
  
  
  
  
  
  

  هاي مديريتپژوهش
  1389 زمستانهم،  دسال سوم ، شماره 
      83-108صفحه  

 

   ارزيابي و مديريت عملكرد نظام سلامت كشور طراحي الگوي
 

 ∗زاده دكتر رجبعلي شيخ
  
  : چكيده-1

هاي  ناپذير هستند و بسياري از دغدغه جامعه پزشكي و نظام سلامت در هر كشوري دو جزء لاينفك و تفكيك     
كند و اصلاح نظام سلامت بدون پرداختن به اين  اكميت در حوزه سلامت در اين مجموعه تبلور پيدا ميح

  . مجموعه و نقش و جايگاه آن و بهبود و ارتقاء عملكرد آن مقدور نخواهد بود
ق ـ ـ در صورت تلفي هاي ارزيابي متوازن و تعالي سازماني دهد كه مدل هاي انجام شده، نشان مي بررسي     
هاي  نظر از شباهت توانند چارچوب مناسبي را براي ارزيابي عملكرد فراهم نمايند؛ زيرا اين دو مدل، صرف مي

لذا، الگوي . پوشاني مناسبي را ايجاد نمايند توانند هم باشند و مي مهمي كه دارند، داراي منشأ متفاوتي مي
  .باشد  مبتني بر تلفيق اين دو مدل ميسازماني  عملكرد و مديريتارزيابيشده در اين مقاله، جهت   ارايه

از طرف ديگر با .  با توجه به موضوع تحقيق، نوع تحقيق از نظر هدف كاربردي و از نظر ماهيت پيمايشي است     
توجه به اينكه، الگوي تحقيق و معيارهاي استخراج شده از مباني نظري، از طريق نظرسنجي از خبرگان مورد 

در اين . باشد اند، لذا روش تحقيق پژوهش حاضر، مبتني بر شيوه دلفي مي هايي قرار گرفتهبررسي و تاييد ن
 نفر 32هاي ارزيابي عملكرد، اجماع نظر نهايي  تحقيق، براي رسيدن به اجماع نظر خبرگان در مورد ابعاد و مؤلفه

عملكرد سازماني كه  و ارزيابيگان حوزه مديريت  جامعه آماري اين تحقيق را خبر. از خبرگان اين امرحاصل شد
اند، لذا روايي  مرتبط با جامعه پزشكي بودند تشكيل داده و افراد نمونه به صورت هدفمند انتخاب گرديده

هاي آن با  لفهؤگيري از نظرات خبرگان حاصل شد و رابطه بين ابعاد و م هاي آن با بهره محتوايي مدل ومؤلفه
 واگرا  و آزمون اسپيرمن مورد محاسبه - ، آزمون همبستگي همگراSPSSي آمار افزار تحليل گيري از نرم بهره

هاي حاصل از  ها از آزمون تحليل واريانس فريدمن بر روي داده لفهؤبندي م كمي آماري قرار گرفت و براي رتبه
معه نظرسنجي از خبرگان استفاده شد و كلام آخر اينكه الگوي ارزيابي و مديريت عملكرد نظام سلامت و جا

، مديريت منابع )هاي تاريخچه، مأموريت، فرهنگ و سيستم پاداش با مؤلفه(پزشكي شامل ابعاد انگيزش سازماني 
هاي مديريت فرآيند، مديريت منابع مالي و بودجه، مديريت منابع مادي و تجهيرات و مديريت سرمايه  با مؤلفه(

هاي پزشكي و پيراپزشكي، عملكرد  كرد سطح گروههاي عملكرد سطح كاركنان، عمل با مؤلفه(، عملكرد )انساني
گذاران،  هاي بيماران، جامعه، دولت، سرمايه با مؤلفه(نفعان  ذي و بعد رضايت) سطح برنامه و عملكرد سطح سازمان

  .مورد تأييد قرار گرفت) كاركنان و عرضه كنندگان دارو و تجهيزات
 

 روش ارزيابي متوازن ، مدل تعالي سازماني، نظام سلامت، ارزيابي عملكرد، مديريت عملكرد، :هاي كليدي واژه
  پزشكي جامعه

                                                 
             ان و عضو انجمن مشاوران مديريت اير مدرس و پژوهشگر حوزه مديريت استراتژيك و مديريت عملكرد  ∗
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   مقدمه-2
ثيرات بالقوه مديريت مبتني برعملكرد در سرعت بخشيدن به فرآيندها و نيز كاهش تأ 
هاي سازماني از اين رويكرد مديريتي ابزاري توانمند ساخته است كه توانسته بطور هزينه

تحولات شگرف دانش . ختلف را به سمت خود جلب نمايدروزافزون توجه سازمانهاي م
 به.  را اجتناب ناپذير نموده است عملكرد سازماني اثربخشمديريت وجود نظام ارزيابي

اي كه فقدان ارزيابي در ابعاد مختلف سازمان اعم از ارزيابي استفاده از منابع و امكانات،  گونه
 شود ي از علائم و بيماريهاي سازمان قلمداد ميها، به عنوان يك كاركنان، اهداف و استراتژي

ها به نوعي درگير مقوله ارزيابي عملكرد سازماني   همه سازمان.)1384، ... وزارت بهداشت، (
 باشد ها و فرآيندها مي ها، روشهستند، آنچه كه بر آن توافق ندارند عبارت از چارچوب

)2002, et al&Lusthaus (.طي پويا، پر ابهام و متحول فعاليت  امروزه سازمانها در محي
 يكي از بارزترين ويژگيهاي عصر حاضر، تغيير و تحول شگرف و مداومي است كه .كنند مي

هاي در طرز تفكر، ايدئولوژي، ارزشهاي اجتماعي، روشهاي انجام كار و بسياري از پديده
توان منحني اي است كه نميسرعت اين تغييرات به گونه. خورد ديگر زندگي به چشم مي

تغيير را در بعد زمان ترسيم كرد؛ زيرا پيشرفت و تحول با شتابي بيشتر از سرعت ترسيم 
اند، از چنان فشار يرات نيز كه سازمانها با آنها مواجهكثرت تغي. پيونددمنحني به وقوع مي

. بردميونيرويي برخوردار است كه هر نوع مقاومتي را در هم كوبيده و همه را با خود به جلو 
 وسعت و تنوع نيروي تغييري كه بر پيكر سازمانهاي امروزي وارد مي آيد،  به عبارت ديگر،

اي جز انطباق و پاسخگويي با اين تغييرات وجود  به قدري زياد است كه براي آنها چاره
براي ) خواه تجاري، خدماتي و يا بهداشتتي، درماني(ها كه  بنابراين سازمان. ندارد

گيرند، درصورتي موفق هستند كه بتوانند نيازهاي  ه نيازهاي محيطي شكل ميپاسخگويي ب
  .مين كنندأمحيط را ت

و ضرورت انجام ارزيابي كارآمـد  جامعه پزشكي عملكرد نظام سلامت و  توجه به   ضرورت  
ايـن  و در نتيجه پيچيدگي و تاثير مهـم نقـش           ي اين حوزه    ها آن به دليل پيچيدگي فعاليت    

سريع در اين   ، و نيز تحولات     صيانت كننده نظام بهداشتي و درماني كشور       به عنوان مجموعه  
 بركسي پوشيده نيست، مديريت عملكرد اين امكـان را فـراهم            ،آنهاو به هم پيوستگي     حوزه  

آورد تا سازمان مسير خود را بـر اسـاس شـرايط متغيـر اصـلاح نمـوده و بـه آن پويـايي               مي
 بيـانگر  ، در جهـان  هـا   سـازمان  ارزيـابي عملكـرد      در حـوزه  بررسي الگوهاي مرسـوم     . ببخشد
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 ضرورت توجه به نحوه عملكرد و كارآمدي و اثربخشي اين عملكرد و توجه به اثرات عملكرد               
  .باشد  ميجامعه پزشكيها و خصوصا در  سازمان

، توجه به نظامي كه در قالب       سازمانيعلاوه بر ضرورت توجه به ارزيابي مطلوب عملكرد         
 و هم نتايج حاصل از ارزيابي به صورت مطلوب        گيرد به صورت مطلوب انجام       هم ارزيابي  ،آن

هـاي اثربخـشي    ترين ضـرورت  ثيرگذار باشد يكي از مهم    أو در قالب يك ساز و كار مناسب، ت        
  باشد ميسازمانهاارزيابي عملكرد 

عـه  جام عملكرد نظام سلامت و      ارزيابيي اثربخش براي     الگوي لذا اين مقاله، بمنظور ارائه    
معرفي نموده و سپس با توجـه         عملكرد سازماني را   هاي متداول ارزيابي   روش ابتدا ،   پزشكي

به نياز اين مجموعه و با تكيه بر فلسفه وجودي آن اقدام ارائه الگويي اثربخش براي ارزيـابي                  
  . نمايد  ميجامعه پزشكيعملكرد 

  

  بيان مسئله-3
خصوص عملكرد هر سازماني مطرح مي      يكي از مهمترين سوالات اساسي كه همواره در         

باشد اين است كه در طي دوره زماني معين تا چه حد قادر بوده تا از حيث عملكرد مطـابق                    
 هـاي موجـود بـه صـورت        ارزيـابي  در حال حاضـر      با انتظارات از آن سازمان عمل نمايد؟ اما       

ها متمركـز   يمارستان ب صرفا بر ارزيابي   ، ارزشيابي جامعه پزشكي در  مند و جامع نبوده و      نظام
هاي دروني به صورت موردي و براسـاس نيـاز خـاص و يـا بـه طـور                   باشد و ساير ارزيابي   مي

پراكنده در بخشهاي مختلف بيمارسـتان هـا انجـام مـي شـود و در حقيقـت يـك سيـستم                      
احمــدي ( وجــود نــداردكــل جامعــه پزشــكييكپارچــه بــراي امــر مهــم  ارزيــابي عملكــرد 

فرآيند شفاف و منسجمي در نظام ارزيـابي        : ر مجموع مي توان گفت     و د  )24: 1381دانيالي،
بودهـا، و ايجـاد انگيـزه و        عملكرد جامعه پزشكي به گونه اي كه موجـب رفـع نـواقص و كم              

شود، لذا  نظـام سـلامت       هاي مناسب جهت ارتقاي عملكرد آن شود، ملاحظه نمي        زيرساخت
رد بومي شده و منحصر بـه فـردي اسـت    وجامعه پزشكي نيازمند نوعي از نطام ارزيابي عملك    

  :بتواند....) ماموريت، سازمان، ساختار،نيروي انساني و(كه با توجه به اين تنوع 
  را سنجش نمايد، جامعه پزشكي عملكرد   .1
 ).روايي و اعتبار(آن چيزي را سنجش نمايد، كه بدنبال اندازه گيري آن مي باشد .2
 )پايايي(د،اين سنجش از دقت قابل قبولي برخوردار باش .3
 .باشدجامعه پزشكي منطبق بر نيازمنديهاي  .4
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 اين است كه الگوي مديريت عملكرد نظام سلامت و جامعه پزشـكي             سئوال اساسي لدا  
كه بتواند چارچوب مناسبي براي تجزيه و تحليل نقاط قوت و ضعف جامعه پزشكي در رابطه 

  فراهم آورد، كدام است؟ با عملكردش ارايه نمايد، و بستر بهبود عملكرد سازماني را 
  هايي است؟لفهمؤاين الگوي داراي چه ابعاد و 
هاي الگوي مديريت اثربخش عملكرد جامعه پزشكي چگونـه        لفهؤروابط منطقي بين ابعاد و م     

 است؟
  

   مفاهيم پايه و اساسي-4
   مديريت عملكرد

ن دسـتيابي   منظور از اثربخشي ميزا   . عملكرد مترادف با اثربخشي فعاليتها است     مديريت  
 .)36: 1385رحيمي، (ها و عمليات است ها با ويژگي كارآ بودن فعاليت به اهداف و برنامه

هاي كـارايي      در قالب شاخص   "عد نحوه استفاده از منابع و امكانات      ملكرد در ب  مديريت ع 
ي ترين تعريف، نسبت داده به ستاده را كارايي بدانيم، نظام ارزيـاب             اگر در ساده  . شود  بيان مي 

عملكرد در واقع ميزان كارايي تصميمات مـديريت در خـصوص اسـتفاده بهينـه از منـابع و                   
 .دهد  امكانات را مورد سنجش قرار مي

 مقـاطع زمـاني   در  سـازمان   فرآيند سـنجش عملكـرد       "عملكرد به مديريت  به طور كلي    
 اعـلام  ارزيـابي شـونده       به  از قبل  سنجش مورد   معيارهاياي كه انتظارات و       مشخص به گونه  

  .)1388بهار  ،شيخ زاده("دشوشده باشد، اطلاق مي
  

  ارزيابي متوازن 
روش ارزيابي متوازن داراي چارچوب مفهومي است كه اهداف استراتژيك كلان سازمان      

هاي حياتي سازمان  هاي قابل سنجش تبديل و توزيع متعادلي ميان حوزه را به شاخص
اين مدل براي سنجش عملكرد هر سازماني بايد بر به عبارتي، بر اساس . كند برقرار مي

   ).Heinz, 2001( هاي اصلي متمركز شود حوزه
  

  تعالي سازماني
ريزي و چارچوبي را  هاي تعالي سازماني بر مبناي اصول مديريت كيفيت فراگير پايه مدل     

ر روي گذاري ب هاي خاص كيفي ديگر نظير سرمايهاند كه بسياري از فعاليت تدارك ديده
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توانند در   مي2 ، سيستم مديريت محيطي و پاسخگويي اجتماعيISO9000 ، 1كاركنان
  ).Farmer,2004( گيرند آن جا 

  

   عملكرد  مديريتاهداف
  :توان اهداف مديريت عملكرد را در سه مورد ذيل خلاصه نمودبطور كلي مي

  ريزي، پاسخگويي، مشاركت و شفافيت عملكردهاتقويت حس برنامه-1
  شناسايي نقاط قوت و ضعف عملكردها-2
  تكامل، تعالي و بهبود مستمر عملكرد -3

توان هدف نهايي مديريت عملكرد را بهبود بخشيدن به اثر بخشي سازماني و در مجموع مي
   .)1388بهار  ، شيخ زاده(دانست 

  

   مباني نظري و مدل مفهومي-5
به كمك آن اطلاعات  توان است كه مييي زارهاترين اب ها، يكي از قوي  عملكرد سازمانمديريت     

عملكرد و مديريت براي ارزيابي الگوهاي مختلفي . مورد نياز از وضعيت سازمان را به دست آورد
ها با توجه به هدف از ارزيابي و نوع سازمان از روش يا مدل  طراحي شده است كه مديران سازمان

هرچند .نمايند مدل، مدل مورد نياز خود را طراحي ميخاصي بهره گرفته و يا با تركيب و تلفيق چند 
رسالت اصلي هر مدل ارزيابي عملكرد، تعيين كارايي و اثربخشي سازمان مورد ارزيابي است ولي در 

كارهايي نيز براي رفع  كنار آن، بايستي توانايي تعيين نقاط قوت و ضعف سازمان را نيز داشته و راه
هاي مختلف ارزيابي عملكرد سازماني و  لذا شناخت مدل . دهدنقاط ضعف احتمالي موجود ارائه

ها در سازمان، از جمله مسايل بسيار مهم در اين مقوله  تشخيص بكارگيري صحيح و بجاي اين مدل
 از روي تعصب در مورد يك روش خاص صورت زيرا چه بسا با انتخاب نادرست كه بعضاً .است
 و ي ارزيابيهاها و الگو مدل.  داده شده و يا برعكسپذيرد، وضعيتي نامطلوب، مطلوب جلوه مي

  . آمده است) 1( در جدول عملكرد سازمانمديريت

                                                 
1 - Investors in people 
2 - Corporate social responsibility 
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  )1388شيخ زاده، بهار ( الگوهاي متداول ارزيابي عملكرد سازماني: 1جدول
 

اـزمان، الگـويي بـراي تحقـق فرآينـد        • تعيين كارايي س
 ارزيابي عملكرد

اـ توجـه    الگوي ارزيابي عملكرد سازمان هاي دو     • لتـي ب
  به اقتضائات استراتژيك

وري جمعي سازمان يا مدل تحليل       الگوي ارزيابي بهره   •
  ها پوششي داده

مدل رياضي برنامه ريزي آرماني تخصيص بودجـه در          •
  سازمان هاي دولتي

  الگوهاي فيشر براي ارزيابي عملكرد •
  الگوي بنچ ماركينگ •
   الگوي مهندسي مجدد •
 تئوري قيود •
 ماتريس سنجش عملكرد •
 مدل سه بعدي عملكرد •
 مدل ارزش فرايند •
 مدل سينك و تاتل •
 مدل منشور عملكرد •
 مدل نتايج و دلايل •
 مدلهاي ارزيابي مالي عملكرد سازمان •
  ISOنظام مديريت كيفيت ايزو •
 هرم عملكرد  •
 ريزي استراتژيك مشتري مدارمدل برنامه •

  

 چارچوب مدوري و استيپل •
 روش تحليل ذي نفعان •
 ناي هدفنظام مديريت بر مب •
 مدل جايزه دمينگ •
 مدل مالكوم بالدريج •
 جايزه كيفيت رياست جمهوري آمريكا   •
 مدل تعالي سازماني بنياد اروپايي مديريت كيفيت •
 مدل تعالي سازماني كانادا •
 مدل تعالي سازماني استراليا •
 مدل ارزيابي متوازن •
 الگوي اعتبار سنجي •
ــت       • اـيج دول ــرد و نتـ ــه عملك ــرداري از لاي ــو ب الگ

)GPRA(  
  )AHP(الگوي فرايند تحليل سلسله مراتبي  •
  )TQM(مديريت كيفيت جامع  •
  الگوي تركيبي يا مدل تصميم گيري متوالي •
  تعيين اثربخشي سازماني •
  :شامل چند روش •

o روش منابع سيستم    
o هاي رقابتي  ارزش روش 
o روش اهداف خروجي  
    . . . . الگوي  •
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  EFQM و BSCمقايسه 
شده در اين پژوهش مبتني است بر متدولوژي روش ارزيابي از آنجا كه مدل ارائه 

) 2( مدل در جدول 2اي تطبيقي از اين  متوازن و مدل تعالي سازماني، لذا نتيجه مطالعه
هاي اين دو مدل  برخي از  هاي صورت گرفته براي نشان دادن مشابهت گردد تلاش ارائه مي
انواع كاربردهاي متناسب با آن را ناديده هاي بنيادي در نحوه كار اين دو رويكرد و  تفاوت

ها عمده در چندين مقوله مختلف در اين جدوا ارائه  لذا سعي شده است اين تفاوت. گيرد مي
  .گردد

  )1385شيخ زاده و شيخ زاده، ( EFQM و BSCاي  مقايسه: 2جدول
  

  مدل
 EFQMمدل تعالي كسب و كار   موضوع

  مدل كارت امتيازدهي متوازن
(BSC) 

 

تعر
  يف

1- EFQM چارچوبي است كه جهت كمك به 
ها در كسب تعالي كسب و كار از طريق بهبود  سازمان

كارگيري فرايندها با استفاده  مستمر در مديريت و به
 اين - 2. گسترده از بهترين اقدامات، طراحي شده است

مدل با محاسبه امتيازاتي بر اساس يك سري 
برداري داخلي هاي الگو معيارهاي توانمند جهت مقايسه

 نتاج اين مقايسات نسبي به -3. رود كار مي و خارجي به
افزايش تمركز بر بهبود عملكرد فرايندهاي كليدي و 

 .منجر خواهد شد» تعالي سازماني«در نتيجه كسب 

BSCعنوان   چارچوبي است كه استراتژي سازمان را به
گيري از ديدگاه مالكين،  اي از اهداف قابل اندازه مجموعه
نفعان خارجي و خود سازمان  گذاران، ساير ذي سرمايه

كند تا به اهداف  گيرد و به سازمان كمك مي در نظر مي
انداز  دست يابد و چشم استراتژيك و كلي خود

  .استراتژيك خود را مشخص نمايد
  
  

 
يژه

ي و
دها

ربر
كا

  

  ـ بهبودهاي مستمر در فرايندهاي درون سازمان
عملكرد فرايندهاي ـ ارايه اطلاعات پيرامون سطوح 

  كليدي در الگوبرداري خارجي
براي استفاده » بهترين اقدامات«هاي  ليست ـ ارايه چك
  ريزي كسب و كار هاي بررسي و برنامه در فعاليت

 

  ـ تمركز مديريت بر دستيابي به اهداف استراتژيك
هاي استراتژيك و  ـ حمايت از روابط متقابل اولويت

  عملكرد سازماني
هاي در رابطه با  گذاري و فعاليت دي سرمايهبن ـ اولويت

  اهداف استراتژيك
علت «ـ پشتيباني از يادگيري مستمر در خصوص روابط 

  استراتژيك و مؤثر بر سازمان» و معلول
 

جي
خرو

 
ها 

)
ات

تند
مس

 (
يژه

و
  

هاي  ـ ارزيابي كيفيت فرايندهاي سازمان نسبت به سال
  .هاي الگو گذشته و نسبت به رقبا و سازمان

هاي داراي عملكرد ضعيف يا پايين نسبت   شناسايي حوزهـ
 .هاي گذشته و رقبا به سال

  ها انداز و استراتژي ـ يك بيانيه كاملاً شفاف از چشم
  گيري اي از اهداف استراتژيك قابل اندازه ـ مجموعه
 مرتبط با اهداف» ابتكارات«اي از اولويت  ـ مجموعه

ي 
حيات

ل 
وام

ع
يت

وفق
م

  

  عهد كل اعضاي تيم مديريتـ پاسخگويي و ت
ـ معرفي فرايندهاي عيني مديريت جهت استفاده از 

  ها براي بهبود مستمر خروجي
 

  ـ حمايت و تعهد كل اعضاي تيم مديريت
ـ معرفـي فراينـدهاي عينـي مـديريت جهـت اسـتفاده،             

  در طول زمانBSCروزسازي و كاربرد  به
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گاه
ست

 خا
ء و

شا
من

  

ياد اروپايي مديريت توسط بن» مدل تعالي كسب و كار«
اين بنياد همچنين . بنيادگذاري شد 1(EFQM)كيفيت 

كار رفته  را بنباد نهاد كه معيارهاي به» جايزه كيفيت اروپا«
در مدل تعالي كسب و كار، مشابه معيارهاي جايزه كيفيت 

  .باشد مي
 

 در نتيجه يك 1990 براي نخستين بار در سال BSCـ 
ارزيابي «كت تحت عنوان مطالعه تحقيقاتي بين چند شر

  .مطرح گرديد» هاي آينده عملكرد در سازمان
عنوان واكنشي به نارضايتي رو به رشد  ـ اين مطالعه به

عنوان تنها و  در خصوص معيارهاي مالي سنتي به
 .ها، صورت گرفت مهمترين معيار ارزيابي عملكرد شركت

دل
ر م

 كا
حوه

ن
  

  :داردتعالي در يك سازمان به موارد زير نياز 
  گيري نتايج ـ جهت

  مداري ـ مشتري
  ـ رهبري و ثبات هدف

  ها ـ مديريت بر مبناي فرايندها و واقعيت
  ـ توسعه و مشاركت كاركنان

  ـ توسعه و بهبود و شركا
  پذيري در مقابل جامعه ـ مسئوليت

 عملكرد نسبي يك سازمان را در حوزه  اين مدل،
ده، مورد ساز و نتايج مشاهده ش هاي توانمند فعاليت

: اند از پنج معيار توانمند ساز عبارت. دهد توجه قرار مي
ها و  مشي و استراتژي، مشاركت رهبري، كاركنان، خط

اند  همچنين چهار معيار نتايج عبارت. منابع، فرايندها
عملكرد جاري . عملكرد، مشتريان، كاركنان و جامعه: از

 دست آمده در اين نه سازمان از طريق امتيازات به
 كردن وضعيت و تراز سازمان با مجموع  معيار با چك

  .شود كار رفته شده، ارزيابي مي  عبارت استاندارد به32
امتيازدهي با استفاده از يك سيستم امتيازدهي و 

گيرد و با همه  دهي واحد و جهاني صورت مي وزن
بدون در نظر (كند  طور يكسان برخورد مي ها به سازمان

اي  گونه دهي به سيستم امتياز). عتگرفتن اندازه يا صن
دهد،  طراحي شده است كه به يك سازمان امكان مي

ها يا با امتيازهاي  امتياز خود را با ساير سازمان
 .اش مقايسه كند قبلي

BSC بر اساس مفاهيم كليدي فعاليت مديريت كه در 
  :زير آمده است، استوار است

زهايي را اين باور كه مديران قادرند چي: Casualtyـ 
هاي كليدي  شناسايي كنند كه منجر به تحقق بازدهي

  .خواهد شد
اين باور كه با ارايه بازخورهاي مناسب، : ـ يادگيري

هاي بهبود عملكرد را  مديران خواهند توانست روش
  .شناسايي نمايند

ها به فعاليت  اين باور كه اكثر سازمان: ـ كار تيمي
فراد صورت ها و همچنين ا مديريت كه توسط تيم

  ).مانند هيأت مديره(گيرد، متكي هستند  مي
رساني شفاف  اين باور كه ارتباطات و اطلاع: ـ ارتباطات

ها و انتظارات براي رسيدن به سطوح  از اهداف، اولويت
  .بالاي عملكرد در يك سازمان، ضروري است

  
  
  
  
  
  
  
  
 

ش
رو

 
ن 

تري
 به

حي
طرا

ي 
ها

ات
دام

اق
  

ري معيارهاي خودارزيابي مبتني بر اطلاعات با يك س
استاندارد كه به عملكرد جاري و اخير سازماني تمركز 

طور خاص توسط تيم مديريت  فرايند ارزيابي به. دارد
  .گيرد كل صورت نمي

هاي بهبود در رابطه با عملكرد ضعيف نسبت به  فرصت
  .شوند معيارهاي استاندارد شناسايي مي

 

ناي هاي آموزشي با نگاهي به آينده و بر مب ـ كارگاه
فرايند طراحي با مشاركت تيم مديريت، بر اساس 

تغيير گام «هاي مديريت موجود اما به دنبال يك  طرح
  .در عملكرد» به گام

ـ ايجاد يك مجموعه از اهداف استراتژيك كه براي 
  .هستند» منحصر به فرد«سازمان، 

 

                                                 
1 - European Foundation for Quality Management. 
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يي
جرا

ت ا
وعا

وض
و م

ل 
ساي

م
  

جدي فرايند خودارزيابي مستلزم اجراي مشتاقانه و 
طبق . است تا از اثربخشي مناسب برخوردار گردد

 يك رويكرد موفق با استفاده از EFQMپيشنهاد 
شود و از طريق  هاي ساده شروع مي پرسشنامه
هاي آموزشي با آشنا  هاي مفصل و كارگاه پرسشنامه

  .يابد شدن بهتر سازمان با اين رويكرد ادامه مي
  
  
  
 

عيارهاي ، انتخاب مBSCهاي اصلي در طراحي  چالش
طور  هاي نوين كاري است كه به ارزيابي و معرفي روش

 استفاده BSCواقعي از اطلاعات توليد شده توسط 
  .كند مي

 را در BSC» سلسله مراتبي«كاربران پيشرفته از طريق 
ايجاد يك هرم سلسله . اند درون سازمان گسترش داده

 اصلي را براي BSCتر كه  هاي كوچكBSCمراتبي كه 
به هم مرتبط مي سازد ـ و  دهند، ان تشكيل ميكل سازم

اي تعديل  فرايندهاي كسب و كار ذيربط را به گونه
 .اند كرده

ونه
نم

 
 از 

يي
ها كت

شر
 

جرا 
ي ا

ها
دل

ن م
ه اي

نند
ك

  

BT plc, TNT Express, TXU Europe 
Loyds TSB Group. 
 
 

BT plc, BBC, NBS, UB plc, Marriott 
Hotels, The post office, CGU, Kelda 
Group, Compass Group, Themes water, 
NA plc, Avon Rubber. 
 

  
 چارچوب نظري تحقيق

همانطور كه در بخش قبلي ارائه گرديد چارچوب نظري يا مدل مفهـومي ايـن تحقيـق،                      
الهام از متدولوژي روش ارزيابي متوازن و مدل تعالي سازماني ارائه گرديـده اسـت               بر   مبتني

هاي معروف و معتبر در زمينه ارزيابي عملكرد سـازماني هـستند و از    ها، از مدل لكه اين مد 
تاكنون پژوهشهاي گوناگوني در رابطه با ارزيابي عملكرد بخش          .رخوردارند ب روايي بالايي نيز  

 مبتني بر تركيـب و تلفيـق       تاكنون پژوهشي    بهداشت و درمان كشور به عمل آمده است؛ اما        
ايـن پـژوهش بـا هـدف        . اسـت و مدل تعالي سازماني صورت نپذيرفته        نروش ارزيابي متواز  

از آنجـا كـه     . انجام شده است  نظام سلامت و جامعه پزشكي      بهبود مكانيسم ارزيابي عملكرد     
سـازي نمـوده و       گيري از ابزارهاي مختلف مديريتي آنها را بومي         هاي مختلف در بهره     سازمان

. دهنـد   تناسب با نيازهاي سـازماني خـود شـكل مـي          هاي آنها را م     بدين ترتيب ابعاد و مؤلفه    
اي از اين تحقيقات كه توسط محققين براي تطبيـق وجـوه روش ارزيـابي متـوازن بـا                       نمونه

  . ارائه شده است) 3(شان صورت پذيرفته در جدول  نيازهاي سازماني
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   1)2001سدرا و روسمن (ها  در سازمانBSCچكيده وجوه ارايه شده براي : 3جدول
  )1388 مرداد شيخ زاده؛ (

وجوه كارت امتيازي   Kaplan و Norton 
سال  محقق

يادگيري و  مشتري مالي تحقيق
 فرآيند رشد

ساير وجوه پيشنهاد 
ده توسط محققش  

Beeckman and 
Gemini 1999 X X X X مشاركت كسب و كار 

Bruggeman 1999 X X X X  
Buglione, Reo and 

1Quintano 2000 X X X X EFQM 

Cartney 2000 X X   عمليات منابع انساني 
Durani 2000 X X  X ــ 

Eicklemann 1999 X X X X ــ 
Gordon 1997 X X X X ــ 
1Hewitt 1997 X X   

كيفيت بهره وري 
 كاركنان

Krauth 1999 X X X X ISO9001 
EFQM 

Martinson 1999  X  X  آمادگي براي آينده
 ارزش كسب و كار

Reo and Ibanes 1998 X X  X زيرساخت و نوآوري 
1Reo (a) 1999 X X X X EFQM 

TQM 
1Reo (b) 2001 X X X X كاركنان 

Rosemann and Wiese 1999 X X X X پروژه 

Thorp 1999  X  X 

وري اطلاعات  فن (IT) 
ساختار و (سازمان 

)فرهنگ  
 1استراتژي كسب و كار

Van Der Zee 1999 X X X X  
Van Listenburg 1999 X X X X  

Walton 1999  X  X  ماموريتIT آوري   فن  
سازمان/ كاركنان   

  

سـازي   هاي بيمارستاني نيز زوش ارزيابي متوارن را بـومي          در جامعه پزشكي بويژه محيط         
 هايي از آنهـا در      اند، كه نمونه    هاي آن را متناسب با نياز خود شكل داده        نموده و ابعاد و مؤلفه    

  .آمده است) 4(جدول 
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  )1381احمدي دانيالي؛ (ي بيمارستان هاي   در محيطBSC چكيده وجوه ارايه شده براي :4جدول 
  

  كشور
بخش مورد 

  مطالعه
منظرها  به ترتيب قرار گرفتن آنها 

  در الگو
تغييرات منظرها در مقايسه با الگوي اصلي 

  ارزيابي متوازن

  استراليا
بيمارستان هاي 

  هانتر

  ه و بيمارانجامع -
قرار گيري همسطح با دو (شركا  -

  )منظر بعدي
فراينــدهاي داخلــي و يكپارچــه  -
گيري همسطح بـا منظرهـاي      قرار(

  )قبلي و بعدي
قــرار گيــري (حـسابداري منــابع  -

  )همسطح با دو منظر قبلي
  كاركنان ، يادگيري و نوآوري -

 اضافه شدن منظر شركا به الگو -

جامعه و «تغيير منظر مشتري به  -
  »نبيمارا

تغيير منظر فرآيند هاي داخلي به  -
  »فرايندهاي داخلي و يكپارچه«
  »حسابداري منابع«تغيير منظر مالي به  -
تغيير منظر يادگيري و رشد به  -
  »كاركنان ، يادگيري و نوآوري«

  آمريكا
بيمارستان هاي 
روستايي ايالت 

  ويسكانزين

 مالي -

 مشتري -

  فرايندهاي داخلي -
  يادگيري و رشد -

مطابق الگوي استاندارد عناوين منظرها 
سازمان هاي غير انتفاعي مي باشد ولي در 

مورد ترتيب آنها از بالا به پايين، مانند 
الگوي استاندارد سازمان هاي انتفاعي عمل 

  .شده است

  كانادا 
بيمارستان هاي 

مراقبت حاد 
  ايالت انتاريو

قـرار  (وضعيت و عملكـرد مـالي      -
 )گيري همسطح با منظر بعدي

قــرار گيــري  (ررضــايت بيمــا  -
 )همسطح با منظر قبلي

 نتايج و بهره هاي باليني -

  تحول و يكپارچگي سيستم -

وضعيت و عملكرد « تغيير منظر مالي به  -
  »مالي 

  »رضايت بيمار «تغيير منظر مشتري به  -
« تغيير منظر فرآيند هاي داخلي به  -

  »نتايج و بهره هاي باليني
تحول « تغيير منظر يادگيري و رشد به  -

  »چگي سيستم و يكپار

  لندينيوز
بيمارستان هاي 

  نيوزلند

قـرار گيـري همـسطح بـا        (مالي -
 )منظر بعدي

قـرار گيـري    (مشتري و كيفيـت    -
 )همسطح با منظر قبلي

 فرايندها و كارايي -

  يادگيري و سلامت سازماني -

مشتري و « تغيير منظر مشتري به  -
  »كيفيت

تغيير منظر فرآيند هاي داخلي  -
  »فرآيندها و كارايي«به
« ر منظر يادگيري و رشد به تغيي -

  »يادگيري و سلامت سازماني 
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دهد كه روش ارزيـابي متـوازن ابـزاري مناسـب بـراي               هاي انجام شده نشان مي      بررسي
از . باشد  سازي راهبردها در تمام سطوح سازماني مي        ايجاد ارتباط در سراسر سازمان و جاري      

 سودآوري است و اين امـر منجـر بـه           هاي انتفاعي و تجاري،     آنجا كه فلسفه وجودي سازمان    
ها مي گردد، لـذا در مـدل ژنريـك ارزيـابي              نفعان آن سازمان    مندي سهامداران و ذي     رضايت

متوازن ابعاد يادگيري و رشد، فرآيندهاي داخلي، مشتري و مالي لحـاظ گرديـده اسـت كـه                  
يـد و بـا     يادگيري و رشد براي نوآوري در فرآيندها و محصولات جديد و توليد محـصول جد              

كيفيت براي جذب و يا حفظ مشتري  و حفظ و جذب مشتريان بـه حداكثرسـازي سـود را                    
ي پزشكي، سلامت بخشي جامعـه     بدنبال خواهد داشت، اما از آنجا كه فلسفه وجودي جامعه         

است، لذا بايستي مفاهيمي در اين مدل بكار گرفته شود كه قادر باشد اين مهم را سنجش و              
  . اندازه گيري نمايد
 انگيزش سازماني

ها به دنبال پاسخ دادن به اين پرسش          گران سازمان   نزديك به يك سده است كه تحليل      
 ,Maslow(هستند كه چرا برخي از افراد نسبت به ديگران از انگيزه بيـشتري برخوردارنـد  

كـاري كـه عملكـرد افـراد در      توان مطالب قابل توجهي در رابطه با انواع شـرايط           مي .)1997
 سـال گذشـته     20صرفاً در   . كند، از بحث انگيزش آموخت      ها را تقويت يا تضعيف مي       نسازما

علاقه و تمايل نسبت به درك ساده از نقش افراد در انگيزش سازماني تا حدودي بـه سـمت                   
  )Bloor & Dawson, 1994 (ابعاد اصلي شخصيت خود سازمان تغيير جهت يافته است

تلفي بيان شده است، ولي چهار مفهوم اساسي هاي مخ اگرچه انگيزش سازمان به روش
تاريخچه، مأموريت، فرهنگ و : كند ها ارايه مي درك بهتري از شخصيت غالب سازمان

  . سيستم پاداش
ها، مانند افراد مراحل مختلف زندگي     سازمان. مراد از تاريخچه چرخه عمر سازمان است      

وقتي سازمان براي نخستين بار كار خود  )Gupta & Chin,1994 .(كنند خود را طي مي
بينانه دارد و بر اين باور است كه با بـسيج             كند، غالباً يك حالت با نشاط و خوش         را شروع مي  

هاي حيات    همانند مراحل زندگي بشر، دوره    . تواند هر كاري را انجام دهد       امكانات و منابع مي   
شخيص سازمان و فرهنگ آن بـه مـا         سازمان نيز ثابت نيستند و مراحلي وجود دارد كه در ت          

هاي جديد يا جوان، الگوي رفتاري منحصر بـه فـرد خودشـان را كـه                  سازمان. كند  كمك مي 
هـا    ها، نقش   در اين سازمان  . آورند  معمولاً بيشتر حالت غيررسمي دارد تا رسمي، به وجود مي         
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، قـوانين و    نويس اندكي وجود دارد     هاي دست   مشي  ها چندان شفاف نيستند، خط      و مسئوليت 
  . اي وجود ندارد و هرگونه تلاش و اقلام جديد با شور هيجان همراه است مقررات و رويه

باشـد، امـا      در حالي كه استعاره چرخه حيات سـازماني چنـدان دقيـق و درسـت نمـي                
دليـل وجـودي سـازمان،      . كند  شناخت تاريخچه سازمان به درك چيستي سازمان كمك مي        

، شناخت رويدادهاي مهم و تحولات عمده سازمان، همگي نقـش           هاي بنيانگذاران آن    ويژگي
  . كنند گيري شخصيت يك سازمان و نحوه عملكرد آن ايفا مي مهمي در شكل

. دومين مفهوم انگيزش بر نقش يا مقصد سازمان تمركز دارد، يعني مأموريـت سـازمان              
. كنـد   ي پيدا مـي   هر سازمان نقش يا مقصد متمايزي دارد كه در اهداف خرد و كلان آن تجل              

هـر  . هاي ارايه شـده از سـازمان هدفمنـدي آن بـه طـور آشـكار وجـود دارد                    در اكثر تعريف  
سازماني، به طور آشكار يا ضمني، مسير حركت خـود را در جهـت دسـتيابي بـه آنچـه كـه                      

خواهد به آنجا برسـد و يـا آنچـه كـه      انداز و مقصدي كه مي  كند، چشم   خواهد، تعيين مي    مي
  . )Allen, 1995 ( ودخواهد بش مي

ها با انگيزه يافتن فرصتي براي انجام كارهاي خوب يا ارايه خدمات بـه                برخي از سازمان  
 (NGO)هـا غيردولتـي       انگيزه بسياري از سازمان   . كنند  شهرندان، فعاليت خود را دنبال مي     

ها ماننـد مراكـز تحقيقـاتي ممكـن اسـت بـه دنبـال          ديگر سازمان . كمك به نيازمندان است   
در . پرستيژ و يا تمايل به مطرح شدن به عنوان اولين و بهترين در يك زمينه خـاص باشـند                  

. بخش خصوصي، انگيـزش ممكـن اسـت بـه معنـي داشـتن سـهم بيـشتري از بـازار باشـد                      
گيـري و ايجـاد شخـصيت يـك      گران سازماني به نقش مهمي كه مأموريـت در شـكل     تحليل

تحليـل  . كننـد   ن به منزله يك موضوع مهم توجه مـي        اند و به آ     كند، پي برده    سازمان ايفا مي  
  . سازد مأموريت يك سازمان، شناخت سازمان را ممكن مي

فرهنـگ  . باشد  اي به سوي انگيزش سازماني مي       سومين مفهوم، فرهنگ است كه دريچه     
ايـن  . شـود   ها و باورهاي مشترك اعـضاي سـازمان اطـلاق مـي             سازماني به مفروضات، ارزش   

فرهنـگ يـك سـازمان بـه نـدرت بـه صـورت             . رزهاي سازمان وجود دارند   عوامل در درون م   
هاي رسمي و غيررسمي گوناگوني در بين اعـضا و            باشد، اما به طور قطع به روش        مكتوب مي 

تحليل فرهنگ سازماني در شناخت نيروهاي انگيزشي كه از تغيير . گردد نفعان ترويج مي  ذي
  .  امري حياتي است د،و بهبود عملكرد حمايت و يا مخالفت مي كنن

يك . گيرد  در نهايت، شخصيت يك سازمان توسط سيستم پاداش و تنبيه آن شكل مي            
ها را تشويق     هايي داشته باشد كه افراد و گروه        بايست مكانيزم   سازمان براي عملكرد خوب مي    
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ي هـا   اين مكـانيزم  . كند تا براي دستيابي به منافع كوتاه مدت و بلند مدت سازمان كار كنند             
تشويقي شامل مزاياي ملموس مانند حقوق و دستمزد و پاداش نقدي يا مزاياي غيرملمـوس         
مانند آزادي عمـل در پيگيـري منـافع، و يـا بـه صـورت مـشاركت در اقـدامات مـشترك و                        

 مطالعات زيادي در خصوص درك بهتـر نيازهـاي           طي ساليان متمادي،  . باشد  ها مي   همكاري
رهاي پاداش بهبود يافتـه يـا جـايگزين، صـورت گرفتـه             اعضاي سازمان جهت توسعه ساختا    

كنـد؟ شـناخت سيـستم پـاداش          سيستم پاداش چيست و چه چيزهايي را ارايـه مـي          . است
   .Gupta & Jenkins, 1996) ( سازمان، كليد درك شخصيت آن است

اين چهار متغير انگيزشي لزوماً مستقل از يكديگر نيستند و ضرورتاً تنها عوامل مربوطه              
بلكـه، عوامـل مهمـي هـستند كـه تـصوير            . باشند  ت شناخت شخصيت يك سازمان نمي     جه

در ادامه اين فـصل بـه بررسـي         . دهند  كاملي از عملكرد سازماني و عناصر اصلي آن ارايه مي         
پـردازيم و نحـوه بـه كـارگيري آنهـا را در       تعاريف و ابعاد اين چهار مفهوم به طور مفصل مي  

  ).1385لوستائوس و همكاران،(دهيم ن ميفرايند ارزيابي سازماني نشا
  مديريت منابع

هـاي چهارگانـه مـرتبط بـا هـم            چارچوب ما براي بررسي منابع سـازماني شـامل حـوزه          
 فراينـد،  مـديريت : انـد از  دهنـد و عبـارت   باشد كه شالوده عملكرد سازمان را تشكيل مي مي

هـر  . ديريت سرمايه انساني  مديريت منابع مالي و بودجه، مديريت منابع مادي و تجهيزات، م          
باشند كه اهميت آنهـا از يـك          هاي فرعي متعددي مي     ها در برگيرنده بخش     يك از اين حوزه   

  . كند سازمان به سازمان ديگر فرق مي
هـاي  فرايند است كه به وسيله آن مديريت اطمينان مـي يابـد كـه اهـداف و اسـتراتژي                       

هاي عمليـاتي توسـط      مورد نظر به شكل برنامه     اي از فرايندهاي  تعيين شده از طريق زنجيره    
در اين سطح، كنترل توسط مالكان فرايند و تحت . شوندواحدهاي مختلف سازمان جاري مي

  .گيردنظر مديريت سازمان صورت مي
  عملكرد

ثر بر هم زيـادي     ؤها درگرو اين است كه فرايندهاي مرتبط و م          عملكرد اثربخش سازمان  
لب موارد، خروجي يك فرايند به طور مستقيم ورودي فرايند بعـدي            در اغ . را شناسايي كنند  

مند بر فرايندهاي جـاري در داخـل يـك سـازمان و               اعمال مديريت نظام  . دهد  را تشكيل مي  
ديـدگاه فراينـد محـور،      . گوينـد » فراينـدگرايي «بويژه عملكرد متقابل چنين فرايندهايي را،       
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اي از آنان را كه بـه نيـاز           دهد بلكه مجموعه    يوظايف را به صورت مستقل مورد توجه قرار نم        
 . دهد دهند، مورد توجه قرار مي مشتري پاسخ مي

بسيار مهم است كه بدانيم، فرايند محوري به معني ابداع فراينـدها در سـازمان نيـست،               
محـصولات يـا   (هـاي سـازمان    بلكه فرايندها همواره در سازمان موجـود هـستند و خروجـي           

ها شناخته شده و آشكار نيستند و همواره به صورت            ت ولي اين فرايند   نتيجه آنهاس ) خدمات
فرايندگرايي بـه آشـكار كـردن و بهـا          . نام و بدون مسئول در سازمان وجود دارند         نامرئي، بي 

فرايندگرايي بايد در كانون توجه سـازمان، مـديريت و كاركنـان       . پردازد  دادن به فرايندها مي   
بـراي اينكـه    . ها، انديـشه و رفتـار كاركنـان از آن تـأثير پـذيرد              قرار گيرد و ساختارها، نظام    

  :سازمان، فرايند محور شود بايد به انجام چهار كار دست بزند
  .فرايندها را شناسايي كرده و براي آنها نام و عنوان تعيين كند )1
 .اندركاران بشناساند فرايندها و اهميت آنها را به همه دست )2
 .ندمعيارهاي ارزيابي را مشخص ك )3
  .مديريت فرايند محور داشته باشد )4

ها بايد بافت ذهني خود را تغيير دهند و براي ايـن امـر                براي فرايندمحور شدن، سازمان   
انداز خود را مشخص سازند، فرايندهاي سازماني خود را به طـور شـفاف مـشخص                بايد چشم 

ئول و مالـك تعيـين      براي فرايندهاي خود، مس   . نمايند و از فرايندها به طور كامل آگاه شوند        
هـا بايـد از    پس از ايجاد چنـين تغييـر ذهنيتـي، سـازمان       . كنند و فرايندها را كنترل نمايند     

در اين مرحله گذر، بايد فرايندهاي خود را        . گرايي به سمت فرايندگرايي حركت كنند       وظيفه
  .بخشندعملكرد فرايندها را ارزيابي كنند و آنها را به طور مستمر بهبود . تحليل نمايند

  :توان به صورت زير بيان كرد سلسله مراتب فرايندها و تفكيك آنها را مي
  )ارايه محصول به مشتري(فرايند كلان 

  )ساخت قطعات اصلي(فرايند اصلي 
  )ساخت قطعات جانبي(فرايند فرعي   

  )آلات كار با ماشين(فعاليت   
  )تهيه مواد اوليه(وظيفه       
↵  ) ماشينروغن كاري(كار               

↵
↵

↵
↵
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. كننده در فرايند ارزيابي سـازماني اسـت         تجزيه و تحليل عملكرد سازمان اقدامي تعيين      
هـا   سـاز در زمينـه تئـوري سـازمان     هنوز، ارزيابي عملكرد به منزله يكي از موضوعات مـسأله      

  . Steers, 1975; Zammllto. 1982; Handa and Adas, 1996)( مطرح است
نظر   ي براي ارزيابي عملكرد سازماني وجود دارد اما اتفاق        در حالي كه رويكردهاي مختلف    

چنداني در رابطه با اينكه چه چيزهايي مجموعه معتبـري از معيارهـاي ارزيـابي را تـشكيل                  
  . دهند، وجود ندارد مي

  :پردازد به طور كلي، ادبيات موضوع توسعه سازمان در چهار سطح به بررسي عملكرد مي
  ؛)كرد فردعمل(سطح افراد و كاركنان 

  ؛)عملكرد تيم(سطح تيم يا گروه كوچك 
  ؛)عملكرد برنامه(سطح برنامه 

  ).عملكرد سازماني(سطح سازمان 
 نفعان  رضايت ذي

گروهي در درون يا بيرون يك سازمان كه در عملكرد آن، سهيم هـستند، مثـل اعتبـار                  
  .نفع هستند دهندگان، عرضه كنندگان، كاركنان و مالكين، همگي ذي

هـاي    هايي كه يك سازمان نتـايج عملكـردش را تعريـف و بـه بخـش                 عان به روش  نف  ذي
 .)Blickendor fer and Janey,1988 (مند هستند كند، علاقه مختلف جامعه ابلاغ مي

 دهنـده عملكـرد      نفع يا ديگري، منافع و برداشت خاصي از معيارهـاي تـشكيل             هر گروه ذي  
نفعان در عملكرد برنامه و سود جنبي آنها در           در سطح برنامه، منفعت اصلي ذي     . خوب دارند 

روشن است كه كاركنـان، بخـش مهمـي از ذي نفعـان عملكـرد               . عملكرد سازماني قرار دارد   
در سـطح   . دهند زيرا زندگي آنها بـه عملكـرد سـازمان وابـسته اسـت               سازمان را تشكيل مي   

ن از سـازمان مثـل      گيرنـدگا   هاي ديگري از قبيل شهروندان و انتفـاع         عملكرد سازمان، بخش  
گـذاران و سياسـتمداران       كنندگان دارو و تجهيزات، سرمايه      بيماران در بخش پزشكي، تأمين    

  . )Boschken, 1994 (وجود دارند كه همگي منافعي دارند
هاي پيچيده، چـه عناصـري بايـد بـراي تجزيـه و تحليـل                 ها و لايه    در بين همه اين سطح    

هـاي خـود، مكاتـب فكـري          ايـم در تحليـل      ا سعي كرده  ارزيابي شوند؟ م    عملكرد يك سازمان،    
مختلف را ادغام كنيم و يك چارچوب چندبعدي و جامع براي درك عملكرد سازماني كه براي                

  .  ارايه نماييم تجزيه و تحليل عملكرد در بخش سلامت و جامعه پزشكي سودمند باشد،
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ر است از متدولوژي مـدل      همچنين از آنجا كه نگاه ارزيابي متوازن راهبردي و آينده نگ          
تعالي سازماني نيز به عنوان مكمل بهره گرفته شده است و لذا مدل به دو بخش توانمندساز                 
و نتايج تقـسيم و نظـام امتيـازدهي نيـز در آن لحـاظ گرديـده اسـت و در تعيـين ابعـاد و                          

ل هاي مدل نيز به الزامات و مقتضيات نظام سلامت وجامعه پزشكي توجه خاص مبذو               مؤلفه
  .شده است

الگوي مفهومي مديريت عملكرد نظام سلامت وجامعه پزشكي و ابعاد و مؤلفه هـاي آن               
  . آمده است) 1(در شكل 

  
  
  
  
  
  
    

  
  
  
  
  
  
  
  

 
 نتايج

50%  
   امتياز500

توانمندسازها
50%  

   امتياز500

رضايت ذي نفعان
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ت من

يري
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 عملكرد

انگيزش سازماني

 سياست ها 

 و راهبردها

  )جامعه پزشكي( الگوي مفهومي مديريت عملكرد نظام سلامت
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  روش شناسي تحقيق -6
 روش تحقيق

بر اساس چگونگي به دسـت      . گيرد  اين پژوهش در چارچوب تحقيقات كاربردي قرار مي       
ع تحقيق در اين پژوهش توصـيفي، و روش تحقيـق پيمايـشي             هاي مورد نياز، نو   آوردن داده 

  .باشدمي
 : گام دارد2اين تحقيق 

   طراحي الگو ، كه مفهوم سازي و عملياتي و تفصيلي است -1
گان و صاحب نظران ارزيـابي    اعتبارسنجي و اعتباربخشي، كه در اين گام از نظرات خبره -2

   .ته اسعملكرد به منظور روايي سنجي استفاده شد
 ابزار و روش جمع آوري اطلاعات 

اي و همچنين  به منظور تهيه و تدوين ادبيات تحقيق از سيستم كتابخانه در اين تحقيق
جهت نظرسنجي از خبرگان و صاحب نظران ارزيابي عملكـرد از پرسـشنامه اسـتفاده شـده                 

  .است
  هاي مورد استفاده آزمون

  .سنجش ميزان پايايي بهره گرفته شده استدر اين تحقيق از آلفاي كرونباخ براي       
سنجي از خبرگـان بدسـت آمـده و جهـت بدسـت آوردن       روايي محتوايي به روش خبره 

 واگرا و همبستگي اسـپيرمن     -هاي تحقيق از همبستگي همگرا    ميزان ارتباطات ابعاد و مؤلفه    
ن اسـتفاده   هاي تحقيق از آزمـون فريـدم      بندي مؤلفه همچنين براي رتبه  . استفاده شده است  

  .شده است
  

 گيري  بررسي و نتيجه-7
  روايي و اعتبار الگوي پژوهش

ضريب اعتبار نشان دهنده اين است كه آزمون تا چـه انـدازه در دسـتيابي بـر هـدفهاي                    
 اصطلاح روايي و اعتبار صوري غالباً به منظور        ).120: 1384ايزاك،  (معيني موفق بوده است     

گيـري كنـد، مـورد        ري، به صـورت ظـاهري آنچـه را كـه بايـد انـدازه              گي  اينكه آيا ابزار اندازه   
 روايـي و اعتبـار      )120: 1384ايـزاك،   (شـود     دهد، يا خير، بكار برده مي       گيري قرار مي    اندازه

نكته مهم و اساسي    . محتوايي مدل بر اساس نظر خبرگان و به روش دلفي بدست آمده است            
هـا و متغيرهـاي مطـرح          شود اين است كه شاخص     كه در ارزيابي متوازن بايد در نظر گرفته       
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انـد ولـي داراي تعامـل و          بنـدي شـده     بندي و طبقه    شده در هر بعد، اگرچه در آن بعد دسته        
باشند، ايـن خصيـصه سـبب         ها و متغيرها در ابعاد ديگر نيز مي         اثرات متقابل با ساير شاخص    

ان خواهد شد و بـه همـين        يكپارچه شدن شيوه اظهارنظر ارزيابي متوازن در مورد يك سازم         
ها در ارتباط با ساير ابعاد و بـا            واگرا، همبستگي مؤلفه   -دليل نيز با آزمون همبستگي همگرا     

است و  اين مـورد        آزمون همبستگي اسپيرمن روابط ابعاد با يگديگر مورد سنجش واقع شده          
  . در جدول ذيل نشان داده شده است

  بعد انگيزش سازمان
 بيـشترين   817/0هاي بعد انگيزش سازماني، مؤلفـه سيـستم پـاداش بـا              در ميان مؤلفه       

در .  كمترين همبـستگي را بـا ايـن بعـد دارد           659/0همبستگي و مؤلفه تاريخچه سازمان با       
 بيشترين همبـستگي را در ميـان سـاير ابعـاد بـا بعـد                650/0همين بعد، مؤلفه مأموريت با      

  .مديريت منابع دارد
  بعد مديريت منابع

 994/0لفه مديريت منابع مـالي و بودجـه بـا           ؤهاي بعد مديريت منابع، م      در ميان مؤلفه       
  كمترين همبـستگي را بـا ايـن بعـد      659/0لفه مديريت فرآيند با     ؤبيشترين همبستگي و م   

 بيشترين همبستگي را در ميان      487/0در همين بعد، مؤلفه مديريت سرمايه انساني با         . دارد
  .لكرد داردساير ابعاد با بعد عم

  بعد عملكرد
هـاي پزشـكي و پيراپزشـكي بـا           هاي بعد عملكرد، مؤلفـه عملكـرد گـروه          در ميان مؤلفه       
  كمترين همبستگي را 758/0 بيشترين همبستگي و مؤلفه عملكرد سطح سازمان با 899/0

 بيـشترين همبـستگي   231/0در همين بعد، مؤلفه عملكرد سطح سازمان با      . با اين بعد دارد   
  .نفعان دارد ا در ميان ساير ابعاد با بعد رضايت ذير

  نفعان رضايت ذيبعد 
كننـدگان دارو و    هـاي جامعـه و عرضـه        نفعان، مولفه   هاي بعد رضايت ذي     در ميان مؤلفه       

كمتـرين   759/0اي بيماران و كاركنان  با ه  بيشترين همبستگي و مولفه894/0تجهيزات با   
 544/0كنندگان دارو و تجهيزات با در همين بعد مؤلفه عرضه. دهمبستگي را با اين بعد دارن

  .بيشترين همبستگي را در ميان ساير ابعاد با بعد مديريت منابع دارد
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  مؤلفه هاي توانمندساز و نتيجه)  واگرا -همگرا ( جدول ضريب همبستگي 

 
  پايايي و قابليت اعتماد

دهد كه  ضريب پايايي نشان مي. هاي متعدد است گيري پايايي، يعني ثبات در بين اندازه     
براي . )125: 1384ايزاك، (چند درصد از واريانس آزمون، ناشي از واريانس خطا نيست 

نباخ استفاده شده تعيين ميزان سازگاري دروني و پايايي و قابليت اعتماد مدل از آلفاي كرو
اند، كه   برخوردار شداه87/0 و ابعاد نتيجه از آلفاي 91/0است كه ابعاد توانمندساز از آلفاي 

  :نتيجه آن به شرح ذيل است
  

  

  ابعاد ابعاد نتيجه ابعاد توانمند ساز
 

ها مؤلفه  
انگيزش 
 سازماني

ت مديري
 عملكرد منابع

رضايت 
نفعان ذي  

659/0 تاريخچه سازمان  358/0  060/0  434/0  
784/0 ماموريت  650/0  321/0  278/0  
790/0 فرهنگ  365/0  398/0  543/0  

817/0 سيستم پاداش  590/0  303/0  065/0  

099/0 مديريت فرآيند  659/0  049/0  002/0-  

141/0  مديريت منابع مالي و بودجه  994/0  185/0  133/0  

056/0 مديريت منابع مادي وتجهيزات   662/0  049/0  225/0  
031/0 مديريت سرمايه انساني  896/0  487/0  020/0  
046/0 عملكرد سطح كاركنان  046/0  859/0  226/0  

167/0 عملكرد گروه هاي پزشكي و پيراپزشكي  023/0  899/0  009/0-  
046/0  عملكرد سطح برنامه  046/0  819/0  220/0  

057/0 كرد سطح سازمانعمل  057/0  758/0  231/0  

156/0 بيماران  036/0  246/0  759/0  

057/0 جامعه  020/0  035/0  894/0  

071/0 دولت  018/0-  046/0  849/0  

گذاران سرمايه  031/0  009/0  057/0  862/0  

020/0 كاركنان  459/0  320/0  759/0  

كنندگان دارو و تجهيزات عرضه  064/0  544/0  123/0  894/0  
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  آلفاي كرونباخ  بعد
  85/0  انگيزش سازماني
  88/0  مديريت منابع

  91/0  آلفاي كلي ابعاد توانمند ساز
  78/0  عملكرد

  85/0  رضايت ذي نفعان
  87/0  آلفاي كلي ابعاد نتيجه

  

هاي الگوي مديريت عملكرد نظام سلامت و جامعه پزشكي از  بندي مؤلفه براي انجام رتبه
  .باشد ميشده است كه نتايج آن بشرح جدول ذيلآزمون تحليل واريانس فريدمن بهره گرفته

  

  ت وجامعه پزشكيگانه الگوي مديريت عملكرد نظام سلام هاي هفده بندي مؤلفه جدول رتبه
  

 اولويت مؤلفه رتبه مؤلفه نام مؤلفه بعد
76/2 تاريخچه سازمان  چهارم 

36/2 ماموريت  دهم 
31/2 فرهنگ  دوازدهم 

 انگيزش سازماني

58/2 سيستم پاداش  ششم 
56/2 مديريت فرآيند  هفتم 

58/2  مديريت منابع  مالي و بودجه  ششم 
و تجهيزات مديريت منابع مادي   39/2  نهم 

 مديريت منابع

48/3 مديريت سرمايه انساني  دوم 
03/2 عملكرد سطح كاركنان  شانزدهم 

عملكرد گروه هاي پزشكي و 
  پيراپزشكي

13/2  پانزدهم 

84/1 عملكرد سطح برنامه  هفدهم 
 عملكرد

63/2 عملكرد سطح سازمان  پنجم 
50/3 بيماران  اول 
01/3 جامعه  سوم 

لتدو  40/2  هشتم 
گذاران سرمايه  25/2  سيزدهم 

34/2 كاركنان  يازدهم 

نفعان رضايت ذي  

كنندگان دارو و تجهيزات  عرضه  19/2  چهاردهم 
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هاي بيماران، مديريت سرمايه انساني و جامعه  همانطور كه در جدول آمده است مؤلفه     
ه از آخرين اولويت اند و  عملكرد سطح برنام هاي اول تا سوم را به خود اختصاص داده اولويت

 .است برخوردار شده) هفدهم(
  الگوي نهايي مديريت عملكرد نظام سلامت و جامعه پزشكي 

ابعاد انگيـزش   (الگوي نهايي مديريت عملكرد نظام سلامت و جامعه پزشكي با چهار بعد                  
ان بـه  نفع ـ سازماني و مديريت منابع به عنوان ابعاد توانمندساز و ابعاد عملكرد و رضـايت ذي              

شامل هجده مؤلفه به همراه روابط ابعاد با يكديگر در شكل ذيـل نـشان               ) عنوان ابعاد نتيجه  
  . داده شده است
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  منابع فارسي
هاي مطالعه تطبيقي مديريت عملكرد در بيمارستان” ،)1381(،آرزو  احمدي دانيالي-1

مديريت رشته ) .Ph.D(دكتري رساله . “1381منتخب تهران و ارائه الگو براي ايران سال 
 .درماني، دانشگاه آزاد اسلامي، واحد علوم و تحقيقات تهران،و خدمات بهداشتي 

هاي سطح دوم گزارش تحليل نظام مراقبت«حمدحسين، و ديگران ،م سالاريان زاده-2
، واحد كشوري  وزارت بهداشت ،درمان و آموزش پزشكي ، انتشارات»خدمات سلامت
  .1386 لامت ، تهراناصلاحات نظام س

 مديريت عملكرد و نقش آن در اصلاح الگوي "،)1388مرداد (زاده، رجبعلي  شيخ-3
 يازدهمين هم انديشي اساتيد بسيجي كشور، گروه مديريت و برنامه ريزي ، مشهد "مصرف

 .مقدس، دانشگاه علوم اسلامي رضوي
نقش مديريت استراتژيك "، )1387آبان ماه(زاده، رجبعلي و بهرام زاده، محمد مهدي شيخ-4

، ماهنامه مشاور مديريت ، انجمن مشاوران "منابع انساني در ارتقاي عملكرد كسب و كار
 .18مديريت ايران، سال 

  و  BSC نقش راهبردي تلفيق"،)1385تابستان (زاده، محمد  زاده، رجبعلي و شيخ شيخ-5
EFQM ي بينا، مركز مطالعات  فصلنامه علمي كاربرد" در ايجاد هم افزايي سازماني

  .14بازرسي و كنترل، سال پنجم، شماره 
هاي   الگوي مفهومي مديريت عملكرد در سازمان"، )1388بهار (زاده، رجبعلي  شيخ-6

هاي مديريت منابع انساني با رويكرد علمي، پژوهشي،   ، فصلنامه پژوهش"محور ماموريت
 .2، سال اول، شماره )ع(اه امام حسينمجله مركز پژوهش هاي مديريت منابع انساني دانشگ

ي  هاي استراتژي محور، ترجمه سازمان). 1383( اس و ديويد پي نورتون  كاپلان، رابرت-7
  .پرويز بختياري، انتشارات سازمان مديريت صنعتي

 "ارزيابي سازماني،چارچوبي براي بهبود عملكرد"،)1385(لوستائوس، چارلز و همكاران-8
  ).ع(ز مطالعات بازرسي و كنترل و دانشگاه امام حسينترجمه و انتشار مرك

، رويكرد نوين در )1381(خواه، سودابه و فاطمي، رزيتا  ميرزاصادقي، عليرضا، وطن-9
مديريت منابع انساني، چگونگي استقرار مديريت مبتني بر عملكرد، وزارت بهداشت، درمان 

  .و آموزش پزشكي، معاونت توسعه منابع انساني، تهران
 ارزيابي متوازن  گام به گام،ترجمه پرويز بختياري و همكاران، "، )1386(نيون، پل، آر  -10

  .انتشارات سازمان مديريت صنعتي
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گزارش ارزيابي عملكرد معاونت هاي " )1384(وزارت بهداشت،درمان و آموزش پزشكي،-11
 ."دانشكده هاي علوم پزشكي كشور/پشتيباني دانشگاه ها
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