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ي خدمات درماني با استفاده از روش كارت  ي مدل ارزيابي عملكرد براي ادارات بيمه ارايه
ي خدمات  ي كل بيمه ي موردي در اداره مطالعه: امتيازي متوازن و آناليز تاكسونومي

  *درماني استان اصفهان
  

  3عبداله هادي، 2سيدابولقاسم علوي، 1تصديقيحامد 
 

  چكيده
ترين سياست در مقابل تغييرات محيطي تعيين  ي حيات و فعاليت سازمان را توانايي رقابت واتخاذ مناسب در دنياي امروز، ادامه :مقدمه

ارزيابي عملكرد براي تعيين نقاط ضعف ها در اين خصوص، استفاده از  ي سازمان هاي مورد استفاده يكي از مؤثرترين روش. كند مي
ارزيابي و مديريت عملكرد علاوه بر كمك به سازمان براي افزايش . باشد ها و نقاط قوت آن جهت بهبود مي سازمان جهت رفع آن

ي يك مدل مناسب براي  اين پژوهش به دنبال ارايه. كند  اي را ايفا مي ها نيز نقش برجسته سازي استراتژي توانايي رقابت، در تعيين و پياده
  .هاي خدماتي بوده است ارزيابي عملكرد سازمان

ي خدمات درماني  ي مورد بررسي، ادارات بيمه جامعه. كاربردي و مورد كاوي بود - اين مطالعه از نوع توصيفي :بررسيروش 
آوري  براي جمع. مورد بررسي قرار گرفتند 1389ي اول سال  تا نيمه 1388هاي  ي زماني سال هاي استان اصفهان بودند كه در فاصله شهرستان

نامه با نظر موافق خبرگان سازمان مورد تأييد قرار گرفت و ضريب پايايي آن  روايي پرسش. نامه استفاده شد اطلاعات از اجماع و پرسش
71/0  =a گيري  ليست شد و سپس با بهره ها هاي شاخص ي اول، با مطالعه و بررسي كتب و مقالات مرتبط، ويژگي در مرحله. به دست آمد

. ها تعيين گرديد هاي كليدي انتخاب شاخص ، ويژگيTOPSISنفر از استادان دانشگاه و تحليل نتايج آن با استفاده از تكنيك  4از نظرات 
ي  در مرحله. شدهاي كليدي عملكرد تعيين  ، شاخصTOPSISي ارزيابي و با استفاده از تكنيك  نامه ي دوم، در قالب يك پرسش در مرحله

آوري و با استفاده از  ها تهيه شده بود، نظرات خبرگان سازمان جمع اي كه به منظور تعيين ميزان اهميت شاخص نامه سوم با استفاده از پرسش
ارات ها در اد در نهايت، با استفاده از اطلاعات به دست آمده از مراحل قبل، مقادير شاخص .ها تعيين گرديد وزن شاخص AHPتكنيك 
  .ها صورت گرفت بندي آن ، رتبه)Numerical taxonomy(گيري از روش تاكسونومي عددي  گيري و با بهره اندازه
مد و رضايت مشتري تعيين شد و اكنترل در هاي درمان، هاي كليدي عملكرد به صورت كنترل هزينه در اين پژوهش، شاخص :ها يافته

ي ادارات  مقايسه. گيري و مورد مقايسه قرارگرفت تعيين شده، عملكرد ادارات اندازه هاي ها و ساير شاخص سپس بر اساس اين شاخص
ي  بندي ادارات بيمه نتايج رتبه. ها نشان داد كه تفاوت قابل توجه جهت حذف گزينه وجود ندارد ي خدمات درماني شهرستان بيمه

  .ستهاي استان اصفهان، به صورت جدول ارايه شده ا خدمات درماني شهرستان
مد و رضايت بيمه شدگان اهميتي اهاي درمان، ميزان جذب در سازي هزينه ها، تحليل و بهينه براي بهبود عملكرد شهرستان :گيري نتيجه

ي كل  بديهي است عوامل كليدي موفقيت اداره. اند اند، عملكرد بهتري داشته ها فعال بوده هايي كه در اين زمينه ويژه دارد و شهرستان
  .توان خلاصه نمود مات درماني را نيز در همين عوامل ميي خد بيمه
  .ارزيابي عملكرد؛ تحليل سلسله مراتبي؛ تاكسونومي عددي :هاي كليدي  واژه

  تحقيقي :نوع مقاله
  26/6/90: اصلاح نهايي             2/5/89: مقاله دريافت 

  3/12/90: پذيرش مقاله
ي  ارايه. تصديقي حامد، علوي سيدابولقاسم، هادي عبداله: ارجاع

ي خدمات درماني با  مدل ارزيابي عملكرد براي ادارات بيمه
: استفاده از روش كارت امتيازي متوازن و آناليز تاكسونومي

ي خدمات درماني استان  ي كل بيمه در اداره ي موردي مطالعه
  .1146- 1155): 8( 8؛ 1390مديريت اطلاعات سلامت . اصفهان

باشد دانشجويي در مقطع كارشناسي ارشد مي ي نامه اين مقاله حاصل پايان.  
دانشـگاه آزاد اسـلامي   دانشجوي كارشناسي ارشد، مـديريت صـنعتي،   . 1

  )مسؤول ي نويسنده. (آباد، اصفهان، ايران واحد نجف
 Email: hamedtasdiqi@yahoo.com    

ريـزي اسـتانداري    دكتري تخصصي، مديريت صـنعتي، معاونـت برنامـه   . 2
  .اصفهان، اصفهان، ايران

دكتــري تخصصــي، پــژوهش عمليــاتي، دانشــگاه آزاد اســلامي واحــد . 3
 ايرانمباركه، اصفهان، 
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  مقدمه
موفقيت سازمان را توانايي  حيات و ي در دنياي امروز ادامه
يكي از  .كند گذاري صحيح تعيين مي رقابت و سياست

ثر در افزايش توانايي سازمان، سيستم ؤهاي مفيد و م ابزار
ارزيابي عملكرد به رفع نقاط ضعف  .ارزيابي عملكرد آن است

جا  چه در اين آن .كند و بهبود نقاط قوت سازمان كمك مي
قابليت سيستم ارزيابي عملكرد و تناسب  ،داراي اهميت است

  .آن با اهداف سازمان است
يند سنجش، ارتوان ف به طور كلي ارزيابي عملكرد را مي

دستيابي به وضعيت  ي ميزان و نحوه ي گيري و مقايسه اندازه
در  ،سيستم ارزيابي عملكرد كتوانايي ي). 1( مطلوب دانست

اهميت  چه براي سازمان مهم و ضروري است سنجش آن
كرد مناسب در لوجود يك سيستم ارزيابي عم. فوق العاده دارد

  . موفقيت و تعالي آن است ي سازمان، تضمين كننده
شروع آن در عصر . ارزيابي عملكرد قدمت زيادي دارد

 Fredrickو  Robert ownحاضر از صنايع نساجي توسط 
Winslow Taylor سنجي را مبناي كار قرار  بود كه زمان

هاي ارزيابي عمكلرد تغييرات زيادي  پس از آن روش .داد مي
صورت ه توان ب رد را ميكلاند كه سير تحول ارزيابي عم داشته

 ي توسعه، 1850 -1925 اول ي دوره ؛زير خلاصه نمود
، 1992 -1974 دوم ي دوره ؛حسابداري هزينه و مديريت

 ي دوره ؛گيري عملكرد چند بعدي هاي اندازه چارچوب ي توسعه
هاي  مدل؛ استراتژي ي نقشه ي توسعه، 1992 -2000 سوم

 . ليهاي علت و معلو كسب و كار و دياگرام
هاي  دليل جوابگو نبودن شاخصه ب 1980 ي در اوايل دهه

و  هاي ديگر را نيز مورد توجه قرار دادند خصامحققان ش ،مالي
هاي مالي و عدم  خصانگر بودن ش با توجه به ويژگي گذشته

دنبال ه ها در سنجش عملكرد در وضعيت جديد ب توانايي آن
موجود را نشان هايي بودند كه بتواند وضعيت  خصايافتن ش

به نقل از صالح اولياء ( schimanو  lingleدر اين زمان  .دهد
هاي برداشت شده و  دريافتند ارتباط بين شاخص) و همكاران

تر  مالي در مقايسه با معيارهاي مالي بسيار بيش معيارهاي غير
هاي مختلفي جهت ارزيابي  ر اين فاصله مدلد). 2( است
 و  Sinkتوان به مدل ميآن جمله ه گرديد كه از يرد ارالكعم

Tattl ،ها، نتايج و تعيين كننده هرم عملكرد، ماتريس عملكرد 

  ).3( اشاره نمود ... و مثلث خدمات
اي  مقاله ي هيبا ارا 1990پس از آن در سال 

 ،هاي بعد و تكميل آن در سالNorton و   Kaplanتوسط
هاي غير مالي توجه به  علاوه بر توجه به شاخص

و ) 4( هاي سازمان در ارزيابي عملكرد مطرح گرديد استراتژي
گرفت  ها مورد استقبال قرار سازمان از بلافاصله توسط بسياري

سازي اين مدل در  سازي شد كه پياده ها پياده آن و در
تر  هاي مختلف بر تكميل مدل و هر چه كاربردي سازمان

  ).5( شدن آن افزود
هاي خدماتي  موجود، سازمانهاي  در ميان انواع سازمان

كشورها و از جمله در كشور ايران  ي در كليه اي جايگاه ويژه
در  دليل ماهيت فناپذيري و ناملموس بودن خدماته ب. دارند

نياز به يك سيستم ارزيابي  ،ها اين سازمان ارزيابي عملكرد
هاي خدماتي است كه در مقايسه با  مختص شركت

با توجه به لزوم  .تري دارد بيشهاي توليدي پيچيدگي  شركت
خدمات  ي هيها جهت ارا رقابتي شدن و توانمندي اين سازمان

هاي ارزيابي عملكرد متناسب با جايگاه و  لازم است نظام برتر
  .هاي خدماتي طراحي گردد كاركردهاي سازمان
گر  هاي بيمه نقش سازمان ،هاي خدماتي در ميان سازمان

 ي در اين بين خدمات بيمه .ستنقشي برجسته و رشد يافته ا
 ي كليه ي درماني نقشي حياتي و كليدي دارد كه دربردارنده

خدمات  ي سازمان بيمه. افراد اجتماع از تمامي اقشار است
ه دهندگان خدمات يترين ارا عنوان يكي از عمدهه درماني ب

رسد  درماني پايه در كشور مطرح است و به نظر مي ي بيمه
تواند علاوه  مد ميال ارزيابي عملكرد كارسازي يك مد پياده

 يبر كمك به اين سازمان جهت سرآمدي و بهبود، به ارتقا
  .سطح سلامت جامعه كمك نمايد
عنوان ه خدمات درماني ب ي در اين پژوهش سازمان بيمه

يك سازمان خدماتي انتخاب و يك سيستم مديريت عملكرد 
در اين همراه روش تجزيه و تحليل آن جهت كاربرد ه ب

شايان ذكر است تاكنون در اين  .سازمان طراحي گرديد
  .سازمان سيستم ارزيابي عملكرد مدون وجود نداشته است

موريت و استراتژي را به اهداف أكارت امتيازي متوازن، م
كند كه در چهار منظر متفاوت  هايي تبديل مي و سنجه

ي، منظر مالعبارت از؛  اين چهار منظر .شوند ميسازماندهي 
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منظر يادگيري و رشد  منظر فرايند داخلي، منظر مشتري،
يك زبان براي انتقال مفاهيم  ،كارت امتيازي .باشد مي
با توجه به وجود ). 6( آورد موريت و استراتژي فراهم ميأم

) 7( ها سازي اين مدل در انواع سازمان تجربيات موفق از پياده
ي عملكرد اعم از توليدي و خدماتي اين مدل جهت ارزياب

  . خدمات درماني انتخاب گرديد ي سازمان بيمه
هاي روش  دست آمده از سنجهه براي تحليل اطلاعات ب

هاي تحليل كمي  تكنيك كارت امتيازي متوازن، استفاده از
ها و  روش تحليل پوششي داده. شا باشدگتواند كار مي

هايي  گيري چند متغيره از جمله تكنيك هاي تصميم تكنيك
هايي  پژوهشالبته . تواند مورد استفاده قرار گيرد مياست كه 

ها و  در خصوص استفاده از تركيب روش تحليل پوششي داده
ولي استفاده از  است، كارت امتيازي متوازن صورت گرفته

خصوص تاكسونومي تاكنون مد ه هاي چند متغيره و ب تكنيك
  .نظر نبوده است

از  ءمملودنياي اطراف ما ؛ گيري چند متغيره تصميم
ها هميشه مجبور به  ل چند متغيره است و انسانيمسا

 ي در بعضي موارد نتيجه. ها هستند گيري دراين زمينه تصميم
گيري به حدي مهم است كه بروز خطا ممكن است  تصميم

از اين رو لازم است . ضررهاي جبران ناپذيري را موجب گردد
نه و هاي مناسبي براي انتخاب بهي كه تكنيك يا تكنيك

گيري  طور كلي تصميمه ب، گيري صحيح طراحي شود تصميم
با چند گزينه جهت انتخاب و چند شاخص جهت  ،چند متغيره

در ادامه برخي ). 8( رو استه ب گيري و تحليل نتايج رو اندازه
  .گردد گيري چند متغيره معرفي مي هاي تصميم از روش

  
 Technique for order preference by( روش

similarity to ideal solution  ياTOPSIS(   
كه با  گيري چند متغيره است يك رويكرد كمي در تصميم

هاي مختلف و استفاده از اين رويكرد  گيري شاخص اندازه
ي  در مطالعه. انتخاب نمود بندي و ها را اولويت توان گزينه مي

هاي مهم  از اين روش به منظور انتخاب ويژگي حاضر،
هاي كليدي عملكرد استفاده شده  انتخاب شاخصها و  شاخص
زير  به شرحطور خلاصه ه ب TOPSISمراحل روش . است

ها از نظر واحد  ابتدا با توجه به متفاوت بودن شاخص .1 ؛است
   .شود ها بدون مقياس مي اين شاخص گيري و مقياس، اندازه

هر  ي فاصله .3 .گردد آل براي هر شاخص تعيين مي مقدار ايده. 2
يك ضريب جهت . 4 .شود آل محاسبه مي گزينه از مقدار ايده

ترين  آل مثبت و بيش ترين فاصله از ايده محاسبه و تعيين كم
انتخاب گزينه با توجه . 5. گردد آل منفي تعيين مي فاصله از ايده

  ).9( گيرد قبل صورت مي ي به ضريب به دست آمده از مرحله
  

   )AHPيا Analytical hierarchy process ( روش
گيري چند متغيره  اين روش نيز يك رويكرد كمي در تصميم

ها وزن  به گزينه ،هاي مختلف گيري شاخص است كه با اندازه
ها دست به انتخاب زد  توان از ميان آن دهد و مي اختصاص مي
دست آمده در ديگر محاسبات استفاده ه هاي ب و يا از وزن

ها از اين روش  دهي به شاخص در اين مطالعه براي وزن .نمود
شامل سه مرحله است كه  AHPروش. استفاده شده است

تعيين سلسله (تشكيل درخت سلسله مراتب . 1 ؛عبارت از
هاي  ها و زير شاخص عنوان مثال تعيين شاخصه ب) مراتب

زوجي به معني تشكيل يك  هاي همقايس. 2 .ثر بر عملكردؤم
ها و تعيين  آن يدودوبه  ي ها و مقايسه ماتريس از شاخص

بردار  ي محاسبه. 3 .اولويت هر شاخص نسبت به ديگري
هاي انجام  سازگاري جهت تعيين سازگاري منطقي قضاوت

  ).9( قبل ي شده در مرحله
  

   روش تاكسونومي عددي
روش تاكسونومي  ،گيري چند متغيره هاي تصميم از ديگر روش
و بندي  اين روش يك روش عالي جهت طبقه .عددي است

هاي  گيري شاخص هاي مختلف با اندازه بندي گزينه گروه
 ها، گيري شاخص گوناگون است كه با حذف واحد اندازه

دهد و  طور همزمان مورد مقايسه قرار ميه ها را ب گزينه
  . بندي از آن استفاده نمود توان جهت رتبه مي

. 1 ؛صورت زير استه مراحل روش تاكسونومي ب
ت حذف واحد آن و قابل مقايسه ها جه سازي شاخص نرمال

تشكيل ماتريس فواصل بين . 2 .ها شدن با ديگر شاخص
هايي كه با ديگر  ها جهت تشخيص و حذف گزينه گزينه
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ها تفاوت قابل توجه دارد و قابل مقايسه با ديگر  گزينه
. 4 .آل هر شاخص تعيين مقدار ايده. 3. ها نيست گزينه

ه آل با توجه به مقادير ب ههر گزينه از ايد ي فاصله ي محاسبه
تعيين ضريب برخورداري . 5 .دست آمده براي هر شاخص

. 6 .آل دارد ترين فاصله را با ايده اي كه كم جهت تعيين گزينه
  ).9( تري دارد اي كه ضريب برخورداري كم انتخاب گزينه

هاي متعددي در خصوص ارزيابي عملكرد  تاكنون پژوهش
امتيازي متوازن و همچنين تركيب با استفاده از روش كارت 

توان به  كه مي است هاي كمي صورت گرفته آن با تكنيك
در  زاده و همكاران و همكاران و حسين Chen هاي پژوهش

ها وكارت امتيازي  خصوص تركيب روش تحليل پوششي داده
ولي تاكنون در خصوص تركيب  .)10( متوازن اشاره نمود

پژوهشي  ،ليز تاكسونوميروش كارت امتيازي متوازن و آنا
هدف اين پژوهش استفاده از تركيب . صورت نگرفته است

بندي  روش كارت امتيازي متوازن و آناليز تاكسونومي در رتبه
 .ها بود عملكرد شهرستان

  
  روش بررسي

 ي كل بيمه ي ميداني در اداره ي اين پژوهش يك مطالعه
اول سال  ي و نيمه1388دوم سال  ي ت درماني در نيمهاخدم

براي ارزيابي . باشد كاربردي مي -از نوع توصيفي و 1390
مدل تركيبي كارت امتيازي  ،هاي خدماتي عملكرد سازمان

مزيت اين مدل . متوازن و آناليز تاكسونومي پيشنهاد گرديد
جز بعد مالي و استفاده از تحليل ه توجه به ساير ابعاد عملكرد ب

روند  .باشد مي تحليل نتايجبندي و  مند و منسجم در جمع نظام
 ي در بيمه 1389كه در سال  كلي ايجاد مدل ارزيابي عملكرد

  ؛زير است ه شرحخدمات درماني استان اصفهان انجام گرفت ب
هاي  ثر در انتخاب شاخصؤهاي مهم و م تعيين ويژگي .1

براي اين كار با مطالعه و بررسي كتب و ؛ ردلكارزيابي عم
ها ليست و  اي مهم در تعيين شاخصه ويژگي ،مقالات مرتبط

اساتيد دانشگاه اين  از نفر 4 سپس با استفاده از نظرات
هاي  بندي و انتخاب ويژگي براي جمع. ها ارزيابي گرديد ويژگي

  .استفاده شد TOPSISكليدي عملكرد از تكنيك 

با توجه به ابعاد مدل كارت امتيازي ؛ ها انتخاب شاخص. 2
نظرات مديران و كارشناسان در هر متوازن و استفاده از 

هاي ارزيابي عملكرد تعيين و با استفاده از  قسمت شاخص
قبل و استفاده از نظرات  ي هاي تعيين شده در مرحله ويژگي

جا نيز جهت  در اين. خبرگان سازمان مورد ارزيابي قرار گرفت
هاي كليدي عملكرد از  بندي نظرات و انتخاب شاخص جمع

  .تفاده شداس TOPSISتكنيك 
هاي  در اين مرحله شاخص؛ ها دهي به شاخص وزن. 3

ها جهت  كليدي انتخاب شده با توجه به ميزان اهميت آن
با استفاده از  بدين منظور .دهي شدند وزن ،سنجش عملكرد

دهي به  وزن AHPنظرات خبرگان سازمان و تكنيك 
وزن  ،اول ي در مرحله. مرحله انجام گرفت ها در دو شاخص

بعد  ي د روش كارت امتيازي متوازن تعيين و در مرحلهابعا
جا از  در اين .هاي هر بعد صورت گرفت دهي به شاخص وزن
ها  دهي به شاخص جهت وزن Expert Choiceافزار  نرم

  .استفاده شد
سنجش عملكرد و تحليل آن با استفاده از تكنيك . 4

هاي  براي سنجش عملكرد از شاخص ؛تاكسونومي عددي
. استفاده شد ها شده و وزن اختصاص داده شده به آنتعيين 

گيري شده از روش  هاي اندازه براي تحليل شاخص
صورت  در اين تكنيك ابتدا. تاكسونومي عددي استفاده شد

هاي  سپس گزينه را حذف و ها آن هاي ناهمگن وجود گزينه
  .دهد همگن را مورد مقايسه قرار مي

  
  ها يافته
صورت زير ه ها ب انتخاب شاخص هاي كليدي ويژگي ابتدا

  ؛تعيين شد
 ي در دسترس بودن اطلاعات مورد نياز جهت محاسبه .1

گيري  مقدار اندازه ي وجود استاندارد جهت مقايسه. 2 .شاخص
 )ارزشمند بودن( با اهميت بودن. 3 .شده براي شاخص

 ي امكان انجام محاسبه. 4. سنجش شاخص براي سازمان
گويا و مشخص  .5. ي مشخصزمان هاي شاخص در بازه

 .بودن شاخص) ساده و صريح شفاف،(
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نيز با  اساس ابعاد روش كارت امتيازي متوازن و سپس بر
 ،هاي كليدي انتخاب شده و نظرات خبرگان توجه به ويژگي

  .تعيين شد 1 هاي كليدي عملكرد مطابق جدول شاخص
  

  هاي كليدي عملكرد شاخص: 1جدول 

 عنوان شاخص  رديف

مربوط در روش بعد 
كارت امتيازي 

  متوازن

  مالي درمان به جمعيت بيمه شده ي هزينه  1

  مالي مداجذب در )درصد(ميزان   2

3  
ميزان ضايعات توليد دفترچه 

 )درصد(
  يندهاي داخليافر

4  
هاي جاري اداره به جمعيت  هزينه

 بيمه شده
  مالي

  يندهاي داخليافر زمان صدور دفترچه  5

  رشد و يادگيري آموزش پرسنل ي سرانه  6

7  
 درصد تغييرات جمعيت بيمه

 )مشتريان )حفظ و جذب( شدگان 
  مشتري

  رشد و يادگيري سطح مهارت كاركنان  8

9  
ه يهاي ارا ميزان اثربخشي آموزش
 شده به پرسنل

  رشد و يادگيري

  مشتري شدگان  رضايت بيمه  10

  مشتري شدگان  شكايت بيمه  11

12  
شدگان به تعداد   تعداد بيمه

 كارشناس بيمارستاني
  يندهاي داخليافر

  يندهاي داخليافر شدگان به تعداد كاركنان  جمعيت بيمه  13

  يندهاي داخليافر گيري آماري مغايرت  14

  
ه اين جدول بر اساس نظرات خبرگان سازمان و سپس ب

در تحليل نتايج اين نظرسنجي  TOPSISكارگيري تكنيك 
  .حاصل شده است

ها گرديد كه نتايج  دهي شاخص از آن اقدام به وزنپس 
  ؛صورت زير استه آن ب

   )درصد 2/19(شده   درمان به جمعيت بيمه ي هزينه. 1
ميزان ضايعات توليد . 3 )درصد 8/13( مداميزان جذب در. 2

هاي جاري اداره به جمعيت  هزينه. 4 )درصد 031/0(دفترچه 
   دفترچه زمان صدور. 5 )درصد 059/0( شده  بيمه

  ) درصد 033/0( آموزش پرسنل ي سرانه. 6) درصد 044/0(
حفظ و جذب ( شدگان  درصد تغييرات جمعيت بيمه. 7

   سطح مهارت كاركنان. 8) درصد 032/0( )مشتريان
ه شده به يهاي ارا ميزان اثربخشي آموزش. 9 )درصد 052/0(

   شدگان  رضايت بيمه. 10 )درصد 032/0( كاركنان
  ) درصد 065/0( شدگان  شكايت بيمه. 11 )درصد 9/17(

   شدگان به تعداد كارشناس بيمارستاني  تعداد بيمه. 12
 شدگان به تعداد كاركنان  جمعيت بيمه. 13) درصد 032/0(
  ).درصد 037/0( گيري آماري مغايرت. 14 )درصد 074/0(

دست آمده براي هر شاخص كه ه هاي ب با توجه به وزن
ها با ابعاد روش كارت  ارتباط شاخصدر بالا آمده است و 

توان  مي ،مشخص شده است 1امتيازي متوازن كه در جدول 
ترين اهميت در ابعاد اين روش مربوط  بيش:نتيجه گرفت كه

يندهاي داخلي و افر به بعد مالي و پس از آن ابعاد مشتري،
  .باشد ميرشد و يادگيري داراي اهميت 
ها  از اين شاخص ها با استفاده سپس ادارات شهرستان

ها در  گيري شاخص كه نتايج اندازه ندمورد ارزيابي قرار گرفت
دست آمده با استفاده از ه و نتايج تحليل اطلاعات ب 2جدول 

  .آمده است 3تكنيك تاكسونومي عددي در جدول 
وري در ادارات  هاي بهره گيري شاخص اين جدول از اندازه

استان اصفهان حاصل هاي  خدمات درماني شهرستان ي بيمه
  .شده است

عنوان مثال در روش تاكسونومي، محاسبات شاخص ه ب
  ؛صورت زير استه مد بادر

  

ݔ ൌ 5/81   

ߜ ൌ 3/5  
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  ها ها و شهرستان شاخص ي ماتريس اوليه: 2جدول 

  شاخص
  
  

  نام شهرستان

ميزان
 اثربخشي

شهاي زآمو
ه شده به يارا

 پرسنل

سطح 
مهارت 
  كاركنان

 ي سرانه
آموزش 
  پرسنل

گيري  مغايرت
  آماري

جمعيت 
بيمه 

شدگان 
به تعداد 
  كاركنان

تعداد بيمه
شدگان 
به تعداد 

كارشناس 
 بيمارستاني

زمان 
صدور 
  دفترچه

ميزان 
ضايعات 
توليد 
  دفترچه

هاي  هزينه
جاري به 
جمعيت 

  شده  بيمه

درصد 
جذب 

  مدارد

 ي هزينه
درمان به 
جمعيت 
  بيمه شده

شكايت 
 بيمه شده

  )مشتري(

رضايت بيمه 
 شده

  )مشتري(

درصد تغيبرات 
جمعيت بيمه 

  شده

 4 78 000004/0 81150 95 1974 01/0 32 62500 11542 95 70 85 99  كاشان

  2 93 0 74150 93 1842 011/0 30 35000 12241 92 62 70 100 آران و بيدگل
 1 88  0 81110 92 1759 014/0 30 32000 10197 96 78 72 100  نطنز

 3 81 000005/0 77410 94 1963 009/0 25 61400 11542 95 71 82 98 برخوار و ميمه

 4 73 00001/0 72160 97 1847 009/0 28 54000 12147 98 63 81 99 خميني شهر

 3 80 0 71970 92 1684 01/0 24 52000 11482 97 58 75 100 آبادنجف 

 2 85 0 68710 91 1576 015/0 20 31000 10764 91 66 75 100 تيران و كرون

 1 84 0 67250 88 1643 012/0 25 36000 10987 99 62 76 100  فريدن

 1 82 0 68740 93 1789 013/0 24 37000 11254 92 68 74 100 فريدونشهر

 1 72 0 79680 99 1850 01/0 27 30000 11487 93 77 81 100  خوانسار

 1 86 0 70100 90 1745 014/0 29 57000 12987 90 72 79 100  گلپايگان

 4 72 0000025/0 68410 90 1697 015/0 30 62000 10472 90 69 83 97  فلاورجان

 3 80 0 72460 90 1762 011/0 33 58000 12004 95 65 76 100  مباركه

 4 81 0 76430 82 1859 01/0 32 46000 12581 94 69 75 98 زرين شهر

 4 83 0 79510 95 1749 008/0 29 42000 11768 96 72 77 100  شهرضا

 2 79 0 64280 94 1648 013/0 44 34000 10981 92 58 70 100  سميرم

 1 86 0 97420 96 1632 012/0 31 31000 11492 91 67 75 100  نايين

 1 84 0 69280 98 1644 011/0 26 30000 11629 98 62 74 100  اردستان

 1 82 0 68190 96 1705 01/0 28 31000 10943 95 59 72 100  چادگان
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شاخص توسعه يافتگي هر گزينه براي  ي محاسبه

  بندي مقايسه و رتبه
بهترين حالت براي ( آل بدين منظور فواصل هر گزينه از ايده

 .به ترتيب نزولي مرتب شده استمحاسبه و  )هر شاخص
تر  آل كم اي كه مجموع فواصل آن از ايده بديهي است گزينه

  .تري دارد است وضعيت مطلوب
ܿ୧  ൌ ෍ሺඥሺd୧ െ d୧ୢୣୟ୪ ሻଶ 

  
ها با استفاده از روش  بندي شهرستان رتبه :3جدول 

  تاكسونومي عددي
 رتبه  شهرستان
 1 فريدونشهر

 2 نجف آباد

 3 مباركه
 4 چادگان

 5 نايين

 6 اردستان

 7 گلپايگان

 8 تيران و كرون

 9 شهرضا

 10 فريدن

 11 برخوار و ميمه

 12 آران و بيدگل

 13 سميرم

 14 نطنز

 15 كاشان

 16 فلاورجان

 17 خوانسار

 18 زرين شهر

 19 خميني شهر

  
ها با استفاده از تكنيك  اين جدول از نتايج تحليل شاخص

  .شده استتاكسونومي عددي حاصل 

  بحث
توان چنين بيان نمود كه اولويت ابعاد چهار  طور كلي ميه ب

عملكرد در روش كارت امتيازي متوازن بر اساس  ي گانه
خدمات درماني  ي كل بيمه ي انجام شده در اداره ي مطالعه

ين ه انظرات خبرگان اين سازمان ب ي پايه استان اصفهان بر
سپس بعد  درصد، 9/38وزن صورت است كه ابتدا بعد مالي با 

يندهاي اآن بعد فر پس از و درصد 2/31مشتري با وزن 
درصد و در آخر بعد يادگيري و رشد با  5/18داخلي با وزن 

بديهي است براي بهبود . درصد داراي اهميت است 4/11 وزن
بودجه و توان سازمان بر همين اساس  دعملكرد باي

ثير بر عملكرد با أن تتري ريزي و تخصيص يابد تا بيش برنامه
  .توجه به محدوديت بودجه و امكانات حاصل گردد

هاي  چه در هر بعد داراي اهميت است تعيين شاخص آن
به همين دليل با استفاده از نظرات خبرگان  .باشد مناسب مي

مرتبط در هر بخش و تكنيك تحليلي مناسب، اقدام به تعيين 
ي مانند كنترل هاي شاخص. هاي كليدي عملكرد گرديد شاخص
شدگان   مدها و رضايت بيمهاهاي درماني، كنترل در هزينه
ها  بهبود آن ثيرأو ت هاي عملكرد هستند ترين شاخص كليدي

  . ها است تر از ساير شاخص بر بهبود عملكرد بيش
ها نياز به  گيري آن ها و اندازه پس از تعيين شاخص

د هر واحد ها براي دستيابي به ميزان عملكر بندي شاخص جمع
تعيين عملكرد هر واحد در مقايسه با ساير واحدهاي  .است

لذا . دار و قابل بررسي و اظهار نظر است يمشابه معن
گشاي  تواند راه گيري از يك تكنيك تحليلي مناسب مي بهره

  .مقايسه و بررسي عملكرد واحدهاي سنجش شده باشد
 و همكارانChen  هاي صورت گرفته توسط در پژوهش

براي تحليل نتايج ) 11( و نيز حسين زاده و همكاران) 10(
در اين . ها استفاده شده بود ارزيابي از روش تحليل پوششي داده

صورت ورودي و ه ها ب شاخص ي تكنيك ابتدا نياز است كليه
لذا  .بيان شوند )ي آمده استايچه در تعريف كار آن( خروجي

. يك خواهد بود تر از شاخص عددي كم ي اندازه ،براي هر واحد

فواصل مقادير نرمال از يكديگريمحاسبه
و تشكيل ماتريس فواصل براي حذف 

هايي كه در  گزينه( هاي ناهمگن گزينه
از ميانگين قرار دارند در اين  σ2ي  فاصله

  )محاسبه وجود نداشته است

www.mui.ac.ir



  و همكاران حامد تصديقي

  1153  1390/ويژه نامه مديريت خدمات بهداشتي درماني /  هشتم ي شماره/  هشتم ي دوره/ اطلاعات سلامت  تيريمد 

ريزي خطي اقدام به  اين تكنيك با استفاده از روش برنامه
  .نمايد هاي مورد ارزيابي مي بندي واحد عملكرد و رتبه ي محاسبه

در اين پژوهش از روش تاكسونومي عددي استفاده شد كه 
تواند يك  هاي مورد ارزيابي مي بندي واحد علاوه بر رتبه

بندي  گروه. ه نمايديارا ها آنطقي من ي بندي براي مقايسه گروه
بهتر بين  ي مقايسه ي هيهاي مورد ارزيابي علاوه بر ارا واحد

ريزي خاص براي  نياز به برنامه ي هندهدنشان  ،واحدها
واحدهايي است كه با ديگر واحدها غير قابل مقايسه تشخيص 

در اين پژوهش . اند تري قرار گرفته در گروه پايينو  اند داده شده
و  ناهمگون مشاهده نشد ي گزينه ،در مقطع زماني انجام آن و

  .واحدهاي ادارات در يك گروه قرارگرفتند ي كليه
هاي سنتي  مدل كارت امتيازي متوازن برخلاف مدل

به بعد مالي توجه ندارد و ساير ابعاد  تنها ،ارزيابي عملكرد
يندهاي داخلي و رشد و افر چون مشتري، عملكرد هم
علاوه بر آن در استفاده از مدل  .گيرد در بر مييادگيري را 

 تحليل كمي هم ككارت امتيازي متوازن استفاده از يك تكني
تر  تواند در تكميل مدل و عميق چون تاكسونومي عددي مي

لذا مدل كارت امتيازي . ثيرگذار باشدأهاي آن ت نمودن تحليل
كرد متوازن با استفاده از تاكسونومي عددي جهت ارزيابي عمل

  .هاي استان اصفهان انتخاب گرديد ادارات شهرستان
كه به  استفاده از تكنيك تاكسونومي عددي علاوه بر آن

باعث  ،كند هاي استان كمك مي بندي شهرستان تحليل و رتبه
ناهمگن كه تفاوت ) هاي گزينه(ي ها شود شهرستان مي

اين ويژگي بر . دنها دارند حذف گرد اي با ديگر گزينه عمده
  .افزايد بندي و مقايسه مي اعتبار رتبه

عملكردي ادارات  ي در اين بررسي علاوه بر تعيين رتبه
پاداش و يا ترفيع كاركنان آن،  يها جهت اعطا شهرستان

كل و كاركنان اين ادارات از  ي اداره آگاهي مديريت ارشد
ريزي صحيح توسط مدير  ها، باعث برنامه وضعيت عملكرد آن
هاي تعيين شده براي بهبود  ان با برنامهو همسويي كاركن

  .شود عملكرد مي
  
  گيري  نتيجه
دهد كه هيچ شهرستاني در تاكسونومي  ها نشان مي تحليل

توان  بنابراين مي. بندي حذف نگرديده است جهت رتبه
تفاوت عميق . هاي استان را با يكديگر مقايسه نمود شهرستان

ان از نظر سطح هاي است و غير قابل قبولي بين شهرستان
ها  بندي شهرستان همچنين از نتايج رتبه .عملكرد وجود ندارد

ريزي جهت تخصيص بودجه و امكانات و  توان در برنامه مي
  .ريزي آموزشي استفاده نمود نيز برنامه

ها جهت بهبود عملكرد را  اين پژوهش نقاط تمركز فعاليت
هاي  از لحاظ توزيع جغرافيايي در سطح استان و نيز حوزه

 .تعيين مي كند ،ثير را در عملكرد دارندأترين ت كليدي كه بيش
هاي كليدي  كيد بر شاخصأت ،ردلكبديهي است جهت بهبود عم

توان  در اين ميان مي .ثير را خواهد داشتأترين ت بيش
ها را با توجه به ميزان هزينه و  كارهاي بهبود شاخص راه

بررسي و  )پذيري بهبود( امكانات مورد نياز و نيز قابليت بهبود
تر و هزينه و  هايي با وزن بيش منابع محدود سازمان را بر شاخص

 ي چنين رويكردي استفاده .تر معطوف نمود امكانات مورد نياز كم
  .در پي خواهد داشت بهينه از منابع و بهبود عملكرد را

نظر مديريت ارشد سازمان ابتدا وضعيت عملكرد  لذا با
سپس عملكرد سه  رساني شد و اطلاعها  ادارات به آن
 .طور خاص مورد بررسي قرار گرفته ب آخر ي شهرستان رتبه

ساي اين ؤحضوري با ر ي در ادامه ضمن دعوت به مذاكره
پس از  .در اين مورد استفاده شد ها ادارات از نظرات آن

 هاي مالي، اين ادارات در شاخص ي بررسي، نقاط ضعف عمده
لذا  .شدگان تشخيص داده شد  بيمه نيروي انساني و رضايت

 ي ضمن تخصيص بودجه و امكانات مورد نياز مشاركت كليه
هاي  ها در بهبود عملكرد با استفاده از مكانيزم كاركنان آن

همچنين از تجربيات كسب شده در  .انگيزشي جلب گرديد
  .بهبود عملكرد ساير ادارات استفاده شد

  
  پيشنهادها

ارزيابي و بهبود  ي در بردارنده كه- براي مديريت عملكرد 
ها و  اي سنجش شاخص صورت دورهه ب دباي - عملكرد است

ها  از نتايج اين تحليل. ها صورت گيرد آن ي بندي و مقايسه رتبه
هاي بهبود و تعيين  ارزيابي طرح توان در نظارت بر عملكرد، مي

ارزيابي مداوم . ميزان اثربخشي اقدامات انجام شده استفاده كرد
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هاي بهبود بر اساس  ريزي فعاليت تحليل نتايج و برنامه عملكرد،
پيشنهادات . تواند به بهبود عملكرد سازمان منجر شود آن مي

  ؛صورت زير استه اجرايي اين مطالعه ب
عنوان يك ه استفاده از روش كارت امتيازي متوازن ب. 1

  .سيستم مديريت استراتژيك علاوه بر سيستم ارزيابي عملكرد
 ي روش كارت امتيازي متوازن در كليه ي توسعه. 2

 ي ادارات بيمه(واحدهاي اداره كل و بسط آن به كل كشور 
  .)ها خدمات درماني ساير استان

 TOPSISافزار مناسب جهت تحليل روش  نرم ي تهيه. 3

   .محاسباتانجام براي سهولت و سرعت در 
تاكسونومي افزار مناسب جهت تحليل روش  نرم ي تهيه. 4

  .محاسبات انجام براي سهولت و سرعت در
افزار تحت وب براي سيستم جامع مديريت  نرم ي تهيه. 5

   .گيري گزارش آوري اطلاعات و عملكرد سازمان جهت جمع
انجام اين مطالعه با استفاده از تكنيك تحليل پوششي . 6
نيز موارد مشابه آن  كه قبلاً-  جاي روش تاكسونوميه ها ب داده

نتايج آن با روش تاكسونومي  ي و مقايسه - انجام شده است
  .، صورت گرفتدست آمده استه عددي كه در اين پژوهش ب
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A Performance Assessment Model Using Balanced Scorecard and 
Taxonomy Analysis: A Case Study in Medical Services Insurance 

Organization, Isfahan, Iran* 
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Abstract 
Introduction: In today's world, survival of any organization depends on its competitiveness and 
suitable decisions against environmental changes.  One of the effective methods in organizations is 
to use performance evaluation systems to determine weak points to be improved and strengths to be 
reinforced. Performance evaluation and management not only help organizations to increase 
competitiveness, but also play an important role in determination and implementation of strategies. 
This research tried to present a performance evaluation model for service organizations. 
Methods: This was an applied descriptive case study on the Medical Services Insurance 
Organization in the province of Isfahan, Iran, during 2009-2010. A questionnaire whose validity 
and reliability were confirmed by the opinions of experts and a Cronbach's alpha of 0.71, 
respectively, was used to collect data. First, related books and articles were reviewed to determine 
index characteristics. Four University professors were then asked and the results were analyzed by 
TOPSIS technique to identify key properties in selecting indices. A questionnaire was then used to 
determine key performance indices. Afterwards, the indices were weighted using a different 
questionnaire. Finally, the collected information was ranked by numerical taxonomy technique. 
Results: The key performances indices were identified as cost management, income 
management, and customer satisfaction. The performance of organizations was evaluated and 
compared based on these indices. The results were presented in tables. 
Conclusion: To improve the performance of branches of Medical Services Insurance 
Organization in different towns, analysis and optimization of medical expenses, increasing 
income, and customer satisfaction have particular importance. These factors would definitely be 
vital in success of the Medical Services Insurance Organization as a whole. 
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