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ضزٚرت ٔذیزیت عّٕىزد 
 عبسٔبٟ٘بی عزآٔذ

 
 

 مهندس مهدی رفیعیان: ارائه دهنده
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 فٟزعت ٔغبِت

 تعزیفففر عفففزآٔذی ٚ ؽفففب ـ ٞفففبی
 عبسٔبٟ٘بی عزآٔذ 

تعزیر ٔذیزیت عّٕىزد 

؟عّٕىزد  دلائُ  ٚ ضزٚرت ٞبی عٙجؼ 
تعییٗ اٞذاف ٚ عٙجٝ ٞبی عّٕىزد 
    وبرت أتیبسی ٔتفٛاسٖ  عیغفتٕب ثفزای

 ارسیبثب ٚ ٔذیزیت عّٕىزد عبسٔبٖ
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 سازمان سرآمد
 :سرآمد به دنبال سازمان 

 سازهاى را در بر داضتِ باضذريٌفعاى بِ ًتايجی است کِ رضايت دستيابی. 

 ارزش ّاي هطلَب هطتري است خلق. 

 ّوراُ با ثبات در هقاصذ است رّبري دٍراًذيص. 

 سازهاى از طريق هجوَعِ اي از سيستوْا ، فرآيٌذّا ٍ ٍاقعيت ّاي هرتبط ٍ بهِ  هذيريت
 .ّن پيَستِ است 

 ًوَدى هطارکت کارکٌاى از طريق تَسعِ ٍ دخالت دادى آًْا در اهَر است حذاکثر. 

 ِچالص طلبيذى ٍضع هَجَد ٍ ايجاد تغيير بِ هٌظهَر ًهَآٍري ٍ خلهق فرصهت ّهاي      ب
 .ٍ هْارت است بْبَد با استفادُ از يادگيري 

 ِحفظ ّوکاري ّايی است کِ براي سازهاى ارزش افسٍدُ ايجاد هی کٌذ تَسع ٍ. 

 رفتي از چاچَب حذاقل الساهات قاًًَی است کِ سازهاى در آى فعاليهت هيکٌهذ ٍ   فراتر
 .تلاش براي درک ٍ پاسخگَيی بِ اًتظارات ريٌفعاى سازهاى در جاهعِ است 
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 سازماویسرآمدي مفاَيم مُمتريه 
 

 ٔفْٟٛ ثیزٚ٘ب : 
ٚظفبیر    ا٘جفبْ    رؽذ ٔغفتٕز  رضفبیت ٔؾفتزی   عٛدآٚری
 .حفظ ٚ اعتٕزار ثمبء عبسٔبٖ در ٔحیظ پزچبِؼ ؽٟزٚ٘ذی ٚ 

 ٔفْٟٛ درٚ٘ب: 
ٖ  ٔحفٛر  اعتزاتضی    ٘یفزٚی ا٘غفب٘ب عفزآٔذ     ثفٛدٖ عفبسٔب

ٔٙبعفت  تجبری عزآٔذ  اعتفبدٜ   ؽزوبء عیغتٓ ٞبی عزآٔذ
 عب تبر ارسیبثب ٚ ٔذیزیت عّٕىزداس ٔٙبثع دارای 
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 ًيازهٌذ خَد، درًٍی ٍ بيرًٍی ضرايط بِ باتَجِ سازهاًی، ّر  

  طريق، ايي از تا .است خَد خاظ سرآهذي هسير ريسي طرح

 از کاهل گيري بْرُ جْت خَد ّاي پتاًسيل ارتقاء ضوي

 . ًوايذ هحقق را خَد سازهاًی اّذاف ،سرآهذي هذلْاي

 سرآمدیطرح ريسی مسیر 
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 .تَجِ بِ هفَْم خاظ سرآهذي کِ ّواًا تلاش براي حفظ بقاء استعذم    •

 هطابٍِ اقذاهات سازهاًْاي حرکتْا برداري صرف از کپی •

بِ اثربخطی ٍ  بذٍى تَجِ براي بْرُ گيري از ابسارّا ٍ تکٌيکْاي هعرٍف ٍ پرآٍازُ کيفيت تلاش •

 آًْاضرايط بْرُ گيري از 

 ابسارّاي کيفيت برًاهِ جاهع ٍ يکپارچِ کيفيت ٍ سرآهذي ٍ عذم اًتخاب ًذاضتي •

 استراتژيكرٍيکرد ٍ تفکر فقذاى •

 استراتژيْاتَجِ بِ تأثيرات بسيار زياد هحيط بيرًٍی سازهاًْا در ضکست يا هَفقيت اجراي عذم •

سرآهذ، بِ هٌسلِ اجراي هذلْاي ٍجَد برًاهِ استراتژيك يا کِ از ايي رٍيکرد اضتباُ برخَرداري •

 .سرآهذ ضذى سازهاى است

 سازهاىفرٌّگ سازي ٍ تغييرات رفتاري در عذم •

• ٍ. . . . 

 هْوتريي چالص سازهاًْاي ايراًی در اجراي هذلْاي سرآهذي
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را  عملكرد شركتچگونه ميتوانيم 

داده و در عيي   مداوم بهبودبطور 

توانايي هيا حال بطور همزميا  نييز 

شييركت را نيييز  هيياآ نينييده و قابليييت

 توسعه دهيم؟

ٝ ای وٝ رٞجزاٖ ؽزوت ثب آٖ رٚثزٚ ٞغتٙذ   !!!ٔغئّ
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 ٔذیزیت عّٕىزد در عبسٔبٟ٘بی جٟبٖ تزاس

 10% of Fortune 500 companies in year 

2000 have implemented Performance 

Management systems. 

 

 40% of Fortune 500 companies in year 

2005 have implemented Performance 
Management systems. 

 75% of Fortune 500 companies in year 

2010 have implemented Performance 

Management systems. 

 

Source:  Gartner, IDC Research 
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 تعزیر ٔذیزیت عّٕىزد

 اعت وفٝ اس   یىپبرچٝٚ  اعتزاتضیهٔذیزیت عّٕىزد  فزآیٙذی

عبسٔبٖ ٚ اففزادی وفٝ در عفبسٔبٖ وفبر     ثٟجٛد عّٕىزد عزیك 

  ٔٛفمیفت  ٔب وٙٙذ ٚ ثب تٛععٝ لبثّیت ٞفبی ففزدی ٚ ٌزٚٞفب   

عففبسٔبٖ را در راعففتبی اعففتزاتضی ٞففبی آٖ فففزاٞٓ   پبیففذار

 .ٔب ٕ٘بیذ
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 تعزیر ٔذیزیت عّٕىزد
 

عّٕىزد ثٟجٛد ثزای ٔٙذ ٘ظبْ رٚیىزدی عّٕىزد  ٔذیزیت 

 اعتزاتضیه اٞذاف   ٔغتٕز عٛر ثٝ آٖ عزیك اس وٝ اعت

  ٌیزی  ا٘ذاسٜ ٌزدآٚری  عّٕىزد ثٝ  ٔزثٛعٝ ٞبی دادٜ    تذٚیٗ

  عّٕىزد ثٟجٛد ثزای آٖ اس ٚ ؽذٜ دٞب ٌشارػ ٚ تحّیُ

 .ؽٛد ٔب اعتفبدٜ
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 ضزٚرت ا٘ذاسٜ ٌیزی عّٕىزد

ٜ ٌیزی وزد   آ٘چٝ را وٝ ٘تٛاٖ ا٘ذاس

 ٕ٘ب تٛاٖ ٔذیزیت ٕ٘ٛد

1 2 3 4 5 



 هطاٍراى صٌعتی بْرُ ٍرساز 14

عّٕىزد ضزٚرت ٞبی ا٘ذاسٜ ٌیزیدلایُ ٚ   

 اعتزاتضیٟب ٚ اٞذاف تحمك ٔیشاٖ ثزرعب -1

 عبسٔبٖ ٔمبفذ ٚ اٞذاف عٛی ثٝ وبروٙبٖ تٛجٝ جّت -2

 اجزائب راٞىبرٞبی ٚ فزآیٙذٞب ثٛدٖ ٔٛثز ثزرعب ٚ فعبِیتٟب وٙتزَ -3

 ٌیزی تقٕیٓ جٟت ٔذیزاٖ ثٝ عبسٔبٖ ٚضعیت ا٘عىبط -4

 ٔغتٕز ثٟجٛد ؽب قٟبی وزدٖ وٕب ٚ عبسٔبٖ در لاسْ ٞبی اعتٙجبط دلت -5

 ٌذؽتٝ ٞبی دٚرٜ ثب عبسٔبٖ ٚضعیت درٚ٘ب ٔمبیغٝ -6

 عبسٔبٖ پزعُٙ ٚ ٔذیزاٖ عّٕىزد ثبسدٜ ٌیزی ا٘ذاسٜ -7

 عّٕىزد ضعفٟبی ٚ لٛتٟب ؽٙب ت ٚ عبسٔبٖ دا ّب ٔحیظ تحّیُ -8
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 وبروٙبٖ عّٕىزد اٍ٘یشػ ٘ظبْ عزاحب عبسی سٔیٙٝ -9

 لجّب ؽذٜ ا ذ تقٕیٕبت ثخؾب اثز اس ٔذیزاٖ یبفتٗ آٌبٞب -10

 ایجبد یه فزًٞٙ دعتیبثب ثٝ اٞذاف ٚ ٔٛفمیت -11

تٛجٝ پیؾٍیزا٘ٝ ٚ ثزرعب ٞز ٌٛ٘ٝ رٚ٘ذ ٔؤثز ثز وغت ٚ وفبر  ٚ در ففٛرت    -12
 .٘یبس ٔذیزیت تغییزات  پیؼ اس ثزٚس ٞز ٌٛ٘ٝ ثحزاٖ

 عّٕىزد ضزٚرت ٞبی ا٘ذاسٜ ٌیزیدلایُ ٚ 
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 داؽجٛرد ٔذیزیت

 ثّىٝ ؽٛ٘ذ ٕ٘ب ٔحغٛة ثزتز ثشري  ٞبی عبسٔبٖ أزٚسٜ

 ٔب عُٕ عزیعتز وٝ اعت ٞبیب عبسٔبٖ آٖ اس ثٛدٖ ثزتز

 .وٙٙذ

 ٚاوٙؼ  ٛد  رلجبی ثٝ ٘غجت عبسٔبٖ یه ثبِمٜٛ ٔشیت

 ثٛدٖ ٔغّع آٖ راٜ تٟٙب وٝ اعت تغییزات ثٝ ٘غجت عزیع

 .اعت ٔتغیز ؽزایظ اس آٌبٞب ثزای اعلاعبت اس

 1 
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 داشبَرد چیست؟

 ًرم ّای سیستن هدیریتی داشبَردّای 
 در ّا سازهاى بِ کِ ّستٌد ًَیٌی افساری
 از استفادُ با اّداف سازی غٌی جْت

 هی کوک ّا آى تحلیل ٍ تجسیِ ٍ اطلاعات
  .کٌد

2 

 هقدار جاری
 هقدار جاری

 هقدار ّدف هقدار ّدف
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 داشبَرد چیست؟
  با تا دّد هی را اهکاى ایي هدیراى بِ داشبَرد

 کلیدی ّای شاخص تحلیل ٍ ًظارت تعریف،
 در (KPI: Key Performance Indicator) یا عولکرد

 ًوایاى ّا، فعالیت ٍ اّداف بیي تراز ایجاد
 یک ایجاد ٍ سازهاى ّای فعالیت کلیِ سازی
  ّا فعالیت ٍ اّداف بیي هشترک ًوایش هحیط

 اقدام کاراهد ٍ درست گیری  تصوین برای
 .ًوایٌد

3 
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 برخی از هسایای داشبَرد هدیریت

 (KPI)تعريف ضاخص َاي کليدي عملکرد سازمان • 1

 ارائٍ تصًيري کارآمد از عملکرد سيستم• 2

 وظارت بر عملکرد سازمان ي ياحدَا• 3

 کمک در تصميم گيري سريعتر ي بُتر• 4

 ومايص يضعيت کل سازمان در يک وگاٌ• 5

 ايجاد تراز بيه استراتژي َا ي اَداف سازماوی• 6

 5 ذخيرٌ زمان در ايجاد گسارش َاي سازماوی• 7
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 داؽجٛردٞبی ٔذیزیتب

7 
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ذیزیت اعتزاتضیه ّٕىزد در فزآیٙذٔ  ٜ عٙجؼ ع  جبیٍب

ٝ ای  ٔذیزیت اعتزاتضیه ٔجٕٛع
اس تقٕیٕبت ٚ اعٕفبَ ٔفذیزیتب   

یفه  ثّٙذ ٔذت اعت وٝ عّٕىزد 
عبسٔبٖ را ٔؾفخـ ٔفب وٙفذ ٚ    

دا ّفب ٚ  )ؽبُٔ ثزرعب ٔحیغب 
اعففتزاتضی تففذٚیٗ   (ثیزٚ٘ففب

ٝ ریففشی ثّٙففذ ٔففذت یففب  ) ثز٘بٔفف
  اجزای اعتزاتضی ٚ (اعتزاتضیه

 .ٔب ثبؽذارسیبثب ٚ وٙتزَ 

 ثزرعب ٔحیغب
Environmental Scanning 

 اعتزاتضیتذٚیٗ 
Strategy Formulation 

 ارسیبثب ٚ وٙتزَ
Evaluation & Control 

 اجزای اعتزاتضی
Strategy Implementation 

Wheelen & Hunger, Strategic Management and Business Policy, 9e, 2004 
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 فزآیٙذ یىپبرچٝ ٔذیزیت اعتزاتضیه

 ثبسٍ٘زی اعتزاتضی /تذٚیٗ

Formulate / Adjust 

Strategy 

اٞذاف تذٚیٗ ٚ تٛععٝ 
ٜ ٌیزی  لبثُ ا٘ذاس

Deploy Measurable 

Objectives 

 پبیؼ ٚ ثٟجٛد فزایٙذٞب

Monitor & Improve 

ٕٞغٛعبسی ٚ ٔذیزیت 
 فزآیٙذٞبی وّیذی

Align & Manage Key 

Processes 

 ارسیبثب عّٕىزد

Performance 

Assessment 

Strategic 

Planning 
Hoshin Kanri, 

Balanced 

Scorecard 

TQ, Lean,  

Six Sigma 
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 فزآیٙذ یىپبرچٝ ٔذیزیت اعتزاتضیه

 ثبسٍ٘زی اعتزاتضی /تذٚیٗ

Formulate / Adjust 

Strategy 

جبری عبسی اٞذاف لبثُ  
ٜ ٌیزی  ا٘ذاس

Deploy Measurable 

Objectives 

 پبیؼ ٚ ثٟجٛد فزایٙذٞب

Monitor & Improve 

ٕٞغٛعبسی ٚ ٔذیزیت 
 فزآیٙذٞبی وّیذی

Align & Manage Key 

Processes 

 ارسیبثب عّٕىزد

Performance 

Assessment 

Enterprise 

Strategy 

Execution 
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ٝ ریشی اعتزاتضی  جبیٍبٜ عٙجؼ عّٕىزد در ثز٘بٔ

 یبدٌیزی/ ثبس ٛرد 

 هحيط اجتواعي
 (نيروهاي عووهي)

 
 هحيط وظيفه اي

 (تحليل صنعت)

 ثیزٚ٘ب

 ثزرعب ٔحیغب ارسیبثب ٚ وٙتزَ اجزای اعتزاتضی تذٚیٗ اعتزاتضی

 دا ّب

 ساختار
 (زنجيره فرهاندهي)

 
 فرهنگ 

 (باورها، انتظارات، ارزشها)
 

 هنابع
 دارايي ها، ههارتها،)

 (شايستگي ها، دانش ها 

 ٔأٔٛریت

 اٞذاف

 اعتزاتضی ٞب

  ظ ٔؾب ٞب

ٝ ٞب  ثز٘بٔ

ٝ ٞب  ثٛدج

ٝ ٞب  رٚی

 عّٕىزد

 دليل وجودي
 سازهاى

 به چه
 نتايجي، و 

 در چه زهاني
 هي خواهين
 برسين؟

 برناهه براي
 رسيدى به
 هأهوريت
 و اهداف

 خطوط
 راهنواهاي
 گسترده
 براي

 تصوين گيري

 فعاليت هاي
 هورد نياز

 براي انجام
 يك برناهه

 توالي گام هاي
 هورد نياز

 براي انجام
 يك كار

 فرآيند پايش
 و ارزيابي عولكرد
 و انجام اقداهات

 اصلاحي
 هسينه هاي

 اجراي
 برناهه  ها

Wheelen & Hunger, Strategic Management and Business Policy, 9e, 2004 



   (BSC)ٔتٛاسٖوبرت أتیبسی 

 اثشاری ٔٙبعت در   

 ٔذیزیت عّٕىزد
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 BSCوبرت أتیبسی ٔتٛاسٖ 

 وففبپلاٖ ٚ ٘ٛرتففٖٛ در تحمیمففبت  ففٛد
دریبفتٙذ وٝ ؽزوت ٞفبی ٔٛففك ثفزای    
ٝ ٞبی  ارسیبثب عّٕىزد  ٛد فمظ ثٝ عٙج
ٔبِب ٔتىب ٘یغتٙذ  ثّىٝ عّٕىزد  ٛد را 
اس چٟبر ساٚیٝ دیذ یب ٔٙظز ٔختّر ٔفٛرد  

 :ارسیبثب لزار ٔب دٞٙذ

 ٔبِب•

 ٔؾتزیبٖ ثیزٚ٘ب•

 فزآیٙذٞبی دا ّب •

 رؽذ ٚ یبدٌیزی•
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 (ادأٝ) BSCوبرت أتیبسی ٔتٛاسٖ 

  آٟ٘ب ٔعتمذ ثٛد٘ذ وٝ چٟبر ٔٙظز فٛق  دیذٌبٞب ٔتٛاسٖ در ٞفز
عبسٔبٖ ثٛجٛد ٔب آٚرد ٚ ثب ایجبد ؽب ـ ٞبیب تحت ٞز یه 
اس ایٗ چٟبر ٔٙظز  ٔیتٛاٖ اعٕیٙبٖ یبفت وٝ ٞیچ حٛسٜ وفبری  

 .ٟٕٔب ٘بدیذٜ ٘خٛاٞذ ٔب٘ذ

    اِجتٝ ثبیذ تٛجٝ داؽت وٝ وبرت أتیبسی فمفظ یفه چفبرچٛة
ٝ ٞبی ا تقبفب ٞز عبسٔبٖ  اعت ٚ چیشی در ٔٛرد ایٙىٝ عٙج

تقٕیٓ در ایٗ ٔٛرد ثز عٟفذٜ  . چٝ ثبیذ ثبؽٙذ  ثٝ ٔب ٕ٘ب ٌٛیذ
ٝ ٞفب ثفزای ٞفز        افزاد دا ُ عبسٔبٖ اعفت ٚ ٔجٕٛعفٝ عفٙج

 .عبسٔبٖ ٔتفبٚت  ٛاٞٙذ ثٛد
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 (ادأٝ) Financialٔٙظز ٔبِب 
   ٔٙظز ٔبِب ٔب ٌٛیذ  چٍٛ٘ٝ ثبیذ  ٛد را ثٝ عٟبٔذاراٖ عزضٝ وٙفیٓ تفب

آٟ٘ب ٔب را اس ٘ظز ٔبِب ٔٛفك ارسیبثب وزدٜ ٚ ٔؤعغٝ ٔب را جفذاة ثفزای   
ٝ ٌذاری ثذا٘ٙذ  :عزٔبی

 دعتیبثب ثٝ ٔٙبثع جذیذ درآٔذ•
 افشایؼ عٟٓ ثبسار•
 افشایؼ عٛدآٚری•
 ثٟجٛد در ثىبرٌیزی دارایب ٞب•

َٚٞبی ٔتذا ٝ  :عٙج
 ثبسدٜ عزٔبیٝ ثىبر رفتٝ•
 فزٚػ ٘ب بِـ•
 درآٔذ در ٞز ثخؼ ثبسار•
 ارسػ افشٚدٜ التقبدی•

 اعتزاتضی ٞب

ٔٙظز  
فزآیٙذٞبی  
 دا ّب

 ٔٙظز ٔؾتزی

 ٔٙظز ٔبِب

ٔٙظز  
یبدٌیزی ٚ  

 رؽذ
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 (ادأٝ) Customerٔٙظز ٔؾتزی 

    ایٗ ٔٙظز ٔب ٌٛیذ  چٝ ارسػ ٞبیب را ثبیذ ثزای ٔؾفتزیبٖ  فٛد ایجفبد
وٙیٓ تب ا٘تظبرات آٟ٘ب را ثزآٚردٜ وزدٜ ٚ آٟ٘ب ٘یبسٞبی آتب  ٛد را ٘یفش اس  

 :ٔب تبٔیٗ وٙٙذ
 رٞجزی ٔحقَٛ•
 اعتٕبد ٚ ٚفبداری ٔؾتزیبٖ•

 ثٟبی تٕبْ ؽذٜ ٚ لیٕت وٕتز•

َٚٞبی ٔتذا ٝ  :عٙج
 ؽىبیبت ٔؾتزی•
  زیذٞبی ٔىزر•
 عزضٝ ٔحقَٛ ثب لیٕت ٔٙبعت•

 تحٛیُ ثٝ ٔٛلع•

 اعتزاتضی ٞب

ٔٙظز  
فزآیٙذٞبی  
 دا ّب

 ٔٙظز ٔؾتزی

 ٔٙظز ٔبِب

ٔٙظز  
یبدٌیزی ٚ  

 رؽذ
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 (ادأٝ) ٔٙظز فزآیٙذٞبی دا ّب

  ٔٙظز فزآیٙذٞبی دا ّب ٔب ٌٛیذ  ثزای تحمك ارسػ ٞبیب وٝ ثبیذ ثفزای
ٔؾتزیبٖ  ٛد ایجبد وٙیٓ ٚ ٕٞچٙیٗ تحمك اٞذاف ٔبِب ٔٛرد ا٘تظبر  ثٝ 

 :وذأیه اس فزآیٙذٞب ثبیذ تٛجٝ وٙیٓ
 فزآیٙذٞبی عزاحب ٔحقَٛ•
 فزآیٙذ تِٛیذ ٔحقَٛ•
 فزآیٙذٞبی تٛسیع ٚ فزٚػ•

 فزآیٙذٞبی  ذٔبت پظ اس فزٚػ•

َٚٞبی ٔتذا ٝ  :عٙج
 سٔبٖ چز ٝ تِٛیذ•
 تعذاد ٔحقٛلات جذیذ•

 عغح ویفیت•

 اعتزاتضی ٞب

ٔٙظز  
فزآیٙذٞبی  
 دا ّب

 ٔٙظز ٔؾتزی

 ٔٙظز ٔبِب

ٔٙظز  
یبدٌیزی ٚ  

 رؽذ
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 Learning & Growthٔٙظز یبدٌیزی ٚ رؽذ 

 ثزای تحمك اٞذاف  ٛد در سٔیٙٝ فزآیٙذٞب  چٝ تغییزاتب را ثبیغتب
ٝ ٞبی فىزی  ٛد ایجبد وٙیٓ  :در سیزعب ت ٞب ٚ عزٔبی

ٗ آلات ٚ تجٟیشات تِٛیذی•  ٔبؽی
 دا٘ؼ ٘یزٚی ا٘غب٘ب  ٚ  لالیت •
ٓ ٞب ٚ رٚػ ٞب  •  عیغت

 آٌبٞب ٘غجت ثٝ ویفیت•

َٚٞبی ٔتذا ٝ  :عٙج
 عغح رضبیت وبروٙبٖ•
 لبثّیت ٚ ٟٔبرت وبروٙبٖ•
 فضبی ٔٙبعت ثزای وبر•

 دعتزعب ثٝ اعلاعبت اعتزاتضیه•

 اعتزاتضی ٞب

ٔٙظز  
فزآیٙذٞبی  
 دا ّب

 ٔٙظز ٔؾتزی

 ٔٙظز ٔبِب

ٔٙظز  
یبدٌیزی ٚ  

 رؽذ
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 (BSC)وبرت أتیبسی ٔتٛاسٖ 

رٚؽفب   (BSC)وبرت أتیفبسی ٔتفٛاسٖ   
اعت وٝ در آٖ اعتزاتضی ٞبی عبسٔبٖ ثٝ 
ٝ ٞفبی      ـٞب یفب عفٙج ٝ ای اس ؽب  ٔجٕٛع
ٜ ٌیزی تجذیُ ؽفذٜ ٚ   عّٕىزدی لبثُ ا٘ذاس
اس عزیففك اجففزای آٖ  عیغففتٕب ثففزای  
عففٙجؼ تحمففك اعففتزاتضی ٚ ٔففذیزیت 

 .اعتزاتضیه ایجبد ٔب ؽٛد

تزجٕفٝ   اعت وٝ ثٝ عفبسٔبٟ٘ب ثفزای  چبرچٛثب  وبرت أتیبسی ٔتٛاسٖ
ٚ رفتفبر عفبسٔبٖ   عّٕىفزد   وٝ ٔحزناعتزاتضی ٞب ثٝ اٞذاف عّٕیبتب 

 .   ٞغتٙذ  وٕه ٔب وٙذ
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 ٔبٔٛریت 
 چزا ٞغتیٓ؟
 ارسؽٟب

 چٝ چیشی ثزای ٔب ٟٔٓ اعت؟
 چؾٓ ا٘ذاس

 ٔب  ٛاٞیٓ چٝ ثبؽیٓ ؟
 اعتزاتضی

 ثز٘بٔٝ ٔب چیغت ؟

 دعتبٚردٞبی اعتزاتضیه

 وبروٙبٖ ثب اٍ٘یشٜ ٚ آٔبدٜ فزآیٙذٞبی وبرا ٚ اثزثخؼ ٔؾتزیبٖ ٔؾعٛف عٟبٔذاراٖ راضب

 ٚجٛد ؽىبف ثیٗ اعتزاتضی ٚ عُٕ
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BSC ُٕپّب ثزای پز وزدٖ ؽىبف ثیٗ اعتزاتضی ٚ ع 
 ٔبٔٛریت 
 چزا ٞغتیٓ؟
 ارسؽٟب

 چٝ چیشی ثزای ٔب ٟٔٓ اعت؟
 چؾٓ ا٘ذاس

 ٔب  ٛاٞیٓ چٝ ثبؽیٓ ؟
 اعتزاتضی

 ثز٘بٔٝ ٔب چیغت ؟
 ٘مؾٝ اعتزاتضی

 تزجٕٝ اعتزاتضی ثٝ افغلاحبت عّٕیبتب

 (BSC)وبرت أتیبسی ٔتٛاسٖ 
ٝ ٞب ٚ ٘مبط تٕزوش  عٙج

 دعتبٚردٞبی اعتزاتضیه

 وبروٙبٖ ثب اٍ٘یشٜ ٚ آٔبدٜ فزآیٙذٞبی وبرا ٚ اثزثخؼ ٔؾتزیبٖ ٔؾعٛف عٟبٔذاراٖ راضب

 اجزایب( اثتىبرات)اٞذاف ٚ الذأبت 
 چٝ ثبیذ ثىٙیٓ ؟
 اٞذاف ؽخقب 
 چٝ ثبیذ ثىٙیٓ ؟
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ٓ ا٘ذاس ٚ  چؾ
 اعتزاتضی

 ٔٙظز ٔؾتزی

اثتىبرات ٚ  
 الذأبت اجزایب

اٞذاف 
 وٕب

ٝ ٞب  عٙج
اٞذاف 

 اعتزاتضیه

 BSCوبرت أتیبسی ٔتٛاسٖ 

 ٔٙظز فزآیٙذٞبی دا ّب

اثتىبرات ٚ  
 الذأبت اجزایب

اٞذاف 
 وٕب

ٝ ٞب  عٙج
اٞذاف 

 اعتزاتضیه

 ٔٙظز ٔبِب

اثتىبرات ٚ  
 الذأبت اجزایب

اٞذاف 
 وٕب

ٝ ٞب  عٙج
اٞذاف 

 اعتزاتضیه

 ٔٙظز یبدٌیزی ٚ رؽذ

اثتىبرات ٚ  
 الذأبت اجزایب

اٞذاف 
 وٕب

ٝ ٞب  عٙج
اٞذاف 

 اعتزاتضیه
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چبرچٛثب ثزای اتقبَ اٞذاف ثّٙذٔذت اعتزاتضیه ثٝ 
 اٞذاف ٚ ٔمبفذ وٛتبٜ ٔذت

 ٔٛاعیذ سٔب٘ب اٞذاف اعتزاتضیه

• Provide 

technology 

& resources 

• % new 
technology 
used by staff 

• Learning 

assessment 

project 

 

ٞب
ٙذ
زآی
ف

 
ی
یز
دٌ
یب

 
ی
تز
ؾ
ٔ

 

 ٔغئَٛ

• HR 

Committee 

• $ xxxx 

ٝ ٞب اثتىبرات اٞذاف وٕب ٔٙبثع تخقیقب ٓ ا٘ذاس عٙج  ٔبٔٛریت چؾ

• Provide 

personalized 

care 

• Customer 
satisfaction 
survey rating 

• ‘04   xx% 

• ‘05   xx% 

• ‘06   xx% 

• Survey drafted 

by 6/04 

• Deadline 

met 

• Mkg. 

Team 

• $ xxxx 
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ٜ ٔذت  (عبِٝ 5تب  3)ٍ٘بٜ ثّٙذ ٔذت   (عبِیب٘ٝ)ٍ٘بٜ وٛتب

 اعتزاتضی
 

 ”رٞجزی ” 

 تبوتیه ٞب
 

 ”ٔذیزیت ” 

• Service level 

spot check 

rating 

• Electronic 

notes project 

• Dept. Chairs • Complete by 

2004 

• All patients 

logged in 

• $ xxxx • Keep patients 

informed 

• ‘04   xx% 

• ‘05   xx% 

• ‘06   xx% 

ب
ٔبِ

 
• Grow high-

margin 

service 

• % revenue 
from high-
margin 
services 

• ‘04   xx% 

• ‘05   xx% 

• ‘06   xx% 

• Develop 

organization- 

wide survey 

• ‘04   xx% 

• ‘05   xx% 

• ‘06   xx% 

 ٘مؾٝ اعتزاتضی

L4   

P1  

P2  

F1 

F2  

C1 
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 ارسػ ثّٙذٔذت عٟبٔذاراٖ

افشایؼ وبرثزی 
 دارایب ٞب

ثٟجٛد عب تبر 
ٝ ٞب  ٞشیٙ

تمٛیت ارسػ 
 ٔؾتزی

ٌغتزػ 
ذی بی درآٔ  فزفتٞ 

ٜ ٚری  اعتزاتضی رؽذ درآٔذ اعتزاتضی ثٟز

 ٔٙظز ٔبِب در ٘مؾٝ اعتزاتضی

ب
ٔبِ
ز 
ٙظ
ٔ
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 ارسػ ثّٙذٔذت عٟبٔذاراٖ

افشایؼ وبرثزی 
 دارایب ٞب

ثٟجٛد عب تبر 
ٝ ٞب  ٞشیٙ

تمٛیت ارسػ 
 ٔؾتزی

ٌغتزػ 
ذی بی درآٔ  فزفتٞ 

ٜ ٚری  اعتزاتضی ثٟز

 ؽزاوت  ذٔت وبروزد ا٘تخبة دعتزعب ویفیت لیٕت

 ارسػ لبثُ ارایٝ ثٝ ٔؾتزی/عزح ارسػ ٔؾتزی 

 ٘بْ تجبری

 تقٛیز ثیزٚ٘ب رٚاثظ ثب ٔؾتزیبٖ  ذٔت/ٚیضٌب ٞبی ٔحقَٛ

 اعتزاتضی رؽذ درآٔذ

 ٔٙظز ٔؾتزی در ٘مؾٝ اعتزاتضی

ب
ٔبِ
ز 
ٙظ
ٔ

 
ی
تز
ؾ
ز ٔ
ٙظ
ٔ
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 ارسػ ثّٙذٔذت عٟبٔذاراٖ

افشایؼ وبرثزی 
 دارایب ٞب

ثٟجٛد عب تبر 
ٝ ٞب  ٞشیٙ

تمٛیت ارسػ 
 ٔؾتزی

ٌغتزػ 
ذی بی درآٔ  فزفتٞ 

ٜ ٚری  اعتزاتضی ثٟز

 ؽزاوت  ذٔت وبروزد ا٘تخبة دعتزعب ویفیت لیٕت

 ارسػ لبثُ ارایٝ ثٝ ٔؾتزی/عزح ارسػ ٔؾتزی 

 ٘بْ تجبری

 تقٛیز ثیزٚ٘ب رٚاثظ ثب ٔؾتزیبٖ  ذٔت/ٚیضٌب ٞبی ٔحقَٛ

فزآیٙذٞبی وٝ  ذٔت یب 
 ٔحقَٛ را ارایٝ ٔب وٙٙذ

 فزآیٙذٞبی ٔذیزیت عّٕیبت

فزآیٙذٞبی وٝ ارسػ  
 ٔؾتزی را تمٛیت ٔب وٙٙذ

فزآیٙذٞبی ٔذیزیت 
 ٔؾتزی

  ٚ بٔت  ٝ  ذ بٞیب و ذٙ فزآی
ذٙ ب وٙ  ٔحقٛلات جذیذ ّ كٔ 

 فزآیٙذٞبی ٘ٛآٚری

حیظ   ٔٚ  ٝ ع ٝ جبٔ بٞی و ذ فزآیٙ
ٞٙذ ب د دٛٔ  جٟ  سیغت را ث

فزآیٙذٞبی لب٘ٛ٘ب ٚ  
 اجتٕبعب

 اعتزاتضی رؽذ درآٔذ

 ٔٙظز فزآیٙذٞب در ٘مؾٝ اعتزاتضی

ب
ٔبِ
ز 
ٙظ
ٔ

 
ی
تز
ؾ
ز ٔ
ٙظ
ٔ

 
ی 
ٞب
ٙذ
زآی
ز ف
ٙظ
ٔ

ب
ّ 
دا
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 ارسػ ثّٙذٔذت عٟبٔذاراٖ

افشایؼ وبرثزی 
 دارایب ٞب

ثٟجٛد عب تبر 
ٝ ٞب  ٞشیٙ

تمٛیت ارسػ 
 ٔؾتزی

ٌغتزػ 
ذی بی درآٔ  فزفتٞ 

ٜ ٚری  اعتزاتضی ثٟز

 ؽزاوت  ذٔت وبروزد ا٘تخبة دعتزعب ویفیت لیٕت

 ارسػ لبثُ ارایٝ ثٝ ٔؾتزی/عزح ارسػ ٔؾتزی 

 ٘بْ تجبری

 تقٛیز ثیزٚ٘ب رٚاثظ ثب ٔؾتزیبٖ  ذٔت/ٚیضٌب ٞبی ٔحقَٛ

فزآیٙذٞبی وٝ  ذٔت یب 
 ٔحقَٛ را ارایٝ ٔب وٙٙذ

 فزآیٙذٞبی ٔذیزیت عّٕیبت

فزآیٙذٞبی وٝ ارسػ  
 ٔؾتزی را تمٛیت ٔب وٙٙذ

فزآیٙذٞبی ٔذیزیت 
 ٔؾتزی

  ٚ بٔت  ٝ  ذ بٞیب و ذٙ فزآی
ذٙ ب وٙ  ٔحقٛلات جذیذ ّ كٔ 

 فزآیٙذٞبی ٘ٛآٚری

حیظ   ٔٚ  ٝ ع ٝ جبٔ بٞی و ذ فزآیٙ
ٞٙذ ب د دٛٔ  جٟ  سیغت را ث

فزآیٙذٞبی لب٘ٛ٘ب ٚ  
 اجتٕبعب

 ایجبد آٔبدٌب ایجبد ٕٞبٍٞٙب

 ثز٘بٔٝ تغییز عبسٔب٘ب ٔؾبغُ اعتزاتضیه
ٗ آٚری   عزح ٞبی ف
 اعلاعبت اعتزاتضیه

 اعتزاتضی رؽذ درآٔذ

 ٘مؾٝ اعتزاتضی

ب
ٔبِ
ز 
ٙظ
ٔ

 
ی
تز
ؾ
ز ٔ
ٙظ
ٔ

 
ی 
ٞب
ٙذ
زآی
ز ف
ٙظ
ٔ

ب
ّ 
دا

 

ٝ ٞبی ا٘غب٘ب ٝ ٞبی اعلاعبتب عزٔبی ٝ ٞبی عبسٔب٘ب عزٔبی  + + عزٔبی

 ٟٔبرت ٞب•
 آٔٛسػ  •
 دا٘ؼ•

ٓ ٞب•  عیغت
ٜ ٞب• ٜ  داد  پبیٍب
ٝ ٞب•  ؽجى

 فزًٞٙ•
 رٞجزی•

 ٕٞغٛیب•
 وبر تیٕب•

ز 
ٙظ
ٔ

 
ؽذ

ٚ ر
ی 
یز
دٌ
یب
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 رٚاثظ ٔٙبعت 
 ثب تأٔیٗ وٙٙذٜ

 تٛسیع ٔٛثز 
 ٚ ثٝ ٔٛلع

 ٔذیزیت ریغه

حقٛلات ٚ   تِٛیذٔ 
 ثزاعبط عٝ عبُٔ :  ذٔبت

 ٞشیٙٝ ویفیت سٔبٖ
 اجتٙبة اس حٛادث ایٕٙب

 ٚ سیغت ٔجیغب

 ٕٞىبری ثب 
ٜ ٞب  جٛأع ٚ ٌزٚ

 ٘ٛآٚری در فزآیٙذٞب

 ٔذیزیت 
ٝ ای ٜ ٞبی عزٔبی  پزٚص

 ایجبد فزآیٙذٞبی
 پبعخٍٛیب ثٝ  

 عفبرػ

 تذارن ٔحقٛلات
 ٔٛرد ٘ظز 

 ٘ٛآٚری لب٘ٛ٘ب ٚ اجتٕبعب ٔذیزیت ٔؾتزی ٔذیزیت عّٕیبت 

 تٛععٝ ٔذاْٚ
  ذٔبت

 (ؽزوت تٛیٛتب)ٕ٘ٛ٘ٝ ٘مؾٝ اعتزاتضی ٞشیٙٝ ٟ٘بیب پبییٗ 
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 تغٟیُ در تغٟیٓ دا٘ؼ
 ٚ ا٘تمبَ تجبرة ثزتز

 :ثٟجٛد فزآیٙذ
ٖ تز  ثٟتز  عزیع تز ٚ ارسا

 ایجبد ارتجبط اِىتزٚ٘یه
ٗ وٙٙذٜ   ثب ٔؾتزی ٚ تأٔی

 لبثّیت ٞبی ثٟجٛد فزآیٙذ  
 TQMؽؼ عیٍٕب   

 ٘یزٚی وبر تٛإ٘ٙذ  ثب اٍ٘یشٜ ٚ آؽٙب ثٝ فٙبٚری
ٝ  ا٘غب٘ب عزٔبیٝ اعلاعبتب عزٔبیٝ عبسٔب٘ب  عزٔبی
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ٜ ٚری  اعتزاتضی رؽذ درآٔذ اعتزاتضی ثٟز

 افشایؼ وبرثزی دارایب ٞب
 تٛععٝ 

 فزفت ٞبی درآٔذی
 ثٟجٛد عب تبر ٞشیٙٝ تمٛیت ارسػ ٔؾتزی

 ارسػ ثّٙذٔذت عٟبٔذاراٖ

 ا٘تخبة ٔٙبعت  زیذ عزیع ویفیت عبِب
 تأٔیٗ وٙٙذٜ ثب
 حذالُ ٞشیٙٝ

 ارائٝ ٔحقٛلات ٚ  ذٔبت عبسٌبر  ثٝ ٔٛلع ٚ ثب لیٕت پبییٗ
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 ارسػ ثّٙذ ٔذت عٟبٔذاراٖ

ٜ ٚری  اعتزاتضی رؽذ درآٔذ اعتزاتضی ثٟز

 ٔذیزیت ٞشیٙٝ ٟ٘بیب 
 دٚرٜ عٕز ٔحقَٛ

 درآٔذ ٘بؽب اس 
 ٔحقٛلات جذیذ

 حبؽیٝ عٛد ٘ب بِـ
 ثخؼ ٞب

 اِٚیٗ در ثبسار
 ٔحقٛلات ثب عّٕىزد عبِب  عزیع تز  عجه تز  

 ...دلیك تز  لبثّیت ا٘جبرػ ثیؾتز ٚ 
 ثخؼ ٞبی جذیذ ٔؾتزی

 وبٞؼ اثزات 
 ٔحیغب ٔحقَٛ

 :سٔبٖ تٛععٝ ٔحقَٛ ٕٞىبری ا٘جٕٟٙب
 ایذٜ ای اس ثبسار

 تٛععٝ  ٚ تٙظیٓ
 عّٕىزد ثبلای ٔحقَٛ 

 آٔٛسػ ٔؾتزیبٖ 
 در  قٛؿ  ذٔبت 
 ٚ ٔحقٛلات پیچیذٜ

 ٌزفتٗ ایذٜ ٞبی ٔؾتزیبٖ
 ثزای ٔحقٛلات جذیذ 

 ٔعزفب عزیع 
 ٔحقٛلات جذیذ

 فزآیٙذٞبی 
 ٔٙعغر لٛی

 ظزفیت عزضٝ 
 ثزای رؽذ عزیع

 ٕٞغٛیب 
 آسٔبیؾبت ٚ ثٟجٛد

 جذة  رؽذ  اٍ٘یشػ ٚ حفظ اعتعذادٞب
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 ٘ٛآٚری لب٘ٛ٘ب ٚ اجتٕبعب ٔذیزیت ٔؾتزی ٔذیزیت عّٕیبت 
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  لالیت  
 ٘ٛآٚری

 عزاحب ٚ عب ت 
 ثٝ وٕه وبٔپیٛتز
(CAD/CAM) 

 ؽجیٝ عبسی ٚ عب ت
 ٕ٘ٛ٘ٝ ٔحقَٛ ٔجبسی 

 وبروٙبٖ  لاق ٚ ثب اعتعذاد
 وبرٌزٚٞب ٔیبٖ ٚظیفٝ ای

 تخقـ 
ٝ ای عٕیك  ٚظیف

 ٘یزٚی وبر تٛإ٘ٙذ  ثب اٍ٘یشٜ ٚ آؽٙب ثٝ فٙبٚری
ٝ  ا٘غب٘ب عزٔبیٝ اعلاعبتب عزٔبیٝ عبسٔب٘ب  عزٔبی

 (ؽزوت عٛ٘ب)ٕ٘ٛ٘ٝ ٘مؾٝ اعتزاتضی رٞجزی ٔحقَٛ 

 .ٔحقٛلات ٚ  ذٔبتب وٝ ٔزسٞبی عّٕىزد ٔٛجٛد را ثٝ ثبلاتزیٗ حذ ٔٛرد ٘ظز تٛععٝ ٔب دٞذ
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 افسايص ارزش سهاهذاراى

 استراتژي رضذ درآهذ استراتژي بْرُ ٍري

 کاهص هسينه هر خذهت
 ايجاد درآهذ از
 هطترياى جذيذ

 اافسايص تعذاد سهن هطترياى

 ارائِ بْتريي پاسخْاي کاهل براي هطترياًواى

 کيفيت پاسخگويي 
 حفظ هطتري هطترياى

 سودهنذي دوره 
 زنذگي هطتري

 حصول هوافقت
 انضباعي براي 

 ارائه هحصول جذيذ 

 هوکاري انجونها
 پيص بيني نيازهاي 

 آينذه هطتري

 ضناسايي فرصتهاي
 جذيذ براي ارائه خذهت 

 به هطتري 

 ايجاد راهکارهاي 
 هورد نياز هطتري

 ايجاد رابغه
 قوي با هطترياى

 خذهت /ارائه هحصول
 هغابق نياز هطتري

 

 تحويل وسيع خظ 
 خذهت/هحصول

 ايجاد ضبکه عرضه کننذگاى براي ت
 خذهت/وسعه قابليتهاي هحصول

 حذاکثر استفاده از
 دارائيهاي هوجود

 خذهات /تعذاد هحصول
 به نسبت هطتري

 ارائه نتايج 
 به هطترياى

 توسعه دانص در
 خصوظ هطترياى 
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ُ ٞبی جبٔع ٔؾتزی  ٜ ح  (IBMؽزوت )ٕ٘ٛ٘ٝ ٘مؾٝ اعتزاتضی را

 ٘ٛآٚری لب٘ٛ٘ب ٚ اجتٕبعب ٔذیزیت ٔؾتزی ٔذیزیت عّٕیبت 

 تورکس بر هطتري
 قابليتهاي داده کاوي 

 هذيريت ارتباط با هطتري

 پايگاه داده هطتري

 هجووعه وسيعي از
 ههارتهاي هفيذ براي هطترياى

 کارکناني که هوفقيتهايي
 را براي هطترياى  

 ايجاد هي کننذ

 انتقال دانص از
 هطترياى خظ هقذم 
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 ٘یزٚی وبر تٛإ٘ٙذ  ثب اٍ٘یشٜ ٚ آؽٙب ثٝ فٙبٚری

ٝ  ا٘غب٘ب عزٔبیٝ اعلاعبتب عزٔبیٝ عبسٔب٘ب  عزٔبی



 !اس تٛجٝ ؽٕب ثغیبر ٔتؾىزْ 

 پبیبٖ


