
ایران درسی برنامه مطالعات فصلنامه    

 138-114 ،1389 زمستان، 19شماره  پنجم، سال         

Journal of Curriculum Studies (J.C.S.)
Vol.5 (19); 2010, 114-138

  نیازسنجی آموزشی کارکنان شاغل در صنعت بیمه مکمل درمان

  منظور دستیابی به یک مدل تلفیقی کارآمدبه 

Training needs assessment for insurance industry employees
  1389 /16/6: مقاله پذیرش، 18/11/1388: مقاله دریافت

دکتر محمد نوریان
1

فاطمه اشترانیو  
2

   

نیازسنجی آموزشی کارکنان شاغل در  مقالههدف از این : چکیده

صنعت بیمه مکمل درمان به منظور دستیابی به یک مدل تلفیقی 

هاي نیازسنجی باشد؛ مدلی که بتواند برخی محدودیتمد میکارآ

بر بودن، عدم وجود شرح وظایف مصوب و همچون طولانی و هزینه

جهت دستیابی به هدف فوق . مشکلات اجرایی را برطرف نماید

نفري به  259اي رشته شغلی و نمونه 6سازان حافظ با شرکت آتیه

جهت دستیابی به یک مدل ابتدا . عنوان جامعه آماري انتخاب شد

نیازسنجی، با ترکیب دو مدل نیازسنجی شغل و شاغل، یک مدل 

 6نامه شرح وظایف متناسب، طراحی و با استفاده از ابزار پرسش

در سه حیطه دانش،  "نیازهاي هر شغل"رشته شغلی  استخراج و 

داده هاي به دست آمده از پژوهش . نگرش و مهارت فهرست گردید

 ، شاملاستنباطیو آمار  هاي آمار توصیفیشاخص ازبا استفاده 

مورد تجزیه و تحلیل قرار دو گروه وابسته،  tگروهی و تک  tآزمون 

آزمون مشخص و با استفاده از  "نیازهاي آموزشی کارکنان"و  گرفتند

) فوري، استراتژیک، مداوم و خنثی(براساس نوع نیاز برآورد دامنه 

مدل تلفیقی نیازسنجی با استناد بر  در نهایت. بندي گردیداولویت

  .نتایج اجراي پژوهش بازنگري و تبیین گردید

  

نیازسنجی آموزشی، صنعت بیمه، اولویت بندي  :کلید واژه ها

نیازها، مدل تلفیقی کارآمد

M. Norian, (Ph.D), F. Oshtorani, 
(M.A)
Abstract: This is a needs 
assessment study that aimed to 
develop an integrated model for 
insurance industry employees. The 
model was supposed to overcome 
shortcomings involved in needs 
assessment including costly and 
time-consuming processes and a 
lack of clarity in terms of tasks and 
administrative procedures. To this 
end, a company with ٦ departments 
and ٢٩٥ employees was 
approached. Initially, two models 
were combined to provide an 
integrated model for needs 
assessment. Then, job descriptions 
in various departments were 
considered along with required 
knowledge, attitude, and skills for 
each position.  Data analysis 
revealed training needs of 
employees in different categories 
including instant, strategic, 
continuous, and neutral. Finally, the 
integrated model was revised and 
finalized based on findings.

Key words:   needs assessment, 
insurance industry, integrated model
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  مقدمه

هاي اخیر، تأثیرات مثبتی را در توسعه و هاي علمی، صنعتی و تحولات اجتماعی دههپیشرفت    

در همین راستا صنعت بیمـه توانسـته بـا ارائـه خـدمات گونـاگون و       . رفاه اجتماعی داشته است

کننده اي در پیشرفت و بهبود وضـعیت اقتصـادي مـردم و کمـک بـه توسـعه       متنوع، نقش تعیین

  . دي و اجتماعی داشته باشنداقتصا

بیمه اجتماعی یا درمانی توسط . است) درمان( اي، بیمه بیماريهاي بیمهیکی از انواع پوشش    

هاي بیمه پایه توسط در واقع هزینه. شوددولت با عنوان بیمه پایه به تمامی افراد جامعه ارائه می

هاي پایه که خدمات بیمهتوجه به این با. شودمی دولت و بخشی از آن توسط بیمه شده پرداخت

گـیرند که ایـن محدودیت و سقف مشخصی دارند، برخـی از خدمـات درمـانی را دربرنمی

  . شـودارائـه می "بیمـه هاي مکـمل"خدمـات در فصـل جدیــدي به عنــوان 

صـري  هاي اجتماعی متشـکل از مجموعـه عوامـل و عنا   هاي بیمه چون دیگر سازمانشرکت     

بـی شـک    .باشـد شده اي میهستند که در تعامل با یکدیگر به دنبال تحقق اهداف از پیش تعیین

تا حدود  بطوریکه حیات سازمان ؛ترین عوامل و ارکان هر سازمان عامل انسانی استیکی از مهم

بـه   هـا مهارتدانش و هاي مختلف کارکنان آن دارد و هرچه ا و آگاهیهزیادي بستگی به مهارت

بنابراین آمـوزش   .شودقابلیت سازگاري سازمان با محیط متغییر نیز بیشتر می ،هنگام و بهینه باشد

شـود  بلکه باعث مـی  ،سزایی داردهاي ویژه نقش بهمنابع انسانی نه تنها در ایجاد دانش و مهارت

ي متغییـر  در ارتقاء سطح کارائی و اثربخشی سازمان سهیم باشند و خود را با فشارها کارکنانکه 

  .)1377 ،ابطحی( محیطی وفق دهند

 .اسـت یابی به اهداف فردي و سـازمانی  اهبردي سودمند و کارآمد در دستیادگیري مستمر ر    

هاي جدید آموزشی چون یـادگیري الکترونیکـی  این راهبرد با استفاده از شیوه
1
 ـ توانـد مـی    ۀزمین

برگروزن(منابع انسانی را فراهم آورد اجراي بهتر آموزش 
2

 ،2000.(  

واقـع   در .مـی باشـد   شناخت و بررسی نیازهاي آموزشی پیش نیاز یک نظام آموزشـی موفـق      

 .تعیـین نیازهـاي آموزشـی آنـان اسـت      ،ریزي آموزشی کارکنان هـر سـازمان  ولین گام در برنامها

بـا  . )2007گاپتا و همکاران، (نیازسنجی آموزشی فرایند تعیین و تأکید بر نیازهاي آموزشی است 

                                                
١ . E-Learning
٢ . Rosenberg.M.J
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بهینه از منـابع و امکانـات را    و چگونگی استفاده هادرونداد توان اهداف،می این فراینداز  استفاده

گوردون( تعیین نمود
1

هاي فعلی و مورد ها و دانشست که تعیین مهارتا این در حالی .)1994، 

2009 گر، وب استر،ددیوید، تیندال، ب( نیاز کارکنان در هر زمان ضروري است
2

(.  

هـاي  تحـول در روش  ،هـا ، تنوع بیماريهاي درمانیمقررات و قوانین بیمه تغییرات سریع در    

ی از جملـه عـوامل   ،هـاي پزشـکی  ابزار و ماشین ،توسعه فزاینده تکنولوژي ودرمانی  -تشخیصی

  . است که صنعت بیمه مکمل را از جنبه نیازسنجی آموزشی از برخی صنایع دیگر متمایز می کنـد 

در این صنعت باید فرایندي مستمر باشـد تـا    با استفاده از یک الگوي مناسب جی آموزشینیازسن

یـک   .هاي آموزشی متناسب طراحـی گـردد  تغییرات دائمی نیازها را سنجیده و بر اساس آن دوره

هاي اجرایی و سایر ابعـاد لازم جهـت   هدف، قلمرو، روش و رویه الگوي مناسب نیازسنجی باید

  ).1379عباس زادگان و ترك زاده، (نیازسنجی آموزشی را مشخص کند  انجام یک پروژه

هـاي خـاص ایـن    انتخاب روش و الگوي نیازسنجی آموزشی که متناسب با شرایط و ویژگـی     

از  هزینـه و ایـن الگـو بایـد کـم    . باشـد این نوع مطالعات مـی باشد از جمله مسائل اصلی  صنعت

تا امکان اجراي مستمر آن در مقـاطع کوتـاه زمـانی وجـود      بودهقابلیت اجرایی بالایی برخوردار 

نیازسنجی آموزشی مشاغل و شاغلین بیمه مکمل درمان  پژوهش، این هدفبنابراین  .داشته باشد

  . اولویت بندي نیازهاي آنان استافظ با استفاده از الگوي بهینه و شرکت آتیه سازان ح

الگوهاي عمومی یا  الف؛: توصیف نمود قالب ود در را می توان الگوهاي نیازسنجی آموزشی    

، الگوي تحلیل نیازهاي آموزشی سانی اسـتوت  هرمن، الگوي کلاین الگوي کافمن و شاغل چون

، شغلی و فردي چون الگوي تحلیل وظیفـه و  ي نیازسنجی شغل در سطوح سازمانیهاوالگ ب؛و 

الزامات دانشی، مهارتی، الگوي تحلیل جی تی اف، اس
3

هاي مهـارت الگـوي داکیـوم   ماتریس 
4

 ،

الگوي تحلیل آلیسون رزت
5
  .)1386خراسانی،( 

هـا  ها، مهـارت آگاهی یافتن نسبت به آن دسته از دانش ،"شغل"ي نیازسنجی هاهدف در الگو    

شغل مورد نیاز است و هـدف الگوهـاي    یکهایی است که براي انجام شایسته وظایف و نگرش

                                                
١ . Gordon, S. E
٢ . David, R. Tindall, S. Badger, M. Webster, K
٣  . J.T.F.S Analysis Needs Assessment Model
٤ . DACUM
٥ . Rossett, Allison Analyze Method
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است که کارکنان یک شغل بـراي   یهایو نگرش انش، مهارت، بررسی میزان د"شاغل"نیازسنجی

  .نیاز دارنداجراي شایسته وظایف آن شغل 

آوري هـاي جمـع  روشو ان از جنبـه منـابع   تـو مـی  همچنین الگوهاي نیازسنجی آموزشـی را     

تـرین منبـع   اصـلی  ،الگوي تجزیه و تحلیـل شـغل   در مثال به عنوان .بندي کرداطلاعات نیز طبقه

. 1 :آن که عبارتنـد از  وظایف شغلی و سازمانی است و مراحل پنج گانه مرتبط با اسناد ،اتیاطلاع

 ،تجزیه وظایف شغلی به کارهـا . 3ها و وظایف اصلیشناسایی نقش. 2هاي شغلیشناسایی حوزه

 )1386، سـلطانی (انتخاب محتواي آموزشی  .5هاي آموزشی تدوین هدف. 4 مهارت کارها وپاره

در حالی که در الگوي داکیوم منابع  ،گیردوظایف شغلی صورت میشرح  باناد مرتبط براساس اس

و مصـاحبه   نامـه پرسـش  ،هروش مشـاهد بـا اسـتفاده از   و  بـوده  کارکنان کارشناسان و ،یاطلاعات

  .آوري می گردداطلاعات جمع

احبه بـا  مص ـ. 2 اسناد مکتـوب  بررسی شرح شغل و. 1عبارت است از مراحل الگوي داکیوم      

مشـاهده کارکنـان در   . 3، تکـالیف و مراحـل   ن براي دستیابی به کارکردهاکارشناسان و متخصصا

هارت مورد تبیین دانش، نگرش و م. 5 دستیابی به فهرست وظایف مصوب. 4  حین انجام وظیفه

گلدستاین و فورد(نوشتن منابع . 6نیاز 
1

 ،2000(.  

داف ن هر کدام براسـاس اه ـ ارسنجی صنعت بیمه در ایزمینه نیاز در انجام گرفته هايپژوهش    

 )1383( از جمله اسـدي  .اند نمودهاز الگوي خاصی تبعیت  يهاي جامعه آمارو ویژگی پژوهش

عنوان نیازسنجی آموزشی کارکنان مشاغل فنی، مالی، و اداري شرکت بیمه ایـران   ی تحتپژوهش

کنان شرکت سهامی بیمه آسیا بر مبنـاي  نیازسنجی آموزشی کار) 1383(در استان تهران، حضرتی 

نیازسنجی آموزشی کارکنـان پیمـانی بیمـه مرکـزي      )1386(رضوانی  ،تحصیلات دانشگاهی آنان

بـا عنـوان    پژوهشـی  )1385(چیـذر و همکـاران    و ایران به منظور طراحی نظام آموزشی مناسب

  .م داده اندانجا ،بررسی نیازهاي آموزشی کارشناسان صندوق بیمه محصولات کشاورزي

داخـل و خـارج    ي درددسنجی آموزشـی کارکنـان و مشـاغل متع ـ   نیاز هايپژوهشهمچنین      

ه نیـروي  از جمله نیازسـنجی آموزشـی فـارغ التحصـیلان افسـري پایگـا      . کشور انجام شده است

استیسـکال (دریـایی آمریکـا   
2

نیازسـنجی آموزشــی کارکنـان صـنایع غـذایی پنســیلوانیا      ،)2008، 

                                                
١ . Goldstein & Ford
٢ . Styskal. Michael
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فریدمن و شارماناپلئون، (
1
) سـتادي (تعیین نیازهاي ارتقاء شغلی کـارگران یقـه سـفید     ،)2006،  

  .)2005، لی اي هسوان(شرکت برق تایوان 

  :باشدذیل می هايپژوهش حاضر به دنبال پاسخگویی به سئوال

ن حـافظ  ازعت بیمه مکمـل درمـان شـرکت آتیـه سـا     نیازهاي آموزشی مشاغل و کارکنان صن.1

  کدامند؟

درمـان شـرکت آتیـه    مکمـل  بندي نیازهاي آموزشی کارکنان شاغل در صـنعت بیمـه   اولویت.2

؟چگونه است سازان حافظ

  

  پژوهش روش

بر اساس ترکیبی از الگوهاي  آنطرح  واز نوع مطالعات نیازسنجی  ،این پژوهش توصیفی   

 هش،پژوهاي جامعه بی بر مبناي ویژگییترک الگو .باشدداکیوم و تجزیه و تحلیل شغل می

- طراحی گردیده تا بتوان نیازسنجی را در دوره ،ضرورت ارزان بودن و اجراي آسان نیازسنجی

-هاي کوتاه زمانی اجرا کرده و بطور مستمر نیازهاي آموزشی را شناسایی و بر اساس آن دوره

. 2 ؛انتخاب جامعه آماري. 1 :عبارتند از اجراي پژوهش مراحل .هاي آموزشی را اصلاح کرد

تحلیل وظایف . 3 ؛شرح وظایف در حال اجرا از طریق مطالعه اسناد، مصاحبه و کاربینیتدوین 

آوري اطلاعات از جمع. 5 ؛ار تحقیقتنظیم ابز. 4 ؛هاي دانشی، مهارتی و نگرشیرفتار در حیطه

تجزیه و . 6 ؛کارکنان هر شغل بر اساس وظایف موجود و مطلوب رفتار در کارکنان آن شغل

  بندي نیازهااولویت. 7و  استخراج نیازهاتحلیل آماري و 

مکمـل شـرکت آتیـه سـازان      درمان کلیه کارکنان شاغل و مشاغل بیمهپژوهش جامعه آماري     

  . باشدرشته شغلی، می 6کارمند در  259با حافظ 

ستون اول مربـوط بـه   . ی استسه ستون اصل داراي ونامه دو سویه یک پرسش پژوهشابزار     

رفتـار جهـت انجـام     مطلوبرفتارها در کارکنان، ستون آخر مربوط به وضعیت  موجودوضعیت 

که  ،رفتارهاي استخراج شده از تحلیل وظایف براي هر شغل ،ستون میانیبهینه وظایف شغلی و  

  .دنباشینه بر اساس مقیاس لیکرت میاول و آخر، هر کدام داراي چهارگز ستون

                                                
١ . Napoleon.L;Freedman.D;Sharma.P
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به ستون سوم، وضعیت مطلـوب اجـراي شـغل مشـخص     با تجزیه و تحلیل اطلاعات مربوط     

شود یعنی رفتارهایی که باید انجام شود تا وظایف شغلی به شکل مطلـوب اجـرا گـردد و بـا     می

بـا  . تجزیه و تحلیل اطلاعات مربوط به ستون اول، وضعیت رفتارها در کارکنان سنجیده می شود

یازهاي آموزشی کارکنـان بـه دسـت    مقایسه وضع موجود و مطلوب و تعیین شکاف بین آن دو، ن

  .آیدمی

که با استفاده از جدول (نفري  32پایایی ابزار پژوهش با اجراي آزمایشی در یک نمونه     

حد  محاسبه گردید که در 96/0 عدد طبق آزمون آلفاي کرانباخ) مورگان به دست آمده بود

  . مطلوبی قرار دارد

 هـاي لاو به منظور پاسخ بـه سـئو  هاي آمار توصیفی صها از شاخبراي تجزیه و تحلیل  داده    

بنـدي نیازهـا   اولویت. بسته استفاده شده استدو گروه هم Tتک گروهی و  Tاز آزمون  پژوهش

و تحت چهار عنـوان نیازهـاي فـوري، اسـتراتژیک، مـداوم و خنثـی و از        1بر اساس جدول نیز 

  . ون برآورد دامنه انجام شده استآزمطریق 

  

  توزیع اولویت هاي آموزشی .1جدول 

  نام نیاز

  )حاضر( وضعیت موجود

  میزان برخورداري

  )آینده( وضعیت مطلوب

  میزان ضرورت برخورداري

  زیاد  کم  نیازهاي فوري

 نیازهاي استراتژیک

  )درازمدت(

  کم  زیاد

  زیاد  زیاد  نیازهاي مداوم

  کم  کم  نیازهاي خنثی

  

ضـرورت و سـرعت برطـرف کـردن نیازهـاي آموزشـی       بندي نیازها، به مبناي تعیین اولویت    

رسـانی در  د تا خدمتشو زها باید فوري برطرفابه عبارت دیگر برخی از نی. گرددکارکنان برمی

هایی است که این نوع از نیازها در مورد دانش، نگرش و مهارت. سازمان با اختلال روبرو نگردد

و براي انجام کـار مطلـوب بایـد     باشندمی راکارکنان در حال حاضر از آن به میزان کمی برخورد

-برنامـه نیازهاي استراتژیک، نیازهایی است که باید در بلندمدت مورد توجه . را کسب کنند هاآن
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هایی که در حـال حاضـر بـه میـزان زیـادي      رتو مهانگرش ، به عبارت دیگر دانش. ریزان باشد

در همین راستا نیازهاي . اعلام شده است ها از طرف کارکنان کموجود دارد و میزان مطلوبیت آن

ها نیز زیـاد  مداوم شامل مواردي است که اکنون از وضعیت خوبی برخوردار است و مطلوبیت آن

بنابراین شایسته است بطور مستمر مورد توجه باشـد تـا در صـورت زوال وضـع موجـود      . است

هاي است که نقشی ش و مهارتنیازهاي خنثی دربردارنده دانش، نگر. مورد بازآموزي قرار گیرد

بـه  . شـود هـا دیـده  نمـی   در مطلوبیت عملکرد کارکنان نداشته و در حال حاضر نیز در رفتـار آن 

عبارت دیگر ایـن نـوع نیازهـا در برنامـه آموزشـی سـازمان قـرار نگرفتـه و از طریـق آمـوزش           

   .غیرحضوري و غیرمستقیم قابل رفع است

  

  یافته ها

نیازهاي آموزشی مشـاغل و کارکنـان صـنعت    " :به اولین سئوال پژوهشبه منظور پاسخگویی     

رشـته   6به تفکیک  اطلاعات به دست آمده "کدامند؟ بیمه مکمل درمان شرکت آتیه سازان حافظ

  : آمده است  7تا2در جداول  شغلی

 2هاي کارکنان شغل اسناد پزشکی در جـدول  اطلاعات بدست آمده از صلاحیت :اسناد پزشکی

  :ذیل می باشدبشرح 

  اسناد پزشکی » هاي کارکنان صلاحیت« مقایسه.2جدول 

شماره 

  سوال

  میانگین  وضعیت  گویه

انحراف 

معیار

  میزان

t

درجه 

  آزادي

  سطح

  داري معنی

1  

آگاهی از ضوابط 

رسیدگی به اسناد و 

  ضوابط قرارداد

  75/0  03/4  موجود

18/6-  33  001/0  

  71/452/0  مطلوب

  ها شناخت بیماري  2

  74/0  59/3  موجود

02/6-  33  001/0  

  70/0  41/4  مطلوب

3  

آشنایی با تعرفه بیمه 

  درمان همگانی

  83/0  85/3  موجود

49/5-  32  001/0  

  50/0  55/4  مطلوب

4  

رعایت حقوق 

شرکت و بیمه شده 

  در رسیدگی به سند

  21/453/0  موجود

48/5-  33  001/0  

  51/0  74/4  مطلوب

5  

استخراج  توانایی

کدها از کتاب 

  تعرفه کالیفرنیا

  83/0  91/3  موجود

21/5-  33  001/0  

  47/0  68/4  مطلوب
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شماره 

  سوال

  میانگین  وضعیت  گویه

انحراف 

معیار

  میزان

t

درجه 

  آزادي

  سطح

  داري معنی

6

آگاهی از چگونگی 

استخراج اطلاعات 

  از منابع

  82/0  94/3  موجود

97/4-  32  001/0  

  47/0  67/4  مطلوب

7  

توانایی کنترل اسناد 

و مدارك طبق 

  ضوابط

  80/0  21/4  موجود

62/4-  33  001/0  

  43/0  76/4  مطلوب

8  

توانایی محاسبه 

  هزینه سند سرپایی

  90/0  03/4  موجود

60/4-  33  001/0  

  49/0  76/4  مطلوب

9  

رعایت نکات مهم 

در رسیدگی به سند 

  بستري

  64/0  35/4  موجود

14/4-  33  001/0  

  38/0  82/4  مطلوب

10  

توانایی رسیدگی 

دقیق به اسناد 

اد بستري طبق قرارد

  و سقف

  88/0  12/4  موجود

05/4-  33  001/0  

  44/0  74/4  مطلوب

11  

آشنایی با انواع 

خدمات قابل ارائه 

  شرکت

  73/0  38/4  موجود

17/2-  33  037/0  

  48/0  65/4  مطلوب

12  

آگاهی از شرایط و 

ضوابط قرارداد 

بیمارستان و 

  گذار بیمه

  64/0  33/4  موجود

05/2-  32  048/0  

  55/0  61/4  مطلوب

13  

آشنایی با رشته 

پیراپزشکی و 

  مدارك پزشکی

  65/0  38/4  موجود

87/1-  33  070/0  

  50/0  59/4  مطلوب

14

ارائه آمار روزانه 

مبنی بر تعداد اسناد 

  رسیدگی شده

  79/0  41/4  موجود

85/1-  31  073/0  

  54/0  66/4  مطلوب

15  

بکار بردن نهایت 

دقت در کنترل 

  مدارك

  61/0  53/4  دموجو

78/1-  33  083/0  

  46/0  71/4  مطلوب

16  

آگاهی از محاسبه 

  فراشنیز سرپایی

  66/0  44/4  موجود

74/1-  33  090/0  

  48/0  65/4  مطلوب

17  

کنجکاوي و بسط 

  تجارب

  

  69/0  38/4  موجود

74/1-  33  090/0  

  65/0  59/4مطلوب
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شماره 

  سوال

  میانگین  وضعیت  گویه

انحراف 

معیار

  میزان

t

درجه 

  آزادي

  سطح

  داري معنی

18  

صبر و شکیبائی، 

صداقت گفتار و 

حیه تحکیم رو

  پذیري مسئولیت

60/0  59/4  موجود

74/1-  33  090/0  

  41/0  79/4  مطلوب

19  

پاسخگویی صریح و 

صحیح توام با 

احترام به ارباب 

  رجوع

  65/0  62/4  موجود

64/1-  33  110/0  

  41/0  79/4  مطلوب

20  

آگاهی از اطلاعات 

قرارداد با 

  گذاران بیمه

  72/0  32/4  موجود

48/1-  33  147/0  

  61/0  53/4  مطلوب

21  

آگاهی از محاسبه 

  فرانشیز بستري

  56/0  50/4  موجود

40/1-  33  169/0  

  54/0  65/4  مطلوب

22  

آگاهی از مدارك 

مورد نیاز جهت 

بررسی سند بستري 

  و سرپایی

  48/0  65/4  موجود

90/0-  33  374/0  

  44/0  74/4  مطلوب

  

با وضعیت  ،کارکنان شغل اسناد پزشکینیازهاي آموزشی  2راساس مندرجات جدول ب

فتار مشخص گردید بر این اساس رمربوط به هر   tموجود رفتارهاي کارکنان مقایسه و میزان 

در سطح  12،11،10،9،8،7،6،5،4،3،2،1 بین وضعیت موجود و مطلوب رفتارهاي ردیف

01/0=α تفاوت  22تا  13 ولی در خصوص رفتارهاي ردیف ،تفاوت معناداري وجود دارد

از این رو، بین . شود هاي وضعیت موجود و وضعیت مطلوب مشاهده نمی داري بین میانگین معنی

  .شود مذکور شکافی مشاهده نمی هايردیفوضعیت موجود و مطلوب 

نامـه در  هاي کارکنان شـغل صـدور معرفـی   اطلاعات بدست آمده از صلاحیت :صدور معرفینامه

  :باشدبشرح ذیل می 3جدول 

  

  

  

  

  



نیازسنجی آموزشی کارکنان شاغل در صنعت بیمه مکمل درمان       

123

  صدور معرفینامه » هاي کارکنان صلاحیت« مقایسه.3دول ج

شماره 

  سوال

  میانگین  وضعیت  گویه

انحراف 

معیار

  میزان

t

درجه 

  آزادي

  سطح

  داري معنی

  تشخیص نوع بیماري  1

  94/0  60/3  موجود

39/5-  19  001/0  

  47/0  70/4  مطلوب

2  

توانایی ارائه گزارش به 

  مافوق

  95/0  84/3  موجود

29/5-  18  001/0  

  41/0  79/4  مطلوب

3  

توانایی تهیه گزارش و 

  اقدام جهت نظارت

  14/1  56/3  موجود

27/4-  17  001/0  

  61/0  50/4  مطلوب

4  

آشنایی با علم پزشکی و 

  ها انواع بیماري

  14/1  40/3  موجود

06/4-  19  001/0  

  68/0  60/4  مطلوب

  آشنایی با سیستم جامع  5

  04/0  11/4  موجود

02/4-  18  001/0  

  31/0  89/4  مطلوب

6  

توانایی تعیین سقف 

  مورد نیاز

  95/0  84/3  موجود

61/3-  18  002/0  

  47/0  68/4  مطلوب

7  

رعایت مواردي که در 

  قرارداد

  ذکر گردیده است 

  80/0  26/4  موجود

37/3-  18  003/0  

  45/0  74/4  مطلوب

8  

توانایی ارسال لیست 

  ها به معرفی

احد نظارت و 

  بیمارستانی

  26/1  70/3  موجود

21/3-  19  005/0  

  60/0  55/4  مطلوب

9  

حفظ روحیه 

  پذیري مسئولیت

  75/0  40/4  موجود

99/2-  19  008/0  

  41/0  80/4  مطلوب

10  

توانایی کنترل سقف از 

  طریق

  سیستم جامع 

  74/0  35/4  موجود

99/2-  19  008/0  

  44/0  5/4  مطلوب

11  

ایی استعلام سقف از توان

  استان ارجاعی

  92/0  12/4  موجود

13/2-  16  049/0  

  62/0  53/4  مطلوب

12  

تشخیص اعمال جراحی 

تخصصی

  65/0  30/4  موجود

79/1-  19  088/0  

  73/0  70/4  مطلوب

13  

آشنایی با قراردادهاي 

  بیمارستانی

  51/0  50/4  موجود

75/1-  19  096/0  

  4/0  75/4  مطلوب

14  

هاي  آشنایی با بیمارستان

  طرف قرارداد

  51/0  55/4  موجود

74/1-  21  096/0  

  42/0  77/4  مطلوب

15

ها و  تعامل با بیمارستان

مراکز درمانی در امر 

  صدور معرفینامه

  91/0  05/4  موجود

71/1-  18  104/0  

  84/0  47/4  مطلوب
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شماره 

  سوال

  میانگین  وضعیت  گویه

انحراف 

معیار

  میزان

t

درجه 

  آزادي

  سطح

  داري معنی

16  

آشنایی با قرارداد 

  گذاران و بیمه

  تعهدات شرکت 

  77/0  4  موجود

67/1-  20  110/0  

  48/0  33/4  مطلوب

17  

آشنایی با موارد مورد 

  تعهد هر قرارداد

  60/0  50/4  موجود

45/1-  19  163/0  

  47/0  70/4  مطلوب

18  

هاي  آشنایی با بیمارستان

  طرف قرارداد

  69/0  53/4  موجود

90/0-  18  380/0  

  47/0  68/4  مطلوب

  مارآشنایی با علم آ  19

  59/0  40/4  موجود

80/0  19  428/0  

  89/0  20/4  مطلوب

  

در  مربوط به هر رفتار t و میزان α=01/0داري در سطح  تفاوت معنیبا توجه به جدول فوق 

یت موجود و وضعیت رو، شکاف بین وضع از این. مطلوب وجود دارد وضعیت موجود و

چشمگیر بوده و کارکنان صدور  11،10،9،8،7،6،5،4،3،2،1 رفتارهاي ردیف درمطلوب 

ردیف هاي لازم به ذکر است که در . هستندهاي مذکور ردیفنامه، نیازمند آموزش در  معرفی

  . شود داري مشاهده نمی تفاوت معنی  19،18،17،16،15،14،13،12،11

  عقد قرارداد و نظارت بیمارستانی

ارداد و نظـارت بیمارسـتانی در   هاي کارکنان شغل عقد قـر اطلاعات بدست آمده از صلاحیت    

  :بشرح ذیل می باشد 4جدول 

  

   عقد قرارداد و نظارت بیمارستانی» هاي کارکنان صلاحیت«مقایسه .4جدول 

شماره 

  سوال

  میانگین  وضعیت  گویه

انحراف 

معیار

  میزان

t  

درجه 

  آزادي

  سطح

  داري معنی

1  

آگاهی از موارد حقوقی و نحوه 

  نوشتن قرارداد

  89/0  40/2  موجود

50/6-  4  003/0  

  01/0  5  مطلوب

2  

شناسایی مراکز طرف قرارداد جهت 

  تشخیص صحت بیمه بودن فرد

  89/0  40/2  موجود

50/6-  4  003/0  

  01/0  5  مطلوب

  آشنایی با بیمه و قوانین حقوقی آن  3

  89/0  40/2  موجود

50/6-  4  003/0  

  01/0  5  مطلوب

4  

و  ها توانایی تهیه دستورالعمل

  هاي اجرایی روش

  89/0  40/2  موجود

50/6-  4  003/0  

  01/0  5  مطلوب

5  

ها و سقف  آشنایی با تعهدات، نرخ

  خدمات

  09/1  20/2  موجود

71/5-  4  005/0  

  01/0  5  مطلوب
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شماره 

  سوال

  میانگین  وضعیت  گویه

انحراف 

معیار

  میزان

t  

درجه 

  آزادي

  سطح

  داري معنی

6  

توانایی عقد قرارداد با مراکز 

  تشخیص درمانی

  22/1  2  موجود

47/5-  4  005/0  

  01/0  5  مطلوب

7  

اي و نحوه  با پوشش بیمه آشنایی

  هاي رقیب ارائه خدمات شرکت

  09/1  80/2  موجود

49/4-  4  011/0  

  01/0  5  مطلوب

8  

آگاهی از تعهدات مراکز و 

  هاي شرکت درخواست

  09/1  80/2  موجود

49/4-  4  011/0  

  01/0  5  مطلوب

9  

شناخت استانداردهاي ارائه 

  خدمات به

  گیرندگان خدمت

  09/1  80/2  موجود

49/4-  4  011/0  

  01/0  5  مطلوب

10  

رعایت صداقت گفتار و عدم اغراق 

  در معرفی خدمات

  09/1  80/2  موجود

49/4-  4  011/0  

  01/0  5  مطلوب

11  

ها و  توانایی مذاکره با سازمان

  ادارات و جلب رضایت آنها

  09/1  80/2  موجود

49/4-  4  011/0  

  01/0  5  مطلوب

12  

هاي  هداف و ماموریتآشنایی با ا

  شرکت

  جهت پیشبرد آنها

  34/1  60/2  موجود

4 -  4  016/0  

  01/0  5  مطلوب

  آشنایی با کلیات عقود و قراردادها  13

  34/1  60/2  موجود

4 -  4  016/0  

  01/0  5  مطلوب

14  

ها  شناخت کاربري بیمارستان

  ...)بستري، سرپایی، آموزشی و (

  44/0  20/4  موجود

4 -  4  016/0  

  01/0  5  مطلوب

15  

رعایت حق و حقوق قانونی طرفین 

  قرارداد

  34/1  60/2  موجود

4 -  4  016/0  

  01/0  5  مطلوب

16  

علاقمندي به ارتقاء کمی و کیفی 

خدمات رسانی به گیرندگان 

خدمت براساس استانداردها و 

  تعهدات شرکت

  34/1  60/2  موجود

4 -  4  016/0  

  01/0  5  مطلوب

17  
ایی نظارت بر کیفیت خدمات توان

  رسانی

  016/0  4  - 4  34/1  60/2  موجود

  01/0  5  مطلوب

18  

علاقمندي به اندیشیدن راهکارهایی 

ها  ها و فرصت جهت تقویت قوت

  ها و کاهش ضعف

  51/1  40/2  موجود

83/3-  4  019/0  

  01/0  5  مطلوب

19  

توانایی تعیین تعرفه براساس 

  هاي خدمت شاخص

  51/1  40/2  موجود

83/3-  4  019/0  

  01/0  5  مطلوب

  آشنایی با ساختار بیمه رقیب  20

  09/1  20/3  موجود

67/3-  4  021/0  

  01/0  5  مطلوب

  021/0  4  -67/3  09/1  20/3  موجود  آگاهی از مفاد قراردادها  21
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شماره 

  سوال

  میانگین  وضعیت  گویه

انحراف 

معیار

  میزان

t  

درجه 

  آزادي

  سطح

  داري معنی

  01/0  5  مطلوب

22  

هاي  شناسایی خطاها و کوتاهی

 مراکز در خدمات رسانی و تهیه

  هاي مربوطه گزارش

  09/1  20/3  موجود

67/3-  4  021/0  

  01/0  5  مطلوب

23  

شناخت توانایی مراکز در ارائه 

  خدمت

  89/0  60/3  موجود

50/3-  4  025/0  

  01/0  5  مطلوب

24  

کنجکاوي و بسط تجارب در مورد 

  هاي رقیب بیمه

  70/0  4  موجود

16/3-  4  034/0  

  01/0  5  مطلوب

25  

موازین و اصول تعیین شده رعایت 

در فرایند عقد قراردادهاي 

  بیمارستانی

  41/1  3  موجود

16/3-  4  034/0  

  01/0  5  مطلوب

26  

توانایی کنترل قرارداد صحیح بدون 

  مشکل در تعبیر و برداشت

  41/1  3  موجود

16/3-  4  034/0  

  01/0  5  مطلوب

27  

توانایی نظارت بر صحت گفتار و 

  دهادعاي بیمه ش

  09/1  3  موجود

16/3-  4  034/0  

  01/0  5  مطلوب

28  

توانایی توقف ارائه خدمت در 

  موارد عدم تعهد

  41/1  3  موجود

16/3-  4  034/0  

  01/0  5  مطلوب

29  

توانایی تجزیه و تحلیل 

هاي درمانی جهت نظارت  شاخص

  صحیح بر مراکز

  41/1  3  موجود

16/3-  4  034/0  

  01/0  5  مطلوب

30  

توانایی پیگیري حقوق تضعیف 

  شده بیماران توسط مراکز درمانی

  41/1  3  موجود

16/3-  4  034/0  

  01/0  5  مطلوب

31  

توانایی پاسخگویی به سؤالات 

  گذاران بیمه

  64/1  80/2  موجود

99/2-  4  040/0  

  01/0  5  مطلوب

kتوانایی محاسبه ضریب   32
  64/1  80/2  موجود

99/2-  4  040/0  

  501/0  لوبمط

33  

توانایی بررسی و آنالیز قراردادهاي 

  هاي دیگر با مراکز درمانی بیمه

  48/1  20/3  موجود

71/2-  4  053/0  

  01/0  5  مطلوب

34  

علاقمندي به مشارکت در 

اي جهت به روز  هاي بیمه همایش

  کردن اطلاعات

  34/1  40/3  موجود

66/2-  4  056/0  

  01/0  5  مطلوب

35  

ت مسائل حقوقی و تهیه رعای

مدارك جهت اثبات تخلف و یا 

  عدم تعهد

  34/1  40/3  موجود

66/2-  4  056/0  

  01/0  5  مطلوب

36  

هاي لازم  به عمل آوردن هماهنگی

  جهت تواق بر اجراي مفاد قرارداد

  34/1  40/3  موجود

66/2-  4  056/0  

  01/0  5  مطلوب
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شماره 

  سوال

  میانگین  وضعیت  گویه

انحراف 

معیار

  میزان

t  

درجه 

  آزادي

  سطح

  داري معنی

37  

هاي آماري در  آشنایی با روش

  ها ندي بیمارستانب رتبه

  34/1  40/3  موجود

66/2-  4  056/0  

  01/0  5  مطلوب

38  

تلاش در جهت به حداکثر رساندن 

  رسانی مراکز کیفیت خدمات

  64/1  20/3  موجود

44/2-  4  070/0  

  01/0  5  مطلوب

39  

توجه به اقتصاد درمان در 

سازي و ارتقاي کیفیت  بهینه

سلامت بیماران براساس 

  استاندارد سلامتهاي  شاخص

  64/1  20/3  موجود

44/2-  4  070/0  

  01/0  5  مطلوب

40  

گذاري و  توانایی سیاست

ریزي براي عقد قرارداد با  برنامه

  مراکز درمانی

  64/1  20/3  موجود

44/2-  4  070/0  

  01/0  5  مطلوب

41  

گیري صحیح در  توانایی تصمی

  موارد عدم تعهد

  41/1  80/3  موجود

44/2-  4  070/0  

  01/0  5  مطلوب

42  

توانایی تشخیص صحت شکایت 

بیمه شدگان و نیز در تعهد بودن 

  خدمت

  09/1  80/3  موجود

44/2-  4  070/0  

  01/0  5  مطلوب

43  

رعایت منشور حقوق بیمه گذاران 

  در خصوص مسائل درمانی

  51/1  60/3  موجود

06/2-  4  108/0  

  01/0  5  مطلوب

44  

صحیح در مورد توانایی قضاوت 

شکایت بیمه شدگان و 

  گیري به جا تصمیم

  51/1  60/3  موجود

06/2-  4  108/0  

  01/0  5  مطلوب

45  

توانایی پاسخگویی به شکایات بیمه 

  شدگان

  51/1  60/3  موجود

06/2-  4  108/0  

  01/0  5  مطلوب

46  

رعایت حفظ آرامش و جلوگیري 

  از قضات عجولانه

  54/0  60/4  موجود

63/1-  4  178/0  

  01/0  5  مطلوب

47  

علاقمندي به احقاق حق مراکز 

  طرف قرارداد

  54/0  60/4  موجود

63/1-  4  178/0  

  01/0  5  مطلوب

48  

رعایت امر درمان اورژانس و 

احترام به بیمار در صورت انجام 

  تخلف

  64/1  80/3  موجود

63/1-  4  178/0  

  501/0  مطلوب

49  

حفظ آرامش  برخورداري از صبر و

  جهت برخورد صحیح با مراکز

  94/1  60/3  موجود

60/1-  4  184/0  

  01/0  5  مطلوب

50  

علاقمندي به افزایش رضایتمندي 

  گیرندگان خدمت

  34/1  40/4  موجود

1 -  4  374/0  

  01/0  5  مطلوب

  070/0  4  -44/2  54/0  40/4  موجودآشنایی با مراکز ارائه دهنده   51
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شماره 

  سوال

  میانگین  وضعیت  گویه

انحراف 

معیار

  میزان

t  

درجه 

  آزادي

  سطح

  داري معنی

  01/0  5  مطلوب  خدمات درمانی

52  

توانایی پاسخگویی به شکایات 

  مراکز درمانی طرف قرارداد

  54/0  40/4  موجود

44/2-  4  070/0  

  01/0  5  مطلوب

53  

علاقمندي به مشارکت در 

هاي بیمارستانی جهت  کمیته

  شناخت بهتر آن مرکز

  54/0  60/4  موجود

63/1-  4  178/0  

  01/0  5  مطلوب

54  

مل مستمر با مراکز ارتباط و تعا

درمانی به منظور کشف نواقص و 

  مشکلات

  44/0  80/4  موجود

1 -  4  374/0  

  01/0  5  مطلوب

  

 1 رفتارهاي ردیفبین  α=01/0داري در سطح  تفاوت معنی 4جدول مندرجات با توجه به 

رو، شکاف بین وضعیت موجود و  از این. در وضعیت موجود و مطلوب وجود دارد 36تا 

عقد و نظارت قرارداد مذکور چشمگیر بوده و کارکنان  هايردیفمطلوب در  وضعیت

تفاوت  54تا  37، رفتارهاي ردیفلازم به ذکر است که در . ، نیازمند آموزش هستندبیمارستانی

  . شود ها مشاهده نمی داري بین میانگین معنی

ور قراردادها بشرح هاي کارکنان شغل اماطلاعات بدست آمده از صلاحیت :امور قراردادها

  :باشدمی 5جدول 

  

  امور قراردادها » هاي کارکنان صلاحیت«مقایسه   .5جدول 

شماره 

  سوال

  میانگین  وضعیتگویه

انحراف 

معیار

  میزان

t

درجه 

  آزادي

  سطح

  داري معنی

1  

هاي  آشنایی با اصول و استراتژي

  بازاریابی

  61/0  38/3  موجود

72/8-  15  001/0  

  47/0  69/4  مطلوب

  آشنایی با کلیات بیمه  2

  72/0  56/3  موجود

45/6-  15  001/0  

  40/0  81/4  مطلوب

3  

ها  توانایی تهیه جداول و دستورالعمل

  به منظور معرفی شرکت

  70/0  69/3  موجود

34/4-  15  001/0  

  62/0  56/4  مطلوب

4  

توانایی انجام اصلاحات لازم و رفع 

  نواقص

  61/0  13/4  موجود

47/3-  15  003/0  

  44/0  75/4  مطلوب

5  

ها براي  توانایی ارسال جداول و نرخ

  گذار بیمه

  68/0  25/4  موجود

73/2-  15  015/0  

  44/0  75/4  مطلوب
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شماره 

  سوال

  میانگین  وضعیتگویه

انحراف 

معیار

  میزان

t

درجه 

  آزادي

  سطح

  داري معنی

  گذار توانایی بررسی درخواست بیمه  6

  65/0  19/4  موجود

96/1-  15  069/0  

  50/0  63/4  مطلوب

  آشنایی با آمار  7

  92/0  94/3  موجود

82/1-  15  088/0  

  81/0  44/4  مطلوب

  آشنایی با مفاد قرارداد  8

  62/0  44/4  موجود

77/1-  15  096/0  

  44/0  75/4  مطلوب

9  

توانایی مذاکره جهت پذیرش یا عدم 

  گذار پذیرش بیمه

  72/0  44/4  موجود

77/1-  15  096/0  

  44/0  75/4  مطلوب

10  

اندیشیدن راهکارهایی جهت تقویت 

  ها ها و رفع ضعف قوت

  62/0  44/4  موجود

73/1-  15  104/0  

  47/0  69/4  مطلوب

11  

توانایی توزیع نسخ اتمام قررداد به 

  تمام واحدها

  71/0  13/4  موجود

69/1-  15  111/0  

  51/0  50/4  مطلوب

12  

آگاهی از کلیات اطلاعات قراردادها 

  و تعهدات شرکت

  73/0  50/4  موجود

46/1-  15  164/0  

  44/0  75/4  مطلوب

13  

علاقمندي به شناسایی دلایل عدم 

  تمدید قرارداد

  73/0  50/4  موجود

46/1-  15  164/0  

  44/0  75/4  مطلوب

14  

توانایی تهیه نامه درخواست آمار 

خسارت

  50/0  38/4  موجود

46/1-  15  164/0  

  50/0  63/4  مطلوب

15  

توانایی ارائه مشاوره و ارائه اطلاعات 

  گذار لازم به بیمه

  71/0  38/4  موجود

43/1-  15  173/0  

  47/0  69/4  مطلوب

16  

گذار جهت توافق  پیگیري جواب بیمه

  براي تمدید

  63/0  50/4  موجود

29/1-  15216/0  

  44/0  75/4  مطلوب

17  

برخورداري از صبر و حفظ آرامش 

  گذار جهت برخورد صحیح با بیمه

  47/0  69/4  موجود

43/0-  15  669/0  

  44/0  75/4  مطلوب

  آگاهی از شروع و اتمام قراردادها  18

  47/0  69/4  موجود

01/0  15  999/0  

  47/0  69/4  مطلوب

19  

رعایت صداقت گفتار در هنگام 

  مذاکره

  47/0  69/4  موجود

36/0  15  718/0  

  50/0  63/4  مطلوب

20  

علاقمندي به افزایش رضایتمندي 

  گیرندگان خدمت

  40/0  81/4  وجودم

43/0  15  669/0  

  44/0  75/4  مطلوب

  

با وضعیت موجود نیازهاي آموزشی شغل امور قراردادها  5جدول مندرجات با توجه به 

مربوط به هر رفتار مشخص گردید براین اساس بین  tرفتارهاي کارکنان مقایسه و میزان 

تفاوت  α=01/0داري  معنی در سطح 5،4،3،2،1وضعیت موجود و مطلوب رفتارهاي ردیف 
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ها  داري بین میانگین تفاوت معنی 20تا  6ولی در رفتارهاي ردیف  داري وجود داردمعنی

  . شود وضعیت موجود و وضعیت مطلوب مشاهده نمی

اطلاعات بدست آمده از صلاحیت هاي کارکنان شغل بیمه گري و درآمد  :بیمه گري و درآمد

  :باشدمی 6بشرح جدول 

  

   بیمه گري و درآمد» هاي کارکنان صلاحیت« مقایسه .6جدول 

شماره 

  سوال

  میانگین  وضعیت  گویه

انحراف 

معیار

  میزان

t

درجه 

  آزادي

  سطح

  داري معنی

  گري آشنایی با قوانین بیمه  1

  70/0  56/3  موجود

30/8-  17  001/0  

  50/0  61/4  مطلوب

  آشنایی با بیمه و قوانین آن  2

  85/0  17/3  موجود

24/8-  17  001/0  

  61/0  50/4  مطلوب

  آشنایی با اصطلاحات و واژگان بیمه  3

  80/0  94/2  موجود

81/7-  17  001/0  

  60/0  39/4  مطلوب

4  

  شناخت نتایج تجزیه و تحلیل 

  قرارداد منعقده

  75/0  24/3  موجود

19/6-  16  001/0  

  49/0  65/4  مطلوب

  تنظیم بانک اطلاعاتی بیمه شدگان  5

  86/0  35/3  ودموج

99/5-  16  001/0  

  62/0  53/4  مطلوب

  آشنایی با اصول بیمه  6

  93/0  94/2  موجود

72/5-  17  001/0  

  78/0  56/4  مطلوب

  آشنایی با سیستم جامع  7

  58/0  89/3  موجود

71/5-  17  001/0  

  57/0  72/4  مطلوب

8  

  آشنایی با کلیات محاسبات 

  آماري و سرانه

  87/0  31/3  موجود

05/5-  15  001/0  

  47/0  69/4  مطلوب

  توانایی تجزیه و تحلیل قرارداد  9

  17/1  47/3  موجود

66/4-  16  001/0  

  47/0  71/4  مطلوب

  توانایی ورود سقف هزینه درمان  10

  04/1  50/3  موجود

61/4-  17  001/0  

  69/0  61/4  مطلوب

  تسلط بر قراردادها  11

  80/0  78/3  موجود

53/4-  17  001/0  

  59/0  67/4  مطلوب

  آشنایی با کلیات اقتصاد درمان  12

  98/0  56/2  موجود

44/4-  17  001/0  

  87/0  78/3  مطلوب

13  

توانایی ورود اطلاعات بیمه شدگان 

  در سیستم جامع بصورت متمرکز

  15/1  4  موجود

61/2-  15  020/0  

  61/0  63/4  مطلوب

  069/0  16  -95/1  70/0  35/4  موجود  رش آماريتوانایی تهیه فرم گزا  14



نیازسنجی آموزشی کارکنان شاغل در صنعت بیمه مکمل درمان       

131

شماره 

  سوال

  میانگین  وضعیت  گویه

انحراف 

معیار

  میزان

t

درجه 

  آزادي

  سطح

  داري معنی

  56/0  76/4  مطلوب

15  

شناخت مفاد قرارداد و تعهدات 

  شرکت

  66/0  28/4  موجود

94/1-  17  069/0  

  48/0  67/4  مطلوب

16  

  توانایی تهیه و تنظیم فرم مربوط

  به بیمه شدگان 

  62/0  53/4  موجود

76/1-  16  096/0  

  52/0  82/4  مطلوب

  رعایت حقوق بیمه شدگان  17

  61/0  56/4  موجود

76/1-  17  096/0  

  51/0  83/4  مطلوب

  بکار بردن نهایت دقت در انجام کار  18

  61/0  44/4  موجود

76/1-  17  096/0  

  46/0  72/4  مطلوب

19  

  توانایی تنظیم فرم درآمدهاي

  قابل وصول

  

  88/0  18/4  موجود

69/1-  16  110/0  

  61/0  59/4  مطلوب

20  

توانایی ورود حق سرانه براساس 

  شرایط قرارداد

  70/0  50/4  موجود

56/1-  17  135/0  

  42/0  78/4  مطلوب

  ها آشنایی با تعرفه  21

  37/1  33/3  موجود

40/1-  17  177/0  

  64/0  78/3  مطلوب

22  

آوري  بکار بردن نهایت دقت در جمع

  لیست بیمه شدگان

  59/0  67/4  موجود

14/1-  17  269/0  

  38/0  83/4  مطلوب

  آگاهی از شروع و اتمام قراردادها  23

  78/0  50/4  موجود

80/0-  17  430/0  

  50/0  61/4  مطلوب

24  

ها براساس  رعایت دستورالعمل

  قرارداد

  57/0  72/4  موجود

80/0-  17  430/0  

  38/0  83/4  مطلوب

25  

گذار  توانایی مکاتبه با موسسات بیمه

صوص تائید یا رد موارد افزایش در خ

  یا کاهش

  بیمه شدگان 

  59/0  33/4  موجود

43/0  17  668/0  

  87/0  22/4  مطلوب

  

مد با وضعیت موجود یازهاي آموزشی شغل بیمه گري و درآن،  6براساس مندرجات جدول 

 براین اساس بین. مربوط به هر رفتار مشخص گردید tرفتارهاي کارکنان مقایسه و میزان 

ردیف رفتارهاي بین  α=01/0داري در سطح  تفاوت معنی ،وضعیت موجود و مطلوب

 25تا  14 خصوص رفتارهاي ردیف ولی در. وجود دارد13،12،11،10،19،8،7،6،5،4،3،2،1

  .شود هاي وضعیت موجود و وضعیت مطلوب مشاهده نمی داري بین میانگین تفاوت معنی

  :است 7 جدولدرهاي کارکنان شغل ثبت هزینه یتاطلاعات بدست آمده از صلاح :ثبت هزینه
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   ثبت هزینه» هاي کارکنان صلاحیت«مقایسه  .7جدول

شماره 

  سوال

  میانگین  وضعیت  گویه

انحراف 

معیار

  میزان

t

درجه 

  آزادي

  سطح

  داري معنی

  تسلط بر قراردادها  1

  35/1  60/3  موجود

58/3-  19  002/0  

  18/1  15/4  مطلوب

2  

اع خدمات آشنایی با انو

  قابل ارائه شرکت

  62/0  24/4  موجود

42/2-  20  025/0  

  91/0  67/4  مطلوب

3  

رعایت صداقت در پاسخ به 

  پرسش هاي ارباب رجوع

  50/0  57/4  موجود

16/2-  20042/0  

  43/0  76/4  مطلوب

4  

رسانی  انجام مشاوره و اطلاع

به ارباب رجوع در مورد 

سقف و چگونی انجام 

  عديمراجعات ب

  50/0  60/4  موجود

83/1-  19  083/0  

  44/0  75/4  مطلوب

5  

توانایی کنترل اسناد و 

  مدارك طبق ضوابط

  73/0  33/4  موجود

82/1-  20083/0  

  66/0  62/4  مطلوب

6  

هاي  توانایی ثبت هزینه

  سرپایی در سیستم جامع

  59/0  63/4  موجود

37/1-  18  187/0  

  41/0  79/4  مطلوب

7  

نایی اطلاع رسانی به توا

ارباب رجوع درباره نحوه 

  خدمات رسانی شرکت 

  68/0  40/4  موجود

37/1-  19  186/0  

  68/0  55/4  مطلوب

8  

بکار بردن نهایت دقت در 

  ها ثبت هزینه

  49/0  62/4  موجود

36/1-  20186/0  

  43/0  76/4  مطلوب

9  

شناسایی کد خدمت و کد 

  سرویس

  57/0  67/4  موجود

1 -  20  329/0  

  53/0  76/4  مطلوب

  آشنایی با قراردادها  10

  94/0  76/3  موجود

76/0-  20452/0  

  76/0  90/3  مطلوب

  آشنایی با سیستم جامع  11

  65/0  67/4  موجود

43/0-  20  666/0  

  46/0  71/4  مطلوب

  آشنایی با سند و جزئیات آن  12

  71/0  29/4  موجود

23/0-  20  815/0  

  01/1  33/4  مطلوب

  علاقه به کار و انگیزه بالا  13

  43/0  76/4  موجود

43/0  20666/0  

  46/0  71/4  مطلوب

14  

علاقمندي به اجراي طرح 

تکریم ارباب رجوع و جلب 

  رضایت او

  53/0  76/4  موجود

81/0  20428/0  

  48/0  67/4  مطلوب

  20329/0  1  40/0  81/4  موجودهاي  توانایی ثبت هزینه  15



نیازسنجی آموزشی کارکنان شاغل در صنعت بیمه مکمل درمان       

133

شماره 

  سوال

  میانگین  وضعیت  گویه

انحراف 

معیار

  میزان

t

درجه 

  آزادي

  سطح

  داري معنی

  43/0  76/4  مطلوب  بستري در سیستم جامع

16  

آگاهی از مدارك مورد نیاز 

  جهت ثبت

  49/0  62/4  موجود

10/1  20  284/0  

  19/1  33/4  مطلوب

خصوص نیازهاي  در به دست آمده tو با تأکید بر میزان مقادیر  7با توجه به جدول 

بین  α=01/0داري در سطح  ت معنیتوان مطرح نمود که تفاو ، میثبت هزینهآموزشی شغل 

تا  4 رفتارهاي ردیفدر  ولی. در وضعیت موجود و مطلوب وجود دارد 3،2،1رفتارهاي ردیف 

  . شود هاي وضعیت موجود و وضعیت مطلوب مشاهده نمی داري بین میانگین تفاوت معنی 16

بنـدي نیازهـاي   اولویـت  " :به منظور پاسخگویی به دومین سئوال پـژوهش  :اولویت بندي نیازها

اطلاعـات   "چگونه است؟ آموزشی کارکنان شاغل در صنعت بیمه مکمل درمان آتیه سازان حافظ

  .سازماندهی گردید 8آمده در جدول  به دست

  ن حافظاازکارکنان بیمه مکمل درمان آتیه س اولویت نیازهاي آموزشی مشاغل و درصد .8جدول 

  ردیف

  نیازاولویت                              

  شغل               

  جمع  خنثی  مداوم  استراتژیک  فوري

  اسناد پزشکی  1

  12  2  4  1  5  فراوانی

  79/15  52/9  57/28  4  25/31  درصد

  صدور معرفینامه  2

  11  1  3  6  1  فراوانی

  47/14  76/4  43/21  24  25/6  درصد

3  

عقد و نظارت قرارداد 

  بیمارستانی

  32  14  1  12  5  فراوانی

  11/42  67/66  14/7  48  25/31  درصد

  مدگري و درآبیمه   4

  13  1  4  5  3  فراوانی

  11/17  76/4  57/28  20  75/18  درصد

  امور قراردادها  5

  5  2  1  1  1  فراوانی

  58/6  52/9  14/7  4  25/6  درصد

  ثبت هزینه  6

  3  1  1  -  1  فراوانی

  95/3  76/4  14/7  -  25/6  درصد

  جمع

  

16  25  14  21  76  

100  100  100  100  100%  
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و  ، بیمه گري% 11/42، شغل عقد قرارداد و نظارت بیمارستانی با 8براساس مندرجات جدول     

-به ترتیب بیشترین موارد نیاز آموزشـی را دارا مـی  % 79/15و اسناد پزشکی با % 11/17درآمد با 

 5رسـتانی بـا   ست که کارکنان اسناد پزشکی و عقـد قـرارداد و نظـارت بیما   ا این در حالی. باشند

مورد نیاز آموزشی فوري در زمینه وظیفه شغلی، به عنوان گروهی  از کارکنان شناخته می شـوند  

  . ترین نیاز آموزشی فوري را دارا هستندکه بیش

  

  بحث و نتیجه گیري 

در شش گروه شغلی مـورد مطالعـه در شـرکت آتیـه سـازان      نشان می دهد  هاي پژوهشیافته    

کارکنان براي اجراي بهینه و مطلـوب   ها نشان دادهمچنین یافته. وجود دارداز مورد نی 76حافظ، 

امـور  ندارند، به عنوان مثال کارکنـان   با اولویت فوري بسیاري از وظایف شغلی نیازي به آموزش

و نظـارت   وظیفـه شـغلی و عقـد قـرارداد     16، ثبـت هزینـه هـا بـا     وظیفه شغلی 25قراردادها با 

 . نـد ارمـورد نیـاز آموزشـی د    32مـورد،   3مورد،  5ظیفه شغلی به ترتیب فقط و 54بیمارستانی با 

و همچنـین اولویـت فوریـت در    نتایج پژوهش همچنان نشانگر آن است کـه نیازهـاي آموزشـی    

 ...و  ساختاري از نظر تعرفه، نوع قرارداد، دستورالعمل هـا مشاغلی محسوس است که با تغییرات 

قـد قـرارداد و نظـارت بیمارسـتانی و اسـناد پزشـکی بیشـترین        شغل عطوري که ب .روبرو هستند

  .نیازهاي فوري را به خود اختصاص داده است

نیـاز آموزشـی    12 "اسـناد پزشـکی  "وظیفه و خرده وظیفه در شغل  22از مجموع بطور کلی      

نیـاز   2نیاز با اولویت مداوم و  4نیاز با اولویت فوري،  یک نیاز استراتژیک،  5استخراج شد که  

این امر نشانگر این است که شغل اسناد پزشکی بیش  .در حیطه نیازهاي آموزشی خنثی می باشد

آتیه سازان حـافظ  بایسـتی    هاي دیگر نیاز به آموزش مداوم و بازآموزي داشته و شرکتاز شغل

  .در جهت رفع نیازهاي کارشناسان این شغل برآید

نیـاز آموزشـی اسـتخراج     11 "ینامهصدور معرف"شغل وظیفه و خرده وظیفه در  19از مجموع     

نیاز خنثـی تشـخیص    1اوم و نیاز مد 3نیاز استراتژیک ،  6نیاز با اولویت فوري،  1که شامل  شد

داده شده که بیانگر این است که نیازهـاي آموزشـی ایـن شـغل بایسـتی در برنامـه ریـزي هـاي         

  . دآموزشی دراز مدت شرکت آتیه سازان حافظ گنجانده شو
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نیـاز   32 "عقد و نظـارت قـرارداد بیمارسـتانی   "وظیفه و خرده وظیفه در شغل  54از مجموع     

 14نیـاز مـداوم و    1نیاز استراتژیک ، 12نیاز با اولویت فوري،  5آموزشی استخراج شد که شامل 

و  ست که ایـن شـغل بـه تجربـه    این ا بیانگر افزونی نیازهاي خنثی. شدنیاز خنثی تشخیص داده 

  .از آموزش نیاز دارد بیش وابط اجتماعیر

نیاز آموزشی اسـتخراج   13 "بیمه گري و درآمد"وظیفه و خرده وظیفه در شغل  25از مجموع     

نیاز خنثـی تشـخیص    1نیاز مداوم و  4نیاز استراتژیک ،  5نیاز با اولویت فوري،  3شد که شامل 

   .داده شد

نیاز آموزشی اسـتخراج شـد    5 "امور قراردادها"غل وظیفه و خرده وظیفه در ش 20از مجموع     

نیاز خنثـی تشـخیص داده    2نیاز مداوم و  1نیاز استراتژیک ،  1نیاز با اولویت فوري،  1که شامل 

  .شد

نیاز آموزشی اسـتخراج   3 "ثبت اسناد و هزینه"وظیفه و خرده وظیفه در شغل  16از مجموع      

  .نیاز خنثی تشخیص داده شد 1نیاز مداوم و  1نیاز با اولویت فوري،  1شد که شامل 

درخصوص استفاده از الگوي تلفیقی و انجام همزمـان نیازسـنجی شـغل و    پژوهش  این نتایج     

از نظـر   )1386(و رضـوانی  ) 1383(، حضـرتی  )1383( اسـدي  محدودیت پژوهش هايشاغل، 

-ها را پوشش میازمانس درمصوب و عدم وجود شرح وظایف بر بودن ، هزینهمشکلات اجرایی

   .دهد
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  .نمایش داده شده است 1انجام شد در نمودار الگوي تلفیقی که اجراي موفق آن در این پژوهش 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

     

  الگوي تلفیقی پژوهش. 1نمودار شماره 

  

دو فعالیت اصلی انجـام   ،قرار گیرند در این الگو بعد از انتخاب مشاغلی که باید مورد نیازسنجی

مراحل فعالیت اول که منجر به طراحی ابـزار دوسـویه   . طراحی ابزار و اجراي نیازسنجی: شودمی

آوري اطلاعات مربـوط بـه شـرح وظـایف مصـوب و شـرح       جمع: شود عبارتند ازنیازسنجی می

کـه در  ( و مهـارتی  در حال اجرا، تدوین اهداف رفتاري در سه حیطه شـناختی، عـاطفی  وظایف 

          ل نمونـه، سرپرسـت مسـتقیم و محقـق انجـام      شـاغ : یر از طریق کمیتـه هـاي سـه نفـره    مورد اخ

انتخاب مشاغل مورد نیازسنجی

شرح وظایف مصوب

شرح وظایف در حال اجرا

تبدیل شرح وظایف به 

رفتارهاي سه گانه

تدوین ابزار دوسویه

انتخاب 

 جامعه

آماري

  کمیته سه نفره

شاغل نمونه، 

سرپرست و 

پژوهشگر

اجراي نیازسنجیطراحی ابزارطراحی ابزار

اجراي ابزار نیازسنجی

تحلیل اطلاعات

اولویت بندي نیازها
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  .و تدوین ابزار جمع آوري اطلاعات) پذیردمی

-در بعد اجراي نیازسنجی مراحل کار عبارتند از انتخاب نمونه آماري کارکنان شـاغل، جمـع      

 :ابزار طراحی شده، تحلیل اطلاعات و تعیـین نیازهـاي چهارگانـه   آوري داده ها از طریق اجراي 

الگوي تلفیقی به دلیل همزمانی نیازسـنجی شـغل و شـاغل و    . ، مداوم و خنثیفوري، استراتژیک

اطلاعات می تواند الگوي بهینه باشد که با هزینه کم و سرعت زیاد اجرا  سادگی تجزیه و تحلیل

  .گردد

  

  منابع 

ریزي ، تهران، موسسه مطالعات و برنامهآموزش و بهسازي منابع انسانی ،)1377( ابطحی، حسین

.آموزشی سازمان گسترش و نوسازي صنایع ایران

- ، پایاننیازسنجی آموزشی مشاغل فنی، مالی و اداري بیمه ایران در استان تهران، )1383( .نجمه اسدي،

.دانشگاه شهید بهشتیشناسی و علوم تربیتی، نامه کارشناسی ارشد، دانشکده روان

، پایان نامه نیازسنجی آموزشی نمایندگان شرکت بیمه ایران حوزه استان تهران). 1383( .جلیلی، رضا

.شناسی و علوم تربیتی، دانشگاه شهید بهشتیکارشناسی ارشد، دانشکده روان

سان صندوق بررسی نیازهاي آموزشی کارشنا"، )1385(. چیذري، محمد، صادقی، لادن، نوروزي، امید

  .، دانشگاه آزاد اسلامی3، مجله علوم پزشکی، سال دوزادهم، شماره "بیمه محصولات کشاورزي

نیازسنجی آموزشی کارکنان شرکت سهامی بیمه آسیا بر مبناي تحصیلات "). 1383( .حضرتی، بهنام

نشگاه شهید شناسی و علوم تربیتی، دا، پایان نامه کارشناسی ارشد، دانشکده روان"دانشگاهی آنان

  .بهشتی

.نشر شابک،هاي نیازسنجی آموزشیراهبردها و استراتژي ).1386( اباصلت خراسانی،

نیازسنجی آموزشی کارکنان پیمانی بیمه مرکزي ایران به منظور طراحی نظام  ).1386( .جلال رضوانی،

دانشگاه علامه  شناسی و علوم تربیتی،، پایان نامه کارشناسی ارشد، دانشکده روانآموزشی مناسب

.طباطبائی

نشر ارکان دانش ،هاي یادگیرندهتعامل نیازسنجی و اثربخشی آموزش در سازمان ).1386( سلطانی، ایرج

  .شابک ،هانیازسنجی آموزشی در سازمان، )1379( عباس زادگان، سید محمد و جعفر ترك زاده

ماهنامه  ، پژوهشکده بیمهر بیمهدومین کنفرانس بهبود فضاي کسب و کا، )1388( ماهریان ،فرشباف

.186، سال هجدهم، شماره )1386( علمی آموزشی تدبیر
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