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سرپرستان به علم مديريت گامي مؤثر در بهبود بهره وري 

  .خدمات مراكز بهداشتي است

نگرش ، عملكرد مديريتي، مراكز بهداشتي :  كلمات كليدي 

 درماني

  مقدمه 

ه اي كه وجود نظام ارزيابي را ضروري الشايد مهمترين مس

مي سازد آن است كه پيش بيني ها و برنامه هاي عملياتي 

م است و براي رفع أخطا تواز در سازمان همواره با درصدي 

 از اركان اصلياين خطاها، عمليات نظارت و ارزيابي يكي 

محيط متغير و دگرگون سازمان دليل ديگري بر .  است

از  سازمان براي بقاي خود بايد.  ضرورت كنترل است

هماهنگي هاي لازم را با آنها به  ،تغييرات محيطي  آگاه شده

  ).1(عمل آورد و نظارت و ارزيابي وسيله اين آگاهي است

 ،در عصر حاضر با توجه به تحولات شگرف دانش مديريت 

هاي مديريت  نظام ارزيابي عملكرد به عنوان يكي از فرآيند

شتري مي بييزيكي روز به روز اهميت منابع انساني  و ف

به طوري كه امروزه از نظام ارزيابي عملكرد به عنوان  ، يابد

ابزاري براي تحقق هدف ها و راهبردهاي هر سازمان ياد مي 

بنابراين هر سازمان به منظور آگاهي از ميزان كميت و . شود

در محيط هاي  پيچيده و  ويژهكيفيت فعاليت هاي خود ب

  ).2( مند نظام ارزيابي استپويا نياز

در صورت اجراي صحيح نظام ارزيابي عملكرد در دستگاه  

 ،هدف گذاري صحيح توسعه يابد فرآيند  ها انتظار مي رود

فرآيند بهبود دائمي تقويت شود، مديريت امور توسعه و 

مديريت علمي در سازمان بهبود يابد، استفاده بهينه از 

زمان و ارتقاي توان منابع بخصوص منابع انساني سا

دستيابي سازمان به هدف ها در نتيجه اثر بخشي آن ميسر 

تصميم گيري ها دقيق تر شود و مشاركت جامعه با .  شود

مجموعه دولت و دستگاه ها  افزايش يابد و در نهايت 

پذيرش تغيير و تحول در جامعه و به تبع آن در مجموعه 

نيز به  كشورها با بررسي تجربه ساير.  دولت نهادينه شود

وضوح مشخص مي شود كه كشورهايي كه به فرآيند 

توجه و بستر هاي قانوني و فرهنگي  ،ارزيابي پس از اجرا

در طي   ،لازم را براي استفاده از نتايج ارزيابي مهيا كرده اند

كردن توسعه موفق بوده و هر سال نسبت به سال گذشته 

يي كه به اين وضعيت بهتري داشته اند و در مقابل كشورها

فرآيند و اهميت آن چندان توجه نكرده اند و براي انجام 

ارزيابي صحيح برنامه ها و همچنين استفاده از نتايج آن 

اقدامي نكرده اند همچنان در مسير توسعه با چالش هاي 

به رو بوده اند و همچنان در زمره كشورهاي  عظيمي رو

  ).3( توسعه نيافته و يا در حال توسعه قراردارند

متاسفانه واقعيت بررسي نتايج حاصل از عملكرد 

دستگاههاي اجرايي در كشور، روشنگر بسياري از كاستي 
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هايي است كه در سطح مديريت اجرايي و برنامه ريزي 

 بخش سلامت كشور نيز به عنوان يكي از. كشور وجود دارد

و   زير مجموعه هاي كشور از اين جريان مستثني نيست

دمات بهداشتي و درماني نيازمند چنين جهت ارتقاي خ

  . ارزيابي مي باشد

با توجه به صرف منابع و سرمايه هاي فراوان اتلاف وقت و 

عدم رضايت ارايه دهندگان وگيرندگان خدمات و عبارت 

ديگر ضرر و زيان ناشي از عدم كارايي و اثر بخشي مورد 

انتظار، انجام تحقيقاتي جهت آشنايي با نقاط قوت وضعف 

عملكرد سرپرستان مراكزبهداشتي درماني حائز اهميت 

  ).4(فراواني مي باشد

از آنجا كه مراكز بهداشتي يكي ازمهمترين واحد هاي عرضه 

خدمات سلامت است، ضعف عملكرد سرپرستان مي تواند 

باعث تأخير در ارايه خدمات و ياخدمات با كيفيت پايين 

افزايش  همچنين ضعف عملكرد مي تواند منجر به. شود

هزينه ها و هدر رفتن منابع مالي و نهايتا كاهش بهره وري 

خواهد شد، از طرفي افزايش سطح دانش مي تواند منجر به  

بود اقيانوس در نقش ). 5(افزايش بهره وري هم مي انجامد

مديران در بهره وري بيمارستان بر اين عقيده است كه 

هره وري افزايش سطح سواد مي تواد منجر به  افزايش ب

  ).6(شود 

بررسي عملكرد  از حوضه هاي مختلفي مي تواند مورد  

توجه قرار گيرد به طوريكه  دربرخي موارد به نتايج فرايند 

ها و در مواردي به حوضه وظايف توجه مي شود آنچه كه 

دراين تحقيق مورد توجه قرار گرفته است  عملكرد مدير در 

با درنظر گرفتن  لذا. حيطع وظايف مديريتي وي مي باشد

مشكلات اقتصادي رايج و هزينه بالاي تجهيز مراكز 

بهداشتي درماني و همچنين جهت جلوگيري از اتلاف نيروي 

انساني متخصص و لزوم پوشش وسيع خدمات بهداشتي 

درماني  تلاش برنامه ريزان و مديران بايد در راستاي 

اساس استفاده بهينه از امكانات موجود باشد تا بتواند بر 

نتايج بدست آمده مشكلات را شناخت ؛ اولويت ها را 

.  مشخص و بطور مطلوب و اثر بخش برنامه ريزي نمود

نگرش و  ارزيابي "برهمين اساس، اين پژوهش با هدف 

مراكز بهداشتي در   انسرپرستعملكرد مديريتي  

   .و اجرا شدطراحي   "شهرستان مشهد 

  :روش كار 

است تحليلي -توصيفي بردي،اين پژوهش يك مطالعه كار

جامعه مورد مطالعه  . ه استانجام شد صورت مقطعيه كه ب

ي و مراكز بهداشتي شهرو كاركنان  سرپرستانتمامي شامل 

براي انجام پژوهش، . مشهد مي باشد روستايي شهر-شهري

) 1،2،3( پژوهشگران ضمن مراجعه به مراكز بهداشتي مشهد

سرپرست مركز،  50(و تعيين مراكز تحت پوشش تابعه 
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، همكاري زمينهايجاد  وآموزش لازم پس از  ،)پرسنل293

با افراد شركت كننده پرسشنامه اي كه از قبل توسط 

متخصصان مديريتي استاندارد گرديده بود، بعنوان ابزار گرد 

آوري در قالب دو شكل نگرش سرپرست و عملكرد 

سرپرست از ديدگاه كاركنان، در قالب بررسي وظايف 

در ديريت به لحاظ برنامه ريزي، سازماندهي و كنترل، م

و شد رار داده قاختيار سرپرستان و پرسنل آن مجموعه 

پرسشنامه مورد نظر با . دگرديجمع آوري  پس از تكميل،

توجه به منابع مختلف و به استناد كتب، مجلات، نشريات، 

تهيه و جهت تعيين روايي دراختيار اساتيد مجرب و تني 

كارشناسان قرار داده شد و با استفاده از پيشنهادات  چند از

آنان و تاييد نهايي اساتيد مجرب اعتبار علمي آن تاييد 

باز آزمون در ميان -پايايي پرسشنامه با روش آزمون. گرديد

درصد آلفا  82نفر از افراد مورد بررسي با ضريب  10

رج با توجه به اطلاعات مند داده ها. تاييد گرديد 8كرونباخ

كامپيوتر  پس از غلط گيري، وارد در پرسشنامه كدگذاري و

براي توصيف اطلاعات از جداول توزيع فراواني .  شد

% 95استفاده گرديد و بررسي روابط آماري با سطح اطمينان 

به وسيله آزمونهاي كاي اسكوار، آناليز واريانس و تي تست 

  .  صورت گرفت SPSS V11/5در نرم افزار 

 

                                                            
8 Alfa  Cronbach 

  :  نتايج

 1385ماهه دوم  6طي اجراي اين مطالعه مقطعي كه در

يافته ها  . نمونه مورد بررسي قرار گرفت 343انجام شد، 

مرد مي % 54سرپرستان زن و % 46بيانگر آن است كه  

سال  34-28بيشترين تركيب سني آنها گروه . باشند 

.  مي باشد%) 17(سال  55-49و كمترين آنهاگروه %) 33.4(

و %) 37(سال  10-6ه خدمتي آنها را گروه بيشترين سابق

سال تشكيل داده اند؛ ضمن  15-11كمترين آنها را  گروه 

اينكه تحصيلات  همگي سرپرستان، پزشكي عمومي بوده 

  . است

آنها %   21پرسنل را مردان و % 79دراين تحقيق همچنين، 

در اين ميان بيشترين تركيب سني . را زنان تشكيل داده اند

و كمترين آنها را گروه %) 32(سال  40-31گروه  پرسنل را

بيشترين سابقه  خدمتي . سال تشكيل داده اند 51-60

-16و كمترين آنها را گروه %) 28(سال  5-1مربوط به گروه 

بوده و بيشترين  مدرك تحصيلي گروه فوق %) 9(سال  20

%) 10(و كمترين گروه فوق ليسانس و بالاتر %) 40(ديپلم 

  .بوده اند 

يافته ها در خصوص نگرش سرپرست به عوامل برنامه ريزي 

درصد سرپرستان اعتقادي به مشاركت در  13نشان داد 

درصد سرپرستان 13.بررسي وضع موجود نداشته اند

اعتقادي به تعيين هدف جهت بهبود عملكرد خود نداشتند؛ 
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درصد آنان در خصوص تدوين اولويت  23ضمن اينكه نظر 

درصد اعتقادي به ارايه يك  22وده و ها چندان مطلوب نب

همچنين يافته هادر خصوص .  برنامه زماني مدون نداشتند

درصد  42نگرش سرپرست به سازماندهي نشان مي دهد 

درصد آنان علاقه  33سرپرستان موافق كار تيمي نبوده و 

مند مشاركت ساير كاركنان نيز نمي باشند؛ اين درحالي 

جلسات مشترك و منظم بين  درصد آنان پيگير 45است كه 

درصد آنان در ارايه  35بخشي و درون گروهي نبوده و 

اهداف روشن به كاركنان نقش فعال نداشته اند؛ اما ايشان 

و موافق )درصد58(موافق ارايه شرح وظايف به كاركنان 

بوده، ضمن آنكه )درصد49(انجام كار ها مطابق قوانين 

كه قوانين در مراكز  درصد سرپرستان بر اين باور بودند31

  . آنها چندان كه بايد، رعايت نمي شود

بر اساس نتايج بدست آمده در خصوص نگرش سرپرست به 

درصد سرپرستان موافق پايش و  58عوامل نظارت، 

درصد آنان نظر مثبت  43ارزشيابي برنامه هاي مداخله اي، 

نسبت به نظارت مستمر بر نحوه فعاليت كاركنان داشته و 

د سرپرستان نيز در ارايه بازخورد لازم به كاركنان درص 49

درصد سرپرستان در ثبت به موقع  48موفق بوده ولي  

  . تغييرات  موفق نبوده اند

يافته هاي حاصل در مورد نگرش سرپرستان نشان مي دهد 

كه بيشترين توجه آنان به سازماندهي و كمترين آن به 

  ). 1جدول (نظارت است 

نشان مي دهد كه با افزايش سابقه همچنين يافته ها 

خدمت، ميزان توجه به برنامه ريزي سازماندهي و نظارت نيز 

  . p<0. 05افزايش داشته است 

يافته ها در خصوص ديدگاه كاركنان درباره عملكرد 

درصد از  28سرپرست در مقوله برنامه ريزي نشان داد 

كاركنان مخالف انجام فعاليت هاي سرپرست مطابق جدول 

درصد پرسنل براين  10مان بندي بوده، حتي در اين ميان ز

  . عقيده بودند كه سرپرستان به برنامه ريزي توجهي ندارند

درصد از كاركنان نسبت به امر پيگيري مسائل  75نظر

درصد كاركنان بر اين  30توسط سرپرست مثبت بود ولي 

عقيده اند كه سرپرستان در ثبت به موقع تغييرات  كوشا 

  . دنيستن

يافته هاي حاصل از عملكرد سرپرستان، حاكي است 

بيشترين توجه سرپرست از نظر كاركنان به سازماندهي و 

  ). 2جدول(كمترين آن به نظارت است 

سابقه خدمت كاركنان از فاكتورهايي بود كه بطور مثبتي بر 

از نظر . نگرش آنها نسبت به وظايف سرپرست تاثير داشت

رست بر عملكرد آنها تاثير كاركنان، جنس و سن سرپ

  . )p<0.05(بسزايي نداشت  
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  بحث

 حاضر قسمتي از مطالعه اي است كه با هدف ارزيابيگزارش 

مراكز بهداشتي در   انسرپرستنگرش و عملكرد مديريتي  

 با توجه به تفاوت .انجام شده استشهرستان مشهد  

سازماني موجود بين اغلب كشورها و با توجه به اندك بودن 

مطالعات در اين زمينه، در مقايسه نتايج و تفسير آنها 

البته با توجه به اينكه كليت يك . حداكثر دقت لازم است

سازمان در تمام جوامع يكسان است ميتوان قضاوت نسبي 

   .درباره نتايج به دست آمده انجام داد

ده است زماني كه مجريان بخش سلامت به تجربه نشان دا

دنبال درك علل پيامد هاي غير رضايت بخش هستند برخي 

. خصوصيات نظام در اين ميان نقش مهم را ايفا مي نمايند 

اين خصوصيات به نوبه خود نه علل ريشه اي مشكلات 

عملكردي هستند و نه تظاهرات و نمود هاي اين مشكلات 

آنها رابط هاي مهمي هستند كه   .در سطح پيامد هاي نهايي

حلقه  اتصال علل ريشه اي  با اهداف نهايي عملكرد را 

  ) . 7(برقرار مي كنند 

يافته هاي اين مطالعه بيانگر نوعي مركزيت تصميم گيري در 

فعاليت ها بود؛ بطوريكه سرپرست در امور اجرايي، ّكمتر به 

طي . نظرات پرسنل و مشاركت آنها توجه نموده است

درصد 50گزارشي ديگر نشان داده شده است كه بيش از 

مديران در جلب مشاركت كاركنان ضعف دارند اين در حالي 

است كه مينتزبرگ معتقد است عملكرد مديريت مشاركتي 

از  .)8(نسبت به مديريت دستوري بسيار قوي تر ميباشد

آنجا كه  نظام سلامت در كشور ما از نوع برنامه ريزي 

عملكرد سرپرستان نيز مطابق با آن بوده و در متمركز است 

. اين راستا عملكرد كاركنان بسيار محدودتر بوده است

بديهي است از تبعات آن عليرغم داشتن سرعت عمل بالا و 

تصميم گيري سريعتر، تطبيق كمتر برنامه ها با نياز ها و 

امكانات منطقه و انگيزه كمتر پرسنل در همراهي برنامه ها 

  ).9(ود خواهد ب

بر اساس يافته هاي مطالعه حاضر سرپرستان در بررسي 

نگرش خود به مقوله سازمان دهي افرادي منضبط، قانون 

مدار و متعهد به انجام وظايف خويش مي باشند و به نوعي 

وظيفه مدار هستند؛ اين امر نشان از درك كامل سرپرست 

از يك مجموعه هدفمند دارد ؛ اين در حالي است كه 

يقات نشان مي دهد مديران رابطه مدار نسبت به تحق

مديران وظيفه مدار از اثر بخشي بالاتري برخوردار هستند 

)10.( 

بررسي نگرش سرپرست به مقوله نظارت، حكايت از آن 

دارد  كه سرپرستان در پايش فعاليت ها و نظارت بر حسن 

انجام كار مشاركت كمي دارند،  مطالعه ديگر توسط نظري 

  ).4(تايج بدست آمده از اين مطالعه ميباشد مويد ن
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نتايج نشان مي دهد سرپرستان در تحليل اطلاعات و انجام 

تحقيقات پيرامون موضوع اقدام قابل توجهي انجام نداده 

با وجود توجه اخير به نقش شاخص ها ي آماري و . اند

كاربرد آن در پژوهش، سرپرستان مراكز اهميت چنداني 

ه و اين آمارها صرفا در حد جمع آوري براي آن قايل نشد

باقيمانده و كمتر به نتايج كاربردي آن بها ) عددي (كمي 

  ).11(داده شده است 

توجه بالاي سرپرستان به برنامه ريزي و سازماندهي و توجه 

نشان  وكمتر آنان به بخش هاي زير مجموعه هر يك از اين د

مه ريزي و از آن دارد كه سرپرستان با مراحل تدوين برنا

سازماندهي آشنايي كمتري داشته و در اين راستا از 

مشاركت افراد متخصص و كارشناسان موجود در مراكز 

استفاده كمتري مي نمايند و در اجراي امور بيشتر به امور 

حاكميتي و استفاده از قدرت خود در مجموعه، سعي در 

پيش بردن برنامه ها دارند؛ مشاركت كمتر كاركنان در 

وين اهداف و فرايند سازماندهي و استفاده سرپرستان از تد

قوانين به عنوان ابزاري جهت تقويت قدرت خود نشاني از 

  . اين مقوله است

از سوي ديگر عدم پيشرفت برنامه ها مطابق جدول زماني  

حاكي است، سرپرستان در تعيين اهداف و به تبع آن برنامه 

جراي آن كوتاهي مي عملياتي دقت لازم را نداشته يا در ا

نمايند كه در هر دو حالت اين مساله نشان از فقدان 

بر اساس . مكانيزم هاي نظارتي قوي درون مجموعه اي است

نظر خواهي به عمل آمده از مديران بيمارستان هاي سراسر 

درصد آنان نحوه نظارت بر مراكز خويش را ضعيف  46كشور 

  ).12(و ناكافي ميدانستند 

سرپرستان با عملكرد خود  حاكي است  مقايسه نگرش

همبستگي بالايي بين اين دو در مقوله برنامه ريزي  و 

نظارت وجود دارد ولي اين امر در خصوص سازماندهي 

اين مساله نشان از عدم ارتباط مناسب و .  معكوس ميباشد

كافي بين سرپرستان و كاركنان دارد؛ تحقيقات حاكي است 

ايج در مراكز بهداشتي درماني يكي از مهمترين مشكلات ر

عدم توجه به ارتباطات صحيح به عنوان ابزاري موثر جهت 

برقراري ارتباط است و مديران معتقد بودند قدرت برقراري 

  ارتباطات، ضعيف تر از ساير حيطه هاي مديريتي آنان است 

  نتيجه گيري

بر اساس نتايج به دست آمده مشكل اصلي مديرتي در 

عبارتند از تصميم گيري متمركز، عدم مراكز بهداشتي 

پايش فعاليتها، عدم آشنايي با مراحل اجرايي برنامه ريزي و 

لذا در اين . عدم دقت در اجراي برنامه عملياتي مي باشد

راستا توصيه ميشود كه استفاده از افراد مجرب از نظر 

تئوري و عملي در علم مديريت ضروري و آموزش مديران 

  .عملكرد سازمان ها مي شود فعلي باعث ارتقاء
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  تقدير و تشكر

ژوهشي دانشگاه علوم پزشكي مشهد و  از معاونت محترم پ

سرپرستان و كاركنان مراكز بهداشتي كه در انجام اين 

 .تحقيق ما را ياري نمودند تشكر و قدر داني به عمل مي آيد

 

  منابع 

انتشارات نشر ني  –مديريت عمومي .  سيد محمد ،الواني -1

 .  1382-تهران -11چاپ –

ادوارد فري من،دانيل .  استونر ؛ار. اف. ايجيمز،-2

 - سيد محمد اعرابي آر،گليبرت ؛ترجمه علي پارسايان،

  . 79تهران دفتر پژوهشهاي فرهنگي،

ارزيابي عملكرد دستگاه هاي اجرايي  ". افتخاري،حميد -3

، 58شماره  . مديريت توسعه و "به پيش نياز توسعه كشور

  . 81تان زمس

ارزيابي عملكرد مديران شبكه .  علي اكبر نظري،-4

بهداشت و درمان استان هاي مازندران و  سمنان وارايه 

مجله دانشگاه علوم پزشكي قزوين، سال .  الگوي مناسب

  .8دوم، شماره 

اثربخشي مديريت بيمارستاني و نگرش .  حميدي، يداله- 5

شكده مديريت پايان نامه كارشناسي ارشد، دان. اقتضايي

  . 1374واطلاع رساني دانشگاه علوم پزشكي ايران،

نقش مدير در افزايش كارايي .  بوداقيانوس، آردوش -6

پايان نامه كارشناسي ارشد علوم بهداشتي، . بيمارستان

  . 1375دانشگاه تهران، 

ماهنامه توسعه سلامت  "ارزيابي عملكرد نظام سلامت  -7

  .3شماره  2دوره  2وپزشكي سال 
8- Rizzo JA. 2003, Facilitating care delivery redesign 

using measures of unit culture and work 

characteristics. Journal of Nursing Administration 

May; 66:32-7.  

برنامه ريزي .  طبيبي، سيد جمال الدين و همكاران -9

  . 1384ترمه،چاپ دوم،:استراتژيك،تهران
10-- Ghorashizadeh, k. 1998, Assessment of relation 

between school  managers leading style and their 

effectiveness. Thesis to M.S. in government 

management institute.pp:80-85.  

ارزيابي عملكرد بخش مدارك پزشكي  "حاجوي، اباذر  -11

 "مشهد بيمارستان هاي آموزشي دانشگاه علوم پزشكي

فصلنامه مديريت و اطلاع رساني پزشكي دانشگاه علوم 

  . 7.  ص 1383-پزشكي ايران

نظارت و .  وزارت بهداشت درمان و اموزش پزشكي -12

دفتر ارزشيابي .  ارزيابي مستمر مراكز درماني كشور

، 3،4،5ونظارت حوزه معاونت درمان ودارو، تحليل شماره 

  . 1375ارديبهشت 

  

 




