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 چکیده

ها  برنامه یساز ادهیپ نزایم وی خدمات درمان ییاز کارآ یجهت ارائه بازخورد یجزء ضرور مارستانیب سنجش عملکرد

. دینمای مشده کمک  نییتع شیبه اهداف از پ یابیجهت دست یزیر و برنامه نقاط ضعف و قوّت ییکه به شناسا باشدی م

است.  متوازن یازیکارت امت کردیشهرستان شاهرود با رو یها مارستانیعملکرد ب یابیارزاز اینرو هدف از تحقیق حاضر 

نفر می باشند که با استفاده از  133به تعداد  شهرستان شاهرود یها مارستانیبن و سرپرستاران جامعه آماری تحقیق مدیرا

از بین آنها انتخاب شدند. نمونه گیری تصادفی طبقه بندی شده نفر به روش  144مورگان، نمونه به تعداد -جدول کرجسی

کاپلان و  ا در این تحقیق پرسشنامه استانداردروش گردآوری داده ها کتابخانه ای و میدانی و ابزار گردآوری داده ه

است. پایایی پرسشنامه از طریق آلفای کرونباخ و روایی آن از طریق روایی صوری و محتوایی مورد  (1440)نورتون 

استفاده شد.  SPSSبا استفاده از نرم افزار تحلیل واریانس از آزمون  قیتحق یها هیفرض جهت آزمونتایید قرار گرفت. 

ی؛ ریادگیو  رشدی؛ داخل یندهایفرای؛ مشتر تیرضاو مؤلفه های عملکرد  تیکه وضع نشان می دهد قیتحق یها هافتی

 تفاوت معنی دار دارد. شهرستان شاهرود یها مارستانیبدر بین  یمال تیوضع

 واژگان کلیدی
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 قدمهم .1

و  ظحف مین،ااست که نقش بسزایی در ت بوروکراتیک ند تخصصی و، چیدهچبیمارستان یک سازمان اجتماعی بسیار پ

سلامتی آنها از اهداف ی مردم جامعه و ارتقا بالینیبالینی و غیر یجامعه دارد. پاسخگویی نسبت به نیازها سلامتیی ارتقا

 طیدر مح نیز ها مارستانیبهمچون سایر سازمان ها،  .(1331دهنوی،  )مصدق راد و ها محسوب می شود بیمارستان اصلی

بطور کلی عملکرد خود( )خدمات ارائه شده خود  یو اثربخش ییکارا شیافزا به دنبال یکنون یو رقابت ایمتحول، پو

 ی باشد.میزان دستیابی به این مهم، از طریق ارزیابی عملکرد امکان پذیر م که ؛(1411، 1)چن و هسیائو هستند

 فیاز ط یمطالعات قبل ن،یبنابرا ؛ستین یریبعد واحد قابل اندازه گ کیاست و با  یچند بعد یساختار ،یعملکرد سازمان

 یارزیاب یها ستمی. س(1414، 1کرده اند )هانگ و هانگاستفاده  یعملکرد سازمان یریگ اندازه یاز ابعاد برا یعیوس

 در مورد سنجه یریگ میتصم و یده گزارش ل،یتجزیه و تحل ،یآور جمع ورمنظ هستند که به یمدیریت یعملکرد ابزار

و  ازیبهبود، اقدامات مورد ن قابلی تا نواح کنندی کمک م ها ستمی. این سشوندی م استفاده عملکرد یها ها و شاخص

سازمان  رایدشوار است ز اری( بسOP) یعملکرد سازمان فیتعر(. 1333شود )استادی و صدری،  آنها مشخص یچگونگ

را از عناصر عملکرد  یمال ریو غ یعملکرد مال یهستند. مطالعات قبل رییدارند و اغلب در حال تغ یادیز یها جنبه ها

 ییدارا ده(، بازROI) هیمانند رشد فروش، بازگشت سرما ییشاخص ها قیاز طر یدر نظر گرفته اند. عملکرد مال یسازمان

(ROAنرخ سود، بازده فروش و سود ه ،)( ر سهمEPSارز )تیفیاز نظر ک یمال ریکه عملکرد غ یشده است، در حال یابی 

 .(1411، 3)سینگ و میسرا در نظر گرفته شده است رهیو غ یابیبازار ی(، اثربخشTQMجامع ) تیفیک تیریمحصول، مد

سازمان، داده  و کاراییاثربخشی  یبر پوشش حوزه ها ارزشیابی عملکرد بیمارستان ها باید جامع و سیستمی باشد و علاوه

ارزشیابی عملکرد سازمان  یبرا سیستمیی این منظور، مدل ها یسازمان را هم در برگیرد. برا یها ستاده رآیندها وفها، 

 جوایز ملی و ، کارت امتیازی متوازنISO 9001ی از آنها عبارتند از مدل ختند که برفیا ها در صنایع عمومی توسعه

 یمالکولم بالدریج آمریکا که در سازمان ها جایزه لی کیفیت ژاپن، جایزه تعالی سازمانی اروپا ومانند جایزه م یور بهره

 .(1331)مصدق راد و دهنوی،  مورد استفاده قرار می گیرند هم بهداشتی و درمانی

 روش کیها نه تن 0متوازن یازیها مطرح شده است، کارت امت سازمان یابیارزی که تاکنون برا یمختلف یروشها نیاز ب

ی م یراهبرد تیریبر مد یمبتن کردیبا رو یتیریمدی الگو کیاست، بلکه  کپارچهیو  ریعملکرد فراگ یریجهت اندازه گ

تا  کندی م و به آنها کمک دهدی ارائه م رانیبه مد یعیانداز روشن و وس چشم ( که1335)ملک زاده و همکاران،  باشد

 (. کارت1418، 8)لیتون و همکاران کنند یمختلف بررس یایمان را از زوارو به رشد و رو به افول ساز یها تیفعال

 و کاپلان رابرت تحقیقات خلال در (،1334) سال آن اولیه ایده است که مدیریت عملکرد نظامی برای متوازن، امتیازی

                                                           
1 Chen & Hsiao 

2 Huang & Huang 
3 Singh & Misra 
4 Balanced Scorecard (BSC) 

5 Leyton-Pavez et al, 
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 و توسعه مانز طول در ایده این گرفت. شکل سازمان ها عملکرد سنجش نوین روش های زمینه در ،1دیوید نورتون

 استراتژیک مدیریت نظام یک به اکنون عملکرد، اندازه گیری و سنجش ابزار یک از که تا جایی یافت فراوان تکامل

کلیدی مشتریان، فرایندهای داخلی، رشد و  جنبه چهار از را سازمان متوازن استراتژی امتیازی شده است. کارت تبدیل

 ند.یادگیری، مالی، بررسی و صورت بندی می ک

 مورد در کیفی و کمی سنجش های طریق از)مشتریان  رضایت سطح از آگاهی برای است مشتری: معیاری منظر از

 .(1440کاپلان و نورتون، می گیرد ) قرار استفاده شده( مورد خدمات ارائه یا و کالا

 می شود. در گرفته کار به نسازما در نیاز مورد فرایندهای ارزیابی جهت در است داخلی: معیاری فرآیندهای منظر از

 مشتریان برای ارزش آفرینی به بتوانند آنها، در یافتن برتری با که نمایند مشخص را فرایندهایی باید منظر سازمان ها این

 .(1440کاپلان و نورتون، دهند ) ادامه سهامداران خود نهایتاً و

 حضور منظور به آن، از استفاده چگونگی و دانش کسب کارکنان، آموزش نحوه بر وجه یادگیری: این و رشد منظر از

 .(1440کاپلان و نورتون، ) تمرکز می نماید موجود، رقابتی در بازار بقاء و

 از مالی معیارهای .می گیرد قرار استفاده مورد سازمان مالی عملکرد و نیازمندی ها شناخت منظور مالی: به منظر از

 موفقیت اجرای که می گویند ما به معیارها این انتفاعی، سازمانهای در ویژه تند.هس متوازن ارزیابی اجزای نظام مهمترین

کاپلان و نورتون، شد ) خواهد مالی نتایج چه موجب درنهایت، گردیده اند، تعیین قبلی منظر در سه که اهدافی آمیز

انجام  متوازنی ازیکارت امت ویکردربا  های شهرستان شاهرود مارستانیعملکرد ب یابیارز هدف مطالعه با نیلذا ا. (1440

 گرفته است.

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش .2

 رزیابیامفهوم  .2-1

 نیاز پویا و پیچیده های محیط در بالاخص خود های فعالیت مرغوبیت و مطلوبیت میزان از آگاهی منظور به سازمانی هر

 با ارتباط برقراری عدم معنای به سیستم یک در کنترل و ارزیابی نظام فقدان دیگر سوی از. دارد ارزیابی نظام به مبرم

)صادقی و  است سازمان مرگ نهایتدر و کهولت آن های پیامد که گردد، می تلقی سازمان برون و درون محیط

(. فقدان نظام کسب بازخورد، امکان انجام اصلاحات لازم برای رشد، توسعه و بهبود فعالیت های سازمان 1331حجازی، 

مکن می سازد. از نگاهی دیگر با ملاحظه نظام آفرینش می توان دریافت که ارزیابی در بطن آن وجود دارد. را غیرم

وجود نظام بسیار موزون در جهان، حکایت از حلقه بازخورد کاملا حساب شده دارد. نظام ارزیابی به عنوان یکی از 

زیرا اساساً  ؛نش و اطلاعات قادر به تعیین آن نباشدعناصر این حلقه مطرح است. هرچند ممکن است بشر به علت نقص دا

قوام و دوام یک سیستم منوط به وجود نظام ارزیابی و کنترل می باشد می توان چنین نتیجه گرفت که به دلیل رابطه 

رت مستقیم ارزیابی و کنترل با بقا و حیات یک سیستم لازم است ارزیابی عملکرد هم در بعد سازمانی، فردی و ... بصو

                                                           
1 Kaplan & Norton 
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جدی دنبال شود. ارزیابی عبارت است از بررسی و آزمایش یک طرح، برنامه یا یک فرایند برنامه ریزی و طراحی در 

چارچوب ارزش معیارها و ضوابط تعیین شده. ارزیابی برنامه قضاوت آشکار درباره ارزش تمام یا قسمتی از یک برنامه به 

مطلب است که آیا اهداف برنامه مطابق با استانداردهای مورد قبول  وسیله جمع آوری اسناد و مدارک برای تعیین این

تحقق پیدا کرده است یا خیر؟ برخی از مؤلفان ارزیابی را تا حد فرایند و روش اندازه گیری تقلیل داده اند. بعضی دیگر 

ارزیابی را مترادف با  آن را ارزشیابی میزان دستیابی به اهداف عینی برنامه ها و سیاست ها تعریف کرده اند. برخی

قضاوت حرفه ای در رابطه با ارزش نتایج برنامه ها و سیاست ها می دانند. با توجه به اینکه برنامه سندی سیاسی است، 

 (.1331بعضی از محققان ارزیابی را نیز فعالیت سیاسی می پندارند )تاج و قدیانی، 

 یسازمان عملکرد. 2-2

 معیار ترین مهم شک بدون و است مدیریتی های پژوهش در بحث مورد مفاهیم مهمترین از یکی سازمانی عملکرد

 های شاخص و متغیرها خصوص در کلی طور به ولی. آید می حساب به تجاری های شرکت در موفقیت سنجش

 سازمانی عملکرد های شاخص کلی طور به. ندارد وجود نظران صاحب بین در کاملی نظر توافق هنوز سازمانی، عملکرد

 صورت به که هستند هایی شاخص سازمانی، عملکرد عینی های شاخص. هستند تقسیم قابل عینی و ذهنی دسته دو به

 های شاخص به توان می ها شاخص این جمله از. شود می گیری اندازه عینی های داده اساس بر و واقعی کاملا

 های شاخص. کرد اشاره سهم هر سود و گذاری هسرمای بازده سهام، صاحبان حقوق بازده دارایی، بازده نظیر سودآوری

 می شکل سازمان ذینفع های گروه قضاوت مبنای بر که شود می شامل را هایی شاخص بیشتر سازمانی عملکرد ذهنی

 محصولات ارائه در موفقیت کارکنان، مندی رضایت مشتری، مندی رضایت به توان می ها شاخص این جمله از. گیرد

 و مشتری رضایت ارتقای بازاریابی در بازده، و سودآوری های شاخص ارتقای مالی حوزه در. کرد اشاره غیره و جدید

 دنبال مدیریتی مطالعات کلیه در که است اهدافی عمده عملیات، هزینه کاهش و وری بهره عملیات، مدیریت حوزه در

 زانیم عنوان به توان می که شود می عملکرد بعد چندین شامل سازمانی عملکرد(. 1331)خیری و روشنی،  شود می

 و خدمات تیفیک کارکنان، وری بهره و شغلی رضایت سرمایه، بازگشت نرخ سودآوری، سازمانی، اهداف تحقق

 فعالیت که محیطی هر در ها سازمان امروز رقابتی دنیای در(. 1413، 1)تری کیم و همکاران نمود تعریف محصولات

 لذا کارگیرند، به عملکرد تعالی به دستیابی جهت در را خود تلاش تمام باید و بوده ردعملک بهبود نیازمند دایماً نمایند

)اسکات و  باشد یم مطرح اساسی ی وظیفه یک عنوان به مدیریت سوی ازسازمان  عملکرد به پرداختن اهمیت امروزه

ای از دارایی های بهره ور )شامل  (. مفهوم عملکرد سازمانی مبتنی بر این ایده است که سازمان مجموعه1443، 1همکاران

و سرمایه ای( است که با هدف حصول به مقاصد به اشتراک گذاشته شده به صورت اختیاری  منابع انسانی، فیزیکی

 (.1334تشکیل شده است )خوش سیما و جعفرنژاد، 

                                                           
1 Terry Kim et al, 

2 Scott et al, 



 8 متوازن امتیازی کارت رویکرد با شاهرود شهرستان های بیمارستان عملکرد ارزیابی تطبیقی مطالعه

 

 یسازمان عملکرد تفکر تحول سیر. 2-3

 رشد نرخ سود، رشد نرخ همچون متنوعی های شاخص زا 1334 دهه اواسط از خود عملکرد سنجش در ها سازمان

 بازده جدید، محصولات تعداد بازار، سهم رشد سهام، صاحبان حقوق بازده فروش، بازده خالص، و کلی های دارائی

 از دیگر برخی رو ینا از است مالی مباحث به مربوط ها شاخص این تمام تقریباً که دردنک می استفاده...  و ها دارائی

 عملکرد سنجش جهت کوی و لی مثلاً اند، کرده توجه زین دیگری عوامل به مالی های سنجه بر علاوه نظران بصاح

 روش از یکی ان،یم این در. کردند استفاده ناملموس منافع و ملموس منافع معنوی، سرمایه مالی، شاخص چهار از سازمانی

 1نورتون و کاپلان توسط که است متوازن ازییامت ارتک روش سازمانی، عملکرد ارزیابی جهت مدیریت در جامع های

 داخلی، فرآیندهای (3 مشتری،( 1 مالی،( 1: پردازد می عملکرد ارزیابی به بعد چهار از متوازن ازییامت کارت. شد معرفی

 و مشبکی) شود می استفاده عملکرد سنجش برای 0 ملاک نیهم از قات،یتحق از ارییبس در که ؛رشد و ریییادگ (0

 ریغ اطلاعات شامل عملکردى، های شاخص که کرد شنهادیپ 1ایِ. پی. سی. آی. اِی 1330 سال در(. 1331 ،همکاران

 شناخت منظور به. باشد اجتماعی پاسخگویی و فکری ۀسرمای کنندة منعکس توانند می اطلاعات این باشند، زین مالی

. پرداخت عملکرد مختلف های وهیش لیتحل به ایستب می سازمانی عملکرد رییگ اندازه گوناگون های جنبه کامل

 .مالی گردش و گذارى سرمایه بازگشت مانند، هایی نسبت اند، بوده مالی هاى شاخص عملکرد سنتی های شاخص

 سبد هزینه، نسبت عوامل، نسبت مت،یق واحد، ۀهزین وری، بهره: است کرده انیب عملکرد برای بعد هفت 3هارپر

 زشیانگ :شامل که دهد می ارائه عملکرد رییگ اندازه برای چارچوبی زین 0ویراکنُ. ها ورودی صیتخص محصول،

 این که است کرده نییتب بُعد سه با را عملکرد یوکل اما ؛باشد می اجتماعی ریتاث و وری بهره بازار، عملکرد کارکنان،

 (.1334 ،نو همکارا سنجقی) انسانى منابع و پذیرى انطباق بازدهى،: از عبارتند ابعاد

 عملکرد یابیارز. 2-4

رو،  نیاست و از ا یریگ اندازه عملکرد است و بهبود آن مستلزم ،یسازمان یها لیو تحل هیدر تمام تجز یموضوع اصل

 قیدق یها روش که بر یابیارز ستمیس کی نیدوتقابل تصور است.  ریعملکرد غ یابیارز ستمیسازمان بدون داشتن س

عملکرد  یابیباشد. ارز یمی اتیح یبه روز گردد، موضوع ،یطیمح راتییشده و همراه با تغ یگزار هیپا یو علم یاضیر

 کیمشخص در  یارهایبا مع مطلوب تیبه وضع یابینحوه دست نییموجود و تع تیوضع یریسنجش و اندازه گ ندیفرآ

 رانیاست که مد یان از موضوعاتسازم عملکردی ابیباشد. ارز یبا هدف بهبود مستمر عملکرد سازمان م نیمع یدوره زمان

کنترل و نظارت بر عملکرد سازمان ها است. تا  ران،یمدی اصل فیاز وظا یکیبه آن داشته اند و  یادیتوجه ز نیو محقق

و  اتیعملکرد کارآمد، با ح یابیعدم وجود نظام ارز ایو  وجود منتشر شده است. یادیمقالات ز نه،یزم نیکنون در ا

                                                           
1 Kaplan & Norton 

2 American Institute of Certified Publ 

3 Harper 

4 Weerakoon 
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و قضاوت  یارزش گذار ،یریاست که به سنجش و اندازه گ یندیعملکرد فرآ یابیارز دارد. میمستق مرگ سازمان رابطه

هاست.  تیفعال یمعمولاً مترادف اثربخش یعملکرد در بعد سازمان یابیپردازد. ارز یم نیمعی دورها یدرباره عملکرد ط

عملکرد  یابیاست. ارز اتیها و عمل تیبودن فعال کارا یژگیبه اهداف و برنامه ها با و یابیدست زانیمی منظور از اثربخش

نسبت داده به ستاده  ف،یتعر نیشود. اگر در ساده تر یم انیب ییکارا یاز منابع در قالب شاخص ها استفاده در بعد نحوه

 و عازمناب نهیدر خصوص استفاده به تیریمد ماتیتصم ییکارا زانیعملکرد در واقع م یابینظام ارز م،یبدان ییرا کارآ

 قیطر عملکرد از یریعملکرد عبارت است از اندازه گ یابیارز یگرید فی. در تعردهدیامکانات را مورد سنجش قرار م

 یها یژگیو شده که خود واجد نییتع شیاز پ یآل براساس شاخص ها دهیا ایوضع موجود با وضع مطلوب  سهیمقا

 رانیاست که مد یاطلاعات محور یروش ها و امور رسمکنترل و سنجش عملکرد  یطور خلاصه نظام ها به باشد. نیمع

 یارزیاب یها ستمیس(. 1331)حمیدی و رحیمی،  رندیگ یبه کار م یسازمان تیفعال یاصلاح الگوها ایحفظ  یبرا

 یبرا یخاص یباید الگو یکه هر سازمان ستینی شوند. البته این بدان معن یم یشرایط سازمان طراح به عملکرد با توجه

را با شرایط سازمان خود وفق دهد، چرا که  موجودی باید الگوها یبلکه منظور این است که هر سازمان کند،ی راحخود ط

 یکامل یبه صرفه نباشد و چه بسا الگوها یاقتصاد و ایجاد یک الگو آنقدر زیاد باشد که از نظر یطراح هزینه شاید

)استادی و  استفاده در سازمان مورد نظر دارند یبرای زیاد یها تیکرده اند و قابل یرا ط ریکه قبلا این مس دارد وجود

 (.1331صدری، 

 :(BSC)الگوی کارت امتیازی متوازن  .2-5

تکنیک امتیازی متوازن، یک سیستم مدیریت راهبرد و ارزیابی عملکرد می باشد که ماموریت و راهبرد سازمان را به یک 

توسط کاپلان  1334که در دهه  رجمه می نماید. تکنیک امتیازی متوازنمجموعه ی متوازن از سنجه های عملکرد جامع ت

و نورتون ابداع گردید، یکی از معروفترین ابزارها و فناوریهای مدیریت در عملل ملی باشلد. عبلارت متلوازن در تکنیلک       

نگر و همچنین معیارهلای   امتیازی متوازن به معنای ایجاد توازن بین معیارهای مالی و غیرمالی، معیارهای درون نگر و برون

پیش نگر و پس نگر می باشد. تکنیک امتیازی متوازن منظر ملالی سلنتی را بلا دیگلر منظرهلای غیرملالی ازقبیلل رضلایت         

مشتری، فرآیند داخلی کسب و کار و همچنین آموزش و رشد تکمیل می نماید. تکنیک امتیازی متلوازن، جلزء لاینفلک    

هبرد و اجرای فرآیند با تاکید بر ترجمه ی راهبرد به مجموعه سنجه های ملالی و غیلر   شناسایی ماموریت، فرموله کردن را

 مالی مربوطه است. ترجمه ی راهبرد توسط تکنیک امتیازی متوازن بر مبنای چهار وجه متمایز انجام می شود.

د تلا بتواننلد چلارچوبی    در واقع، الگوی کارت امتیازی متوازن، روشی است که برای مدیران شلرایطی را فلراهم ملی سلاز    

جامع برای تفسیر و ترجمه چشم انداز و راهبرد شرکت در قابل مجموعه ای از سنجه های عملکرد ارائه دهنلد. شلرکتها و   

سازمانهای بسیاری در سرتاسر دنیا از این تکنیک در جهت دستیابی به اهداف خلود اسلتفاده ملی کننلد و بله نتلایج بسلیار        

تحقیقات انجام شده، مشخص گردید کله بله واسلطه ی بکلارگیری ایلن ملدل، نقلاط قلوت و          مطلوبی دست می یابند. در

 ضعف سازمان شناسایی و فرصتهای بهبود مناسبی نیز فراهم می شود. دو عنصر کلیدی تکنیک امتیازی متوازن عبارتند از:



 1 متوازن امتیازی کارت رویکرد با شاهرود شهرستان های بیمارستان عملکرد ارزیابی تطبیقی مطالعه

 

o دسته بندی انواع مشابه سنجه ها در یک گروه 

o آنها که موجب شفافتر شدن آنهلا ملی شلود. در ایلن بلاره بایلد ارتبلاط         محدود کردن سنجه ها و ارتباطات میان

 شفاف در سراسر سازمان ایجاد شود تا موجب مدیریت تغییر موثر گردد.

شد، بلرای ارزیلابی    منتشر 1336در مدل عمومی ارائه شده از تکنیک امتیازی متوازن توسط کاپلان و نورتون که در سال 

مالی، مشتری، فرآیندهای داخلی و آموزش و رشلد، درنظلر گرفتله شلد. در الگلوی کلارت       عملکرد سازمانها چهار وجه 

 چهار وجه متمایز وجود دارد که عبارتند از: ،امتیازی متوازن

o :وجه مالی 

سنجه های مالی عملکرد، نشان دهنده ی میزان تاثیر راهبرد، نحوه ی اجرا و پیلاده سلازی اقلدامات شلرکت در توسلعه ی      

کسب و کار می باشد. سنجه های مالی از اجزای مهم نظام ارزیابی متوازنند، به ویلژه در سلازمانهای انتفلاعی،    نهایی واحد 

سنجه های این وجه بیان می نمایند که اجرای موفقیت آمیز اهدافی که در سه وجه دیگلر تعیلین شلده انلد، نهایتلا بله چله        

ش خلود را صلرف بهبلود رضلایتمندی مشلتریان، ارتقلای       دستاورد مالی منجر خواهند شد. شرکت می توانلد تملامی تللا   

کیفیت و کاهش زمان تحویل محصولات و خدمات خود نماید اما اگر این اقدامات به نتایج ملموسی در گزارشهای مالی 

 منجر نشود، ارزش چندانی نخواهد داشت.

o :وجه مشتری 

ین پرسش متمرک می نماید: برای دستیابی به چشم در این وجه، سازمان اهداف، سنجه ها و نقاط هدف خود را بر روی ا

رشد درآمد، نیازمند جذب مشتری است. جذب مشلتری نیلز    ید درحضور مشتریانمان ظاهر شویم؟انداز شرکت چگونه با

از طریق ارائه ی ارزش به او صورت می گیلرد کله خلود ایلن ارزش ترکیبلی از محصلول، قیملت، خلدمات، روابلط بلین           

 تصویری که سازمان عرضه می کند.مشتری و سازمان و 

o :وجه فرآیند های داخلی 

در وجه فرآیند داخلی، سازمانها می بایست فرآیندهایی را مشخص کننلد کله بلا برتلری یلافتن در آنهلا بتواننلد بله ارزش         

ن ملی  آفرینی برای مشتریان و نهایتا سهامداران خود ادامه دهند. تحقق هریلک از ایلن اهلدافی کله در وجله مشلتری تعیلی       

 شوند، مستلزم انجام یک یا چند فرآیند عملیاتی به صورتی کارآ و اثربخش می باشد.

o :وجه یادگیری و رشد 

چهارمین وجه در تکنیک امتیازی متوازن، در زمینه بهبود اهداف و شاخصهایی اسلت کله در یلادگیری و رشلد سلازمانی      

ار در سازمان محسوب می گلردد. املروزه شلرکتها دیگلر     موثر می باشند که اقدامی زیرساختی برای برقراری رشدی پاید

نمی توانند تنها با اتکا به فناوریها و قابلیتهای روزافزون خود به اهداف بلندمدت خلود در رابطله بلا مشلتری و فرآینلدهای      

ای خود بلا  داخلی عمل کنند لذا رقابت تنگاتنگ جهانی ایجاب می کند که شرکتها به طور مستمر به فکر توسعه ی قابلیته

 (.1333هدف ارزش آفرینی برای مشتریان و ذینفعان خود باشند )صانعی و حسنی، 
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 پژوهشپیشینه  .6 -2

محققینی مختلفی هریک به نوعی به ارزیابی عملکرد بیمارستان ها، مراکز بهداشتی و حوزه سلامت پرداخته اند که برخی 

 یازیل بلا اسلتفاده از کلارت امت    مارسلتان یعملکلرد ب  یابیل ارزعنلوان:   ( با1335از آنها عبارتند از: ملک زاده و همکارانش )

 جینتلا  کله  ؛انجام شد یسار ینیامام خم یدرمان یدر مرکز آموزش یفیمطالعه توص نیا، برنامهی ا رهیزنج یمتوازن و الگو

 ین و الگلو متلواز  یازیل امت ابعلاد ملدل کلارت    انیل م یطرفله نشلان داد کله تفلاوت معنلادار      کیل  انسیوار لیآزمون تحل

، عنلوان  دو دهله پلژوهش   لیمند و فراتحل : مرور نظامرانیا یها مارستانیعملکرد ب یابیارزش. برنامه وجود دارد یرهایزنج

مطالعلات ارزشلیابی عملکلرد     ( اسلت. نتیجله نشلان داد   1331پژوهش انجام شده توسلط مصلدق راد و دهنلوی در سلال )    

 یداشلتند. از ملدل هلا    توجله  اثربخشلی  یص هلا ختمرکز داشته و کمتر بله شلا   بیمارستان ها در ایران بیشتر بر بعد کارایی

تصلویر   عملکلرد،  ارزشیابی سیستمی یکشور استفاده شده است. مدل ها یسیستمی جامع کمتر در ارزشیابی بیمارستان ها

فاطمیله شلاهرود بلا    ارزیلابی عملکلرد بیمارسلتان     از اثربخشی و کارایی بیمارستان هلا ارائله ملی دهنلد.     یکامل و دقیق تر

( بله رشلته   1338(؛ عنوان پژوهشی است که توسط واحلدی و مهلدی ئلی در سلال )    BSCرویکرد کارت امتیازی متوازن )

تحریر درآمده است. نتایج بررسی فرضیات تحقیلق نشلان داد کله: عملکلرد بیمارسلتان فاطمیله شلاهرود و شلاخص هلای          

ی و مالی از وضعیت مطلوبی برخوردار است. نتایج آزمون فریدمن نیلز  رضایت بیماران، فرایندهای داخلی، رشد و یادگیر

نشان داد که به ترتیب اولویت بندی از بیشترین به کمتلرین اهمیلت در بیمارسلتان فاطمیله شلاهرود، مؤلفله هلای رضلایت         

می نژاد بر اساس معیلار  رزیابی عملکرد بیمارستان هاشابیمار، رشد و یادگیری، فرایندهای داخلی و منظر مالی قرار دارند. 

بالدریج؛ عنوان مقاله ای است که در سلال  -مالکلم درمان -الگوهای آموزش و بهداشت سنجش، تحلیل و مدیریت دانش

عملکرد بیمارستان هاشمی نلژاد بلر مبنلای معیلار      نشان داد یافته ها( توسط ملکی و دیگران به رشته تحریر درآمده. 1334)

امتیلاز   15درصد( و در حیطله آملوزش    00) امتیاز 04امتیاز کل این معیار، در حیطه درمان  34مدیریت دانش، از مجموع 

درصد( مربوط به معیار  8/81) امتیاز 11امتیاز کسب شده در حیطه ی درمان،  04درصد( را به خود اختصاص داد. از  14)

اطلاعات بلود.   علق به معیار مدیریت دانش ونیز متدرصد(  8/01)امتیاز  13تحلیل و بازنگری عملکرد سازمانی و  ،سنجش

 درصد( مربلوط بله معیلار سلنجش، تحلیلل و بهبلود عملکلرد        15امتیاز ) 10امتیاز کسب شده،  15در حیطه ی آموزش از 

 درصد( دیگر نیز مربوط به معیار مدیریت اطلاعات، تکنولوژی اطلاعات و دانش بود. 11امتیاز ) 0سازمانی و 

کلارت   یابیل و ارز یطراحل ( تحقیقلی بلا عنلوان:    1416در سلال )  1نیپک و همکلاران  حققانی چون:در بخش خارجی نیز م

 پلس  انجام داده انلد.  ،کانادا یشهر یآموزش ریغ مارستانیب کیاطلاعات سلامت در  تیریبخش مد یمتوازن برا یازیامت

در  یدیل متلوازن ابلزار مف   یازیل متاطلاعات سلامت موافلق بودنلد کله کلارت ا     تیریگروه مد یاعضا تیاکثر ،یابیاز ارز

 متلوازن در  یازیل کلارت امت ( پژوهشی تحت عنوان: 1418) 1لیتون و همکاران است. عملکرد یدیکل یها گزارش شاخص

                                                           
1 Nippak et al, 

2 Leyton-Pavez 



 3 متوازن امتیازی کارت رویکرد با شاهرود شهرستان های بیمارستان عملکرد ارزیابی تطبیقی مطالعه

 

بهداشلت   یهلا  مارسلتان یب نیتلر  دهیل چیدر پ هلا  یاسلتراتژ  یاجرا یابیارز، انجام دادند. هدف از این پژوهش سلامت حوزه

 بوده است. طی انجام پژوهش، 1411-1411 یها سال ی(، طBSCمتوازن ) یازیکارت امت جیبر اساس نتا یلیدر ش یعموم

 شلدند. نتلایج نشلان داد،    لیل و تحل هیل و تجز سهیمقا ،ییها و شاخص ها شناسا ی، استراتژهدششرح داده  BSC یساز ادهیپ

را  ازیل امت نی( بلالاتر 14.11شلمال ) : شلود  یکشور مشخص م ییایبر اساس منطقه جغراف ها یاستراتژ یدر اجرا ییها تفاوت

 یمؤسسلات  نیچنل  یدگیل چیتلوان بلا انلدازه و پ    یرا مل  نیا ( قرار دارند.13.84( و جنوب )14.01دارد و پس از آن مرکز )

بلر اسلاس سلطح     یعملکرد سلازمان  لیو تحل هیتجز گنجانده شوند. BSC جینتا یابیدر ارز دیکه با ییرهایداد، متغ حیتوض

( تحقیقلی  1410) 1( است. لی1418) 1ی، عنوان تحقیق انجام شده توسط کیم و همکارانو نوع استراتژ مارستانیتخصص ب

 ملاران یب یتمندیرضا یابیو ارز مارانیدر ارتباط با ب تنامیو -در استان خان هوآ  یدولت مارستانیعملکرد ب یابیارزبا عنوان: 

 یاقتصلاد  ،یاجتماع ،یاست که از نظر فرهنگ یابیچارچوب ارز کی جادیمطالعه ا نیهدف اانجام داده است.  و کارکنان

مناسلب   یبه طور کل تنام،یو و ژهیدر استان خان هوآ، به و یعموم مارستانیعملکرد ب یریگ و اندازه یبررس یبرا یاسیو س

. یناسلب فرهنگل  معتبر، سلازگار و م  یبا استفاده از ابزار نظرسنج ماریب تیجزء است: رضا چند یچارچوب دارا نیا .است

عملکلرد   یهلا  از شلاخص  یا و مجموعله  مناسلب  یمعتبر، سازگار و فرهنگل  یکارکنان با استفاده از ابزار نظرسنج تیرضا

 نیل کلرده اسلت. اکنلون ا    شیآزما یتنامیو مارستانیب طیابزارها را در مح نیبودن ا یکاربرد و عمل قیتحق نیا .مارستانیب

 ملدت  یطلولان  یابیل و امکلان ارز  شلوند  یدر اسلتان خلان هلوآ بله کلار گرفتله مل        یتانمارسیخدمات ب یابیارز یابزارها برا

 .کنند یرا فراهم م ستمیس تیعملکرد و رضا رییآنها در تغ یاثربخش

 ( ارائه داده است:1ادبیات و پیشینه پژوهش محقق مدل مفهومی تحقیق را در قالب شکل ) با توجه به

 شاخص مؤلفه مفهوم
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 رضایت مشتری

 

؛ مارستانیو ارباب رجوع از خدمات ب انیمشتر رضایت و احساس لذت زانیم

ه ؛ خدمت رسانی سریع بو ارباب رجوع انیو مطلوب مشتر مانهیارتباط صم

؛ و ارباب رجوع انیمشتر، ارائه خدمات باکیفیت به و ارباب رجوع انیمشتر

 رجوع. و ارباب انیبه مشتر آموزش و اطلاع رسانی مطلوب

 فرایندهای داخلی

 

 نیروابط مناسب و مطلوب ب؛ وجود ها یریگ میکارکنان در تصممشارکت 

تلاش در  ؛زمان تیریمد؛ اهمیت دادن به مختلف یکار یواحدها و اعضا

 .عات و دانشلااطها؛ سهولت جریان  نهیهز شیعدم افزا جهت

                                                           
1 Kim et al, 

2 Le 
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 شاخص مؤلفه مفهوم

 رشد و یادگیری

 

با  یآموزش یدوره های برگزاربیمارستان؛ اعضا  یزم برالا یشغل تیامنوجود 

 ؛ وجودکارکنان از حرفه و شغل خودرضایت  زانیمدر بیمارستان؛  تیفیک

کارکنان از ؛ برخورداری تیقلاخ و یجهت نوآوردر بیمارستان مناسب  یفضا

 .م و متنوعلاز یها مهارت ها و تخصص

 وضعیت مالی

 

کسب ؛ هودهیب یها نهیاز هز (؛ پرهیزها یبده)توان پرداخت تعهدات میزان 

 یبهره ور لیتحصف؛ حرکت در جهت مختل منابع از شتریب یدرآمدها

 ی.سازمان

 مدل مفهومی تحقیق (1)شکل 

 با استناد به مدل مفهومی پژوهش، فرضیه ها به صورت زیر ارائه می گردد:

 تفاوت معنی دار دارد.شاهرود شهرستان  یها مارستانیبعملکرد در بین  وضعیت فرضیه اصلی: 

 فرضیه های فرعی:

o تفاوت معنی دار دارد.شهرستان شاهرود  یها مارستانیبی در بین مشتر تیرضا وضعیت 

o تفاوت معنی دار دارد.شهرستان شاهرود  یها مارستانیبی در بین داخل یندهایفرا وضعیت 

o اوت معنی دار دارد.تفشهرستان شاهرود  یها مارستانیبی در بین ریادگیرشد و  وضعیت 

o تفاوت معنی دار دارد.شهرستان شاهرود  یها مارستانیبی در بین مال تیوضع 

 پژوهش شناسی روش .3

روش  ، توصیفی از نوع پیمایشی است.ها داده آوری جمعهدف، کاربردی و ازنظر نحوه  لحاظ ازپژوهش حاضر 

جامعه آماری تحقیق مدیران . استپرسشنامه استاندارد  وهشپژدر این  ها دادهمیدانی و ابزار گردآوری  ها دادهگردآوری 

مورگان، -نفر می باشند که با استفاده از جدول کرجسی 133به تعداد  شهرستان شاهرود یها مارستانیبو سرپرستاران 

داده ها روش گردآوری از بین آنها انتخاب شدند. نمونه گیری تصادفی طبقه بندی شده نفر به روش  144نمونه به تعداد 

است. پایایی  (1440)کاپلان و نورتون کتابخانه ای و میدانی و ابزار گردآوری داده ها در این تحقیق پرسشنامه استاندارد 

از  پرسشنامه نیزروایی  مد.آبدست  530/4 تمحاسبه گردید که پایایی کل سوالاپرسشنامه از طریق آلفای کرونباخ 

با  تحلیل واریانساز آزمون  قیتحق یها هیفرض جهت آزمونید قرار گرفت. طریق روایی صوری و محتوایی مورد تای

 .ه استاستفاده شد SPSSاستفاده از نرم افزار 
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 پژوهش های یافته. 4

 توصیف متغیرهای جمعیت شناختی. 1. 4

 63درصد ملرد و   31 نفر پاسخ دهنده 144از تعداد دهد که در این مطالعه،  آمده نشان می دست های به نتایج حاصل از داده

 یو بلالاتر مل   یسانسدرصد فوق ل 03حدود  یسانس،لاز پاسخ دهندگان دارای مدرک درصد  81حدود . درصد زن بودند

 سال به بالا بودند. 84درصد نیز در سن  11و  سال 84تا  04درصد بین  10سال،  04تا  34درصد بین  18همچنین  باشند.

 سنجش نرمالیتی. 4-2

شود. های مدل استفاده میجهت مشخص کردن نرمال یا غیرنرمال بودن مولفه رنوفیاسم-موگروفکول آزمون اثر

 های این آزمون عبارتند از:فرضیه

درصد است  8بیشتر از  شود مقدار معناداری در مولفهآمده است همانطور که مشاهده می( 1)نتایج این آزمون در جدول 

 شود.های پارامتریک استفاده میشود و برای آزمون فرضیات از آزموند میبنابراین فرض نرمال بودن توزیع تایی

 اسمیرنف برای متغیر های تحقیق -آزمون کولموگروف( 1)جدول 

 سطح معنی داری آماره آزمون متغیرها

 455/4 184/1 عملکرد

 013/4 551/4 رضایت مشتری

 110/4 136/1 فرایندهای داخلی

 184/4 414/1 رشد ویادگیری

 131/4 416/1 وضعیت مالی

 آزمون فرضیه های تحقیق. 4-3

 تفاوت معنی دار دارد.شهرستان شاهرود  یها مارستانیبوضعیت عملکرد در بین  فرضیه اصلی:

 (ANOVAتحلیل واریانس )( 1)جدول 

 سطح معنی داری Fآماره  میانگین مربعات درجه آزادی جمع مربعات مدل

 444/4 151/3 633/3 1 111/1 رگرسیون

   001/4 31 000/35 خطا() ماندهباقی 

    33 111/08 جمع

)5(%شده است و چون این مقدار کمتر از  =Sig 444/4داری ( با توجه به سطح معنی1) شمارهمطابق جدول  =α 

)(یعنی α<sig توان دریافت که فرض میH0 رد و فرض H1 براین وضعیت عملکرد در بین بنا ؛شودمی تایید

 تفاوت معنی دار دارد.شهرستان شاهرود  یها مارستانیب
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 تفاوت معنی دار دارد.شهرستان شاهرود  یها مارستانیبوضعیت رضایت مشتری در بین  :1فرضیه فرعی 
 (ANOVAتحلیل واریانس )( 3)جدول 

 ریسطح معنی دا Fآماره  میانگین مربعات درجه آزادی جمع مربعات مدل

 413/4 651/3 155/3 1 818/6 رگرسیون

   533/4 31 641/56 خطا() ماندهباقی 

    33 151/33 جمع

)5(%شده است و چون این مقدار کمتر از  =Sig 413/4داری ( با توجه به سطح معنی3) مطابق جدول شماره  =α 

)(یعنی α<sig توان دریافت که فرض میH0 رد و فرض H1 بنابراین وضعیت رضایت مشتری در بین  ؛شودمی تایید

 تفاوت معنی دار دارد.شهرستان شاهرود  یها مارستانیب

 تفاوت معنی دار دارد.شهرستان شاهرود  یها مارستانیبوضعیت فرایندهای داخلی در بین  :2فرضیه فرعی 

 (ANOVAتحلیل واریانس )( 0)جدول 

 سطح معنی داری Fآماره  میانگین مربعات آزادیدرجه  جمع مربعات مدل

 431/4b 014/3 161/1 1 838/8 رگرسیون

   543/4 31 053/15 خطا() ماندهباقی 

    33 410/50 جمع

 

)5(%شده است و چون این مقدار کمتر از  =Sig 431/4داری ( با توجه به سطح معنی0) مطابق جدول شماره =α 

)(یعنی α<sig توان دریافت که فرض میH0 رد و فرض H1 بنابراین وضعیت فرایندهای داخلی در بین  ؛شودمی تایید

 تفاوت معنی دار داردشهرستان شاهرود  یها مارستانیب

 تفاوت معنی دار دارد.شهرستان شاهرود  یها مارستانیبوضعیت رشد و یادگیری در بین  :3فرضیه فرعی 

 (ANOVAتحلیل واریانس ) (8)جدول 

 سطح معنی داری Fآماره  میانگین مربعات درجه آزادی جمع مربعات مدل

 316/4b 416/4 410/4 1 101/4 رگرسیون

   360/4 31 016/33 خطا() ماندهباقی 

    33 610/33 جمع
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)5(%ار بیشتر از شده است و چون این مقد =Sig 316/4داری ( با توجه به سطح معنی8) مطابق جدول شماره =α 

)(یعنی αsig توان دریافت که فرض میH0 تایید و فرض H1 بنابراین وضعیت رشد و یادگیری در بین  ؛شودمی رد

 تفاوت معنی دار ندارد.شهرستان شاهرود  یها مارستانیب

 تفاوت معنی دار دارد.هرود شهرستان شا یها مارستانیبوضعیت مالی در بین  :4فرضیه فرعی 

 (ANOVAتحلیل واریانس ) (6)جدول 

 سطح معنی داری Fآماره  میانگین مربعات درجه آزادی جمع مربعات مدل

 413/4b 653/3 513/1 1 183/8 رگرسیون

   151/4 31 531/18 خطا() ماندهباقی 

    33 834/51 جمع

)5(%شده است و چون این مقدار کمتر از  =Sig 413/4 داری( با توجه به سطح معنی6) مطابق جدول شماره =α 

)(یعنی α<sig توان دریافت که فرض میH0 رد و فرض H1 مارستانیببنابراین وضعیت مالی در بین  ؛شودمی تایید 

 تفاوت معنی دار دارد.شهرستان شاهرود  یها

 ارزیابی وضعیت بیمارستان ها. 4-4

 عملکرد بیمارستان هاوضعیت ( جدول ارزیابی 1ول )جد

 کمترین بیشترین میانگین رتبه عملکرد انحراف معیار
تعداد 

 مشاهدات

 هایبیمارستان

 شهر شاهرود
 متغیرهای پژوهش

 عملکرد بهار 31 01/1 50/0 6310/3 1 18131/4

  خاتم الانبیا 18 31/1 11/0 4511/3 1 81535/4

  امام حسین 03 44/1 01/0 1000/3 3 85680/4

 بهار 31 44/1 44/8 8518/3 1 33135/4

رضایتمندی 

 مشتری
 خاتم الانبیا 18 04/1 44/8 3404/1 3 53113/4

 امام حسین 03 64/1 44/8 1648/3 1 33380/4

43860/1  1 3313/3  44/8  44/1  بهار 31 

34388/4 فرایندهای داخلی  3 3504/3  44/8  54/1  خاتم الانبیا 18 

15103/4  1 5113/3  44/8  14/1  امام حسین 03 

 رشد و یادگیری بهار 31 44/1 54/0 4155/3 3 11384/1
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 کمترین بیشترین میانگین رتبه عملکرد انحراف معیار
تعداد 

 مشاهدات

 هایبیمارستان

 شهر شاهرود
 متغیرهای پژوهش

 خاتم الانبیا 18 14/1 54/0 1144/3 1 44033/1

 امام حسین 03 04/1 44/8 4811/3 1 50410/4

 بهار 31 18/1 18/0 1363/1 3 53616/4

 خاتم الانبیا 18 44/1 84/0 5544/1 1 10300/4 وضعیت مالی

 امام حسین 03 44/1 44/8 3104/3 1 30663/4

 نتیجه گیری و بحث. 5

 شده است.  انجام شهرستان شاهرود یها یمارستانب ینعملکرد در ب یابیارز یتوضع ییشناساپژوهش حاضر، باهدف 

 مارستانیبدر بین عملکرد  عیتدر ارتباط با فرضیه اصلی، نتیجه حاصل از آزمون تحلیل واریانس گویای آن است که وض

تفاوت معنی دار دارد. )تایید فرضیه(. بررسی وضعیت میانگین شهرستان شاهرود ( نیحس امامو  ایخاتم الانب، بهاری )ها

و بیمارستان خاتم الانبیا با  ( در وضعیت بهتر6310/3های بدست آمده حاکی از آن است که بیمارستان بهار با میانگین )

دادن کلیه  عملکرد، سوق ارزیابیهدف هر سیستم ( در وضعیت پایین تری از نظر عملکرد قرار دارد. 1000/3میانگین )

 توانند استراتژی هایی که می باشد. سازمان های سلازمان می آمیز استراتژی مدیران و پرسنل به سمت اجرای موفقیت

کنند؛ چرا که آنها  می ی خود خیلی بهتر عملترجمه کنند، در اجرای استراتژ هایشان را به سیستم سنجش عملکرد

که در آن استراتژی به یک  اند. کارت امتیازی متوازن، کارتی است سازمان منتقل کرده اهدافشان را به کلیه پرسنل

 های مالی و غیرمالی ارتباط داده می شود. شاخص مجموعه یکپارچه از

در  یمشتر تیرضا ن تحلیل واریانس گویای آن است که وضعیتدر ارتباط با اولین فرضیه فرعی، نتیجه حاصل از آزمو

تفاوت معنی دار دارد. )تایید فرضیه(. بررسی شهرستان شاهرود ( نیحس امامو  ایخاتم الانب، بهاری )ها مارستانیببین 

شتری در ( از نظر رضایت م8518/3وضعیت میانگین های بدست آمده حاکی از آن است که بیمارستان بهار با میانگین )

 برای انتخاب اهداف و سنجه( در وضعیت پایین تری قرار دارد. 3404/1و بیمارستان خاتم الانبیا با میانگین ) وضعیت بهتر

بایست به دو سؤال حیاتی پاسخ دهند: اول اینکه چه کسانی مشتری هدف ما  ها می های مربوط به وجه ملشتری، سازمان

شناسند  ی ما برای آنها چیلست؟ بسیاری از سازمانها معتقدند که مشتریان خود را میهستند؟ دوم اینکله ارزشهای پیشنهاد

کنند؛ ولی در واقع همه چیز را برای همه مشتریان عرضه  دانند که برای آنها چه محصولات و خدماتی عرضه می و می

شود  مورد نظر آنلا موجب می کنند. مایکل پورتر معتقد است که عدم تمرکز بر بخش خاصی از مشتریان و ارزشهای می

 .تا سازمانها نتوانند به مزیت رقابتی دست یابند
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 یداخل یندهایفرا در ارتباط با دومین فرضیه فرعی، نتیجه حاصل از آزمون تحلیل واریانس گویای آن است که وضعیت

بررسی  دار دارد )تایید فرضیه(.تفاوت معنی شهرستان شاهرود ( نیحس امامو  ایخاتم الانب، بهاری )ها مارستانیبدر بین 

 یداخل یندهایفرا( از نظر 3313/3وضعیت میانگین های بدست آمده حاکی از آن است که بیمارستان بهار با میانگین )

در وجه فرایندهای ( در وضعیت پایین تری قرار دارد. 3504/3و بیمارستان خاتم الانبیا با میانگین ) در وضعیت بهتر

بایست فرایندهایی را مشخص کنند که با برتری یافتن در آن بتوانند به ارزش آفرینی برای مشتریان  میداخلی، سازمانها 

شود مستلزم انجام یک یا چند فرایند عملیاتی به  تحقق هر یک از اهدافی که در وجه مشتری تعیین می .خود ادامه دهند

های مناسبی جهت کنترل  های داخلی تعیین شده و سنجهصورتی کارا و اثربخش است. این فرایندها باید در وجه فرایند

ه یابد. برای برآورده ساختن انتظارات مشتریان ممکن است به مجموعه کاملاً جدیدی از فرایندهای عپیشرفت آنها توس

محصولات و خدمات جدید، تولید، خدمات پس از فروش و مهندسی مجدد فرایندهای  عملیاتی نیاز باشد. توسعه

 د.هایی از این قبیل فرایندها هستن مونهتولیدی ن

 رشد و یادگیری در ارتباط با سومین فرضیه فرعی، نتیجه حاصل از آزمون تحلیل واریانس گویای آن است که وضعیت

 چگونه می تفاوت معنی دار ندارد. )رد فرضیه(.شهرستان شاهرود ( نیحس امامو  ایخاتم الانب، بهاری )ها مارستانیبدر بین 

ن شده در وجوه فرایند داخلی، مشتری و در نهایت سهامداران جامه عمل پوشاند؟ پاسخ یبه اهداف بلندپروازانه تعیتوان 

ها  های مربوط به وجه یادگیری و رشد نهفته است در واقع این اهداف و سنجه به این سؤال در اهداف و سنجه

بنا و بنیانی برای برپایی نظام ارزیابی متوازن هستند. وقتی توانمندسازهای اهداف تعیین شده در سه وجه دیگرند. آنها زیر

های مربوط به وجوه مشتری و فرایندهای داخلی را تعیین کردیم، بلافاصله متوجه شکاف موجود بین  ما اهداف و سنجه

 .ها خواهیم شد ها و قابلیت های مورد نیاز کارکنان و سطح فعلی این مهارت ها و قابلیت مهارت

در بین  مالی ط با چهارمین فرضیه فرعی، نتیجه حاصل از آزمون تحلیل واریانس گویای آن است که وضعیتدر ارتبا

تفاوت معنی دار دارد. )تایید فرضیه(. بررسی وضعیت شهرستان شاهرود ( نیحس امامو  ایخاتم الانب، بهاری )ها مارستانیب

در  ( از نظر وضعیت مالی3104/3م حسین با میانگین )میانگین های بدست آمده حاکی از آن است که بیمارستان اما

( در وضعیت پایین تری قرار 5544/1؛ 1363/1و بیمارستان های بهار و خاتم الانبیا با میانگین های بترتیب ) وضعیت بهتر

 این وجه به ماهای  های انتفاعی سنجه ویژه در سازمان اند. به نظام ارزیابی متوازن مهای مالی از اجزای مه سنجهدارند. 

مالی  اند، در نهایت به چه نتایج و دستاورد دیگر تعیین شده گوید که اجرای موفقیت آمیز اهدافی که در سه وجه می

و کاهش  خود را صرف بهبود رضایت مندی مشتریان، ارتقاء کیفیت توانیم همه تلاش و کوشش منجر خواهد شد. ما می

منجر نشود  اگر این اقدامات به نتایج ملموسی در گزارشهای مالی ما لیزمان تحویل محصول و خدمات خود کنیم؛ و

 ارزش چندانی نخواهد داشت.

عملکرد  یابیارز( با عنوان: 1335نتایج تحقیق حاضر را می توان با تحقیقات انجام شده توسط ملک زاده و همکارانش )

( با عنوان: ارزیابی 1338؛ واحدی و مهدی ئی )برنامهی ا رهیزنج یمتوازن و الگو یازیبا استفاده از کارت امت مارستانیب
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( با 1416در سال ) 1و همکاران نیپک (؛BSCعملکرد بیمارستان فاطمیه شاهرود با رویکرد کارت امتیازی متوازن )

 یآموزش ریغ مارستانیب کیاطلاعات سلامت در  تیریبخش مد یمتوازن برا یازیکارت امت یابیو ارز یطراحعنوان: 
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 منابع

ی ها عملکرد شرکت یابیارز یها شاخص یبند تیو اولو ییشناسا(. 1331، صدری، مسعود. )استادی، بختیار .1

 .63-54(، 11)3 ،یو ارزش آفرین یدوفصلنامۀ نوآور. انیبن دانش

(. سنجش عملکرد دهیاری ها از دیدگاه ساکنین )مطالعه موردی: دهستان مزرعه 1331، قدیانی، حسن. )هرهتاج، ش .1

، گرایش جغرافیا و ارشد یدرجه کارشناس افتیدر ینامه برا انیپانو از توابع بخش مرکزی شهرستان آشتیان(. 

 برنامه ریزی روستایی.

مورد ) داده ها یپوشش لیتحل کردیها با رو مارستانیعملکرد ب یابیارز(. 1331حمیدی، ناصر، رحمانی، فریبا. ) .3
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Abstract 

Measuring the performance of the hospital is an essential component to provide 

feedback on the efficiency of medical services and the implementation of programs 

that help identify weaknesses and strengths and plan to achieve predetermined goals. 

Therefore, the purpose of this study is to evaluate the performance of hospitals in 

Shahroud with a balanced scorecard approach. The statistical population of the study 

is 133 managers and head nurses of hospitals in Shahroud city. Using Krejcie-Morgan 

table, a sample of 100 people was selected by random sampling method. The library 

and field data collection method and the data collection tool in this research is the 

standard Kaplan and Norton (2004) questionnaire. The reliability of the questionnaire 

was confirmed by Cronbach's alpha and its validity was confirmed by face and content 

validity. Analysis of variance test using SPSS software was used to test the research 

hypotheses. Research findings show that performance status and components of 

customer satisfaction; Internal processes; Growth and learning; The financial situation 

is significantly different between hospitals in Shahroud. 
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