر درآمه

(. مهدیر 40)م  "شهود ادامهه دادنمی  وقتآنبیمارستان کفاف ندهد،  

در   ریت خبیمارستان دانشگاهی به اهمیت مناب  مالی ضمن اشاره به  

گر های بیمههپرداخت سازمان"ای اشاره کرد:  پرداخت مطال ات بیمه
شود. درآمدهای نقدی خیلی محدود شده اسهت. خیلی دیر انجام می
ها ای زودتر وصول نشود، همین تعهداد بیمارسهتاناگر مطال ات بیمه

(. 59)م  "هتی در بخش دولتی هم مج ورند که تعهدیل نیهرو کننهد

های اتن بیشتر بیمارستان"مدیر بیمارستان خصوصی دیگری گفت:  
 اصلاًخصوصی ورشکسته هستند. وقتی یك سازمان ورشکسته باشد، 

نقهدینگی بهرای معنی اسهت.  ریهان  صح ت درباره مسایل دیگر بی
 "انجام تعهدات و پرداخت بدهی بیمارستان باتتر از بقیه موارد است

 (.  1)م

شهوندگان در موقعیت  غرافیایی و فضهای فیزیکهی از نظهر مصاه ه

های موفقیت بیمارستان اهمیت زیادی دارد. مدیر یکی از بیمارستان

محهل بیمارسهتان مها در "دانشگاه علوم پزشکی شهید بهشتی گفت 
به بیمارستان مها سهخت اسهت.   وآمدرفتای پرتی از شهر است و   

این موضوع خیلی به بیمارستان ما آسیب زده است. اگهر دسترسهی 
(. بهه 74)م "شهدتر بود، هداقل بیماران ما دو برابر میبیماران راهت

نظر مدیر یك بیمارستان، موقعیهت و مکهان قرارگیهری بیمارسهتان 

 فیزیکهی بیمارسهتان مها ال تهه  تیقعمو"بسیار مهم است. وی گفت  
ای قههرار داریههم کههه اطرافمههان . مهها در منطقهههخههوب اسههت یلههیخ

 "بیمارستان زیادی و ود ندارد و این یعنهی رق های کمتهری داریهم

 (.  4)م

موقعیهت و "مدیر یك بیمارستان نظامی هم در این خصهوص گفهت 
 . خیلهی ازمکان قرارگیری بیمارستان خیلی به ما کمك کرده اسهت

(. مهدیر یکهی از 81)م  "آینهدخاطر نزدیکی بهه اینجها میبیماران به

ها در زمینه نقش فراهم بودن فضای فیزیکی برای توسعه بیمارستان

توان از نظر فضا اگر محدودیت ن اشد، می"خدمات بیمارستان گفت:  
به توسعه خدمات فکر کهرد و خهدماتی کهه مشهتری بیشهتری دارد 

ها از ایهن نظهر محهدودیت یلهی از بیمارسهتاناندازی کرد. امها، خراه
ها خیلی مستهلك و قدیمی است و دارند. هتی ساختمان بیمارستان

 (.  4۶)م  "امکان بازسازی ندارد

موضوع دیگری بود که   روزبههای پزشکی  و ود امکانات و تکنولوژی

عامل کلیدی موفقیت معرفی شهد.   عنوانبهشوندگان  از نظر مصاه ه

چون ما برخی از تجهیهزات "مارستان خصوصی گفت:  مترون یك بی

و خدمات را نهداریم، خیلهی از بیمهاران بهه بیمارسهتان مها مرا عهه 
 "ها ضروری استبرای بیمارستان  اسکنیتیسکنند. اتن و ود  نمی

(. مدیر یك بیمارستان دانشگاه علوم پزشکی شهید بهشتی بهه 15)م

ههای درمهانی روش"  نقش تجهیزات در  ذب بیمهاران اشهاره کهرد:
و تجهیزات تزم در ت لیغ بیمارستان و  لب بیمهاران اهمیهت   روزبه

زیادی دارد. باید تجهیزات مربوط به خدمات پرمشهتری ملهل قلهب، 
 (78)م "ارتوپدی و خدمات زی ایی در بیمارستان ایجاد شود

از   شوندگان ت مین مناب  مالی مورد نیهاز بیمارسهتاناز نظر مصاه ه

زیهادی برخهوردار اسهت. بها تو هه بهه اینکهه عمهده درآمهد   اهمیت

ای اسههت، وصههول مطال ههات از ها از نههوع درآمههد بیمهههبیمارسههتان

گر در عملکرد بیمارستان موثر است. و هود منهاب  های بیمهسازمان

ها، تسهیلات و هتلینگ مناسب عامهل مهمهی در فیزیکی، ساختمان

ستان است. و ود تجهیهزات ارایه خدمات قابل ق ول و موفقیت بیمار

پزشکی به روز و مورد نیاز در فرایند درمان نقهش بسهزایی در ارایهه 

ها دارد کهه بایهد مهورد خدمات با کیفیت و هفظ یکپارچگی مراق ت

 تو ه مدیران قرار گیرد. 

  ندهایفرا تیریمد

منهاب  سهازمان را هستند که    ییهاتیمجموعه فعال  کاری  یندهایفرا

ارزش   کننهد. فراینهدهاتها و خهدمات( ت هدیل میبه محصوتت )کا

 یارت هاط منطقه گریکهدی ید باباها این فعالیت .ندنکیم جادیاافزوده  

تعری  شهده   دستاورد مشخص  كیبه    یابیدست  یو برا  داشته باشند

بهبود "رسد.  های سازمان از مسیر فرایندها به نتیجه میباشند. برنامه

شهوندگان از نظهر مصاه ه  "تن  بر شهوام ارائه خ ما  مب"و    "فراین ما

اهمیت زیادی داشت. مترون یك بیمارستان ت مین ا تماعی در این 

در   موق  و اثهربخشبهه  ت،یهفیخدمات باک  رایها"زمینه چنین گفت:  
و به دن ال   تیفیک  یباور و تفکر ارتقا  نظیر است.موفقیت سازمان بی

 "یهد انجهام دهنهدبودن کاری اسهت کهه مهدیران با  یسازمان  یارتقا

های دانشهگاه علهوم (. مسئول به ود کیفیت یکی از بیمارستان87)م

ایهن رقهابتی کهه اتن بهین   بها"پزشکی تههران ههم چنهین گفهت:  
ها و ود دارد، برنده کسی است کهه بیشهتر روی کیفیهت بیمارستان

 (.  39)م  "خدمات تمرکز کند

ده بهینهه از کارایی و اثربخشی خدمات بیمارستانی به معنهای اسهتفا

شهوندگان، از نظهر مصاه ه  مؤثرمنظور ارایه خدمات  مناب  مو ود به

ها اسههت. ریههیس یههك  ههزو عوامههل کلیههدی موفقیههت بیمارسههتان

شهاید یهك زمهانی "بیمارستان دانشگاه علوم پزشکی تههران گفهت:  
که خدمات را به هر شهکلی ارایهه داد؛ امها، دیگهر بیمهاران و   شدیم
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  همکاران و   علی محمد مصدق راد                                                                                                            ...      موفقیت بیمارستان هاعوامل کلیدی 

 1401 تیرـ  خرداد، سوم شماره  ،و یکم ستیسال ب

(. 48)م  "کیفیهت باشهدکه خهدمات شهما بی  کنند امعه ق ول نمی

های دانشگاه علهوم پزشهکی مسئول به ود کیفیت یکی از بیمارستان

شهید بهشتی به نقش استانداردهای اعت اربخشی در افزایش کیفیت 

وقتهی اسهتانداردهای اعت اربخشهی بهه سهمت "خدمات اشاره کهرد: 
 رود، یعنهی کیفیهت خهدمات خیلهی مههم اسهت.تر شدن مهیکیفی
دادها دیگر ملل ق هل مههم نیسهت. اتن بایهد بتهوان خرو هی درون
(. مهدیر یهك بیمارسهتان خصوصهی در ایهن 77)م  "داشت  تیفیباک

تر درآمدزایی برای بیمارستان در ایهن شهرای  سهخت"زمینه گفت:  
شده است و باید هزینه هساب و کتهاب داشهته باشهد تها ههدررفت 

شهود بهه بقهای ورت میمناب  و ود نداشته باشد. فقه  در ایهن صه
 (.7)م  "بیمارستان امید داشت

شهوندگان بهه در ارت اط با الزامات ارایهه خهدمات باکیفیهت مصاه ه

و ود سیستم و فراینهدهای کارآمهد اشهاره کردنهد. ریهیس یکهی از 

و به سهمت   یتالیجید  هایستمیسو ود  "ها چنین گفت:  بیمارستان
 "ه موارد خیلی مهم استاز  مل  هاندیفرا  اصلا و    رفتن  یکیالکترون

ها در ایهن زمینهه (. مسئول به ود کیفیت یکهی از بیمارسهتان2۶)م

ها روش و ودی، در ارایه خدمات درمان  لیو تسه   یتسربرای  "گفت:  
های درمهانی منط   با پروتکل مشخص و مدون یدرمان یندهایو فرا

 ود (. مسئول به24)م  "باید مورد تو ه مدیران بیمارستان قرار گیرد

کیفیت در بیمارستان دیگری به لزوم چابکی فرایندها در بیمارستان 

و دارای بوروکراسهی   ریوپاگدستوقتی فرایندها  "اشاره کرد و گفت:  
شوند؛ در این شهرای  باشد، در نهایت، کارکنان خسته و فرسوده می

شهوند کهه یهك  های کهار در بیمارسهتان بیماران ههم متو هه می
 (.  28)م  "لنگدمی

شهوندگان چنهین نتیجهه تهوان از نظهرات مصاه هه طور کلهی، میب

هها نقهش زیهادی در بهات بهردن گرفت که کیفیت خدمات و مراق ت

سط  عملکرد بیمارستان دارد. انتظارات  امعهه و بیمهاران افهزایش 

کیفیههت دیگههر پذیرفتههه شههده نیسههتند. در یافتههه و خههدمات بی

ها نیز به کیفیت خهدمات استانداردهای اعت اربخشی ملی بیمارستان

ههای فنهاوری ها تو ه زیادی شده است. استفاده از قابلیتو مراق ت

 اطلاعات در ارتقای فرایندهای بیمارستانی تاثیر زیادی دارد.

 هامارستانیب تیموفق یدیکلمدل مفهومی عوامل 

بکارگیری عوامل کلیدی موفقیت منجر به دستیابی به نتهای  خهوبی 

شود. ایهن ، کارکنان، بیماران و در نهایت،  امعه میبرای بیمارستان

نتای  شهامل انگیهزه، رضهایت و تعههد سهازمانی کارکنهان، رضهایت 

وری بیمارستان و به ود شهرت آن در  امعه بیماران و  امعه و بهره

تهوان بهه دو دسهته اصهلی و است. این عوامل کلیدی موفقیت را می

اف بیمارسهتان از طریه  پشتی ان تقسهیم کهرد. دسهتیابی بهه اههد

مههدیریت صههحی  کارکنههان، بیمههاران، منههاب  و فراینههدهای کههاری 

پذیر است. بنابراین، این چهار عامل بهرای دسهتیابی بهه نتهای  امکان

مطلههوب نقههش اصههلی دارنههد. از طههرف دیگههر، مههدیریت و ره ههری، 

ریزی، یادگیری سازمانی و فرهنهگ سهازمانی عوامهل کلیهدی برنامه

شوند که از طری  تقویت عوامل اصلی ان محسوب میموفقیت پشتی 

شامل مدیریت کارکنان، بیماران، مناب  و فرایندهای کاری دسهتیابی 

کنند. در ایهن بهین نقهش مهدیریت و به نتای  مطلوب را تسهیل می

 (.1ره ری بسیار هایز اهمیت است )شکل 
 

 شوندگانی مصاحبه شناختتیجمعمشخصات  : 1جدول

 درصد  ی فراوان 

   یتجنس

 3/47 44 زن 

 7/52 49 مرد 

   مارستان یب نوع

 5/۶5 ۶1 ی دانشگاه

 3/18 17 ی خصوص

 5/۶ ۶ ی ا تماع  ت مین

 5/۶ ۶ مسل  یروهاین

 2/3 3 ه یریخ

   )سال(  کار سابقه

 1 1 10 تا 5

 2/17 1۶ 15 تا 10

 8/39 37 20تا  15

 7/23 22 25 تا 20

 1/15 14 30 تا 25

 2/3 3 30 از شتریب

   لات یتحص

 ۶/8 8 ی کارشناس

 1/58 54 ارشد  یکارشناس

 3/19 18 ی تخصص یدکترا

 14 13 پزشك )عمومی/ متخصص( 

   سطح مدیریت 

 14 13 مدیر ارشد 

 5/49 4۶ میانی  ریمد

 5/3۶ 34 مدیر عملیاتی 

   )سال(  سن

 3/3 3 30 از کمتر

 29 27 40 تا 30

 9/55 52 50 تا 40

 8/11 11 50 از شتریب
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 هاعوامل کلیدی اصلی و فرعی موفقیت بیمارستان :2جدول 

 کدها های فرعی تم های اصلیتم
 

 مدیریت و ره ری 

تخصص مدیریتی مدیران، ث ات مدیریت، بلوغ مدیریت، تعهد مدیریت، همایت مدیریت، داشتن دورنما  گرا و مدیریت تغییر مدیریت علمی، تعل  سازمانی، ره ری تحول 

 ه دن ال تغییر بودن  و ب

 

 ریزیبرنامه 

برنامه برنامه  ریزی، داشتن استراتژی و داشتن برنامه اعتقاد به برنامه  تیم  برنامه محوری،  مناسب  مدل  برنامه ریزی،  واقعی،  اهداف  مناسب،  استراتژی  ریزی، 

 گام بودن کارها و ارزشیابی برنامه بهها، گام عملیاتی، ا رای برنامه 

و مؤثرارت اطات   نی فرهنگ سازما مشارکت  و  سازمانی  تعهد  سازمانی،  اعتماد   ،

 همکاری

ق ول داشتن همکاران، ارت اطات سازنده، وفاداری سازمانی، اهترام به یکدیگر، تو ه به نظرات کارکنان  

 و کار تیمی 

ای و کاربردی، یادگیری از سایرین و درس یازسنجی آموزشی، آموزش هرفه ارزش دادن به یادگیری، ن  گذاری اطلاعات توانمندسازی کارکنان و به اشترا   یادگیری سازمانی 

 گرفتن از کارها 

 

 مدیریت کارکنان 

با پزشکان صاهب  شایستگی کارکنان، تعل  سازمانی کارکنان و کارمندمحوری   و توانمندی کارکنان، تجربه کارکنان، همکاری  نام، تعداد کافی کارکنان، صلاهیت 

 ن، تقدیر و تشوی  کارکنان، رضایت کارکنان و انگیزش کارکنان تعهد کاری کارکنا 

 

 مدیریت بیماران 

سنجی مداوم، ارت اط خوب با بیماران، تکریم ارباب اهترام به بیماران، تو ه به نظرات بیماران، رضایت  بیمارمحوری و  لب رضایت بیماران 

 نیاز بیماران، و رضایت بیماران  نیت م ر وع، 

 

 مدیریت مناب  

تجهیزات  مناب  مالی کافی و امکانات و تجهیزات مناسب  مناسب،  هتلینگ  خدمات،  کیفیت  ارتقای  برای  مالی  مناب   تخصیص  بیمارستان،  موقعیت 

 ، تکنولوژی پیشرفته و امکانات برای همراهان بیمار روزبه پزشکی 

 روز، استفاده از راهنماهای بالینی و به ود کیفیت خدمات مانی به های درروش  به ود فرایندها و ارایه خدمات م تنی بر شواهد  مدیریت فرایندها 

 

 

 
 عوامل کلیدی موفقیت بیمارستان :1شکل 
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  همکاران و   علی محمد مصدق راد                                                                                                            ...      موفقیت بیمارستان هاعوامل کلیدی 

 1401 تیرـ  خرداد، سوم شماره  ،و یکم ستیسال ب

 گيريبحث و نتيجه

های هدف این پژوهش، شناسایی عوامل کلیدی موفقیت بیمارسهتان

ایران بود. عوامل کلیدی موفقیهت بیمارسهتان در هشهت تهم اصهلی 

ریزی، یادگیری سهازمانی، و ره ری، برنامهبندی شد. مدیریت  تقسیم

فرهنگ سازمانی و مدیریت بهینه کارکنان، بیماران، مناب  فیزیکی و 

 یره ههرها دارنههد. فراینهدها نقههش بسههزایی در موفقیهت بیمارسههتان

نام، و ود پزشکان صهاهب  ،یاعتماد سازمان  ،محوریگرا، برنامهتحول

مههم  یدینات از عوامل کلو و ود مناب  و امکا  مارانیب  تی لب رضا

ها در که توس  بیشتر مدیران بیمارسهتان  بود  هامارستانیب  تیموفق

 .  این مطالعه مورد ت کید قرار گرفته بود

سیستم مدیریت و ره ری بیمارستان نقهش مهمهی در موفقیهت یها 

شکست آن دارد. مطالعات ق لی نیهز مهدیریت و ره هری را یکهی از 

های بهداشهتی و درمهانی یهت سهازمانمهمترین عوامل کلیدی موفق

. مدیریت علمی، ث ات مهدیران، تعههد و همایهت ]17-19[دانستند  

مدیران، ره ری تحولگرا و مشارکتی و مهدیریت تغییهر نقهش قابهل 

 ها دارد. تو هی در موفقیت بیمارستان

ها سههم مدیران باتجربه، توانا و متعهد در ارتقای عملکرد بیمارستان

ها بهه به خاطر ماهیهت و اهمیهت خهدمات بیمارسهتانزیادی دارند.  

مدیران باهوش، فرهمند، سیاستمدار، توانها، باتجربهه و متعههد نیهاز 

است. موفقیت بیمارستان به شایسهتگی مهدیران شهامل اسهتعداد و 

شخصیت آنها بستگی دارد. استعداد شامل ههوش، دانهش و مههارت 

ههها و ا، نگرشهههمههدیریتی؛ و شخصههیت در برگیرنههده عقایههد، ارزش

رفتارهای مدیر است. هوش مدیریتی شامل ههوش عقلهی، هیجهانی، 

سیاسی، معنوی، اخلاقی و فرهنگی؛ دانش مدیریت شامل معلومهات 

های فنی، انسانی و ادراکی و تجارب مدیریتی و مهارت شامل مهارت

، خهود گذشهتگی، صهداقتشامل    های مدیریتیمدیران است. ارزش

، همایههت، همکههاری، انصههافی، رینتقادپههذاطل ی، شههجاعت، کمههال

شههفافیت، شههکی ایی و قاطعیههت، نگههرش شههامل: ا ههزای شههناختی، 

- 20[ عاطفی و رفتاری و رفتار مدیر شامل سه ك ره هری او اسهت

تعهههد مههدیران و مشههارکت فعههال آنههها در اداره اثههربخش  .]21

ها در ها یکههی از عوامههل کلیههدی موفقیههت بیمارسههتانبیمارسههتان

 . ]22[ لی گزارش شده است مطالعات ق

علم و هنر نفهوذ در کارکنهان، ترغیهب و بسهی  آنهها بهرای "ره ری  

. مهدیران در نقهش ره هری ]23[است    "دستیابی به اهداف سازمانی

مندسهازی و ههدایت کارکنهان بهرای انجهام م موریهت ی توانو یفه

سازمانی و ا رای تغییرات تزم برای دسهتیابی بهه دورنمها و اههداف 

-ها باید بها بههزمانی را برعهده دارند. بنابراین، مدیران بیمارستانسا

گرا و مشهارکتی، دورنمهایی چالشهی کارگیری س ك ره هری تحهول

ی تزم را در آنها برای دستیابی به برای کارکنان تعیین کنند؛ انگیزه

دورنما و اهداف سازمانی ایجاد کنند و با ته مین منهاب  مهورد نیهاز و 

ی دستیابی به اهداف سازمانی را فهراهم کارکنان، زمینه  هدایت موثر

 .]24[کنند  

بری اسهت کهه نقهش بیمارستان یك سازمان خدماتی بسیار سرمایه

مهمی در سلامت  امعه دارد. بنابراین، مدیریت چنهین سهازمانی از 

اهمیههت بههاتیی برخههوردار اسههت. مههدیریت بیمارسههتان یههك هرفههه 

های کشهههور بایهههد بهههه سههتانتخصصههی اسهههت. اداره امهههور بیمار

التحصههیلان شایسههته مههدیریت خههدمات بهداشههتی و درمههانی فارغ

برخوردار از هوش، دانهش، مههارت و تجربهه مهدیریتی تزم و کهافی 

های سپرده شود. بنابراین، اصهلاهاتی بایهد در مهدیریت بیمارسهتان

ها بکار ای بیمارستانکشور به منظور استفاده درست از مدیران هرفه

تههه شههود. همننههین، اصههلاهاتی بایههد در آمههوزش مههدیران گرف

های علهوم پزشهکی و خهدمات بهداشهتی و ها در دانشگاهبیمارستان

درمانی کشور صورت گیرد و تغییراتی در محتوای آموزشهی و روش 

های مورد نیاز برای اداره اثربخش آموزش آنها، متناسب با شایستگی

 د. ها بکار گرفته شوو کارآمد بیمارستان

ها اسهت کهه ترین و یفه مدیران بیمارستانریزی اولین و مهمبرنامه

ههای دسهتیابی بهه آنهها اسهت شامل تعیین اهداف سازمانی و روش

ریزی شههامل اسههتراتژیك، تههاکتیکی و . انههواع مختلهه  برنامههه]24[

ها با تو ه به تغییرات سهری  عملیاتی و ود دارد. مدیران بیمارستان

وم هماهنگی با این تغییرات بهرای ارایهه خهدمات محی  بیرونی و لز

ریزی اسههتراتژیك روی آوردنهد و بهها مناسهب بههه  امعهه، بههه برنامهه

هایی ماننههد معمههاری سههازمانی، مههدیریت اسههتفاده از اسههتراتژی

مشارکتی، مدیریت کیفیهت، مهدیریت هزینهه و تولیهد نهاب تهلاش 

ی سهازمانی کنند تها بها تقویهت سهاختارها، بافتارهها و فراینهدهامی

ریزی استراتژیك علهم برنامه  ها را افزایش دهند.وری بیمارستانبهره

بینی تغییرات محی  داخل و خهارج و هنر تحلیل استراتژیك و پیش

های مناسب و ی استراتژیسازمان، تعیین اهداف استراتژیك، توسعه

ی منهاب  بهرای دسهتیابی بهه مزیهت برتهری اسهت. تخصیص بهینهه

 هابیمارستان  عملکرد  ارتقای  در  بسزایی  نقش  استراتژیك  ریزیبرنامه

های . مههدیران و کارکنههان بایههد بههه مفیههد بههودن برنامههه]25[دارد 

استراتژیك اعتقاد پیدا کنند. برنامه ریزی دقی  و ا رای درسهت آن 

عامل موفقیت بیمارستان است. عوامل متعددی در مراههل مختله  
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  پژوهشكده علوم بهداشتي جهاددانشگاهي  نشريه    

 1401 تیرـ  خرداد، سومشماره  ،یکمو  ستیسال ب

 

طور ند تها یهك بیمارسهتان بههریزی باید در نظهر گرفتهه شهوبرنامه

اثربخش و کارآمد اداره شود. بیمارستان باید دارای بیانیه م موریت و 

گهذاری مهدیران را دورنمای م تنی بر واقعیت باشهد تها مسهیر هدف

 مشخص کند.

یادگیری سازمانی فرایند به هود عملکهرد سهازمان از طریه  تولیهد، 

یمارستان یهك سهازمان ت ادل و استفاده از اطلاعات و دانش است. ب

بسیار پینیده است که محی  داخلهی و خهار ی آن دایهم در ههال 

های مستمر تئهوری و عملهی تزم بایهد تغییر است. بنابراین، آموزش

در اختیار مدیران، کارکنان، مشهتریان و پیمانکهاران قهرار گیهرد تها 

بتوانند با تغییرات محیطی هماهنگ شوند. آموزش مو ب توسهعه و 

شود که تغییر رفتار آنها را بهه دانش، بینش و نگرش افراد می  تقویت

دن ال خواهد داشت که در نهایت، مو هب رشهد و توسهعه سهازمان 

شود. بیمارستان باید یك سازمان یادگیرنده تلقی شود و مهدیران می

 گذاری کننهد.های کارکنان سرمایهها و تواناییبر روی توسعه قابلیت

از طری  یادگیری   ایسازمان یادگیرندهچنین    مدیران و کارکنان در

 خود خواهند رسید و برای سازمان مزیهتسازمانی  مستمر به اهداف  

 .شودایجاد مینس ت به رق ا    رقابتی

ههها و هنجارهههای مفروضههات، اعتقههادات، ارزش"فرهنههگ سههازمانی 

ها، رفتارها، نحهوه ها، عادتمشتر  کارکنان سازمان است که نگرش

. فرهنههگ ]23[ "کنههدجههام کارهههای آنههها را تعیههین میپوشههش و ان

سازمانی منجر به تقویت انسجام کارکنان در درون سازمان و افزایش 

سهازمانی ته ثیر شود. فرهنگ  قابلیت تط ی  آنها با محی  بیرون می

 .]2۶-27[های سهازمانی دارد زیادی بر موفقیت یا شکسهت برنامهه

ان و بیمهاران، توسهعه همکهاری به ود ارت اطات بین مدیران، کارکنه

های مختل  بیمارسهتان و آمهوزش کارکنهان در بین کارکنان بخش

گههویی، های انضهه اط، کههار تیمههی، مسههئولیت پههذیری، پاسههخزمینههه

های خلاقیهت، نهوآوری و به هود مسهتمر فراینهدهای کهاری، زمینههه

کند. تعههد های سازمان فراهم میفرهنگی تزم را برای ا رای برنامه

هاسهت. نیاز مهندسی فرهنگهی در بیمارستانهمایت مدیران پیش  و

مهیلادی نشهان  2004بیمارستان آمریکا در سال  125ای در مطالعه

داد که فرهنگ سازمانی م تنی بهر انسهجام، مشهارکت، کهار تیمهی، 

وفاداری و اخلاق، منجر به افزایش رضایت بیمهاران شهده اسهت. در 

تنی بر بروکراسی، قوانین و مقررات مقابل، فرهنگ سلسله مرات ی م 

 .]28[و سلسله مراتب منجر به کاهش رضهایت بیمهاران شهده بهود  

بیمارستان انگلستان، نشان داد که فرهنهگ   189ای دیگر در  مطالعه

ای )خهانوادگی( بهوده کهه ها از نوع ق یلههبیمارستان  بیشترسازمانی  

اران شده بود منجر به افزایش رضایت کارکنان و کاهش شکایات بیم

یك کار تیمی خوب، کلید موفقیت سازمان است. زمهانی کهه   .]29[

ها و نظرات بیشهتری کنند، ایدههمه کارکنان با یکدیگر همکاری می

شود. بنهابراین، توسهعه یهك برای یافتن بهترین راه موفقیت ارایه می

ها ضروری است. پینیهدگی فرهنگ تیمی و مشارکتی در بیمارستان

ا و نیاز به خهدمات متنهوع تشخیصهی، درمهانی و بهازتوانی هبیماری

ههای کهاری کنهد کهه کارکنهان بیمارسهتان در قالهب تیمایجاب می

های کاری و کار تیمی منجر به تسهیل ت ادل سازماندهی شوند. تیم

پذیری و پاسهخگویی اطلاعات، هل بهینه مسایل و افزایش مسئولیت

رستان باید از وابستگی متقابهل های کاری بیماشود. تیمکارکنان می

 و هماهنگی باتیی بین اعضاء برخوردار باشد.

هها بهرای ها تا هد زیادی به کارکنان و تلاش آنموفقیت بیمارستان

کارکنهان سهتون    .  ]23[دستیابی به اهداف سهازمانی بسهتگی دارد  

دهنههد. اسهتخدام نیههروی انسههانی فقهرات بیمارسههتان را تشهکیل می

ای در بیمارسهتان برخهوردار اسهت. کارکنهان یت ویژهمناسب از اهم

شایسته، متخصص، متعهد، دارای رواب  عمومی خوب و قابل اعتماد 

. بنهابراین، مهدیران ارشهد ]30[از نظر بیماران بسهیار مههم هسهتند 

ریزی و مدیریت صحی  مناب  انسهانی، بهه ها باید با برنامهبیمارستان

کنان، ارزشهیابی عملکهرد کارکنهان و به ود ارت اط بین مدیران و کار

ها اقدام کنند. مدیران باید بتوانند اههداف و های آنقدردانی از تلاش

هها را خوبی به کارکنهان منتقهل کننهد و آنهای سازمانی را بهبرنامه

ها ترغیب کنند. مدیران باید در پایان هر سهال در برای ا رای برنامه

دسههت آمههده، هههای بهههیههك مراسههم رسههمی ضههمن اعههلام موفقیههت

های آنهها تشهکر و بازخوردهای تزم را به کارکنان بدهند و از تلاش

 قدردانی کنند.  

ای و نقش کارگزاری که در ارت اط با پزشکان به دلیل استقلال هرفه

ای برخوردار هستند. آنهها نقهش کنند از  ایگاه ویژهبیماران ایفا می

کیفیهت خهدمات نههایی   های بیمارسهتان وکلیدی در میزان هزینهه

ها باید زمینه همکاری با پزشکان متخصص دارند. مدیران بیمارستان

ای بهرای معروف و مشهور را فراهم نمایند. آنها همننین، باید برنامه

های پزشکان و سهایر کارکنهان بیمارسهتان داشهته توسعه توانمندی

ههم های مگیریباشند. مدیران باید مشارکت پزشهکان را در تصهمیم

بیمارسههتان یههك سههازمان خههدماتی اسههت و بیمههاران   لههب کننههد.

ارایه خهدمات   مهمترین مشتریان آن هستند. هدف اصلی بیمارستان

با کیفیت تشخیصی، درمانی و بازتوانی بهه بیمهاران اسهت. مشهتری 

ها اسهت و مداری و  لب مشارکت مشتریان رمهز موفقیهت سهازمان
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  همکاران و   علی محمد مصدق راد                                                                                                            ...      موفقیت بیمارستان هاعوامل کلیدی 

 1401 تیرـ  خرداد، سوم شماره  ،و یکم ستیسال ب

ی نیسهتند. مطالعهات ق لهی نیهز ها نیز از این اصل مستلنبیمارستان

ها ارزیهابی مشتری مداری را یکی از عوامل مهم موفقیت بیمارسهتان

بنابراین، مشهتری محهوری و تهلاش بهرای  لهب  .]22، 30[کردند 

رضایت مشتریان باید مورد تو ه  دی مدیران بیمارستان قرارگیرد. 

رای ها و تهلاش بهشناسایی مشتریان اصلی بیمارستان و نیازهای آن

ها ها باید  زو اهداف کلی و اختصاصی بیمارسهتانت مین رضایت آن

ها بایهد توانمنهد شهده تها . بنابراین، کارکنهان بیمارسهتان]31[باشد  

ضمن شناسایی نیازها و انتظارات منطقی بیماران نسه ت بهه ته مین 

ها اقدام کنند. دستیابی به نتای  خوب مستلزم اسهتفاده از منهاب  آن

ارایه خدمات با کیفیت، ایمن و اثربخش نیازمند داشهتن خوب است.  

های مدرن تشخیصی، درمانی و بازتوانی بهه همهراه تجهیهزات، بخش

ملزومات و داروهای مورد نیاز است. مدیران باید سهاختارهای تزم را 

در سازمان ایجاد کرده و مناب  تزم را در اختیار کارکنان قرار دهنهد 

یابند. اطلاعهات ا را کنند و به نتای  خوبی دستخوبی  تا برنامه را به

ها اسهت. به روز،  ام  و معت ر نیز از مناب  بسهیار مههم بیمارسهتان

ها بایهههد از ایهههن اطلاعهههات بهههه خهههوبی در مهههدیران بیمارسهههتان

های خود اسهتفاده کننهد. فراینهدهای کهاری مجموعهه گیریتصمیم

یها تجهیهزات  ها و و ای  مشخصی است که توس  کارکنهانفعالیت

 اسهتانداردهای عملیاتی  شوند تا محصولی تولید شود. روشانجام می

 (Standard operating procedures)بهر اسهاس خهدمات  بایهد

ههای عملیهاتی اسهتاندارد بیمارستانی طراهی و ا را شود. این روش

برای هر بیمارستان منحصر به فرد هستند. هدف اصهلی آنهها انجهام 

ای صحی  و منسجم اسهت. بنهابراین، آنهها به شیوهفرایندهای کاری  

کننهد. عنوان یك ابهزار ههدایت کننهده بهرای کارکنهان عمهل میبه

و مداوم فرایندهای بیمارسهتانی و به هود   همننین، ارزشیابی منظم

مستمر آنها برای ارایه خدمات با کیفیت ضهروری اسهت. فراینهدهای 

کیفیت، ایمن و اثربخش بهه   بیمارستانی باید ارتقا یابند تا خدمات با

بیماران ارایه شود. ارتقای فرآیندهای کاری منجر به به هود رضهایت 

شههود. بنههابراین، مههدیریت فراینههدهای کارکنههان و مشههتریان می

ها باشد. تعیین بیمارستانی باید یکی از اهداف بسیار مهم بیمارستان

های کلیههدی عملکههردی نقههش مهمههی در و پههایش مههنظم شههاخص

ای نشهان داد کهه پهایش مهنظم ها دارد. مطالعههبیمارستان  موفقیت

های عملکردی منجر به ارتقهای کیفیهت خهدمات و کهاهش شاخص

. مطالعهات ق لهی نشهان داد ]32[و میر بیمارستانی شده است  مرگ  

-که مدیرانی که ارتقای کیفیت و ایمنی خهدمات بیمارسهتانی را بهه

عملکهرد بهتهری دسهت عنوان اهداف سازمانی در نظهر گرفتنهد، بهه

عوامل موفقیت شناسایی شده در ایهن پهژوهش را   .]33-34[یافتند  

ن اید به طور مجزا مورد تو ه قرار داد. این عوامل باید در قالب یهك 

مدل سیستمی مدیریتی مورد تو ه مدیران قرار گیرد و در سهازمان 

 بیمارستان نهادینه شود. توسعه و تقویت این عوامل کلیدی موفقیت

مو ب ایجاد ساختار و فرهنگ سهازمانی مناسهب، افهزایش رضهایت 

شغلی و انگیزه شهغلی کارکنهان، به هود فراینهدهای کهاری، ارتقهای 

شهود. کیفیت خدمات بیمارسهتانی و رضهایت بیمهاران و  امعهه می

بنابراین، توسعه این عوامل کلیدی موفقیت بایهد بهه عنهوان اههداف 

د و اقهداماتی بهرای دسهتیابی بهه اصلی بیمارستان در نظر گرفته شو

آنها در برنامه استراتژیك سازمان در نظر گرفتهه شهود. ایهن عوامهل 

برای سازمان هیاتی هستند، بنابراین، مدیران باید همواره روی آنهها 

   تمرکز داشته باشند.

بیمارستان یك سیستم ا تماعی بسیار پینیده با سازگاری و قابلیت 

اسههت.  (Complex Adaptive Ssyemتط یهه  بسههیار بههات )

بیمارستان یك سازمان بروکراتیك چند تخصصی است. اداره چنهین 

سیستم ا تماعی نیازمند توسهعه و تقویهت یهك سیسهتم مهدیریت 

توان با یك مدیر یا ریهیس بهه طهور است. سازمان بیمارستان را نمی

اثربخش و کارآمد اداره کرد. بیمارستان نیازمند یك هی ت مدیره یها 

ت امنای شایسته و متعهد است که و یفه هکمرانی و ره ری را هی  

به خوبی انجام دهد. یك سیستم مدیریت شامل ا هزای مهدیریت و 

ریزی، یادگیری سازمانی، فرهنگ سازمانی و مهدیریت ره ری، برنامه

کارکنان، بیماران، مناب  و فراینهدهای کهاری، بایهد ایجهاد شهود تها 

یابد و بهه نتهای  خهوبی بهرای سهازمان، وری بیمارستان افزایش بهره

کارکنان، بیماران و  امعهه دسهت یافهت. سهازمان بیمارسهتان یهك 

 زیره تنها نیست و در یك محی  بزرگ و پینیده باید در تعامل بها 

ها بایهد بهه نقهش ها باشد. بنابراین، مدیران بیمارسهتانسایر سازمان

باشهند. مکهان کلیدی عوامل کلیدی محی  خار ی نیز تو ه داشته 

بیمارستان و موقعیت آن در بازار رقابهت، انهدازه بیمارسهتان، تعهداد 

تخت و خدمات تخصصی آن و عوامل سیاسی، ا تماعی، اقتصادی و 

گهذارد. بنهابراین، عوامهل فناوری هم بر عملکرد بیمارسهتان اثهر می

کلیدی موفقیت بیمارستان باید همگام و هماهنگ با عوامهل محهی  

ان توسعه یابند و تقویت شوند. همننین، مدیران بایهد خار ی سازم

به صورت ادواری عوامل کلیدی موفقیت را ارزیابی کننهد. آنهها بایهد 

هایی برای هر کدام از عوامل کلیدی موفقیت تعیین کننهد و شاخص

با استفاده از آنها اطمینان هاصل کنند کهه ایهن عوامهل کلیهدی در 

کنند و نتای  خهوبی و به خوبی کار میها نهادینه شده اند بیمارستان
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  پژوهشكده علوم بهداشتي جهاددانشگاهي  نشريه    

 1401 تیرـ  خرداد، سومشماره  ،یکمو  ستیسال ب

 

در این پژوهش با استفاده از رویکرد کیفی، عوامل   را به دن ال دارند.

های استان تههران شناسهایی شهد. سهایر کلیدی موفقیت بیمارستان

توانند با استفاده از پرسشنامه و رویکرد کمی، میزان پژوهشگران می

ههای نیازمنهد به هود را هوزه ها تعیین وا رای آنها را در بیمارستان

شناسههایی کننههد. همننههین، در ایههن مطالعههه، یههك مههدل مفهههومی 

سیستمی طراهی شد که ارت اط بین عوامل کلیدی موفقیت و نتای  

دههد. پیشهنهاد مهی شهود کهه ها را نشهان میعملکردی بیمارستان

مطالعات بعدی، با رویکرد کمی به معت رسازی این سیستم مهدیریت 

 .بپردازند

 سهم نويسندگان

 هها وپهژوهش، تحلیهل کیفهی داده راد: طراههیمصهدق  محمدعلی

 مقاله نگارش

 ها و نگارش مقالهپویان: تحلیل کیفی دادهابراهیم  عفری 

ها، سازی و کدگذاری مصهاه هها، پیادههامد دهنوی: انجام مصاه ه

 مقاله ها و نگارشتحلیل کیفی داده

 

 تشکر و قدردانی

هاصل قسمتی از پایهان نامهه دکتهرای مهدیریت خهدمات   این مقاله

طراههی مهدل کنتهرل اسهتراتژیك   "بهداشتی و درمانی بها عنهوان  

بود که بها همایهت دانشهگاه علهوم پزشهکی و   "های ایرانبیمارستان

همننین، نویسندگان از   خدمات بهداشتی و درمانی تهران ا را شد.

به ارتقهای کیفیهت ایهن   داوران محترمی که با انتقادات سازنده خود

 مقاله کمك کردند، کمال تشکر و قدردانی را دارند.
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