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چکیده
هـر  اسـت.  انکـار رقابـل یغهاي ارزیابی عملکرد در بهبود عملکـرد سـازمان   امروزه نقش نظام

هـاي  در محـیط مخصوصـاً هـاي خـود   آگاهی از میـزان مطلوبیـت فعالیـت   منظوربهسازمانی 
سـرآمد  هـاي مدل تعالی سازمانی یکی از مـدل پیچیده و پویا نیاز مبرم به نظام ارزیابی دارد. 

تخصصـی بخـش  EFQM. مراکز بهداشتی درمانی نیز از مدل در خودارزیابی سازمانی است

اجـراي مـدل تعـالی سـازمانی در حـوزه بهداشـت و درمـان        کنند و تجربهدرمان استفاده می
در کنـار  هـا دهتحلیل پوششـی دا شود. وجود مدل بسیار کاربردي و موجب ارتقاء کیفیت می

EFQMشود. در ایـن پـژوهش بـه دنبـال ارائـه یـک مـدل        وتحلیلتجزیهتواند باعث بهبود می

و همسـویی بـا   تـر  مناسـب وتحلیـل تجزیهبراي ايتحلیل پوششی دومرحلهو EFQMترکیبی 
بیمارسـتان و بـراي   39هاي سازي مدل ترکیبی از داده. براي پیادهمفاهیم استراتژیک هستیم

سـازي نشـان   هـا اسـتفاده شـد. نتـایج حاصـل از پیـاده      بـازي نظریـه ن مدل از رویکرد حل ای

بهبــود رهبــر انتخــاب شـود، منجــر بـه برنامــه  عنـوان بــهدهــد زمـانی کــه مرحلــه نتـایج   مـی 
شود.تري میمناسب
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هـا؛  نظریه بـازي ؛هاتحلیل پوششی دادهايدومرحلهمدل ؛مدل تعالی سازمانکلیدي: واژگان
.غیرهمکارانههمکارانه؛

مقدمه- 1
هـاي خــود  آگــاهی از میـزان مطلوبیــت و مرغوبیـت فعالیــت  منظـور بــههـر سـازمانی   

هاي پیچیده و پویا نیـاز مبـرم بـه نظـام ارزیـابی دارد. از سـوي       در محیطمخصوصاً

فقدان نظام ارزیابی و کنترل در یک سیستم به معناي عـدم برقـراري ارتبـاط بـا     ،دیگر

مـرگ  نهایتـاً کـه پیامـدهاي آن کهولـت و    شوددرون و برون سازمان تلقی میط محی

]1[.سازمان است

ي کشورها بدون توجه به وسـعت یـا ثروتشـان، سـلامتی مـردم و شـیوه       در همه

کننـدگان  د و ارائـه شـو هاي بهداشتی و درمانی موضوع مهمـی تلقـی مـی   ارائه مراقبت

توجه بـه منـابع موجـود، در بـالاترین سـطح      درمانی در تلاشند با خدمات بهداشتی و

وهـاي بهداشــتی عملکـرد سـازمان  ،کیفیـت، خـدمات خـود را ارائـه دهنـد. در گذشـته      

شد و کیفیت خـدمات تنهـا بـا دانـش     هاي درمانی ارزیابی میدرمانی از طریق شاخص

هـاي بهداشـتی و   ولی امـروزه سـازمان  ،شداي پزشکی تضمین میفنی کارکنان حرفه

اي هسـتند کـه نیـاز مبـرم بـه حمایـت قـوي مـدیریت در         هاي پیچیده، سازماندرمانی

.]2[زمینه ارزیابی عملکرد دارند

هـا،  هاي ارزیابی و نظـارت کارآمـد در بهبـود و تعـالی سـازمان     امروزه نقش نظام

،هاي ارزیابی در تعـالی و بهبـود سـازمانی   کامل شناخته شده است. نقش نظامطوربه

هـاي  هاي سازمان بر انجـام تحـول  گردد که عزم و اراده نیروزمانی بیشتر آشکار می

بر این اساس اسـت کـه الگوهـاي تعـالی سـازمانی بـا       استوار باشد.شدهيزیربرنامه

معرفی معیارهاي عملکرد، به شیوه سیسـتمی و منطقـی، امکـان ارزیـابی سـازمان را      

هاي مثبت الگوهـاي تعـالی یـا    ز جمله ویژگیا؛سازنددر سطح کلان و خرد، فراهم می

هـا آنگرایـی اسـت.   در تشویق ترویج کیفیت و تعالیهاآنبرتري سازمانی، نقش مهم 

هاي یک کشور را در تقویت شـهرت فراملـی و رقابـت در بازارهـاي جهـانی بـه       تلاش

]3[. رسانندمنصه ظهور می



و همکارسیده راحیل موسوي_____________________________ ...هاي مدل تعالی سازمان باپروژهارزیابی

169

1998بهداشت و درمان اسـت کـه در سـال    گروهEFQMهاي اصلی یکی از گروه

اکنون اسـتفاده از ایـن مـدل در بخـش بهداشـت و درمـان بسـیاري از        ایجاد شد و هم

وري بـراي ارتقـاء و افـزایش بهـره    مدل تعالی سـازمان  .]4[است موردتوجهکشورها 

مــدل ســـرآمدي  عنــوان بـــههــا از طـــرف وزارت بهداشــت و درمــان    بیمارســتان 

در حـوزه سـلامت   تعالی سـازمان  اب شده است. تجربه اجراي مدلها انتخبیمارستان

بسیار کـاربردي و موجـب ارتقـاء کیفیـت در بیمارسـتان و بهبـود کیفیـت در درمـان         

از دید اقتصادي، مراقبت بهداشتی یک کـالا اسـت کـه ارزش آن در    . ]5[گرددبیمار می

شـود. بـر ایـن    یخلال فعالیت خریداران و فروشندگان آن در محل بـازار مشـخص مـ   

بـراي کسـب امتیـاز، لازم    .]5[شـود اساس از این مدل در بخش بهداشت استفاده مـی 

است ابتـدا در ابعـاد مختلـف توانمندسـازهاي بیمارسـتان تقویـت و نتـایج حاصـل از         

.]6[توانمندسازها تبدیل به خدمات شده و به بیماران ارائه شود

هایی که بـراي شـناخت وضـع موجـود و ارزیـابی کـارایی نسـبی و        یکی از روش

.]7[ها استتحلیل پوششی دادهروشها وجود دارد، بهبود عملکرد سیستم

ــاران ــولر و همک ــال ]8[م ــازمان،   2001در س ــالی س ــدل تع ــا اســتفاده از م 17ب

بیمارسـتان  5، 300-201بیمارسـتان امتیـاز بـین    9بیمارستان را خودارزیابی کردند. 

ــین   ــاز ب ــر از  2و 301-400امتی ــتان کمت ــک   200بیمارس ــا ی ــد و تنه ــب کردن را کس

ر مقالـه خـود   د]9[را کسب نمود. کالو مورا و همکـاران  400بیمارستان امتیاز بالاي 

مندسازها) براي ارائـه چـارچوب مـدیریت    نتحلیل ارتباط بین معیارها (در توامنظوربه

اند که بین معیارهـاي توانمندسـازها ارتبـاط    بهبود کیفیت در آموزش عالی، نشان داده

کننـد.  مـی دی ـتأکوجود دارد و بر نقش توانمندسـازها در رسـیدن بـه تعـالی سـازمان      

ــارا  ــو و همک ــدف ورنت ــه  ]10[ن ه ــا و عرص ــناخت نیروه ــه، ش ــارش مقال ــاي از نگ ه

بـود و بـر   UDINبراي بهبـود و بـرانگیختن فرهنـگ کیفیـت در بیمارسـتان      موردنیاز

نـابع  هـا و م مشـی و اسـتراتژي، مشـارکت   اساس این پژوهش، معیارهاي رهبري، خط

جامعـه  معیارهاي نتایج کارکنـان، نتـایج   کهدرصورتیدر سطح بالایی ارزیابی شدند؛

در ]11[تـري ارزیـابی شـدند. رئیسـی و همکـاران      و نتایج مشتریان در حـدود پـایین  

هـاي  پژوهش خود با هـدف ارزیـابی عملکـرد الگـوي مـدیریت کیفیـت در بیمارسـتان       

ــازمان  ــأمینس ــران   ت ــتان ته ــاعی اس ــتان  اجتم ــه بیمارس ــد ک ــخص کردن ــاي مش ه



1398بهار، 1، شماره 4دوره __________________________________گیريهاي نوین در تصمیمپژوهش

170

الگوي مـدیریت فراگیـر، بـه نتـایج مثبتـی در زمینـه بهبـود        کارگیريبهبا موردمطالعه

تر از حـد مطلـوب خـود بـوده    شده پایینهاي کسباند، اما موفقیتفرایندها دست یافته

ینـدها را در  هـا بهبـود مسـتمر فرآ   بیشـتر، سـازمان  و لازم است جهت کسب موفقیـت  

ننده طـرف قـرارداد را بـا    کتأمینهاي و ارتباط با شرکت،زمینه امور مالی و بازاریابی

خودارزیابی بر اسـاس مـدل تعـالی    ]12[زاده و همکاران جدیت دنبال نمایند. اسماعیل

هـاي منتخـب شـهر اهـواز را هـدف کارشـان قـرار دادنـد کـه          سازمانی در بیمارستان

مجموع امتیاز نهایی خودارزیابی بر اساس مدل تعالی بـراي بیمارسـتان امـام خمینـی     

ولــی 2011. در ســال بدســت آمــد14/615بیمارســتان نفــت اهــواز و بــراي 73/651

مقاله خـود را بـا هـدف ارزیـابی عملکـرد بیمارسـتان شـهید        ]13[قزوینی و همکاران 

بـه انجـام رسـاندند. نتـایج     EFQMرجایی قزوین بـر اسـاس الگـوي تعـالی سـازمانی      

اي نتـایج  نشان داد عملکرد بیمارسـتان شـهید رجـایی قـزوین در مقایسـه بـا معیارهـ       

82/36امتیـاز،  1000امتیـاز از  7/366عملکرد الگوي تعالی سازمانی با کسب مجموع 

درصـد از وضـعیت   63/18تقریبـاً درصد از امتیـاز مطلـوب را کسـب کـرده اسـت و      

مطلوب فاصله دارد.

مـدل  صـورت بـه مدل تعالی سازمان ،در بیشتر مقالاتشد،که بررسی طورهمان

صـورت بـه بررسـی مـدل تعـالی    امـا  شـود، ارزیـابی مـی  ايمرحلهتکتحلیل پوششی

یج در اولویت سـازمان قـرار   تا مشخص شود آیا نتاصورت نگرفته استايدومرحله

در ایـن  ،روازایـن تقویـت شـوند.   براي رسیدن به نتـایج بهتـر،   مندسازها نیا توابگیرد

بـه ارزیـابی   EFQM-two stage DEAمقاله سعی شـده اسـت کـه توسـط مـدل تلفیقـی       

تر مدل تعالی سازمان پرداخته شود.دقیق

،بــا وجــود اهمیـت حــوزه سـلامت و درمــان در کشــور  شـده؛  در مطالعـات انجــام 

، بـدون در نظـر گـرفتن    ایـن حـوزه  هـاي ریاضـی بـراي بهبـود عملکـرد      توسـعه مـدل  

نـد  چهـاي  عالیـت فدر ایران، .استمدل تعالی سازمانهاي هاي متفاوت شاخصاهمیت

سال اخیـر وزارت بهداشـت و درمـان در زمینـه آمـوزش مفـاهیم و مـدیریت کیفیـت،         

دهـد. از طـرف دیگـر بـا     اهمیت مقوله کیفیت و توجه به آن را در این بخش نشـان مـی  

هـا،  ها در ارزیابی کـارایی بیمارسـتان  وجود کاربرد گسترده مدل تحلیل پوششی داده

با مدل تعالی سـازمان جهـت ارزیـابی    ها ادهتحلیل پوششی دمطالعاتی در زمینه تلفیق 
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مـدنظر تر صورت گرفتـه اسـت کـه در بیشـتر مطالعـات، مـدل تحلیـل پوششـی         دقیق

جعبه سیاه در نظر گرفته و حل شد.صورتبه

ــژوهش،  ــن پ ــازمان را  در ای ــالی س ــدل تع ــهم ــورتب ــدل ص ــی م ــل پوشش تحلی

ــه ــوانبــهمندســازها را نمعیارهــاي توا،اي در نظــر گــرفتیم. در ایــن مــدل دومرحل عن

گیـریم. نتـایج مشـتریان، نتـایج کارکنـان و نتـایج       مرحله اول در نظر مـی هايورودي

خروجی مرحله اول و ورودي مرحلـه دوم و نتـایج کلیـدي خروجـی     عنوانبهجامعه، 

هـا بـراي حـل مـدل اسـتفاده      بـازي نظریـه از رویکـرد  در نظر گرفته شـد.  نهایی مدل

بـه حـل مـدل    این دو رویکرد با استفاده از .رانه و غیرهمکارانههاي همکابازي؛ کردیم

پردازیم.می

EFQMتعریف - 2

ها در جهت بهبود عملکـرد  تاکنون الگوهاي فراوانی براي ارزیابی عملکرد سازمان

اسـت  1EFQMها، مدل تعالی سـازمانی اروپـا   ارائه شده است. یکی از بهترین مدل

درمـانی کـاربرد   و درصد کشورهاي اروپایی در خـدمات بهداشـتی   60که توسط 

معیـار تشـکیل   9یک مدل غیرتجویزي است که از EFQMمدل سرآمدي . ]5[دارد

شده است. این معیارها هسته و قلب مدل هسـتند و مبنـاي ارزیـابی یـک سـازمان      

.شوندبه دو دسته تقسیم میEFQMگیرند. معیارهاي مدل قرار می

پنج معیار اول این مدل بـوده و عـواملی هسـتند کـه سـازمان را      ؛توانمندسازها.1

سازند.براي رسیدن به نتایج عالی، توانمند می

دسـت  هـا آنهاي مختلف بـه  نتایجی هستند که سازمان سرآمد در حوزه؛نتایج.2

.ندسازها استاز اجراي مناسب توانمدستاوردهاي حاصل کنندهکند و بیانپیدا می

امتیـاز بـراي   500امتیاز هستند (1000، در مجموع معیارها داراي EFQMدر مدل 

اگر سازمانی موفق شـود کـه ایـن    ،به عبارتی؛امتیاز براي نتایج)500توانمندسازها و 

،]14[امتیـاز کسـب نماینـد   1000د توان ـر سازمان خود پیاده کنـد، مـی  دکاملاًمدل را 

]15[.

1. European Foundation Quality management
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علـی  فمدل تعالی سازمانی در بخـش بهداشـت و درمـان بـا شـناخت وضـعیت       

ها، رفـع  سازمان و تعیین نقاط ضعف و قوت آن باعث تلاش در جهت تقویت قوت

ــراي شــود و مــیهــا و بهبــود وضــعیت ســازمان مــی کاســتی ــد راهنمــایی ب توان

ایـن سیسـتم  گیـري از هاي مـدیریتی باشـد. بهـره   ها و سیاستگذاريگیريتصمیم

هاي کیفی و اغـراض  تواند نقش مدیران ارشد را در ایجاد اهداف روشن، ارزشمی

بیمارستانی و فراهم آوردن ساختار لازم و نظام مدیریت براي اطمینان از استقرار 

]16[.در سرتاسر بیمارستان، مورد ارزیابی قرار دهدهاآنو اشاعه 

)EFQMمدل تعالی سازمان (1شکل 

ايدومرحله-هامدل تحلیل پوششی داده-3
محققـان  موردتوجـه گیري کارایی به دلیل اهمیت آن در ارزیابی عملکرد همواره اندازه

گیـري کـارایی، اسـتفاده از تحلیـل پوششـی      انـدازه هايقرار گرفته است. یکی از ابزار
.]17[ها استداده

،شـود جعبه سیاه در نظـر گرفتـه مـی   صورتبهکل سیستم ،هاي کلاسیکدر مدل
ي تولید خود یندهایا فرآگیرنده واحدهاي تصمیم،هاي عملیولیکن در بسیاري از مثال
هستند؛اي با همدیگر در ارتباط شبکهطوربهکه زیرواحدها شامل زیرواحدهایی هستند

نهایتاًمکن است ورودي زیرواحد دیگر باشد که مخروجی یک زیرواحد،دیگرعبارتبه
کند. لذا در بسـیاري از مـوارد ممکـن    تولید میخروجی نهایی سیستم را ها این فعالیت

کـرد گیرنده را در زیرواحدهاي آن بررسی است نیاز باشد که عدم کارایی یک تصمیم
اي خواهیم داشت.یا شبکههاي سري، موازيدر این صورت مدلکه 
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ــهد ســاختار دنــتوانگیرنــده مــیواحــدهاي تصــمیم ــز داشــته ومرحل باشــند؛اي نی
اي دارد و مقـادیر میـانی   یند دومرحلـه آگیرنده یک فرکه یک واحد تصمیمصورتبدین

بـه دسـت  مرحله اول با استفاده از ورودي، خروجی در در بین دو مرحله قرار دارند. 
سـپس در مرحلـه   .]18[نامنـد مقادیر میـانی مـی  را هاي مرحله اول آید که خروجیمی

. ویژگـی اصـلی ایـن    شـود ها حاصل شود تا خروجیمیمقادیر میانی بکار برده،دوم
هـاي مرحلـه دوم هسـتند و    هاي مرحله اول تنهـا ورودي ساختار آن است که خروجی

دهد.اي را نشان میدومرحلهتحلیل پوششیساختار مدل )2(شکل .آخریال

اينمایی از مدل تحلیل پوششی دومرحله2شکل 

که:جایی
 :x୧୨دهنده ورودي اولیه نشانiگیرنده براي واحد تصمیمj؛ است:zୢ୨ دهنـده نشـان

؛هـاي اولیـه اسـت   بعـد از دریافـت ورودي  jگیرنده براي واحد تصمیمdمعیار میانجی 
:y୰୨دهنده خروجی نهایی نشانrگیرنده براي واحد تصمیمj؛است: j  (انـدیس) زیرونـد

هـاي مؤلفـه دهنـده  نشانزیروندi:) است،DMUsگیرنده (هاي تصمیمدهنده واحدنشان
هـا  	DMUدهنـده معیارهـاي میـانجی سـنجش     نشانزیروندd:؛ها است	DMUورودي 

ها است.DMUدهنده خروجینشانزیروندr:؛است
مـدل  : رویکـرد اول کنیم؛رد استفاده میکاز سه رویبراي حل مدل پژوهش حاضر

رویکــرد ســوم: بــازي و2رویکــرد دوم: بــازي همکارانــه،1جعبــه ســیاهکلاســیک یــا 
کنیم.سپس نتایج این رویکردها را با هم مقایسه می.3غیرهمکارانه

1. Black Box
2. Cooperative Game
3. Non-Cooperative Game
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جعبه سیاهمدل - 3-1
دو )3(یعنی مطابق شـکل  ؛گیریممیجعبه سیاه در نظر صورتبهرا ايمدل دومرحله

و ورودي مرحلـه اول در نظـر   یک مرحله با خروجی مرحلـه دوم  صورتبهمرحله را 
کنیم.ی را محاسبه مییکاراسپسپوشی کرده وتغیرهاي میانجی چشماز مگرفته،

جعبه سیاهمدل 3شکل 

)1(

⎩
⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎨

⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎧ maxߠ௞ீ௟௢௕௔௟ =෍ݑ௥ݕ௥௞

ௌ

௥ୀଵ
.ݏ .ݐ

෍ݑ௥ݕ௥௝

ௌ

௥ୀଵ

−෍ݒ௜ݔ௜௝

ெ

௜ୀଵ

≤ 0			∀	݆ = 1,2 … ,ܰ

෍ݒ௜ݔ௜௞

௠

௜ୀଵ

= 1

௥ݑ ≥ ݎ	∀	0 = 1,2 … , ܵ
௜ݒ ≥ 0	∀	݀ = 1,2 … ܯ,

	

1مدل متمرکز- 2-3

ایهمکارانهيبازهید که با استفاده از مفهوم نظرندهینشان م]19[و همکارانانگیل
اي رادر مدل دومرحلهمتوسطعواملمطلوب يهاوزنازيامتمرکز، مجموعهکنترل
کردیرو،دیگرعبارتبهد.کننمینییخود تعییحداکثر کارادست آوردنبه براي

1. Centeralized
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شود و نمرات یمشخص م3شکل در دادن قرار متمرکز با ایهمکارانه
کارایی کل براي ،در این مدلشود.یمنهیبهزمانهمطوربههر دو مرحله یی کارا

شود. آورده میبه دستزیر صورتبهkرندهیگمیتصمواحد 

)2 (

⎩
⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎨

⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎧ maxߠ௞ீ௟௢௕௔௟ =෍ݑ௥ݕ௥௞

ௌ

௥ୀଵ
.ݏ .ݐ

෍ݑ௥ݕ௥௝

ௌ

௥ୀଵ

−෍ݓௗݖௗ௝

஽

ௗୀଵ

≤ 0			∀	݆ = 1,2 … ,ܰ

෍ݓௗݖௗ௝

஽

ௗୀଵ

−෍ݒ௜ݔ௜௝

ெ

௜ୀଵ

≤ 0		∀	݆ = 1,2 … ,ܰ

෍ݒ௜ݔ௜௞

௠

௜ୀଵ

= 1

௥ݑ ≥ ݎ	∀	0 = 1,2 … , ܵ
ௗݓ ≥ 0	∀	݀ = 1,2 … ܦ,
௜ݒ ≥ 0	∀	݅ = 1,2 … ܯ,

	

) تعیین ௞ீ௟௢௕௔௟ߠ(kگیرنده پس از حل مدل فوق، کارایی کل براي واحد تصمیم
به ) نیز ∗௥ݑ) و خروجی (∗ௗݓ)، میانجی (∗௜ݔورودي (هايمؤلفهشود و ضرایب بهینه می

شود.آورده میدست
کـه مـدل   دی ـکنفرضدهد.یرا نشان مايدومرحلهندیفرآیبازدهطورکلیبه)2(مدل

اُمـین  kبـراي  )Efficiencyکارایی (پسدهد.یرا ارائه مفردمنحصربهحلراهکیفوق 
DMU شود:زیر محاسبه میصورتبهبعد از حل مدل متمرکز فوق

θ௞کارایی مرحله اول
ଵ

= ∑ ௗ௞஽ݖ∗ௗݓ
ௗୀଵ )3(

θ௞کارایی مرحله دوم
ଶ

= ∑ ௨ೝ∗௬ೝೖೄ
ೝసభ

∑ ௪೏
∗௭೏ೖವ

೏సభ
)4(

௞ீ௟௢௕௔௟ߠکارایی کل فرآیند = θ௞
ଵ

× θ௞
ଶ

= ∑ ௥௞ௌݕ∗௥ݑ
௥ୀଵ )5(
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کـارایی  ضربحاصلیعنی ؛متمرکز کارایی محاسبه شدصورتبهدر این مدل 

ال بـراي بررسـی اینکـه کـارایی دو مرحلـه      ح ـمرحله اول و کـارایی مرحلـه دوم.   

حد بالا و باید،آید یا خیرمیبه دست)4(و )3(از روابط فردمنحصربهصورتبه

آوریـم. به دستپایین کارایی مرحله اول و حد بالا و پایین کارایی مرحله دوم را 

محدودیت عنوانبهبه این صورت که در رابطه بیشینه کارایی مقدار کارایی کل را 

ت شود، با توجه بـه ثاب ـ گیریم. وقتی کارایی یک مرحله بیشینه میثابت در نظر می

شود. دیگر کمینه میی مرحلهبودن کارایی کل، کارای

با توجه به تعاریف بالا براي هر دو مرحله داریم:

)6(	

⎩
⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎨

⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎧ maxߠ௞ଵା = ෍ݓௗݖௗ௞

஽

ௗୀଵ
.ݏ .ݐ

෍ݑ௥ݕ௥௞

ௌ

௥ୀଵ

= ௞ீ௟௢௕௔௟ߠ

෍ݑ௥ݕ௥௝

ௌ

௥ୀଵ

−෍ݓௗݖௗ௝

஽

ௗୀଵ

≤ 0			∀	݆ = 1,2 … ,ܰ

෍ݓௗݖௗ௝

஽

ௗୀଵ

−෍ݒ௜ݔ௜௝

ெ

௜ୀଵ

≤ 0		∀	݆ = 1,2 … ,ܰ

෍ݒ௜ݔ௜௞

௠

௜ୀଵ

= 1

௥ݑ ≥ ݎ	∀	0 = 1,2 … , ܵ
ௗݓ ≥ 0	∀	݀ = 1,2 … ܦ,
௜ݒ ≥ 0	∀	݅ = 1,2 … ܯ,

	

݈ܾܽ݋݈ܩ௞ߠ)7( = θ௞
ଵା

× θ௞
ଶି
→ θ௞

ଶି
= ఏೖ

ಸ೗೚್ೌ೗

θೖ
భశ
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)8(	

⎩
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⎨

⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎧ maxߠ௞ଶା = ෍ݑௗݕ௥௞

ௌ

௥ୀଵ
.ݏ .ݐ

෍ݑ௥ݕ௥௞

ௌ

௥ୀଵ

− ௜௞ݔ௜ݒ௞ீ௟௢௕௔௟෍ߠ

ெ

௜ୀଵ

= 0

෍ݑ௥ݕ௥௝

ௌ

௥ୀଵ

−෍ݓௗݖௗ௝

஽

ௗୀଵ

≤ 0			∀	݆ = 1,2 … ,ܰ

෍ݓௗ ௗ௝ݖ	

஽

ௗୀଵ

−෍ݒ௜ݔ௜௝

ெ

௜ୀଵ

≤ 0		∀	݆ = 1,2 … ,ܰ

෍ݓௗݖௗ௞

஽

ௗୀଵ

= 1

௥ݑ ≥ ݎ	∀	0 = 1,2 … , ܵ
ௗݓ ≥ 0	∀	݀ = 1,2 … ܦ,
௜ݒ ≥ 0	∀	݅ = 1,2 … ܯ,

	

)9(	

௞ீ௟௢௕௔௟ߠ = θ௞
ଵି

× θ௞
ଶା
→ θ௞

ଵି
=
௞ீ௟௢௕௔௟ߠ

θ௞
ଶା

θ௞
ଵି

= θ௞
ଵା

θ௞اگــر و تنهــا اگــر اســت،
ଶି

= θ௞
ଶା

θ௞. اگــر 
ଵା

= θ௞
ଵି

θ௞یــا 
ଶା

= θ௞
ଶି

؛باشــد

θ°

ଵ.ୡୣ୬୲୰ୟ୪୧୸ୣୢ
°θیا 

ଶ.ୡୣ୬୲୰ୟ୪୧୸ୣୢ
د. اگـر نشـو تعیین می) 4) و (3از رابطه (فردمنحصربهطوربه

θ௞
ଵା

≠ θ௞
ଵି

θ௞یا 
ଶା
≠ θ௞

ଶି
.  ]20[شوداز مدل غیرهمکارانه براي ارزیابی کارایی استفاده می، 

مدل غیرهمکارانه- 3-3
رايادومرحلـه مسئلهبرايمتمرکزیاهمکارانههايبازيرویکردقبلی،بخشدر

منظـر ازايدومرحلـه روندبهبخشایندر. آوردیمبه دستو کارایی را بررسی
یاپیرو- (رهبر)پیشروتوسطغیرهمکارانهرویکرد. غیرهمکارانه نگاه داریمبازي
یبررس ـری ـشـرح ز بـه شـرط دو.]19[، ]20[شـود میمشخصاستکلبرگ بازي

:شوندمی
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)Follower) و مرحله دوم پیرو (Leaderمرحله اول رهبر (-3-3-1

یعنی عملکرد مرحلـه  ،گیریمدر این قسمت، مرحله اول را رهبر سیستم در نظر می

CCRمـدل  وسـیله بـه . کارایی آن را به عنوان پیرو استتر از مرحله دوم اول مهم

آوردن کارایی مرحله رهبر، کـارایی مرحلـه   دستبه کنیم. بعد از ساده حساب می

بـه اینکـه کـارایی بهینـه رهبـر      بایـد توجـه داشـت کـه    آوریم؛میبه دستپیرو را 

در این شود. نظر گرفته میمحدودیت ثابت در محاسبه کارایی پیرو درصورتبه

زیر محاسـبه  صورتبهدر دو مرحله kگیرندهتصمیمکارایی کل براي واحد ،مدل

) قـرار  Upperشود. به این صورت که ابتدا کارایی بخش اول در حالت بیشـینه ( می

نیـز در  کـارایی ) Lowerگیرد و سپس مشـروط بـر بیشـینه بـودن آن، کمینـه (     می

ــی  ــینه م ــه دوم بیش ــومرحل ــپس از ش ــلد. س ــربحاص ــل  ض ــارایی ک ــن دو، ک ای

د.شومحاسبه می

بیشینه (رهبر): محاسبه کارایی 1مرحله -

)10(	
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)11(	
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௥ݑ ≥ ݎ	∀	0 = 1,2 … , ܵ
ௗݓ ≥ 0	∀	݀ = 1,2 … ܦ,
௜ݒ ≥ 0	∀	݅ = 1,2 … ܯ,

	

آورده به دست) ∗ௗݓبهینه (صورتبهمیانجی هايمؤلفه، کارایی ضرایب 10از حل مدل 
௞ଵ௎ߠنیز برابر باDMUامُین kشوند و بیشترین کارایی می = ∑ ௗ௞஽ݖ∗ௗݓ

ௗୀଵشود. می

2کارایی مرحله : محاسبه 2مرحله -
ابتدا بر اساس خروجی مدل مرحله اول، کارایی را در حالت بیشینه قرار 

௞ଵ௎ߠدهیم (اعمال قید می = ∑ ௗ௞஽ݖ∗ௗݓ
ௗୀଵ کارایی ) و سپس مشروط به آن، کمینه

.دشوبیشینه می2مرحله 
گیرد و نیز در حالت بیشینه قرار میمDMUkکارایی، کمترین 11پس از حل مدل 

௞ଶ௅ߠبرابر با مقدار  = ∑ ௨ೝ∗௬ೝೖೄ
ೝసభ
ఏೖ
భೆگرددمی.

گیرد، که مرحله اول رهبر و مرحله دوم پیرو قرار میايمرحلهدو، در مدل نهایتاً
د:شوزیر محاسبه میصورتبهDMUاُمین kکارایی کل براي 

௞ீ௟௢௕௔௟ߠ)12( = θ௞
ଵ௎

× θ௞
ଶ௅
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)Follower) و مرحله اول پیرو (Leaderمرحله دوم رهبر (-2- 3-3
یعنی عملکرد مرحله دوم ؛گیریممرحله دوم را رهبر سیستم در نظر می،قسمتدر این 

قبل، کارایی کل براي واحد ايدوطبقهمانند مدل تر از مرحله اول است.مهم
شود. با این تفاوت که این زیر محاسبه میصورتبهدر دو مرحله kگیرنده تصمیم

گیرد و سپس ) قرار میUpperدر مرحله دوم در حالت بیشینه (کاراییبار که ابتدا 
) کارایی مرحله اول در حالت بیشینه قرار Lowerبودن آن، کمترین (مشروط بر بیشینه

د.شواین دو، کارایی کل محاسبه میضربحاصلاز نهایتاًگیرد. و می
کارایی مرحله دوم (رهبر) و مرحله اول (پیرو) داریم:براي ،یمطابق با قسمت قبل

(رهبر)2کارایی بیشینه مرحله : محاسبه 1مرحله -

)13(	

⎩
⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎨

⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎧ max ௞ଶ௎ߠ = ෍ݑ௥ݕ௥௞

஽

ௗୀଵ
.ݏ .ݐ
−− −

෍ݑ௥ݕ௥௞

஽

ௗୀଵ

−෍ݓௗݖௗ௝

஽

ௗୀଵ

≤ 0		∀	݆ = 1,2 … ,ܰ

෍ݓௗݖௗ௞

஽

ௗୀଵ

= 1

−− −
ௗݓ ≥ 0	∀	݀ = 1,2 … ܦ,
௥ݑ ≥ ݎ	∀	0 = 1,2 … ,ܵ

	
)14(	

⎩
⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎨

⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎪
⎧ min

1
௞ଵ௅ߠ

= ෍ݒ௜ݔ௜௞

ெ

௜ୀଵ
.ݏ .ݐ

෍ݑ௥ݕ௥௝

ௌ

௥ୀଵ

−෍ݓௗݖௗ௝

஽

ௗୀଵ

≤ 0			∀	݆ = 1,2 … ,ܰ

෍ݓௗݖௗ௝

஽

ௗୀଵ

−෍ݒ௜ݔ௜௝

ெ

௜ୀଵ

≤ 0			∀	݆ = 1,2 … ,ܰ		

෍ ௥௞ݕ௥ݑ

஽

ௗୀଵ

= ௞ଶ௎ߠ

෍ݓௗݖௗ௞

஽

ௗୀଵ

= 1	

௥ݑ ≥ ݎ	∀	0 = 1,2 … , ܵ
ௗݓ ≥ 0	∀	݀ = 1,2 … ܦ,
௜ݒ ≥ 0	∀	݅ = 1,2 … ܯ,
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شود. آورده میبه دست) ௞ଵ௎ߠ(کارایی، بیشترین 13از حل مدل 

(پیرو)1مرحله : محاسبه کارایی2مرحله -
௞ଶ௎ߠدر حالت بیشینه کاراییابتدا مقدار  = ∑ ௥௞஽ݕ∗௥ݑ

ௗୀଵگیرد. سپس ، قرار می
سازي منابع مصرفی پرداخته اول، به کمینهی در مرحله یسازي کارابراي بیشینه

شود.می
در مرحلـه اول نیـز در حالـت بیشـینه قـرار      DMUاُمـین  k، کـارایی  14پس از حل مدل 

௞ଵ௅ߠگیرد و برابر با مقدار می = ଵ
∑ ௪೏

∗௭೏ೖವ
೏సభ

کـه  ايمرحلـه دودر مـدل  نهایتـاً ؛دشـو می
صـورت بـه DMUاُمـین  kکارایی کل بـراي  ،استمرحله دوم رهبر و مرحله اول پیرو 

د:شوزیر محاسبه می

௞ீ௟௢௕௔௟ߠ)15( = θ௞
ଵ௅

× θ௞
ଶ௎

روش پژوهش-4
اي در دومرحلـه تحلیل پوششیمدل صورتبهدر این پژوهش، مدل تعالی سازمان را 

مرحلـه اول  هايوروديعنوانبهرا توانمندسازهامعیارهاي ،نظر گرفتیم. در این مدل
خروجی مرحلـه  عنوانبهنتایج مشتریان، نتایج کارکنان و نتایج جامعه، گرفته،در نظر 

اول و ورودي مرحله دوم و نتایج کلیدي خروجی نهایی مدل در نظر گرفته شد. 

در این پژوهشايتحلیل پوششی دومرحلهو EFQMمدل تلفیقی 4شکل 
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در فـاز اول بـه شـناخت    دهـد. چارچوب انجام پژوهش را نشـان مـی  )5(شکل 
پرداختـه و مـدل   مـوردنظر مفاهیم و ابعاد مدل تعالی سازمان در مراکـز درمـانی   

EFQMمدل تلفیقی ،در فاز دوم.کنیمسازي میرا پیادهEFQM تحلیل پوششـی  و
شـده را بـا   مـدل تلفیقـی بیـان   ،سپس در فـاز سـوم  . دهیمرا ارائه میايدومرحله

بـا  ها بازينظریهکنیم. در ها حل میبازينظریهاستفاده از رویکرد جعبه سیاه و 
- مدل رهبرهاي غیرهمکارانه (هاي همکارانه (مدل تمرکز) و بازياز بازياستفاده 

. نتـایج سـه رویکـرد را مـورد ارزیـابی قـرار       پـردازیم مـی ) به بررسی مـدل  پیرو
و آزمـون  1ویتنـی هـا از آزمـون یـو مـن    بنديآخر براي ارزیابی رتبهدردهیم.می

کنیم.کروسکال والیس استفاده می

سازيپیاده- 5
هـا مـدل تعـالی    ) کـه در آن N=39مرکـز درمـانی (  39در این بخش به مطالعه مـوردي  

) D=3پارامتر میانجی M=5 ، (3)پارامتر ورودي (5سازي شده است، با سازمان پیاده
هـا جنبـه سـود    بـه اینکـه داده  بـا توجـه  همچنین شود. ) پرداخته میS=1خروجی (1و

شـود. ماهیـت   داشته و در مدل تعالی سازمانی افزایش آنها باعـث افـزایش امتیـاز مـی    
خواهیم با ورودي کمتر خروجی بیشتري ها طوریست که میمدل تحلیل پوششی داده

کـه نـامطلوب   صـورت عـادي و درصـورتی   بهها اگر مطلوب باشند، داشته باشیم، داده
بندي کارایی کل هـر یـک   براي رتبهشوند. صورت معکوس وارد حل مدل میباشند، به

شوند و نتایج با یکـدیگر  بکارگرفته میشدهدادهتوضیح NDEAهاي از این مراکز مدل
شوند.مقایسه می
اسـاس مـدل تعـالی    مرکـز بهداشـتی و درمـانی ایـران بـر      39) اطلاعـات  1جدول (

دهـد. عوامـل مـؤثر در مـدل تعـالی سـازمان شـامل دو قسـمت         سازمانی را نشان می
هــاي رهبــري، اســتراتژي، کارکنــان، منــابع و توانمندســازها و نتــایج هســتند. ســتون

هـاي نتـایج مشـتري، نتـایج کارکنـان، نتـایج       فرآیندها در گروه توانمندسازها و ستون
گیرند.در گروه نتایج قرار میجامعه و نتایج کلیدي عملکرد 

1. U Mann Whitney Tes
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چارچوب انجام پژوهش5شکل 

در پژوهش حاضرشدهگرفتهبکار EFQM-Two Stage DEAمدل تلفیقی 6شکل 
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اطلاعات مراکز بهداشتی و درمانی براساس مدل تعالی سازمانی1جدول شماره

مراکز 
بهداشتی و 

درمانی
فرآیندهامنابعکارکناناستراتژيرهبري

نتایج 
مشتري

نتایج 
کارکنان

نتایج 
جامعه

نتایج کلیدي 
عملکرد

1343/3636443525/63/11520
2248/233725313/113/161035
3165/12281614101055/12
419202021191025/655/12
5338/232934321025/61015
6318/43333129103/1655/22
7265/272827308/131055/22
8288/2831313375/875/855/22
9773/41348/656/57101055/22
102925302329101555/22
11208/1823202125/63/11155/22
128/523/246/424/446/221510525
131625/16172018525/111515
14245/122619155555/22
1519202021191025/655/12
16378/283333313/111055/22
17396/333648438/138/13155/22
18248/182416241575/8515
19181518222655/125/740
20255/172622203/21155/75/22
21203/2122192715105/125/32
22323/212825363/2115155/32
23193/213318288/2315205/27
242930323330255/125/75/12
2521353127378/1315105/22
26283/262930295/128/18105/32
27413/414243433/21151030
28338/28294131101555/22
2940304036331010105/22
30205/2731222825/63/1155/22
31313034313525/63/11105/22
32265/272629323/1175/81010
33228/333539461510525
3440605132483/315/22105/22
3531252434503/218/13525
36205/22183127103/115/75/22
37353/614144425/710525
38535/27352929108/13530
3925452935325/25/255/12
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جعبه سیاهرویکرد -5-1
گیـریم. از متغیرهـاي   سیاه در نظـر مـی  جعبهصورتبهها را مدل تحلیل پوششی داده

هاي مرحله اول و خروجی مرحله دوم کارایی نظر کرده و فقط با وروديمیانی صرف
گرچه ممکن اسـت مقـدار   ،. در این روش)2(جدول شماره کنیمسیستم را محاسبه می

هـاي میـانی در   چون شـاخص ؛اما این مقدار واقعی نیست،کارایی بالایی داشته باشیم
نظر گرفته نشده است.

جعبه سیاهدر حالت يادومرحلهمقادیر کارایی مدل تحلیل پوششی 2جدول 

࢒ࢇ࢈࢕࢒ࡳ࢑ࣂ ࢒ࢇ࢈࢕࢒ࡳ࢑ࣂ ࢒ࢇ࢈࢕࢒ࡳ࢑ࣂ ࢒ࢇ࢈࢕࢒ࡳ࢑ࣂ

DMU1 37/0 DMU11 69/0 DMU21 94/0 DMU31 42/0

DMU2 77/0 DMU12 72/0 DMU22 71/0 DMU32 2/0

DMU3 58/0 DMU13 54/0 DMU23 84/0 DMU33 51/0

DMU4 43/0 DMU14 97/0 DMU24 27/0 DMU34 39/0

DMU5 3/0 DMU15 43/0 DMU25 48/0 DMU35 47/0

DMU6 5/0 DMU16 47/0 DMU26 73/0 DMU36 56/0

DMU7 49/0 DMU17 34/0 DMU27 45/0 DMU37 39/0

DMU8 44/0 DMU18 51/0 DMU28 47/0 DMU38 67/0

DMU9 3/0 DMU19 1 DMU29 44/0 DMU39 25/0

DMU10 54/0 DMU20 73/0 DMU30 56/0
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را ايدومرحلـه تحلیل پوششیکنیم. مدل مدل را تجزیه و بررسی می،بنابراین

کنیم:با دو رویکرد زیر حل می

(مدل متمرکز)رویکرد همکارانه- 2- 5

در حالـت همکارانـه   ايدومرحلـه تحلیـل پوششـی  ، مقادیر کارایی مـدل  )4(جدول 

که بـه  ௞ଶିߠو௞ଶାߠ، ௞ଵିߠ، ௞ଵାߠ، ௞ଶߠ،௞ଵߠ، ௞ீ௟௢௕௔௟ߠدهد. مقادیر (متمرکز) را نشان می

، مقـدار کـارایی مرحلـه    اولترتیب، مقدار کارایی کل سیستم، مقدار کارایی مرحله 

ــه اول، کمتــرین دوم، بیشــترین مقــدا ــه اول، مر کــارایی مرحل ــدار کــارایی مرحل ق

بـا  مترین مقدار کارایی مرحله دوم هسـتند،  کو بیشترین مقدار کارایی مرحله دوم

آیند.میبه دست9تا 2ي شماره اهاستفاده از مدل

ــدول (  ــق ج ــارا)،4طب ــه   ک ــینه و کمین ــین بیش ــه ب ــر مرحل ــرار دارد یی ه ــود ق خ

)1 1 1
k k kq q q- +£ 2) و (£ 2 2

k k kq q q- +£ داریـــم: DMU3بـــراي مثـــالعنـــوانبــه ). £

௞ଵߠ = خـاص برابـر بـا    DMUو بیشترین مقدار کارایی مرحله اول براي ایـن  0/24

که مشـاهده  طورهمان. است241/0ن آو کمترین مقدار کارایی مرحله اول 242/0

کنید کارایی مرحله اول برابر با بیشترین مقدار کارایی خودش شده است. براي می

برابر با کمترین مقدار کارایی مرحلـه  قاًیدق، مقدار کارایی مرحله دوم DMUهمین 

.449/0برابر با ؛دوم است

از کـارایی  38و 27، 9هـاي  DMUکنید مشاهده می)3(که در جدول طورهمان

DUMشـدند. مقابـل آن   3و 2، 1هاي خوبی برخوردارند که به ترتیب داراي رتبه

بـه ترتیـب   هـا آنهاي داراي کارایی پایینی هستند که رتبه15و 4، 13، 3، 32هاي 

مـدل  اسـاس بنـدي مراکـز درمـانی بر   . رتبـه 39و 38، 37، 36، 35برابر اسـت بـا   

آمده است.)6(متمرکز در جدول 
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در حالت همکارانه (متمرکز)ايدومرحلهمقادیر کارایی مدل تحلیل پوششی 3جدول 

࢒ࢇ࢈࢕࢒ࡳ࢑ࣂ ࢑૚ࣂ ࢑૛ࣂ ࢑૚ାࣂ ࢑૚ିࣂ ࢑૛ାࣂ ࢑૛ିࣂ

DMU1 32/0 72/0 44/0 72/0 44/0 71/0 44/0
DMU2 42/0 64/0 66/0 64/0 63/0 66/0 66/0
DMU3 11/0 24/0 45/0 24/0 24/0 45/0 45/0

DMU4 1/0 19/0 52/0 19/0 19/0 52/0 52/0
DMU5 19/0 52/0 37/0 52/0 39/0 5/0 37/0

DMU6 39/0 55/0 71/0 55/0 53/0 75/0 71/0

DMU7 24/0 31/0 78/0 31/0 3/0 81/0 78/0
DMU8 29/0 35/0 83/0 35/0 35/0 83/0 82/0

DMU9 81/0 1 81/0 1 1 81/0 81/0
DMU10 29/0 45/0 64/0 45/0 39/0 75/0 64/0
DMU11 21/0 64/0 32/0 64/0 38/0 54/0 32/0

DMU12 49/0 56/0 86/0 56/0 54/0 9/0 86/0
DMU13 11/0 44/0 24/0 44/0 26/0 4/0 23/0

DMU14 22/0 22/0 1 22/0 22/0 1 1

DMU15 98/0 19/0 52/0 19/0 19/0 52/0 52/0
DMU16 29/0 37/0 78/0 37/0 36/0 81/0 78/0

DMU17 36/0 1 35/0 1 99/0 36/0 35/0
DMU18 15/0 26/0 55/0 26/0 26/0 56/0 55/0
DMU19 3/0 32/0 95/0 32/0 3/0 1 95/0

DMU20 22/0 42/0 52/0 42/0 4/0 54/0 52/0
DMU21 28/0 45/0 61/0 45/0 39/0 7/0 61/0

DMU22 42/0 88/0 48/0 88/0 88/0 48/0 48/0

DMU23 31/0 1 31/0 1 79/0 39/0 31/0
DMU24 16/0 52/0 31/0 52/0 52/0 31/0 31/0

DMU25 27/0 63/0 43/0 63/0 62/0 44/0 43/0
DMU26 42/0 73/0 58/0 73/0 71/0 59/0 58/0
DMU27 58/0 1 58/0 1 1 58/0 58/0

DMU28 36/0 93/0 38/0 93/0 47/0 75/0 38/0
DMU29 29/0 58/0 5/0 58/0 58/0 5/0 5/0

DMU30 25/0 33/0 76/0 33/0 32/0 8/0 76/0

DMU31 29/0 6/0 48/0 61/0 53/0 54/0 48/0
DMU32 11/0 47/0 23/0 47/0 43/0 25/0 23/0

DMU33 38/0 47/0 81/0 47/0 42/0 9/0 81/0
DMU34 39/0 1 39/0 1 1 39/0 39/0
DMU35 38/0 56/0 68/0 56/0 46/0 83/0 67/0

DMU36 25/0 42/0 58/0 42/0 42/0 58/0 58/0
DMU37 49/0 56/0 86/0 56/0 54/0 9/0 87/0

DMU38 57/0 63/0 89/0 63/0 57/0 1 89/0

DMU39 22/0 41/0 54/0 41/0 22/0 1 54/0

average 31/0 55/0 58/0 55/0 49/0 65/0 58/0
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(بازي استکلبرگ)رویکرد غیرهمکارانه -5-3
) و 10رهبـر در نظـر گرفتـه (مـدل     عنـوان بـه مندسـازها را  نابتدا مرحلـه توا ،در این قسمت

کنـیم و بـه نتـایج جـدول     را اجرا مـی 12و 11، 10. سه مدل )11مرحله نتایج را پیرو (مدل 
رهبـر (مـدل   عنـوان بهیابیم. سپس مرحله نتایج را جدول) دست می4تا2(ستون 5شماره 

را 15و 14، 13هـاي  رفتیم و مـدل گ ـ) در نظر 14دسازها را پیرو (مدل نمن) و مرحله توا13
بینیم.  می)4(جدول 7تا5کنیم. نتایج آن را در ستون اجرا می

انه کمتر از حالـت  رکنید کارایی کل سیستم در حالت غیرهمکاکه مشاهده میطورهمان
همـان  ) کـارایی بـا اما کارایی مرحله رهبر بیشتر از (یـا مسـاوي  ،آیدمیبه دستهمکارانه 

رهبـر  کـه یوقت ـDMU10کارایی مرحلـه اول  ،مثالعنوانبه. مرحله در بازي همکارانه است
. امـا کـارایی کـل همـان    اسـت 455/0در بازي همکارانـه برابـر بـا    و636/0برابر با ،باشد

DMU  و در حالـت همکارانـه   19/0،رهبـر باشـد)  در حالت غیرهمکارانه (وقتی مرحلـه اول
.است292/0

آن (که در حالت متمرکز شود، کارایی آن فقط تا مقدار بیشینهاي رهبر میوقتی مرحله
آن (که در حالـت  مقدار آن تا کمینه،شوداي که پیرو میرود و مرحلهآمد) بالا میبه دست
آید.آمد) پایین میبه دستمتمرکز 

رهبـر بـودن   شـود میـانگین کـارایی کـل زمـان     مشاهده می)4(همانطوریکه در جدول 
همچنـین در حـالتی کـه نتـایج رهبـر اسـت، میـانگین ایـن طبقـه          بیشتر است.،نتایجقسمت
بیشتر است.،)6192/0(ندسازها رهبر هستندبوده که نسبت به حالتی که توانم6518/0

توانـد وجـود   ها میگذاريدو نوع رویکرد در بحث هدف،مطابق مباحث استراتژیک
هاي مناسب در قسمت نتایج مدل تعالی سازمان ایجاد هدف،رویکرد اول:داشته باشد

شدهانجامهاي گذاريو ایجاد بهبود در توانمندسازها جهت کسب نتایج مطابق با هدف
قبـول قابلمنجر به کسب نتایج هاآنکهطوريبه؛تقویت توانمندسازها،و رویکرد دوم

شوند.
نشـان  ،)4دو رویکـرد فـوق (جـدول    يبـر رو شده در ایـن پـژوهش   بررسی انجام

داراي شرایط ،شودرهبر در نظر گرفته میعنوانبهنتایج در آن، دهد رویکردي که می
هـاي مناسـب در حـوزه نتـایج و     گذاريلذا استراتژي نوع اول یعنی هدفاست؛بهتري 
هــاي ایجادشــده ریــزي عملیــاتی در حــوزه توانمندســازها بــراي کســب هــدفهبرنامــ

تر است.مناسب
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در حالت غیرهمکارانهايدومرحلهکارایی مدل تحلیل پوششی مقادیر4جدول 

Stage1: leader Stage 2: leader

௞ீ௟௢௕௔௟ߠ ௞ଵ௎ߠ ௞ଶ௅ߠ ௞ீ௟௢௕௔௟ߠ ௞ଶ௎ߠ ௞ଵ௅ߠ

DMU1 27/0 75/0 35/0 24/0 71/0 34/0

DMU2 42/0 63/0 66/0 41/0 66/0 61/0

DMU3 11/0 24/0 45/0 11/0 45/0 24/0

DMU4 08/0 2/0 42/0 09/0 52/0 19/0

DMU5 17/0 67/0 25/0 15/0 5/0 31/0

DMU6 2/0 72/0 28/0 37/0 75/0 5/0

DMU7 24/0 33/0 73/0 23/0 81/0 28/0

DMU8 2/0 39/0 51/0 29/0 83/0 34/0

DMU9 81/0 1 81/0 81/0 81/0 1

DMU10 19/0 64/0 3/0 25/0 75/0 33/0

DMU11 17/0 67/0 25/0 09/0 54/0 18/0

DMU12 15/0 7/0 21/0 48/0 9/0 53/0

DMU13 08/0 5/0 17/0 07/0 4/0 16/0

DMU14 19/0 25/0 75/0 22/0 1 21/0

DMU15 08/0 2/0 42/0 09/0 52/0 19/0

DMU16 2/0 44/0 45/0 29/0 81/0 35/0

DMU17 35/0 1 36/0 34/0 36/0 96/0

DMU18 04/0 35/0 125/0 14/0 55/0 26/0

DMU19 26/0 34/0 77/0 3/0 1 3/0

DMU20 12/0 5/0 24/0 21/0 54/0 4/0

DMU21 22/0 5/0 43/0 2/0 7/0 29/0

DMU22 36/0 1 36/0 42/0 48/0 88/0

DMU23 31/0 1 31/0 19/0 39/0 49/0

DMU24 05/0 78/0 06/0 16/0 31/0 52/0

DMU25 25/0 67/0 38/0 26/0 43/0 59/0

DMU26 29/0 83/0 35/0 41/0 59/0 69/0

DMU27 58/0 1 58/0 58/0 58/0 1

DMU28 3/0 1 3/0 27/0 75/0 36/0

DMU29 25/0 67/0 37/0 29/0 5/0 58/0

DMU30 13/0 33/0 39/0 22/0 8/0 27/0

DMU31 25/0 67/0 37/0 19/0 55/0 36/0

DMU32 08/0 5/0 17/0 1/0 25/0 41/0

DMU33 29/0 49/0 6/0 34/0 9/0 38/0

DMU34 39/0 1 39/0 39/0 39/0 1

DMU35 09/0 68/0 15/0 34/0 83/0 41/0

DMU36 2/0 5/0 39/0 24/0 58/0 42/0

DMU37 33/0 67/0 5/0 48/0 9/0 53/0

DMU38 36/0 82/0 43/0 56/0 1 56/0

DMU39 21/0 5/0 42/0 13/0 1 13/0

average 24/0 62/0 396/0 28/0 65/0 45/0
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بنـدي واحـدهاي بیمارسـتانی را بـا چهـار روش مـدل متمرکـز یـا         رتبـه )5(جدول 
همکارانه، مدل غیرهمکارانه وقتی حوزه توانمندسازها رهبر باشـد، حـالتی کـه حـوزه     

دهد.بندي حاصل از منطق تعالی سازمان نشان مینتایج رهبر باشد و رتبه
دهد که تفاوت معنـاداري  شان میل والیس نها به کمک آزمون کروسکابررسی

شـده وجـود دارد.   بندي واحدهاي بیمارستانی حاصل از چهار روش بیانبین رتبه
هـاي  والیس که یک آزمون غیرپارامتري و از سري آزمـون - از آزمون کروسکال

،بیشـتر از سـه گـروه   هاي سـه و شود، براي مقایسهواریانس محسوب میتحلیل
بـر  دی ـتأکفرضیه صفر در این آزمون برخلاف فرض مقابل آن، م.کنیاستفاده می

هـا، مبنـا را بـر    ها دارد. این فرضـیه بـا توجـه بـه میـانگین     عدم اختلاف بین گروه
یعنـی دو فرضـیه صـفر و یـک     ؛گیـرد نمونه از یک جامعه مشـترك مـی  kشباهت

:شوندزیر مطرح میصورتبه

H0: μ1=μ2= … =μk

H1: μi#μj   i#j

بنـدي  استفاده از آزمون کروسکال والـیس، آمـاره آزمـون مقایسـه چهـار رتبـه      با 
پـس تفـاوت   اسـت؛  05/0ر آماره آزمـون کمتـر از   . مقدااست00/0شده برابر با انجام

ها وجود دارد.بنديرتبهمعناداري بین
صورت است کـه سـازمان،   دانیم منطق مدل تعالی سازمان بدینطوري که میهمان

هاي نتایج مشخص کند و سپس در یک ها و شاخصرا در هرکدام از حوزههایی هدف
هــاي دوره ارزیــابی توانمندســازها بایســتی بــا ایجــاد تمهیــداتی بــه ســطوح و هــدف 

شـده،  هایی که به کمک تحلیل پوششی انجـام ، دست پیدا کنند. در ارزیابیشدهخواسته
شود، به نتایج مستقیم از فی میعنوان رهبر معرنتایج حاصل از حالتی که طبقه دوم به

EFQMشـده  تـوانیم نزدیکـی منطـق حـاکم در حالـت گفتـه      تر است. علت را مـی نزدیک
اي زمانی که نتایج رهبر باشد) با مـدل  هاي دوطبقهها در تحلیل پوششی داده(ارزیابی

تعالی سازمان بدانیم.
دهد مقدار ان میکه طبقه دوم رهبر باشد، نشبررسی متوسط میانگین کل درحالتی

متوسط آن بیشتر از حالتی است که طبقه اول رهبر است که این امر تائیدي بـر منطـق   
شده است.بیان
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هابندي بیمارستانرتبه5جدول 

Stage 1: leader Stage 2: leader Centralized EFQM

௞ீ௟௢௕௔௟ߠ ௞ீ௟௢௕௔௟ߠ ௞ீ௟௢௕௔௟ߠ Score

DMU9 81/0 DMU9 81/0 DMU9 81/0 DMU34 125/344

DMU27 58/0 DMU27 58/0 DMU27 58/0 DMU9 4/339

DMU2 42/0 DMU38 56/0 DMU38 56/0 DMU27 125/312

DMU34 39/0 DMU12 48/0 DMU12 49/0 DMU37 287

DMU22 36/0 DMU37 48/0 DMU37 49/0 DMU17 750/282

DMU38 36/0 DMU22 42/0 DMU22 42/0 DMU12 650/261

DMU17 36/0 DMU26 41/0 DMU26 42/0 DMU22 875/252

DMU37 33/0 DMU2 41/0 DMU2 42/0 DMU38 250/252

DMU23 31/0 DMU34 39/0 DMU6 39/0 DMU35 125/252

DMU28 3/0 DMU6 37/0 DMU34 39/0 DMU33 750/250

DMU33 29/0 DMU17 35/0 DMU33 38/0 DMU29 248

DMU26 29/0 DMU33 34/0 DMU35 38/0 DMU1 875/240

DMU1 27/0 DMU35 34/0 DMU17 36/0 DMU26 5/238

DMU19 26/0 DMU19 3/0 DMU28 36/0 DMU6 750/237

DMU25 25/0 DMU29 29/0 DMU1 32/0 DMU2 375/236

DMU29 25/0 DMU8 29/0 DMU23 31/0 DMU28 500/231

DMU31 25/0 DMU16 29/0 DMU19 3/0 DMU23 125/231

DMU7 24/0 DMU28 27/0 DMU8 29/0 DMU25 375/230

DMU21 22/0 DMU25 26/0 DMU10 29/0 DMU24 250/230

DMU39 21/0 DMU10 25/0 DMU16 29/0 DMU16 375/228

DMU6 2/0 DMU36 26/0 DMU29 29/0 DMU31 375/225

DMU8 2/0 DMU1 24/0 DMU31 29/0 DMU8 375/212

DMU16 2/0 DMU7 23/0 DMU21 28/0 DMU7 875/275

DMU36 2/0 DMU14 22/0 DMU25 27/0 DMU5 500/205

DMU10 19/0 DMU30 22/0 DMU30 25/0 DMU10 750/204

DMU14 19/0 DMU20 21/0 DMU7 24/0 DMU21 203

DMU5 17/0 DMU21 2/0 DMU36 24/0 DMU20 625/198

DMU11 17/0 DMU31 2/0 DMU39 22/0 DMU39 196

DMU12 15/0 DMU23 19/0 DMU14 22/0 DMU32 125/191

DMU30 13/0 DMU24 16/0 DMU20 22/0 DMU30 875/187

DMU20 12/0 DMU5 15/0 DMU11 2/0 DMU19 5/186

DMU3 11/0 DMU18 14/0 DMU5 19/0 DMU36 186

DMU35 1/0 DMU39 13/0 DMU24 16/0 DMU11 125/172

DMU4 08/0 DMU3 11/0 DMU18 15/0 DMU18 500/165

DMU13 08/0 DMU32 1/0 DMU32 11/0 DMU14 750/147

DMU15 08/0 DMU4 1/0 DMU3 11/0 DMU4 144

DMU32 08/0 DMU15 1/0 DMU13 1/0 DMU15 144

DMU24 05/0 DMU11 1/0 DMU4 1/0 DMU13 5/143

DMU18 04/0 DMU13 06/0 DMU15 1/0 DMU3 250/135
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گیرينتیجه-6
ها بـا تحلیـل پوششـی    اي با این منطق که ارزیابیدهد تاکنون مقالهها نشان میبررسی

صـورت  ،هـا در حـوزه سـلامت باشـد    بازينظریهرویکردو با ايو مرحلههاي دداده
انجـام  EFQMر حـوزه بهداشـت و درمـان بـا ابـزار      دهاي فراوانی نگرفته است. مقاله

تواند بسـیار  میEFQMنشان داده شده است استفاده از مدل هاآنپذیرفته که در اکثر 
سـازي مـدل باعـث شـده اسـت نقـاط قـوت و نقـاط         باشد. پیـاده تأثیرگذارآموزنده و 

شناسایی شـوند و در سـطح اسـتفاده بهینـه از امکانـات و منـابع در جهـت        بهبودقابل
بـا کـارایی و اثربخشـی صـورت پـذیرد.      تـوأم دستیابی به اهداف به شیوه اقتصـادي 

خورنـد  در این بخش به چشـم مـی  هاتحلیل پوششی دادههاي زیادي نیز با ابزار مقاله
اند.که ارزیابی واحدها را انجام داده

مورداستفادهخودارزیابی امروزه یک مدل پرکاربردعنوانبهمدل تعالی سازمانی 
هـا بـا منطـق ریاضـی و     ر تحلیل پوششـی داده هایی نظیگیرد. استفاده از مدلقرار می

هـاي سـازمانی   توانـد منجـر بـه تحلیـل    مـی محاسباتی در کنـار مـدل تعـالی سـازمان    
بخش توانمندسازها بر نتایج داراي اهمیـت  ،تري شود. در مدل تعالی سازمانیمناسب

ایـن دو داراي اهمیـت   بهداشـتی و درمـانی  زمراک ـدر کـه یدرصـورت ؛یکسانی هستند
هـا بـا   تحلیـل پوششـی داده  ايدومرحلهمتفاوتی هستند. در این پژوهش با تلفیق مدل 

نظریـه در مدل تعالی سازمان و بـا اسـتفاده از دو رویکـرد همکارانـه و غیرهمکارانـه     
شده در ایـن  بررسی انجامتر توانمندسازها و نتایج پرداختیم. به بررسی دقیقهابازي

عنـوان بـه دهـد رویکـردي کـه نتـایج     ) نشان می5دو رویکرد (جدول يبر روپژوهش 
لذا استراتژي نـوع اول یعنـی   ،داراي شرایط بهتري بوده،شودرهبر در نظر گرفته می

ــدف ــذاريه ــه   گ ــایج و برنام ــوزه نت ــب در ح ــاي مناس ــوزه  ه ــاتی در ح ــزي عملی ری
تر است.هاي ایجادشده مناسبتوانمندسازها براي کسب هدف

پیشنهاد براي تحقیقات آتی:
هـاي  حـوزه کـه يطـور بـه است،اي نظر به اینکه مدل تعالی سازمان یک مدل شبکه

، بهتـر اسـت شـبکه    هسـتند مندسازها و چهارگانه نتـایج بـاهم در ارتبـاط    نگانه تواپنج
در حالـت  هـا تحلیل پوششـی داده و ارزیابی عملکرد به کمک شدهرسم هاآنارتباطی 

توانیم مقدار کـارایی معیارهـا را شناسـایی    میصورتنیااي صورت پذیرد. در شبکه
شود.سازمان میبهبودقابلکنیم که این منجر به شناسایی نقاط قوت و 
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