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  كيدهچ
هـاي  سيسـتم از طرفـي   .گرددي و كيفي محسوب ميويژه در بخش بهداشت و درمان مبناي توسعه كمه ها بعملكرد سازمان :زمينه و هدف

مطالعه تطبيقـي سـنجش    ،هدف از انجام اين پژوهش .گيري و بهبود عملكرد دارنداندازهبهداشتي و درماني به منظور رشد و توسعه خود نياز به 
  .باشديافته با رويكرد استفاده در نظام بهداشت و درمان ايران ميدر ايران و برخي از كشورهاي توسعه عملكرد

كه تجـارب مـوفقي در زمينـه     آمريكا و انگلستان سوئد، هلند، كانادا، تراليا،سا كشورهاي ش توصيفي تطبيقي،در اين پژوه :هامواد و روش
 و هـاي اينترنتـي  بانـك  كتب، مجلات علمي، از در كشورهاي مورد مطالعه هادادهآوري منظور جمعبه .نتخاب شدندگيري عملكرد دارند ااندازه

خلاصـه و   ،آوري شده در مورد كشورهاي مورد مطالعه بر اساس متغيرهاي پژوهشجمع هايداده .ات الكترونيكي استفاده گرديدبرقراري ارتباط
  .ه و تحليل قرار گرفتندبندي شده و در جداول تطبيقي مورد مقايسدسته

 در ناسـبت را م و صـحت  ارتباط داشـتن،  موقع بودن،به واقعي بودن، اعتماد، ي از قبيل اعتبار،يعمده كشورهاي مورد مطالعه معيارها :هايافته
-ي برنامـه يبرداري از نتايج نهابهره .اندريزي استفاده نمودهفرآيند بودجه در سنجش عملكرد نتايج از و نظر گرفته هاي سنجش عملكرد در برنامه

عد در ايران سنجش عملكرد در دو ب .كيد قرار گرفته استأهاي مورد مطالعه مورد تريزي در كشوربودجه گيري،در تصميم عملكرد  هاي سنجش
     .گيردو عمومي انجام مي اختصاصي 
و  هـاي ارزيـابي عملكـرد   مدل ،افته معيارهاي عملكردي مناسبيكه در اكثر كشورهاي توسعهدهد مينتايج اين پژوهش نشان  :گيرينتيجه

مجله دانشـگاه علـوم پزشـكي و خـدمات بهداشـتي      ( .گيردبندي مورد استفاده قرار ميبودجه گيري ونتايج سنجش عملكرد در تصميم وري ازبهره
  ). 43-49صص/ 1شماره /16درماني سبزوار، دوره

  .؛ ايرانمديريت عملكرد؛ سنجش عملكرد؛ عملكرد :واژه هاي كليدي
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   مقدمه
ترين فرآيندهاي سنجش عملكرد يكي از مهم   

ميزان تحقق  ي،يراهبردي است كه ضمن ارتقاي پاسخگو
 ).1(سازد هاي هر سازمان را مشخص مياهداف و برنامه

 ،كردهگيري اگر نتوان چيزي را اندازهبه عبارت ديگر، 
 گيري شود،ندازهچه اآن .كردتوان آن را مديريت نمي

تا زماني كه وضعيت  اًمطمئن .انجام شدني نيز هست
توانيم عملكرد را بهبود نمي موجود عملكرد را ندانيم،

  ).2( بخشيم
مقايسه سطوح واقعي به معناي سنجش عملكرد   

عملكرد با سطوح قبل از استقرار اصلاحاتي است كه با 
يج از براي كسب بهترين نتا .اندهدف خاصي تبيين شده

ريزي برنامه سنجش عملكرد لازم است كه با برنامه
طور كلي ه ب .استراتژيك سازمان همسو و مرتبط شوند

معيارهاي سنجش  يك برنامه مديريت مبتني بر عملكرد از
تا نشان دهد كه تاكنون چه  كندعملكرد استفاده مي

سنجش  ،به عبارت ديگر .به انجام رسيده استاقداماتي 
توان يكي از اجزاء اساسي و ضروري نظام يعملكرد را م

  .)3(بر عملكرد دانست مديريت مبتني 
در نظر  كردن نظام سنجش عملكرد،قبل از پياده
ها علاوه بر اين جنبه .ها ضروري استگرفتن برخي جنبه

-تشكيل ميمهم سنجش عملكرد را  جزاءكه خود ااين

اين  .نندكانداز آتي سيستم را نيز ترسيم ميچشم دهند،
 :اجزاء عبارتند از

 هاي در برابر شاخصيپاسخگو •

 طرح استراتژيك •

 فرآيندهاي كليدي •

 خواهنيازهاي طرفين پاسخ •

 مديران رده بالا در برنامه درگير شدن  •

 درگير كردن كاركنان در ايجاد نظام هماهنگ  •

 سنجش عملكرد        

 ارتباطات و اطلاع رساني •

 .)3(زمان القاي حس ضرورت و فوريت در سا •

هاي سنجش عملكرد با مقايسه نتايج واقعي و نظام  
گيري اجراي مقاصد و اهداف استراتژي به مديران در پي

نظام سنجش عملكرد  .كنداستراتژي كسب و كار كمك مي
- هاي تعيين اهداف كسب و كار را با گزارشروش لاًمعمو

 دهد،اي كه پيشرفت اين اهداف را نشان ميهاي دوره
اهداف ممكن است كوتاه مدت يا بلند اين . كندب ميتركي

توان سنجش عملكرد را مي ،در مجموع. )4( مدت باشد
محوريت داد  »اثر بخشي«و  »ييكارآ«با توجه به دو اصل 

 اًها نسبتها و در دسترس بودن آنبا توجه به عينيت دادهتا 
اما سنجش اثربخشي به سبب . انجام پذيردبه سهولت 

اي نيست و يكرد به موضوعات كيفي كار سادهتغيير رو
نيازمند انجام اقدامات پيچيده و توجه به ديدگاه مشتريان 

  .)5( باشديا شهروندان مي
 ،سنجش عملكرد در بخش بهداشت و درمان

 .گرددهاي اختصاصي و عمومي انجام ميبراساس شاخص
 درمان، هاي بهداشت،هاي اختصاصي در حوزهشاخص
هاي هاي عمومي در محورو دارو و شاخص غذا آموزش،

ها و بهبود سيستم ساختار سازماني، مديريت منابع انساني،
ي و سلامت اداري يگراقانون شهروندمداري، ها،روش

ها مورد سنجش قرار ريزي استانداريتوسط معاونت برنامه
اين پژوهش با هدف ارائه راهكار جامع جهت  .گيردمي

نظام بهداشت و  در رد استفادهبا رويك سنجش عملكرد
   .انجام شده است ايراندرمان 

  
  ها مواد و روش
 كشورهاي ،تطبيقي ن پژوهش توصيفيدر اي

كه تجارب  آمريكا و انگلستان سوئد، هلند، كانادا، استراليا،
  .انتخاب شدند ،گيري عملكرد دارندموفقي در زمينه اندازه

 رد مطالعه ازكشورهاي مو هادادهآوري به منظور جمع
برقراري  و هاي اينترنتيبانك كتب، مجلات علمي،

مورد نياز  اطلاعات  .باطات الكترونيكي استفاده گرديدارت
هاي مرجع و مرتبط با ايران از طريق مراجعه به سازمان

موضوع پژوهش مانند مركز توسعه مديريت و تحول 



  ملكي و همكاران 
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 همچنين دفتر ارزيابي و اداري وزارت بهداشت و درمان و
ريزي و نظارت راهبردي بهبود عملكرد معاونت برنامه

ريزي استانداري رياست جمهوري، معاونت برنامه
ري شده در مورد آوجمع هايداده .گردآوري گرديد

كشورهاي مورد مطالعه بر اساس متغيرهاي پژوهش 
ورد بندي شده و در جداول تطبيقي مخلاصه و دسته

  .مقايسه و تحليل قرار گرفتند
  
  هاافتهي

عمده كشورهاي  ،بر اساس مطالعات انجام شده
در محور معيارهاي مناسب براي  سيستم  مورد مطالعه

ي از قبيل يمعيارها هاي عملكرديسنجش و شاخص
 ارتباط داشتن، موقع بودن،به بودن،واقعي اعتماد، اعتبار،
عنوان معيارهاي مورد نياز براي ه مناسبت را ب و صحت

  . )1جدول ( اندرد مناسب در نظر گرفتهعملك نظام سنجش
در  سنجش عملكرد نتايج حاصله از بررسي فرآيند  

كه كشورهاي  دادنشان  »فرآيند و مديريت سنجش«زمينه 
مورد مطالعه از نتايج سنجش در فرآيند بودجه ريزي 

 بر در كشور كانادا سنجش عملكرد  .نماينداستفاده مي
اصول كلي راهنما و  اس اس امنا و براساس ديدگاه هيأت 

در كشور  .گيردها و نقش ها صورت ميروش قوانين،
سنجش عملكرد بين مدير مالي و مديران ؤوليت هلند مس
سنجش عملكرد در  .گذار تقسيم شده استسياست

 .شود انگلستان در قالب فرآيند مديريت عملكرد انجام مي
 Government ( كشور آمريكا از قانون جپرا

Performance and Resalt Act  or GEPRA (ابزار  و
 Program Assessment Rating Tools( بندي ارزيابيرتبه

or PART( سنجش عملكرد در ايران  و نمايداستفاده مي
- صي انجام ميهاي عمومي و اختصاشاخص در دو زمينه 

  .)2جدول( گيرد
در نتايج حاصله از بررسي موارد مورد سنجش   

 ،) Results( سنجش نتايج تاًالعه عمدكشورهاي مورد مط
كيد أد تموررا ) Outcoms( دستاوردها ،)Outputs( ستاده

  .)3جدول (است  قرار داده 
  

  بحث
اسـتفاده از  دهد كه هاي اين پژوهش نشان مييافته  

 ابزارهاي مناسب سنجش عملكرد كه در اكثـر كشـورهاي  
ضروري امري  ،يافته مورد استفاده قرار گرفته است توسعه

دفتـر   .باشـد در دستيابي به يك نظام مديريتي مناسـب مـي  
« اي با عنـوان  در مقاله) 2006( حسابرسي مديريت آمريكا

 ،»ثر تـر واقـع گـردد   ؤتواند م ـچگونه مديريت عملكرد مي
فرآيند مديريت عملكرد را از ديدگاه لينـدا پاپـاژن شـامل    

 و توسـعه  بـازخور عملكـرد،   چهار مرحله برنامه عملكرد،

مناسب عملكرد هاي معيارهاي سيستم سنجش و شاخص:1جدول
 در كشورهاي مورد مطالعه

 معيارهاي سيستم سنجش  كشور
 و شاخص مناسب عملكرد

 استراليا
هماهنگي -  

اعتبار -  
يكنواختي -  

 كانادا

مرتبط -  
معني دار -  

تعميم پذيري -  
متوازن -  
واقعي -  

 هلند

معتبر -  
قبولقابل  -  

واقعي -  
مفيد -  

 انگلستان

مرتبط-  
قابل استناد-  

موقعبه-  
واقعي-  

واقعي - سوئد  
مناسب -  

 آمريكا
واقعي -  
مرتبط -  
معتبر -  

  ايران
  مرتبط -
  واقعي -

  قابل قبول -
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مرحله ارزيابي سـه  كه پاپاژن معتقد است  .داندارزيابي مي
نظر وي بهبود عملكرد ه ب .گيردنيز در برمي مرحله قبلي را

توانـد دليـل مهمـي    ها ميكاركنان و بازدهي بيشتر شركت
نتـايج   .هـا باشـد  براي اجراي ارزيابي عملكرد در شـركت 

آموزش  ،انهاي پاداش كاركنتواند در برنامهمينيز ارزيابي 
    ).6( ح عملكرد مورد استفاده قرار گيرداصلاو  كاركنان 

مديريت «اي تحت عنوان در مقاله) 2007(بلگين    
در نظر گرفتن اهداف قابل  »عملكرد پرسنل عمومي

منابع انساني  سنجش به منظور تعيين اهداف عملكرد
سازمان را امري ضروري دانسته و معتقد است مديريت 

 مقاصد اهداف،(يستي بين چ تواند ارتباطي را عملكرد مي
و  هاپاداش رفتار،( و چگونگي )استانداردهاي عملكرد و

مديريت عملكرد  .عملكرد كاركنان برقرار نمايد) فرآيند
عنوان يك ديدگاه يكنواخت و استراتژيك ه تواند بمي

 وسيله بهبود عملكرد افراديه افزايش اثربخشي سازمان ب
هاي وسيله توسعه قابليته كنند و بكار مي كه در سازمان

 ).7( ها و مشاركت كاركنان تعريف گرددتيم

در مطالعه خود مديريت عملكرد  )1384(صابوني   
در ها جامع را ابزاري مناسب جهت كمك به سازمان

در رسيدن  يها در مسير تعالسنجش ميزان قرار داشتن آن
بر  مبتني يريتاين مدل بر اساس مد .داندبه اهداف مي

مديريت جامع  ،)Management by Objective( هدف
باشد كه خطوط راهنماي يكساني مي )ISO( ايزوو  كيفيت

ها ن موفقيت سازمانگيري و ارزيابي ميزارا براي اندازه
  ).8( دهدارائه مي

در رابطه با سيستم ارزيابي  )2005( ونابرهمچنين 
-بيان مي ام شده است،هاي استراليا انجدركارگاه عملكرد

محصولات  ،دارد كارگراني كه انتظارات كمتري دارند
دهد نشان مي مطالعه وينتايج  .دهندبيشتري را ارائه مي

ه ب .كه عملكرد مديريت منابع انساني مكمل يكديگرند
هاي انگيزشي هاي رسمي و پرداختآموزش ،عنوان مثال

  .)9( زيابي عملكرد ارتباط مستقيم داردبا ار

كشور هاي مورد مطالعهدرفرآيند  و مديريت سنجش عملكرد:2جدول  

  فرآيندهاي سنجش عملكرد  كشور

  استراليا
  ارتباط  واضح با فرآيند بودجه ريزي -
  هاستعهده بخش ها و نمايندگيه وليت سنجش عملكرد بؤمس -
  كندميها را مشخص ها و نمايندگيي و مديريت مالي چارچوب كلي همه بخشيقانون پاسخگو -

  كانادا
  امنا أتها و برنامه هاي هيارزشيابي و پايش بر اساس ديدگاه -
  .استين يبي و پايش در ابتدا مركزي و از بالا به پافرآيندها ي ارزشيا -
  .عمده اصلاحات  انجام شده در زمينه  سنجش بر مبناي  اصول راهنماي كلي و فرآيندهاي  قانوني است -

  .باشدمي 2001هاي مرتبط با سنجش عملكرد  توسط قانون حسابرسي دولتي در سال خانهليت وزارتؤوتعيين مس -  هلند
  .گيردصورت ميها گذار در داخل بخشليت سنجش عملكرد بين مدير مالي و مديران  سياستؤومستقسيم   -

  ادغام فرآيند مديريت عملكرد در  فرآيند بودجه -  سوئد

  انگلستان

  هاشروع جريان مديريت عملكرد با تدوين استراتژي -
  بع  تخصيص داده شدهها  با خزانه داري  در خصوص اهداف مورد نظر از منارايزني  بخش -
  هاي خدمات عمومينامهعدم دخالت مجلس در موافقت -
نمايندگي و  هاي كسب و كارهاي كسب و كار بخشي، برنامهين  به برنامهيصورت آبشاري از بالا به پاه ي سازماني بيها و  موارد اجراهدايت برنامه -

  اهداف فردي

  آمريكا

  ) .جپرا(د مديريت عملكرد ادغام فرآيند هاي بودجه در فرآين -
  .ندوشكنگره سه گروه اصلي درگير در فرآيندهاي مديريت عملكرد محسوب مي ها، دفتر بودجه و مديريت ونمايندگي -
  استفاده از ابزار رتبه بندي ارزيابي برنامه  -
  هاگزارش ميزان تحقق اهداف  به كنگره توسط نمايندگي-
  مديريت  و كنگره ،دگي ها توسط دفتر بودجهها و عملكرد نماينپايش برنامه -
 توسط دفتر) سرمايه انساني، دولت الكترونيكي، مديريت مالي، مقايسه منابع، يكپارچگي بودجه و عملكرد(سا  ؤهاي مديريتي رسنجش ميزان تحقق برنامه -

  بودجه و مديريت

هاي عمومي  توسط معاونت برنامه ريزي هاي اختصاصي و شاخصبعد شاخص هاي تدوين شده در دوسنجش ميزان تحقق اهداف بر اساس شاخص -  ايران
  .گيردصورت ميها استانداري
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نياز كه  معتقد است) 1384(ييحاج رضااز طرفي   
به استفاده از تكنولوژي و متدولوژي مناسب و سازگار كه 

تغييرات ناشي از پذيري در قبال فشار قابليت انعطاف
اجتماعي و سياسي  هاي متناوب اقتصادي،مداوم و چالش
اجتناب ناپذير بوده و استفاده از مدل كارت  را داشته باشد،

هاي زدهي متوازن را در عملياتي نمودن استراتژيامتيا
هاي دولتي و بخش خدمات بهبود عملكرد در دانشگاه

همچنين  ).10( داندثر و ارزشمند ميؤاقدامي م، عمومي
 اي ديگر معتقدند،نيز در مطالعه) 1384(انصاري و جليلي 

بايستي از لحاظ مي امروزي براي ادامه حياتهاي سازمان
ي عمل نمايند و خوبه از نظر فرآيندي بتوانند ب استراتژي و

ي كه تعالي بين استراتژي و فرآيند را يهايكي از چارچوب
 باشدكارت امتيازدهي متوازن مي ،سازدخوبي برقرار ميه ب
نيز استفاده از مدل ) 1384( حاجي كتابي و همكاران ).11(

   ي ويكارت امتيازدهي متوازن را در افزايش كارآ
هاي سازماني حائز اهميت ها و فرآينداثربخشي برنامه

   ).12( دانستند
انگلستان از  كشور آمريكا از مدل مالكوم بالدريج،  

ژاپن از مدل مديريت جامع  ،ييمدل مديريت كيفيت اروپا
در مقوله مديريت  ،)Total Qualiy Management( كيفيت

سوي و مواما  .نمايندو ارزيابي عملكرد استفاده مي
ها بايستي به جنبه معتقدند كه سازمان )1381( همكاران

پيشگيري بيش از حل مشكل اهميت دهند و در صورت 
 گيري و اصلاح عملكرد اندازه ي،يشناسا بروز مشكل،

رويكرد مناسب جهت حل  .فرآيندها ضرورت دارد
  طراحي سيستم مديريت عملكرد مشكلات،

)Performance Management System( اساس  بر
  ).13( هاي عملكردي استشاخص
اي با عنوان توسعه در مطالعه) 2004( آسبروك  

براي سيستم بهداشت  هاي عملكردچارچوب شاخص
عنوان ه هلند به انتخاب مدل كارت امتيازدهي متوازن ب

يك چارچوب ملي براي سيستم بهداشتي اشاره نموده و 

كشورهاي مورد مطالعهدرسنجشموردموارد: 3جدول  

موارد مورد سنجشكشور

 استراليا
 كيد بر سنجش نتايجأت -
  ها و دستاوردها ها ، ستادهايجاد ارتباط  بين ورودي -
  هاي ستاده و  دستاورد بخش اداري، مالي بر سنجش شاخصتمركز  -

  .  و ساختار سازمانيريزي و گزارش عملكرداستفاده  بخش و نمايندگي ها  از يك ساختار  پاسخگو  براي  برنامه - كانادا
  اختصاص منابع مورد نياز، تعريف شاخص عملكرد  براي هر برنامه و  دستاورد استراتژيك  -

 هلند

  ي و اثربخشي سنجش عملكرد يها به گزارش سنجش كارآدستاوردها و الزام بخش،زارش اطلاعات ستادهگفي نبودن كا -
  ها بر سنجش نتايجكيد بخشأت -
دسـتاورد و در نظـر گـرفتن     ،ستاده،نتيجه كار .استفاده از مدل خاصي كه مبتني بر اطلاعات عملكرد بوده و شامل درون داد -

  ها ي سياستآياثر بخشي و كارو  ي مديريتيكارآ ياقتصاد معيارچهار 

كه  اي استحوزه هزينه 27جنبه مالي  يا سازماني شامل .باشدت  شامل جنبه سازماني و  جنبه فعاليتي ميعاسيستم هاي اطلا - سوئد
  . .يم گرديده استحوزه سياستگذاري تقس 47اي  به حوزه هزينه 27در زمينه فعاليت ،  .ها  مشخص شده استسقف هزينه

  .هاي خدمات عمومي دارندهاي سنجش عملكرد نقش كليدي در چارچوب توافقنامهسيستمانگلستان
 استفاده از قانون جپرا در سنجش عملكردآمريكا

 ايران

 :گيردها در شش محور زير مورد سنجش قرار ميعملكرد سازمان -
 محور مديريت راهبردي -

 نساني با رويكرد عدالت گستري محور مديريت منابع ا -

 محور ساختار سازماني  -

 هاها و روشمحور بهبود سيستم -

 محور شهروند مداري  -

  ي و سلامت ادارييمحور قانونگرا -



  توسعه يافته كشورهاي ايران و عملكرد در  سنجشمطالعه تطبيقي 
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ستم معتقد است كه اين مدل اهداف استراتژيك سي
كه گيرد وي نتيجه مي .دهدبهداشتي هلند را پوشش مي

ضعيت بهداشت جامعه را بهبود تواند وكاربرد اين مدل مي
   ).14( بخشد

در مقاله خود به  )1384(معمارياني و همكاران   
از ديدگاه  EFQM, DEA, BSC بررسي و نقد سه روش

رياضي پرداخته و معتقدند كه وجود ارتباط سيستماتيك 
نمايد كه در مي اين امكان را ايجاد ،مذكورهاي مدل در

عنوان مكمل و رفع نقايص ه صورت لزوم از يك مدل ب
  ).15( مدل ديگر استفاده گردد

اين پژوهش نشان داد كه در  نتيجهطور كلي، به  
 يافته معيارهاي عملكردي مناسب،اكثر كشورهاي توسعه

 زدهي متوازنارت امتياكمانند  هاي ارزيابي عملكردمدل
)Balanced Scorecard(، ي كيفيتيمدل اروپا )Eropean 

Foundation of Quality Management or EFQM(، 
 گيري ونتايج سنجش عملكرد در تصميم وري ازبهره

- اين رويكرد مي .گيردبندي مورد استفاده قرار ميبودجه

وري بخش بهداشت تواند در بهبود عملكرد و افزايش بهره
   .ثر باشدؤرمان كشور مو د
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