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  چکیده
در بسیاري از مراکز آزمایشگاهی بالینی و تحقیقاتی، ارتقاي کیفیت و  :زمینه و هدف           

، )محققان یا بیماران(افزایش رضایت مشتریان . شدبا اثربخشی خدمات یکی از مهمترین برنامه ها می
ها،  نوآوري، افزایش کارآیی، اطمینان از تداوم خدمات و درآمدزایی از دیگر برنامه  توسعه ظرفیت

براي عملیاتی کردن این برنامه ها،  در این پژوهش با ترکیب دو رویکرد . هاي مهم این مراکز است
هاي مدیریت کیفیت آزمایشگاهی  رحی برگرفته از سیستمکیفی و کمی در فرایند ارزیابی، ط

(LQMS) و کارت امتیازي متوازن (BSC) براي ارزیابی و بهبود عملکرد مراکز آزمایشگاهی ،
 .گردد پیشنهاد می

 اساسی لازم براي طراحی و توسعه الگوي ارزیابی  هاي  در این مقاله گام:روش بررسی      
به منظور سنجش اعتبار مدل، . گردد  مدل پیشنهادي تحقیق ارائه می تشریح و بر اساس آن، عملکرد

ها، راهبردها و اهداف مهم بر اساس نظر افراد خبره مشخص و با به  ارتباط میان هر یک از معیار
 . شوند  سنجیده میAHPکارگیري روش 

در یکی از مراکز دستاوردهاي حاصل از به کارگیري مدل پیشنهادي این پژوهش  :هایافته           
% 33ضریب سطح کیفیت خدمات، % 27کارآیی، ارتقاء % 22بزرگ آزمایشگاهی که منجر به افزایش 

 .رضایت مشتریان شده است، در این مقاله آورده شده است% 4درآمدزایی و 

مدل پیشنهادي این تحقیق یک ابزار ارزشمند براي ارزیابی و بهبود عملکرد  : نتیجه گیري          
وري از منابع، رضایت  مراکز آزمایشگاهی بالینی و تحقیقاتی است که استفاده از آن سبب افزایش بهره

 .گردد مشتریان و جامعه از خدمات مراکز آزمایشگاهی می

، (BSC)، کارت امتیازي متوازن دیریت کیفیت جامعم، آزمایشگاهها : واژه هاي کلیدي          
 ، (LQMS)گاهی سیستم مدیریت کیفیت آزمایش
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  مقدمه

خـدمات مراکـز آزمایـشگاهی، بخـش مهـم و بزرگـی از       
هـاي تحقیقـاتی    هاي بسیاري از مراکز درمانی و سـازمان      فعالیت

هـاي   از آنجـایی کـه عملکـرد آزمایـشگاه       . گیرنـد   را در بر مـی    
ــارآیی    ــاتی در کیفیـــت و کـ ــاتی نقـــش حیـ ــالینی و تحقیقـ بـ

 از دیـر بـاز      هاي پژوهشی دارند،    الیتهاي بهداشتی و فع     مراقبت
هایی بـراي ارزیـابی و بهبـود عملکـرد آنهـا مـورد              ارائه راهکار 

ــوده اســت   ــا ب ســنجش . توجــه جوامــع علمــی و تخصــصی دنی
ــسوولان    ــراي مــدیران و م عملکــرد در مراکــز آزمایــشگاهی ب

. هاي تحقیقاتی نیز اهمیت بسیاري دارد   مراکز درمانی و سازمان   
توانند ضمن شناسایی نقاط قـوت و ضـعف    ه می آنها بدین وسیل  

وري را در سازمان فـراهم       هاي بهبود و افزایش بهره      خود، زمینه 
 .)1( آورند

قصد و منظور هر برنامه ارزیابی عملکرد، افزایش کارایی و     
این هدف از طریق کمک به مراکز . بهبود اثربخشی است

ها  توسعه مهارتآزمایشگاهی براي انجام هرچه بهتر کارها، با 
و دانش آنان براي دستیابی به نیازهاي آتی واحدهاي کاري، 

انجام درست کارها در مراکز آزمایشگاهی از . یابد تحقق می
اي برخوردار است زیرا این امر ارتقاء کیفیت  اهمیت ویژه

نتایج آزمون، افزایش اثربخشی خدمات و دستاوردهاي 
دن خدمات در اثربخش بو. تحقیقاتی را در پی دارد

هاي بالینی منجر به تشخیص درست و سریع  آزمایشگاه
همچنین اثربخش . شود ها و نجات جان بیماران می بیماري

بودن دستاوردهاي تحقیقاتی و تجاري سازي آنها، منجر به 
. هاي تحقیقاتی نیز خواهد شد رشد و خودکفایی سازمان

ید در بنابراین مدیران و مسوولان مراکز آزمایشگاهی با
) کارآیی(هاي ارزیابی عملکرد خود، علاوه بر کمیت  نظام

هاي دیگر موثر بر عملکرد به ویژه  خدمات ارائه شده به جنبه
بر این اساس سئوالات اساسی که . کیفیت خدمات توجه نمایند
  :د عبارتند ازـباش ا میـ به آنه گويـخـاین پژوهش در صدد پاس

 عملکـرد  بهبـود  هاي استراتژي و اهداف توان چگونه می  •
  نمود؟ تبدیل عمل به حرف از را آزمایشگاهی مراکز در

توان به طور جامع و موثر عملکرد مراکـز           با چه مدلی می           •
 آزمایشگاهی را ارزیابی نمود؟

  
 

  
  

هاي مناسب براي ارزیابی عملکرد کیفـی   معیارها و شاخص      •
 و کمی مراکز آزمایشگاهی کدامند؟ 

هــاي  ر یــک از معیارهــا و شــاخصضــرایت اهمیــت هــ •
 توان تعیین نمود؟ ارزیابی را چگونه می

هـاي متعـددي در خـصوص ارزیـابی عملکـرد        تاکنون مدل     
ــده اســت   ــه ش ــشگاهی ارائ ــز آزمای ــا در )5،1،2،3،4( مراک ام

هـاي مهـم مـوثر بــر     هـا، بـه تمــامی جنبـه    بـسیاري از ایـن مـدل   
 نـشده  عملکرد مراکـز آزمایـشگاهی بـه صـورت تـوام، توجـه       

 بـر اسـاس مهمتـرین     در این مقاله سعی شده اسـت       )1،5(است
ها در مراکـز آزمایـشگاهی، بـا ترکیـب دو      اهداف و استراتژي  

رویکرد کیفی و کمی در فراینـد ارزیـابی، مـدلی برگرفتـه از             
 و (Balance Scorecard, BSC)کــارت امتیــازي متــوازن

  یـاهـگـشـیاـآزمت ــیــفــیــت کــریــدیــاي مــه مــتـیسـس
 (Laboratory Quality Management Systems, LQMS)  

این . براي ارزیابی جامع و موثر عملکرد این مراکز ارائه گردد   
هـاي   هـاي مـدل     مدل عـلاوه بـر سـادگی و دارا بـودن توانـایی            

ــه  ــر   مرســوم، در فراینــد ارزیــابی، جنب هــاي گونــاگون مــوثر ب
بـدین  . دهـد   مـی عملکرد را به صورت توام مـورد توجـه قـرار      

هـاي ارزیــابی عملکـرد بــراي مراکــز    منظـور ابتــدا انـواع مــدل  
آزمایـــشگاهی را بررســـی نمـــوده، نقـــاط قـــوت، ضـــعف و  

هـاي اساسـی لازم       سـپس گـام   . شـود   هاي آنها ذکر می     کاستی
در انتهـا نیـز   . گـردد  براي طراحـی و توسـعه مـدل تـشریح مـی          

ن مـدل  هـا و نتـایج حاصـل از بـه کـارگیري و اجـراي ای ـ         یافته
 . تشریح خواهد شد

ها مختلفی براي  مراکز آزمایشگاهی از الگوهاي و مدل
یکی از . اند  گرفته ارزیابی و بهبود عملکرد خود بهره

هاي ارزیابی کیفی  ترین این الگوهاي شرکت در برنامه متداول
هاي ارزیابی کیفی خارجی  برنامه. باشد  می(EQA)خارجی 

هاي شیمی بالینی که نتایج  هبراي اولین بار در آزمایشگا
باشد، توسعه یافت و انجام آن در  ها به صورت کمی می آزمون

 آغاز 1367هاي تشخیص طبی ایران  سال  مورد آزمایشگاه
ها عمدتاً اطلاعات ارزشمند در   این برنامه).3(شده است

هاي  یافته. نماید ها ارائه می خصوص عملکرد کیفی آزمایشگاه
  گیري براي اعتباردهی و  کن است در تصمیممم ها این برنامه
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اهی مورد استفاده ـشگـارائه مجوز فعالیت به مراکز آزمای   
هاي ارزیابی کیفی خارجی  شرکت در برنامه. )6(قرار گیرد

بخش بسیار مهمی در تضمین کیفیت خدمات آزمایشگاهی 
دهنده تمامی نیازهاي مرتبط به   پوششئیاما به تنها. باشد می
باشد و بسیاري از  ضمین کیفیت خدمات آزمایشگاهی نمیت

مراکز آزمایشگاهی براي ارزیابی جامع عملکرد کیفی خود از 
الزامات مشخص شده در استانداردهاي سیستم مدیریت 

استانداردها . )7(گیرند  بهره می)LQMS(کیفیت آزمایشگاهی
هاي  هاي متفاوتی براي سیستم کیفیت آزمایشگاه و پرتوکول

 ,ISO 15189الینی و تحقیقاتی وجود دارد که مهمترین آنها ب

ISO 17025, ISO 9001, JCI و مدل EFQM باشند می .
مراکز آزمایشگاهی باید تصمیم بگیرند که کدام سیستم را باید 

مراجع  پذیرفته شده براي  جدیدترین سیستم).8(به کار بگیرند 
 براي ISO 15189دو استاندارد تایید صلاحیت و اعتباردهی 

 براي سایر مراکز IEC/ISO 17025هاي بالینی و  آزمایشگاه
در ارزیابی سیستم . باشد انجام آزمون و کالیبراسیون می

ها بر اساس الزامات این استانداردها  آزمایشگاهمدیریت کیفیت 
ها توسط ممیزان فنی و  ها و صلاحیت آزمایشگاه تواناي

سازي  برآورده. گیرد یسیستمی مستقل مورد ارزیابی قرار م
هاي  تایید صلاحیت الزامات این استانداردهاي و دریافت

منافع بسیاري را براي نیز مرتبط با آنها از مراجع اعتباردهی 
الزامات مدیریتی و فنی  .)9(مراکز آزمایشگاهی در بردارد
 ISO 17025 و ISO 15189ذکر شده در استانداردهاي 
زیابی عملکرد مراکز انجام معیارهاي بسیار خوبی براي ار

هاي کیفی  این استانداردها بیشتر جبنهباشد، اما  آزمون می
دهند و به  را مورد ارزیابی قرار می) اثربخشی(خدمات 
هاي مالی در  و به ویژه شاخص) کارآیی(هاي کمی  جنبه

عدم توجه مناسب به . اي ندارند فرایند ارزیابی خود توجه
مکن است منجر به کارآیی و سودآوري خدمات م

ورشکستگی و حذف مراکز ارائه خدمات آزمایشگاهی از 
هاي ارزیابی  این امر بزرگترین ضعف سیستم. بازار گردد

هاي مدیریت کیفیت آزمایشگاهی  عملکرد مبتنی بر سیستم
(LQMS)است .  

  
  
  

  
  

هاي ارزیابی که تاکنون  ترین روش یکی دیگر از مناسب
شده، الگوي ارزیابی عملکرد بر   ئهبراي مراکز آزمایشگاهی ارا

در این روش یکسري . باشد هاي کلیدي می اساس شاخص
هاي کلیدي براي ارزیابی عملکرد مراکز آزمایشگاهی  شاخص

سپس بر اساس آن . شود توسط افراد خبره مشخص می
گردد، در این  هاي اقدام به ارزیابی مراکز آزمون می شاخص

توسط محققین ارائه هاي کلیدي متعددي  خصوص شاخص
توان به تحقیقات انجام  که از کاملترین آنها می) 4(شده است

در .  اشاره نمود2010و همکارانش در سال » ماریا«شده توسط 
 ISOاین تحقیقات با استفاده از رویکرد فرایندي استاندارد 

، فرایند ارائه خدمات در مراکز آزمایشگاهی به چهار 9001
دن براي آزمون، آماده شدن براي بخشِ پیش از آماده ش

آزمون، حین و پس انجام آزمون تقسیم شده، با استفاده از نه 
شاخص کلیدي عملکرد اقدام به ارزیابی مراکز آزمایشگاهی 

 این الگو نیز همچون سایر الگوها و .)1(گردد  بالینی می
از . باشد هاي زیادي می هاي ارائه شده داراي کاستی مدل

 :توان به موارد زیر اشاره نمود  می آنها مهمترین

ý عدم توجه مناسب به کارآیی خدمات  
ý   هاي  هاي گذشته نگر به جاي شاخص   استفاده از شاخص

 گذشته و آینده نگر

ý         عدم توجه مناسب بـه آمـوزش، رشـد و یـادگیري افـراد
 شاغل در مراکز آزمایشگاهی 

ý هاي مالی عدم توجه به شاخص 

ý     ي فرایندها و خدمات    عدم توجه مناسب به استانداردساز
 آزمایشگاهی

ý وري منابع و تجهیزات  عدم توجه مناسب به بهره
 آزمایشگاهی

هاي   در بسیاري از نظامهاي موجود با توجه به کاستی    
ارزیابی مراکز آزمایشگاهی، استفاده از الگویی نوین براي 

. رسد ارزیابی و بهبود عملکرد این مراکز ضروري به نظر می
وین متعددي براي ارزیابی عملکرد سازمانی هاي ن الگوي

این الگوها کارت ترین  یکی از متداول )10(وجود دارد 
  وبی ـاد چارچـگو با ایجـاین ال. باشد  می(BSC)امتیازي متوازن 
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  هاي برگرفته از استراتژي،  جدید براي یکپارچه سازي شاخص
اي معیارهاي مشخصی را در چهار منظر مشتریان، فراینده

داخلی و اثربخشی، رشد و یادگیري کارکنان و همین طور 
اخیراً محققان  .)11(نماید مالی براي ارزیابی عملکرد ارائه می

را براي مدل کارت ي ها ها و محدودیت برخی از کاستی
ترین  مهم ).10،12(نمایند امتیازي متوازن اصلی مطرح می

ماشگاهی، محدودیت این مدل براي ارزیابی عملکرد مراکز آز
نفعان و عدم ارائه معیارهاي  عدم توجه مناسب به تمامی ذي

. باشد مناسب براي ارزیابی اثربخشی خدمات آزمایشگاهی می
هاي  هاي ذکر شده بسیاري از سازمان به منظور رفع محدودیت

اقدام به انجام اصلاحاتی در کارت امتیازي متوازن اصلی 
 نیز در صورت غلبه بر مراکز آزمایشگاهی. )13،14(اند نموده
نظام ارزیابی توانند از چارچوب کلی  هاي ذکر شده می کاستی

براي ارزیابی موثر عملکرد خود استفاده کارت امتیازي متوازن 
بر این اساس در این مطالعه از الزامات استانداردهاي . نمایند
المللی سیستم مدیریت کیفیت آزمایشگاهی   بین

ISO/IEC17025 و ISO 15189 ها نظام   رفع محدودیتبر
ارزیابی کارت امتیازي متوازن اصلی استفاده شده و مدلی 
جامع و کارآمد براي ارزیابی موثر مراکز آزمایشگاهی ارائه 

 LQMS و BSCدر این مدل استفاده توام از الگوهاي . شود می
باعث شده است که این دو الگو با تقویت نقاط قوت و پوشش 

افزایی مشترك  بالقوه ایجاد یک همنقاط ضعف یکدیگر، 
  .شود نمایند این امر منجر به افزایش اثربخشی و کارایی آنها می 

 روش بررسی
مطالعات و بررسی این پژوهش با توجه به ضرورت و 

هاي بالینی،  اهمیت ارزیابی عملکرد در محدوده آزمایشگاه
تحقیقاتی و صنعتی کشورمان انجام شده است و قلمرو زمانی 

روش  .باشد  می1389 تا 1387راي این پژوهش از سال اج
اي و  انجام تحقیق پیمایشی بوده و مبتنی بر مطالعات کتابخانه

ها و اطلاعات از  آوري داده نحوه جمع .بررسی میدانی است
هاي انجام شده  ها و پروژه نامه طریق بررسی مقالات، پایان

صاحبه با داخلی و خارجی، ارسال پرسشنامه براي خبرگان م
    ابیـه ارزیـوط بـربـدات مـستنـمدیران و کارشناسان، بررسی م

  
  

  
  

ت، ـداشـت وزارت بهـلامـع سـهاي مرج گاهـآزمایش
 آزموش پزشکی و همین طور مستندات و سوابقان و ـدرم

. باشد شبکه آزمایشگاهی نانو فناوري ایران می هاي ارزیابی
ون آماري و به کمک تجزیه تحلیل اطلاعات با استفاده از فن

. انجام شده است Minitab, Excel, Accessنرم افزارهاي 
براي سنجش اعتبار مدل در این پژوهش، از نظر افراد خبره 

 مرکز 6تیم افراد خبره، متشکل از نمایندگان . استفاده گردید
در جلساتی منظمی . آزمایشگاهی بزرگ و موفق کشور بودند

گزار گردید ابتدا با استفاده از که با حضور تمامی خبرگان بر
ي مناسب براي ها استراتژي اهداف و ینتکنیک طوفان ذه

با سپس . عملکرد موفق مراکز آزمایشگاهی مشخص شدند
ي روش کارت امتیازي متوازن بر اهداف و  توجه به تکیه
هاي مناسب براي ارزیابی  ها، معیارها و شاخص استراتژي

براي . تعیین گردیدداف عملکرد در راستاي هر یک از اه
تعیین اهداف، راهبردها و معیارهاي ارزیابی از نتایج تحقیقات 
معتبر عملی در زمینه ارزیابی عملکرد مراکز آزمایشگاهی نیز 

توان گفت مدل پیشنهادي این  به طور کلی می. استفاده شد
 در صورتی موفق خواهد بود که بتوانند ارتباطی پژوهش

ي ارزیابی عملکرد و ها  شاخصمناسب بین معیارها و
ي لازم جهت موفقیت مراکز آزمایشگاهی برقرار ها استراتژي
 براي افراد خبره، ارتباط  بر این اساس با ارسال پرسشنامه. نماید

، راهبردها و اهداف استراتژیک ها معیارمیان هر یک از 
بدین منظور با بکارگیري روش . مشخص و سنجیده شدند

AHPهبردها و اهداف استراتژیک به صورت دو به ها، را  معیار
دو با هم مقایسه گردیدند و به هر یک از معیارهایی که در 
راستاي تحقق راهبردها و اهداف استراتژیک لازم براي 
موفقیت مراکز آزمایشگاهی قرار داشت، بر حسب اهمیت و 

 در ادامه نیز .مطابق نظر خبرگان امتیازي اختصاص داده شد
ی و توسعه مدل پیشنهادي براي ارزیابی جامع و مراحل طراح

موثر عملکرد مراکز آزمایشگاهی با جزئیات لازم براي تکرار 
 .تجارب این تحقیق آورده شده است

 تعیین اهداف و راهبردهاي استراتژیک مراکز .2,1
  ر اساس ـرد بـلکـمـی عـابـم ارزیـستـر سیـاگ :گاهیـشـآزمای
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  سازي یا بهسازي بخشی جدي   زیر بهینهاستراتژي بنا نشود خطر
هاي مختلف مراکز  است به نحوي که ممکن است بخش

 لذا باید در گام. آزمایشگاهی اهداف متضادي را دنبال کنند
اول ماموریت، اهداف استراتژیک مورد انتظار را در هر یک از 
به . مراکز آزمایشگاهی به صورت شفاف و روشن تعیین نمود

ترین اهداف استراتژیک مورد انتظار از مراکز طور عمومی مهم
  ).1( آورده شده است1آزمایشگاهی در جدول شماره 

شناسایی معیارها و  :تعیین معیارها ارزیابی عملکرد. 2,2
ت ـهایی اس امـترین گ هاي ارزیابی عملکرد از اساسی شاخص
  اهداف اس ـمود بر اسـی نـکرد طـملـی عـباید در ارزیاب که می

  
  
  

  

  

  
  

 معیارهاي کلان ارزیابی عملکرد  نظر خبرگان،استراتژیک و
  . تعیین گردید1مراکز آزمایشگاهی مطابق با جدول شماره 

پس از تعیین :هاي ارزیابی عملکرد تعیین شاخص. 2,3
تر را در  هاي سطح پایین  ارزیابی، باید شاخص کلانمعیارهاي

این اطمینان در این مرحله باید . فرایند ارزیابی تعیین نمود
هاي ارزیابی تمامی اهداف و  حاصل شود که شاخص

  بر این اساس. دهند معیارهاي کلان را به خوبی پوشش می
 بر اساس آنچه در مراجع علمی، مقالات،   شاخص230ارزیابی

المللی براي ارائه خدمات مطلوب  کتب و استانداردهاي بین
ت افراد آزمایشگاهی ذکر شده است، با در نظر گرفتن نظرا

  .تعیین گردیدخبره 
  
  

  
                                                                                                                     

  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  

 الگوي شماتیک مدل ارزیابی عملکرد تحقیق: 1نمودار 
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براي  :هاي ارزیابی ایجاد توازن در معیارها و شاخص. 2,4
ایجاد توازن و روابط علت و معلولی میان معیارهاي ارزیابی از 
ساختار مدل کارت امتیازي متوازن استفاده شده است و بر 
اساس آن معیارهاي مشخص شده براي تحقق اهداف و 
راهبردهاي استراتژیک مراکز آزمایشگاهی به صورت کلی در 

در . ندبندي شد چهار منظر مطابق الگوي شماتیک زیر دسته
دارد ـانـتـص شده در اسـاین مدل معیارهاي اساسی مشخ

و ISO 17025اهی ـگـشــایـت آزمــیـفـت کیـریـم مدیـیستـس
ISO 15189 هاي الگوي کارت  براي پوشش برخی از کاستی

  .امتیازي متوازن به آن اضافه شده است
هاي  شاخص تعیین ضریب اهمیت نسبی معیارها و. 2,5

هاي  ور تعیین ضریب اهمیت نسبی ابعاد و معیاربه منظ :ارزیابی
 به عنوان یکی از کارآمدترین AHPارزیابی از تکنیک 

گیري چند معیاره، استفاده  ها در سیستم پشتیبان تصمیم تکنیک
ساخت (به همین منظور چهار گام اساسی این تکنیک . گردید

درخت سلسله مراتبی، مقایسه دو به دو معیارهاي، نرمالیزه 
دن ماتریس مقایسات زوجی و محاسبه میانیگن و همچنین کر

با ارسال پرسشنامه براي افراده ) بررسی سازگاري تصمیمات
بر اساس نظرات جمع آوري شده از خبرگان . خبره طی گردید

هاي ارزیابی  ضرایت اهمیت نسبی هر یک از ابعاد و معیار
  .تعیین گردید

 و ها ز شاخصتعیین نحوه امتیازدهی به هر یک ا. 2,6
حوه ـراحی نیز نـرایند طـدر پایان ف :محاسبه امتیاز نهایی

 ی ارزیابیـی و کیفـهاي کم اخصـک از شـبه هر یامتیازدهی
  هاي خرد  بر این اساس براي هر یک از شاخص. تعیین گردید

  از نهایی ـیـیت آن امتـریب اهمـتسابی و ضـبر حسب امتیاز اک
 محاسبه امتیاز نهایی هر یک از همچنین براي. شود محاسبه می
هاي کلان نیز از میانگین ریاضی امتیاز نهایی  شاخص
  . شود ها استفاد می هاي خرد آن شاخص

  ها یافته
هاي  همان طور که پیشینه پژوهش نیز ذکر شد، مدل

گوناگونی تاکنون براي ارزیابی عملکرد مراکز آزمایشگاهی 
  هاي  ها، به تمامی جنبه مدلاما در بسیاري از این اند،  ارائه شده

  
  

  
  

  مهم موثر بر عملکرد مراکز آزمایشگاهی به صورت توام، 
اي از چهار الگوي متدوال   مقایسه2جدول . توجه نشده است

 و مدل پیشنهادي EQA ،ISO 9001 ،BSC، LQMS و رایج
هاي گوناگون موثر بر عملکرد مراکز  تحقق را بر اساس جنبه
همانطور که در این جدول نیز نشان . آزمایشگاهی آورده است

 مورد از معیارهاي 16داده شده است، مدل پیشنهادي تحقیق 
مهم براي تحقق اهداف استراتژیک بسیاري از مراکز 

دهد و تنها معیار ایمنی،  آزمایشگاهی را به خوبی پوشش می
بهداشت و محیط زیست در مراکز آزمایشگاهی را پوشش 

توان از الزامات  ع این نقیصه نیز میبراي رف. دهد مناسب نمی
گرفت که در   بهرهOHSAS 18001 و ISO 14001استاندارد 

این تحقیقات براي جلوگیري از پیچیده شدن فرایند ارزیابی 
  .در عمل از آن چشم پوششی شده است

از مدل تحقیق با برخی از اصلاحات جزئی مدیران تمامی     
توانند براي  اتی نیز میمراکز آزمایشگاهی بالینی و تحقیق
براي مثال در پژوهشگاه . ارزیابی داخلی خود استفاده نمایند

هاي  پلیمر و پتروشیمی ایران براي ارزیابی عملکرد واحد
آزمایشگاهی از ساختار کلی مدل پیشنهادي که ترکیبی است 

هاي مدیریت کیفیت  از مدل کارت امتیازي متوازن و سیستم
این نظام ارزیابی با تصویب هیات . ودآزمایشگاهی استفاده نم

رئیسۀ این پژوهشگاه و با به کارگیري بسیاري از معیارهاي 
 از 1کلیدي ارزیابی عملکرد مشخص شده در جدول شماره 

گاهی، به ـایشـ براي ارزیابی واحدهاي آزم1389آغاز سال 
  هاي این نظام ارزیابی براي تعیین میزان  خروجی. اجرا درآمد
  دستورالعمل"هاي تشویقی ماهانه در قالب  اداش پ پرداخت

  اس ـبر این اس. ه شدـار گرفتـ بک"ها پرداخت کارانه آزمایشگاه
نتایج ارزیابی عملکرد واحدهاي آزمایشگاهی این پژوهشگاه 

در مقایسه با زمان مشابه در سال  1389در شش ماه اول سال 
 : به شرح زیر است1388

متوسط تعداد نمونه آنالیز (ا ه افزایش کارایی آزمایشگاه •
  % 22بیش از ) شده توسط هر آزمایشگاه

ارتقاي ضریب سطح کیفیت خدمات آزمایشگاهی به  •
 %27میزان 

 %33ها به میزان بیش از  افزایش درآمدهاي آزمایشگاه •

 % 4 میزان رضایت مشتریان از خدمات به میزان  ارتقاي •
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  پیشنهادي ها پس از اجراي مدل ارزیابی زمایشگاهدرآمدزایی آ% 33افزایش : 2نمودار 

  
  
  

  ها پس از اجراي مدل ارزیابی پیشنهادي آزمایشگاه) تعداد نمونه آنالیز شده(کارائی % 22افزایش : 3نمودار 
 

  
 

 
              رضایت مشتریان پس از اجراي مدل ارزیابی پیشنهادي% 4افزایش : 4نمودار 
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  استراتژیک در آزمایشگاهی                                                     معیارهاي ارزیابی و مدیریت عملکرداهداف 
  ارزیابی کیفی داخلی و خارجی خدمات آزمایشگاهی  .1 )خدمات اثربخشی (آزمایشگاهی خدمات کیفیت ارتقاء -1

 نگهداري و کالیبراسیون تجهیزات آزمایشگاهی .2
  ارزیابی فرایندهاي داخلی مراکز آزمایشگاهی مطابق با  .3 آزمایشگاهی خدمات و فرایندها استانداردسازي -2

  )ISO/IEC 17025 و یا ISO 15189(استاندارد بین المللی 
 )استانداردهاي انجام آزمون(ارزیابی خدمات استاندارد ارائه شده  .4

  )کمیت خدمات(هاي  لیتارزیابی حجم فعا .5 )خدمات کمیت (آزمایشگاهی خدمات در کارائی افزایش -3
  وري از تجهیزات  ضریب بهره .6
 سودآوري مالی خدمات آزمایشگاهی .7

  ارزیابی مدت زمان ارائه خدمات .8 منابع؛ صحیح مدیریت طریق از خدمات ارائه زمان کاهش -4
 ارزیابی نظام مدیریت منابع آزمایشگاه .9

 افزایش ها، هزینه کاهش با عملیاتی نتایج مستمر بهبود و ارتقاء -5
 سودآوري و مدهادرآ

 ها، درآمدزایی و سودآوري خدمات آزمایشگاهی سنجی هزینه .10

  فرایند ارزیابی نظرات و پاسخگویی به شکایات   .11 آزمایشگاهی خدمات از جامعه و مشتریان رضایت ارتقاء -6
  ارزیابی میزان رضایت مشتریان .12
 )سهم بازار(ارزیابی میزان نگهداري و توسعه مشتریان  .13

 ارزیابی نظام آموزش و بهسازي کارکنان .14 کارکنان فنی دانش و ها مهارت ارتقاء -7
 ارزیابی نظام پیشنهادات، توسعه، نوآوري و ارائه خدمات جدید .15 جدید خدمات ارائه و نوآوري توسعه، -8
  بررسی نظام ارزیابی عملکرد و انگیزش کارکنان  .16 ها افزایش انگیزش کارکنان آزمایشگاه -9

 گاهیایمنی و بهداشت در مراکز آزمایش .17

 

 اهداف استراتژیک و معیارهاي کلان ارزیابی عملکرد در مراکز آزمایشگاهی: 1جدول 

 هاي رایج براي ارزیابی عملکرد مراکز آزمایشگاهی مقایسه انواع مدل: 2جدول 

مدل  مدلهاي ارزیابی رایج
 BSC LQMS ISO9001 EQA تحقیق

 معیارهاي ارزیابی و مدیریت عملکرد

 مراکز آزمایشگاهی بالینی و تحقیقاتی

 ردیف

 1            ارزیابی کیفی داخلی و خارجی خدمات آزمایشگاهی   √                  √                   √                 √

 2 نگهداري و کالیبراسیون تجهیزات آزمایشگاهی   √ √  √

 3 ارزیابی استاندارد سازي فرایندهاي داخلی مراکز آزمایشگاهی   √ √  √

 4 )استانداردهاي انجام آزمون(ارزیابی خدمات استاندارد ارائه شده  √  √  √

 5 )کمیت خدمات(هاي  ارزیابی حجم فعالیت   √  √ √

 6 وري از تجهیزات  ضریب بهره    √ √

 7 سودآوري مالی خدمات آزمایشگاهی    √ √

 8 ارزیابی مدت زمان ارائه خدمات     √ √

 9 ارزیابی نظام مدیریت منابع آزمایشگاه  √ √  √

 10 ا، درآمدزایی و سودآوري خدمات آزمایشگاهیه سنجی هزینه     √

 11 فرایند ارزیابی نظرات و پاسخگویی به شکایات    √ √  √

 12 ارزیابی میزان رضایت مشتریان  √ √ √ √

 13 )سهم بازار(ارزیابی میزان نگهداري و توسعه مشتریان      √ √

 14 ارزیابی نظام آموزش و بهسازي کارکنان  √ √ √ √

 15 ارزیابی نظام پیشنهادات، توسعه، نوآوري و ارائه خدمات جدید    √ √

 16 بررسی نظام ارزیابی عملکرد و انگیزش کارکنان     √ √

 17 ایمنی، بهداشت و محیط زیست در مراکز آزمایشگاهی     
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  بحث
ارتقاي کیفیت و اثربخشی خدمات در بسیاري از مراکز      

ها  آزمایشگاهی بالینی و تحقیقاتی، یکی از مهمترین استراتژي
، توسعه )محققان یا بیماران(افزایش رضایت مشتریان . اشدب می

ها، نوآوري، افزایش کارآیی، اطمینان از تداوم خدمات  ظرفیت
. هاي مهم این مراکز است و درآمدزایی از دیگر استراتژي
هاي ذکر شده و ارائه نظام  عملیاتی کردن اهداف و استراتژي

ا، از ه مشخص و مدون جهت جاري سازي این استراتژي
هاي  هاي مدیران مراکز درمانی و سازمان مهمترین چالش

از این رو در این مقاله با ابداع مدلی . باشد تحقیقاي کشور می
در . گردید ترکیبی پاسخی مناسب براي چالش مذکور ارائه 

طراحی این مدل از چارچوب کلی الگو کارت امتیازي متوازن 
(BSC)ی  و سیستم مدیریت کیفیت آزمایشگاه(LQMS) 

ترکیب این دو الگو بالقوه ایجاد یک . استفاده شده است
افزایی مشترك نموده و ضمن حفظ نقاط قوت هر یک از  هم

الگوها، نقاط ضعف یکدیگر را براي ارزیابی جامع عملکرد 
  مدل پیشنهادي این تحقیق . دهند مراکز آزمایشگاهی پوشش می
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هاي ارزیابی فعلی  ضمن جبران خلاء موجود در اکثر نظام

مراکز آزمایشگاهی، یک فرایند سیستماتیک را براي اجراء و 
فرایـندهاي ارزیابی . کند ت بازخورد اسـتراتژیک ارائه میدریاف
مراکز آزمایشگاهی بالینی و تحقیقاتی که بر این اساس در 

باعث هماهنگی وتمرکز این مراکز بر اجراي شوند،  ایجاد می
ها و بهبود مستمر شده که این امر براي مراکز  یک استراتژي

صل و پایه و هاي تحقیقاتی امروزي یک ا درمانی و سازمان
اجراي الگوي . شود ضرورتی اجتناب ناپذیر محسوب می

ارزیابی پیشنهادي در یکی از مراکز بزرگ آزمایشگاهی نشان 
هاي کلیدي عملکرد آن  اي در شاخص دهنده بهبود قابل توجه

سایر مراکز آزمایشگاهی تشخیص طبی، . باشد مرکز می
دل پیشنهادي این توانند از نتایج و م تحقیقاتی و صنعتی نیز می

پژوهش و به عنوان یک راهنماي کاربردي مناسب براي تبدیل 
هاي بهبود عملکرد خود از حرف به عمل  اهداف و استراتژي

طراحی سیستم دینامیک مدیریت استراتژیک و . استفاده نمایند
تواند با دریافت بازخوردها، به  ارزیابی عملکرد متوازن که می

ها را به روز نماید، از  ستراتژيها و ا صورت پویا، سنجه
  . باشد موضوعات جالب براي تحقیقات آینده می
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