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   كمجله علمي پژوهشي دانشگاه علوم پزشكي ارا                                                                                     مقاله پژوهشي
  95-106، 1388، بهار )46شماره پياپي  (1، شماره 12 سال                                                                                                                            

  

هاي دولتي ايران با استفاده از روش  طراحي الگوي ارزيابي عملكرد بيمارستان
  ارزيابي متوازن

  
  4دكتر رحمت االله جديدي، 3 امين قاسم بگلو،2 دكتر سيدجمال الدين طبيبي،*1پور دكتر امير اشكان نصيري

ستاديار، دكتري تخصصي مديريت خدمات بهداشتي و درماني، گروه مديريت خدمات بهداشتي و درماني، دانشگاه آزاد اسلامي ا -1
  ، تهران، ايرانواحد علوم و تحقيقات تهران

، تهران، ناستاد، دكتري آموزش عالي، گروه مديريت خدمات بهداشتي و درماني، دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم و تحقيقات تهرا -2
 ايران

  ، تهران، ايران دانش آموخته دكتري تخصصي مديريت خدمات بهداشتي و درماني، دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم و تحقيقات تهران-3
، ، دانشگاه علوم پزشكي اراكمركزمطالعات و توسعه آموزش پزشكيمربي، دكتري تخصصي مديريت خدمات بهداشتي و درماني،  -4

  اراك، ايران
 23/10/87  ، تاريخ پذيرش23/4/87تاريخ دريافت

  چكيده
 ها، فرآيندها و  كارايي و اثربخشي برنامهتارقابت نوعي سيستم ارزيابي عملكرد نياز دارند  وهابراي توسعه بيمارستان :مقدمه

روش  از استفادهها با  بيمارستانبراي  ارزيابي عملكرد طراحي الگوي هدف اين پژوهش، .بسنجندنيروي انساني خودرا 
  .ارزيابي متوازن بود

در و   بودنـد  نيوزلنـد تطبيقي،كشورهاي استراليا،آمريكا،كانادا و  توصيفي   كشورهاي مورد مطالعه در اين پژوهش        :روش كار 
 دروضـعيت ارزيـابي عملكـرد       . گرديدنـد  سـابقه اجـراي برنامـه اسـتراتژيك انتخـاب            دولتـي بـا    بيمارسـتان    34ايران نيـز    
 شـد و   كشورهاي مذكور وايران با شش رويكرد رسالت، دورنما، استراتژي، منظـر، هـدف و سـنجه بررسـي                    هاي بيمارستان

هاي دولتي وزارت بهداشت طراحي و اعتبار آن با نظرسـنجي از خبرگـان بـه روش                  الگويي براي ارزيابي عملكرد بيمارستان    
  . دلفي محرز گرديد

  ارتقاي اثروودورنما بخش مهمي ازالگوي ارزيابي عملكرد   رسالتكليه كشورهاي مورد مطالعه،رويكردهاي در :نتايج
ها، انجام  ارائه خدمات باكيفيت، توسعه ظرفيت ها استراتژيديگر. بود ها بيمارستان در استراتژي ترين بخش سلامتي مهم

 داخلي، ي،فرآيندهايمشتر: چهارمنظرشامل  منظرهاي الگوي ارزيابي متوازن .بودندنوآوري و اطمينان از تداوم خدمات 
 درمنظرهااين هايي براي هريك از  تمام كشورهاي مورد مطالعه اهداف وسنجهمي شد و ومالي  كاركنان يادگيري و رشد

 وجود نداشت و يمنظر واهداف تعريف شده بود ولي ها هاي ايران،رسالت،دورنما،استراتژي در بيمارستان. ند داشتبيمارستان
هاي  چهار منظر براي تشريح استراتژي در الگوي پژوهش،.ها و اهداف نبود ستراتژيمتناسب با ا نيز ها سنجه

  .تدوين گرديدمربوطه هاي   وسنجهتعيينهاوايجاد مزيت رقابتي  بيمارستان
 برايمالي  يماران و جامعه،فرآيندهاي داخلي وبهره وري، رشد و نوآوري،ب  منظر4هاي  استفاده از سنجه:نتيجه گيري

وري   اين امر افزايش بهرهوهاي دولتي ايران منجر به مقايسه دقيق عملكرد آنها خواهد شد  لكرد بيمارستانارزيابي عم
  .  و افزايش رضايت بيماران و جامعه را به دنبال خواهد داشت يمنابع بيمارستان

    الگو روش ارزيابي متوازن، بيمارستان، ارزيابي عملكرد، :واژگان كليدي
  
تهران، پونك، انتهاي بزرگراه اشرفي اصفهاني، به سمت حصارك، دانشگاه آزاد اسلامي واحـد علـوم و تحقيقـات                    :نويسنده مسئول * 

  تهران ، دانشكده مديريت و اقتصاد، گروه مديريت خدمات بهداشتي و درماني
Email: Drnp20@Yahoo.com 
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  مقدمه
تحــولات شــگرف دانــش مــديريت وجــود نظــام   

اي كه  به گونه.  ناپذير نموده است  ارزيابي اثربخش را اجتناب   
ــابي    ــابي در ابعــاد مختلــف ســازمان اعــم از ارزي فقــدان ارزي

هـا    استفاده از منابع و امكانات، كاركنان، اهداف و اسـتراتژي         
بــه عنــوان يكــي از علائــم و بيماريهــاي ســازمان قلمــداد      

  نـسبت تخـت فعـال بـه ثابـت وزارت بهداشـت،             .)1(شـود   مي
 78 بـه    1376 در سـال      درصد 86 از   درمان و آموزش پزشكي   

ايـن شـاخص در     .  كـاهش يافتـه اسـت      1380 در سـال     درصد
  درصـد  81 به    درصد 85بخش غيردولتي نيز طي اين دوره از        

گر كارآ نبـودن اسـتفاده از         كاهش يافته است كه اين امر بيان      
دركـشورهاي توسـعه يافتـه،      . )2(باشـد   منابع بخش درمان مـي    

دركشورهاي درحـال توسـعه       و د درص 40ها حدود   بيمارستان
درمـان را بـه خـود        هاي بخـش بهداشـت و       هزينه درصد   80تا

اجراي  بنابراين چگونگي انجام ارزيابي و     .دهند  اختصاص مي 
. توانـد از اهميـت خاصـي برخـوردار باشـد      نتايج حاصـله مـي    

انجامـد    هاي درماني مي    فقدان ارزيابي نه تنها به افزايش هزينه      
هــاي اوليــه بهداشــتي ســلامت   مراقبــتبلكــه غفلــت در ارائــه

كـه تـامين آن      حال آن . اندازد  جامعه را شديداً به مخاطره مي     
ــره    ــلامت، به ــامين س ــضمين و ت ــر ت ــلاوه ب ــل از  ع وري كام

 .)3(موسسات درماني با هزينه مناسب را در پي خواهد داشت         
هــاي ايــران  در حــال حاضــر ارزيــابي عملكــرد در بيمارســتان

قانوني و دستيابي به اهداف و اسـتانداردهاي  اساساً بر الزامات  
هـاي    باشد و سـاير ارزيـابي       ها متمركز مي    ارزشيابي بيمارستان 

دروني به صورت موردي و براساس نياز خاص و يـا بـه طـور          
شـود و     ها انجام مـي     هاي مختلف بيمارستان    پراكنده در بخش  

در حقيقت يـك سيـستم يكپارچـه بـراي امـر مهـم  ارزيـابي                 
  . )4(هاي دولتي وجود ندارد يمارستانعملكرد ب

 Balanced Score Card) روش ارزيابي متوازن

-BSC)           نوعي سيستم ارزيابي و سـنجش يكپارچـه عملكـرد 
باشد كه توسط ديويد  نورتون و رابرت كاپلان ارائه شده             مي

 دورنما ،(Mission) و چارچوبي براي تبديل رسالت  )5(است
(Vision)ــ  ــازمان ب ــه و اســتراتژي س  اي از اهــداف ه مجموع

(Objectives)هاي  و سنجه (Measures)   عملكرد در زيـر
، فراينــدهاي (Perspective) مــشتريمجموعــه چهــار منظــر

  .)5(آورد  رشد و مالي را فراهم مي-داخلي، يادگيري
هـاي مختـصر و در عـين           اهداف عملكردي، بيانيه  

 حال دقيقي هستند كه اقـدامات مشخـصي را كـه انجـام آنهـا              
لازمــه اجــراي موفقيــت آميــز اســتراتژي اســت، تــشريح       

 سنجه هاي عملكردي نيز ابزارهايي هستند كه بـه          .)6(كنند  مي
منظور حصول اطمينان از تحقق اهداف و حركـت در جهـت            
اجـــراي موفقيـــت آميـــز اســـتراتژي مـــورد اســـتفاده قـــرار  

مجموع اهداف و سنجه هـاي عملكـرد تـشكيل          . )7(گيرند  مي
  .)6(باشند وش ارزيابي متوازن ميدهنده منظرهاي ر

توانـد بـا اهـداف  ايجـاد شـفافيت و             اين روش مـي   
هـا بـه    ترجمـه اسـتراتژي  ،  هاي سـازمان    همسويي در استراتژي  

متصل كردن اهداف استراتژيك به     ،  اهداف بخشي و پرسنلي   
تعيـين اقـدامات    ،  اهداف كمي طولاني مدت و بودجه سالانه      

اي دوره اي و سيـستماتيك      ه  انجام بازنگري ،  اجرايي سازمان 
ــتراتژي ــازمان  در اس ــاي س ــراي   و ه ــازخورد لازم ب ــاد  ب ايج

هاي بهداشـتي و درمـاني        در سازمان ارزيابي عملكرد سازمان    
  .)8(مورد استفاده قرار گيرد

ــژوهش  ــاكنون پ ــا    ت ــه ب ــاگوني در رابط ــاي گون ه
ارزيابي عملكـرد بخـش بهداشـت و درمـان كـشور بـه عمـل           

چ يـك از آنهـا روش ارزيـابي متـوازن            آمده است؛ اما در هـي     
طراحي اين پژوهش با هدف     . مورد استفاده قرار نگرفته است    

هاي دولتـي زيـر مجموعـه          ارزيابي عملكرد بيمارستان   الگوي
وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشكي ايران انجام شـده          

  .است
  

  روش كار
ــشورهاي     ــي ك ــيفي تطبيق ــژوهش توص ــن پ  در اي

 بـر اسـاس     انتخـاب شـدند   كانـادا و نيوزلنـد      استراليا، آمريكا،   
كـشورهايي هـستند كـه       اين كشورها تنها     مطالعات پژوهشگر 

برخلاف برخي كشورهاي ديگر كه از روش ارزيابي متوازن         
به صورت سـازماني و  محـدود بـه يـك بيمارسـتان اسـتفاده                
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اي و در      روش ارزيابي متوازن را بـه صـورت شـبكه          ،اند  كرده
يابي عملكـرد بيمارسـتان هايـشان بـه         سطح وسيعي جهت ارز   

 بيمارستان كه سابقه اجراي   34در مورد ايران نيز     . اند  كار برده 
برنامــه اســتراتژيك كــه پــيش نيــاز اجــراي ارزيــابي متــوازن  

هـاي دولتـي      هـاي بيمارسـتان     باشد را دارند به عنوان نمونه       مي
زير مجموعـه وزارت بهداشـت، درمـان و آمـوزش پزشـكي             

 از شش رويكرد رسالت، دورنما، اسـتراتژي،        انتخاب شدند و  
منظر، هدف و سنجه كه اجزاي اصـلي تـشكيل دهنـده روش             

  . باشند، مورد بررسي قرار گرفتند ارزيابي متوازن مي
هـا در بخـش مطالعـات         آوري داده   به منظـور جمـع    

ــه ــراي گــردآوري  كتابخان ــق و ب ــيش تحقي ــاي   داده اي از ف ه
از فـرم اطلاعـاتي بهــره    مربـوط بـه كـشورهاي مـورد مطالعـه     

براي گردآوري اطلاعات درباره كشورهاي مورد      . گيري شد 
هاي منتشر شده سـازمان بهداشـت جهـاني،           مطالعه از گزارش  

  هاي اطلاعاتي ماننـد رزنـت   ها ، بانك مجلات علمي، كتاب
(Rose Net)       و ديگـر مراجـع كـه در اينترنـت انتـشار يافتـه 

اي مـورد نيـاز ايـران از طريـق          ه ـ  داده. برداري شد  بودند، بهره 
هاي مرجـع و مـرتبط بـا موضـوع پـژوهش              مراجعه به سازمان  

مانند مركز توسعه مـديريت و تحـول اداري و مركـز توسـعه              
شبكه وابسته به وزارت بهداشت درمان و آموزش پزشـكي و           

ريزي و    چنين دفتر ارزيابي و بهبود عملكرد معاونت برنامه         هم
وري و نيـز مكاتبـه بـا برخـي          نظارت راهبردي رياسـت جمه ـ    

  . هاي مورد مطالعه گردآوري گرديد بيمارستان
آوري شــده در مــورد كــشورهاي  هــاي جمــع داده

 براساس متغيرهاي پژوهش خلاصه و دسته بندي         مورد مطالعه 
. شده و در جداول تطبيقي مورد مقايسه وتحليل قرار گرفتنـد          

ر جـداول   گيري از نقـاط اشـتراك و افتـراق منـدرج د             با بهره 
اي، الگوي اوليه پژوهش طراحي و براي احراز اعتبـار            مقايسه

ــد   ــه شـ ــك گرفتـ ــي كمـ ــب  . آن از روش دلفـ ــدين ترتيـ بـ
اي تهيه و به منظور تعيـين اعتبـار و پايـايي آن، در                نامه  پرسش
هـا كـه سـابقه        نفر از اعضاي هيات علمـي دانـشگاه        15اختيار  

ا بودنـد،   پژوهش و مطالعه در زمينـه موضـوع پـژوهش را دار           
قرار گرفت و از آنان درخواست گرديد تا نظرات خود را در            

صورت مكتـوب   ه  نامه ب   مورد محتوي و نحوه نگارش پرسش     
پس از اعمـال ايـن نقطـه نظـرات و تأييـد مجـدد               . بيان نمايند 

در مرحله بعدي  بـا      . نامه تضمين گرديد    اعضاء، اعتبار پرسش  
راه نمـاي   نامـه اصـلاح شـده بـه هم ـ          مراجعه حضوري پرسش  

شماتيكي از الگوي پيشنهادي و تشريح ابعاد الگـو در اختيـار            
 نفر از صاحب نظران شـامل اعـضاي هيئـت علمـي داراي              36

مدرك دكتري رشته مديريت خدمات بهداشـتي و درمـاني،           
ها، مديران و كارشناسـان وزارت        مديران برخي از  بيمارستان    

ر در امر   بهداشت، درمان و آموزش پزشكي كه آگاه و درگي        
آوري   پـس از جمـع    . ارزيابي عملكـرد بودنـد، قـرار گرفـت          

نظرات اصلاحات پيشنهادي اعمـال و ايـن امـر در سـه نوبـت        
تكرار و از طريق اجماع، الگـوي پـژوهش مـورد تائيـد واقـع               

  .گرديد
  

  نتايج
هــاي مــورد اســتفاده در الگــوي  بررســي اســتراتژي

دهد كـه     شان مي هاي مورد مطالعه ن     ارزيابي متوازن بيمارستان  
ــه اســتراتژي  ــر بخــش ســلامت از جمل هــاي تمــام  ارتقــاي اث

. باشـــد هـــاي كـــشورهاي تحـــت پـــژوهش مـــي بيمارســـتان
هـاي هـانتر اسـتراليا در زمينـه ارائـه       هـاي بيمارسـتان    استراتژي

خدمات بهداشتي و درماني با كيفيـت بـالا بـه بيمـاران و نيـز                
اي وجـه   هـا و اطمينـان از تـداوم خـدمات دار            توسعه ظرفيـت  

هاي   در بيمارستان . باشند  هاي نيوزلند مي    اشتراك با بيمارستان  
هـاي     آمريكـا و بيمارسـتان     (Wisconsin) ايالت ويسكانزين 
هاي ارائـه و گـسترش خـدمات مـشاركتي            نيوزلند، استراتژي 

  .ها  مورد توجه واقع شده است علاوه بر ساير استراتژي
هـــاي مربـــوط بـــه برنامـــه اســـتراتژيك      يافتـــه

 53دهـد كـه       هاي دولتـي منتخـب ايـران نـشان مـي            مارستانبي
هاي مذكور در اهداف كلان خـود تمـام يـا         درصد بيمارستان 

هــاي اعــلام شــده از طــرف وزارت     قــسمتي از اســتراتژي 
هــا، كــاهش  بهداشــت، شــامل ســازماندهي نــوين بيمارســتان 

گري در خدمات پشتيباني، استقرار مديريت مبتني بـر           تصدي
ن، بودجه ريزي عمليـاتي، اسـتقرار مـديريت         عملكرد كاركنا 
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ــزات، اســتقرار سيــستم اطــلاع   نگهداشــت تاسيــسات و تجهي
سـاير  .انـد   رساني و مديريت اطلاعات را مورد توجه قرار داده        

هاي دولتي مورد مطالعه ايران نيز تعريف درستي از           بيمارستان
  .اند اهداف كلان خود ارائه نكرده

منظـر در الگـوي     تمام كشورهاي منتخب از چهـار       
اند و تنها استراليا است كـه         ارزيابي متوازن خود استفاده كرده    

به غير از چهار منظر اصلي، منظر پنجمي را به نام منظر شـركا              
  .مورد استفاده قرار داده است

در ) بــه غيــر از آمريكــا(تمــام كــشورهاي منتخــب 
هاي خود تغييراتي متناسـب       الگوي ارزيابي متوازن بيمارستان   

ــا  ــ  ب ــابي ب ــاي انتخ ــوان منظره ــود در عن ــرايط خ ــود ه  ش وج
هــاي  در ارزيــابي عملكــرد بيمارســتان). 1جــدول (انــد آورده

دولتي ايران، منظر خاصي متنـاظر بـا الگـوي كـشورهاي يـاد              
  .شده مشاهده نگرديد

كه عنوان اين منظـر  (در زمينه اهداف منظر مشتري   
غيـر از  ، بـه  )با تغييراتي در الگوي هر كشور ذكر شـده اسـت          

از » افــزايش رضــايت بيمــاران « اســتراليا ، در بقيــه كــشورها 
   .)9-12(اهداف مشترك اين منظر تلقي شده است

افـــزايش وفـــاداري بيمـــاران، افـــزايش وفـــاداري 
پزشكان و افزايش رضـايت پزشـكان از اهـداف ديگـر منظـر       

ــتان    ــوازن بيمارس ــابي مت ــوي ارزي ــشتري الگ ــت   م ــاي ايال ه
باشـند كـه در كنـار هـدف افـزايش             ويسكانزين آمريكـا مـي    

  .)10(اند رضايت بيماران در نظر گرفته شده
افزايش درآمد بيمارستان در تمام كشورهاي مورد       
مطالعه به عنوان هدف مشترك در منظر مالي مورد نظر قـرار             

چنـين هـدف كـاهش بـدهي در منظـر مـالي               هم. گرفته است 
  .)9-12(هاي كانادا و نيوزلند  مطرح شده است بيمارستان

در بررسي اهداف منظر فرايندهاي داخلي ملاحظه       
هــا مجــدد بيمــاران ناشــي از  گــردد كــه كــاهش پــذيرش مــي

ــت ــر در      مراقب ــن منظ ــشترك اي ــداف م ــوب از اه ــاي معي ه
  .)10، 9(باشد هاي آمريكا و كانادا مي خصوص بيمارستان

اهداف منظر يادگيري و رشد كاركنان در الگـوي         
هـاي مـورد مطالعـه داراي وجـوه           انارزيابي متـوازن بيمارسـت    

پرسنل كه در   » افزايش رضايت   « باشند، از جمله      اشتراك مي 
هـاي    به غير از الگوي بيمارستان    . ها ذكر شده است     تمام نمونه 

نيوزلند، در ساير كشورهاي منتخب توسعه و آموزش نيـروي          
  .)9-12(انساني جزء اهداف اين منظر در نظر گرفته شده است

به عنوان تنها منظري است كه مشتركاتي با ساير         » شركا«منظر  
منظرهاي الگوهاي ارزيابي متوازن ديگر كـشورهاي منتخـب         
ــه عنــوان پنجمــين منظــر الگــوي ارزيــابي متــوازن    نــدارد و ب

باشد كه داراي هدف توسعه شـركاي         هاي هانتر مي    بيمارستان
اثر بخش از طريـق پزشـكان عمـومي، سـاير ارائـه دهنـدگان               

ــصوص  ــلبخــش خ ــس (Newcastle)ي نيوكاس ــا  و آژان ه
مـشاركت جامعـه    « باشد البته اين هدف مشترك با هدف          مي

تحـول و   (مربوط به منظر يادگيري و رشـد        » در ارائه خدمات  
باشد كه بـه دليـل اهميـت ايـن            كانادا مي ) يكپارچگي سيستم 

اي   ها هانتر، در قالـب منظـر جداگانـه          موضوع براي بيمارستان  
  .)9-12(مطرح گرديده است

در بررسي به عمل آمده در زمينه اهداف 
 درصد 7/66هاي دولتي منتخب ايران،  بيمارستان
هاي مذكور استقرار سيستم مديريت اطلاعات را به  بيمارستان

اهداف . اند عنوان يكي از اهداف اصلي خود در نظر گرفته
استقرار مديريت نگهداشت، آموزش بهسازي نيروي انساني 

مر كيفيت خدمات درماني و آموزشي به ترتيب و ارتقاي مست
هاي   درصد فراواني از طرف بيمارستان5/51 و 5/54، 6/60با 

 درصد 4/36 و 4/39براي . اند مذكور بيشترين توجه را داشته
گري در  ها نيز به ترتيب اهداف كاهش تصدي بيمارستان

خدمات پشتيباني و افزايش ميزان رضايت مندي بيماران حائز 
ها در اهداف   درصد بيمارستان4/33. يت بوده استاهم

گسترش خدمات متناسب با نياز بيماران وجامعه و نيز تامين 
نيروي انساني مورد نياز گام برداشته اند كه اين دو هدف به 

 3/30چنين  هم. ميزان مساوي مورد توجه قرار گرفته است
 و ها جهت رسيدن به اهداف ارتقاء بهروري درصد بيمارستان

اين دو . اند افزايش ميزان رضايتمندي كاركنان در تكاپو بوده
. ها را دارا هستند هدف نيز سهم مساوي از توجه بيمارستان

اهداف پرداخت مطالبات معوقه كاركنان و جلب مشاركت 
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 8/14مردمي از جمله اهداف ديگري هستند كه به ترتيب با 
. اند قرار گرفتهها   درصد فراواني مورد توجه بيمارستان9/8و 

هاي كشورهاي مورد مطالعه، سنجه ميزان  در تمام بيمارستان
هاي منظر مشتري در  رضايت بيمار به عنوان يكي از سنجه

به دليل اهميت اين موضوع براي . نظر گرفته شده است
كانادا اين (Ontario)هاي مراقبت حاد انتاريو  بيمارستان

مورد استفاده واقع سنجه به عنوان يكي از منظرهاي الگو 
هاي آن به صورت زير مجموعه رضايت  شده است و سنجه

مشتري و با عناوين نظريات كلي و شخصي، ارتباط با بيمار، 
در . ملاحظات اخلاقي و پاسخگويي به بيمار تعيين شده است

هاي نيوزلند و استراليا اهميت خاصي به زمان انتظار  بيمارستان
از قبيل زمان مورد نظر تا هايي  داده شده است و سنجه

دسترسي به خدمات، تعداد افراد منتظر در ليست انتظار بيشتر 
 در منظر 3 و 2 ، 1 ماه و تعداد ترياژهاي اورژانسي نوع 12از 

هاي منظر  بررسي سنجه. )9-12(مشتري آنها تعريف شده است
هاي كشورهاي منتخب نشان مي  فرايندهاي داخلي بيمارستان

شورهاي مورد مطالعه به غير از نيوزلند دهد كه تمام ك
اند و  هاي مجدد قائل شده اي به موضوع پذيرش اهميت ويژه

. اند هاي مختلفي استفاده نموده براي سنجش اين امر از سنجه
طور مثال سنجه تعداد مراجعه كنندگان مجدد بعد از ه ب

ريزي  هاي ارجاعات برنامه ترخيص توسط استراليا، سنجه
ريزي نشده در مدت  هاي برنامه رژانس و پذيرشنشده به او

هاي   ساعت بعد از عمل جراحي توسط آمريكا و سنجه48
هاي  هاي مجدد به دنبال شرايط پزشكي ويژه، پذيرش پذيرش

هاي مجدد  هاي جراحي ويژه و پذيرش مجدد به دنبال عمل
حوادث . اند به دنبال زايمان و وضع حمل در نظر گرفته شده

باشد كه  هاي ديگري مي ها از جمله مقوله اقبتناشي از مر
توسط كشورهاي منتخب استراليا، آمريكا و كانادا به آنها 

هاي  در الگوي ارزيابي متوازن بيمارستان. پرداخته شده است
ناشي از ( استراليا به صورت سنجه تعداد حوادث ناگوار

 (Hunter)گزارش شده در هانتر) هاي بيماران نقص مراقبت
 مورد آمريكا به صورت سنجه افتادن از تخت بيماران و ، در

هاي رويدادهاي ناگوار ناشي  در مورد كانادا به صورت سنجه
هاي پرستاري ويژه مربوط به اعمال پزشكي،  از مراقبت

هاي پرستاري ويژه  رويدادهاي ناگوار ناشي از مراقبت
 مربوط به اعمال جراحي و رويدادهاي ناگوار ناشي از زايمان

به دليل اهميت افزايش .و وضع حمل تعريف شده است
هاي استراليا، آمريكا و نيوزلند اين  درآمد براي بيمارستان

هاي  سنجه در منظر مالي الگوي ارزيابي متوازن بيمارستان
اي با عنوان سود  چنين سنجه هم. آنها تعريف شده است

اي ه ناخالص در منظر مالي الگوي ارزيابي متوازن بيمارستان
  .آمريكا و كانادا وجود دارد

در منظر يادگيري و رشد الگوي ارزيابي متوازن 
اي به رضايت  هاي كشورهاي منتخب توجه ويژه بيمارستان

پرسنل، آموزش پرسنل، محيط كار سالم، استفاده از 
  .هاي اطلاعاتي و ارزيابي پرسنل شده است سيستم

 در كشورهاي استراليا، آمريكا و نيوزلند رضايت
هايي از قبيل ميزان رضايت پرسنل،  پرسنل با سنجه

هاي مربوط به رضايت پرسنل و  ها و بررسي گيري نمونه
  .جابجايي اختياري پرسنل مطرح شده است

هــاي ناشــي از كــار، محــيط ســالم و  ميــزان آســيب
هاي مطرح شده در منظر       صدمات ناشي از كار از جمله سنجه      

باشد   كانادا و نيوزلند مي   يادگيري و رشد كشورهاي استراليا،      
  .دهند كه اهميت موضوع را نشان مي

با مقايسه وجوه اشتراك و افتراق الگـوي ارزيـابي          
متوازن بيمارستان هاي كشورهاي منتخـب و در نظـر گـرفتن            
. شرايط ايران، الگوي پيشنهادي در چهار منظـر طراحـي شـد           

پس از اعتبار سـنجي، الگـوي نهـايي بـا نـام الگـوي ارزيـابي                 
ملكرد بيمارستان هاي دولتي ايران ارائه گرديد در اين الگو          ع

فرآينـدهاي  «،  »بيماران و جامعـه   «، چهار منظر    1 مطابق نمودار 
، بـراي   »منظر مـالي  «و  » رشد و نوآوري  «،  »وري  داخلي و بهره  

هـاي دولتـي ايـران و ايجـاد      هـاي بيمارسـتان   تشريح استراتژي 
ها بـه طـور همزمـان       اند و استراتژي    مزيت رقابتي انتخاب شده   

منظرهـا نيـز بـا يكـديگر     . اند در منظرهاي مربوطه ترجمه شده    
از آنجـايي كـه منظـر رشـد و        . باشـند   داراي ارتباط متقابل مي   

اي را بــراي اجــراي بهتــر روش  يــادگيري كاركنــان، شــالوده
كنـد، بنـابراين در ايـن الگـو منظـر             ارزيابي متوازن فراهم مـي    

ه ب ـ. ن الگو قـرار گرفتـه اسـت       رشد و نوآوري در قسمت پايي     
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هاي دولتي و غير انتفاعي،       دليل اهميت مشتريان براي سازمان    
در اين الگو نيز منظر بيماران و جامعه در قسمت بالاي الگو و   

منظرهـاي  . بلافاصله بعد از رسالت و دورنما قرار گرفته است        
وري نيـز در قـسمت ميـاني          مالي و فرايندهاي داخلـي و بهـره       

هـا، منظرهـا و سـاير زيـر           اسـتراتژي .  گرفتـه اسـت    الگو قـرار  

انـد كـه در       هاي مـشتق از آنهـا طـوري تـدوين شـده             مجموعه
راستاي رسالت و دورنماي بيمارستان باشند و مطـابق نمـودار           

  .باشد گر اين موضوع مي مذكور، فلش بزرگ پس زمينه بيان
  

  اي منتخبمنظرهاي الگوي ارزيابي متوازن بيمارستان هاي كشوره. 1جدول 
  تغييرات منظرها در مقايسه با الگوي اصلي ارزيابي متوازن  عنوان منظرها  بخش مورد مطالعه  كشور

  جامعه و بيماران -  بيمارستان هاي هانتر  استراليا
  شركا  -
 فرايندهاي داخلي و يكپارچه  -
  حسابداري منابع -
كاركنان ، يادگيري و  -

  نوآوري

 اضافه شدن منظر شركا به الگو -
  »جامعه و بيماران«ن منظر مشتري به تغيير عنوا -
فرايندهاي داخلي «تغيير عنوان منظر فرآيند هاي داخلي به  -

  »و يكپارچه
  »حسابداري منابع«تغيير عنوان منظر مالي به  -
كاركنان ، يادگيري «تغيير عنوان منظر يادگيري و رشد به  -

 »و نوآوري
  
  

بيمارستان هاي ايالت   آمريكا
  ويسكانزين

 مالي -
 مشتري -
  رايندهاي داخليف -
 يادگيري و رشد -
  
  

در مورد ترتيب آنها از بالا به پايين، مانند الگوي استاندارد 
  .سازمان هاي انتفاعي عمل شده است

بيمارستان هاي   كانادا
مراقبت حاد ايالت 

  انتاريو

 وضعيت و عملكرد مالي -
 رضايت بيمار -
 نتايج و بهره هاي باليني -
  تحول و يكپارچگي سيستم -

  »وضعيت و عملكرد مالي « ان منظر مالي به تغيير عنو -
  »رضايت بيمار « تغيير عنوان منظر مشتري به  -
نتايج و بهره « تغيير عنوان منظر فرآيند هاي داخلي به  -

  »وري باليني
تحول و يكپارچگي « تغيير عنوان منظر يادگيري و رشد به  -

 »سيستم 
  
  

بيمارستان هاي   نيوزلند
  نيوزلند

 مالي -
 تمشتري و كيفي -
 فرايندها و كارايي -
  يادگيري و سلامت سازماني -

  »مشتري و كيفيت« تغيير عنوان منظر مشتري به  -
  »فرآيندها و كارايي«تغيير منظر فرآيند هاي داخلي به -
يادگيري و سلامت « تغيير عنوان منظر يادگيري و رشد به  -

 »سازماني
  
  

بيمارستان هاي   ايران
  دولتي منتخب

  

  .نشده استتعريف   .تعريف نشده است
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  الگوي  شماتيك ارزيابي عملكرد بيمارستان هاي دولتي ايران. 1 نمودار
  

  بحث
ــابي     ــراي ارزي ــه ب ــورد مطالع ــشورهاي م ــب ك اغل

مـدل  ( هاي خود از الگوي اصـلي ارزيـابي متـوازن           بيمارستان
هـاي غيـر انتفـاعي و         كـه مناسـب سـازمان     ) نورتون و كاپلان  

 داراي منظرهاي مشتري فرآيندهاي داخلـي، رشـد و   دولتي و 
 4انـد و كليـه آنهـا          باشند، استفاده كـرده     ياد گيري و مالي مي    

البتـه بيـشتر    . انـد   منظر اصلي را در الگوي خود در نظر گرفتـه         
ــر       ــود تغيي ــعيت خ ــا وض ــب ب ــا را متناس ــوان منظره ــا عن آنه

، )14( و همكـاران   ، وترينـگ  )13(كوجاكولاه و آستيل  .اند  داده
ــاران  ــن و همكـ ــري )15(چـ ــان و پلفـ ــث و )16(، ناتـ ، گريفيـ

 نيـز چهـار منظـر يـاد         )18(و مليونس و همكاران    )17(همكاران
  .اند شده را محور پژوهش خود قرار داده

 

 :منظر رشد و نوآوري
  ، چگونه خود را توانا سازيم؟رو به رشد و پاسخگويي به تقاضاهاي نوآوريبراي رشد، 

 :اهداف
توسعه منابع انساني، افزايش رضايت كاركنان، ارتقاي فناوري اطلاعات، افزايش انگيزش كاركنان، افزايش ايمني كاركنان، 

  تشويق نوآوري وحمايت از پژوهش هاي كاربردي

 منظر فرآيندهاي داخلي و
  :بهره وري

با توجـه بـه محـدوديت بودجـه، بـراي           
تــامين رضــايت بيمــاران و جامعــه چــه  

  فرايندهايي را ارتقاء بدهيم؟
 توسعه فعاليت ها متناسب     :اهداف

ــا  ــاز بيم ــا ني ــاد  ب ــه، ايج ران و جامع
ــراي توســعه   مكانيــسم هــاي لازم ب
ــشتيباني،   ــرون ســپاري خــدمات پ ب
توسعه مديريت نگهداشـت، بهبـود      

ــستمر ــد،    م ــان فرآين ــديريت زم م
  افزايش بهره وري منابع

  چگونه براي بيماران و جامعه مان ايجاد ارزش مي كنيم؟:منظر بيماران و جامعه
  : اهداف

  افزايش رضايت گيرندگان خدمت، ارتقاي سطح كيفيت ارائه خدمات، بهبود دسترسي به خدمات

 :استراتژي ها
بهبــود مــستمر كيفيــت، توســعه 
مديريت دانش، ايجاد نو آوري     
وگــسترش خــدمات، ارتقــاي   
  بهره وري، توسعه منابع انساني

 
 

  
  :منظر مالي 

با در نظر گرفتن هزينه ها، چگونه بـه         

بيمــاران و جامعـــه مـــان ارزش مـــي  

  افزاييم؟

  

  :اهداف
آمد بيمارستان، منطقي افزايش در

  ه هانمودن هزين
 

 رسالت و دورنما
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 در پژوهـشي بـا عنـوان روش         )19(پيترز و همكاران  
ارزيابي متوازن براي خـدمات بهداشـتي افغانـستان بـه غيـر از               

رزيــابي متــوازن، از منظــر ظرفيــت منظرهــاي اصــلي الگــوي ا
چنـين اوريتـا و       هـم . انـد   تدارك خـدمات نيـز اسـتفاده كـرده        

كـاربرد روش ارزيـابي   «  در پژوهـشي بـا عنـوان         )20(اريكسن
هـاي بهداشـتي و درمـاني بخـش          متوازن در مديريت مراقبـت    

منظر محيط را به عنوان منظر پنجم الگوي        » خصوصي اسپانيا   
اند و از ايـن       ان مورد استفاده قرار داده    ارزيابي متوازن بيمارست  

  .نظر با يافته هاي پژوهش مغايريت دارد
هاي پژوهش در زمينه اهـداف مربـوط بـه هـر          يافته

منظر نشان داد كه افزايش رضـايت بيمـاران و ارائـه خـدمات             
بهداشــتي و درمــاني بــا كيفيــت بــالا از جملــه اهــداف منظــر  

هاي تمام كشورهاي     نمشتري الگوي ارزيابي متوازن بيمارستا    
هـاي    هاي پـژوهش    باشند و از اين نظر با يافته        مورد مطالعه مي  

.  مطابقـت دارد   )15( و چـن و همكـاران      )19(پيترز و همكـاران   
دسترسي بهتر نيز از جمله اهدافي است كه در منظـر مـشتري              

  .اغلب كشورهاي مورد مطالعه به آن پرداخته شده است
ي ارزيابي متـوازن    در منظر فرايندهاي داخلي الگو    

هاي مورد مطالعه، تمـام كـشورها اهـداف افـزايش             بيمارستان
بهره برداري از منابع، گسترش خدمات بهداشـتي، درمـاني را           

اند و هدف بهبود مديريت زمـان نيـز در            مورد توجه قرار داده   
اغلب كشورهاي مورد مطالعه مد نظر قـرار گرفتـه اسـت كـه              

همـسو   )19(يتـرز و همكـاران    هاي پـژوهش پ     اين مورد با يافته   
  .است

هـا متناسـب بـا نيـاز          به عبارت ديگر توسعه فعاليـت     
هاي لازم براي توسـعه بـرون سـپاري       بيماران ، ايجاد مكانيسم   

خدمات پشتيباني، توسعه مديريت نگهداشـت، بهبـود مـستمر          
بـرداري از منـابع مـي         مديريت زمان فرايندها و افـزايش بهـره       

ه عنـوان اهـداف منظـر فراينـدهاي          ب ـ 1 توانند مطـابق نمـودار    
هـاي    داخلي  و بهره وري الگوي ارزيـابي متـوازن بيمارسـتان           

  .دولتي ايران مورد توجه قرار گيرند
افزايش رضايت پرسنل، افزايش انگيزش افـزايش،       
افزايش ايمني كاركنان و توسعه منابع انساني در اهداف منظر          

هـاي تمـام      انيادگيري و رشد الگوي ارزيابي متوازن بيمارست      
كشورهاي مورد مطالعه به عنوان اهداف كليدي مطرح شـده          

اي بــه ارتقــاي  چنــين اغلـب كــشورها توجــه ويـژه   هــم. اسـت 
هـاي پـژوهش      يافتـه . انـد   فناوري اطلاعات و نـوآوري داشـته      

  .  تائيد كننده اهداف مذكور است)19(پيترز و همكاران
ــساني،     ــابع ان ــعه من ــداف توس ــدي، اه ــع بن در جم

 رضايت كاركنان، ارتقاي فناوري اطلاعات، افـزايش        افزايش
انگيزش و ايمنـي كاركنـان و تـشويق نـوآوري و حمايـت از               

 در منظـر  1 توانند مطـابق نمـودار   هاي استراتژيك مي  پژوهش
  .رشد و نوآوري مد نظر قرار گيرند

ها از جملـه اهـداف      افزايش درآمد و كاهش هزينه    
ــوازن بي  ــابي مت ــالي الگــوي ارزي هــاي تمــام  مارســتانمنظــر م

و  )13(چـن و همكـاران    . باشـند   كشورهاي مـورد مطالعـه مـي      
هاي خود افزايش درآمـد را         در پژوهش  )20(اوريتا و اريكسن  

جزء اهداف منظـر مـالي ذكـر كـرده اسـت و از ايـن نظـر بـا                    
  .هاي پژوهش مطابقت دارد يافته

در مورد اهداف مربوط به منظر مـالي نيـز افـزايش            
هـا را مـي تـوان         هـا و منطقـي نمـودن هزينـه          درآمد بيمارستان 

بــه عنــوان اهــداف مهــم ايــن منظــر در نظــر  1مطــابق نمــودار 
  .گرفت

هاي پـژوهش حـاكي از آن اسـت كـه ميـزان               يافته
رضــايت بيمــاران، ميــزان شــكايت بيمــاران، ميــزان حــوادث  

هاي مجدد بعد  ها، تعداد پذيرش    ناگوار ناشي از نقص مراقبت    
فه در دسترسـي بـه خـدمات بـه عنـوان      از ترخيص و ميزان وق  

ــنجه ــوازن      س ــابي مت ــوي ارزي ــشتري الگ ــر م ــم منظ ــاي مه ه
  .باشد هاي كشورهاي مورد مطالعه مي بيمارستان

هاي   به كارگيري سنجه نسبت مرگ و مير در يافته        
، )15(، چـن و همكـاران     )13(هاي كوجاكولاه و استيل     پژوهش

  .باشد وهش ميهاي پژ  مغاير با يافته)17(گريفيث و همكاران
بنابراين ميزان رضايت گيرندگان خدمات و ميـزان        

هـاي مناسـبي بـراي هـدف افـزايش            شكايات بيمـاران سـنجه    
هـاي نـسبت      چنـين سـنجه     رضايت گيرنـدگان خـدمت و هـم       

ها و    مرگ و مير، ميزان حوادث ناگوار ناشي از نقص مراقبت         
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هاي مجدد بعد از تـرخيص بـه فاصـله صـفر تـا                تعداد پذيرش 
هاي هدف ارتقاي سـطح       توانند به عنوان سنجه     ده روز مي  پانز

كيفيت ارائه خـدمات و سـنجه ميـزان وقفـه در دسترسـي بـه                
خدمات براي سنجش هدف بهبود دسترسـي بـه خـدمات در            

  .توانند مطرح گردند منظر بيماران و جامعه مي
  ،زمان انجام فعاليت، وقفه در چرخش اشغال تخت       

نـسبت درآمـد بـه تعـداد نيـروي      ميانگين طول اقامـت بيمـار،      
هـاي ثابـت بـه     انساني و نسبت ظرفيت بـدون اسـتفاده دارايـي       

هــايي بودنــد كــه در منظــر  ظرفيــت واقعــي بــه عنــوان ســنجه
هــاي  فراينــدهاي داخلــي الگــوي ارزيــابي متــوازن بيمارســتان

. اغلب كشورهاي مورد مطالعه مورد توجه قرار گرفتـه بودنـد       
، گريفيث )15(پژوهش چن و همكارانهاي  ها با يافته    اين يافته 

  .  مطابقت دارد)17(و همكاران
هـا    با توجه به مطالب ياد شده ميزان توسعه فعاليـت         

كلينيكي و پاراكلينيكي و متوسط تعداد بيماران پذيرفته شـده       
هـاي هـدف توسـعه     توانند به عنوان سنجه نسبت به ماه قبل مي 

 در منظر فراينـدهاي     ها متناسب با نياز بيماران و جامعه        فعاليت
هـاي ميـزان چـك     سـنجه . داخلي و بهره وري مد نظـر باشـند       

ــزان    ليــست ــرون ســپاري و مي ــرل ب هــاي موجــود جهــت كنت
هـايي هـدف      ، بـه عنـوان سـنجه      آناستانداردهاي موجـود در     

هاي لازم براي توسعه بـرون سـپاري خـدمات            ايجاد مكانيسم 
ت به سـال    هاي ميزان نقص فني تجهيزات نسب       پشتيباني، سنجه 

هاي مربوط به نگهداشت تجهيزات نسبت به سال          قبل و هزينه  
قبل، به عنـوان سـنجه هـاي هـدف توسـعه و بهبـود مـديريت                 

هاي زمان انجام فعاليت، وقفـه در چـرخش           نگهداشت، سنجه 
هاي   اشغال تخت و ميانگين طول اقامت بيمار، به عنوان سنجه         

هـايي   جههدف بهبود مـستمر مـديريت زمـان فرآينـدها و سـن            
چون نسبت درآمد كل بيمارستان به تعـداد نيـروي انـساني و             

هاي ثابت به ظرفيت واقعي به        نسبت ظرفيت بلااستفاده دارايي   
برداري از منابع در منظـر        هاي هدف افزايش بهره     عنوان سنجه 

  .وري مورد استفاده قرار گيرند فرايندهاي داخلي و بهره
لعه، تعداد هاي كشورهاي مورد مطا در بيمارستان

ساعات آموزشي كاركنان، ميزان رضايت كاركنان، تعداد 

سخت افزارهاي فناوري اطلاعات مورد نياز، ميزان جابجايي 
اختياري پرسنل و ميزان صدمات ناشي از كار و تعداد 

هاي منظر رشد و  هاي پژوهشي به عنوان سنجه پروژه
ا مورد ه يادگيري الگوي ارزيابي متوازن اغلب اين بيمارستان

  .استفاده قرار گرفته است
گائو و گارد در پژوهش خود با عنوان مديريت با 

هاي ارائه دهنده خدمات  روش ارزيابي متوازن در سازمان
بهداشتي غيرانتفاعي تعداد مقالات پذيرفته شده و تعداد 

هاي  خدمات جديد و ابتكاري ارائه شده را به عنوان سنجه
رزيابي متوازن در نظر گرفته منظر رشد و يادگيري الگوي ا

نيون .هاي پژوهش تفاوت دارد  و از اين نظر با يافته)21(است
نيز پيشنهاد داده است كه مدت زمان مورد نياز براي دستيابي 

ها به عنوان سنجه منظر  به اطلاعات مورد نياز در مورد فعاليت
  .)22(ها در نظر گرفته شود رشد و يادگيري سازمان

هاي سرانه ساعات آموزش  بنابراين سنجه
كاركنان، تعداد مقالات پذيرفته شده به نسبت پزشكان و 
اعضاء هيت علمي و تعداد نيروي انساني متخصص مورد نياز 

هاي هدف توسعه منابع  براساس استانداردها، به عنوان سنجه
انساني، سنجه ميزان رضايت ارائه دهندگان خدمت به عنوان 

هاي سرانه  اركنان، سنجهسنجه هدف افزايش رضايت ك
سخت افزارهاي فناوري اطلاعات موجود در بيمارستان و 
مدت زمان مورد نياز براي دستيابي به اطلاعات مورد نياز در 

هاي بيمارستان، به عنوان سنجه هاي هدف  مورد فعاليت
هاي نسبت تعداد ساعات  ارتقاي فناوري اطلاعات، سنجه

اداري موظف، ميزان غيبت وتاخير پرسنل به كل ساعات 
جابجايي اختياري پرسنل و ميزان صدمات ناشي از كار، به 

هاي هدف افزايش انگيزش و ايمني كاركنان و  عنوان سنجه
هاي تعداد خدمات جديد وابتكاري ارائه شده و تعداد  سنجه
هاي هدف تشويق و  هاي پژوهشي حمايت شده سنجه پروژه

ژيك  منظر رشد و هاي استرات نوآوري و حمايت از پژوهش
ها مي تواند در  يادگيري الگوي ارزيابي متوازن بيمارستان

  . نظر گرفته شود
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هاي منظر مالي در الگوي ارزيابي  بررسي سنجه
دهد  هاي كشورهاي مورد مطالعه نشان مي متوازن بيمارستان

كه ميزان در آمد بيمارستان و ميزان سود ناخالص به عنوان 
 . مذكور مورد نظر بوده استهاي اغلب كشورهاي سنجه
ها و نسبت  ورتون نيز ميزان كاهش هزينهنو  كاپلان
هاي جاري را به عنوان قسمتي  اي به هزينه هاي سرمايه هزينه

 مطرح duke هاي منظرمالي بيمارستان داك از سنجه
  .)23(اند كرده

از اين رو، ميزان در آمد كل بيمارستان نسبت به 
هاي مناسبي براي  الص، سنجهسال قبل و ميزان سود ناخ

هاي ميزان  سنجش هدف افزايش در آمد بيمارستان و سنجه
هاي مستقيم و غيرمستقيم نسبت به سال قبل و  كاهش هزينه
هاي  هاي جاري، سنجه اي به هزينه هاي سرمايه نسبت هزينه

ها در منظر  مناسبي براي سنجش هدف منطقي نمودن هزينه
هاي دولتي ايران در   بيمارستانمالي الگوي ارزيابي متوازن

  .نظر گرفته شدند
  

  نتيجه گيري
 قانون مديريت 81كه در ماده  با توجه به اين
اند با  هاي اجرايي مكلف شده خدمات كشوري، دستگاه

استقرار نظام مديريت عملكرد مشتمل بر ارزيابي عملكرد 
هاي سنجش و ارزيابي  سازمان، مديريت و كارمندان، برنامه

وري را در واحدهاي خود به مورد اجرا  د و ميزان بهرهعملكر
هاي دولتي كشور با  گذارند،  لذا ارزيابي عملكرد بيمارستان

هاي مربوط به اهداف زير مجموعه هر يك  استفاده از سنجه
وري  فرآيندهاي داخلي و بهره«، »بيماران و جامعه« منظر 4از  

يسه دقيق عملكرد ،  منجر به مقا»مالي«و » رشد و نوآوري«، »
آنها در ابعاد مشابه و مورد لزوم خواهد شد كه اين امر 
افزايش بهره وري منابع بيمارستان ها و افزايش رضايت 

بنابراين پيشنهاد . بيماران و جامعه را به دنبال خواهد داشت
گردد مدل مذكور به صورت جامع در كليه  مي

  .ددهاي زير مجموعه بخش دولتي اجرا گر بيمارستان
  

  تشكر و قدرداني
در انجام مراحل مختلف اين پژوهش همكاران 

ها و مراكز مختلف از جمله مركز توسعه  متعددي از سازمان
مديريت و تحول اداري وزارت بهداشت، درمان و آموزش 

اند كه از تمامي آنها تشكر  پزشكي، همكاري صميمانه داشته
  .نماييم و قدرداني مي
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Abstract 
 
Background: Hospitals need performance evaluation systems for development and 

competition in order to evaluate the effectiveness and efficiency of their plans, processes and human 
resources. The objective of this research is to design an evaluation system at hospitals through the use 
of the Balanced Scorecard. 

Methods and Materials: In this comparative study, the selected countries consisted of 
Australia, USA, Canada and New Zealand, and 34 public hospitals of Iran which were applying 
strategic planning. Performance evaluations were examined in terms of 6 aspects including mission, 
vision, strategies, perspectives, objectives and measures .A pattern was designed for performance 
evaluation of  public hospitals in Iran and was validated using experts’ survey of DELFI method.  

Results: All countries had mission and vision as important aspects of their performance 
evaluation model while health effectiveness promotion was the most important strategy. High quality 
health services, resource development, innovation and guaranty in continuous services were other 
strategies. Perspectives of Balanced Scorecard included customer, internal processes, learning and 
development of staff and financial affairs. All of the countries had objectives and measures for each of 
the perspectives. Iranian hospitals had mission, vision, strategies and objectives but for them 
perspectives had not been defined and measures were not congruent with strategies and objectives. In 
the model, 4 perspectives were determined to describe hospital strategies and to use competition 
benefits as well.  

Conclusion: Applying measures of 4 perspectives including "Patients and Community", 
"Internal process and Productivity", "Growth and innovation" and "financial aspects" to doevaluation 
of Iranian public hospitals collates their performance, improves productivity of their resources and 
enhances patients and community satisfaction. 
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