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  چكيده
درصد زيادي از اين . كنند تا در تكامل تدريجي فرآيندهاي خويش، بلوغ بيشتري پيدا نمايند ها تلاش مي امروزه بسياري از سازمان :مقدمه
ست كه بر ا ها يكي از اين مدل) PCMM )People capability maturity model .اند هاي بالندگي روي آورده ها به مدل سازمان
 .باشد هاي كاركنان مي مستمر مهارت ي توسعه ،در سازمان PCMMهدف از كاربرد . باشد هاي انساني سازمان متمركز مي مهارت ي توسعه

اصفهان و تعيين نقاط  هاي دولتي شهر هاي سطوح بلوغ سازماني پرسنل بخش مدارك پزشكي بيمارستان شناسايي نياز ،اين پژوهش هدف از
  .بوده استاستفاده از مدل فوق  ن باهاي آنا ضعف و مهارت قوت و

نفر از  34نامه بين  پژوهشگر با توزيع پرسش .بودهاي كاربردي  مقطعي و از نوع پژوهش -حاضر توصيفي ي مطالعه :بررسيروش 
ها بر اساس  به شناسايي نيازهاي سطوح اول و دوم بلوغ در آن ،بيمارستان دولتي اصفهان 17 هاي مدارك پزشكي در كاركنان بخش

PCMM استاندارد استخراج شده از مدل  ي نامه از پرسش ،براي اين منظور. پرداخت 1387سال درPCMM  ي آن يروااستفاده نمود كه
اين هاي  پاسخنتايج حاصل از . ه بودييد شدأت Chronbach's alpha 96/0 و كارشناسان و پايايي آن با ضريب انتوسط متخصص

مورد پردازش قرار گرفت كه با استفاده از آمار توصيفي متناسب با  SPSSافزار  اف تحقيق و با استفاده از نرمبر طبق اهد ،نامه پرسش
  .تحليل شد الات پژوهشؤس

هاي دولتي شهر اصفهان در سطح دوم بلوغ  هاي مدارك پزشكي بيمارستان ميانگين مهارت و توانمندي كاركنان بخش ي نمره :ها يافته
داراي بالاترين سطح بلوغ در سطح  55ميانگين  ي با نمره) ع(كاركنان بخش مدارك پزشكي بيمارستان عيسي بن مريم . دبو 56از  35

 ي هاي كاشاني و شريعتي با نمره هاي مدارك پزشكي بيمارستان و كاركنان بخش PCMMمدل  ي دوم يعني سطح مديريت شده
 ي ها رابطه هاي كاركنان مدارك پزشكي اين بيمارستان بلوغ سازماني و ويژگي بين. ندشتترين سطح قرار دا در پايين 24ميانگين 
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هاي بهبود و ارتقاي  ها به اين منظور، زمينه توجه دقيق بر روي فرايند .شود هاي جاري مي در شناسايي نقاط ضعف عمليات و فعاليت

  .آورد ها را فراهم مي فرايند
  .ها بيمارستان ؛مدارك پزشكي ؛ بخشكاركنان مدل بالندگي توانمندي ؛بلوغ سازماني ؛نياز سنجي :ي كليديها  واژه
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  مقدمه
كنند تا در تكامل  ها تلاش مي امروزه بسياري از سازمان

درصد . تدريجي فرآيندهاي خويش، بلوغ بيشتري پيدا نمايند
اند تا  هاي بالندگي روي آورده ها به مدل زيادي از اين سازمان

را در بلوغ ها  مسيري را طراحي نمايند كه آن ي بتوانند نقشه
 ).1(سازماني آماده و مستعد گرداند 

  يا PCMM(مدل بالندگي توانمندي كاركنان 
 People capability maturity model ( كه توسط

ه يمريكا اراآ ي ايالات متحده Carnegie Mellonدانشگاه 
هاي بلوغ  كند تا نياز ها كمك مي شده است، به سازمان
ندگي نيروهاي كار خود را ، بالنندسازماني را شناسايي ك

با  .ها را مشخص نمايند ل بحراني آنيافزايش دهند و مسا
تواند تمام راهكارهاي صحيح  توجه به اينكه يك سازمان نمي

   رو ، از ايننيروي كار را در مدت كوتاهي به كار بندد
 PCMM2(كند  يك رويكرد گام به گام را مطرح مي.(  

هاي  مهارت ي ر توسعهمدل بالندگي توانمندي افراد، ب
هاي  سيستم ي ويژه استعداد در توسعهه انساني سازمان ب

در  PCMMهدف از كاربرد  .باشد اطلاعاتي متمركز مي
توانايي سازمان براي جذب، توسعه،  ي توسعه ،سازمان
 ي دهي و حفظ استعداد مورد نياز براي توسعه سازمان ،انگيزش
  ).3( باشد هاي اطلاعاتي مي مهارت
  

  :PCMMپنج سطح چارچوب 
: هاي كلي ويژگي ).Initial level( سطح مقدماتي. 1

كارهاي  رواج ها، جايي مسؤوليت هناهماهنگي در اجراي كارها، جاب
   احساسي نيروهاي كاري - اي تشريفاتي، تقسيم كردن سليقه

هاي  ويژگي .)Managed level( سطح مديريت شده. 2
هاي محيطي، اهداف  نابسامانيكار بيش از اندازه، : كلي

اجرايي نيمه شفاف يا بازخوردهاي مبهم، نبود دانش كافي يا 
   ينيپا ي هاي مربوط، ارتباطات ضعيف، روحيه مهارت
چه  اگر .)Defined level( سطح تعريف شده. 3

 ،عملكردهاي اصلي اجرايي، مربوط به نيروي كار وجود دارد
ناسازگاري  ،ها در واحدها اما در مورد چگونگي به كارگيري آن

ها در سازمان  وجود دارد و همكاري كمي براي انجام آن
ها را براي استاندارد كردن  فرصت ،سازمان. موجود است

چون دانش و مهارت  ؛دهد عملكرد نيروي كار از دست مي
   .هاي شغلي به خوبي تعريف نشده است براي هدايت فعاليت

 ).Predictable level( بيني سطح قابل پيش. 4
بيني  سازمان قادر است توانمندي اجراي كار خود را پيش

تواند توانمندي نيروي كار خود را به صورت  چون مي ،نمايد
ها را  كمي تعيين كند و فرآيندهاي صلاحيت محوري كه آن

   .پذير نمايد بندد، سنجش در اجراي وظايف خود به كار مي
تمام سازمان بر  .)Optimizing level( سطح بهينه. 5

سازمان از نتايج حاصل از . دارد  بهبود مستمر تكيه
براي پيشرفت در سطح  چهارعملكردهاي مديريتي در سطح 

بالندگي با  پنجهاي داراي سطح  سازمان. كند استفاده مي پنج
مديريت تغيير به مانند يك فرآيند شغلي عادي برخورد 

ته و بر اساس قواعد به كنند كه بايد مطابق با روال گذش مي
  ).2( رسدبانجام 

ه دست آمده از به تجارب ب« در تحقيقي تحت عنوان
كه توسط انستيتو مهندسي  »PCMMكارگيري مدل 

 )Software engineering instituteيا  SEI( افزار نرم
: نتايج زير به عنوان مزاياي مدل به دست آمد ،صورت گرفت

بستگي به سطح بلوغ به  PCMMكارگيري مدل ه مزاياي ب
 ،رسند بلوغ مي دويهايي كه به سطح  سازمان. دست آمده دارد

كار و  به طور قابل توجهي افزايش اصول اخلاقي نيروي
 ). 4( كنند كاهش تغيير شغل اختياري كاركنان را گزارش مي

كاربرد اتوماسيون «تحقيق ديگري كه تحت عنوان در 
 صورت گرفت، »در هند PCMMكارگيري مدل ه جهت ب

سيستمي داريم كه  PCMMما با «است يان شده ب
استانداردي را فراهم و كيفيت را به سومين بعد سازمان يعني 

كيفيت را براي فرايندهاي  PCMM .كند كاركنان تزريق مي
دهد كه  آورد و به شما اطمينان مي سازمان به ارمغان مي

راي شغل سازمان شما داراي پرسنل مناسب در جاي مناسب ب
 ،شود از ديد كارمند موجب رضايت او مي .باشد مناسب مي

چون انتظارات و نيازهاي نيروي كار را شناسايي و برآورده 
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دهد كه نيروي انساني  اي اطمينان مي از ديد حرفه .كند مي
 .»مهارت ديده و مناسب براي شغل مورد نظر وجود دارد

ه كلي ب ي كه به عنوان يك نتيجهاست  محقق بيان كرده
هم براي سازمان و هم براي كاركنان  PCMMكارگيري 

كه  است اذعان شده ،در نهايت .آيد يك موفقيت به شمار مي
كارگيري ه هاي خاص در ب كاربرد اتوماسيون و نرم افزار

PCMM كارگيري ه و باست يك اصل محكم بوده  ،در هند
هاي  حوزههاي مختلف       ها و نيازمندي  ها در تعيين شكاف آن

  ).5( فرايندي مشخص شده است
هاي  بدون شك اهميت سازمان ،ها در ميان سازمان

ها بر كسي پوشيده نيست  بهداشتي درماني به ويژه بيمارستان
گيري و  اساس تصميم ،ها اطلاعات در اين سازمان). 6(

اطلاعات مراقبت  ي باشد و منبع اوليه ريزي مي برنامه
مدارك پزشكي به  .باشد مار ميبهداشتي، مدارك پزشكي بي

يعني تمام  اطلاعات پزشكي بيمار، شكل دستي يا خودكار،
تمام كادر پزشكي و  .گيرد بر مي هاي مراقبت از وي را در جنبه

  ). 7(گيرندگان در بيمارستان به اين اطلاعات نياز دارند  تصميم
مستلزم استخدام  ،مديريت نمودن نظام اطلاعات سلامت

خصص مديريت اطلاعات سلامت در بخش هاي مت نيرو
اين مطلب بيانگر آن است كه  .باشد مدارك پزشكي مي

هاي شاغلين بخش مدارك پزشكي براي بيماران و  فعاليت
 .از اهميت خاصي برخوردار است ،سسات مراقبت بهداشتيؤم

كدگذاري  هاي پذيرش، بخش مدارك پزشكي شامل واحد
باشد و با  بيمارستاني ميبايگاني پزشكي و آمار  ها، بيماري

  . هاي بيمارستاني در ارتباط نزديك است  بيشتر بخش
خدمات به بيماران، پزشكان،  ي هياين بخش با هدف ارا
خدمات آموزشي و پژوهشي و  ي هيمديران بيمارستان و ارا

حفظ مطلوب كيفيت خدمات درماني و بهداشتي و حقوق 
هاي  ترين بخش از مهم ،ها بيماران و رعايت استاندارد

بدون  ،گفت پيشتحقق اهداف  .آيد بيمارستان به شمار مي
ثر و كارامد، مشكل و بسيار دشوار خواهد ؤداشتن مديريتي م

 ).8( استزيادي  ي بود و مستلزم صرف وقت و هزينه

دهي و  سازمان ريزي، گيري و برنامه به فراگرد تصميم
سازمان به  رهبري و كنترل منابع انساني، مالي و اطلاعاتي

هاي آن وظايف  منظور تحقق اثربخشي و كارامدي هدف
مديريت  ي اولين وظيفه ،ريزي برنامه. شود مديريت گفته مي

ترين گام در  نيازسنجي اولين و اساسي شود و محسوب مي
شناسايي نيازهاي ). 9(باشد  ريزي در هر سيستمي مي برنامه

ر مناسبي براي مهم سازمان، مبنايي براي تعيين اهداف و بست
تصميمات در  ي كليه .سازد دهي ساير عناصر فراهم مي سامان

محتواي آموزشي مناسب و  خصوص تدارك اهداف خاص،
تابعي  ،امكانات انساني، مالي و مادي ثر از منابع وؤم ي استفاده

  ).10( از مطالعات نيازسنجي است
با توجه به اينكه بخش مدارك پزشكي متولي مستندات 

در صورتي قادر به حفظ و  ،اعضاي تيم مراقبتي استپزشكي 
هاي پزشكي كامل و دقيق و مبناي  نگهداري پرونده

ها خواهد بود كه  گيري منطقي مديران بيمارستان تصميم
هاي خود در  مستمر مهارت ي كاركنان آن به توسعه ي كليه

كاركنان مدارك پزشكي در  .سطوح مختلف بپردازند
هاي اطلاعاتي و  ان افرادي كه با سيستمها به عنو بيمارستان

عدم و مسؤوليت حفظ محرمانه بودن،  دارندها سروكار  داده
ها را به عهده دارند؛ به  افشا، نگهداري و پردازش اين داده

 .هاي خود در سطوح مختلف نياز دارند مستمر مهارت ي توسعه
كند كه سازمان سطح  اين امكان را فراهم مي PCMMمدل 

د، سطح نگيري ك هاي كاركنان را اندازه توانمندي و مهارت
ها و خصوصيات كاركنان و  و ويژگينمايدها را تعيين  بلوغ آن

  . دهد بهبودواحد بيمارستاني خود را براي رسيدن به بلوغ بيشتر 
، به PCMMگيري از مدل  با بهره در اين مطالعه،

هاي انساني  هاي سطوح بالندگي مهارت اسايي نيازشن
هاي دولتي شهر  هاي مدارك پزشكي بيمارستان بخش

هاي  ها و توانايي اصفهان به تعيين سطح دانش، مهارت
كارگيري اين ه ها براي ب اين كاركنان و توانايي آن فرايندي در
و نقاط شد شان پرداخته  ها براي بهبود عملكرد شغلي توانمندي

 توسعه، انگيزش، ضعف در خصوص جذب، ت وقو
هاي كاركنان بيمارستان تعيين  مهارت ي دهي و توسعه سازمان
سطح  پنجاين مدل داراي  ،همانطور كه گفته شد. گرديد
ها حتي  ، اما از آنجا كه شناخت كافي از آن در بيمارستاناست

نيازهاي  در سطح مقدماتي وجود نداشت، در اين مرحله تنها
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هاي مدارك  ول و دوم بالندگي عمليات كاركنان واحدسطوح ا
هاي دولتي اصفهان از طريق اجراي  پزشكي بيمارستان

  .شدندنامه شناسايي  پرسش
  

  روش بررسي
مقطعي  -توصيفي اتپژوهش حاضر، كاربردي و نوع مطالع

 ي جامعه .صورت گرفت 1387اين مطالعه در سال . بود
هاي دولتي  پژوهش كاركنان بخش مدارك پزشكي بيمارستان

ها  لازم به ذكر است يكي از بيمارستان. ندشهر اصفهان بود
اطلاعات  ي هيهاي داخلي خود از ارا مطابق با سياست

 17در نتيجه  .و از جامعه حذف گرديدنمود خودداري 
ها بر  اغلب بيمارستان .بيمارستان مورد بررسي قرار گرفتند

براي حل اين  ؛كيد داشتندأه شده تيحرمانگي اطلاعات ارام
. ها در پژوهش با شماره مشخص گرديد نام بيمارستان ،مشكل

داشتن حداقل مدرك كارداني  ،پژوهش ي معيار ورود به جامعه
 ي سال تجربه 3مدارك پزشكي و داشتن حداقل  ي در رشته

هاي  مسؤول كل بخش يا واحد(مديريت در اين بخش 
بود كه در مجموع از ) آمار و رش، مدارك پزشكي، بايگانيپذي

نفر داراي شرايط پذيرش در  34كل كاركنان مدارك پزشكي، 
   .پژوهش بودند ي جامعه

ها از  آوري داده براي جمع ،در اين طرح
 استانداردي استفاده شد كه از كتاب ي نامه پرسش

»People capacity maturity model« )ويرايش دوم، 
انستيتو  قابل دسترسي در سايت سازمان- )2001سال 

اقتباس شده  -امريكا ي ايالات متحده افزار در مهندسي نرم
ها با شرايط فعلي بخش مدارك  برخي از فرايند). 11( بود

خواني نداشت، كه اين امر موجب شد  ها هم پزشكي بيمارستان
 هاي غير مرتبط با مدارك الات فرايندؤمحقق برخي از س
البته طراحان  .استاندارد حذف كند ي نامه پزشكي را از پرسش

اند كه با توجه به سطح مورد  خود پيشنهاد كرده ،اين مدل
بايد اين اقدام را انجام داد و خود  ،انتخابي ي بررسي و جامعه

براي تعيين روايي  .مدل بر اين اساس طراحي شده است
رك پزشكي ن مديريت و مداانامه از نظرات متخصص پرسش

كه  بود سطح بلوغ تشكيل شده پنجمدل از . استفاده شد
به بررسي دو سطح مدل  ي حاضر، مطالعه ي نامه پرسش
نداشتن دانش مديريتي و عدم آگاهي پرسنل مدارك . پرداخت

موجب شد كه  ،هاي مدل بلوغ سازماني پزشكي نسبت به واژه
 محقق براي حل اين مشكل به انتخاب و بررسي تنها دو
 ،سطح از مدل كه متناسب با سطح دانش و آگاهي پرسنل بود

دي سطوح بعدي مدل با نهاي فراي همچنين حوزه. اقدام كند
هاي ما  هاي مدارك پزشكي بيمارستان شرايط فعلي بخش

 ،پس از اجراي كامل مدل در سازمان و شتخواني ندا هم
 ششبلوغ از  دويسطح . شد پذير مي امكانها  بررسي آن

نامه نيز بر اساس  كه پرسش بود فرايندي تشكيل شده ي حوزه
. تدوين گرديدها  هاي كليدي اين حوزه عمليات و فعاليت 67

نامه وجود  لازم به ذكر است كه سطح يك بلوغ در پرسش
 ،PCMMكه از نظر مدل بود  آنو علت  شتندا

هاي فرايندي سطح  هايي كه به اهداف هر يك از حوزه سازمان
بلوغ فعاليت  يكهاي سطح   تحت عنوان سازمان ،درسن نمي دو
 Chronbach's alphaنامه با ضريب  پايايي پرسش. كنند مي
 ،نامه پرسش آوري شده از طريق هاي جمع داده. تعيين شد 96/0

مورد  SPSSافزار  بر طبق اهداف تحقيق و با استفاده از نرم
سب با پردازش قرار گرفت و با استفاده از آمار توصيفي متنا

  .الات پژوهش تجزيه و تحليل گرديدؤس
  
  ها يافته

  .ه استمدآ 1مشخصات افراد مورد بررسي در جدول 
بيشترين  ،مشخص شده است 1همانطور كه در جدول 
سال و كمترين آن  30الي  26 ي فراواني سني كاركنان در رده

بيشترين تعداد  .بودسال  42الي  38 ي مربوط به رده
از  ،تحصيلي ي در ارتباط با درجه .نث بودندؤگويان م پاسخ

درصد داراي مدرك  1/44مجموع كاركنان مورد پرسش 
درصد داراي مدرك كارشناسي  1/47 كارداني مدارك پزشكي،

كارشناسي ارشد مدرك درصد داراي  8/8مدارك پزشكي و 
   ،پژوهش بيشتر كاركنان مورد .آموزش مدارك پزشكي بودند

www.mui.ac.ir 



  ...ناسايي نيازهاي سطوح بلوغ سازمانيش

  90بهمن و اسفند /  ششم ي شماره/  هشتم ي دوره/ اطلاعات سلامت  تيريمد   758

  توزيع درصد فراواني مشخصات افراد مورد بررسي: 1جدول 
  

  
در مورد تعداد و درصد  .سال داشتند 3-6كار بين  ي سابقه

مشخص شد كه  ،كاركنان مورد پژوهشفراواني مسؤوليت در 
مسؤوليت بخش مدارك پزشكي  ،نفر از كاركنان 12

در مورد پست  .ندشتهاي مورد مطالعه را به عهده دا بيمارستان
اغلب كاركنان داراي پست متصدي آمار و مدارك  ،سازماني
 .ندبودپزشكي 

هاي  ها در هر يك از حوزه  نتايج ميانگين نمرات بيمارستان
  .آمده است 2در جدول  ،مدل ي ي سطح مديريت شدهفرايند

، به قرار در خصوص ميانگين نمراتهاي پژوهش   يافته

   :باشد زير مي
هاي مورد مطالعه در سطح اول     هيچ يك از بيمارستان. 1

  . دگرفتنبلوغ قرار ن
ميانگين مهارت و توانمندي كاركنان بخش  ي نمره. 2

هاي دولتي شهر اصفهان در سطح  مدارك پزشكي بيمارستان
  .دبو 35 ،بر اساس جدول PCMMمدل  ي مديريت شده

ميانگين مهارت و توانمندي كاركنان بخش  ي نمره. 3
هاي دولتي شهر اصفهان در  مدارك پزشكي بيمارستان

  .دبو 45ريت شده ي فرايندي كارگزيني سطح مدي حوزه

  فراواني و درصد
 )34 = N(  گويان خصوصيات پاسخ 

16 )1/47(  
8 )5/23(  
6 )6/17(  
4 )8/11(  

  سال 26- 30
  سال 30- 34
  سال 34- 38
  سال 38- 42

 سن

21 )8/61( 

13 )2/38( 

  زن
  مرد

  جنس

15 )1/44(  
16 )1/47(  
3 )8/8(  

  كاردان مدارك پزشكي
  كارشناس مدارك پزشكي

  كارشناس ارشد آموزش مدارك پزشكي
  تحصيليي  رشته

12 )3/35(  
10 )4/29(  
5 )7/14(  

3 )8/8(  
4 )8/11(  

  سال 6- 3
  سال 6- 9

  سال 9- 12
  سال 12- 15
  سال 15- 18

  كار ي سابقه

8 )5/23(  
7 )6/20(  
7 )6/20(  

12 )3/35(  

  واحد كدگذاري
  واحد پذيرش

  واحد بايگاني و مدارك پزشكي
  مسؤول بخش مدارك پزشكي

 مسؤوليت

15 )1/44(  
10 )4/29(  
9 )5/26(  

  و مدارك پزشكي متصدي آمار
  كارشناس مدارك پزشكي

  مدارك پزشكيمسؤول پذيرش و 
 پست سازماني
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ميانگين مهارت و توانمندي كاركنان بخش  ي نمره. 4
ي  هاي دولتي شهر اصفهان در حوزه مدارك پزشكي بيمارستان

 .دبو 38فرايندي ارتباطات و هماهنگي سطح مديريت شده 

ي ميانگين مهارت و توانمندي كاركنان بخش  نمره. 5
در  هاي دولتي شهر اصفهان مدارك پزشكي بيمارستان

 . دبو 27ي فرايندي محيط كار سطح مديريت شده  حوزه

ي ميانگين مهارت و توانمندي كاركنان بخش  نمره. 6
هاي دولتي شهر اصفهان در  مدارك پزشكي بيمارستان

 . دبو 40ي فرايندي مديريت عملكرد سطح مديريت شده  حوزه

ي ميانگين مهارت و توانمندي كاركنان بخش  نمره. 7
ي  هاي دولتي شهر اصفهان در حوزه بيمارستان مدارك پزشكي

 . دبو 28سطح مديريت شده  ي فرايندي آموزش و توسعه

ي ميانگين مهارت و توانمندي كاركنان بخش  نمره. 8
هاي دولتي شهر اصفهان در  مدارك پزشكي بيمارستان

ي فرايندي نظام جبران خدمت و پاداش سطح مديريت  حوزه
 . دبو 29شده 

، )ع( هاي كاشاني، امين، نور و علي اصغر يمارستانب. 9
ي مديريت عملكرد؛  فيض در حوزه و شهيد چمران

  
  هاي دولتي شهر اصفهان در سطح مديريت شده كل مهارت و توانمندي كاركنان مدارك پزشكي بيمارستان ي ميانگين نمره: 2جدول 

  ميانگين حوزه
 

 نام بيمارستان

ي  حوزه
فرايندي 
 كارگزيني

ي  حوزه
فرايندي 

ارتباطات و 
 هماهنگي

ي  حوزه
فرايندي 
 محيط كار

ي  حوزه
فرايندي 
مديريت 
 عملكرد

ي  حوزه
فرايندي 
آموزش و 
 توسعه

ي فرايندي  حوزه
نظام جبران 

 خدمت و پاداش

ميانگين 
 نمره

1 29 25 21 31 18 21 24 

2 31 51 31 39 37 30 36  
3 61 45 32 40 34 34 41 

4 35 24 21 26  19 20 24 

5 42 33 28 38 25 27 32 

6 30 32 33 40 32 14 30 

7 42 29 16 28 11 25 25 

8 45 33 22 37 27 32 33 

9 57 46 31 40 34 36 41 

10 79 55 42 60 45 50 55 

11 36 35 22 39 19 22 29 

12 37 38 26 39 33 36 35 

13 26 42 33 43 26 30 33 

14 55 44 33 49 35 33 42 

15 62 45 24 47 33 36 41 

16 46 36 24 35 30 21 32 

17 56 38 29 44 27 35 38 

 35 29 28 40 27 38 45 كل
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، )ع( ، سيدالشهدا)س( هاي فارابي، شريعتي، الزهرا بيمارستان
 ، غرضي،)ع( عيسي بن مريم، مدرس، )ع( امام موسي كاظم

ي فرايندي  شهيد بهشتي در حوزه يي وارتش، شهيد بابا 577
ي ارتباطات  در حوزه )ع( منينؤكارگزيني و بيمارستان اميرالم

  .ندبودقوت  ي داراي نقطه ،و هماهنگي
، )س( هاي كاشاني، شريعتي، الزهرا بيمارستان. 10

شهيد بهشتي در  و ، فيض)ع( ، نور و علي اصغر)ع( سيدالشهدا
هاي  ي فرايندي آموزش و توسعه؛ بيمارستان حوزه
ي  ي در حوزهيشهيد بابا و ، امين، غرضي)ع( منينؤاميرالم

هاي فارابي، امام  نظام جبران خدمت و پاداش؛ بيمارستان
شهيد چمران،  ،)ع( ، مدرس، عيسي بن مريم)ع( موسي كاظم

و  ي فرايندي محيط كار ارتش در حوزه 577 و غرضي
  .ندداشتي كارگزيني ضعف  بيمارستان فيض در حوزه

  
  بحث

  :تجزيه و تحليل اطلاعات نشان داد
هاي مورد مطالعه در سطح اول  هيچ يك از بيمارستان. 1

هاي  كه در هر يك از حوزه در صورتي. گرفتندبلوغ قرار ن
فرايندي بخش مدارك پزشكي بيمارستاني، عمليات و فعاليتي 

در  ،كار برده نشوده كه در يك واحد بوجود داشته باشد 
نامه به عنوان خيلي كم در نظر گرفته  مقياس ليكرت پرسش

 با توجه به .دهد را به خود اختصاص مي 1ي  د و نمرهوش مي
مورد تأييد  ي نامه امتيازبندي، كه پژوهشگر با استناد به پرسش
 6ال و ؤس 67 متخصصان مديريت و مدارك پزشكي براي

انجام داد، به اين نتيجه رسيد كه نامه  يندي پرسشي فرا حوزه
و  11ي مهارت كاركنان واحد در بيمارستاني  اگر ميانگين نمره

مبين آن  2جدول . گيرد در سطح يك بلوغ قرار مي ،كمتر شود
هاي فرايندي هيچ يك از  ي حوزه است كه ميانگين نمره

بنابراين  .بودهاي مورد مطالعه اين مقدار يا كمتر ن بيمارستان
هاي     كاركنان بخش مدارك پزشكي هيچ يك از بيمارستان

  .نداشتنددر سطح يك بلوغ قرار  ،مورد مطالعه
ي ميانگين مهارت و توانمندي كاركنان بخش  نمره. 2

هاي دولتي شهر اصفهان در سطح  مدارك پزشكي بيمارستان
. بود 35، 2 بر اساس جدول PCMMمدل  ي مديريت شده

عمليات و فعاليت  67اينكه سطح دوم مدل از  با توجه به
 كارگيري مقياس ليكرت جهت پاسخ،ه و با ب بود تشكيل شده

ميانگين كل  ،كار برده شونده اگر اين فرايندها به طور كامل ب
دهد توانمندي  نشان مي 35ي ميانگين  خواهد بود كه نمره 56

 هاي هاي مدارك پزشكي بيمارستان  و مهارت كاركنان بخش
  .شته استدولتي شهر اصفهان در حد متوسطي قرار دا

ي ميانگين مهارت و توانمندي كاركنان بخش  نمره. 3
هاي دولتي شهر اصفهان در  مدارك پزشكي بيمارستان

 .بود 45ي فرايندي كارگزيني سطح مديريت شده  حوزه
 بود عمليات و فعاليت تشكيل شده 16ي كارگزيني از  حوزه

نشان  80از  45ميانگين . بود 80آن  كه حداكثر ميانگين
در اين حوزه نيز مهارت و توانمندي كاركنان كه دهد  مي

هاي دولتي شهر اصفهان در  بخش مدارك پزشكي بيمارستان
  .داشته استحد متوسطي قرار 
هاي انتخاب  تطبيقي در خصوص روش ي در يك مطالعه

است كه  بيان شده ،استخدام كاركنان در كشورهاي مختلف و
كيفيت عملكرد هر سازمان به ميزان زيادي وابسته به كيفيت 

اند و مسؤول انجام  كار كاركناني است كه در آن استخدام شده
انتخاب و نگهداري افراد مناسب و شايسته  .وظايفي هستند

براي موفقيت يك سازمان در دستيابي به اهدافش بسيار 
  ).12(حياتي است 

كارگيري مدل نشان داد كه ه با ب نتايج تحقيقي در رابطه
هاي نيروي كار و   زيادي بين بهبود عملكرد فعاليت ي رابطه

عملكرد مالي و نيز كاهش ميزان نقل و انتقالات و ترك 
  ).11( خدمت كاركنان وجود دارد
لزوم به كارگيري مدلي جهت بهبود  ،نتايج اين تحقيقات

هايي را  لعملها و دستورا مشي فرايند كارگزيني و وجود خط
 .كند ييد ميأهاي مرتبط با كارگزيني واحدها ت جهت فعاليت

ي ميانگين مهارت و توانمندي كاركنان بخش  نمره. 4
هاي دولتي شهر اصفهان در  مدارك پزشكي بيمارستان

ي فرايندي ارتباطات و هماهنگي سطح مديريت شده  حوزه
عمليات  11ي فرايندي ارتباطات و هماهنگي از  حوزه. بود 38

. بود 55كه حداكثر ميانگين آن بود و فعاليت تشكيل شده 
 ،55نسبت به حداكثر ميانگين آن يعني  38ي ميانگين  نمره
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امتياز  55با ) ع(بيمارستان عيسي بن مريم . استامتياز خوبي 
ي  كمترين نمره ،امتياز 24بالاترين و بيمارستان شريعتي با 
  . نددادختصاص ميانگين را در اين سطح به خود ا

اطمينان از برقراري  ،هدف از فرايند ارتباطات و هماهنگي
باشد و اينكه نيروي  ارتباطات به هنگام در سراسر سازمان مي

اطلاعات و هماهنگ  ي هاي لازم براي اشاعه مهارت ،كار
  ). 11(باشد  هاي آن را به طور مؤثر دارا  كردن فعاليت

هاي  أثير سيستمبررسي ت ي در تحقيقي كه در زمينه
هاي ارتباطات سازماني انجام  اتوماسيون اداري بر برخي حوزه

تأثيرات مثبتي بر  ،كه وجود اين سيستم گرديدمشاهده  ،شد
و موجب افزايش است ها داشته  ارتباطات درون سازمان

هاي ارتباطي و سرعت و سهولت در مراودات سازماني  كانال
 ).13(شده است 

ي ميانگين مهارت و توانمندي كاركنان بخش  نمره. 5
هاي دولتي شهر اصفهان در  مدارك پزشكي بيمارستان

. دبو 27ي فرايندي محيط كار سطح مديريت شده  حوزه
كه بود عمليات و فعاليت تشكيل شده  9ي محيط كار از  حوزه

نسبت به  27ي ميانگين  نمره .بود 45حداكثر ميانگين آن 
. باشد در حد متوسط مي 45نگين اين حوزه يعني حداكثر ميا

نسبت  42ي ميانگين  با نمره )ع( بيمارستان عيسي بن مريم
ها در اين حوزه از امتياز بالاتري برخوردار  به ساير بيمارستان

ي  كمترين نمره ،امتياز 16با  )ع( بيمارستان سيدالشهدا .بود
چنين بر هم. دادميانگين را در اين سطح به خود اختصاص 

اغلب كاركنان بيان  شد كهاساس نتايج تحقيق مشخص 
اند كه در واحدشان محيط فيزيكي مورد نياز براي انجام  كرده

عدم  ي كارهاي اختصاصي وجود ندارد و اين نشان دهنده
هاي  جهت كاركنان بخشمناسب توجه به اهميت محيط كار 
شد، با هاي دولتي شهر اصفهان مي مدارك پزشكي بيمارستان

سلامت كاركنان و «كه در تحقيقي تحت عنوان  در حالي
آن  توجه به محيط كار و سلامت ،»هاي اداري كاركنان سازمان

  ).14(شمرده شده است المللي  هاي بين  جزء اهداف مهم سازمان
نتايج حاصل از مطالعات مربوط به نيروهاي انساني، نشان 

به طور مستقيم  ور نيروهاي انساني بهره ي دهد كه توسعه مي
 .در دستيابي به بسياري از اهداف سازماني نقش بسزايي دارد

هاي اقتصادي، رقابت  ها، رسيدن به پيشرفت كاهش هزينه
ثر به مشتريان، همگي اهداف و ؤخدمات م و بيشتر، فروش

هاي بسيار  اثر ايجاد فضا و محيط نتايج مثبتي هستند كه بر
 ).15(آيند  مناسب و سالم به دست مي

ي ميانگين مهارت و توانمندي كاركنان بخش  نمره. 6
هاي دولتي شهر اصفهان در  مدارك پزشكي بيمارستان

. بود 40ي فرايندي مديريت عملكرد سطح مديريت شده  حوزه
عمليات و فعاليت  12ي فرايندي مديريت عملكرد از  حوزه

ي  نمره .بود 60كه حداكثر ميانگين آن بود تشكيل شده 
در حد  ،)60(نسبت به حداكثر ميانگين اين حوزه  40ميانگين 
، 60با ميانگين) ع(بيمارستان عيسي بن مريم . بودمتوسط 

ي  امتياز كمترين نمره 26امتياز كامل و بيمارستان شريعتي با 
 .دادندميانگين را در اين سطح به خود اختصاص 

ه وظايف تعيين اهداف مربوط ب ،هدف از مديريت عملكرد
باشد تا عملكرد واحد يا افراد در راستاي اين اهداف  محوله مي

تمركز  .گيري شود مداوم عملكرد اندازه ي و براي توسعه
 ،عملكرد ي مديريت عملكرد روي بحث مداوم درباره ي اوليه

مباحث عملكرد . باشد آن مي ي هاي توسعه  براي شناسايي راه
يندهاي كاري، منابع و هر نه تنها روي افراد، بلكه روي فرآ

تواند مورد توجه  عملكرد مي ي مورد ديگري كه براي توسعه
  ).11(باشد  متمركز مي ،قرار گيرد

ي ميانگين مهارت و توانمندي كاركنان بخش  نمره. 7
هاي دولتي شهر اصفهان در  مدارك پزشكي بيمارستان

 28سطح مديريت شده  ي ي فرايندي آموزش و توسعه حوزه
عمليات و فعاليت  9ي فرايندي آموزش و توسعه از  حوزه .بود

ي  نمره. بود 45كه حداكثر ميانگين آن  بود تشكيل شده
در حد متوسط  )45(نسبت به حداكثر ميانگين  28ميانگين 
، 45با ميانگين ) ع(بيمارستان عيسي بن مريم . شتقرار دا

كمترين  ،امتياز 11با  )ع( امتياز كامل و بيمارستان سيدالشهدا
  .دادندي ميانگين را در اين سطح به خود اختصاص  نمره

Dayer هاي نوين در مديريت و  نظريه« در كتاب
 ي لهأبه اين نكته اشاره نموده است كه مس »سازمان ي توسعه
 ).8( شغلي دارد ي ارتباط تنگاتنگي با توسعه ،آموزش

آموزشي را براي اطمينان از  ي هر واحد بايد يك برنامه
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هاي مورد نياز براي انجام وظايف  افراد مهارت ي آنكه همه
كه دهد  نتايج تحقيق نشان مي .محولشان را دارند، تهيه كند

اند كه بخش مدارك پزشكي  از كاركنان بيان كرده  تعداد كمي
اي جهت برآورده كردن نيازهاي  ها برنامه بيمارستان آن

ه به اهميت كند كه با توج آموزشي خود تدوين و رعايت مي
بايستي اقدامات و تدابيري جهت بهبود وضعيت فعلي  ،موضوع

ها  توان از تجربيات ساير سازمان براي مثال مي. صورت گيرد
  .در اين زمينه استفاده كرد

نفر از كاركنان مدارك  30در پژوهشي، سطح دانش 
مين اجتماعي اصفهان قبل و بعد از أپزشكي سه بيمارستان ت

گيري  اي اندازه نامه بازآموزي از طريق پرسش ي برگزاري دوره
 ي گير دوره ثير چشمأيد تؤهاي اين پژوهش م يافته .شد

بازآموزي و آموزش ضمن خدمت در افزايش آگاهي كاركنان 
ها در پژوهش خود به اين نكته  اين در حالي است كه آن .بود

هاي بازآموزي كاركنان  د كه وضعيت برنامهناشاره نمود
هاي وابسته به دانشگاه علوم  شكي بيمارستانمدارك پز

  . باشد پزشكي كشور بسيار ضعيف مي
ارزيابي خطرات احتمالي بخش «در تحقيقي با عنوان 

مشخص شد كه » FMEAمدارك پزشكي با استفاده از مدل 
فقدان مستندسازي  ،ترين دليل مشكلات اين بخش مهم

همانطور  ).16( باشد هاي آموزشي مي درست و فقدان برنامه
مشكلات بخش مدارك پزشكي  أگردد منش كه مشاهده مي

و  وضوعبا توجه به اين م. استآموزش عنوان شده  ي لهأمس
دليل پايين بودن ميانگين اين حوزه نسبت به ساير ه نيز ب
  . اقداماتي صورت پذيرد ،بايستي جهت بهبود اين فرايند ،ها  حوزه
ي ميانگين مهارت و توانمندي كاركنان بخش  نمره. 8

هاي دولتي شهر اصفهان در  مدارك پزشكي بيمارستان
ي فرايندي نظام جبران خدمت و پاداش سطح مديريت  حوزه
 10ي نظام جبران خدمت و پاداش از  حوزه. بود 29شده 

 50كه حداكثر ميانگين آن  بود عمليات و فعاليت تشكيل شده
دهد در اين حوزه نيز مهارت  نشان مي 50از  29ين ميانگ. بود

هاي  و توانمندي كاركنان بخش مدارك پزشكي بيمارستان
. شته استدولتي شهر اصفهان در حد متوسطي قرار دا

امتياز بالاترين و  50با ) ع(بيمارستان عيسي بن مريم 

ي ميانگين را در اين  امتياز كمترين نمره 14بيمارستان امين با 
  .دادندبه خود اختصاص سطح 

هدف نظام جبران خدمت و پاداش، تأمين پاداش و 
مزايايي براي افراد بر اساس همكاري و مشاركت و ارزش 

بايد يك  ،سازمان. باشد ها براي سازمان مربوط مي آن
ريزي كند كه  استراتژي براي نظام جبران خدمت و پاداش پايه

ان براي موفقيت آن ها و رفتارهايي كه از نظر سازم به مهارت
  ). 11( و انگيزش ايجاد كند هدحياتي است، پاداش د

 هاي جبران خدمت مبتني بر اي در خصوص نظام در مقاله
رسد اولين گام  مي به نظر: به نتايج زير اشاره شده است ،ارزش

هاي جبران خدمت مبتني بر ارزش در  در به كارگيري نظام
راهكارهاي لازم براي  هاي دولتي، يافتن ها و شركت سازمان

 ،واقع در. هاي موجود در اين زمينه است رفع محدوديت
اي  بازنگري ساختارهاي نظارتي و اجرايي دولت از اولويت ويژه

ترديدي نيست كه انجام چنين اصلاحاتي بايد . برخوردار است
هاي  به نظام ،ها همراه باشد و در اين رهگذر با تغيير نگرش

تعيين، (بيل نظام استخدامي مديران ساز ديگر از ق تصميم
اينكه براي شروع چنين . نيز توجه شود) انتصاب، ابقا يا عزل

اي  لهأمس ،چه سازمان يا نهادي بايد پيشگام شود  حركتي،
مديريتي كشور  ي است كه دير يا زود پاسخ آن را نياز جامعه

گام برداشتن در مسير  ،تر از آن اما مهم ؛روشن خواهد ساخت
اي كه  به گونه .صحيح و به دور از برخوردهاي سياسي است

با توجه به اهميت  ).17( مين گرددأنهايت مصالح جامعه ت در
اين حوزه در ايجاد انگيزش در كاركنان و ارتقاي عملكرد 

ها و عدم توجه كافي به اين حيطه بر اساس نتايج تحقيق،  آن
  . جهت اصلاح وضع موجود صورت پذيردهايي  بهتر است راهكار

، )ع( كاشاني، امين، نور و علي اصغر  هاي بيمارستان. 9
ي مديريت عملكرد؛  فيض در حوزه و شهيد چمران

، )ع( ، سيدالشهدا)س( هاي فارابي، شريعتي، الزهرا بيمارستان
، غرضي، )ع( ، مدرس، عيسي بن مريم)ع( امام موسي كاظم

ي فرايندي  شهيد بهشتي در حوزه و ييارتش، شهيد بابا 577
ي ارتباطات  در حوزه) ع(منين ؤكارگزيني و بيمارستان اميرالم

بيمارستان عيسي بن . بودندقوت  ي و هماهنگي داراي نقطه
ي ميانگين را نسبت  ها بيشترين نمره  در تمام حوزه )ع( مريم
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  . بودها دارا  به ساير بيمارستان
، )س( شريعتي، الزهراهاي كاشاني،  بيمارستان. 10

شهيد بهشتي در  و ، فيض)ع( ، نور و علي اصغر)ع( سيدالشهدا
هاي  ي فرايندي آموزش و توسعه؛ بيمارستان حوزه
ي نظام  ي در حوزهيمنين، امين، غرضي، شهيد باباؤاميرالم

هاي فارابي، امام موسي  جبران خدمت و پاداش؛ بيمارستان
شهيد چمران،  ،)ع( ، مدرس، عيسي بن مريم)ع( كاظم

ي فرايندي محيط كار و  ارتش در حوزه 577غرضي، 
در . بودندي كارگزيني داراي ضعف  بيمارستان فيض در حوزه

ي ارتباطات و  ي كارگزيني بيمارستان فيض، در حوزه حوزه
ي محيط كار  هماهنگي بيمارستان شريعتي، در حوزه

 ي مديريت عملكرد ، در حوزه)ع( بيمارستان سيدالشهدا
ي آموزش و توسعه بيمارستان  بيمارستان شريعتي، در حوزه

ي نظام جبران خدمت و پاداش  ، در حوزه)ع( سيداشهدا
  .بودندف يو ضعرا داشتند بيمارستان امين كمترين امتياز 

   
  گيري  نتيجه

براي اولين بار در بخش ، PCMMدر اين پژوهش مدل 
و  PCMMاهميت استفاده از مدل . مدارك پزشكي اجرا شد

هاي كاركنان  ها و قابليت توانمندي ي نقش آن در توسعه
سطح كيفي  يهاي مدارك پزشكي به منظور ارتقا بخش

مديريت اطلاعات پزشكي واضح و داراي ارزش زيادي 
دهد كه  نتايج تحقيق نشان مي ،به طور كلي. باشد مي

 ،56از  55ي ميانگين  با نمره) ع(بيمارستان عيسي بن مريم 
و  PCMMبالاترين سطح بلوغ در سطح دوم مدل داراي 

در  24ي ميانگين  هاي كاشاني و شريعتي با نمره بيمارستان
ميانگين مهارت و توانمندي . ترين سطح قرار دارند پايين

ي  ها در حوزه كاركنان بخش مدارك پزشكي اغلب بيمارستان
ي آموزش و  فرايندي كارگزيني در سطح بالا و در حوزه

با توجه به . حيط كار در سطح پاييني قرار داردتوسعه و م
بر اساس  دپايين بودن سطح امتياز اين دو حوزه، مديران باي

ها توجه و تمركز  ها بر روي آن نيازها و نقاط ضعف اين حوزه

و براي بهبود وضعيت فعلي اقدامات باشند بيشتري داشته 
يك تنها اجراي . هاي آموزشي انجام دهند اصلاحي و برنامه

در مدل بدون به كارگيري نتايج آن براي اصلاح وضع موجود، 
  .عمل بدون فايده خواهد بود

بتوان گفت كه  ،حسن اجراي اين مدل ي شايد در زمينه
استفاده از اين مدل به دليل جامعيت و دقتي كه دارد و 

 هاي مديريت منابع انساني از قبيل كارگزيني، بسياري از حوزه
آموزش و  محيط كار، مديريت عملكرد، هماهنگي،ارتباطات و 

باعث  ،باشد توسعه و نظام جبران خدمت و پاداش را شامل مي
ها،  ن بتوانند بر اساس آناشود كاركنان، مسؤولين و مدير مي

منابع انساني خود را  ي هاي مديريت و توسعه نظام فرايندها و
  .دهند د و به طور مستمر بهبودننريزي ك ارزيابي و برنامه

  
  پيشنهادها

ها به شرح  پژوهشگر براي كاربرد يافته هايدر ادامه پيشنهاد
  :گردد بيان مي زير

از آنجايي كه اجراي مدل مورد استفاده در اين پژوهش،  -
بهتر است با  ،نياز به آشنايي كلي با مديريت منابع انساني دارد

ن استفاده از آ ي هاي آموزشي، مدل و نحوه برگزاري كارگاه
براي مديران، مسؤولين و كاركنان توضيح داده شود تا نتايج 

 . تر باشد تر و كامل به كارگيري مدل دقيق

هر مدل در هر حوزه به تنهايي براي  ي اوليه ي تجربه -
ها و  هاي آن حوزه كافي نيست، بازنگري ارتقاي فرايند

ها يا به  هاي مجدد يا به كارگيري آن در ساير بخش استفاده
گيري تمام سطوح آن در فواصل زماني خاص، تكميل كار

كننده و تقويت كننده و ضامن موفقيت به كارگيري از اين 
 .مدل خواهد بود

به كارگيري آن از طريق  ي آموزش اصول مدل و نحوه -
كاركنان  ي تواند هم در ايجاد انگيزه مي ، كارگاهبرگزاري 

نقش  ،جهت همكاري و هم اجراي هر چه بهتر اين مدل
  .مهمي ايفا كند
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Organizational Maturity Needs in Medical Record Departments of Isfahan 
Public Hospitals Based on People Capacity Maturity Model (PCMM)* 

Farzaneh Hatampour1; Mohammad Hossein Yarmohammadian, PhD2; Nahid Tavakoli3;  
Asadolah Shams, PhD4 

Abstract 
Introduction: Today, many organizations attempt to fully develop in gradual evolution of their 
processes. PCMM is one of the models which focus on improving organizational human 
capabilities. This model is applied to continually increase people's ability to attract, develop, 
motivate, organize and retain the skills. In this study, PCMM was used to investigate 
organizational maturity needs in medical record departments of Isfahan public hospitals and to 
determine strengths, weaknesses, skills and capabilities of their staff members. 
Methods: This was an applied, cross-sectional study in which data was collected by 
questionnaires. The questionnaires were given to the staff of Isfahan public hospitals to 
investigate PCMM model needs at levels 1 and 2. The questionnaire has been extracted from the 
PCMM model and its validity and reliability have been approved by Cronbach's alpha (α = 0.96). 
The collected data was analyzed by SPSS using descriptive statistics. 
Results: Our findings showed that the mean score of skills and capabilities of medical record 
staff in governmental hospitals was 35 (out of 56). Medical record staff of hospital number 10 
had the maximum maturity in level 2 of PCMM model (mean score = 55). Hospitals number 1 
and 4 had minimum maturity in level 2 of PCMM model (mean score = 24). There was no 
significant relation between organizational maturity and the characteristics of medical record staff. 
Conclusion: PCMM model application would lead the staff and managers to pay increased 
attention to identifying the weaknesses of current activities and practices to improve and develop 
the onging processes. 
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