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با رويكرد سيستم اطلاعاتي پروفرما در ارزيابي عملكرد مديريت  EFQMكاربرد مدل تعالي 

  * منابع انساني دانشگاه علوم پزشكي اصفهان
   3 سيد علي سيادت ،2 محمد حسين يارمحمديان، 1 فرزانه اقبال

  چكيده

 است؛ترين چالش فراروي مديران فعلي  بزرگ ،زشمندعنوان يكي از دستاوردهاي نوين و ار  منابع انساني به اطلاعاتمديريت  :مقدمه

مدل  از جملهنوين مديريتي در حوزه منابع انساني،  اطلاعاتي هاي ها و نظام رو باور عميق بر به كارگيري و اجراي عملي شيوه از اين

موجب بهبود  است كه) EFQM: European Foundation for Quality Management Excellence Model( تعالي سازماني

ها و  كند تا پيشرفت ها ايجاد مي براي سازمان سيستم اطلاعاتيارائه معيارهاي ارزيابي،  اين مدل، با. شود عملكرد و اثربخشي سازمان مي

با رويكرد  EFQMهدف از اين تحقيق اجراي مدل تعالي . اندازه گيري كنند عملكرد خود را در زمينه كيفيت و سرآمدي سازماني

  .اطلاعاتي پروفرما در دانشگاه علوم پزشكي اصفهان بوده استسيستم 

نفر از  32جامعه پژوهش . پژوهش حاضر كاربردي و از دسته مطالعات توصيفي بود كه به صورت مقطعي انجام گرفت :روش بررسي

. ورت سرشماري انتخاب شدندكه به صشد  را شامل مي 1386و معاونين آنها در دانشگاه علوم پزشكي اصفهان در سال  مديران ستادي

هاي پژوهش در سطح  تحليل داده. بود EFQMها در اين پژوهش رويكرد سيستم اطلاعاتي پروفرما بر اساس مدل  ابزار گردآوري داده

اساس  امتياز هركدام ازعناصر نه گانه مدل بر EFQMافزار  و نرم SPSSافزار  آمار توصيفي انجام گرفت و در نهايت با استفاده از نرم

  .محاسبه شد) RADAR )Results, Approach, Deployment, Assessment and Reviewمنطق 

امتياز به خود اختصاص داد كه حوزه توانمند سازها  516مديريت منابع انساني دانشگاه علوم پزشكي اصفهان در اين ارزيابي  :ها يافته

درصد، خط مشي و  61رهبري . رين درصد امتياز عوامل نه گانه بودندهمچنين بيشت. امتياز كسب نمودند 222و حوزه نتايج  294

 29درصد، نتايج كاركنان  43درصد، نتايج مشتري  53درصد، فرآيندها  52درصد، منابع و شركاء  58درصد، كاركنان  75استراتژي 

  .درصد 52درصد و نتايج كليدي عملكرد  55درصد، نتايج جامعه 

 9سيستم اطلاعاتي پروفرما در اين مدل، منجر به تهيه يك سيستم اطلاعاتي از نقاط قوت و ضعف در اجراي رويكرد  :گيري نتيجه

نقاط ضعف به عنوان  RADARحوزه در مديريت منابع انساني دانشگاه علوم پزشكي اصفهان شد كه بر اين اساس و با استفاده از منطق 

  .يري شدهاي بهبود مورد مداخله قرار گرفت و تغييرات پيگ حوزه

  .هاي نظري ارزشيابي عملكرد كاركنان؛ مديريت كاركنان؛ مدل :هاي كليدي واژه

  تحقيقي :نوع مقاله

  19/1/88 :پذيرش مقاله    13/11/87 :اصلاح نهايي    22/5/87 :مقاله دريافت
تم اطلاعاتي پروفرما در ارزيابي با رويكرد سيس EFQMكاربرد مدل تعالي . فرزانه، يارمحمديان محمدحسين، سيادت سيدعلي اقبال :ارجاع

  .74- 65 ):1( 6؛ 1388اطلاعات سلامت  تيريمد. عملكرد مديريت منابع انساني دانشگاه علوم پزشكي اصفهان
  

  مقدمه

هاي  در جهان امروز با توجه به سرعت و حجم اطلاعات و چالش

ضرورت داشتن معيارهايي براي تعيين  ها، پيش روي سازمان

ه ريزي بر اساس نقاط ضعف و قوت بيش از پيش موقعيت و برنام

است كه توسط معاونت  285235اين مقاله حاصل طرح تحقيقاتي شماره  *
  .پژوهشي دانشگاه علوم پزشكي اصفهان حمايت شده است

  )ولؤي مس نويسنده( كارشناس ارشد، مديريت آموزشي، دانشگاه اصفهان .1
E-mail: Farzanah-eghbal@yahoo.com                    

و عضو مركز تحقيقات مديريت و  ي آموزشيدانشيار، مديريت برنامه ريز. 2
  دانشگاه علوم پزشكي اصفهان اقتصاد سلامت،

  دانشيار، مديريت آموزشي، دانشگاه اصفهان. 3
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هاي خاص آن  جوايز كيفيت و مدل. رسد ضروري به نظر مي

ها را به  نزديك به چند دهه است كه ذهن نظريه پردازان سازمان

هاي تعالي  تا كنون انواع مختلفي از مدل .خود مشغول كرده است

ها، مدل  لاند كه در ميان اين مد سازماني معرفي و استفاده شده

هاي تعالي  ترين مدل از شناخته شده EFQMتعالي سازماني 

ها  سازماني است كه بيشترين اطلاعات را در زمينه عملكرد سازمان

  ).  1(دهد  مي

كند تا با مقايسه وضع موجود و  اين مدل به سازمان كمك مي

ها را شناسايي و سپس بر اساس اين اطلاعات  مطلوب خود، تفاوت

هاي بهينه سازي وضع  علل وقوع آنها پرداخته، راه حل به بررسي

  ).2(موجود را تعيين و آنها را اجرا نمايند 

پنج معيار آن، . ، داراي نه معيار اطلاعاتي استEFQMمدل 

اطلاعاتي در مورد توانمند سازها و چهار معيار ديگر اطلاعاتي در 

اتي در توانمندسازها شامل مجموعه اطلاع: دهند مورد نتايج مي

معيار اطلاعاتي از قبيل رهبري، خط مشي و استراتژي،  5خصوص 

ها و منابع، و فرآيندهاست؛ نتايج شامل مجموعه  كاركنان، مشاركت

معيار اطلاعاتي از قبيل نتايج مشتريان،  4اطلاعاتي در خصوص 

  .  نتايج كاركنان، نتايج جامعه و نتايج كليدي عملكرد است

، اطلاعاتي در زمينه آن چه يك »توانمندساز«معيارهاي 

، »نتايج«دهد و معيارهاي  دهد را پوشش مي سازمان انجام مي

. آورد اطلاعاتي است در زمينه آن چه يك سازمان به دست مي

آيند و  به دست مي» توانمندسازها«بر اثر اجراي » نتايج«

 با). 2(يابند  بهبود مي» نتايج«با گرفتن بازخورد از » توانمندسازها«

، چهارچوبي اوليه براي EFQMتوجه به اين كه مدل سرآمدي 

هاست، در اين مدل كل اطلاعات معيارها  ارزيابي و بهبود سازمان

امتياز  500امتياز آن به توانمند سازها و  500امتياز دارند كه  1000

و  EFQMعناوين نه گانه مدل . ديگر متعلق به نتايج هستند

ز درصد امتيازات مربوط به هر يك از آنها ارتباط آنها با يكديگر و ني

  ).2-4( آمده است 1 شكلدر 

توانند از آنها يا از  ها مي پنج رويكرد خود ارزيابي كه سازمان

يابي به اطلاعاتي  تركيبي از آنها براي ارزيابي عملكرد خود و دست

  : هاي قابل بهبود استفاده كنند عبارتند از در زمينه نقاط قوت و زمينه

ترين  ترين و آماده اين رويكرد ساده: رويكرد پرسشنامه. 1

الات از ؤس .شود هزينه و سريع انجام مي كمهمچنين  هاست؛ روش

به طور معمول . قابل طراحي و تهيه استاجزاي معيارهاي نه گانه 

اي تعريف  اي يا چهار گزينه ها به دو صورت دو گزينه پرسشنامه

  . شوند مي

  
گانه مدل تعالي  9معيارهاي اطلاعاتي نماي كلي از : 1شكل 

  EFQMسازماني 

  

  

  

  

  

  

  

  )رادار( RADARمنطق ارزيابي : 2شكل 

  

ويژگي رويكرد اين است كه به  :كارگاهيرويكرد . 2

كند،  مشاركت فعال تيم مديريتي واحدي كه خود ارزيابي مي

اعضاي تيم مديريتي بايد اطلاعات را جمع آوري و . احتياج دارد

اين رويكرد نقطه شروعي . رگاه به يكديگر ارائه كننددر يك كا

دست ) اجماع(كند كه به هم نظري  براي تيم مديريت ايجاد مي

  . يابند

اين روش نياز به آموزش كمي : رويكرد ماتريس. 3

اين روش همانند روش پرسشنامه بر اساس اعلام نظر . دارد

  . ندك افراد ارزيابي مي

هاي كاهش حجم كار،  راه يكي از :رويكرد پروفرما. 4

در مقايسه با رويكرد شبيه سازي جايزه، عبارت است از ايجاد 

اي از اطلاعات؛ به عنوان مثال يك پروفرما از يك  مجموعه

 نتايج تعيين

  نياز مورد

 توسعه و تدوين

 رويكرد

 و ارزيابي

  بازنگري

 سازي جاري

 رويكرد
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صفحه تشكيل شده است كه براي هر يك از اجزاي آن، 

معيارهايي در نظر گرفته و توضيحات داده شده است؛ درباره 

هاي مربوط به  فحه و زمينهاجزاي معيارها در بالاي ص

تشخيص، محاسبه و امتياز دهي آن در پايين صفحه توضيحات 

هايي براي ذكر موارد  بقيه صفحه به بخش. گردد لازم درج مي

. شود هاي قابل بهبود و شواهد عيني تقسيم مي قوت و زمينه

هاي مختلف  علت درگيري افراد بيشتري در بخشه باين روش 

آوري اطلاعات از دقت بيشتري نسبت به سازمان در امر جمع 

   .استبرخوردار هاي ديگر  روش

اين : رويكرد شبيه سازي فرآيند اخذ جايزه. 5

اظهار نامه «رويكرد مبتني بر ارائه مدارك كامل در راستاي 

به منظور انجام خود » وري و تعالي سازماني جايزه ملي بهره

وه آموزش ديده از پس از تهيه اظهار نامه، يك گر. ارزيابي است

امتياز دهي در اين  .دهند ارزيابان آن را مورد ارزيابي قرار مي

  ).5( روش از دقت بالايي برخوردار است

همچنين در بطن مدل تعالي سازماني، منطقي به نام 

RADAR )براي امتياز دهي معيارها وجود دارد كه ) رادار

عنصر شود، شامل چهار  مشاهده مي 2همان طور كه در شكل 

  :زير است

R )Results آنچه اطلاعاتي است در زمينه  ):يا نتايج

  .آورد دست ميه سازمان ب

A )Approach اطلاعاتي است در زمينه  ):يا رويكرد

  .ريزي كرده است آنچه سازمان براي اجرا برنامه

D )Deployment  اطلاعاتي است در ): جاري سازييا

رويكردها انجام  آنچه كه سازمان براي جاري سازيزمينه 

  .دهد  مي

R & A )Review & Assessment  يا ارزيابي و

آنچه كه سازمان براي بازنگري و بهبود رويكرد ): بازنگري

 ).6( دهد انجام مي

Nabitz  در يك مطالعه موردي در بيمارستان

Amsterdam هلند نتايج ارزيابي را بدين شرح بيان نمود :

درصد، كاركنان  65تژي درصد، خط مشي و استرا 43رهبري 

درصد، نتايج  64درصد، فرايندها  58درصد، منابع و شركاء  63

 56درصد، نتايج جامعه  53درصد، نتايج كاركنان  33مشتري 

  . )7(درصد  35درصد و نتايج كليدي عملكرد 

Nabitz  در يك مطالعه موردي ديگر در بيمارستان

Jellinek ح بيان نموددر آلمان نتايج ارزيابي را بدين شر :

درصد، كاركنان  52درصد، خط مشي و استراتژي  34رهبري 

درصد، نتايج  56درصد، فرايندها  51درصد، منابع و شركاء  58

 55درصد، نتايج جامعه  44درصد، نتايج كاركنان  41مشتري 

  ).8(درصد  33درصد و نتايج كليدي عملكرد 

Zink  وSchmidt خود اي نشان دادند كه يك  در مطالعه

ارزيابي موفق با برنامه ريزي بلند مدت همراه است و شيوه 

عمل شامل ارزيابي بر اساس مدل بنياد مديريت كيفيت اروپايي 

)EFQM (باشد كه توسط  به روش كارگاهي و پروفرما مي

  ). 9(خود ارزيابي به دست آمد  40تجربه شخصي پژوهشگر از 

Moeller  وSonntag 17ي اي به ارزياب در مطالعه 

در امريكا  EFQMسازمان خدمات بهداشتي بر اساس مدل 

پرداختند و در نهايت ميانگين نتايج ارزيابي را بدين شرح بيان 

  :نمودند

درصد،  45درصد، خط مشي و استراتژي  58رهبري 

 44درصد، فرايندها  69درصد، منابع و شركاء  40كاركنان 

درصد، نتايج  46درصد، نتايج كاركنان  55درصد، نتايج مشتري 

  ).10(درصد  35درصد و نتايج كليدي عملكرد  63جامعه 

و نقش و  EFQMبا توجه به اطلاعات حاصل از مدل 

ها، هدف از مطالعه حاضر،  در سرآمدي سازماناهميت آن 

ارزيابي عملكرد مديريت منابع انساني دانشگاه علوم پزشكي 

 با رويكرد سيستم EFQMاصفهان بر اساس مدل تعالي 

 . اطلاعاتي پروفرما بود

  

  روش بررسي

. اين پژوهش كاربردي توصيفي به روش مقطعي انجام گرفت

نفر از مديران ستادي و معاونان آنها در  32جامعه پژوهش شامل 

بود كه انتخاب آنها  1386دانشگاه علوم پزشكي اصفهان در سال 

ابزار جمع آوري اطلاعات، . به صورت سرشماري انجام گرفت

براي تهيه اطلاعات مربوط به . رد اطلاعاتي پروفرما بودرويك
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مديريت منابع انساني تيمي مركب از استادان دانشكده مديريت، 

كارشناسان مجرب نيروي انساني و اعضاي گروه تحقيقاتي 

دانشگاه علوم پزشكي اصفهان بر اساس مدل تعالي سازماني 

)EFQM ( اسنامه شن 65معيار اين مدل،  9طراحي و بر اساس

در . اطلاعاتي به صورت پروفرم متناسب با هر معيار طراحي شد

هايي متناسب براي  هر پروفرم پس از تعيين نوع معيار، پرسش

سنجش آن معيار طراحي و سپس نحوه محاسبه آن توضيح داده 

سطح طراحي  5هاي ارزيابي در  در قسمت استاندارد ميزان. شد

هاي ارزيابي از عدم  ميزان شد كه بسته به نوع پرسش ارزيابي،

وجود شواهد، وجود شواهد كم و غير دقيق، وجود شواهد قابل 

ملاحظه تا وجود شواهد قطعي و كامل تعريف شده يا به صورت 

. درصد در نظر گرفته شد 100درجه ارزيابي از صفر تا . عدد است

  .آمده است 1اي از رويكرد اطلاعاتي پروفرما در جدول  نمونه

روفرما از طريق تأمين اعتبار صوري و محتوايي روايي پ  

مورد بررسي قرار گرفت؛ به اين صورت كه پس از تدوين 

اوليه شناسنامه اطلاعاتي جهت نظر سنجي و اعتبار سنجي، 

 :FDGهاي گروه محوري  جلسات متعدد به صورت بحث

Focus Discussion Group  برگزار و در اين جلسات به

مون اصلاح آنها در چندين مرحله بحث و تبادل نظر پيرا

پرداخته شد؛ در نهايت اعتبار آنها مورد تأييد قرار گرفت و 

برابر با  Alfa-Cronbachپايايي آن با استفاده از ضريب 

ها از طريق مشاهده و  سپس پروفرم. درصد برآورد شد 95

ها با استفاده از  مصاحبه تكميل شد و در نهايت داده

و  SPSSي و با استفاده از نرمافزار هاي آمار توصيف شاخص

آوري اطلاعات رادان  كه توسط شركت فن EFQMنرم افزار 

و شركت مهندسي مشاور تدبير گستر تهيه شده است، مورد 

  .تحليل قرار گرفت
  

  اي از يك  پروفرما نمونه :1جدول 

  EFQMاطلاعات پروفرما در حوزه مديريت نيروي انساني بر اساس مدل تعالي سازماني 

رهبري -1معيار   مخاطب 

وجود شرح وظايف مكتوب : پرسش ارزيابي رديف  

.  باشد منظور وجود شرح وظايف مكتوب و مستند كه در اختيار كاركنان مي: نحوه محاسبه يا شواهد 3  

 استاندارد
عدم وجود 

 شواهد

وجود شواهد كم و 

 غير دقيق

وجود شواهد قابل 

 ملاحظه

وجود شواهد 

 زياد و دقيق

وجود شواهد 

 قطعي و كامل

%0 درجه ارزشيابي  25%  50%  75%  100%  

      توضيحات ارزياب

  
  ها يافته

 2اطلاعات به دست آمده از اين ارزيابي همان طور كه در جدول 

 100شود حاكي از آن است كه رهبري از مجموع  مشاهده مي

 درصد نمره كل، معيار خط مشي و 61امتياز و  61امتياز ممكن، 

درصد نمره  75امتياز و  60امتياز ممكن،  80استراتژي از مجموع 

 58امتياز و  52امتياز ممكن،  90كل، معيار كاركنان از مجموع 

امتياز ممكن،  90درصد نمره كل، معيار منابع و شركاء از مجموع 

 140درصد نمره كل، معيار فرآيندها از مجموع  52امتياز و  46

درصد نمره كل، معيار نتايج مرتبط  53و  امتياز 74امتياز ممكن، 

درصد  43امتياز و  85امتياز ممكن،  200با مشتريان از مجموع 

امتياز  90نمره كل، معيار نتايج مرتبط با كاركنان از مجموع 

درصد نمره كل، معيار نتايج مرتبط با  29امتياز و  26ممكن، 

رصد نمره د 55امتياز و  33امتياز ممكن،  100جامعه از مجموع 

امتياز ممكن،  150كل و معيار نتايج كليدي عملكرد از مجموع 

در نهايت . درصد نمره كل را كسب نمودند 52امتياز و  78

امتياز  516مديريت منابع انساني دانشگاه اصفهان در اين ارزيابي 



 انو همكار فرزانه اقبال

  ٦٩  88 بهار و تابستان/  اولي  شماره/  مششي  دوره/ مديريت اطلاعات سلامت 

امتياز آن مربوط به حوزه توانمند سازها و  294كسب كرد كه 

  .حوزه نتايج بودامتياز آن مربوط به  222

شود كه بيشترين امتياز كسب شده  مشاهده مي 1در نمودار 

درصد و كمترين  75مربوط به حوزه خط مشي و استراتژي با 

درصد  29امتياز كسب شده مربوط به حوزه نتايج كاركنان با 

 3در حوزه توانمند سازها همان طور كه در جدول . باشد مي

مربوط به معيار خط مشي و شود بيشترين امتياز  مشاهده مي

درصد و كمترين امتياز مربوط به معيار منابع و  25استراتژي با 

  . باشد درصد مي17شركاء با 

شود  مشاهده مي 4در حوزه نتايج همان طور كه در جدول 

درصد و  31بيشترين امتياز مربوط به معيار نتايج جامعه با 

درصد  16با  كمترين امتياز مربوط به معيار نتايج كاركنان

  .باشد مي

  

 
  

درصد و امتياز ارزيابي عملكرد مديريت منابع انساني دانشگاه علوم پزشكي اصفهان در هر كدام از معيارها :2جدول   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  

  ازهادرصد امتياز كسب شده در حوزه توانمند س :3جدول 
  

  

  درصد امتياز كسب شده در حوزه نتايج: 4جدول
  

 رديف
معيارهاي اطلاعاتي در 

  حوزه نتايج

از درصدامتي

  كسب شده

  24 نتايج مشتريان  1

  16 نتايج كاركنان  2

  31 نتايج جامعه  3

  29 نتايج كليدي عملكرد  4

  100  جمع  

  

  

  رديف  هاي اطلاعاتيمعيار امتياز كسب شده  درصد سقف نمره

 1 رهبري  61 61 100

 2 خط مشي و استراتژي 60  75 80

 3 كاركنان 52 58 90

 4 منابع و شركاء 46 52 90

 5 فرآيندها 74 53 140

 6 نتايج مشتريان 85 43 200

 7 نتايج كاركنان 26 29 90

 8 نتايج جامعه 33 55 100

 9 نتايج كليدي عملكرد 78 52 150

 جمع امتيازات 516  1000

 ميانگين  1/53 

  رديف
معيارهاي اطلاعاتي در 

  حوزه توانمند سازها

درصد امتياز كسب 

  شده

  21 رهبري  1

  25 خط مشي و استراتژي  2

  19 كاركنان  3

  17 منابع و شركاء  4

  18 فرآيندها  5

  100  جمع  



 ... با رويكرد سيستم اطلاعاتي EFQMكاربرد مدل تعالي 

  88 بهار و تابستان/  اولي  شماره/  مششي  دوره/ مديريت اطلاعات سلامت  ٧٠

  
  

  نمودار رادار و امتيازهاي اخذ شده در هر حوزه :1نمودار 

  

  بحث

اطلاعات به دست آمده از اين ارزيابي همان طور كه در جداول 

ه بيشترين امتياز كسب مشاهده شد بيانگر آن است ك 3و  2

شده هم در مجموع و هم در حوزه توانمند سازها مربوط به 

و  1هاي  باشد؛ چرا كه شاخص حوزه خط مشي و استراتژي مي

درصد بيشترين درصد امتياز را  79و  80اين معيار به ترتيب  2

كسب نمودند و از سوي ديگر مديريت منابع انساني دانشگاه 

مشي و راهبرد سازمان را بر اساس علوم پزشكي اصفهان خط 

نيازها و انتظارات حال و آينده سازمان و اطلاعات حاصل از 

ها،  اندازه گيري عملكرد تعيين كرده و براي تأمين اين خواسته

  : اقدامات زير را انجام داده است

ها و مراجع قانوني مسؤول تهيه  ارتباط مستمر با سازمان - 

   .و تدوين مقررات

هاي اقتصادي، اجتماعي، جمعيتي مؤثر بر  پايش شاخص - 

   .محيط كسب و كار سازمان

آوري و استفاده  بيني ساز و كارهاي مناسب براي جمع پيش - 

   .از نظرات كاركنان مرتبط در مورد استراتژي تدوين شده

هاي مؤثر و  تمركز بر شناسايي و تدوين استراتژي - 

بهبود وضعيت سازمان و اثربخش براي سازمان كه توانايي 

  . ارتقاي سطح عملكرد آن را داشته باشد

تدوين استراتژي در ابعاد مختلف مالي، نيروي انساني،  - 

   .ها و مديريت سيستم

هاي مورد قبول سازمان و تأكيد  شناسايي و تدوين ارزش - 

   .و اصرار بر روي آنها

مشاهده شد كمترين امتياز  4و  2همان طور كه در جداول 

سب شده هم در مجموع و هم در حوزه نتايج مربوط به حوزه ك

اين معيار  2باشد؛ علت آن است كه شاخص  نتايج كاركنان مي

علاوه بر آن . درصد كمترين درصد امتياز را كسب نمود 23

توان به عوامل مرتبط با  علت كاهش امتياز در اين حوزه را مي

مساوي  هاي توسعه شغلي، وجود و تأمين فرصت(انگيزش 

هاي يادگيري،  شغلي، ارتباطات، هدايت و رهبري، فرصت

امنيت (، عوامل مرتبط با رضايتمندي ... )آموزش و توسعه و 

ها و مزايا، مديريت تغيير،  شغلي، امكانات و خدمات، پرداخت

هاي مورد نياز در  قابليت( ، دستاوردها ...)ارتباط مساوي و 

وري، ميزان موفقيت   هاي موجود، بهره مقايسه با قابليت

، انگيزه و )ها و تحقيقات در دسترسي به اهداف آموزش

خدمات (مشاركت و خدمات ارائه شده به كاركنان سازمان 

ها و سرعت  كاركنان اداري، اثربخشي ارتباطات، ارزيابي آموزش

به عنوان عواملي كه سبب شده ) ها جوابگويي به درخواست

ن امتياز را در معيار نتايج است مديريت منابع انساني كمتري

  . كاركنان كسب كند، اشاره نمود

مشاهده شد بيشترين امتياز  3همان طور كه در جدول 

كسب شده در حوزه توانمند سازها مربوط به معيار خط مشي و 

درصد و كمترين امتياز مربوط به معيار منابع و  25استراتژي با 

ن معيار به اي 2و  1هاي  درصد است؛ شاخص 17شركاء با 

درصد امتياز را كسب نمودند و از آن جا  32درصد و  30ترتيب 

كه حوزه توانمند سازها شامل معيارهاي رهبري، خط مشي و 

استراتژي، كاركنان، منابع و شركاء و فرايندهاست، سازمان را 

سازند؛ لذا كاهش امتياز  براي رسيدن به نتايج عالي، توانمند مي

توان مربوط به عوامل مرتبط با  ء را ميدر حوزه منابع و شركا

هاي خارجي، مديريت منابع مالي، مديريت  مديريت مشاركت

  . اطلاعات و دانش دانست

مشاهده شد بيشترين امتياز  4همان طور كه در جدول 

 31كسب شده در حوزه نتايج مربوط به معيار نتايج جامعه 

د درصد بيشترين درص 55اين معيار  1شاخص . درصد است



 انو همكار فرزانه اقبال

  ٧١  88 بهار و تابستان/  اولي  شماره/  مششي  دوره/ مديريت اطلاعات سلامت 

امتياز را كسب نمود و از آن جا كه حوزه نتايج شامل معيارهاي 

نتايج مشتري، نتايج كاركنان، نتايج جامعه و نتايج كليدي 

عملكرد هستند، بيان كننده دستاوردهاي حاصل از اجراي 

لذا نقطه قوت در اين . باشند مناسب معيارهاي توانمند سازها مي

هاي جامعه نظير  با برداشت توان به معيارهاي مرتبط حوزه را مي

افشاي (عملكرد سازمان به عنوان يك شهروند مسؤول 

هاي مساوي اجرايي، ارتباط با  اطلاعات مرتبط با جامعه، فرصت

هاي مرتبط، انجام رفتارهاي منطبق بر  مسؤولين و سازمان

كمك به (هاي محلي  ها و گروه ، مشاركت با انجمن)اخلاق

هاي ورزشي و  مك به فعاليتامكانات رفاهي و پزشكي، ك

، اداره مرتبط با تغييرات پرسنلي، )اوقات فراغت افراد جامعه

ربط  هاي ذي پوشش خبري، رفتار مناسب با مسؤولين و سازمان

  . ها و مجوزها دانست در مورد صدور گواهينامه

Nabitz  با اطلاعاتي كه در ارزيابي بيمارستان

Amsterdam د كه بيشترين هلند به دست آورد نشان دا

ناحيه قوت مربوط به حوزه اطلاعاتي خط مشي و استراتژي 

و بيشترين ناحيه نيازمند بهبود مربوط به حوزه ) درصد 65(

كه با ) 7(باشد  مي) درصد 33(اطلاعاتي نتايج كاركنان 

هاي پژوهش حاضر در حوزه خط مشي و استراتژي  يافته

  . همسويي دارد

Nabitz  كه در ارزيابي بيمارستان همچنين از اطلاعاتي

Jellinek  در آلمان به دست آورد نشان داد كه بيشترين ناحيه

و بيشترين ) درصد 58(قوت مربوط به حوزه  اطلاعاتي كاركنان 

ناحيه نيازمند بهبود مربوط به حوزه اطلاعاتي نتايج كليدي 

هاي پژوهش حاضر  كه با يافته) 8(باشد  مي) درصد33(عملكرد 

  .ردهمسويي ندا

Moeller  وSonntag  17از اطلاعاتي كه در ارزيابي 

سازمان خدمات بهداشتي در امريكا به دست آورند نشان دادند 

كه بيشترين ناحيه قوت مربوط به حوزه اطلاعاتي منابع و 

و بيشترين ناحيه نيازمند بهبود مربوط به ) درصد 69(شركاء 

) 10(باشد  مي) درصد 35(حوزه اطلاعاتي نتايج كليدي عملكرد 

 .هاي پژوهش حاضر همسويي ندارد كه با يافته

Osseo  وLongbottom از اطلاعاتي كه در ارزيابي  

به دست آورند نشان دادند  Kingdomمؤسسه آموزشي ايالت 

 39(كه بيشترين ناحيه قوت مربوط به حوزه اطلاعاتي فرايندها 

اطلاعاتي  و بيشترين ناحيه نيازمند بهبود مربوط به حوزه) درصد

هاي  كه با يافته) 11(باشد  مي) درصد 27(نتايج كاركنان 

  .  پژوهش حاضر در حوزه نتايج كاركنان همسويي دارد

Juhi  و همكاران از اطلاعاتي كه در ارزيابي بيمارستان

Danish  به دست آورند نشان دادند كه بيشترين ناحيه قوت

يشترين ناحيه و ب) درصد 94(مربوط به حوزه اطلاعاتي رهبري 

 37(نيازمند بهبود مربوط به حوزه اطلاعاتي نتايج كاركنان 

هاي پژوهش حاضر در حوزه  كه با يافته) 12(باشد  مي) درصد

  .نتايج كاركنان همسويي دارد

  

  گيري نتيجه

درك تعاملات متقابل  هاي پيشرو در دنياي امروز، با سازمان

، رمز اطلاعاتت سازمان، كيفيت، منابع انساني كيفي و مديري

 هاي نوين مديريت موفقيت خود را در به كارگيري شيوه

اين  هاي فرهيخته دانسته و بر مندي از انسان با بهرهاطلاعات 

باورند كه دارايي ارزشمندي كه براي آنها مزيت رقابتي ايجاد 

ها هستند  كند، كاركنان با كيفيت است و تنها همين انسان مي

كليدي  ،رقابت پيشتاز نگاه داشتهكه سازمان را در صحنه 

بنابراين، مديريت . روند طلايي در آن عرصه به شمار مي

عنوان يكي از دستاوردهاي نوين و  به ،اثربخش منابع انساني

 و از اين استترين چالش فراروي مديران فعلي  بزرگ ،ارزشمند

ها و  رو باور عميق بر به كارگيري و اجراي عملي شيوه

از جمله مدل تعالي  نوين مديريتي عاتياطلا هاي نظام

EFQM  وجود دارد كه پيشرفت متعالي و پايدار سازماني در

تمام جوانب مربوط به عملكرد را در خود جاي داده است و 

تواند منجر به تهيه پايگاه اطلاعاتي در زمينه عملكرد  مي

سازمان، مشتريان، كاركنان، جامعه، شركاء، منابع و فرآيندها و 

حوزه از طريق  9نين نقاط قوت و نواحي نيازمند بهبود در همچ

ها  رويكرد سيستم اطلاعاتي پروفرما در سازمان شود؛ سازمان

توانند با اجراي اين مدل ابتدا نقاط قوت و نواحي نيازمند  مي

بهبود سازمان خود را شناسايي كرده، سپس بر اساس منطق 



 ... با رويكرد سيستم اطلاعاتي EFQMكاربرد مدل تعالي 

  88 بهار و تابستان/  اولي  شماره/  مششي  دوره/ مديريت اطلاعات سلامت  ٧٢

RADAR اده، تغييرات را نواحي بهبود را مورد مداخله قرار د

به . پيگيري نمايند و سپس بار ديگر به ارزيابي سازمان بپردازند

توانند به يك پايگاه اطلاعاتي از  ها مي اين صورت سازمان

  .  سازمان خود دست يابند

اجراي رويكرد سيستم اطلاعاتي پروفرما در مديريت منابع 

انساني دانشگاه علوم پزشكي اصفهان منجر به تهيه يك 

 9يستم اطلاعاتي از نقاط قوت و نواحي نيازمند بهبود در س

شد كه بر اين اساس  EFQMحوزه اطلاعاتي بر اساس مدل 

حوزه اطلاعاتي خط مشي و استراتژي به عنوان بيشترين نقطه 

قوت و حوزه اطلاعاتي نتايج كاركنان به عنوان بيشترين ناحيه 

 RADARنيازمند بهبود شناسايي شد؛ سپس بر اساس منطق 

ناحيه نيازمند بهبود مورد مداخله قرار گرفت و با پيشنهادهاي 

   .هاي مقابل گرديد ارائه شده سبب كاهش بسياري از چالش
  

  پيشنهادها

 بر اساس اطلاعات حاصل از اين ارزيابي اقدامات زير براي

 

  :شود هاي معيار نتايج كاركنان پيشنهاد مي تأمين خواسته

هاي مناسب براي اندازه گيري  طراحي و اجراي سيستم - 

   .ميزان خشنودي كاركنان از عملكرد سازمان

ها و  ها، طرز تلقي ها، توانايي تمركز بر روي مهارت - 

   .هاي نيروي انساني ها، نيازها و خواسته تفكرات، ارزش

   .نگهداري نيروي انساني و ايجاد رضايت در آنها - 

نان در سازمان، توجه به عواملي مثل انگيزه، حضور كارك - 

امكانات رفاهي سازمان براي كاركنان، عملكرد كاركنان، امنيت 

هاي محوله به كاركنان، سيستم حقوق و  شغلي، مسؤوليت

دستمزد، شرايط خلاقيت كاركنان، اطلاع رساني، روابط بين 

همكاران، شرايط فيزيكي كار و تفكيك آنها به عوامل 

   .نگهدارنده و انگيزاننده

  .و تعيين عوامل نارضايتي كاركنان شناسايي - 
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Application of European Foundation for Quality Management Excellence 
Model via Performa Information System Approach for Assessing the 
Human Resources Management Performance at Isfahan University of 

Medical Sciences* 
Farzaneh Eghbal 1; Mohammad Hossein Yarmohammadian, PhD 2;  

Seyyed Ali Seyadat, PhD 3  

Abstract 
Introduction: Human resources information management as one of the valuable and modern 
achievement is the biggest challenge that managers are faced with and there is a deep believe on 
application and practical execution of modern managerial approaches in human resource area 
such as European Foundation for Quality Management (EFQM) model can cause performance 
improvement and organizational efficiency. EFQM presents assessment criteria information 
system for organization to evaluate organization performance and excellence in quality .The 
purpose of this study was to implement EFQM model through information system Performa 
system at Isfahan medical sciences university. 
Methods: This was an applied and descriptive cross-sectional research. The study population 
consisted of 32 staff managers and their deputies. Data collection instrument was an approach 
information performa system. Collected data were analyzed through descriptive statistics using SPSS 
and EFQM software's. Score for each of nine factors according to RADAR logic was calculated. 
Results: Total score for assessment of human resource management was 516, for empowerment 
294, and for results were 222. Percentage score for each of the nine factors was as follows: 
leadership 61%, policy and strategy 75%, employees 58%, resources and partners 52%, processes 
53%, client results 43%, employees results 29%, community results 55%, and key performance 
results 52%. 
Conclusion: Performa Information System approach in this model provided a system of 
information about strength area that needs improwment in human resources management in 
Isfahan University of Medical Sciences by using RADAR logic for improvement case and change 
were followed. 
Keywords: Employee Performance Appraisal; Personnel Management; Models, Theoretical. 
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