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 تديیه وقشٍ استراتژی با ريیکرد کارت امتیازی متًازن 

 مىتصریٍ()مطالعٍ مًردی در بیمارستان 

 4* علی يفایی وجار ،3الٍُ ًَضمىد  ،2 حسیه ابزاَیمی پًر ،1 َادی سمزدی ویت

ٍ خذهبت ثْذاؿتی دسهبًی هـْذ،  داًـگبُ ػلَم پضؿىیداًـدَی دوتشی هذیشیت خذهبت ثْذاؿتی دسهبًی، وویتِ تحمیمبت داًـدَیی،  1

 هـْذ، ایشاى
 ٍ خذهبت ثْذاؿتی دسهبًی، هـْذ، ایشاى ، داًـگبُ ػلَم پضؿىیثش ػلاهت تحمیمبت ػَاهل اختوبػی هَثشهشوض داًـیبس،  2
 ٍ خذهبت ثْذاؿتی دسهبًی، هـْذ، ایشاى ، داًـگبُ ػلَم پضؿىیتحمیمبت ػَاهل اختوبػی هَثش ثش ػلاهتهشوض اػتبدیبس،  3
  ٍ خذهبت ثْذاؿتی دسهبًی، هـْذ، ایشاى ، داًـگبُ ػلَم پضؿىیتحمیمبت ػَاهل اختوبػی هَثش ثش ػلاهتهشوض اػتبد،  4

 

 ی ًدبسػلی ٍفبیوًیسىدٌ مسؤيل:  *
vafaee@mums.ac.ir 

چکیدٌ

اثشاّیوی دی، ّب صهشدی ًیت ارجاع:

ٍفبیی حؼیي، َّؿوٌذ الِْ،  پَس

ػلی. تذٍیي ًمـِ اػتشاتظی ثب  ًدبس

سٍیىشد وبست اهتیبصی هتَاصى 

)هغبلؼِ هَسدی دس ثیوبسػتبى 

هٌتلشیِ(. ساّجشدّبی هذیشیت دس 

 .173-80(: 3)2؛ 1396ًظبم ػلاهت 

 

  01/09/1396 تاریخ دریافت:

 22/09/1396 تاریخ اصلاح وُایی:

 30/09/1396 تاریخ پذیزش:
 

توزبهی افزشاد ػزبصهبى ثتَاًٌزذ دس یزه ًوزبی وللازی ٍ وزلاى،          ٍػزیلِ نى اثزضاسی وزِ ثزِ     سمیىٍ ي َدف:

ّذف اص ایي تحمیك تزذٍیي   ، ًمـِ اػتشاتظی ًبم داسد.ّبی ػبصهبى سا ثفْوٌذ ٍ نى سا دسن ًوبیٌذ اػتشاتظی

  ًمـِ اػتشاتظی دس ثیوبسػتبى هٌتلشیِ ثب سٍیىشد وبست اهتیبصی هتَاصى ثَد.

دس ثیوبسػتبى هٌتلشیِ هـْذ  1395ایي پظٍّؾ اص ًَع ویفی ٍ وبسثشدی ثَد وِ دس ػبل  ريش پضيَص:

 يیهضبه اًذاص، چـن، وبسػتبىیث هیاػتشاتظ ثشًبهِاًدبم ؿذ. اثتذا دس خلؼبت ثحث گشٍّی ثب تحلیل 

بلی، هٌظش وبست اهتیبصی هتَاصى یؼٌی ه 4فْشػتی اص اّذاف هشتجظ ثب ثشًبهِ اػتشاتظیه دس  ٍ یاػتشاتظ

هـتشی، فشنیٌذّبی داخلی ٍ سؿذ ٍ یبدگیشی دػتِ ثٌذی ٍ اسائِ ؿذ. ثب خوغ ثٌذی ًظشات وبسؿٌبػبى ٍ 

ّبی هختلف، چگًَگی تحمك ایي اّذاف هـخق ٍ سٍاثظ ثیي اّذاف دس هٌبظش تىویل ؿذ. دس  ثبصًگشی

ّذاف ًْبیی ٍ چـن استجبط هختلف اص اثشگزاسی اّذاف هٌبظش ثش یىذیگش تب سػیذى ثِ ا 22ًْبیت حذٍد 

 اًذاص ایدبد گشدیذ ٍ ًمـِ اػتشاتظی ثیوبسػتبى تشػین ؿذ.

ّب، هٌظش هـتشیبى دس  اّذاف نىاستجزبط ثزیي ٍ  ظش وبست اهتیبصی هتَاصىبهٌثبصًگشی دس ثب  َا: یافتٍ

هَسد  یّب وؼت تَاًوٌذی"ثبلاتشیي ػغح ٍ ثِ تشتیت هٌبظش هبلی، فشنیٌذّب ٍ سؿذ ٍ یبدگیشی لشاس گشفتٌذ. 

 گشفت. لشاس  اػتشاتظی ثبلاتشیي ػغح ًمـِدس  "سضبیت هـتشیبى"ٍ تشیي ّذف  ثٌبیی صیشػٌَاى  ثِ "ًیبص

ایي  ثؼیبس حبیض اّویت اػت چشا وِ دس ًْبیت،، ػشهبیِ گزاسی دس حَصُ سؿذ ٍ یبدگیشی وتیجٍ گیزی:

ٍ ثبػث تحمك اّذاف ػبیش هٌبظش ٍ  گزاسًذ ّؼزتٌذ وزِ ثزش فشایٌزذّب ٍ ًتبیح ػبصهبى اثش هیػبصهبى افزشاد 

 دػتیبثی ثِ چـن اًذاص ثیوبسػتبى هی ؿًَذ.

 سیضی اػتشاتظیه، ثیوبسػتبى اػتشاتظی، ثشًبهِ :كلیدی َای ياصٌ

 

 ومای کلی از بروامٍ استراتژیک جُت درک ي اجرا تًسط تمامی کارکىان کاربرد مدیریتی:
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  مقدمٍ

ّبی اػتشاتظیه ٍ ػولیبتی،  اگشچِ تذٍیي ثشًبهِاهشٍصُ 

نهیض  فشایٌذی پیچیذُ ٍ دؿَاس اػت ٍلی اخشای هَفمیت

وبست اهتیبصی  عشاحبى. (1) اػت ّب ثِ هشاتت دؿَاستش نى

ذ وِ هؼتمذً (BSC: Balanced Score Card) هتَاصى

 ّبی ػبصهبى، ثؼتگی ثِ ایي اخشای هَفمیت نهیض اػتشاتظی

ّب سا فْویذُ ٍ دسن ًوبیٌذ.  داسد وِ افشاد ػبصهبى، اػتشاتظی

س یه ًوبی وللای ٍ ثشای ایٌىِ توبهی افشاد ػبصهبى ثتَاًٌذ د

ّبی ػبصهبى سا ثفْوٌذ ٍ نى سا دسن  ولاى، اػتشاتظی

، اثضاسی سا هؼشفی وشدُ اًذ وِ هی BSC هجذػبى ،ًوبیٌذ

تشاتظیه( تَاًذ ثب ؿٌبػبیی ٍ اػتخشاج اّذاف ولیذی )اػ

 ،ّب ػبصهبى ٍ ثِ تلَیش وـیذى سٍاثظ ػللات ٍ هؼلَلی ثیي نى

ِ ًوبیذ. ایي ئّبی ػبصهبى سا اسا تظیاپیًَذ ثیي ػبختبس اػتش

  .(2) اثضاس، ًمـِ اػتشاتظی ًبم داسد

ػغح هٌظش )یب ثیـتش(،  4دس دس ًمـِ اػتشاتظی، ػبصهبى 

دس ًیض هی ؿَد ٍ اّذاف ولیذی )اػتشاتظیه( ػبصهبى ثٌذی 

هٌظش، ػولاً ًـبى  4ظش، دػتِ ثٌذی هی ؿَد. ایي بایي هٌ

دٌّذُ ولیِ اخضاء ٍ فشایٌذّبی ػبصهبى ّؼتٌذ ٍ ػجبستٌذ اص 

هٌظش هبلی، هٌظش هـتشی، هٌظش فشایٌذّبی داخلی، هٌظش 

سؿذ ٍ یبدگیشی. ّش ػبصهبى هی تَاًذ ثؼتِ ثِ ػبختبس 

تظی خَد سا ّبی خَد، هٌبظش ًمـِ اػتشا پَیبییكٌؼت ٍ ًیض 

  .(2-3) ن ًوبیذصیبد یب و

تشػین ًمـِ اػتشاتظی اػتفبدُ اص ثشای ثْتشیي ساُ 

سٍیىشد ثبلا ثِ پبییي اػت. ثِ ایي هؼٌب وِ هذیشاى 

ػبصهبى، هی ثبیؼت اثتذا فشایٌذ تذٍیي ٍ عشاحی ثشًبهِ 

اّذاف  ػپغ اػتشاتظیه ػبصهبى سا ثِ اًدبم ثشػبًٌذ ٍ

ولیذی )اػتشاتظیه( سا اػتخشاج ٍ دس هٌبظش تذٍیي ؿذُ 

ّب سا ثشلشاس  لشاس دادُ ٍ سٍاثظ ػللات ٍ هؼلَلی ثیي نى

ؿَد وِ  ًوبیٌذ. تشػین دسػت ًمـِ اػتشاتظی، ثبػث هی

ثِ  ،ّبی اثتىبسی ػبصهبى ف ووّی ٍ عشحّب، اّذا ػٌدِ

  .(4) تشی اًتخبة ؿًَذ كَست وبسثشدی

ًمـِ اػتشاتظی ثبیذ فمظ اّذاف  ثشای ایي هٌظَس

ولیذی ػبصهبى سا ؿبهل ؿَد. اّذاف ولیذی ػبصهبى، 

اّذافی ّؼتٌذ وِ الضاهبً هی ثبیؼت اػتشاتظی سا ثِ خَثی 

اگش تؼذاد اّذاف، صیبد ثبؿذ،  .(1) تجییي ٍ تَكیف ًوبیٌذ

ؿَد ٍ دس ًتیدِ،  وبست اهتیبصی وبهلاً غیشلبثل هذیشیت هی

سٍد. تحمیمبت ًـبى  ول ثشًبهِ اخشایی نى، اص ثیي هی

ّذف ولیذی ثشای ّش ًَع ػبصهبًی  20تب  15دّذ وِ  هی

دسكذ ایي اّذاف ّن ثبیذ  40ٍد هی تَاًذ وفبیت وٌذ. حذ

 وِ  دس هٌظش فشایٌذّبی داخلی لشاس گیشًذ؛ چشا

 شاتظی دس ایي هٌظش اًدبم ػولیبت اكلی اخشای اػت

 . (1,5) ؿَد هی

 هختلفی ّبی سٍؽ اص هحممیي اػتشاتظی ًمـِ ػینتش ثشای

 دس (1393) ًدفی ٍ اوجشیبى هثبل عَسِ ث اًذ، وشدُ اػتفبدُ

 پخؾ ٍ پبلایؾ یهل ؿشوت یاػتشاتظ ًمـِ تشػین

 ٍ لی ،(6) ًفت كٌؼت خجشگبى تَػظ ،ایشاى ًفتی یّب فشنٍسدُ

 سػن ٍ ػَاهل ثیي ّوجؼتگی ثشسػی ثشای (2011) ّوىبساى

 ،(7) نصهبیـگبُ اسصیبثی گیشی تلوین دس ای ؿجىِ سٍاثظ

 ٍ ػللات سٍاثظ ػبصی هذل دس (1391) هحوذًظاد ٍ یخبػج

 تَػظ ایشاى دس یذن یپبػب ؿشوت دس اػتشاتظی ًمـِ هؼلَلی

 (2011) ّوىبساى ٍ چي ،(8) ػبصهبى هیبًی ٍ اسؿذ هذیشاى

 یّب ّتل یثشا یاستجبع ٍ ػولىشد یبثیاسص هذل یه ایدبد ثشای

 ػیذ ،(9) ّب ّتل یشاىهذ ًظش اص اػتفبدُ ثب یَاىتب گشم نة

 لغؼبت وٌٌذگبى تَلیذ ثشای (2011) ّوىبساى ٍ حؼیٌی

 یبثیاسص سٍؽ یه ایدبد ثشای (2012) ٍٍ ٍ (10) ایشاى خَدسٍ

 ٍ ػلت سٍاثظ تشػین ثِ ،(11) تبیَاى یّب ثبًه دس یػبختبس

-DEMATEL: Decision) سٍؽ اص اػتفبدُ ثب هؼلَلی

Making Trail and Evaluation Laboratory) 
 اًذ. پشداختِ

ثشای تؼییي  (2010) وبسلَػیاص عشفی دیگش 

ّب دس  ؿشوت هذیشاى ثِ ووه ثشای ولیذیّبی  ؿبخق

( 2011) ٍ ّوىبساى ػَ، (12) ایتبلیبدس ػولىشد  یبثیاسص

ثِ  (13) تبیَاىدس  كٌؼت یذاسػولىشد پب یشیاًذاصُ گ یثشا

 :ANP) تشػین سٍاثظ ػلت ٍ هؼلَلی ثش اػبع هذل ؿجىِ

Analytic Network Process) ُاوجشیبى  ذ.اً الذام وشد

دس ؿشوت هلی  دیگشیدس پظٍّؾ  (1394) ٍ ّوىبساى

ثب اػتفبدُ اص ًفت  كٌؼت ثب ووه خجشگبى ایشاى پبلایؾ

تشػین ًمـِ اػتشاتظیه ثِ تحلیل سگشػیَى ٍ ّوجؼتگی 

تذٍیي ًمـِ ثِ  (1389) . اٍلیب ٍ ّوىبساى(14) پشداختٌذ

 :ISM)اػتشاتظی ػبصهبى ثب ثْشُ گیشی اص هذل

Interpretive Structural Modeling)  خجشگبى  تَػظ

 پشداختٌذدس ایشاى  ثؼپبس یضد تَلیذی دس گشٍُ ػبصهبى

ثب تلفیك ًوَداس حلمِ ( 1394). تشثتی ٍ ّوىبساى (15)

ٍ  )ػبختبس یه ػیؼتن دس هتذٍلَطی پَیبیی ػیؼتن( ػلی

BSC، دس سا  یيهأت یشُصًد یشیتهذ یًمـِ اػتشاتظ

 ثب اػتفبدُ اص ًظش افشاد خجشُ ایشاى تَلیذی كٌبیغ ی حَصُ
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دس ( 1394) ؿفیؼیبى. ػلی احوذی ٍ (16) وشدًذ تذٍیي

تَػؼِ یه هذل تحلیل هؼیش ثش سٍی ًمـِ ثِ  پظٍّـی

ّبی  ثب اػتفبدُ اص ؿجىِ BSCاػتشاتظی ػبصهبى هجتٌی ثش 

 احتوبلی سٍاثظ ًوبیؾ ثشای ًوَداسی )ػبختبسّبیی ثیضیي

دس یه ؿشوت ػشهبیِ گزاسی ( هتغیش صیبدی تؼذاد هیبى

 .(17) پشداختٌذفؼبل دس ثَسع ایشاى 

ثشای تشػین ثب تَخِ ثِ هغبلت فَق هی تَاى گفت وِ 

-17ی اػتفبدُ ؿذُ اػت )هتفبٍتّبی  سٍؽًمـِ اػتشاتظی 

ّب  وِ ػبصهبى یسٍیىشد لضبٍت هحَس ( ٍلی ثب تَخِ ث6ِ

 ایيثشای عشاحی ًمـِ اػتشاتظی خَد اًدبم هی دٌّذ، 

 داؿتِ ثبؿٌذالگَّب ًوی تَاًٌذ هجٌبیی اثشثخؾ ٍ وبسا 

ِ ئهی سػذ وِ هتٌبػت ثب چبسچَة اسا ثِ ًظش ، ثٌبثشایي(18)

ثِ دلیل پیچیذگی دس اػتفبدُ ٍ  BSC عشاحبىؿذُ تَػظ 

صهبًجش ثَدى ؿٌبػبیی ٍ  ّب ٍ ػٌدِ اص اّذاف اػتشاتظیه ٍ

شیك اغلت اص عّبی هختلف  ػبصهبىوِ  ّب اػت اػتخشاج نى

ًظشات ٍ اتفبق ًظش هذیشاى اسؿذ ٍ هتخللبى ٍ وبسوٌبى ثب 

تدشثِ ػبصهبى ٍ عی ػلؼلِ خلؼبت هتؼذد هذیشیتی، 

هٌبظش ًمـِ اػتشاتظی ٍ اّذاف اػتشاتظیه هٌذسج دس نى سا 

جی هؼبی BSCعَس ولی دس وبسثشد ِ ثاهب  .وٌٌذ اًتخبة هی

ّبی ولی  ی هٌظشّب ٍ یب همیبع اٍل ایٌىِ ّوِ .ٍخَد داسد

هؼیبس ٍ ٍخَد ًذاسد. دٍم  ،ّب ثبؿذ وِ هٌبػت ولیِ ػبصهبى

ّبی  ػبختبس اّذاف ٍ ػٌدِساّىبسی هـخق ثشای تؼییي 

ّب دس  ولیذی ػبصهبى ٍ ثشلشاسی ساثغِ ػللات ٍ هؼلَلی ثیي نى

ِ ئاسا ِ ًمـِ اػتشاتظی، ئلت ًمـِ اػتشاتظی ٍ دس ًتیدِ اسالب

 (. 19,2-21) ًـذُ اػت

 هی ثبؿذثیوبسػتبى هٌتلشیِ داسای ثشًبهِ اػتشاتظیه 

ػبصهبى سا مـِ اػتشاتظی، اػتشاتظی تذٍیي ً اص نًدبییىٍِلی 

هی پغ  ،هی وٌذ ووه نى دسن دس وبسوٌبى ثِ تَكیف ٍ

 ػبصی ّوؼَ ٍ تیوی وبس تمَیت دس ًمؾ هْوی تَاًذ

ثیوبسػتبى دس خْت  ّبی اػتشاتظی ثب ّبی ػبصهبًی ػشهبیِ

ّوچٌیي ٍخَد ًمـِ  ثشنٍسدى چـن اًذاص ایفب ًوبیذ.

ٍ  ولیذی تش اّذاف اػتشاتظی ثبػث اًتخبة وبسثشدی

 اسصیبثی ػولىشد خَاّذ ؿذ. خْت ثیوبسػتبىی ّب ؿبخق

ایي پظٍّؾ ػؼی ؿذُ اػت تب ثب اػتفبدُ اص ًظشات دس  لزا

اّذاف  ثشًبهِ اػتشاتظیه ثیوبسػتبى،دس ثبصًگشی  ٍ خجشگبى

دس ًظش گشفتي سٍاثظ ػللات ٍ  ثبٍ گشدد هٌبػت اًتخبة 

ثشعشف ٍ  BSCهؼبیت  ،هؼلَلی هیبى اّذاف اػتشاتظیه

 تشػین گشدد. BSCًمـِ اػتشاتظی ثیوبسػتبى ثب سٍیىشد 

 پضيَصريش 

وبسثشدی ویفی ٍ ّبی  پظٍّؾ حبضش اص خولِ پظٍّؾ

دس ثیوبسػتبى هٌتلشیِ هـْذ  1395وِ دس ػبل هی ثبؿذ 

ّذف اص نى عشاحی ًمـِ اػتشاتظی ثیوبسػتبى ثب  .اًدبم ؿذ

 ،(BSC)تین  خجشگبى پظٍّؾ ایي دس .ثَد BSCسٍیىشد 

ًفش اص  10داًـىذُ ثْذاؿت ٍ  یذًفش اص اػبت 4ؿبهل 

وِ  ثَدًذ یوبسػتبىث یهثشًبهِ اػتشاتظ یٌِوبسؿٌبػبى دس صه

افشاد اًتخبة  .اًتخبة ؿذًذ كَست ًوًَِ گیشی فشد هبّشِ ث

ؿذُ ثب هفبّین هشثَعِ نؿٌبیی ٍ یب تدشثِ وبفی دس 

 ػبل ػبثمِ 2)توبیل ثِ ّوىبسی، داؿتي حذالل  ثیوبسػتبى

هبُ ػبثمِ وبس دس ثیوبسػتبى هَسد پظٍّؾ  6وبس هشتجظ ٍ 

یب داؿتي هذسن هشتجظ هثل هذیشیت ٍ غیشُ یب گزساًذى 

سا داؿتٌذ.  ّبی هشتجظ( ّبی ثشًبهِ اػتشاتظیه یب دٍسُ دٍسُ

خشٍج دس ًظش  هؼیبسثِ ػٌَاى  ّوىبسیاداهِ  توبیل ثِ ػذم

  گشفتِ ؿذ.

داس  ػْذُ ئَل ثْجَد ویفیتّوچٌیي پظٍّـگش ٍ هؼ

ّبی گشٍّی ٍ فشدی، ثجت  سّجشی تین، تؼْیل وشدى ثحث

ٍ ضجظ ًگشؽ هـبسوت وٌٌذگبى ٍ تَضیح ّش هشحلِ 

 2عی ٍ اثتذا ثب تـىیل خلؼبت ثحث گشٍّی دس  ثَدًذ.

گبًِ 4س هٌبظش د اّذاف دلفی تىٌیههشحلِ ثب اػتفبدُ اص 

دس هشحلِ ثؼذ . دػتِ ثٌذی ٍ ًْبیی گشدیذ BSCتَػظ تین 

دس لبلت یه چه لیؼت اسایِ ٍ سٍایی  ف اًتخبة ؿذُاّذا

كَسی ٍ هحتَایی نى ثب چٌذ ثبس ثبصًگشی ثب ًظش تین تحمیك 

دس ًمـِ اػتشاتظی  اّذافی نى ثب دػتِ ثٌذی  ٍ سٍایی ػبصُ

 ِ گشدیذ. ًمـِ ًْبیی اسائٍ هحشص 

ثبصًگشی  ،اٍل. ثَدهشحلِ  4ؿبهل ایي پظٍّؾ اًدبم 

ثب  BSC تغجیك ،دٍمچـن اًذاص ٍ هضبهیي اػتشاتظیه. 

 اّذاف اػتشاتظیهاًتخبة  ،ػَم هبّیت ػبصهبى ثیوبسػتبى.

سٍاثظ ثیي اّذاف ن یشػتاسصیبثی ٍ  ،. چْبسمّش هٌظش ثشای

اثتذا خْت ، اٍلدس هشحلِ . BSC دس هٌبظش هختلف

ػبػتِ اّذاف،  2، دس یه خلؼِ BSCّوبٌّگی ثیـتش تین 

ٍ سٍؽ پظٍّؾ ثشای اػضبی تین ثیوبسػتبى  BSC ،هفبّین

ثب  (ػبػتِ 2 ی خلؼِ 2)خلؼبتی هؼشفی گشدیذ. ػپغ 

 ثشًبهٍِ دس ثیوبسػتبى هٌتلشیِ ثشگضاس  BSCاػضبی تین 

 ,SWOT: Strength) ثب اػتفبدُ اص وبسػتبىیث هیاػتشاتظ

Weakness, Opportunity, Threat) ٍ چـن تحلیل 

ثیوبسػتبى اّذاف اػتشاتظیه  ٍ ّب یاػتشاتظ يیهضبه اًذاص،

ثب تَخِ ثِ هبهَسیت دس هشحلِ دٍم . ذیگشدٍ تؼشیف ثبصثیٌی 
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 ػبصهبى هٌبػت تؼذاد هٌبظشٍ چـن اًذاص ثیوبسػتبى، 

 ،سٍاثظ هیبى هٌبظشاّویت ٍ  ثب دس ًظش گشفتي ٍاًتخبة 

  ؿذ. اًدبمخبثدبیی ٍ ػغح ثٌذی هٌبظش 

ّبی داسای اّویت ووتش،  ّذف ثب حزفدس هشحلِ ػَم 

 هٌظش 4اص اّذاف هشتجظ ثب ثشًبهِ اػتشاتظیه دس  تؼذادی

BSC ؼٌی هبلی، هـتشی، فشنیٌذّبی داخلی ٍ سؿذ ٍ ی

یه ّذف ثِ ػٌَاى ّذف ّوچٌیي یبدگیشی دػتِ ثٌذی ٍ 

اػبع  ثش ْبسمدس هشحلِ چ .ؿذِ اسائاكلی دس نى هٌظش 

اص اػضبی تین خَاػتِ ؿذ ًظشات دػتبٍسدّبی هشحلِ لجل، 

خَد سا دسثبسُ ػَ ٍ سٍاثظ داخلی ثیي اّذاف دس ّش یه اص 

هٌبظش ٍ ّوچٌیي خْت ایي سٍاثظ ثشای تشػین ًمـِ 

یؼٌی  .ِ دٌّذسائهمبیؼِ صٍخی ا ثب اػتفبدُ اص اػتشاتظیه

ّذف دس داخل ّش هٌظش یب دس ثیي  2ثشای یبفتي سٍاثظ ثیي 

هٌبظش ثِ كَست صٍخی الذام ثِ همبیؼِ اّذاف ؿذ. دس 

ًْبیت پغ اص ؿٌبػبیی سٍاثظ ثب توشوض ثش ّذف اكلی ٍ ثب 

 عشاحی ٍ چبست ػبصهبًی ٍیضیَ اػتفبدُ اص ًشم افضاس

(Visio ) ؿذ.  تشػیناستجبعبت 

ؿبهل هحشهبًگی ایي هغبلؼِ دس اخلالی هلاحظبت ضوٌبً 

سػبیت اخلاق  ،ؿشوت وٌٌذگبىسضبیت اعلاػبت، دسیبفت 

ایي دس اًدبم هغبلؼِ ٍ ًگبسؽ همبلِ هذ ًظش لشاس دادُ ؿذ. 

داًـگبُ ػلَم  هغبلؼِ اص ًظش اخلالی دس هؼبًٍت پظٍّـی

 تبییذ ؿذُ اػت. 921673 عشح وذثب  پضؿىی هـْذ

 َا یافتٍ

تشػین سٍاثظ ػلت ٍ هؼلَلی اّذاف  ّذف اص ایي پظٍّؾ

دس اػت.  تحت ػٌَاى ًمـِ اػتشاتظی BSCتشاتظیه دس اػ

ثب ثشگضاس ٍ  ثحث گشٍّی ػبػتِ 2ی  خلؼِ 2 هشحلِ اٍل

، BSCتَػظ تین  وبسػتبىیث هیاػتشاتظ ثشًبهِثبصثیٌی 

هَلؼیت ثیوبسػتبى دس هٌغمِ سؿذ ٍ تَػؼِ ٍالغ ؿذ ٍ 

كَست ِ ثتظی ٍ اّذاف اختلبكی چـن اًذاص، هضبهیي اػتشا

وؼت دسخِ یه " ػٌَاى تحت چـن اًذاص .ؿذتؼشیف صیش 

، هضبهیي اػتشاتظی "1397اػتجبس ثخـی تب پبیبى ػبل 

دسهبًی ٍ ثْذاؿتی استمبی ػغح ویفیت خذهبت  -1 ؿبهل

هذیشیت  -3استمبی ػغح ثْذاؿت ٍ ایوٌی وبسوٌبى  -2

اػتشاتظی اٍل ثشای  ثِ تشتیت ثَد. ٍ اّذاف اختلبكیهٌبثغ 

 9ّذف ٍ اػتشاتظی ػَم  21 ّذف، اػتشاتظی دٍم 38

  .دػت نهذِ ث ّذف

ثٌذی ػغح ثب اػتفبدُ اص ثحث گشٍّی دس هشحلِ دٍم 

عَسیىِ ِ ث .ؿذ عشاحی هدذد ،هٌبظش دس ًمـِ اػتشاتظیه

خْت سػیذى دس  هٌظشّبی وبست اهتیبصی هتَاصىخبیگبُ 

دس  هٌظش هـتشیبى تغییش وشد ٍ ثِ چـن اًذاص ثیوبسػتبى

هٌبظش هبلی، فشنیٌذّب ٍ سؿذ ٍ  ثبلاتشیي ػغح ٍ ثؼذ اص نى

 . یبدگیشی لشاس گشفتٌذ

 هشحلِ، 2ثب اػتفبدُ اص تىٌیه دلفی عی  ػَمدس هشحلِ 

ولیذی ثب تَخِ ثِ اّذاف اص ثیي اّذاف اػتشاتظیه ػبصهبى، 

 اًتخبة ؿذًذ ثِ تؼذاد صیش دس ّش هٌظش BSCٌجِ خ 4

، فشنیٌذّبی ّذف( 3) هـتشی، ّذف( 3) هبلی :(1)ؿىل

ّوچٌیي  .ّذف( 4) ٍ سؿذ ٍ یبدگیشیّذف(  3)داخلی 

ثذیي ّش هٌظش  خْت لشاس گشفتي دس ثبلای اّذاف ًْبیی

، دس (خلت سضبیت هـتشیبى) هٌظش هـتشی :تشتیت ثَد

 ، دس هٌظش فشنیٌذّبی داخلی(خزة اػتجبسات) هٌظش هبلی

 دس هٌظش سؿذ ،(اػتمشاس وبهل اػتبًذاسدّبی اػتجبس ثخـی)

 .(ّبی هَسدًیبص ّب ٍ لبثلیت وؼت تَاًوٌذی) ٍ یبدگیشی

دس  ،ثب ثشگضاسی خلؼبت ثحث گشٍّی چْبسمدس هشحلِ 

ّذف ًْبیی ثب ػبیش اّذاف دس ّش گبم اٍل استجبط ثیي 

 عَس هثبل دس هٌظش سؿذ ٍ یبدگیشی،ِ ث هٌظش سػن گشدیذ.

)وِ سؿذ داًؾ فشدی ٍ تَػؼِ گشٍّی ثش  ػبیش اّذاف اثش

یىی یىی ٍكل ؿذ  ّوبى ّذف ًْبیی هٌظش ثَد(

ػبیش استجبط ثیي اّذاف دس . ّویي اهش ثشای (1)ؿىل

 هٌبظش كَست پزیشفت. 

دس گبم ثؼذ استجبط ثیي اّذاف یه هٌظش ثش اّذاف ػبیش 

ثب ایدبد استجبط ثیي ثذیي هٌظَس  هٌبظش تشػین گشدیذ.

ذّبی سؿذ ٍ یبدگیشی ٍ اثشؿبى ثش فشنیٌ هٌظشاّذاف دس 

استجبط ػپغ هٌظش ثِ ّن هشتجظ ؿذًذ.  2داخلی، ایي 

فشنیٌذّبی داخلی ٍ سؿذ ٍ یبدگیشی وِ  هٌظش، 2ّبی  ّذف

 ثش اّذاف هٌظش هبلی اثشگزاس ثَدًذ سػن گشدیذ. 

هٌظش ثب اّذاف  3یي سٍاثظ ثیي اّذاف ثب تؼدس ًْبیت 

چگًَگی تحمك ایي اّذاف هـخق ٍ سٍاثظ  ،هٌظش هـتشی

تىویل ؿذ. ثب خوغ ثٌذی ًظشات ًیض هٌبظش  ثیي اّذاف دس

هؼتمین ٍ غیش ّبی هختلف، سٍاثظ  ٍ ثبصًگشی خجشگبى

هٌبظش ٍ اّذاف، ًْبیی ؿذ ٍ دس ًْبیت حذٍد هؼتمین ثیي 

استجبط هختلف اص اثشگزاسی اّذاف ّش هٌظش ثش یىذیگش  22

تب سػیذى ثِ اّذاف ًْبیی هـتشی ٍ تحمك چـن اًذاص ایدبد 

تىویل  BSCگشدیذ ٍ ًمـِ اػتشاتظی ثیوبسػتبى ثب سٍیىشد 

 . (1)ؿىل  ؿذ
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 ًمـِ اػتشاتظیه ثیوبسػتبى هَسد هغبلؼِ :1 ؿىل

 

 بحث 

BSC  ٍ ثیي اخضای هختلف ػبصهبى یه استجبط ػللات

هؼلَلی ثشلشاس هی وٌذ ٍ ثِ ػبصهبى ثِ هثبثِ یه پیىش ٍاحذ 

وِ تشػین  ثبیذ تَخِ وشد .(21-23) ٍ یىپبسچِ هی ًگشد

اػت ٍ  BSCلفِ ثشای ایدبد ؤًمـِ اػتشاتظی، هْوتشیي ه

 BSCلزا ثبیذ دس اٍلیي هشحلِ عشاحی ٍ اخشای ػیؼتن 

  .(1) لشاس گیشد

ّبی غیشاًتفبػی ٍ دٍلتی ثب ػبختبس اكلی  اوثش ػبصهبى

نًدب وِ ثِ خلَف سٍؽ اسصیبثی هتَاصى، هـىل داسًذ، 

لشاس داسد. ثب لی دس ثبلای ػلؼلِ هشاتت هٌظشّب هٌظش هب

ی اوثش  ّبی هبلی ّذف اٍلیِ َفمیتتَخِ ثِ ایي وِ وؼت ه

َاى ثِ ایي كَست ّب ًیؼت، هؼوبسی سٍؽ سا هی ت ػبصهبى

تغییش داد وِ هـتشیبى یب ریٌفؼبى دس ثبلای ایي ػلؼلِ 

ی دٍلتی ٍ ّب دس حمیمت، دػتگبُ هشاتت لشاس گیشًذ.

غیشاًتفبػی هی ثبیؼت یه ّذف فشاگیش سا دس ثبلای هذل 

ی ّذف ثلٌذ  ٌذ وِ ًوبیٌذُاسصیبثی هتَاصى خَد لشاس دّ

تَاى دس  ػپغ اّذاف دسٍى سٍؽ سا هی ،ب ثبؿذّ هذت نى

. ایي خْت تحمك چٌیي ّذف ػغح ثبلایی تغجیك داد

ّبی  ی هـتشیبى دس ػبصهبى تفبٍت اػبػی دس همَلِ

ّبی  دسهبًی لبثل هلاحظِ اػت. دس ًمـِثْذاؿتی ٍ 

ی هذل هـتشیبى ثِ لؼوت ثبلا ،ّب ایي ػبصهبىاػتشاتظی 

ثش خذهبت ؤی هِ وِ اسائ اًذ چشا اسصیبثی هتَاصى كؼَد وشدُ

ی دلیل ٍخَدی اوثش  ثِ هـتشیبى، دس ٍالغ، ًـبى دٌّذُ

  .(2)بی دٍلتی ٍ غیشاًتفبػی اػت ّ ػبصهبى

ثب ثبصًگشی دس ػغح  BSC هـىل اٍلدس ایي پظٍّؾ 

وِ  عَسیِ ث ذ،یظش دس ًمـِ اػتشاتظیه ثشعشف گشدبثٌذی هٌ

كؼَد لای هذل اسصیبثی هتَاصى هٌظش هـتشیبى ثِ لؼوت ثب

ٍ ؿبیذ  (6-17) اوثش هغبلؼبت هغبثك ًیؼتًتبیح وِ ثب  وشد

ًَع ػبصهبى ثیوبسػتبى ثبؿذ وِ ّذف اٍلیِ نى  ،دلیل نى

لشاس گشفتي دس همبیؼِ ثب ػبیش هغبلؼبت،  وؼت ػَد ًیؼت.

 ،دس ایي پظٍّؾ هٌظش هـتشی ٍ اّذاف نى دس كذس هٌبظش

دس ًؼجت ثِ ًیبصّبی هـتشیبى  تش ػویك ؿٌبختثبػث 

صثبًی هـتشن ثشای خَاّذ ؿذ ٍ وبسوٌبى ثِ ثیوبسػتبى 

دػت پیذا  ،هـتشیبى دس خلَف ثیوبسػتبى ّبی ثیبى اسصؽ

ّوچٌیي تؼذاد اّذاف اًتخبة ؿذُ دس ایي  .خَاٌّذ وشد

دس  پیـٌْبد ؿذُاّذاف تؼذاد وِ ثب  ثَدّذف 14پظٍّؾ 

  (2008هىیدبًی ٍ وشیلوي ) تَػظ اًدبم ؿذُ هغبلؼِ

 هغبثمت ( 1996) وبپلاى ٍ ًَستيوتبة  ٍ ّوچٌیي

  (.5،1داسد )
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اص ًظش تؼذاد اّذاف اًتخبة ؿذُ دس دس ایي پظٍّؾ 

هٌظش سؿذ ٍ یبدگیشی داسای اّذاف ثیـتشی  ،ػغح هٌبظش

 ٍ ّوىبساى وِ ثب هغبلؼِ تشثتی ثَدثِ ػبیش هٌبظش  تًؼج

(، 8) ٍ هحوذ ًظاد ( هغبثمت ٍ ثب هغبلؼبت خبػجی16)

هغبثمت  (15) ٍ ّوىبساى اٍلیب (،14) بساىٍ ّوى اوجشیبى

هبّیت ثیوبسػتبى ٍ نهَصؿی هی تَاًذ وِ دلیل نى ًذاسد 

 اػتشاتظی یِ ًمـ دس ایي پظٍّؾ ثبؿذ. ػبصهبىثَدى 

عشفِ ٍ اص  هیز لضٍهبً اّذاف ثیي استجبط تشػیوی، ًـبى داد

ّبی ثؼذی پیبدُ  وِ دس گبم عَسی ِ ثثبلا ثِ پبییي ًیؼت. 

تدضیِ ٍ خْت اسصیبثی ػولىشد ػبصهبى،  BSCػبصی 

تزش  ّزب ثزِ ؿٌبػزبیی دلیزك تحلیزل ایزي استجزبط

اص  وٌذ. ّبی ولیذی ػولىشد ووه هی ؿبخق

ّبی پظٍّؾ ػذم هـبسوت ثشخی اص وبسوٌبى  هحذٍدیت

ولیذی دس خلؼبت ثحث گشٍّی ثَد وِ اص عشیك هلبحجِ 

  فشدی ًظش ایـبى گشفتِ ؿذ.

 وتیجٍ گیزی

 توبیل ثِثب ٍخَد  ّب ثیوبسػتبىثززؼیبسی اص هززذیشاى 

، تَضززیح ثززؼیبس هحذٍدی دسثبسُ ّب اخززشای اػززتشاتظی

وِ ثبیذ اًدبم ؿزَد ٍ ػلزت اّویزت ٍظبیف  ّبیی فؼبلیت

ثِ ّویي دلیل تؼییي ؿذُ، ثِ وبسوٌبى اسائِ هی دٌّذ. 

ززَم ًیبصهٌززذ اثززضاسی ثززشای اًتمززبل هفْ ّب ثیوبسػتبى

اّذاف  ،ًمـِ اػتشاتظی ّؼتٌذ.اػززتشاتظی خززَد 

س لبلت سٍاثظ ػللات ٍ سا ؿٌبػبیی ٍ د ثیوبسػتبىاػتشاتظیه 

ِ هی وٌذ. اگش ایي اّذاف هحمك ؿًَذ یؼٌی ئهؼلَلی، اسا

  ؿذ.خَاّذ اػتشاتظی ثب هَفمیت اخشا 

اى ثیبى داؿت وِ دس ثِ ػٌَاى ًتیدِ گیشی ًْبیی هی تَ

دس حَصُ سؿذ ٍ یبدگیشی ثب ػشهبیِ گزاسی  ،ثیوبسػتبى

ػٌَاى ِ ث، "ّبی هَسد ًیبص ّب ٍ لبثلیت وؼت تَاًوٌذی" ّذف

ثؼیبس حبیض اّویت  ،تشیي ّذف ًمـِ اػتشاتظی صیشثٌبیی

ّؼزتٌذ وزِ ثزش ػبصهبى ایي افزشاد  چشا وِ دس ًْبیت اػت

 ایزي ّزذف .گزاسًذ فشایٌزذّب ٍ ًتبیح ػبصهبى اثش هی

تأثیش  سؿذ فشدی ٍ گشٍّیثزِ عزَس هؼتمین سٍی  ثٌیبدی

 ثْجَد  كَست غیش هؼتمین ثبػث ٍ سؿذ داًؾ ثِداسد 

 

ثشنٍسدُ ؿذى اّذاف هٌظش  فشنیٌذّبی داخلی اص عشیك

ثیوبسػتبى ثب ثْجَد اص عزشف دیگزش، هی ؿَد. فشنیٌذّب 

اػتمشاس اػتبًذاسدّب، تَػؼِ خذهبت ٍ استمبی ویفیت 

ّب هَاصًِ ایدبد وٌذ  ي دسنهذّب ٍ ّضیٌِخذهبت هی تَاًذ ثی

ٍ ثب خزة اػتجبسات ثِ اػتفبدُ ثْیٌِ اص هٌبثغ ثپشداصد. 

اػتفبدُ ثْیٌِ اص هٌبثغ هی تَاًذ ػجت ثْجَد ویفیت 

 ّتلیٌگ ٍ افضایؾ پبػخگَیی گشدد. خلت سضبیت هـتشیبى،

دس ثبلاتشیي ػغح ًمـِ لشاس  ،ّوبًگًَِ وِ اًتظبس هی سٍد

افضایؾ ویفیت خذهبت، حبكل هؼتمین  كَست ثِداسد ٍ 

 افضایؾ پبػخگَیی ٍ استمبی ّتلیٌگ هی ثبؿذ.

ّب ثشای  وِ ػبصهبى یسٍیىشد لضبٍت هحَس ثب تَخِ ثِ

وبس ِ ی ثعشاحی ًمـِ اػتشاتظی خَد اًدبم هی دٌّذ، الگَّب

شثخؾ ٍ وبسا ثشای ًمـِ ًوی تَاًٌذ هجٌبیی اث گشفتِ ؿذُ

 دس، پیـٌْبد هی ؿَدثِ ّویي دلیل  .ثبؿٌذ عشاحی ؿذُ

ّبی پـتیجبى  ّب ٍ ػیؼتن الگَسیتناص  تشػین ًمـِ اػتشاتظی

، ؿجىِ پی. اى .هذل ؿجىِ ایسٍؽ دیوبتل،  هبًٌذ تلوین

 .یب تحلیل سگشػیَى اػتفبدُ ؿَد ثیضیي ٍ

 سپاسگشاری

اص ّوىبسی هذیشیت ثیوبسػتبى هٌتلشیِ ثِ ًَیؼٌذگبى، 

ػشوبس خبًن سخبیی وِ دس  ثْجَد ویفیتَل ؼئخلَف ه

 توبهی هشاحل هؼبػذت لاصم سا داؿتٌذ، ووبل تـىش سا داسًذ.

 مطاركت وًیسىدگان

 ى، ح. الف ى، ع. ٍ ص: ُ. پظٍّؾعشاحی 

 ى ّب: ُ. ص خوغ نٍسی دادُ

 ى، ح. الف ّب: ُ. ص ى، ع. ٍ تحلیل دادُ

 ى، الف. ُ ًگبسؽ ٍ اكلاح همبلِ: ُ. ص

 ساسمان حمایت كىىدٌ

  921673وذ ثب ایي همبلِ حبكل عشح تحمیمبتی 

هؼبًٍت پظٍّـی داًـگبُ ػلَم هی ثبؿذ وِ ثب حوبیت 

 اًدبم ؿذُ اػت.پضؿىی هـْذ 
 تعارض مىافع

گضاسؽ  یؼٌذگبىًَ یاص ػَ یتؼبسم هٌبفؼ یچگًَِّ

 ًـذُ اػت.
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A B S T R A C T 
Background: A tool by which all individuals in an organization can 

understand the strategies of the organization in an overview is a strategy 

map. The purpose of this research is to formulate a strategy map in 

Montaserieh Hospital with a balanced scorecard approach. 

Methods: This is a qualitative and applied study that was conducted in 

Montaserieh Hospital of Mashhad in 2016. Initially, in group discussions 

with the analysis of the hospital's strategic plan: the Vision, strategy 

themes, and a list of goals related to the strategic plan were categorized 

into 4 perspectives of the balanced scorecard: financial, customer, 

internal processes, and learning and growth. By summarizing experts' 

opinions and various reviews, the way of achieving these specific goals 

and the relationship between goals in the perspectives were completed. 

Finally, about 22 different relationships were made which were related 

to the impact of perspective goals on each other and to reach the ultimate 

goals and vision. Therefore, the hospital strategy map was drawn up. 

Results: By reviewing the level of balanced scorecard perspectives and 

linking their goals, customers' perspective was at the highest level and, 

respectively, financial perspectives, processes, and growth and learning 

at the next levels. "Empowering the required" as the most basic goal and 

"customer satisfaction" was at the top of the strategy map.  

Conclusion: Investing in the field of growth and learning is very 

important since the employee ultimately affects the organization's 

outcomes and process and the goals of other perspectives and the vision 

of the hospital are realized by them. 
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