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 دهیچك
 یاعده دهیکه به عق باشدیو رشد م یریادگيو  یداخل یندهايفرا ،یمشتر ،یچهار منظر مال یمتوازن دارا یابيارز

 تيرضا"و  "یو اجتماع یقانون یندهايفرا"تحت عنوان  گريدو منظر د ستيبایحوزه م نينظران در ااز صاحب

 متوازن در سنجش یابيارز کیکاربرد تکن یجسنامکان یبه آن اضافه شود. در پژوهش حاضر به بررس "کارکنان

 ،یردپژوهش حاضر، کارب یشناسبر اساس شش منظر پرداخته شده است. روش ايپو کیعملکرد شرکت فارس پلاست

 ت،يريشامل مد ی. جامعه آمارباشدینامه مها پرسشداده یاست و ابزار گردآور یو از نوع مقطع یشيمایپ-یفیتوص

ه از آزمون با استفاد یآمار لیو تحل هيحاصل از تجز جي. نتاباشدیم ايپو کیفارس پلاست تو کارکنان شرک نیمعاون

 ايپو کیدر شرکت فارس پلاست متوازن یابيدر هر شش منظر ارز یسازکرونباخ نشان داد که شاخص یآلفا

عامل  نيترمهم یالم دگاهيکه د ديپژوهش مشخص گرد نيدر ا شتر،یب یهایبا بررس نی. همچنباشدیم ريپذامکان

 یاهتيدر اولو یاجتماع تیو رشد، مسئول یریادگيکارکنان،  تيرضا ،یداخل یندهايفرا ،یمشتر دگاهياست و د

 .قرار دارند یبعد
 BSC ک،یصنعت پلاست ،یسنجمتوازن، امکان یازیعملکرد، کارت امت یابيارز :يدیکل يهاواژه

 
 مقدمه-7

 یامر ها، بهبه آن لین یو درک چگونگ حیاهداف صح جاديکه ا کنندیم تیفعال یادهیچیو پ یرقابت طیدر چنان مح رانيمد امروزه

 نيبودن ا رتکينزد یدولت یهانسبت به سازمان یخصوص یهاسازمان شتریب تیعلل موفق نيتراز مهم یکيشده است.  ليتبد یاتیح

. همه انددهيبرگز کياستراتژ تيريرا به نام مد تيرياز مد یديجد وهیها شسازمان نيمحور است. ا کيتراتژاس یهاها به سازمانسازمان

 عملکرد اثربخش یابيارز ستمیس یامروز، به نوع یرقابت یدر عرصه یداريتوسعه، رشد و پا یبرا ،یچه خصوص یها چه دولتسازمان

 .خود را مورد سنجش قرار دهند یانسان یرویو ن نديسازمان، فرا یهابرنامه یثربخشو ا يیدارند، که در قالب آن بتوانند کارا ازین
 یهایبه استراتژ رانياز مد 25دارند و تنها % یشرکت آگاه یهایکار از استراتژ یرویاز ن 5که تنها % دهدینشان م ریاخ قاتیتحق 

 یهامیاز ت 85و % کنندیسازمان ارتباط برقرار نم یهایبودجه سازمان و استراتژ نیب یهااز سازمان 15و % دهندیم تیسازمان اهم

 ،یبدیو م زادهیاز نعمت، به نقل 2553 کسون،ي)د کنندیشرکت بحث م یهایاستراتراتژ یک ساعت در ماه بر رويکمتر از  يیاجرا

1334). 
تحقق اهداف و نحوه  یبه چگونگ یدگیو رس یابيارز ستمیوجود س یها و حضور در جامعه جهانبودن سازمان یهيتوجه به بد با

و  هاوهیاز از ش یکيوجود دارد که  یمختلف یهاروش یریگابزار اندازه جاديا یبرا یها روشن و مشخص است. ولرشد و تکامل آن

  (1333و همکاران،  ی)دهقان باشدیم BSC یسازمان عملکرد یابيدر ارز افتهينظام  یهاروش
ام دادند، ها انجکه در سازمان یقاتیبا تحق تيريمد ینورتون مشاور برجسته ديوينام دانشگاه هاروارد و دکاپلان استاد صاحب رابرت

نا ب یو اقتصاد یمال یارهایخود را تنها بر اساس مع یتيريمد یهاتیها فعالسازمان نيا رانيمشکل عمده برخورد نمودند، مد کيبه 
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ار ک روییکاهش ن لیاز قب یهای مالمدت با توجه به شاخصهای اصلاح عملکرد در کوتاهاز راه ارییاند. آنان متوجه شدند که بسنهاده

سلامت سازمان را دچار مخاطرات جدی  ندهيدر آ تواندیم انيو خدمات مشتر یابيو توسعه، بازار قیآموزش، تحق هاینهيو کاهش هز

 ایارهیمع انیمتوازن در م یدگاهيمتوازن را ارائه کردند که با اتخاذ د ازییروش کارت امت محققدو  نيا جينتا نيکند. با توجه به ا

 .کرد یابينحو ممکن ارز نيسازمان را به بهتر ندهایيفرا توانیمختلف عملکرد م
 کياست )نه فقط  یتيريمد ستمیس کيمتوازن  یازیمتوازن است. کارت امت یازیجنبه از کارت امت کينمودن، تنها  یابيارز

به عمل  یخود نموده و موجب ترجمه استراتژ یهایانداز و استراتژچشم يیها را قادر به شناسا( که سازمانیریگاندازه ستمیس

 .گرددیم
 یاستراتژ یعدم توسعه" ل،یاز قب یتا مشکلات باشدیمتوازن م یازیکارت امت یسازادهیپ یسنجپژوهش حاضر امکان هدف

اه و دستگ د،یعدم توجه به تول"، "هانهيعدم کنترل هز"، "یابيارز جهیبازخورد مناسب در نت افتيعدم در"، "یمنابع انسان تيريمد

مشخص "و  "پرسنل ینظرسنج ستمیعدم توجه به س"، "هیبه موقع و نوع مواد اول ديدر خر یریگمیعدم توجه به تصم"، "مواد بیترک

انداز چشم و تيبه مأمور یابیامکان دست تاًيدهد و نها لیرا تقل "یمشتر یبرا نيآفرارزش یندهايو فرا یدیکل یندهاينبودن اکثر فرا

از کاهش  نانیخود را جهت حصول اطم یعملکرد مجموعهنموده،  یاتیلخود را عم یهایاستراتژ نیسازمان را فراهم کند و همچن

 .دينما جاديمورد خواست خود توازن ا جيبه نتا دنیو در رس دينما یابيارز ر،یانحراف در مس
 یعلاوه بر عملکرد سازمان، پاسخگو تواندیسنجش عملکرد که م ستمیس کيمتوازن به عنوان  یازیپژوهش حاضر، کارت امت در

 .گرددیم یباشد، معرف زیآن ن کياستراتژ یازهاین
 :نمود انیب ريبه شرح ز توانیپژوهش را م نيسؤال ا حال

 استفاده نمود؟ ايپو کیفارس پلاست عملکرد شرکت یابيمتوازن در ارز یازیاز کارت امت توانیم چگونه
 

 پژوهش نهیشیبر پ يو مرور ينظر یمبان -2
نظور را به م یقاتینورتون طرح تحق ديويدانشگاه هاروارد به اتفاق د یرابرت کاپلان استاد دانشکده بازرگان 1335دهه  لياوا در

عملکرد  یمال یهااعتقاد روز افزون بود که شاخص نيمطالعه ا نيا زهیآغاز کردند. انگ يیکايدوازده شرکت برتر آمر قیعلل توف یبررس

 یرو بر یقرار داد، ول یرا مورد بررس یمطالعه، شقوق محتمل مختلف میندارند. ت یکاف یمدرن، اثربخش کارمؤسسات کسب و  یبرا

 یدرروش به ق ني. ادادیبود که سرتاسر سازمان را پوشش م یعملکرد یهاکه مشخصه آن شاخص دیمتوازن به توافق رس یابيارز دهيا

 نيشتریکه ب یادهيا 15از  یکيآن را به عنوان  ويوير نسيزیهاروارد ب یمجله راًیقرار گرفته است که اخ رشيو مؤثر مورد پذ عیوس

و کار کسب  یمتوازن امکان بررس یازی(. کارت امت1383 روزه،یف ،یبجا گذاشته، انتخاب کرده است )والمحمد ستمیرا در قرن ب ریتأث

 یتایامر، متصل ساختن کنترل عمل نيمتوازن از ا یازیکارت امت فهد قتی. در حقسازدیم ريپذامکان رانيمد یرا برا دگاهياز چهار د

  .(1335 ان،ینیو حس یميوکار است )کربلندمدت کسب نشیمدت به راهبرد و بکوتاه
موضوع  نيعملکردند که از کاپلان و نورتون منتشر شد به ا یهاکه محرک يیهاتحت عنوان شاخص یادر مقاله  1332 هيژانو در

بلکه عملکرد خود را از سه  ستندین یمتک یمال یهاعملکرد خود فقط به شاخص یابيارز یموفق برا یهاود که شرکتاشاره شده ب

م کاپلان و نورتون اعلا بیترت ني. به ادهندیقرار م یابيمورد ارز زیو رشد، ن یریادگي ،یداخل یندهايفرا ،یمشتر یعني گريحوزه د

 یهاافتهيقرار داد.  یابيمورد ارز اي ديد هيعملکرد را از چهار زاو نيا ستيبایکامل از عملکرد سازمان م یابيارز کيانجام  یکردند که برا

 قیتوف یابيارز یو برا نییچهار حوزه، اهداف خود را تع نياز ا کيموفق، در هر  یهابود که شرکت تیواقع نيا ديکاپلان و نورتون مؤ

مورد نظر،  یابيارز یهادوره یها را براشاخص نياز ا کيهر  یانتخاب کرده و اهداف کم يیهااهداف در هر حوزه، شاخص نيدر ا

 ،یبیجو م یرسپاسیم ،ی)الوان گذارندیو به اجرا م یزيراهداف را برنامه نيجهت تحقق ا ،يیکرده، آنگاه اقدامات و ابتکارات اجرا نییتع

 ها نشان داده شده است.عملکرد سازمان یابيارز یکاپلان و نورتون، برا شده توسط ارائه یمدل عموم 1شماره  ري(. در تصو1384
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  ديدگاه مالی 

ها، چگونه ضمن کنترل هزينه 

نفعان خود ارزش افزايی برای ذی

 کنیم؟

 

     

     

  ديدگاه مشتريان

 استراتژی

 ديدگاه فرايندهای داخلی 

مشتری ما چه کسانی هستند؟ چگونه 

 ها ارزش افزايی کنیم؟توانیم برای آنمی

نفعان، با به منظور جلب رضايت ذی  

های مالی، بايد در توجه به محدوديت

 کدام فرايند داخلی برتر باشیم؟

     

     

  يادگیری و رشدديدگاه  

چگونه خود را برای رشد و تغییر  

ــا بتوانیم             ــازيم ت توانمنــد ســ

ــتــه  ــخگوی خواسـ ــاسـ هــای  پ

 نفعانمان باشیم؟ذی

 

 

 (7935به نقل از حجازي و قشقایی،  7939مدل ارزیابی متوازن براي بخش عمومی )اقتباس از آل احمد،  .7تصویر 

 

 تياو رض یو اجتماع یقانون یندهايتحت عنوان فرا گريدو بعد د تیبه اهم ،یاستراتژ ینورتون و کاپلان با نام نقشه گرياثر د

 و یداخل نديفرا یمتوازن سه عامل اصل یازیاست که در کارت امت تیاهم یجهت دارا ني. دو منظر آخر از اپردازدیکارکنان م یشغل

کارت  کردياز رو دگاهيشش د توانیم 2 ري(. در تصو2551 نتر،یساخته است )پارم کپارچهيرشد را  و یریادگيکارکنان و  تيرضا

 را  مشاهده کرد. یمتوازن شش ضلع یازیامت

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (7939، به نقل از قمی، 2113)چِنگ،  یوجهشش. شش دیدگاه از رویكرد کارت امتیازي متوازن 2تصویر 
 

 یوجه مال -2-7
 یکه اجرا نديگویبه ما م ارهایمع ني. اردیگیسازمان مورد استفاده قرار م یو عملکرد مال هایازمندیمنظور شناخت ن به

 یخواهند شد. تمام تلاش یمال یو دستاوردها جيموجب چه نتا تيدر نها اند،دهيگرد نییتع یکه در پنج منظر بعد یاهداف زیآمتیموفق

 جياگر به نتا م،یدهیمحصولات و خدمات خود انجام م ليو کاهش زمان تحو تیفیک یارتقا ان،يمشتر یمندتيبهبود رضا یکه برا

 (.2551 نتر،ینخواهند داشت )پارم یارزش چیملموس ختم نشوند، ه یمال
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 يوجه مشتر -2-2 
وفادار  یمشتر کي یراض یمشتر کي. کندیم یریگرا اندازه انيمشتر تياست که رضا يیارهایکننده مع نییتع یواحد تجار کي

 (.2512)عبدالرزاق،  کندیم جاديشرکت ا یبرا یترشیخود درآمد ب یاست و به نوبه
 

 یداخل ندیوجه فرا -2-9
وکارها رقابت کند. کسب یموفق عمل کند و سودآور باشد و به خوب یوکار داخلکسب نديتا در فرا کندیتلاش م یواحد تجار کي

اند. کرده ادجيا یسودآور یهایعوامل مرتبط وابسته با استراتژ ريو سا تیفیک ،یاثربخش ،يیکارا یریگاندازه یبرا یمختلف یارهایمع

 یکه به نوبه ترعيسر ليو تحو دیتول ترنيیپا یهانهيهز ت،یفیمحصولات با ک دیوکار، منجر به تولکسب نديرافدر  یو اثربخش يیکارا

 (.2512)عبدالرزاق،  شودیدرآمد م شيافزا جهیو در نت انيمشتر تيخود منجر به رضا
 

 و رشد يریادگیوجه  -2-4
از اين معیار، آن دسته اقداماتی است که بايد در رشد، يادگیری و آموزش کارکنان به کار گرفته شود تا از اين راه، وضعیت  منظور

و رشد، بر توانمندی کارکنان، کیفیت  یریادگي(. معیار 1331و مشتريان تحقق پیدا کند )کاپلان و نورتون،  نفعيمطلوب از نظر افراد ذ

 (.1384 ،یبیو مج یرسپاسیم ،یپردازد )الوانچیدمان ابزار و تجهیزات آن برای دستیابی به اهداف می ن،سازماسیستم اطلاعاتی 
 

 یو اجتماع یقانون يندهایوجه فرا -2-5
 یر روب یمال ریمتوازن است: چه تأث یازیاز کارت امت یگريد یکه جنبه کندیو جامعه را حفظ م طیمح ریتأث« مسئله»سؤال  نيا

ه ب میتوانیچگونه م م؟یکن دایدست پ دگاهيد نيتا به ا میانجام ده یرا به خوب یچه کار خواهد؟یاز ما چه م یشرکت دارد؟ مشتر

 یما برا سازمان یطیو تفکر مح یاجتماع ریچگونه تأث م،یانجام ده یکار را به خوب نيتا ا میو رشد کن ميریبگ اديسازمان  کيعنوان 

 یتراتژدر نقشه اس یو اجتماع یطیمح ریانداز تأثو چشم یشرکت را به استراتژ یاجتماع تیسؤال مسئول نيکار ارزش قائل است؟ ا نيا

 (.2512)عبدالرزاق،  دهدیمرتبط است، ربط م یژمتوازن که به شدت با استرات یازیو کارت امت
 

 کارکنان تیوجه رضا -2-6
 یلی فرد درباره شغلش است. کسی که رضايت شغلی او بالا باشد، نسبت به شغل خود نگرشاز رضايت شغلی، نوع نگرش ک منظور

از  یامثبت دارد و برعکس کسی که از کار خود راضی نیست، نگرش منفی نسبت به کار خود دارد. رضايت شغلی با تحقق مجموعه

های موجود ( فرصت3( حقوق و دستمزد، 2و شرايط کار، ( ماهیت 1گیرند: دسته قرار می جعوامل حاصل خواهد شد، اين عوامل در پن

 (.1332 ،یبهزاد ،ی( روابط با همکاران )مردان5سرپرستی و  ی( نحوه4برای پیشرفت و ارتقای شغلی، 

 یمتوازن را به عنوان عناصر یازیاند، ابعاد کارت امتمطلب نوشته نهیزم نيکه از آن زمان تاکنون در ا سندگانياز نو یاریبس

و  نیامبا توجه به مض تواندیابعاد م نيشده است که تعداد ا که امروز ثابت یاند در حالکرده یمتوازن تلق یابيدر ارز رییتغ رقابلیغ

 یطیمسائل مح ،یانسان یروین یها به فناوراز سازمان یاریمتفاوت باشد. بس یسازمان در رابطه با تحقق استراتژ جهمورد تو یهاحوزه

مورد  زیعوامل ن نيخود را از منظر ا یاند که تحقق استراتژقائل تیاهم یبه حد هیمواد اول کنندگاننیمانند تأم یگريد نفعانیو ذ

 (.1383 ،ی)باقر دهندیقرار م یابيارز

استان در  یمخابرات یهامتوازن در شرکت یازیکارت امت یاجرا یسنج( تحت عنوان امکان2515) یپژوهش خان محمد -1

 یهاتشرک یمتوازن برا یازیکارت امت دگاهيچهار د یدر تمام یسازهيکه نما دهدینشان م قیتحق نيا جيسراسر کشور انجام شد و نتا

 استان وجود دارد. یمخابرات

پژوهش  نيبود. در ا هیعملکرد اداره گمرک روس یریگاندازه یهاستمیس ی( مربوط به طراح2511) نیو گوب یپژوهش الکس -2

 هیرک روسگم طيعملکرد متناسب با شرا یریگاندازه ستمیس کي ،یفعل یریگاندازه ستمیس یهاتيموانع و محدود يیپس از شناسا

 ود.ب افتهيشيافزا هیگمرک روس یو اثربخش يیکارا ديجد ستمیس یریاثر به کارگ برپژوهش نشان داد که  جيشد. نتا یطراح

در ابتدا  BSCمحقق هرچند  نينمودند. به اعتقاد ا یدولت یهاسازمان یبرا BSC یقدام به طراح( ا2553در پژوهش دادار ) -3

 زین یبخش عموم یهاسازمان یازهاین نیتأم یلازم برا تیشد، اما از قابل یطراح یخصوص یهاسازمان یازهاین نیبا هدف تأم
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 یو اثربخش يیکارا ان،يمشتر یتمنديرضا ،یمال تیعبارت بودند از: وضع BSC یشنهادیپ یاهپژوهش جنبه نيبرخوردار است. در ا

 و رشد. یریادگيو  ینوآور ،یداخل اتیعمل

 11پژوهش  نيانجام داد. در ا« هابر عملکرد سازمان یازیکارت امت ریتأث»با عنوان  ی( پژوهش2558) نیستيآلن کر ديويد -4

 23و  کردندیمتوازن استفاده م یازیامت یهاشرکت از کارت 32 انیم نيقرار گرفتند که از ا یمورد بررس یشيمایشرکت به روش پ

 ها مشاهده کرد.متوازن و عملکرد مطلوب شرکت یازیاستفاده از کارت امت نیب یداریرابطه معن ی. وریشرکت خ

ام انج« در لندن یهتل یمطالعه مورد کي ،کيمتوازن و کنترل استراتژ یازیکارت امت»تحت عنوان  ی( پژوهش2551) پسیلیف -5

در  یاستراتژ یو به اجرا کندیم یابيرا ارز یردولتیو غ یدولت یهامتوازن عملکرد هتل یازیکه کارت امت دیرس جهینت نيداد و به ا

 .دينمایبه اهداف کمک م دنیرس

 یشغل تيمتوازن، چگونه بر رضا یازیدر کارت امت یرمالیو غ یعملکرد مال یارهایمع»تحت عنوان  ی( در پژوهش2555چونگ ) -1

 یهاار سنجهبهبود مقد ریکه تأث دیرس جهینت نيانجام داد به ا یدر اندونز یو مال یاقتصاد قاتیتحق یتویکه در انست «گذاردیم ریتأث

 شد. ديیسازمان تأ یبر بهبود عملکرد مال کارکنان تيو سنجه رضا یرمالیغ

 یازیکارت امت کرديبه بانک مهر اقتصاد با رو انيمشتر یوفادار یابيارز»( با عنوان 1331) پوریو وال انيپژوهش کشاورز -1

 انس،يوار هيتجز قياز طر انيشعب بانک مهر اقتصاد و سود و درآمد مشتر انيمشتر یسطح وفادار نیب یرابطه قیتحق نيبود. ا« متوازن

 تیاقعو نيبه ا تيقرار گرفت و در نها لیو تحل هيمتوازن مورد تجز یازیکارت امت یهبه عنوان هست یراتژوجود است یبه منظور بررس

 وجود ندارد. یدارمعنا یرابطه انيو سطح درآمد مشتر یوفادار نیکه ب افتنديدست 

 یهامتوازن در شرکت یازیکارت امت ستمیس یسازادهیپ یسنجامکان»( در پژوهش خود تحت عنوان 1331) یو توسل یمراد -8

 یدیولت یهاعملکرد در شرکت ابانياست و ارز ريپذمتوازن امکان یازیاز منظر کارت امت یسازادهینشان داد که پ «ستانیس یدیتول

 .دهندیو رشد م یریادگيو  یداخل یندهايفرا ،یمدار یمشتر ،یمال یارهایبه مع بیترا به تر تیاهم نيشتریب ستان،یس

متوازن،  یازیکارت امت یبیترک کرديبا رو یعملکرد صنعت بانکدار یابيارز»( با موضوع 1333و سلوکدار ) یضیپژوهش ف -3

 قیتحق نيا جيمورد مطالعه قرار داد که نتا BSCرا در شش منظر  یعملکرد صنعت بانکدار یابيپژوهش ارز نيبود. ا «یفاز سیتاپس

 میتصم لیتسه یعملکرد و در راستا یابيمؤثر ارز یهادر شناخت شاخص ،یبانک نفعانيذ یهیکارشناسان و کل ران،يمد یبرا تواندیم

 باشد. دیها مؤثر و مفآن یساز

 یازیکارت امت کرديبر اساس رو یدولت یهاعملکرد بانک یهاشاخص یابيارز»تحت عنوان  ی( پژوهش1332و رنجبر ) یاریاله -15

متوازن  یابيمربوط به ارز دگاهيپژوهش چهار د نيانجام دادند. در ا« شهرستان لامرد یدولت یها: بانکیمطالعه مورد BSCمتوازن 

 یفرع هیو چهار فرض یاصل هیفرض کيو رشد در قالب  یریو فراگ یدرون سازمان یندهايفرا ،یشترم ،یمال یهاسازه نيتحت عناو

 لامرد با توجه یدولت یهاعملکرد بانک یهاپژوهش نشان داد، شاخص یآمار لیوتحلهيحاصل از تجز جيقرار گرفت. نتا یمورد بررس

 متوازن مناسب بوده است. یازیکارت امت کیبه تکن

وازن مت یازیکارت امت یهایاستراتژ یسازادهیپ یسنجبر امکان یلیتحت عنوان تحل ی( در پژوهش1332و محمود فر ) یچراغ -11

(BSCدر بزرگ )شرکت  نيترمتوازن در بزرگ یازیکارت امت یهایکه استراتژ دندیرس جهینت نيبه ا انهیرمخاو یمعدنشرکت آب نيتر

 است. یسازادهیقابل پ انهیخاورم یمعدنآب

متوازن در  یابيکارت ارز یسازادهیپ یسنجامکان یتحت عنوان بررس ی( در پژوهش1332) یهانیستوده و نکونام و ک -12

 است. ريپذمتوازن امکان یابياز منظر کارت ارز یسازادهیکه پ دندیرس جهینت نياستان هرمزگان به ا یو خدمات یدیتول یهاشرکت

 یمیپتروش یهاشرکت یمتوازن: مطالعه مورد یابيارز یاجرا یسنجتحت عنوان امکان ی( پژوهش1331) یو سرور یخواجو -13

پتروشیمی جنوب  یهاسازی در هر چهار ديدگاه ارزيابی متوازن در شرکتشاخص دندیرس جهینت نيجنوب کشور انجام دادند و به ا

کشور  پتروشیمی جنوب یهاسازی اين تکنیک در شرکتو تفکرات لازم جهت پیاده ازهاینشیباشد اما تاکنون پمی ريپذکشور امکان

، های فرايندهای داخلیترين عامل و ديدگاهمهمبیشتر مشخص گرديد که ديدگاه مشتری  یهایبه خوبی ايجاد نشده است. با بررس

 اند.بعد قرار گرفته یهامالی و يادگیری و رشد به ترتیب در رتبه
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 پژوهش يهاهیفرض -9
 یاصل هیفرض -9-7

 است. ريپذامکان ايپو کیمتوازن در شرکت فارس پلاست یازیسنجش عملکرد با کارت امت امکان

 یفرع يهاهیفرض -9-2
 است. ريپذتعیین شده، امکان سنجش عملکرد مالی شرکت فارس پلاستیک پويا به وسیله شاخص امکان -1

 است. ريپذتعیین شده، امکان شرکت فارس پلاستیک پويا به وسیله شاخص یمشتر تيامکان سنجش رضا -2

 است. ريپذانتعیین شده، امک شرکت فارس پلاستیک پويا به وسیله شاخص یداخل یندهايامکان سنجش فرا -3

 است. ريپذتعیین شده، امکان و رشد شرکت فارس پلاستیک پويا به وسیله شاخص یریادگي زانیامکان سنجش م -4

 است. ريپذتعیین شده، امکان کارکنان شرکت فارس پلاستیک پويا به وسیله شاخص تيامکان سنجش رضا -5

 است. ريپذتعیین شده، امکان شرکت فارس پلاستیک پويا به وسیله شاخص یو اجتماع یقانون یندهايامکان سنجش فرا -1

 

 قیتحق یشناسروش -4
 یآمار یاست. جامعه یشيمایپ یفیتوص یقیاطلاعات، تحق یو از لحاظ نحوه گردآور یحاضر از نظر هدف، از نوع کاربرد پژوهش

 رانيکل مد نینفر است. از ب 15که تعداد آنان  باشدیم ايپو کیشرکت فارس پلاست یو ادار یاتیپرسنل عمل هیپژوهش شامل کل نيا

. دهندیم لینمونه را تشک یها تعداد اعضانفر از آن 45محدود تعداد  یحجم نمونه با جامعه آمار نییعو پرسنل با استفاده از فرمول ت

امه ن. پرسشباشدیم نیشینامه استاندارد محققان پمقالات و کتب، پرسش یپژوهش علاوه بر مطالعه نياطلاعات ا یآورابزار جمع

تا  25و تفکرات مورد نیاز جهت اجرای ارزيابی متوازن است. سؤالات  ازهاینشیمربوط به پ 24تا  1سؤال بود. سؤال  85 یفوق حاو

مربوط به دومین فرضیه  33تا  32. سؤالات مربوط به اولین فرضیه اصلی تحقیق يعنی امکان شاخص سازی در منظر مالی است 31

سومین فرضیه اصلی تحقیق يعنی امکان شاخص سازی  55تا  45تحقیق يعنی امکان شاخص سازی در منظر مشتری است. سؤالات 

ان به بررسی چهارمین فرضیه اصلی تحقیق يعنی امک 15تا  51... سؤالات  دينمایرا بررسی م یسازماندر منظر فرايندهای درون

فرضیه اصلی تحقیق يعنی امکان شاخص  نیبه بررسی پنجم 15تا  11. سؤالات پردازدیشاخص سازی در منظر يادگیری و رشد م

فرضیه اصلی تحقیق يعنی امکان  نیبه بررسی ششم 85تا  11سؤالات  تي. در نهاپردازدیکارکنان م یشغل تيدر منظر رضا ازیس

کرونباخ استفاده شده است. مقدار  ینامه از روش آلفاپرسش يیايپا دی. به منظور تائپردازدیو جامعه م طیشاخص سازی در منظر مح

 یقابل قبول يیايباشد، از پا ترشی( ب5,1روش اگر مقدار آلفا از ) نيکه در ا باشدیم 5,811نامه مقدار پرسش یکرونباخ برا یآلفا

 یسنجو امکان کياستراتژ تيريبحث مد ،ی. قلمرو موضوعباشدیو بعد از آن م 1331سال  قیتحق نيا ی. قلمرو زمانمیبرخوردار هست

 SPSSافزار از نرم نی. همچنباشدیاست، م کياستراتژ یاز مباحث کلان حوزه یکيمتوازن که  یازیعملکرد به روش کارت امت یابيارز

 ها استفاده شده است.داده لیو تحل هيبه منظور تجز 21نسخه 

 

 پژوهش يهاافتهی -5
را مرد  یدرصد نمونه مورد بررس 81، 1. با توجه به نگاره شماره دهدیمربوط به پاسخ دهندگان را نشان م یفیآمار توص 1 نگاره

درصد  11و  پلميددرصد فوق 2و  سانسیدرصد ل 15و بالاتر و  سانسیفوق ل یلیدرصد را افراد با مدرک تحص 21درصد را زن و  13و 

سال  35تا  21 یمربوط به گروه سن یفراوان نيشتری. با توجه به سن، بدهندیم لیتشک پلميد ريو ز پلميد یلیرا افراد با مدرک تحص

 است. ینمونه مورد بررس نیسال در ب 15تا  11مربوط به سابقه  یفراوان نيشتریتجربه ب زانیو از لحاظ م
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 مربوط به پاسخ دهندگان: آمار توصیفی 7نگاره 

 درصد تعداد شرح

 جنسیت
 81 33 مرد
 13 1 زن

 155 45 مجموع

 میزان تحصیلات

 21 12 فوق لیسانس و بالاتر
 15 21 لیسانس

 2 1 ديپلمفوق
 11 5 ديپلم و زير ديپلم

 155 45 مجموع

 سن

 13 1 سال 21کمتر از 
21-35 12 21 
35-35 8 11 
35-45 3 25 
45-45 5 11 
 11 5 سال 45بیشتر از 

 155 45 مجموع

 میزان تجربه

 21 12 سال 5کمتر از 
 13 1 15تا  5
 42 13 15تا  11

 11 8 سال 15بیشتر از 
 155 45 مجموع

 

 های پژوهش دو فرض در نظر گرفته شده است:برای نرمال بودن داده

 ها نرمال هستند(.نمونه يکسان است )دادهبندی در (= نوع توزيع رتبهH0فرض صفر )

 ها نرمال نیستند(.بندی در نمونه يکسان نیست )دادهنوع توزيع رتبه (=H1فرض متقابل )

 آمده است: 2 نگاره شمارهنتیجه اين آزمون برای پژوهش حاضر در 

 
 هانتایج آزمون نرمال بودن داده: 2نگاره 

 sig کولموگروف اسمیرنوف شاخص متغیر

 5,381 5,452 متوازن ارزيابی اجرای جهت نیاز مورد و تفکرات نیازهاپیش

 5,381 5,338 منظر مالی

 5,133 5,145 منظر مشتری

 5,453 5,854 منظر نوآوری و خلاقیت

 5,313 5,554 منظر فرايندهای داخلی

 5,321 5,355 منظر رضايت کارکنان

 5,228 1,541 منظر جامعه و محیط

باشند؛ های پژوهش نرمال میگیريم که دادهاست، نتیجه می 55/5( بیشتر از sigبا توجه به اينکه سطح معناداری ) 2 نگارهطبق 

 توانیم از تحلیل عاملی استفاده کنیم.نامه میبنابراين برای بررسی روايی سازه متغیرهای پرسش

تحقیق به عنوان  85الی  1های فت. بدين منظور ابتدا پرسشفرضیه اصلی تحقیق از دو جنبه مورد تجزيه و تحلیل آماری قرار گر

فکری و اجرايی لازم  یازهاینشیبه عنوان پ 24الی  1های گردد و پس از آن پرسشسنجی اجرای ارزيابی متوازن بررسی میامکان

 گیرد.برای اجرای ارزيابی متوازن مورد مطالعه و آزمون قرار می
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 تحقیق 81الی  7هاي اس پرسشاجراي آزمون فرض بر اس-5-7
 رودمی انتظار اند. بنابراينشده واقع از میانه تر( بزرگ%11مورد ) 45 از مورد 35 در ،3نگاره شود در می ملاحظه که گونههمان

 )سؤالاتاصلی  یفرضیه رفتمی انتظار که گونهشده است. همان 5,532که مقدارش  P-VALUEبه  توجه با شود. رد صفر فرض که

 .شودمی تائید (85 تا 1
 

 7-81 سؤال: نتایج آزمون فرض 9نگاره 

P-VALUE P آزمون P طبقه تعداد شدهمشاهده 

12192 125 

 از میانه تر يا مساویکوچک 71 29%

 از میانه تربزرگ 95 11%

 کل 45 711%

 

 :تحقیق 24الی  7هاي اجراي آزمون فرض براساس پرسش-5-2
 رودمی انتظار بنابراين اند.شدهواقع از میانه تر( بزرگ%11مورد ) 45 از مورد 25 در شود،می ، ملاحظه4که در نگاره  گونههمان

 ی )سؤالاتفرضیه رفتمی انتظار که گونهشده است. همان 5,132که مقدارش  P-VALUEبه  توجه با شود. پذيرفته صفر فرض که

وجود اينکه امکان  گیری کرد که باتوان نتیجهمی فرضیه با ارتباط در گرفتهانجام آزمون نتايج به توجه با بنابراين .شودمی رد (24 تا 1

 اند.خوبی ايجاد نشدهنیازهای اجرای آن بهسازی ارزيابی متوازن در شرکت فارس پلاستیک پويا وجود دارد اما پیشپیاده
 

 7-24سؤال آزمون فرض : نتایج 4نگاره 

P-VALUE P آزمون P طبقه تعداد  شدهمشاهده 

12792 125 

44% 21 
از  تر يا مساویکوچک

 میانه

 از میانه تربزرگ 25 66%

 کل 45 711%

 

 :اول فرعی فرضیه به مربوط آزمون
 .پردازدمتوازن می ارزيابی مالی منظر در سازی شاخص امکان بررسی به اول فرعی فرضیه

 .است گرديده ( مشخص31 تا 25 اول )سؤالات فرعی فرضیه هایپرسش به مربوط نتايج 5نگاره شماره  در

 که: امکان کنیم گیرینتیجه گونهاين توانیمفرعی اول می فرضیه با ارتباط در گرفتهانجام آزمون نتايج به توجه با بنابراين

 دارد. شرکت فارس پلاستیک وجود در سازی مالیشاخص
 

 25-97سؤال آزمون فرض : نتایج 5نگاره 

P-VALUE P آزمون P طبقه تعداد  شدهمشاهده 

12122 125 

21% 3 
از  تر يا مساویکوچک

 میانه

 از میانه تربزرگ 96 81%

 کل 45 711%

 

 :دوم فرعی فرضیه به مربوط آزمون
 .پردازدمتوازن می ارزيابی مشتری منظر در سازی شاخص امکان بررسی به دوم فرعی فرضیه

 .است گرديده ( مشخص33 تا 32 دوم )سؤالات فرعی فرضیه هایپرسش به مربوط نتايج 1نگاره  در
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 که: امکان کنیم گیرینتیجه گونهاين توانیمفرعی دوم می فرضیه با ارتباط در گرفتهانجام آزمون نتايج به توجه با بنابراين

 دارد. شرکت فارس پلاستیک وجود در سازی از منظر مشتریشاخص

 
 92-93سؤال آزمون فرض : نتایج 6نگاره 

P-VALUE P آزمون P طبقه تعداد شدهمشاهده 

12177 125 

 از میانه تر يا مساویکوچک 71 22%

 از میانه تربزرگ 95 18%

 کل 45 711%

 

 :فرعی سوم فرضیه به مربوط آزمون
 .پردازدمتوازن می ارزيابی داخلیفرايندهای  منظر در سازی شاخص امکان بررسی سوم به فرعی فرضیه

 .است گرديده ( مشخص55 تا 45 فرعی سوم )سؤالات فرضیه هایپرسش به مربوط نتايج 1نگاره  در

 که: امکان کنیم گیرینتیجه گونهاين توانیممی فرعی سوم، فرضیه با ارتباط در گرفتهانجام آزمون نتايج به توجه با بنابراين

 دارد. شرکت فارس پلاستیک وجود در اخلیسازی فرايندهای دشاخص
 

 41-51سؤال آزمون فرض : نتایج 1نگاره 

P-VALUE P آزمون P طبقه تعداد شدهمشاهده 

12142 125 

 از میانه تر يا مساویکوچک 8 78%

 از میانه تربزرگ 91 82%

 کل 45 711%

 

 :فرعی چهارم فرضیه به مربوط آزمون
 .پردازدمتوازن می ارزيابی يادگیری و رشد منظر در سازی شاخص امکان بررسی به چهارم فرعی فرضیه

 .است گرديده ( مشخص15 تا 51 فرعی چهارم )سؤالات فرضیه هایپرسش به مربوط نتايج 8نگاره  در

 گیرینتیجه گونهاين نیمتوامی (،15 تا 51 فرعی چهارم )سؤالات فرضیه با ارتباط در گرفتهانجام آزمون نتايج به توجه با بنابراين

 دارد. شرکت فارس پلاستیک وجود در سازی يادگیری و رشدشاخص که: امکان کنیم
 

 61-57سؤال آزمون فرض : نتایج 8نگاره 

P-VALUE P آزمون P طبقه تعداد شدهمشاهده 

12172 125 

 از میانه تر يا مساویکوچک 6 79%

 از میانه تربزرگ 93 81%

 کل 45 711%

 

 :فرعی پنجم فرضیه به مربوط آزمون
 .پردازدمتوازن می ارزيابی رضايت کارکنان منظر در سازی شاخص امکان بررسی به پنجم فرعی فرضیه

 .است گرديده ( مشخص13 تا 11 پنجم )سؤالات فرعی فرضیه هایپرسش به مربوط نتايج 3نگاره  در

 که: امکان کنیم گیرینتیجه گونهاين توانیمفرعی پنجم، می فرضیه با ارتباط در گرفتهانجام آزمون نتايج به توجه با بنابراين

 دارد. شرکت فارس پلاستیک وجود در سازی برای رضايت کارکنانشاخص
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 63-67سؤال آزمون فرض : نتایج 3نگاره 

P-VALUE P آزمون P طبقه تعداد شدهمشاهده 

12125 125 

 از میانه تر يا مساویکوچک 1 79%

 از میانه تربزرگ 98 81%

 کل 45 711%

 

 :فرعی ششم فرضیه به مربوط آزمون
 .پردازدمتوازن می ارزيابی محیط و جامعه منظر در سازی شاخص امکان بررسی به ششم فرعی فرضیه

 .است گرديده ( مشخص85 تا 15 اول )سؤالات فرعی فرضیه هایپرسش به مربوط نتايج 15نگاره  در

 که: امکان کنیم گیرینتیجه گونهاين توانیممی فرعی ششم، فرضیه با ارتباط در گرفتهانجام آزمون نتايج به توجه با بنابراين

 دارد. شرکت فارس پلاستیک وجود در سازی برای محیط و جامعهشاخص

 
 81-11سؤال آزمون فرض : نتایج 71نگاره 

P-VALUE P آزمون P طبقه تعداد شدهمشاهده 

12171 125 

 از میانه تر يا مساویکوچک 8 78%

 از میانه تربزرگ 91 82%

 کل 45 711%

 

 پژوهش هیحاصل از فرض يهاافتهیبحث در مورد -5-9

روش ارزيابی متوازن را معرفی کردند و از آن به بعد و به  1332که اشاره شد کاپلان و نورتون نخستین بار در سال  طورهمان

رد يافته های ارزيابی عملکتری در کنار ساير رويکردمرور کارت امتیازی تکامل و توسعه پیدا کرد، اين رويکرد که اخیراً کاربرد گسترده

 زجمله:ا مختلفی یهااست در حوزه

 و ...( 1383؛ کردلو، 1383؛ شقويی، 1388؛ مهرگان، 2511؛ مهسان، 2553)دبورا بیر،  آموزش

 و...( 1384؛ ابراهیمی سرو علیا، 2558؛ وونگ و همکاران، 2553)والدرما و همکاران،  صنعت

 و ...( 1388؛ سلیمانی،1381؛ امیرنژاد و همکاران، 2555؛ مادلا و همکاران، 2553)وينادا و کوالیزا،  ورزش

 و...(. 1385؛ سمیع زاده و همکاران، 1335؛ کشتکار، 2558)مک فايل و همکاران،  خدمات

؛ سپهريان، 2558؛ والری و بلکمون، 2551؛ پارولین و روبرت،2553؛ هیروشی و کوريساکی، 2512ها )بلاند، و شرکت هاسازمان

 .باشدیم ريها به صورت زفرضیه یو...( به کار رفته است که در بررسی کل 1383؛ باقری، 1383؛ مظفری، 1383

ازن نتیجه گرفت که مدل کارت امتیازی متو گونهنيا توانیق حاضر مهای تحقیمروری بر ادبیات و پیشینه تحقیق و نیز يافته با

در حال حرکت  یریگمختلف ديگر باز نموده و با سرعت چشم یهاراه خود را برای توسعه و ارتقاء عملکرد سازمانی در میان مدل

 ارزيابی یهامدل نيترنوان يکی از جامعها به لزوم به کارگیری اين مدل به عسازمان انيو متصد اناست، لذا ضروری است که مدير

(. اين نتیجه در 1331 ان،ی)هاشم باشدینگر، منعطف، سودآور و مؤثر و سازنده معملکرد سازمانی توجه نمايند چرا که مدلی جامع

و سلوکدار  یضی(،  ف1331) پوریو وال اني(، کشاورز2555(، چونگ )2558) نیو گوب ی(، الکس2553تحقیقات دادار ) یهاافتهي

دهد که روش ارزيابی متوازن به عنوان يک ابزار ارزشمند در ( و... به خوبی نمايان بوده و نشان می1332و رنجبر ) یاری(، اله1333)

که به عنوان  سازدیها فراهم مرا برای آن انسنتی اين امک یهادست مديران ضمن برطرف ساختن بخشی از نقايص موجود در روش

 توانیمند گردند و مزايای آن را ماستراتژيک و موفقیت و کارايی سازمانی، بهره یزيرتحلیل و نظارت، برنامه ،یسازادهیی پراهکاری برا

 یزيربرنامه سازد،یاستراتژی همسو م جهتسازمان را در  آورد،ینظر به وجود ماتفاق کند،یانداز را تبیین مبرشمرد که چشم گونهنيا

 گردد.شود و باعث بهبود اثربخشی مديريت میموجب تخصیص بهینه منابع می کند،یاستراتژيک را يکپارچه م
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(، ستوده و 1332و محمودفر ) ی(، چراغ1331) یو توسل یمراد جيبه دست آمده با نتا جيپژوهش و نتا نيا اتیتوجه به فرض با

 کساني( و ... 2551) پسیلی(، ف2558) نیستي(، کر2515) یمحمدان(، خ1331) یو سرور ی(، خواجو1332) یهانینکونام و ک

 .باشدیم
 

 و بحث يریگجهینت

مورد  هیاست که هر هفت فرض یفرع هیو شش فرض یاصل هیفرض کي یدارا یرو شیپ قیشد، تحق انیب زیکه قبلاً ن گونههمان

مناسب  یآمار یها. سپس آزمونديگرد یآورو سرپرستان شرکت پخش و جمع رانيمد نینامه بپرسش 45آزمون قرار گرفتند. تعداد 

 .دنديآزمون گرد انهیم یدر قالب آزمون نا پارامتر هاهیفرض. ديها انجام گردآن یبا نوع نمونه رو

 موضوع در آزمون نياست. ا شتریب اديز یلیو خ اديز یهانهيدهندگان به گزپاسخ ليتما یعني باشد،یم 3از  شتریها بپاسخ انهیم

 :یعني گرددیم دیتائ قیتحق یهاهیفرض هیکل انهیبا توجه به آزمون م تي. درنهاردیگیقرار م دیپژوهش مورد تائ

 وجود دارد. ايپو کیدر شرکت فارس پلاست یاز منظر مال یسازامکان شاخص-1

 ود دارد.وج ايپو کیدر شرکت فارس پلاست یاز منظر مشتر یسازامکان شاخص-2

 وجود دارد. ايپو کیدر شرکت فارس پلاست یداخل یندهاياز منظر فرا یسازامکان شاخص-3

 وجود دارد. ايپو کیو رشد در شرکت فارس پلاست یریادگياز منظر  یسازامکان شاخص -4

 وجود دارد. ايپو کیکارکنان در شرکت فارس پلاست تياز منظر رضا یسازامکان شاخص-5

 وجود دارد. ايپو کیدر شرکت فارس پلاست طیاز منظر جامعه و مح یسازشاخصامکان  -1

 وجود دارد. ايپو کیمتوازن در شرکت فارس پلاست یابيارز یسازادهیامکان پ-1

دست  به جيباشد. با توجه به نتا یعملکرد، مرتبط با استراتژ یابيارز یارهایاست که مع نيمتوازن ا یابيارز یمهم در اجرا اصل

 یده ولبرده ش یعملکرد پ یابيدر ارز یرمالیغ یارهایمع تیبه اهم ايپو کیکرد که در شرکت فارس پلاست یریگجهینت توانیآمده م

 .کنندینم دهمتوازن استفا یابياز ارز

به  ايپو کیفارس پلاستعملکرد در شرکت  یابيارز یمتوازن برا یابيارز کیاستفاده نکردن از تکن ليدلا نيترمهم رسدینظر م به

 باشد: ريشرح ز

 .کیتکن نيا یاجرا ینسبتاً بالا نهيهز •

 .دهندینشان نم یالعمل مطلوبعکس گرانيعملکردشان توسط د یابينسبت به ارز رانياکثر مد •

متوازن  یابيزار یشرکت خود را ملزم به رفتن به سو نیمسئول نيبنابرا کنندینم یطور کامل از شرکت مطالبه گربه انيمشتر •

 .دانندینم

صنعت، وجود  نيدر ا دکنندگانیتول یبندرتبه ستمینبود س لیبه دل ،یچالش جذب و نگهداشت مشتر شيشرکت و رقبا نیب •

 ندارد.

مورد  که در یاجهیو نت قیتحق ینظر یبا توجه به مبان د،يمتوازن اشاره گرد یابيارز یریکارگپژوهش به منافع عمده به نيا در

 :گرددیمطرح م ريز یشنهادهایحاصل شد، پ کیشرکت فارس پلاست

 :گرددیم هیتوص کیشرکت فارس پلاست رانيبه مد -1

 یسازاخصلازم، ش یازهاینشیو با توجه به وجود مناظر و پ ندياستفاده نما ستمیس نيمتوازن، از ا یابيبالقوه ارز یايتوجه به مزا با

 شرکت خود انجام دهند. کيخود بر اساس نقشه استراتژ یهایبه اهداف و استراتژ یابیمناسب را در جهت دست

 :شودیم هیتوص یکنندگان احتمالاستفاده ريبه سا -2

 نقشه آن معطوف دارند. هیو ته یاستراتژ نيرا در مرحله تدو یاديتوجه ز ستم،یس نيا یسازادهیبودن پ برنهيتوجه به هز با

 .ردیانجام گ گريد عياز صنا کيمتوازن در هر  یابيارز یلازم قبل از اجرا یسنجامکان

 :شودیم هیتوص یآت قاتیتحق یبرا نیبه محقق -3

 کنند. سهيمقا کیتکن نيا یآن را با قبل از اجرا جيکنند و نتا یسازادهیشرکت پ کيمتوازن را در  یابيارز

 طيو شرا طیافزارها، متناسب با محنرم گونهنيا دیبر تول یمتوازن در خارج از کشور، سع یابيارز یافزارهاتوجه به وجود نرم با

 کنند. هیته رانيدر ا یدهگزارش

 ها انجام دهند.سازمان ريدر سا ینقشه استراتژ نيمتوازن و تدو یابيارز یاز منظرها کيهر  یسازجداگانه شاخص قاتیتحق در
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