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 چکیده :

شناخته شده و هر  از آنجایی که کیفیت خدمات به عنوان عامل تبیین کننده اصلی موفقیت یک سازمان در محیط رقابتی امروز 

ت ارزیابی ین در این تحقیق با توجه به اهمیدلیل کیفیت ضعیف خدمات موجب نگرانی است. بنابرات مشتری بگونه کاهش رضای

در بخش ارائه خدمات در پی آن هستیم تا با استفاده از کارت امتیازی متوازن که از مدلهای ارزیابی عملکرد کیفی و چند بعدی 

 مشتری، پرداخته تا آنها را از چهار منظر مالی، کرمانطی استان به ارزیابی عملکرد شعب پست بانک و دفاتر خدمات ارتبا، است

نظر روش،  ماهیت، توصیفی و از این تحقیق از جهت هدف، کاربردی و از نظرفرایندهای داخلی، رشد و یادگیری ارزیابی کنیم. 

که در انتها شاخص  اده شده است.استف 91spssو   Lisrel 8/8 پیمایشی می باشد و برای تجزیه و تحلیل داده ها از نرم افزار 

بعد کارت امتیازی متوازن از رضایت و استاندارد کافی برخوردار می باشند و از شاخص های بیان  4های مربوطه برای هر کدام از 

ته صد می باشند و به عبارتی به میزان استانداردی به اهداف از پیش تعیین شده نائل گشدر05 از شده، تمامی شاخص ها بالاتر

 است.

 کیفیت خدمات، پست بانکارزیابی عملکرد، کارت امتیازی متوازن،  واژگان کلیدی:

 

 

 

 

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


 

 

 

Abstract   :  

As the quality of services is known as one of the factors of success in today’s competitive 

environment and any decrease due to poor quality of services is bothering. So given to the 

importance of assessment (evaluation) in services, in this study, we seek to assess (evaluate) 

performance of Post Bank branches and communication services agencies in Kerman province in 

order to assess them from four perspectives include financial, internal processes, growth and 

learning by using balanced scorecard which is one the qualitative and multi-dimensional 

performance assessment (evaluation) models. This research in terms of purpose is an applied 

research and in terms of nature and method is descriptive and survey and in order to data analysis 

Lisrel 8/8 and SPSS 19 are used. Finally, related indexes for each dimension of balanced 

scorecard have adequate satisfaction and standard and all indexes are more than 50%, on the 

other hand they are achieved. So it can be said that balanced scorecard in of Post Bank branches 

and communication services agencies in Kerman province achieves its related goals, i.e. it is 

properly used, created and designed.  

Keywords: performance assessment (evaluation), balanced scorecard, Post Bank, Quality of 

Services. 
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 : مقدمه

محیطی که متغیرهای داخلی و خارجی آنها به طور دائم  امروزه سازمانها در محیطی به شدت رقابتی و پویا در حال فعالیت هستند.

ینه و زمان زیادی را را صرف سازمانها هزات نیز بسیار سخت است و از طرفی، در حال تغییر بوده و امکان پیش بینی این تغییر

 (.9919شان دست یابند)موقمنی و همکاران،شم اندازتدوین واجرای استراتژی ها می کنند تا بتوانند به اهداف بلند مدت و چ ،تهیه

در بهترین حالت به شکل مبهم و در بدترین  ز،فعالیت در شرایط محیطی پویا باعث شده است که بسیاری از اطلاعات مورد نیا

های ذهنی باید جایگزین داده ها شود و معیارها باید  بدین ترتیب در اغلب موارد نظرات و قضاوت، حالت غیرقابل دسترس باشند

ای در شرایطی که تخمین معیارهای کمی اغلب بسیار سخت می باشد به کارگیری شاخص ه در حالت کیفی تخمین زده شود.

 (.(Eilat.h,golanyb.shtup,2006.برخوردر استزار و رضایت مشتری از اهمیت خاصی ،همانند شناخت ئ آگاهی از با کیفی

ارزیابی عملکرد از جمله مهمترین راه های بدست آوردن اطلاعات برای تصمیم گیری در سازمان است به همین جهت همواره در 

از آنجایی که نظام ارزشیابی  (.(kaplan & Norton,2001کرد مدیران حس می شودهر دوره زمانی نیاز به اندازه گیری عمل

آنها فقط  ،مان را نشان دهد زیرا، نتوانسته است عملکرد واقعی سازعملکرد سنتی و مبتنی بر حسابداری باقی مانده از عصر صنعتی

اری برای سازمان ایجاد نمی یای پایددر دنیای کنونی هرگز مزا بر بعد مالی سازمان تاکید می کردند که این بعد

تک بعدی بودن آنها به اطلاعات حسابداری از  ،های موجود در سیستم سنتی عملکرد محدودیت بنابراین، (.9930چهارسوقی،)کند

، فرایند  محصولات و خدمات جدید ،کیفیت بالا ر ارزیابی دارایی های نامشهود مانند روابط با مشتریان،دیک سو و عدم توانایی آنها 

منجر به تغییر نگرش در نحوه ارزیابی  توانمندی ها و انگیزه کارکنان از سوی دیگر ، تکنولوژی و پایگاه اطلاعاتی، عملیاتی پاسخگو،

روش های مختلفی در  از (.9931یه وارائه شده است)کفاش و صادقی،و مدلهای جدید ارزیابی عملکرد تهعملکرد سازمانها شده 

است که تلاش شده از طریق این روشها به نیازهای مختلف سازمان از جنبه های  لکرد سازمانها طراحی شده جهت ارزیابی عم

 سازمانها میتواناز مهمترین و پر کاربردترین مدلهای جدید ارزیابی عملکرد  .( آمده است9مختلف نگریسته شود که در جدول )

 کارت امتیازی متوازن اشاره کرد.

 م ترین الگوهای ارزیابی عملکرد سازمان هابرخی از مه(9جدول)

 ردیف عمکرد ارزیابی الگوی الگو عوامل شرح

 BSC)) 9متوازن امتیازیکارت دارد تکیه استراتژیها و اهداف با سازمان موفقیت حیاتی عوامل به

 2 درجه 965 بازخورد فکری گروههای و گروهی عملکرد و درجه965 بازخورد گروههای بر تکیه

اصل  1شورهای اروپایی بر اساس ارزیابی گروهی و خود ارزیابی بر اساس در ک

 تکیه دارد

 9 )برترسازمانی(EFQMمدل

 4 مدل مایکل بالدریج در آمریکا بر اساس ارزیابی گروهی و خود ارزیابی طراحی گشته است
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 0 مدل دمنیک طراحی گشته است و برکیفیت آماری استوار است.PDCA اساس چرخهبر 

 TQM 6   مدل  اساس کیفیت فراتر و عنصر پاسخگویی و نظارت مستمر پایه ریزی شده است بر

 ISO           1استانداردهای درمجموعه استانداردهای جهانی برای بهبود کیفیت قلمداد می گردد

برای بازبینی و طراحی مجدد فرایندها بر اساس نیاز  PDCAبر اساس مدل   

  دارد.  سنجی تکیه

 3 گوی مهندسی مجددلا

  DEAالگوی کارا که توام به مجموعه ای از عوامل نهاده ای و ستاده ای می پردازد یالگو

 )تحلیل پوشش داده(

1 

 GP الگوی بدنبال حداقل انحراف در باب اهداف مورد ارزیابی و میزان تحقق آرمانها

 برنامه ریزی آزمایشی()مدل 

95 

 99 پنج مارکینگ)الگو برداری( ایجاد و تحصیل استاندارد های مالی اسایی،ابزار کیفی مورد مطالعه جهت شن

عمل تصمیم گیری با چند گزینه رقیب و معیار به صورت سلسله مراتبی انجام 

 می گیرد

 AHP الگو

 ) فرایند تحلیل سلسله مراتبی(

92 

 PHM الگوی اصل )کارایی،اثربخشی،تحول کامل( سهنهادینه سازی تحول بر اساس 

 )مثلث عملکرد  سازمانی(

 

99 

 94 )فیشر( FP الگوی دسته شاخص های کیفی ،نیمه کمی و کمی تقسیم می گردد سهبر اساس 

 همگن سازی دستگاهها با توجه به مقتضیات آنها و مقایسه عملکرد چند دستگاه

 

 SMC الگوی

 )اقتضائات استراتژیک(

 

90 

 96 لگوی سنتیا نارزیابی بر اساس نظرات و معیارهای سرپرستا

  

  (.9934)منبع:حسن زاده       

 9112در بر گیرنده معیارهای کیفی و از نو آوری های اخیر مدیریتی است که توسط نورتن و کاپلان در سال  کارت امتیازی متوازن

 مراستایی بین نیروی انسانی،به عنوان مدلی برای برای برقراری ه 2554به عنوان ابزار اندازه گیری عملکرد مطرح گردید و در سال 

 (. eilat,h & golanyb,shtup,2006)ازمانی مطرح شداطلاعات و سرمایه های س

 

 

 ت مسألهبیان و اهمی

تبیین کننده اصلی موفقیت یک سازمان در محیط رقابتی امروز شناخته شده و هر  عامل از آنجایی که کیفیت خدمات به عنوان

برآوردن نیازها و خواسته های مشریان  کیفیت ضعیف خدمات موجب نگرانی است. کیفیت ،گونه کاهش رضاییت مشتری بدلیل 

است و مشتریان هستند که آنها را مشخص می نمایند مشکل کیفیت خدمات بیشتر در سازمانهایی به وجود می آید که بر شناختن 
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همچنین امروزه مدیران بسیاری از شرکت ها .  (Ghobdin , 1994)انتظارات مشتریان تمرکز نمی کنن و برآورده کردن نیازها و

قابل توجهی را صرف تدوین و تعیین راهبردهای اساسی سازمانهای خود می و سازمانها انتفاعی و غیر انتفاعی وقت و انرژی و منابع 

ن در این تحقیق با توجه به بنابرای.  )9936،کنند . ولی اکثر آنها از عدم اجرای مطلوب راهبردهای خود گله دارند)کاپلان و نورتن

اهمییت ارزیابی در بخش ارائه خدمات در پی آن هستیم تا با استفاده از کارت امتیازی متوازن که از مدلهای ارزیابی عملکرد کیفی 

 پرداخته تا آنها را از چهار منظرکرمان استان  انک و دفاتر خدمات ارتباطیو چند بعدی است به ارزیابی عملکرد شعب پست ب

های سازمان به  چرا که این روش از طریق تبدیل استراتژی. مخلی و رشد و یادگیری ارزیابی کنیمالی،مشتری،فرایند های دا

بنابراین کارت امتیازی متوازن برای بهبود کیفیت و ایجاد یک نجه های عملکرد سازمان کمک می کندمجموعه اهداف و س

 (.9912و همکاران، )رییسیدورنمای استراتژیک لازم و ضروری است

 

 نظری تحقیق: ادبیات

فرایندی است که برای ارزیابی پیشرفت به سوی دستیابی به اهداف تعیین شده مشتمل بر اطلاعاتی در مورد  ،ارزیابی عملکرد

داف دستاوردها و اثربخشی فعالیت ها در راستای اه ،ندی مشریانمکارایی تبدیل محصولات و خدمات ارائه شده و میزان رضایت

، اندازه گیری و مقایسه میزان و توان فرایند سنجش به طور کلی ارزیابی عملکرد را می. ( 1383ستاری فرد ،(باشد مشخص آنها

وب است()موقمنی و بی وجود دارد آنچه که مطلبه وضعیت مطلوب )در واقع مقایسه میزان و نحوه دستیانحوه دستیابی 

دوره زمانی معین با  ن در دامنه و حوزه تحت پوشش معین با شاخص های معین و دربا معیارها و نگرش معی(. 9919همکاران،

 هایی کرد به مجموعه اقدامات و فعالیتارزیابی عمل. (9933خاکسار و صادقی،)اصلاح و بهبود مستمر آن می باشد ،هدف بازنگری

ف ها و شیوه های اقتصادی ر جهت دستیابی به هدطلاق می شود که به منظور افزایش سطح استفاده بهینه از امکانات و منابع دا

که با یک چهارچوب ارزیابی عملکرد است :کارت امتیازی متوازن  .(bianco,1984ثربخشی صورت می گیرد)با کارایی و اتوأم 

یازی متوازن یک نگاه کامل به عملکرد شرکت می اندازد و دلیل انتخاب نام کارت امت ،ای از مقیاس های مالی و غیر مالیمجموعه 

بین مقیاس  ،بین اهداف کوتاه مدت و بلند مدت این است که این روش شامل مجموعه ای از مقیاس ها است و یک تعادل و توازن

د داخلی و خارجی بر قرار می کند)موسی خانی و بین شاخص های رهبر و پیرو و بین جنبه عملکر ،های مالی و غیر مالی

 ،و نیز (.9932)الوانی و نقوی،برای مدیریت عملکرد سازمانهاست تیازات متوازن مدلی کیفی و جامعبنابراین مدل ام(. 9915نادری،

یادگیری با  و فرایندها و رشد ،در سه وجه دیگر شامل وجه مشتریانعلاوه بر شاخص های مالی وضعیت سازمان با شاخص هایی 

رضایت یا عدم  به رضایت مشتریان وابسته است، کرد مالی. عملاطلاعاتی مورد سنجش قرار می گیردنیروی انسانی و سیستم 

، انگیزه فرایندها به کیفیت نیروی انسانی . چگونگی انجامو کیفیت فرایند های سازمانی است بازده رضایت مشتریان نتیجه کارایی،

 :متیازی متوازنکارت ابه طور کلی  (9933)خاکسار و صادقی،ها و اختیارات عمل و نیز سیستم های اطلاعاتی بستگی دارد 

) الوه و گیردداخلی و رشدویادگیری را در نظر می فرایندهای  مشتری، سیستمی جهت ارزیابی عملکرد است که چهار جنبه مالی،

بنابراین روش کارت امتیازی متوازن را که یکی از مدلهای مناسب جهت ارزیابی عملکرد انتخاب می گردد تا (. 9936شوشتران،

 ،بررسی در معیارهای رشد و یادگیریواقعی سازمانهای انتفاعی و غیر انتفاعی در هر یک از شاخص های مورد  میزان عملکرد

 مالی روش کارت امتیازی با توجه به اهداف پیش بینی شده بررسی می کنیم. فرایندهای داخلی مشتریان  و
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 از منظور. گیرد می نظر در بنگاه نهایی هدف عنوان به را سود رساندن حداکثر به مالی دیدگاه متوازن ارزیابی در:  مالی دیدگاه

 تعیین معیار عنوان به سازمان نفع ذی افراد کلی طور به سهامداران دید از که هستند معیارهایی از دسته نآ مالی معیارهای

 یافت دست باید نتایجی چه به مالی، موقعیت به رسیدن برای شود می مشخص مالی دیدگاه. گیرد قرارمی مدنظر عملکرد

Kaplan and Norton , 1996) .)داد نشان هارا جنبه دیگر در گرفته صورت استراتژیک انتخابهای نتایج باید جنبه این در .

 ریزی پی ها جنبه دیگر برای را اصلی و منطقی فرضیات و قواعد از ای عمده بخش نتیجه، در درازمدت هدف چندین همزمان بطور

 عملکرد کنترل جهت ابزارینتیجتاً  و عملکرد سنجش به رویکردی بعنوان متوازن، امتیازی کارت در(. 9936،) الوه و شوشترانکند

 برای امتیازی کارت یک از استفاده در .(Kaplan & Norton,1996 ) شود می سنجیده مشابهی های شاخص و ها نسبت مالی

 غیر های فعالیت یا مالکان توسط شده تثبیت اهداف تحقق چگونگی بیان مالی، جنبه کار، و کسب های فعالیت برخی تشریح

 منابع کردن هزینه ءشیوه به مالی بعد در .)9936آلوه و شوشتران، (دارند عهده بر را فعالیت های انگیزاننده و ها محرک انتفاعی

 افزوده ارزش شده، صرف سرمایه بازگشت نقدینگی، جریان سود، میزان گیری اندازه طریق از که شود می توجه سازمان مالی

 .((Millis and Mercken , 2004آید می دستبه  مالی های نسبت و ها دارایی مجموع بازده اقتصادی،

 wongrassaam and)..است برخوردار ای ویژه اهمیت از مشتری به توجه ،در مدل کارت امتیازی متوازن:  مشتری دیدگاه

simmons.2003) این برای مشتریان تقاضای ءارضا چگونگی. دهد می     شرح را مشتریان برای شارز ایجاد های راه جنبه ینا 

 وجه این(. 2552)الوه و شوشتران،کند پرداخت پولی آن برای است مایل مشتری چرا کند می مشخص و کند می بیان را ارزش

 رضایت از عبارتند فرعی های شاخص که. است فرعی های شاخص یکسری و عمومی شاخص چند شامل متوازن امتیازی کارت

. باشند می رقابت مورد مشتری و بازار های بخش در بازار سهم و مشتری دهی سود جدید، مشتری جذب مشتری، حفظ مشتری،

 اصلی های شاخص وضعیت این از و کرده ارزش ایجاد مشتری برای که هستند عواملی به مربوط وجه، این های شاخص دیگر سری

 مشتریان ذهنی تصور -2خدمت یا محصول مشخصه -9 هستند گروه سه شامل مشتریان ارزشی واملع این کنند می تعیین

 از مشتریان رضایت میزان چون مواردی به مشتری وجه ینابنابر (.Kaplan & Norton,1996ی)مشتر با رابطه-9 ازسازمان

 می اشاره آنها شکایت هشکا و مشتریان به محصولات موقع به تحول شکایات، به رسیدگی و توجه محصولات،

 .(wangrassaam &simmons,2003)کند

 داران سرمایه انتظارات شدن برآورده به منجر و کند می ارزش ایجاد مشتریان برای که فرایندهایی جنبه این: داخلی فرایند دیدگاه

 ایجاد برای باید که هستند هاییمعیار از دسته آن منظور دیدگاه این در )9936،و شوشتران آلوه (کند می توصیف را گردد می

.  (Kaplan and Norton 1996)کند می اشاره سال طی هزینه رشد و محصول به ایده تبدیل مشتریان نفع، ذی افراد رضایت

 نیز و مشتریان به ارائه قابل ارزش ساختن متمایز برای را سازمانی و اطلاعاتی انسانی، سرمایه توسعه چگونگی دیدگاه این بنابرین

 بعد دو تقویت موجب بعد این کلی طور به(. 9933)خاکسار و صادقی،دهد می کاهش را وری بهره هزینه و داده بهبود در فرایندها

 وقت، تمام پرسنل تعداد به خالص سود نسبت بازاریابی، های هزینه به شده کسب درآمد نسبت چون مواردی به و شود می قبلی

 & wongrassaam)کند می اشاره سال طی هزینه رشد و محصول به ایده  تبدیل خهچر زمان پرسنل، تعداد به کل درآمد

simmons.2003).  

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


 

 تا شود گرفته کار به کارکنان آموزش و یادگیری رشد، در باید که است اقداماتی دسته آن معیار، این از منظور: یادگیری و رشد

 و رشد جنبه بنابراین (.Kaplan & Norton , 1996 کند) پیدا ققتح مشتریان و نفع ذی افراد نظر از مطلوب وضعیت راه ازاین

 مدت بلند بقای برای نیازی پیش و نماید تضمین مدت بلند سازی نو برای را خود ظرفیت تا سازد می قادر را سازمان یک یادگیری

 ویژه به) خارجی های بخش با تارتباطا داخلی فرآیندهای در تغییر برای خاص زمانی دوره یک طی در که است تلاشی این باشد

 نیروی اساسی منبع سه از سازمان رشد و یادگیری منظور بدین .(9936 ،و شوشتران الوه (شود می انجام مالی شرایط یا( مشتریان

 های توانمندی و ها قابلیت به دستیابی سطح. شود می حاصل سازمان های رویه و ها دستورالعمل و اطلاعاتی های سیستم انسانی،

 وجه این به مربوط اهداف سنجش جهت گیرد می قرار سنجش مورد امتیازی کارت رشد و یادگیری وجه  در منابع این در ویژه

 رویه و ها دستورالعمل خصوص در سازمان اهداف و رسالت با پرسنل های انگیزه همسویی میزان و اطلاعت میزان همچون عواملی

 توانمندی برای یادگیری؛ و رشد معیار کلی طور به .Kaplan & (Norton,1996)دگیرن می قرار ارزیابی مورد سازمان های

 &wongrassaam).پردازد می اهداف به دستیابی برای آن تجهیزات و ابزار چیدمان سازمان، اطلاعاتی سیستم کیفیت کارکنان،

simmons.2003 )  

  

 :و ادبیات عملی تحقیق پیشینه

رویکرد تحلیل سلسله مراتب فازی و کارت امتیازدهی متوازن برای ارزیابی عملکرد »ای با عنوان( در مقاله 2553)1لی و همکاران

با تشخیص شاخص ها در معیارهای چهارگانه امتیازدهی متوازن به وزن دهی آنها « در بخش فناوری اطلاعات صنایع تولیدی تایوان

اوری اطلاعات در درک چگونگی مشارکت این قسمت در تعیین از طریق تحلیل سلسله مراتبی فازی پرداختند. ارزیابی بخش فن

اهداف استراتژیک و سازمانی مهم است.نتایج این مقاله موجب فراهم آوردن رهنمودهای استراتژیک برای بهبود عملکرد بخش 

  فناوری اطلاعات در صنایع تولیدی تایوان گردیده است.

روش های ارزیابی عملکرد مناسب بر اساس کارت امتیازی متوازن » عنوان در تحقیق دیگری تحت (، 2599)2وای وو و همکاران

را مورد مطالعه قرار دادند. در این تلاش آنها با استفاده از تکنیک های  «در راستای بهبود و گسترش مراکز آموزشی دانشگاه ها

وتی و فرآیند تحلیل شبکه ای و استفاده تصمیم گیری چند معیاره شاخص های مناسب را انتخاب و با بکارگیری تصمیم های قضا

از چهار دیدگاه کارت امتیازی متوازن و وزن دهی شاخص ها به اثبات نظریه خود پرداختند. این پژوهش با استفاده از مطالعات و 

  تجربیات قبلی برای ارزیابی مراکز آموزشی سه دانشگاه در تایوان بهره برده و روش ویکور را به کار برده اند.

 متوازن ارزیابی مدل با تهران مترو برداری بهره شرکت عملکرد ارزیابی منظور به که پژوهشی (. در9931 صادقی) و کفاش حقیقی

 تحقیق روش نه؟ یا است متوازن حومه و تهران مترو برداری بهره شرکت عملکرد که بود این آنها پرسش واقع در که دادند انجام

 29 از استفاده با را یادگیری و درونی،رشد فرایند مالی،مشتری، منظر چهار در را شرکت آنها ابرینبن. است کاربردی -توصیفی آنها

 و سازمان از پرسشنامه دو توزیع از برگرفته کیفی نسخه 1 و شرکت عملکرد اطلاعات از حاصل کمی نسخه 94 شامل نسخه

                                                           
1 lee 

2 Yi wu, kuei lee & chang 
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 از پس و محاسبه را مذکور های نسخه از یک هر به ربوطم های شاخص سپس کردند ارزیابی بود عدد 9355 آنها تعداد کارکنان

 عملکرد که داد نشان نامه پایان نتایج.  است آمده دست به تهران مترو برداری بهره شرکت عملکرد ارزیابی از حاصل امتیاز تلفیق

 است. متوازن شده ارزیابی متوازن امتیازی کارت از استفاده با حومه و تهران مترو برداری بهره شرکت

 می «تهران شهر مالیاتی امور ارزیابی جهت در متوازن امتیازی کارت مدل»  از که پژوهشی در .(9933)و همکاران مازار عرب

 امور سازمان استراتژیک برنامه به مرتبط مدارک و اسناد به مراجعه طریق از مربوطه های گذاری هدف و ها شاخص که پرداخت

 نیز و تهران شهر  مالیاتی امور ارشد مدیران با ساختاریافته نیمه مصاحبه سازمان، 9936 سال عملیاتی برنامه کشور، مالیاتی

 مورد مربوط های شاخص بعداً و بندی دسته متوازن امتیازی کارت متدولوژی اساس بر و گردآوری اینترنت و ای کتابخانه مطالعات

 سایر مقادیر و شد استخراج اسناد را از کمی ارقام و آمار دوجو به توجه با عملکرد های شاخص از تعدادی. قرارگرفت سنجش

 شده استفاده ای نمونه تک t آزمون از تحقیق همای پرسشنامه که به منظور سنجش .استفاده کرده اند پرسشنامه از ها شاخص

 BSC مدل اساس بر 9936 سال در خود استراتژیک مدیریت نظام اهداف به تهران شهر مالیاتی امور داد نشان آن نتایج و .است

 تحقق 9936 سال در تهران شهر مالیاتی امور استراتژی از برگرفته مالیاتی های شاخص دریافتند چنین هم و بود نیافته دست3

 داخلی فرایندهای های شاخص و است نیافته تحقق 9936 سال در تهران شهر استراتژی از برگرفته مودیان شاخص اما .است یافته

 از برگرفته یادگیری و رشد شاخص چنین هم و است نیافته تحقق 9936 سال در تهران شهر مالیاتی امور استراتژی از برگرفته

 است. نیافته تحقق تهران شهر مالیاتی امور استراتژی

 کارت روش با خدماتی های سازمان عملکرد کلیدی عوامل وضعیت بررسی»  تحت عنوان پژوهشی در (9933 فرهمند) فقیهی  

 و مشاهده و مصاحبه اسنادی، بصورت آوری جمع روش با بود تحلیلی و توصیفی نوع از پژوهش این که پرداخت «متوازن تیازیام

عملکرد  پیش بینی میزان تا بوده BSC و معمولی روش با آماری جامعه عملکرد کلیدی عوامل وضعیت تشخیص هدف با پرسشنامه

 عنوان به مالی و مشتری داخلی، فرایندهای یادگیری، و رشد های حوزه در بررسی دمور های شاخص از یک هر در ها سازمان این

 اند شده شناسایی وابسته متغیرهای عنوان به های شاخص از یک هر در ها سازمان این واقعی عملکرد میزان و مستقل متغیرهای

 و است BSC روش از کمتر معمولی روش با آماری جامعه عملکرد کلیدی عوامل وضعیت که داد نشان آمده دست به نتایچ که

 ندارند.  هماهنگی و یکسان وضعیت آماری جامعه در BSC روش های حوزه عملکرد

 های شرکت عملکرد بهبود در متوازن امتیازی تکنیک نقش بررسی »منظور به که پژوهشی در (.9931 )پور و همکاران رستم

 عملکرد در متوازن امتیازی تکنیک کاربرد ارزیابی بررسی آنها پژوهش هدف قعوا در که دادند انجام «تولیدی و توزیعی تعاونی

 می تحلیلی– توصیفی نوع از و مقطعی پژوهش این که است رضوی خراسان استان در و تولیدی توزیعی تعاونی های شرکت

 هایی شاخص پژوهش این در گیری نهنمو روش. اند کرده استفاده پرسشنامه جامعه از نیاز مورد های داده استخراج برای که.باشد

 مشخص تحقیق این در که است کارایی و مشتری ها،رضایت درآمد،هزینه:  از عبارتند اند شده گرفته نظر در عملکرد بهبود برای

 بهبود موجب تواند می یادگیری و رشد و داخلی فرایندهای، مشتری مالی، یعنی متوازن امتیازی کارت تکنیک منظر چهار شد

 .گردد می تولیدی و توزیعی تعاونی های شرکت کردعمل

                                                           
3 Balanced Score card 
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 «متوازن امتیازی کارت مدل اساس بر مالیاتی امور عملکرد ارزیابی »منظور به پژوهش دیگری که (. در9919) دیگران و صلواتی 

 که کردند طراحی فاعیانت غیر و دولتی سازمانهای در نورتن و کاپلان راهبردی نقشه بر مبتنی مدلی پژوهش آن در که دادند انجام

 هر رعایت میزان تحلیل برای خود پژوهش در.  است پیمایشی -توصیفی اجرا روش به توجه با و کابردی هدف نظر از انها پژهش

 پرسشنامه از همچنین و واقعی آمار و مستندات به توجه با سنندج شهر مالیاتی امور در متوازن امتیازی کارت منظر چهار از کدام

 مالی راهبردهای از برگرفته مالی های خص شا یعنی مالی منظر که داد نشان نتایج که. اند کرده استفاده لیکرت ای رتبهم پنج ای

 تحقق نیز سنندج شهر مؤدیان راهبردهای از برگرفته مؤدیان های شاخص یا مشتریان منظر همچنین و یافته تحقق سنندج شهر

 و است نیافته تحقق سنندج شهر داخلی فرایند از گرفته بر داخلی های فرایند های شاخص یا داخلی فرایندهای منظر اما یافته

 تحقق یادگیری و رشد راهبردهای از گرفته بر یادگیری و رشد های فرایند های شاخص نیز یادگیری و رشد منظر از همچنین

 .است نیافته

 

 روش شناسی :

. جامعه مورد نظردر این یت، توصیفی و از نظر روش، پیمایشی می باشدماه از جهت هدف، کاربردی و از نظر مورد نظر تحقیق 

مشتری هم به صورت  255همچنین برای بررسی دیدگاه مشتریان تعداد و  باشد کارمند می 969مدیر و 93شامل پژوهش، 

میل نشده بودند، ما برای پرسش نامه جمع آوری شده، گزینه هایی که ناقص بودند و یا تک 459تصادفی مورد بررسی قرار گرفت)از 

جای مربوطه و سوال پرسیده شده میزان متوسط و عدد سه را در نظر گرفتیم (. ابزارجمع آوری اطلاعات از راه پرسش نامه محقق 

 90مولفه می باشد، پرسش نامه کارمندان شامل  93ساخته )پنج گزینه های طیف لیکرت( می باشد. )پرسش نامه مدیریت شامل 

و   Lisrel 8/8 برای تجزیه و تحلیل داده ها از نرم افزارمولفه می باشد(.  94باشد و پرسش نامه مشتریان شامل مولفه می 

91spss از طرفی پایایی مدیریت مورد تایید قرار گرفت.ی صوری هر سه پرسش نامه توسط سه کارشناس روای. استفاده شده است

آزمون آلفای کرون باخ مورد ارزیابی قرار گرفت که مقادیر مختلف آن در جدول از طریق  91spssپرسش نامه از طریق نرم افزار 

 زیر آمده است.

 میزان آلفای کرونباخ -(9جدول )

پرسش نامه 

 مدیریت

پرسش نامه 

 کارکنان

پرسش نامه 

 مشتریان

192/5 129/5 316/5 

 می باشد. 943/5میزان آلفای کرون باخ، برای کل پرسش نامه برابر با 

 کلی تحقیق:هدف 

در دست یابی به اهداف استراتزیک با استفاده از کارت  کرمان استان دفاتر خدمات ارتباطی شعب پست بانک و ارزیابی عملکرد در

 .امتیازی متوازن
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 اهداف تحقیق:

دستیابی  در دست یابی به اهداف استراتزیک در کرمان استان دفاتر خدمات ارتباطی شعب پست بانک و ارزیابی عملکرد در -9

 .شاخص های مالی

در دست یابی به اهداف استراتزیک در دستیابی کرمان استان دفاتر خدمات ارتباطی شعب  ر پست بانک وارزیابی عملکرد د -2

 .رضایت مشتریان

ابی در دست یابی به اهداف استراتزیک در دستی کرمان استان دفاتر خدمات ارتباطی شعب پست بانک و  ارزیابی عملکرد در -9

 .فرآیندهای داخلی

در دست یابی به اهداف استراتزیک در دستیابی  کرمان استان دفاتر خدمات ارتباطی شعبر پست بانک و ارزیابی عملکرد د -4

 .رشد و یادگیری

 

 کلی تحقیق: فرضیه

 .ین شده دست یافته اندبه اهداف استراتزیک از پیش تع خدمات ارتباطی کرمانپست بانک و دفاتر شعب 

 جزیی تحقیق : رضیاتف

 .ین شده دست یافته انداز پیش تعبه شاخص های مالی  کرمان استان خدمات ارتباطیپست بانک و اتر شعب دف -9

 .ین شده دست یافته انداز پیش تعرضایت مشتریان به کرمان  استان خدمات ارتباطیپست بانک و دفاتر شعب  -2

 .ین شده دست یافته انداز پیش تعفرایندهای داخلی ه اب کرماناستان خدمات ارتباطی   دفاتر شعب -9

 .ین شده دست یافته انداز پیش تعرشد و یادگیری به کرمان  استان خدمات ارتباطی پست بانک و  دفاتر شعب -4

 تجزیه و تحلیل داده ها با استفاده نرم افزار لیزرل :

 از دیدگاه مدیران:

 مدل در حالت تخمین استاندارد:
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 مده برای هر منظر:متوسط مقادیر به دست آشان دهنده جداول ن

رابه خود تخصیص  دهد مورد تایید قرار گرفته است و  0/5باید این چنین بیان نمود که هر شاخص و بعدی که از بالاتر از میانگین 

 . به میزان مطلوب دست یافته است 0/5باید چنین اظهار داشت که شاخص مربوطه و بالا تر از میانگین 

 منابع و مصارف هزینه درامد منظر مالی

 01/5 09/5 09/5 میانگین

 

منظر رضایت 

 مشتری

 ظواهر قابلیت اطمینان ادب و احترام هم دلی پاسخ گویی
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 12/5 09/5 09/5 60/5 61/5 میانگین

 

افزایش ضریب امنیت و  اصلاح و بهبود فرایند اداری منظر فرایند داخلی

 سلامتی اداری

 حول سازمانیتغییر و ت

 61/5 06/5 04/5 میانگین

 

توسعه فناوری و  منظر رشد و یادگیری

 اطلاعات

توانمندسازی نیروی  رضایت کارکنان فرهنگ سازمانی

 انسانی

 61/5 31/5 04/5 02/5 میانگین

 

 جدول نشان دهنده مناظر چهارگانه کارت امتیازی متوازن:

 گیریرشد و یاد فرایند داخلی رضایت مشتری مالی 

 01/5 64/5 34/5 01/5 متوسط

 یافته ها از نظر مدیران:

 فرضیه کلی تحقیق:

 ن شده دست یافته اند. تایید شدییبه اهداف استراتزیک از پیش تعکرمان  استان خدمات ارتباطی پست بانک و دفاتر شعب

 فرضیات جزیی تحقیق :

 ن شده دست یافته اند.تایید شدییش تعخص های مالی از پیبه شا کرماناستان خدمات ارتباطی  پست بانک و دفاتر شعب -9

 ن شده دست یافته اند. تایید شدیبه رضایت مشتریان از پیش تعی کرماناستان خدمات ارتباطی  پست بانک و دفاتر شعب -2

 اند. تایید شد ن شده دست یافتهییبه افرایندهای داخلی از پیش تع کرماناستان خدمات ارتباطی پست بانک و دفاتر شعب  -9

 ین شده دست یافته اند. تایید شدیبه رشد و یادگیری از پیش تع کرمان استان  خدمات ارتباطی پست بانک و دفاتر شعب -4

 

 از دیدگاه کارمندان :
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 مدل در حالت تخمین استاندارد:

 

 

 جداول نشان دهنده متوسط مقادیر به دست آمده برای هر منظر:

رابه خود تخصیص  دهد مورد تایید قرار گرفته است و  0/5د که هر شاخص و بعدی که از بالاتر از میانگین باید این چنین بیان نمو

 به میزان مطلوب دست یافته است . 0/5باید چنین اظهار داشت که شاخص مربوطه و بالا تر از میانگین 

 منابع و مصارف هزینه درامد منظر مالی

 63/5 60/5 04/5 میانگین

 

 

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


 

رضایت منظر 

 مشتری

 ظواهر قابلیت اطمینان ادب و احترام هم دلی پاسخ گویی

 39/5 69/5 04/5 61/5 01/5 میانگین

 

افزایش ضریب امنیت و  اصلاح و بهبود فرایند اداری منظر فرایند داخلی

 سلامتی اداری

 تغییر و تحول سازمانی

 64/5 39/5 01/5 میانگین

 

و توسعه فناوری  منظر رشد و یادگیری

 اطلاعات

توانمندسازی نیروی  رضایت کارکنان فرهنگ سازمانی

 انسانی

 09/5 02/5 63/5 01/5 میانگین

 

 

 جدول نشان دهنده مناظر چهارگانه کارت امتیازی متوازن:

 رشد و یادگیری فرایند داخلی رضایت مشتری مالی 

 39/5 01/5 64/5 69/5 متوسط

 

 یافته ها از نظر کارکنان :

 تحقیق: فرضیه کلی

 ن شده دست یافته اند. تایید شدییبه اهداف استراتزیک از پیش تع کرماناستان خدمات ارتباطی  پست بانک و دفاتر شعب
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 فرضیات جزیی تحقیق :

 ن شده دست یافته اند.تایید شدییبه شاخص های مالی از پیش تع کرماناستان خدمات ارتباطی پست بانک و دفاتر شعب  -9

 ن شده دست یافته اند. تایید شدییبه رضایت مشتریان از پیش تع کرمان استان خدمات ارتباطیست بانک و پدفاتر شعب  -2

 ن شده دست یافته اند. تایید شدییبه افرایندهای داخلی از پیش تع کرمان استان خدمات ارتباطیپست بانک و دفاتر شعب  -9

 ن شده دست یافته اند. تایید شدییتعرشد و یادگیری از پیش به  کرمان استان خدمات ارتباطیپست بانک دفاتر شعب  -4

 

 

 

 

 ازدیدگاه مشتریان:

 مدل در حالت تخمین استاندارد:
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 جداول نشان دهنده متوسط مقادیر به دست آمده برای هر منظر:

رد تایید قرار گرفته است و رابه خود تخصیص  دهد مو 0/5باید این چنین بیان نمود که هر شاخص و بعدی که از بالاتر از میانگین 

 به میزان مطلوب دست یافته است . 0/5باید چنین اظهار داشت که شاخص مربوطه و بالا تر از میانگین 

 منابع و مصارف هزینه درامد منظر مالی

 30/5 34/5 61/5 میانگین

 

 

 ظواهر قابلیت اطمینان ادب و احترام هم دلی پاسخ گوییمنظر رضایت 
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 مشتری

 09/5 19/5 19/5 63/5 61/5 نمیانگی

 

افزایش ضریب امنیت و  اصلاح و بهبود فرایند اداری منظر فرایند داخلی

 سلامتی اداری

 تغییر و تحول سازمانی

 09/5 64/5 61/5 میانگین

 

توسعه فناوری و  منظر رشد و یادگیری

 اطلاعات

توانمندسازی نیروی  رضایت کارکنان فرهنگ سازمانی

 انسانی

 61/5 61/5 61/5 06/5 نمیانگی

 

 جدول نشان دهنده مناظر چهارگانه کارت امتیازی متوازن:

 رشد و یادگیری فرایند داخلی رضایت مشتری مالی 

 61/5 60/5 19/5 01/5 متوسط

 یافته ها از نظر مشتریان:

 فرضیه کلی تحقیق:

 یین شده دست یافته اند. تایید شداز پیش تع به اهداف استراتزیک کرماناستان خدمات ارتباطی پست بانک و دفاتر شعب 

 فرضیات جزیی تحقیق :

 یین شده دست یافته اند.تایید شدبه شاخص های مالی از پیش تع کرمان استان خدمات ارتباطیپست بانک و دفاتر شعب  -9

 یافته اند. تایید شد یین شده دستبه رضایت مشتریان از پیش تع کرماناستان خدمات ارتباطی  پست بانک و دفاتر شعب -2

 ین شده دست یافته اند. تایید شدبه افرایندهای داخلی از پیش تعی کرمان استان خدمات ارتباطی پست بانک و دفاتر شعب -9

 ین شده دست یافته اند. تایید شدبه رشد و یادگیری از پیش تعی کرمان استان خدمات ارتباطی پست بانک و دفاتر شعب -4
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 :نتیجه گیری 

 بخش کارمندان و بخش مشتریان. –نتیجه گیری در این عنوان را به سه بخش کلی تفکیک کرد. بخش مدیران ید کلًا با

با توجه به اطلاعات به دست امده این مبحث مشهود می باشد که تمامی ابعاد و شاخص های کارت امتیازی متوازن از هر سه 

 دها از استاندار می باشد که تمامی شاخص آندهنده  ط بیشتر بوده و نشانکارکنان و مشتریان( از حد متوس –دیدگاه )مدیران 

مدیران و مشتریان و کارمندان به حد نصاب و استاندارد  ،گاهدلازم برخوردار می باشند و به عبارتی تمامی موارد مربوطه از هر دی

دست یافته است و از این رو عملکرد سازمانی را به هدف مربوطه خود  باید گفت که کارت امتیازی متوازن یعنی خود رسیده اند.

یر قرار داده که هم مدیران و هم کارکنان و هم مشتریان از ان رضایت داشته و از نظر دیدگاه های مختلف از کارایی و اثر تأثتحت 

به  کرماناستان ب دفاتر خدماتی شعشعب پست بانک و توازن در مبخشی کافی برخوردار بوده است. پس باید گفت کارت امتیاز 

صاب مربوطه برخوردار اهداف مربوطه خود نائل گشته)یعنی درست استفاده و کاربرد و ایجاد و اجرایی شده است( و توانسته از حد ن

دان معناست به میزان استاندارد سازمان بهتر اجرا نمود ، بلکه بتیازی متوازن را در ان معنا نیست که نمی توان کارت امدباشد این ب

بعد کارت  4)در انتها باید چنین گفت که شاخص های مربوطه برای هر کدام از  مد نظر از دیدگاه های مختلف رسیده است.

در صد  05امتیازی متوازن از رضایت و استاندارد کافی برخوردار می باشند و از شاخص های بیان شده، تمامی شاخص ها بالاتراز

 ت به اهداف از پیش تعیین شده نائل گشته است.(می باشند و به عبارتی به میزان کفای

 

 

 محدودیت ها و پیشنهادات:

کارکنان در سازمان که از  ن است که دسترسی به مدیران وآ ،که در این تحقیق با ان رو به رو بودیم جمله محدودیت هایی از

هم مشتریان همگن نبودند و ما و از طرفی  دی را به خود اختصاص دادمشکل بود و هزینه و زمان زیام ،ی استفاده نمودیسرشمار

 نظر سنجی از انان نیز از تصادفی بودن استفاده نمودیم. برای

یند، چون در انتها باعث ایجاد رضایت مدیران و مشتریان ابه مدیران پیشنهاد داده می شود که از کارت امتیازی متوازن استفاده نم

ر ی در یک راستا قراارکنان و مدیران با اهداف سازمانو موجب می شود که اهداف ک و کارمندان از اهداف عملیاتی سازمان می شود

زمان ها و مکان های مختلف استفاده نموده و نتایج این عنوان را در  هودکی پیشنهاد داده می شگیردو همین طور هم به محققان آت

 ان را با نتایج به دست امده از این تحقیق مقایسه نمایند.

 

 منابع:
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فصل نامه مطالعات  الگویی برای سنجش عملکرد در بخش دولتی، (، مدل امتیازات متوازن:9932الوانی، سیدمهدی و نقوی،میرعلی)

 ،91شماره  مدیریت،

 چاپ دوم. کارت امتیازی متوازن.)مترجم:علیرضا سلیمانی(. تهران. انتشارات دریا،(. 2552یلسیوران و شوشتران، انا)الوه، ن

 آزاد دانشگاه نشده چاپ کارشناسی ارشد نامه پایان، ه دانشگا در عملکرد بهبود با ارزیابی بطه را بررسی .( 9934)  یهرق زاده حسن 

 9934، قزوین واحد اسلامی

فصلنامه  ،ارزیابی عملکرد شرکت بهره برداری مترو با مدل ارزیابی متوازن. (9931حقیقی کفاش،مهدی، صادقی، فؤاد )

 920تا951صفحات  9931تابستان و پاییز  03شماره _91ات مدیریت سال ترویجی مطالع_علمی

مطالعه موردی:سازمان بنیاد شهید  BSCارزیابی عملکرد بر اساس کارت امتیازی متوازن (. 9933علی قنبر) منصور،صادقی، ،خاکسار

 سنندج پایان نامه کارشناسی ارشد دانشگاه آزاد ،و امور ایثارگران استان کردستان

 سازما در متوازن کارت امتیازی و راهبرد مدیریت نظری و علمی ارزیابی (1385). آرمان ساجدی نژاد، و کمال سید ارسوقی،چه 

 راهبردی. مدیریت کنفرانس اولین ، تهران .انتفاعی غیر نهای

ملکرد شرکت های بررسی نقش تکنیک امتیاز متوازن در بهبود ع (.9931رستم پور، مهدی؛ موسوی، محمد و مرادی، محسن )

تعاونی، توزیعی و تولیدی)مطالعه موردی استان خراسان رضوی(. تعاون، سال بیست و یکم، دوره جدید، شماره چهارم. صفحه 

:991-11. 

تعیین سنجه های عملکردی مرکز  (.9912محمدحسین، محمدی بخش، رقیه و گنجی، حمید) یارمحمدی، ،حمدرضا رئیسی،ا 

مدیریت اطلاعات  ،( دانشگاه علوم پزشکی اصفهان بر اساس الگوی کارت امتیازی متوازن ایرانآموزش درمانی الزهرا )س

 .9912سلامت/دوره دهم/شماره چهارم/مهر و آبان 

سومین کنفرانس            (. چرایی و چگونگی ارزیابی عملکرد در سازمان ها تعمیرات و بازرسی، تهران، 9939ستاری فرد، احسان)

 مدیریت.بین المللی 

 امتیازی کارت     مدل اساس بر مالیاتی امور عملکرد ارزیابی. (9919)حسنی،کاوه و خردوزی،بیژن صلواتی،عادل،ویسی،حاجی،

 .9 شماره19 پاییز 20 دوره توسعه مدیریت فرایند فصلنامه، متوازن

 متوازن، فصلنامه        امتیازی روش با خدماتی سازمانهای عملکرد کلیدی عوامل وضعیت بررسی (.9933)ناصر فرهمند، فقیهی

 .9933 زمستان/         95 شماره/چهارم سال/سنندج آزاد اسلامی دانشگاه انسانی علوم دانشکده صنعتی مدریت

ترجمه ملماسی و سیفی،شرکت "کارت امتیازی متوازن"تبدیل استراتژی ها از حرف تا عمل .(9936نورتون) دیوید، رابرت، کاپلان،

 ر بازرگانی.چاپ و نش
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(، ارزیابی عملکرد امور مالیاتی شهر تهران بر اساس مدل کارت 9933علی اکبر، حسینی،میرزا حسن و شفیعی، زینب) عرب مازار،

 .95تا  1/صفحه02، فصلنامه تخصصی مالیات/شماره BSCامتیازی متوازن 

یر اساس کارت امتیازی متوازن با لستفاده از (. ارزیابی عملکرد سیستم مدیریت دانش 9915موسی خانی،محمد، نادری،فرانک)

مدیریت و فناوری اطلاعات دانشکده مدیریت دانشگاه  روش ارزیابی جامع فازی مطالعه موردی :وزارت راه و ترابری.

 .962تا991/صفحه 9915/زمستان1/شماره9تهران/دوره

ت بیمه با استفاده از رویکرد کارت امتیازی متوازن و (. ارزیابی یک شرک9919موقمنی، علیرضا، فتاحی، وحید وکریمی، سید محمد)

 .61تا  09/صفحه 9919/پاییز 9. سال بیست و هفتم /شماره (پژوهشنامه بیمه )صنعت بیمه سابق MADMتکنیک های
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