
 نام خدا به

ها به عنوان  و تمركز بر بيمارگرايي در بسياري از بيمارستان) IT(گيري از فناوري اطلاعات  ديرزماني است كه بهره

اما متاسفانه . اندازي هر دو موضوع به صرف منابع مختلف زماني، انساني و مالي نياز دارد راه. انداز تعريف شده است چشم

  .است) بلكه سازماني(هاي بزرگ هر بيمارستان  منابع مصرفي از چالشدستيابي به بيشترين كارايي با توجه به 

گيرند ايجاد  كار مي به و بهبود عملكرد هاي برتر براي ايجاد مزيت رقابتي ها و بيمارستان هايي كه سازمان يكي از روش

شود تا تناسبي بين اين  مي  در اين رويكرد، تلاش. راستايي بين راهبردهاي سازماني و راهبردي فناوري اطلاعات است هم

هايي كه به هم راستايي راهبردي دست  ها حاكي از آن است كه سازمان نتيجه بسياري از يافته. دو نياز شكل گيرد

اين طرح پژوهشي بر آن است كه براي اولين بار در . اند گذاري نيز بهبود چشمگيري داشته اند در عملكرد و سرمايه يافته

بيماران در رضايت  عملكرد بيمارستاني و وكار و فناوري اطلاعات بر ر هم راستايي راهبردي كسبايران به بررسي تاثي

  .بپردازدها  بيمارستان

بخش اول، پرسشنامه مدير بيمارستان كه در زمينه راهبردهاي بيمارستان و نگرش . اين پرسشنامه سه بخش كلي دارد

فناوري اطلاعات بيمارستان كه بر راهبردهاي فناوري اطلاعات، مسئول /بخش دوم مدير. كيفي بر عملكرد تكيه دارد

بخش سوم، سنجش رضايت بيماران . تاكيد دارد) CRM(راستايي و پذيرش راهبردهاي مديريت ارتباط با مشتري  هم

مايل در صورت ت. شود هاي بيمارستان بيمار به عنوان نمونه انتخاب و سنجش آنها بررسي مي تخت% 15است كه به تعداد 

امكان حضور پژوهشگر در محيط بيمارستان براي سنجش رضايت بيماران وجود  ،به شركت بيمارستان در اين پژوهش

  . دارد

با شركت در . شود هاي آن حاصل مي پروژهموثر دهي  ريزي موثر فناوري اطلاعات و اولويت برنامهدر نتيجه اين پژوهش 

ذكر است كه در تمامي مراحل  لازم به .اج و متقابلا اعلام خواهد شدراستايي شما استخر اين پرسشنامه، وضعيت هم

  .پژوهش اطلاعات دريافتي محرمانه باقي خواهد ماند

توانيد با خانم دكتر ندا  در صورتي كه هر بخش از پرسشنامه را مبهم دانستيد و نياز به كسب اطلاعات بيشتر بود، مي

  .ايميل ارسال كنيد abdolvand@gmail.comكنيد يا به آدرس تماس حاصل  02182883942عبدالوند به تلفن 

توانيد از فايل پيوست  صورت سيستمي براي شما دشوار است، مي اگر ورود اطلاعات به

)http://hcseq.modares.ac.ir/print.pdf (تواند با  پرسشنامه مي. ا تكميل كنيداستفاده كنيد و پس از چاپ، پرسشنامه ر

  .، پيك يا ايميل ارسال شودنمابرهاي  هماهنگي از يكي از طريق

از اين كه شما ما را در اين مهم ياري . تر نتايج موثر است بديهي است تسريع زمان تكميل پرسشنامه، در ارائه سريع

  .كنيد، سپاسگزاريم مي

  

  

هاي  يابي، مهندسي و انفورماتيك سيستم آزمايشگاه بهينه/ هداشت فناوري اطلاعات وزارت ب دفتر آمار و

  دانشگاه تربيت مدرس، سلامت

 



  

  

  

  

  

  

        ........................................   : نام بيمارستان

        ..................  :  فعال تعداد تخت  

    ......................./.............................  :ستانشهر/استان

  :......................................نمابر: ................................. تلفن: ..................................... كدپستي

  

     :نوع بيمارستان

  ها ها و ارگان ساير مراكز سازمان □  خصوصي □  تامين اجتماعي □  ارتش □  خيريه □  دانشگاه علوم پزشكي □

      درماني □      درماني- آموزشي □

  

              :تاريخ



  پرسشنامه مدير بيمارستان: بخش اول

  ................ :جنسيت  ............................. :مدت سابقه دراين بيمارستان  ..............: سابقه كار

ها آن است كه رويكرد  هدف از اين سوال. پاسخ دهيد) نه علاقه كاري(كاري خود لطفا به سوالات زير بر مبناي واقعيت 

  .ريزي راهبردي سازمان مشخص شود شما در برنامه

  وكار  سنجش راهبرد كسب

و تغييرات به خدمات يكي از اين منظرها نحوه اعمال . بندي شوند توانند دسته ها از منظرهاي مختلفي مي سازمان

در ادامه سه . كند ها هم صدق مي اين موضوع در مورد بيمارستان. رويكردهاي حضور در بازار مرتبط با صنعت خود است

با آن كه به احتمال . بندي سازماني توصيف و بيان شده كه بيمارستان در اين حوزه به چه صورت عمل خواهد كرد دسته

 اي را كه بيشترين شباهت را به شما دارد بندي نخواهيد بود، لطفا آن دسته ن و آن دستهشما دقيقا مانند آن بيمارستا

كند و به  بندي تنها رويه عمل را مشخص مي دقت داشته باشيد كه اين دسته. ، انتخاب كنيد)فقط و فقط يك دسته(

  .باشد معناي خوب يا بد بودن عملكرد نمي

كند و مجموعه ثابتي از خدمات درماني و  براي خود در خدمات درماني ايجاد مي اين نوع بيمارستان موقعيت ثابت محلي  □

اگر تغييرات و شرايط حاكم بيروني تاثير مستقيمي بر حيطه عمليات بيمارستان نداشته باشد، . دهد تسهيلات را ارائه مي

  .آنها نخواهد داشت و بر آن است تا بر اجراي عمليات خود به بهترين نحو تمركز كند تغيير اين بيمارستان اقدامي نسبت به

هاي خود،  كند تا در حيطه فعاليت تلاش مي. دهد اغلب خدمات و تسهيلات خود را تغيير ميتقريبا اين نوع بيمارستان   □

نوع بيمارستان خيلي سريع به تغييرات اين . ها، سودآور نباشند حتي اگر تمامي اين حيطه. عنوان نخست را كسب كند

  .دهد واكنش نشان مي بيروني

ها و خدمات جديد  برخي از پيشرفت به انتخاب و در عين حال دهد ارائه مياين نوع بيمارستان مجموعه ثابتي از خدمات را   □

هاي  بلكه بيشتر بيمارستان. آزمايد ينمپيشرفتي را به عنوان اولين بيمارستان  گاه تقيريبا هيچاين بيمارستان . كند اقدام مي

  . گيرد كند و در صورت موفقيت آنها، تصميم به انتخاب مي را بررسي مي) هاي نوع قبل مانند بيمارستان(ديگر 

گاهي پس از كسب . در تغييرات است مگاهي پيشگا. دهد اين بيمارستان واكنش متفاوتي را نسبت به تغيير نشان مي  □

  .كند و گاهي هيچ تغييري مگر با اعمال فشار ايجاد نميآورد  ميقيت، به تغيير روي شواهد كافي از موف

 

  سنجش عملكرد

، مشخص كنيد كه از رشد، سود و در اين بخش لطفا با توجه به بررسي خود از ميزان درآمد و سوددهي بيمارستان

صورت محرمانه  شود كه اطلاعات شما به تاكيد مي  . بازگشت سرمايه بيمارستان به صورت كيفي چقدر رضايت داريد

  .حفظ خواهد شد

  كمخيلي  □  كم □  نظري ندارم □  زياد □  زياد خيلي □  رشد بيمارستان ميزان رضايت از 

  خيلي كم □  كم □  نظري ندارم □  زياد □  زياد خيلي □  رضايت از سود خالص 

  خيلي كم □  كم □  نظري ندارم □  زياد □  زياد خيلي □  رضايت از وضعيت بازگشت سرمايه

    



  كارشناس مسئول فناوري اطلاعات/پرسشنامه مدير

  ................................:جنسيت  ..................................:مدت سابقه دراين بيمارستان  ........................: سابقه كار

ترازي و  ، بخش دوم سنجش همCRMبخش اول سنجش پذيرش . اي كه شما بايد پاسخ دهيد، سه بخش دارد پرسشنامه

پيش از آن چند سوال در زمينه ارتباط فناوري اطلاعات بيمارستان  .بخش آخر سنجش راهبردهاي فناوري اطلاعات است

  .شود و وزارت بهداشت پرسيده مي

  :كنيدلطفا موارد زير را نيز مشخص 

.............................................................................................................  :ايد را از چه شركتي تهيه كرده) HIS(سيستم اطلاعاتي 

............................................................................................................................................................................................................................  

  خير□      بلي □      : متصل هستيد )سپاس( سامانه پرونده الكترونيكي سلامت ايرانيانآيا به 

  :هايي از سپاس متصل هستيد به چه سرويس

  سرويس روكش اسناد بيمارستاني □  سرويس ثبت غربالگري ديابت □   هاي بيمارستاني سرويس مديريت تخت □

  ومير سرويس ثبت اطلاعات مرگ □  هاي قلبي سرويس ثبت سكته □  هاي آزمايشگاهي ارسال نتايج تست □

  ام مراقبت آنفلوانزاسرويس ثبت نظ□    سرويس استعلام هويت □  ها سرويس تبادل اطلاعات دارويي داروخانه  □

  

:  ............................................................................................... شود آيا خدمات الكترونيكي ديگري در بيمارستان شما ارائه مي

............................................................................................................................................................................................................................   

  CRMپذيرش سنجش 

  :انتخاب كنيددر بيمارستان  CRMسازي  در زمينه وضعيت پيادههاي زير را  لطفا يكي از گزينه

 CRMبه اين مفهوم است كه حتي ( .است سازي شده و به سودآوري رسيده پياده طور كامل به CRMدر اين بيمارستان  □

گيري  شود و به نتايج چشم ه است و به كار گرفته ميسازي شد دهي به بيماران پياده كاوي براي خدمات تحليل و استفاده از داده

   .)يافته شده است دست

اما سازي شده است  طور كامل مانند فوق پياده به( .سازي شده است و ترويج آن ادامه دارد پياده CRMدر اين بيمارستان  □

  )شود  ترويج مي آنكاربري كارگيري و  بههنوز 

اندازي  هايي مانند تماس با بيمار، يا سنجش رضايت راه بخش( .سازي شده است پياده CRMبخشي از در اين بيمارستان  □

  )شده است

  )ريزي است سازي نشده است و در مرحله برنامه هنوز پياده( .شود ريزي مي برنامه CRM  سازي براي پيادهدر اين بيمارستان  □

    .)شود ريزي هم نمي ن برنامهو براي آ( سازي نشده است پياده CRMهنوز در اين بيمارستان  □



  ترازي  سنجش هم

هاي فناوري اطلاعات و سيستم اطلاعاتي بيمارستاني  هاي زير لازم است درنظر گرفته شود كه سيستم در تمامي سوال

)HIS (لطفا بر مبناي . كند يا خير هاي راهبردي كمك مي گيري مورد استفاده در بيمارستان، با ارائه اطلاعات به تصميم

  . واقعيت فعلي پاسخ دهيد و وجود قابليت يا امكان گسترش سيستم را لحاظ نكنيد

  

بسيار   سوال

  موافق

نظري   موافق

  ندارم

بسيار   مخالف

  مخالف

راهبردهاي عملي را براي پشتيباني از اهداف و راهبردهاي /ها برنامهطرح فناوري اطلاعات 

  .گيرد بيمارستان دربرمي

          

هاي فناوري اطلاعات بر مبناي برآورد تاثير آن در عملكرد  گذاري پروژه دهي سرمايه اولويت

  گيرد وكار صورت مي كسب

          

            .كند نيز به تناظر آن تغيير مي ITراهبرد /در صورت تغيير اهداف بيمارستان، بيشتر اهداف

كارگيري فناوري اطلاعات براي پشتيباني از راهبردهاي بيمارستان  هاي حاصل از به فرصت

  شود شناسايي مي

          

  

  سنجش راهبرد فناوري اطلاعات

دقت داشته باشيد كه اين سوالات به مفهوم خوب . در ادامه سوالاتي در زمينه راهبرد فناوري اطلاعات مشخص شده است

  . كند يا بد بودن راهبرد نيست و فقط نوع آن را مشخص مي

بسيار   سوال

  موافق

نظري   موافق

  ندارم

بسيار   مخالف

  مخالف

            هاي اطلاعاتي در صنعت سلامت پيشرو است تمكارگيري نوآورانه سيس بيمارستان ما در زمينه به

هاي  بيمارستان ما براي آن كه در صنعت سلامت رتبه نخست را كسب كند به توسعه پروژه

  .كند اقدام مي) حتي اگر بسيار سود آور نباشد(هاي اطلاعاتي  سيستم

          

اطلاعاتي واكنش نشان هاي  در اين بيمارستان خيلي سريع به هر فرصت حاصلي در زمينه سيستم

  شود داده مي

          

            هاي اطلاعاتي وجود دارد هاي سيستم در اين بيمارستان رويكرد امن و ثابتي نسبت به توسعه پروژه

در صنعت سلامت ثابت شد، به پذيرش آن  ITدر اين بيمارستان، هرگاه تاثير حاصل از يك فرصت 

  .كند اقدام مي

          

            .شود ابتدا قبل از پذيرش و انتخاب، به كاملي بررسي مي ITهر نوآوري 

هاي اطلاعاتي تعريف نشده  در اين بيمارستان اهداف بلندمدت براي فناوري اطلاعات و سيستم

  .است

          

            هاي اطلاعاتي مدون وجود ندارد در اين بيمارستان، راهبرد فناوري اطلاعات و سيستم

            .هاي اطلاعاتي ندارد ثابتي در قبال پذيرش فناوري اطلاعات و سيستماين بيمارستان الگوي 



  سنجش رضايت مشتريان

  .ها صادقانه پاسخ دهد لازم است كه بيمار به تمامي سوال. پرسش بايد از بيماران پرسيده شود 6اين 

ن است؛ يعني اگر بيمارستاني هاي بيمارستا تعداد تخت% 15كنند برابر با  تعداد بيماري كه در اين پرسش شركت مي

به اين منظور لطفا از اين صفحه به تعداد لازم . شود بيمار براي سنجش رضايت انتخاب مي 26تخت دارد،  175برفرض 

براي سنجش ) اطلاعات تماس در صفحه اول(كپي بگيريد و بين بيماران توزيع كنيد يا در صورت نياز با مجري پژوهش 

  . ريدرضايت بيماران تماس بگي

اگر ورود اطلاعات در  .ارائه شده است) براي دو بيمار(و در دو نسخه براي راحتي، اطلاعات پرسش از بيمار در صفحه بعد 

پيوست نيز استفاده و آن را به آدرس ) excel(توانيد از فايل صفحه گسترده  اين فرم دشوار است، مي

abdolvand@gmail.com ارسال كنيد.  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  :بخش  سرپايي □/بستري □  دارويي □/جراحي □  :جنسيت  :سن بيمار

  .من از فرايند زمانبندي خدمات درمان رضايت دارم -1

  بسيار مخالفم □  مخالفم □  نظري ندارم □  موافقم □  بسيار موافقم □

  . من از رفتار كاركنان در اين مركز رضايت دارم -2

  بسيار مخالفم □  مخالفم □  نظري ندارم □  موافقم □  بسيار موافقم □

  .انتظارات من با خدمات دريافتي از مركز به كاملي برآورده شد -3

  بسيار مخالفم □  مخالفم □  نظري ندارم □  موافقم □  بسيار موافقم □

  .من در مجموع از خدمات ارائه شده رضايت دارم -4

  بسيار مخالفم □  مخالفم □  نظري ندارم □  موافقم □  بسيار موافقم □

  .من قصد دارم در آينده نيز از خدمات اين مركز استفاده كنم -5

  بسيار مخالفم □  مخالفم □  نظري ندارم □  موافقم □  بسيار موافقم □

  .كنم خانواده توصيه مي/من استفاده از اين مركز را به دوستان - 6

  بسيار مخالفم □  مخالفم □  نظري ندارم □  موافقم □  بسيار موافقم □

  

  :بخش  سرپايي □/بستري □  دارويي □/جراحي □  :جنسيت  :سن بيمار

  .من از فرايند زمانبندي خدمات درمان رضايت دارم -1

  بسيار مخالفم □  مخالفم □  نظري ندارم □  موافقم □  بسيار موافقم □

  . من از رفتار كاركنان در اين مركز رضايت دارم -2

  بسيار مخالفم □  مخالفم □  نظري ندارم □  موافقم □  بسيار موافقم □

  .انتظارات من با خدمات دريافتي از مركز به كاملي برآورده شد -3

  بسيار مخالفم □  مخالفم □  نظري ندارم □  موافقم □  بسيار موافقم □
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