
 

 

  

  
  چکیده

اهمیت اندازه گیري عملکرد براي سازمان ها مـشخص شـده اسـت و در               
بسیاري از سازمان ها نیز هم اکنون نقش مهمی ایفا می کند، زیرا که یکی   
از مهم ترین راه بدست آوردن اطلاعات براي تصمیم گیري در سازمان ها 

 ایـن  هـدف ) 74 :1385، ) ب( مدیریت خدمات مدیران ایران خودرو(  .است
تحقیق بررسی ارزیابی عملکرد شرکت امـداد خـودرو ایـران بـر مبنـاي             

ایـن پـژوهش بـر اسـاس هـدف،          . رویکرد کارت امتیازي متـوازن اسـت      
جامعه آماري تحقیـق     .کاربردي و از نظر ماهیت و روش، پیمایشی است        

خبرگان و مدیران شرکت امداد خودروي ایـران بـوده وبـراي گـردآوري             
میـزان پایـایی   . شنامه استاندارد استفاده شـده اسـت  داده ها از یک پرس 

. بـرآورد گردیـده اسـت    % 89تحقیق با استفاده از روش آلفاي کرونبـاخ         
یافته هاي حاصل از این تحقیق نشان می دهد که شرکت امداد خـودروي              
ایران بر اساس مدل کارت امتیازي متوزان در چهار شاخص و هر یک بـا               

، فرآینـد  ) معیـار 7( ، مـشتري  ) معیار 2( الیتعداد معیارهایی به ترتیب م    
امکان ارزیـابی را دارا  )  معیار8( ، رشد و یادگیري )  معیار 10( هاي داخلی 

می باشد و می توان بر اساس این شاخص ها، فرآیند هاي اصلی شـرکت   
  .را نظارت نمود

  

 :کلید واژه
  وي ایرانامدادخودر شرکت- استراتژي- کارت امتیازي متوازن-ارزیابی عملکرد

 
  
  

 مقدمه
انــدازه گیــري عملکــرد از جملــه بهتــرین راه هــاي بدســت آوردن  

 تـا  1850اطلاعات براي تصمیم گیري در سازمانها است، بین سالهاي     
 سازمانها می توانستند تنها بـا تـصمیم گیـري براسـاس انـدازه         1975

هاي مالی به موفقیت خود اطمینان داشـته باشـند، ولـیکن بـا افـزایش                
 در بازارها، مدیران علاوه بر اندازه هاي مالی نیازمند آگاهی از        رقابت

) 42 :1379دیویـد، (    . سایر جنبه هاي عملکرد سازمان نیـز مـی باشـند           
بسیاري از استدلالهاي مربوط به اندازه هاي غیرمالی از بحـران هـاي     

  
  

ارائه شاخص هاي ارزیابی 
  امتیازي متوازنعملکردبرمبناي کارت 

مطالعه موردي شرکت امدادخودرو (
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ه هاي مالی تصمیمهاي مربوط به دوره هاي کوتـاه  انتقاداتی از قبیل اینکه انداز. مربوط به اندازه هاي مالی بدست آمده اند   
مدت را پیش می برند، کمبود تمرکز استراتژیک و بهینه سازي محلی همواره وجود داشته است، علاوه بر این اندازه هـاي            
، مالی موجب می شوند که مدیران انحراف از استاندارد را به حداقل برسانند بجاي آنکه در جستجوي بهبود مستمر باشند         
. آنها معمولاً در مهیاساختن اطلاعاتی در مورد آنچه مشتریان می خواهند و چگـونگی عملکـرد رقبـا شکـست مـی خورنـد        

بدین منظور بـسیاري از سـازمانها انـدازه هـایی را کـه بیـانگر وضـعیت سـلامت سازمانـشان اسـت،                     )  50 :1379دیوید،(
بمنظور . کرد و تلاشهاي بهبود فرآیند در مسیر خود هدایت شوند   این اندازه ها کمک خواهند نمود تا عمل       . گسترش داده اند  

 1ایجاد و بکارگیري این اندازه ها روشهاي مختلفی توسعه یافته اند که از آن جمله مـی تـوان، بـه کـارت امتیـازي متـوازن            
  .اشاره نمود

  :  بیان مساله.1
ضـرورت آگـاهی از نقـاط قـوت و ضـعف      پیچیدگی محیط عرصه رقابتی کسب و کار و افزایش انتظـارات مـشتریان،              

از این رو مدیران امروز در جستجوي دسـتیابی بـه      . سازمان و بهبود مستمر فرایندها را پیش از پیش آشکار نموده است           
یک راه حل جامع، قابل اعتماد و انعطاف پذیر جهت ارزیابی عملکرد سازمان خود بوده تا ضمن حصول اطمینان از اجراي            

د، بتوانند اطلاعات دقیق و کافی از جایگاه امروز خویش در میان رقبا را به دسـت آورده و بـا نگـاه بـه     استراتژي هاي خو 
یـک روش ارزیـابی، بایـستی قـادر باشـد کـه وضـعیت کلـی          . آینده، موجبات ارتقاء و بهبود سازمان خود را فراهم نمایند         

نین جایگـاه سـازمان را در ارتبـاط بـا محـیط پیرامـون       همچ. سازمان را نسبت به اهداف سازمانی در هر لحظه ارائه نماید   
کـاپلان و  ( .مشخص کند، علاوه بر اینها نشانگر میزان اثربخشی کلیـه فعالیتهـاي صـورت گرفتـه در سـازمان نیـز باشـد       

  )37 :1387،)ب(نورتون
رده تـرین   دفتـر منطقـه اي کـشوري و داشـتن گـست        9 پرسنل و    400شرکت امداد خودروي ایران با داشتن نزدیک به         

شبکه امدادي کشور که نشان از فعالیتهاي گسترده و سراسري شرکت می باشد نیازمند اجراي سیستم ارزیـابی عملکـرد       
  .می باشد تا بتواند ضمن درنظر گرفتن کلیه ابعاد فعالیتهاي شرکت، به بررسی اقدامات شرکت بپردازد

اد خودروهاي در حال تردد کشور در حال فزونی است     از آنجائیکه فعالیتهاي شرکت در حال گسترش می باشد و تعد          
و این شرکت به عنوان بزرگترین شرکت پشتیبان امدادي محـصولات ایـران خـودرو مـی باشـد اجـراي سیـستم ارزیـابی          

  .عملکرد می تواند یکی از نیازهاي اصلی مدیریت ارشد شرکت باشد
اد هستند در نظر گرفتن کلیه ابعاد چهارگانـه مـدل کـارت        همچنین با توجه به اینکه شرکتهاي دیگر امدادي در حال ایج          

  .امتیاززي متوازن می تواند در رقابت با شرکتهاي دیگر امدادي بکار آید
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ضمناً با توجه به اینکه افزایش رضایت مشتري یکی از استراتژیهاي اصلی ایساکو و ایران خودرو    می باشد، شرکت        
اتژي می باشد و مدل کارت امتیاززي متـوازن  مـی توانـد کمـک مناسـبی بـه ایـن        امداد خودرو موظف به اجراي این استر   

  .موضوع باشد
  : هدف هاي تحقیق .2

  .مطالعه و شناخت انواع رویکردها و فرآیندهاي ارزیابی عملکرد
  .تدوین سنجه هاي ارزیابی عملکردي بر مبناي الگوي ارزیابی متوازن

  .شتري، فرآیندهاي داخلی و رشد یادگیري در شرکت امدادخودرو ایرانتدوین شاخصهاي ارزیابی از منظر مالی، م
  : سوال هاي تحقیق  .3

  سنجه هاي ارزیابی عملکرد شرکت امداد خودرو ایران بر مبناي رویکرد کارت امتیازي متوازن کدامند؟
  :  سوالات فرعی

  مالی کدام است؟ سنجه هاي ارزیابی عملکرد شرکت امداد خودرو ایران از منظر سنجه هاي -1
   سنجه هاي ارزیابی عملکرد شرکت امداد خودرو ایران از منظر سنجه هاي مشتري کدام است؟-2
   سنجه هاي ارزیابی عملکرد شرکت امداد خودرو ایران از منظر سنجه هاي فرآیندهاي داخلی کدام است؟-3
  شد ویادگیري کدام است؟ سنجه هاي ارزیابی عملکردشرکت امداد خودرو ایران ازمنظرسنجه هاي ر-4

  : مبانی نظري تحقیق.4
از آنجایی که استراتژي به اهداف بلند مدت، سیاست ها، اهداف سالیانه و برنامه عملیاتی واحدهاي گونـاگون سـازمان         
تبدیل می شود و تخصیص بودجه و ارزیابی عملکرد نیز براساس آن صورت می گرد، لـذا مـی تـوان ریـشه بـسیاري از                   

اجراي موفقیـت آمیـز اسـتراتژي نیـز نیازمنـد ارزیـابی و کنتـرل        . مان را در اجراي استراتژي جستجو نمود      مشکلات ساز 
مستمر و همه جانبه عملکرد به منظور تطابق برنامه هاي عملیاتی با اهداف، استراتژي ها و چـشم انـداز سـازمان اسـت و             

در ) 137 :1387،)ب(کـاپلان و نورتـون  . (خواهـد شـد  بدون ارزیابی و کنترل عملکرد، اجراي استراتژي با شکـست مواجـه        
گذشته سیستم هاي ارزیابی عملکرد صرفاً براي مدیریت بر دارائی هاي مالی و ملموس طراحی شده بودند اما با ورود به          

 درصد ارزش افزایی در سازمان از طریق سرمایه گذاري بـر دارائیهـاي نامـشهود و    80عصر دانش و اطلاعات که در آن        
وي از قبیل مشتریان، تامین کنندگان، کارکنان، فرایندها، تکنولوژي و نوآوري محقق می گردد ارزیابی عملکرد را نمـی          معن

 .توان تنها با اتکاء بر معیارهاي مالی که گذشته نگر و مبتنی بر اطلاعـات و اعـداد و ارقـام حـسابداري هـستند انجـام داد      

  )219 :1386،)الف(کاپلان و نورتون(
ل ترین و جامع ترین روشهاي موجود که در عصر حاضر بسیار مورد استقبال قرار گرفته و شـرکتهاي معتبـر      از کام 

 1384هـارتلی، ( ... ، دایملر کرایسلر، آي بی ام ،بوئینـگ، مـک دونالـد و   AMD, SHELL, HP, MOBILE،  جهان از قبیل 
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کـه بـر مبنـاي    . وش کارت امتیـازي متـوازن مـی باشـد    آن را پیاده سازي و از دستاوردهاي آن استفاده می نمایند ر ) 21:
استراتژي، عملکرد کلیه اجزاء سازمان را لحظه به لحظه تحت کنتـرل و نظـارت درآورده و آن را بـا برنامـه هـا و اهـداف                 
سازمان مقایسه می کند و میزان موفقیت، خروجی کار و پیـشرفت در دسـتیابی بـه اهـداف راهبـردي را انـدازه گیـري و                    

  بی می نمایدارزیا
  : مقایسه انواع مدلهاي ارزیابی عملکرد.5

مـدیریت  : ( دریک بررسی علمی دیگر بین روشهاي مختلف ارزیابی عملکرد مقایسه اي به شرح زیرصورت گفته اسـت       
  )127 :1384نیلس،(و ) 76 :1387،)ب(خدمات مدیران ایران خودرو

  انواع مدل هاي ارزیابی عملکرد)1شکل (
  

  )1جدول (مقایسه ارزیابی عملکرد به روش سنتی و کارت امتیازي متوازن 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  مدل هاي ترازیابی    و خودارزیابیمدل هاي برتري سازمانی  مدل هاي مبتنی بر زمان و هزینه
  سیستم اسمارت   مدل دمینگ  نمودار نیمه عمر 

  مدل منشور عملکرد   مدل ممیزي کیفیت   مدل اسکور 
  مدل الگوگیري   مدل کیفیت مالکو بالدریج 

  مدل نظام مدیریت هوشین   مدل تعالی سازمانی 
  مدل کارت امتیازي متوازن 

  

  
  

بی حوزه مالی و فرآیند تاکید بر ارزیا
تولید مبتنی بر کنترل زمان و هزینه 

  صرف شده 

تاکید بر ارزیابی حوزه مدیریت و فرآیند تولید 
  مبتنی بر نتیجه و ارتقاء کیفیت فرآیند

تاکید بر کلیه ابعاد ارزیابی در حوزه هاي مدیریت، 
فرآیند تولید و عملیات، مالی و نیروي انسانی 

  قاء استراتژيمبتنی بر اجرا و ارت

 

 

  روش کارت امتیازي متوازن  ارزیابی عملکرد به روش سنتی
  تاکید بر ارزیابی عملکرد فرآیندها  اد تاکید بر ارزیابی عملکرد کاري افر
  تاکید بر ارزیابی ابعاد گوناگون سازمان  تاکید بر ارزیابی بعد مالی سازمان

  تاکید بر بهبود و یادگیري  تاکید بر کنترل
  )راهبردگرا(تاکید برهم جهتی عملکردها با استراتژي   )رویدادگر(تاکید بر رویدادهاي منفرد 

  )روندگرا(تاکید برحصول فرآیند رسیدن به آن   )نتیجه گرا (تاکید بر حصول نتیجه
  ترویج کننده روحیه خلاقیت و نوآوري  کاهش دهنده روحیه خلاقیت و نوآوري

  برقراري روابط علت و معلولی و ریشه یابی مشکلات   توجه صرف به مشکلات
  )50 :1384نیلس،(ارزیابی هاي پیوسته  )50 :1384نیلس،(ارزیابی گسسته و دوره اي 
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   :  سیستم کارت امتیازي متوازن.6
هـا بـا   آن.  مطـرح شـد  1992سیستم اندازه گیري عملکرد کارت امتیازي متوازن ابتدا توسط کاپلان و نورتون در سـال            

ضـرورت اسـتفاده از معیارهـاي غیرمـالی را     .نقدروشهاي اندازه گیري عملکرد سنتی که مبتنی بر معیارهاي مـالی بودنـد        
سپس با ارائه یک سیستم جامع که هم معیارهاي مالی و هم معیارهاي غیرمالی را دریـک فرآینـدمنظم بکـار            . مطرح کردند 

 شـرکت  2000 روش شناخته شده اي اسـت کـه بـیش از   BSCال حاضردر ح.ا مطرح کردندرBSC 2می گرفت، اولین مدل    
 از استراتژي شرکت شروع می کند و براساس استراتژي اهـداف مـالی،          BSC.عمده درجهان ازاین روش استفاده می کنند      

اهداف معیارهاي اندازه گیري عملکـرد مـی    .مشتري، فرآیندهاي داخلی ویادگیري ورشد نیروي انسانی رامشخص می کند         
  ) 78 :1387،)ب(مدیریت خدمات مدیران ایران خودرو(و) 29 :1384نیلس،. (شندبا
  : دیدگاههاي کارت امتیازي متوازن  .7

  :کارت امتیازي متوازن داراي چهار دیدگاه می باشد که عبارتند از 
  .دیدگاه مالی) الف
  .دیدگاه مشتري) ب
  .دیدگاه فرآیندهاي داخلی) ج
  .دیدگاه رشد و یادگیري) د
داف استراتژیک، عوامل بحرانی موفقیت، اندازه گیري ها و برنامه هاي اقدام باید براي هر دیدگاه تعیین و رابطه علت         اه

  )79 :1387،)ب(مدیریت خدمات مدیران ایران خودرو(و) 20 :1384نیلس،( .و معلولی میان آنها ایجاد گردند
  : دیدگاه مالی.1. 7

نقطـه  ...) مالکـان، سـهامداران، بانکهـا، دولـت و     (با خواسته هاي گروههـاي ذینفـع   دیدگاه مالی به دلیل ارتباط مستقیم    
  .تمرکز مدیریت و فعالیتهاي کنترلی قرار گرفته اند

گرچه شاخصهاي فرآیند و در برخی مواقع شاخصهاي مربوط به کارکنان، دربرگیرنده مباحثی از جمله دیـدگاه مـالی     
  .لی سازمان کمتر مورد توجه قرار گرفته استبوده است، اما تاثیر بر روي اهداف ما

در واقـع  . دیدگاه مالی می تواند به عنوان مبنایی براي فرآیندهاي مربوط به مشتري و دیدگاه کارکنان محسوب گـردد              
) دیدگاه مشتري، دیـدگاه فرآینـد، دیـدگاه یـادگیري    (این دیدگاه نقطه شروعی براي شناسائی اهداف مالی سه دیدگاه دیگر       

  . و نهایتاً اینکه موفقیت سه دیدگاه دیگر از طریق دیدگاه مالی اندازه گیري می شودبوده
هریک از شاخص هاي اندازه گیري، بخشی از زنجیره علت و معلول است کـه مـی بایـست جایگـاه خـود را منطبـق بـا           

  )82 :1384نیلس،( .اهداف مالی پیدا کرده و همچنین برآورد کننده بخشی از اهداف استراتژیک سازمان باشند
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  : دیدگاه مشتري.2. 7
زیـرا در ایـن سیـستم هـا مـشتریان در ابتـدا و       . رضایت مشتري مضمون اصلی اکثر سیستم هاي مدیریت مـی باشـد     

از یک سو شناسایی سیستماتیک نیازمندیهاي مشتري یـک الـزام قطعـی بـوده و از سـوي      . انتهاي فرایندها قرار می گیرند   
ه رضایت مشتري متغیري است که در این خصوص بـه مـسئولیت و پاسـخگویی مـدیریت ارشـد           دیگر، اطلاعات مربوط ب   

بنابراین بکارگیري و توجه به ابعاد زیر در تعریف شاخصهاي مرتبط . سازمان نسبت به رضایت مشتري تاکید شده است      
  با دیدگاه مشتري، ضرورت دارد 

   مشتري گرایی-
   بازاریابی-
  تري  شناسایی نیازمندیهاي مش-
  )80 :1384نیلس،( رضایت مشتري-

  : دیدگاه فرآیند.3. 7
امـا بـراي کنتـرل    . سازمانها اغلب براي کنترل بهبود فرآیندهاي خود، بر فرآیندهاي درون سازمان متمرکز مـی شـوند   

صـاحبان  جامع فرآیند، توجه به کل زنجیره فرآیند ارزیابی، توجـه بـه دورنماهـا و دیـدگاهها و نیازمنـدیهاي مـشتریان و           
بررسی فرآیندها به همراه ارتبـاط روشـن فرآینـدها مـشتریان، ارتبـاط نزدیکـی بـا سیـستم هـاي                . فرآیند، ضرورت دارد  

براي مثال، فرآیند تولید و ارائه خدمت را به عنوان یک فرآیند در سازمان در نظر بگیرید، ایـن فرآینـد   . مدیریت کیفیت دارد  
بنابراین بکارگیري و توجه به . یافت سفارش تا تحویل محصول یا خدمت می باشد       در برگیرنده افزایش ارزش از زمان در      

  .ابعاد زیر در تعریف شاخص هاي تمام فرآیندهاي فرعی، ضرورت دارد
   تمرکز کیفیت بر روي نیازهاي مشتري-
   هدایت زمان تولید بر اساس نیازهاي مشتري-
  )81 :1384نیلس،( هدایت هزینه ها براي نیازهاي مشتري-

  : دیدگاه رشد و یادگیري.4. 7
چگونه می توان به اهداف بلند پروازانه تعیین شده در منظرهاي فرآیندهاي داخلی، مشتري و نهایتاً سـهامداران جامـه                

در واقع این اهـداف  . عمل پوشاند؟ پاسخ به این سوال در اهداف و سنجه هاي مربوط به منظر رشد و یادگیري نهفته است      
  )20 :1382نیلس،(نمندسازهاي اهداف تعیین شده در سه منظر دیگراندو سنجه ها توا
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  :  کارت امتیازي متوازن در گذر زمان.8
  

  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  کارت امتیازي متوازن در گذر زمان) 2(شکل
  

  : مواد و روش ها.9
جامعـه آمـاري ایـن تحقیـق مـدیران ،      . اسـت این پژوهش بر اساس هدف، کاربردي و از نظر ماهیت و روش، پیمایشی    

با .  نفرمی باشد49روسا و مشاوران شرکت امدادخودروي ایران و تعدادي ازکارشناسان شرکت می باشند وجمع کل آن        
توجه به اینکه یکی از اهداف تحقیق بدست آوردن معیارهاي اجرائی می باشد، از این جهت افرادي در نظر گرفته شـده انـد       

  مالی
  انتظار سهامداران از بنگاه اقتصادي چیست؟

   جریان نقدي- سهم بازار  -بازگشت سرمایه  
 

  فرآیندهاي داخلی
شتریان و چه فرآیندي کسب و کاري، رضایت م

  صاحبان سهام را برآورده می سازد؟
   تعداد خطاها–زمان به نتیجه رسیده  -

 

  مشتري
  انتظار مشتریان از ما چیست؟

 سطح - زمان ارائه -قیمت 
  کیفی رضایت

 

  یادگیري و رشد

  چگونه محصولات و فرآیندهاي خود را توسعه بدهیم؟
تناسب با مشخصه هاي مورد – ابقاء کارکنان –انگیزش 

  نیاز 

 دیروز

 امروز

 افرد

 نسل سوم                            نسل دوم       نسل اول 

 

کارت امتیازي متوازن بعنوان یک  
 سیستم

 

کارت امتیازي متوازن 
بعنوان یک چهارچوب 
 براي تغییرات سازمانی

کارت امتیازي متوازن بعنوان سیستمی براي ارزیابی 
 عملکرد

 

  اندازه هاي عملکرد
  تفکیک استراتژي
  اهداف استراتژیک

  نمایشگرهاي عملکرد
  اي پیش افتنمایشگره

  نمایشگرهاي کلیدي عملکرد
   پاداش مرتبط با عملکرد-

  یادگیري سازمان در انتها دوره
  شناسایی و حل مشکلات عملیاتی
  بازخورد براي برنامه دوره آینده

  ایجاد دانش سازمانی
   درون سازمانیPDCAچرخه مدیریت 

  گام هایی براي تغییر در سازمان 
  نقشه استراتژي

  تراتژيگو و جریان اسال
  ارتباطات استراتژیک

  ترکیب بودجه و برنامه فردي
  تغییر شرایط سازمانی

  )219) :139 :1386، )ج(کاپلان و نورتون(
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ي با برنامه ها، اهداف و فرایندهاي شرکت اطلاع کافی داشته باشند تا بتوان براساس نظرات آنها مدلی اجرائی            که تا حدود  
بنابراین، از آنجایی که افـراد جامعـه آمـاري مـدیران ، روسـا و مـشاوران شـرکت امـدادخودروي ایـران و                . طراحی نمود 

اشت که تعداد نمونه و جامعه آماري یکـسان در نظـر گرفتـه    تعدادي ازکارشناسان شرکت هستند بنابراین می توان بیان د      
  .شده است

.    براي گردآوري داده ها از پرسشنامه استاندارد استفاده شد پس می توان نسبت به روایی محتوایی آن اعتماد نمـود       
  .گردیده استبرآورد % 89 و روش آلفاي کرونباخ spssهمچنین پایائی پرسشنامه با استفاده از نرم افزار آماري 

  : یافته ها.10
پاسخ دهندگان متاهل %92. زن می باشند % 4پاسخ دهندگان مرد بوده و تنها       %96 تحقیق توصیفی نشان داد که        مطالعه

  .  درصداز آنها مجرد می باشند8بوده و 
فوق لیـسانس  داراي مدرك )  درصد31(داراي مدرك فوق دیپلم و لیسانس بوده،      )  درصد 69(در جامعه مورد مطالعه     

از جمله نتایج قابل تامل در این تحقیق عدم وجود مدرك دیپلم در بـین پاسـخ دهنـدگان مـی باشـد کـه                  . و دکترا می باشند   
از سوي دیگر نتایج حاصل از آماره هاي توصـیفی نـشان داد کـه در میـان     . نشانگر سطح علمی بالاي جامعه آماري است   

  .  درصد کارشناس می باشند41مدیر و )  درصد37(رئیس، )  درصد18(ر، مشاو)  درصد4(جامعه آماري مورد مطالعه 
تا 5درصد از آنها داراي سابقه کار  16 سال برخوردار بوده،  5 درصد از جامعه مورد تحقیق، از سابقه کار کمتر از         4

 20ي سابقه کار بـالاي   درصد دارا41 سال بوده و 20 تا 11 درصد نیز داراي سابقه کار بالاي   39همچنین  .  می باشند  10
  .سال می باشند

در این تحقیق جهت تجزیه و تحلیل داده هاي جمع آوري شده جهت رد یا پذیرش فرضـیه هـا در ارتبـاط بـا هریـک از             
نکات و شاخص هاي تحت بررسی ، به دلیل آنکه داده هاي  بدست آمده از نـوع مقیـاس رتبـه اي بـوده انـد بـراي تحلیـل                     

  مار ناپارامتریک و آزمون علامت استفاده گردیده استاینگونه داده ها از آ
  از سوي دیگر به منظور مشخص نمودن شاخص هاي ارزیابی عملکرد بر مبناي کارت امتیازي متوازن آزمون فرض      

پس از تحلیل از طریق آزمـون و بوسـیله نـرم افـزار     . آماري جهت آزمون هر یک از شاخصهاي مرتبط  انجام گرفته است   
spss  هت نتیجه گیري مقرر شد چنانچه مقـدار             ، جP-value        بدسـت آمـده از آزمـون در خـصوص هـر یـک از نکـات و 

باشد لذا شاخص پذیرفته و بایستی عامل مورد % 5شاخص ها در مقایسه با خطاي نوع اول در نظر گرفته شده بزرگتر از      
د پذیرش قرار نگرفته و عامل مورد بررسی بررسی در درون مدل پیشنهادي قرار گیرد در غیر این صورت  شاخص مور          

  .از مدل پیشنهادي حذف می گردد
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 عوامل استراتژیک شرکت امداد خودرو ایران )2جدول (

  Weakness -ضعف   Strength -قوت 

S1  ظرفیت بالاي امدادرسانی شرکت  W1  جذب و تمدید اشتراك  

S2  برخورداري از شبکه گسترده ناوگان امدادي  W2  هاي رسانی و روشکارائی و اثربخشی اطلاع
  تبلیغاتیی

S3  اندازي در محل و افزایش میزان بالا بودن نسبت راه
  اندازي تلفنیراه

W3  مدیریت تکنولوژي  

S4  مدیریت بهینه زمان انتظار  W4  ریزي آموزشیبرنامه  
S5  روند رو به رشد درآمد، سودآور  W5  برداري از امکانات منابع براي ارایه خدماتبهره  
S6  هاي مالیمناسب بودن نسبت  W6  ریزي و پایش عملکرداستقرار نظام برنامه  

S7   مناسب بودن قیمت تمام شده کارت طلایی و مدیریت
  هزینه

W7  نمکانیزم شناسایی نیازهاي حال و آینده مشتریا  

S8  ها و تجهیزات فنآوري برخورداري از بهترین سیستم
  اطلاعات

W8  برنامه استراتژیک منابع انسانی  

S9  برخورداري از مرکز تماس پیشرفته  W9  ها جهت ارایه خدمات امداديتعامل با نمایندگی  
S10 ايدارا بودن دفاتر منطقه  W10  مدیریت دانش  

S11 جرب و تحصیل کردهبرخورداري از نیروي جوان، م  W11   مدیریت روابط با تأمین کنندگان قطعات و خدمات
  فنی

S12 دارا بودن نقش موثر در خدمات پس از فروش      
S13 دارا بودن دانش فنی خدمات امدادي و کارت طلایی      
S14 هاي اجتماعیمشارکت در حوزه مسئولیت      

  ورود اطلاعات از ماتریس داخلی
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ورود اطلاعات از ماتریس خارجی

S15 چابکی و انعطاف پذیري شرکت      

O1   وجود بازار مطمئن متناسب با تولیدات ایران
 خودرو

O1   وجود بازار مطمئن متناسب با تولیدات ایران
  خودرو

O2  هاي کلی دولت در برنامه مجموع سیاست
  چهارم توسعه

O3   درآمد حاصل فروش قراردادي کارت اشتراك
  طلایی

O4  ها و امکان استفاده از شبکه تأمین نمایندگی
  ها عاملیت

O5   مناسب قطعات از ایساکوامکان تأمین  
O6  امدادرسانی به غیر مشترکین  

O7  هاي مناسب جهت توسعه خدمات وجود زمینه
  به مشتري

ت 
رص
ف

- 
O

pp
or

tu
m

ity
 

O8  ها از محل گارانتی و کاهش درآمد نمایندگی
  افزایش درآمد از محل کارت طلایی

افزایش سهم در بـازار  فعلـی بـراي خـدمات     :  رسوخ در بازار   -
  فعلی

ارائـه  (عرضه خدمات فعلی در بازارهـاي جدیـد     :  توسعه بازار  -
  خدمات امدادي به 

هـاي  غیر مشترکین، ارایه خدمات کارت طلایی و سـایر کـارت          
  )روهاي غیرمشتركاشتراك به خود

هـا و ورود بـه   توسـعه سـرمایه گـذاري   :  تنوع گرایی همگون  -
  هاي جدید حوزه

  ...)ارایه خدمات در کسب و کار جدید مانند نظر سنجی و (

افزایش سهم در بازار  فعلی براي خـدمات     : رسوخ در بازار   -
  فعلی

سازي محـصول و یـا   افزایش فروش بهینه:  توسعه محصول -
   یا ارایه خدمات جدیدخدمات فعلی و

T1 
روند نزولی سهم سالیانه تعداد مشترکین 

  امدادي 
T2 ورود تازه واردین به حوزه خدمات امدادي  
T3 هاي ارتباطی و مخابراتی کشورضعف سیستم  
T4 گستردگی جغرافیایی کشور  

ید 
هد
ت

- 
Th

re
at

 

T5 در سطح شهر وضعیت ترافیکی   

افزایش سهم در بازارا  فعلـی بـراي خـدمات           : وخ در بازار   رس -
  فعلی

-تملک و یا افزایش کنترل بـر روي شـرکت    :  یکپارچگی افقی  -
  هاي رقیب

  

  
  
  
  
  



  
   89زمستان / 25شماره / سال نهم /   نشریه علمی پژوهشی مدیریت فردا           
  
  

  
  

48

  

  :نقشه استراتژیک شرکت امداد خودروي ایران. 11
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 فرایند مدیریت خدمات مشتري

  افزایش جذب-
  افزایش فرصتهاي شناسایی شده-
  افزایش اثر بخشی اطلاع رسانی-
   کاهش تعداد شکایات مشتري-
  

  سازمان

   بهبود ارتباطات-
  اشتراك گذاري دانش-

  سیستم

  هاي تکنولوژیکی افزایش قابلیت-
  ها افزایش یکپارچه سیستم-

  کارکنان

الی
م

 
ري

شت
م

 
خلی

ي دا
دها

راین
ف

 
شد

و ر
ي 

گیر
یاد

 

رضایت 
مشتري

 کاهش هزینه

 دسترسی سریع
 تنوع خدمات

  فرایند تحق خدمت

   کاهش زمان ارایه خدمت ارتباطی-

   کاهش زمان ارایه خدمات عملیاتی-

  مام شده خدمات کاهش قیمت ت-

  فرایند پدیدآوري خدمت

   افزایش خدمات جدید ارایه شده

   افزایش نفوذ تکنولوژي

  فرایند تأمین

   ارتقاء سطح تأمین کنندگان

   افزایش رضایت تأمین کنندگان

 قیمت خدمات یفیت خدماتک

  برندافزایش جایگاه  برند

 بهبود سودهی

 وفاداري مشتري

 افزایش درآمد
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  :شاخصهاي ارزیابی عملکرد شرکت بر اساس کارت امتیازي متوازن. 12
  شاخص مالی شرکت امداد خودرو ایران)3جدول ( 

 نتیجه آزمون آماره آزمون بارP تعداد نظرات فرض صفر

 فرض صفر مورد قبول است %9 %85 49 کاهش هزینه

 فرض صفر مورد قبول است %6 %79 49 افزایش درآمد

 فرض صفر مورد قبول نیست %18- %14 49 استفاده بهینه از دارائی ها

 مالی

 فرض صفر مورد قبول نیست %20- %12 49 توسعه تامین منابع مالی

  
  ن شاخص مشتري شرکت امداد خودرو ایرا)4جدول (
 نتیجه آزمون آماره آزمون بارP تعداد نظرات فرض صفر

 فرض صفر مورد قبول است %10 %86 49  وفاداري مشتري

  فرض صفر مورد قبول است %10 %86 49 دسترسی سریع
 فرض صفر مورد قبول است %9 %84 49 کیفیت خدمات

 فرض صفر مورد قبول است %9 %84 49 تنوع خدمات

 فرض صفر مورد قبول است %9 %83 49 ريرضایت مشت

 فرض صفر مورد قبول است %8 %82 49 افزایش جایگاه نشان تجاري

 فرض صفر مورد قبول است %6 %78 49 قیمت خدمات

 مشتري

 فرض صفر مورد قبول نیست %19- %13 49 افزایش سهم بازار

  
  شاخص فرایندهاي داخلی شرکت امداد خودرو ایران)5جدول ( 

 نتیجه آزمون آماره آزمون بارP تعداد نظرات شاخص

 فرض صفر مورد قبول است %11 %87 49 کاهش تعداد شکایات مشتري

 فرض صفر مورد قبول است %11 %87 49 افزایش اثربخشی اطلاع رسانی

 فرض صفر مورد قبول است %9 %85 49 کاهش زمان ارائه خدمات امداد

 فرض صفر مورد قبول است %9 %85 49 د ارائه شدهافزایش خدمات جدی

 فرض صفر مورد قبول است %9 %84 49  ارتقاء سطح تامین کنندگان

 فرض صفر مورد قبول است %9 %83 49 کاهش زمان ارائه خدمات عملیاتی

 فرض صفر مورد قبول است %8 %83 49 افزایش فرصتهاي شناسائی شده 

 فرض صفر مورد قبول نیست %4 %83 49 بهبود ارتباط با مشتري

 فرض صفر مورد قبول است %8 %82 49 افزایش جذب

 فرض صفر مورد قبول است %8 %81 49 افزایش ضمانت خدمات

 فرض صفر مورد قبول است %7 %81 49 کاهش هزینه هاي شرکت

 فرض صفر مورد قبول نیست %18- %14 49 بهبود فرآیند تامین نیاز مشتري 

 اي داخلیفراینده

 فرض صفر مورد قبول نیست %20- %12 49 عه کمی و کیفی شبکهتوس
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  )6جدول (شاخص یادگیري ورشد شرکت امداد خودرو ایران 

 بارP تعداد نظرات شاخص
آماره 
 آزمون

 نتیجه آزمون

 فرض صفر مورد قبول است %11 %87 49 افزایش رضایت کارکنان

 فرض صفر مورد قبول است %11 %87 49  افزایش خلاقیت و نوآوري

 فرض صفر مورد قبول است %10 %85 49 افزایش یکپارچگی سیستم ها

 فرض صفر مورد قبول است %10 %85 49 افزایش اثر بخشی آموزش

 فرض صفر مورد قبول است %9 %85 49 افزایش مشارکت

 فرض صفر مورد قبول است %9 %84 49 اشتراك گذاري دانش

 فرض صفر مورد قبول است %9 %83 49 اطاتبهبود ارتب

 فرض صفر مورد قبول است %8 %82 49 افزایش قابلیت هاي کارکنان

 فرض صفر مورد قبول نیست %17- %15 49 جانشین پروري

 فرض صفر مورد قبول نیست %18- %14 49 توسعه فرهنگ سازمانی

 یادگیري و رشد

 نیستفرض صفر مورد قبول  %18- %14 49 توسعه منابع  انسانی

  
  :نتیجه گیري

  همانطوریکه قبلا اشاره شده است هدف اصلی این تحقیق مشخص نمودن شاخصهاي مناسب علمی، کـاربردي ارزیـابی                
عملکرد شرکت امداد خودروي ایران می باشد که در چهار  منظر مالی ، مشتري ، فرآیند هـاي داخلـی ، یـادگیري و رشـد             

  .بررسیهاي مناسبی صورت گرفته است
  : نتایج زیر حاصل شده استکه 

 شاخصهاي مناسب ارزیابی عملکرد بر مبناي  رویکرد کارت امتیازي متوازن در چهار منظـر مـالی مـشتري ، فرآینـد           -1 
  .هاي داخلی ، رشد و یادگیري بدست آمده است

  :ي متوازن تعداد و درصد نهائی شاخصهاي ارزیابی عملکرد شرکت امدادخودروي ایران بر اساس کارت امتیاز-2
  

  شاخصهاي کارت امتیازي متوازن امداد خودرو ایران)7جدول( 
  درصد مورد قبول  درصد  از کل  تعداد مورد قبول  تعداد پیشنهادي  شاخص  ردیف

  %50  %7  2  4  مالی  1
  %88  %26  7  8  مشتري  2
  %77  %37  10  13  فرایندهاي داخلی  3
  %73  %30  8  11  یادگیري و رشد  4

ي ایران بر اساس مدل کارت امتیازي متوزان امکان ارزیابی مناسب شاخصهاي مهم شرکت خود         شرکت امداد خودرو   -3
  .را دارا می باشد و می تواند بر اساس این شاخصها ، فرآیند هاي اصلی شرکت را تحت نظارت داشته باشد
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بی دراختیار داردمی توانـد   شرکت امدادخودرو ایران بعنوان یکی ازشرکتهاي زیرمجموعه ایران خودرو که بازار مناس         -4
  .وارد فضاي رقابتی شود چراکه شاخصهاي مناسب ارزیابی را بطورکامل دراختیار دارد

 کلیه واحد هاي شرکت از شاخصهاي مهم مدنظر مدیریت ارشد اطلاع کافی دارند و مـی تواننـد بـر اسـاس اولویتهـاي               -5
  .اعلام شده شرکت برنامه ریزي نمایند

ه در مدل کارت امتیازي متوازن شاخصهاي مهم بیان می شود ودر این تحقیق نیز بـه آن اشـاره شـده           با توجه به اینک    -6
است واحدهاي شرکت از پرداختن به موارد دیگر که ممکن است مد نظر مدیریت ارشد شرکت نباشد پرهیـز مـی نماینـد و         

  .بیشترین وقت و توان واحد خود را براي رسیدن به این شاخصها می گذرانند
 همسوئی مناسبی بین واحدهاي مختلف شرکت ایجاد می شود،چرا که در مدل کارت امتیازي میتوازن کلیـه واحـدهاي               -7

  .مختلف یک سازمان با یکدیگر سنجیده می شوند و یک همگرایی بین شاخصها ایجاد می شود
یـر مـی توانـد بـراي شـرکت امـداد          همچنین بر اساس مطالعات و بررسی هاي بعمل آمده در این تحقیق ، پیشنهادهاي ز       

  :  خودروي ایران راهگشا باشد
کلیه واحدهاي مختلف سازمان از شاخص ها اطلاع یابند و جهت رسیدن به اهداف مدنظر واحد اصلی و متـولی هـر              ) الف  

  .شاخص برنامه لازم را ارائه نمایند
هـا و معیارهـاي اعـلام شـده برنامـه ریـزي       براي اینکه موفقیت شرکت بیشتر گردد لازم است  براي تمـامی شـاخص    ) ب

  .مناسبی صورت گیرد
  .برنامه هاي زمانی هر واحد براي شاخص مربوطه اعلام می گردد) ج
در صورت امکان فرآیند انجام کار بصورت نرم افزاري تهیه گردد تا واحـدهاي مختلـف بـصورت روزانـه از پیـشرفت        ) د

  .بند و بتوانند اقدامات اصلاحی مناسب ارائه نمایندبرنامه و مشکلات احتمالی فرآیندها اطلاع یا
بصورت دوره اي عملکرد واحدهاي مختلف در خصوص نتایج بدست آمده از شاخص هاي اعـلام شـده بررسـی و در           ) ه

  .صورت لزوم راهکار مناسبی جهت بهینه شدن عملکردهاي اجرائی پیشنهاد گردد
ی ، داشتن رویکرد سیستماتیک در شرکت می باشد که این از وظایف   شرط اصلی رسیدن به موفقیت در چنین مدل های        ) و

  .اصلی مدیریت ارشد می باشد
با توجه به فضاي رقابتی و دانشی صنعت خودرو، بازبینی شاخص هاي معرفی شده ، دربـازه هـاي زمـانی مـشخص         ) ز

  .پیشنهاد می گردد
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