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 ه تحقیقچکید

مشتریان از سویی دیگر  انتظارات افزایش و کار از یک سو  و کسب رقابتی عرصه محیط پیچیدگی روزافزون

 نموده آشكار پیش از پیش را وری بهره مستمر بهبود و ضعف سازمان و قوت نقاط از آگاهی ضرورت ،

 پذیر انعطاف و اعتماد قابل ،جامع ه حل را به یک دستیابی درجستجوی امروز مدیران رو این از .است

 بتوانند خود، های استراتژی از اجرای اطمینان حصول ضمن تا بوده خود سازمان عملكرد ارزیابی جهت

 بهبود و ارتقاء آینده، موجبات به نگاه با و آورده دست به را خویش امروز جایگاه از کافی و دقیق اطلاعات

 به را نسبت سازمان کلی وضعیت که باشد قادر بایستی ابی،ارزی متد یک .نمایند فراهم را خود سازمان

با  ارتباط در را سازمان جایگاه همچنین .نماید ارائه لحظه هر در  هدف تا فاصله بلحاظ  سازمانی اهداف

کلیه  بخشی اثر میزان نشانگر اینها بر علاوه ، کند مشخص دیگر نهای سازما و رقبا ، بازار پیرامون محیط

که بر . ی باشدممتوازن  امتیازی کارت هاروشیک از این  باشد نیز سازمان در گرفته صورت های فعالیت

مبنای استراتژی، عملكرد کلیه اجزاء  سازمان را لحظه به لحظه تحت کنترل و نظارت درآورده و آن را با 

تیابی به اهداف برنامه ها و اهداف سازمان مقایسه می کند و میزان موفقیت، خروجی کار و پیشرفت در دس

 . راهبردی را اندازه گیری و ارزیابی می نماید

 " از منظر مشتریان کارت امتیازی متوازن عملكرد شرکت ماموت با استفادهبررسی " هدفحاضر با  تحقیق 

این تحقیق از نظر هدف، یک تحقیق کاربردی و از نظر روش گردآوری داده  .، تعریف و انجام گردیده است

پس از مطالعه پیشینه موضوع و بررسی الگوهای موجود در مورد . پیمایشی می باشد -تحلیلی ها از نوع

و شكل گیری چهارچوب نظری ،متغیرهای مهم تحقیق شناسایی و  مدل مفهومی و  (BSC)ارزیابی متوازن

ین در ا.نفر از مشتریان شرکت ماموت می باشد  221تعداد جامعه آماری . تحقیق مشخص گردید سوالات

و دو جمله ای به عنوان  تی استیوددنتو از آزمون  . طرح گردید سوال فرعی 5سوال اصلی و  9تحقیق 

نتیجه تحلیل داده های گردآوری شده از طریق  .استفاده شد ها سوالات آزمونآزمونهای اصلی برای 

یق تایید می گردد ؛ لذا تحق سوالاتکلیه  بنابراین. رد می گردد .H سوالاتپرسشنامه،نشان داد که در کلیه 

 تجزیه جهت .است منظر مشتری قابل قبولعملكرد شرکت ماموت با استفاده از توان نتیجه گرفت که؛ می 

   .شد استفاده  SPSSز نرم افزار  ا شده گردآوری های داده وتحلیل

 کلمات کلیدی 

داراییهای  –فرایند داخلی -  نقشه استراتژی –یادگیری و رشد  –کارت امتیازی متوازن –ارزیابی عملكرد 

 نامشهود
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 مقدمه 1ـ1

 
 قالببه تفصیل مطالبی در خصوص بیان مسئله ،اهمیت موضوع ،  ، تحقیق از گزارشدر این فصل 

 زمانی، مكانی و موضوعیو اهداف تحقیق حاضر و قلمرو تحقیقسوالات مفهومی،روش شناسی تحقیق ، 

 .تحقیق مطالب فصل به پایان می رسدتحقیق ارائه میگردد و در نهایت با تعریف متغیرهای 

پیچیدگی محیط رقابتی کسب و کار و افزایش انتظارات مشتریان، ضرورت آگاهی از نقاط قوت و ضعف 

از این رو یكی از دغدغه های . یش از پیش آشكار نموده است بسازمان و بهبود مستمر عملكرد آن را 

ذیر است تا با بی عملكرد جامع، قابل اعتماد و انعطاف پاساسی سازمانهای امروز دستیابی به یک شیوه ارزیا

آن اطلاعات دقیق و کافی از جایگاه امروز خویش به دست آورند و با نگاه به آینده، از خطاهای  توسل به

 حاضر درعصر که ارزیابی عملكرد موجود های روش جامع ترین و ترین ازکامل .گذشته درس بگیرند 

 می استفاده آن دستاوردهای از و سازی پیاده را جهان آن معتبر شرکتهای و گرفته قرار استقبال مورد بسیار

دیوید نورتون "و  "رابرت کاپلان "توسط برای اولین بار که  می باشد 1متوازن  امتیازی کارت روش نمایند،

 .  گردیده استدر بازنگری فعالیتهای بازرگانی ارائه  "

 مساله کلی ان بی 1ـ2

 

                                                
1
 . Balance Score card (BSC)
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 مشتریان از سویی دیگر ، انتظارات افزایش و کار از یک سو  و کسب رقابتی عرصه افزونپیچیدگی روز

 نموده آشكار پیش از یشب را وری بهره مستمر بهبود و ضعف سازمان و قوت نقاط از آگاهی ضرورت

 پذیر انعطاف و اعتماد قابل جامع، ه حل را به یک دستیابی درجستجوی امروز مدیران رو این از.است

 بتوانند خود، های اراهبرد از اجرای اطمینان حصول ضمن تا هستند خود سازمان عملكرد ارزیابی هتج

 بهبود و ارتقاء آینده، موجبات به نگاه با و آوردند دست به خویش جایگاه از کافی و دقیق اطلاعات

از شاخص های مهم  در این میان بر آوردن نیازها و انتظارات مشتری یكی .نمایند فراهم را خود سازمان

از جمله کارت امتیازی )و در مدلهای مختلف ارزیابی عملكرد.عملكردی شرکت های بازرگانی می باشد

 .از سوی صاحب نظرانی همچون کاپلان و نورتون منظور گردیده است(متوازن

 امروزه جلب رضایت مشتریان به یكی از مهمترین وظیایف سازمانها تبدیل شده است،چون این امر 

ارتباطمستقیمی با حفظ مشتری،افزایش سهم بازار،کسب مزیت رقابتی و افزایش منافع سازمان 

نگرش یا احساس مشتری مصرف کننده نسبت به محصول یا خدمت پس از این که ( 1931،111مقیمی،)دارد

به واکنش مشتریان : تسو میلتون رضایت را اینگونه تعریف می کنند..مصرف شد رضایت نامیده می شود

ارریابی ، تفاوت ادراک شده بین انتظارات قبلی یا تا حدودی هنجار عملكرد و عملكرد واقعی محصول که 

 (.1949،831کاتلر،) بعد از مصرف ادراک می شود

بررسی ادبیات رضایت مندی مشتریان نشان می دهد که پژوهشگران علوم اجتماعی و روان شناسی طی 

ورد رضایت مندی ارائه کرده اند که اکثرا از طریق مصاحبه با تعریف در م 21سال گذشته حداقل 91

نتایج بررسی ها نشان داده است که بیشتر تعاریف . آزمودنی ها مورد بررسی و آزمایش قرار گرفته است 

در سالهای اخیر مجموعه این تعاریف و روشهای اندازه گیری آنها موضوع ادبیات .دارای همپوشی هستند
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با مرور نظریات محققان در مورد تعاریف رضایت مندی ملاحظه . یان را تشكیل می دهدرضایت مندی مشتر

می شود که سه عامل اصلی در همه تعاریف وجود دارد که مجموعه آنها می تواند مبنای یک تعریف جامع 

 -رضایت مشتریان عكس العملی احساسی : این عوامل عبارتند از . از رضایت مندی را به دست بدهد

رضایت مشتریان پاسخی در ارتباط با تمرکز ویژه روی . طفی و یا حالتی از درک متقابل و شناختی استعا

رضایت مشتریان عكس العملی . است غیرهانتظارات از تولید و تجربه ، استفاده از خدمت و یا مصرف و 

رخ می ... ر و انباشته و است که در یک دوره زمانی مثلا بعد از اولین انتخاب یا بر ارساس تجربه های مكر

 (.2112،رونالد گیلبرت،2114الان اسمیت،)دهد

برای مثال . گروهی دیگر از پژوهشگران آن را به مفهوم یک  عكس العمل درک متقابل یا شناختی دانسته اند

بیان می کنند که منظور از رضایت مندی مشتریان همان شناخت و درک رفتار ( 185،ص1323)هاوارد وشت

در سالهای اخیر نیز بیشتر مححقان رضایت مندی را به عنوان مقوله ای عاطفی مورد بررسی .ن استمشتریا

 (2115هیگز و همكاران،)قرار داده اند

در تعاریف عملیاتی بیشتر به این نكته توجه شده است که برداشت مشتری از رضایت در چهارچوب 

از . ارت ست از تفاوت میان انتظارات و برداشتهاانتظارات او شكل می گیرد یعنی رضایتمندی مشتریان عب

کلید رضایت مندی . این رو تاکید می شود که باید فراتر از انتظارات مشتری در بخش بازار مربوطه نگریست

 .در یک فعالیت تولیدی این است که محصولی با کیفیت فراتر از انتظارات مشتری ارائه گردد

اعتقاد دارند که رضایت مشتری تنها به ( 1335)جمله اشنیدر و بوان  گروه دیگری از محققان نو اندیش از

انتظارات آنها بر نمی گردد، بلكه توجه به نیازهای او، به ویژه نیازهای اساسی مانند نیازهای ایمنی، احترام و 

طحی انتظارات، آگاهانه، مشخص، کوتاه مدت و س.چون نیازها با انتظارات فرق دارند. عدالت اهمیت دارد
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وقتی . هستند در حالی که نیازها تا زمانی که فعال نشده اند، ناآگاهانه، کلی، عمیق و درازمدت هستند

انتظارها برآورده نشود مایوس و ناراضی می شویم، وقتی نیازهای اساسی تامین نمی شوند شاید خشمگین یا 

 (.2114اسنیپز و همكاران،)حتی برافروخته شویم

اما اگر نیازهای او را تامین نكنید او را ازد . ه دست نیاورید او ناخرسند می شوداگر رضایت مشتری را ب

ست می دهید بنابراین رضایت مندی مشتری یعنی تامین کامل نیازها و خواسته های او درست در همان 

می از این دیدگاه رضایت مشتریان در سه سطح مورد بررسی قرار . زمان و با همان روشی که او می خواهد

توجه و تامین انتظارات : تامین انتظارات سطح سوم: تامین نیازهای اولیه مشتریان سطح دوم:سطح یكم: گیرد

 (.2113میلانا آنجل و همكاران،)مشتریان و ارائه خدمات بیش از آنچه ممكن است انتظار داشته باشند

آنها برای شرکت، در این تحقیق با توجه به ماهیت تولیدی شرکت ماموت و تعداد زیاد مشتریان  و اهمیت 

  .بر آن هستیم تا عملكرد شرکت ماموت را از منظر مشتریان ، مورد ارزیابی قرار دهیم

 

 اهمیت و ضرورت تحقیق 3-1

که در کشورهای مختلف شرکت های دولتی، سازمان ها و وزارتخانه ها  ها و الگوهای ارزیابی عملكردقالب

قابل توجه این که در برخی از کشورها از الگوی  .گوهای متفاوتی می باشندمورد استفاده قرار می گیرند، ال

ها، ارزیابی در سازمان های این کشور سامانهمشخص بین المللی جهت ارزیابی عملكرد استفاده نشده و 

 .سامانه منحصر به فردی می باشد

این روش  را به عنوان  "تندیوید نور"و  "روبرت کاپلان"نظریه پردازان روش کارت امتیازی متوازن ، 

ابزاری برای ارزیابی عملكرد سازمان از چهار منظر مالی، توجه به مشتری، فرآیندهای داخلی کسب و کار و 

بر اساس این دیدگاه، اهداف و معیارهای روش ارزیابی متوازن باتوجه . رشد و یادگیری پیشنهاد می کنند 
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و ارزیابی می  بررسید و عملكرد سازمان از این چهار دیدگاه به چشم انداز و راهبرد سازمان معین می شون

 .شود

ارزیابی عملكرد، علاوه بر ارزیابی مالی سنتی، عملكرد سازمان را با  روشدر این روش به عنوان یک 

افزودن سه بعد دیگر یعنی مشتریان، فرایندهای داخلی کسب، کار و یادگیری و رشد مورد ارزیابی قرار می 

 (.  1945ل آذر ، علی پور درویشی ،عاد)گیرد 

نكته قابل توجه اینكه روش مذکور با توجه ویژه به داراییهای نامشهود سازمان، که امروزه از اهمیت ویژه  

ارزیابی  قالبسازد تا با گنجاندن آن در  ای برخوردار گردیده است، این امكان را برای سازمان فراهم می

و آگاهی از کیفیت داراییهای نامشهود، در صورت لزوم نسبت به  ریمهارگموردنظر، از طریق نظارت، 

 .اصلاح نقاط ضعف و جبران آنها اقدام کند 

کاپلان و نورتون معتقدند مدیران و کارکنان به چیزی که اندازه می گیرند، توجه دارند و افراد نمی توانند 

وجه و تلاش مدیران بر روی معیارهای در نتیجه ت. چیزی را که سنجیده نمی شود، خوب مدیریت نمایند 

مالی کوتاه مدت معطوف می شود و به سرمایه گذاری و مدیریت دارایی های نامشهود که میتوانند اساس 

 . می گردد نموفقیت مالی آتی سازمان شوند، توجه کافی 

را  توسعه و بهبود  لذا، مدیران بدون داشتن نظام عملكرد قوی و موثر، نمی توانند دارایی های نامشهود خود

 .دهند و به این ترتیب فرصتهای بیشمار ارزش آفرینی را از دست می دهند

شاخصهای عملكردی و برای جبران این عدم توجه ، آنها رویكرد کارت امتیازی متوازن را معرفی کردند  

 .رشد و یادگیریعبارتند از عملكرد مالی، توجه به مشتری ، فرایندهای داخلی ، و  BSC قالبسازمان در 

پیچیدگی محیط رقابتی کسب و کار و افزایش انتظارات مشتریان، ضرورت آگاهی از نقاط قوت و ضعف 

از این رو یكی از دغدغه های اساسی . سازمان و بهبود مستمر بهره وری را پیش از پیش آشكار نموده است 
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ل اعتماد و انعطاف پذیر است تا با توسل سازمانهای امروز دستیابی به یک شیوه ارزیابی عملكرد جامع، قاب

بر آن اطلاعات دقیق و کافی از جایگاه امروز خویش به دست آورند و با نگاه به آینده، از خطاهای گذشته 

 .درس بگیرند 

سازمان باشد زیرا  راهبردکوتاه ترین راه رسیدن به اهداف سازمانی آن است که روش فوق در راستای  

اجرای برنامه ها و عملكرد فرآیندها، ضامن تحقق اهداف اساسی و چشم  ،مهارگری راهبردریزی  برنامه

، راهبردا ندازه گیری عملكرد که بر مبنای  سامانهبرای این منظور نیاز به یک . انداز هر سازمانی است 

ها و  و نظارت در آورده و آن را با برنامه مهارگریعملكرد کلیه اجزاء سازمان را لحظه به لحظه تحت 

تا بتوانیم برامور بهتر و اثربخش تر مدیریت کرده، میزان . اهداف سازمان مقایسه کند، احساس می شود

امروزه دست اندرکاران سازمان . موفقیت، خروجی کار و پیشرفت در دستیابی به اهداف راهبردی را بسنجیم

 :با سئوالاتی نظیر سوالات ذیل مواجه می باشند 

 ور مختلف کاری می شود به چه میزانی در نتایج کار موثر بوده است؟بودجه ای که صرف ام 

 آیا از سرمایه گذاری انجام شده به شكلی کارا و اثر بخش استفاده می شود ؟ 

 عایدی سازمان در قبال هزینه های گوناگون چیست ؟ 

تفاده از روشهای شده اهمیت و ضرورت ارزیابی عملكرد در صنایع گوناگون با اس بررسی موارد با توجه به

تحقیق . جامع ، علمی و مبتنی بر تمامی وجوه موثر در ارتقا قابلیتها و اثربخشی فعالیتها اجتناب پذیر است

مطلوب ارزیابی عملكرد شرکت ماموت و با انتظار دستیابی به  قالبو انتخاب  بررسیحاضر با هدف 

مین اطلاعات ضروری برای تصمیم گیری ی جامع و یكپارچه و تامهارگرینتایجی چون؛ ایجاد یک نظام 

 .صحیح انجام خواهد شد
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که در کنار منظر مالی از سه منظر مشتری، فرایند،یادگیری و رشد به ارزیابی عملكرد  BSC قالباستفاده از 

 .تواند نظام ارزیابی کارآمدی را در اختیار مدیریت شرکت ماموت قرار دهد پردازد می می

 اهداف تحقیق 4-1

 .باشد ترین گام در انجام یک تحقیق، تعریف و مشخص نمودن اهداف آن تحقیق می همم     

 :باشد اهداف این تحقیق به شرح زیر می

 :هدف اصلی

 (از منظر مشتری)BSC قالببا استفاده از  ماموت ارزیابی عملكرد شرکت

 :اهداف فرعی

 ارزیابی عملكرد شرکت از نظر بقای مشتری .1

 نظر جذب مشتری جدید مشتری ارزیابی عملكرد شرکت از .2

 ارزیابی عملكرد شرکت از نظر ارائه خدمات پشتیبانی مناسب بعد از فروش .9

 ارزیابی عملكرد شرکت از نظر کیفیت محصولات ارایه شده به مشتریان .8

 ارزیابی عملكرد شرکت از نظر برآورده شدن نیاز ها و درخواستهای مشتریان .5

 

 (منظر مشتری)متوازنکارت امتیازی  قالب: تحقیق قالب5-1

سازمانها تنها بر اساس معیارهای مالی به ارزیابی عملكررد مری پرداختند،کره بره      1335تا  1451بین سالهای 

و عدم توانایی در فرراهم نمرودن داده در    راهبردتشویق دیدگاه کوتاه مدت داشتن، فقدان تمرکز :دلایلی چون

یدگاه خوش بینانه ، شكست در فراهم نمودن اطلاعات مورد کیفیت، پاسخگویی و انعطاف پذیری، تشویق د

 . در موردآنچه مشتریان خواهان آن هستند و چگونگی عملكرد رقبا، مورد انتقاد قرار گرفت
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کارت امتیازی متوازن از جامعیت بیشتری  قالبهای سنجش عملكرد سازمانی به نظر می رسد قالببا توجه به 

ز یک سو جنبه مرالی مرورد توجره اسرت و از سروی دیگرر جنبره هرای         ا قالبزیرا در این . برخوردار است

لرذا در  . رضایت مشتریان، رشد ، یادگیری سازمانی و فرایند داخلی کار مورد توجه و ارزیابی قرار می گیررد 

کرارت امتیرازی    قالرب ادبیات موضوع ، برای سنجش عملكرد شررکت مراموت از    بررسیپس از  تحقیقاین 

 .استفاده می شود که سنجه های آن نیز در جدول زیر آمده است (منظر مشتری)متوازن

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 کارت امتیازی متوازن عملكرد به عنوان سیستم ارزیابی عملكرد: 1-1شكل 

(Kaplan & Norton, 1992:72) 

 

 

 

 مالی
برای دستیابی به موفقیت مالی چه تلاشهایی را برای 

 .سهامداران باید صورت دهیم

 یندهای داخلیفرا
شرکت باید بر کدامیک از فرایندهایش تمرکز بیشتری کند تا 

 بتواند نظر صاحبان سهام و مشتریان را تأمین کند

 مشتریان
جهت دستیابی به چشم انداز، چگونه در نظر 

 .مشتریان نمایان شویم

 رشد و یادگیری
چطور می توانیم توانایی هایمان را برای تغییر و توسعه حفظ 

 .م تا چشم اندازمان محقق شودکنی

 

 چشم انداز و راهبرد
 

 

 
 

 

 

 چشم انداز و استراتژی
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 زارعی متین، فصلنامه علمی پژوهشی مدیریت بازرگانی: منبع

 (112تا33،ص1943)،دانشگاه تهران

 

 د، برره شررامل معیارهررای مررالی برروارزیررابی سرنتی کرره تنهررا   سررامانهکرارت امتیررازی مترروازن در مقایسرره بررا  

ای طراحی شده است که تصمیم گیری مدیران را از طریق هدایت نگرش آنها به ابعاد گسرترده ترری از   گونه

 .عملیات شرکت، بهبود می بخشد

 معیارها دیدگاهها

 نرخ بازگشت سرمایه ظر مالیمن

 نسبت درآمد به تعداد پرسنل:بهره وری مالی سازمان

 حاشیه سود

 میزان فروش محصولات جدید

 نقدینگی

 بقای مشتری منظر مشتری

 جذب مشتری جدید

 ارائه خدمات پشتیبانی مناسب بعد از فروش

 کیفیت محصولات ارایه شده به مشتریان

 یاز ها و درخواستهای مشتریانبرآورده شدن ن

منظر فرایند داخلی 

 کسب و کار

 توسعه محصولات جدید

 میزان خطاهای کشف شده در فرایند

 بهبود زمان چرخه تولید محصولات

 افزایش قابلیت های محصولات

 نرخ دوباره کاری

منظر یادگیری و 

 نوآوری

 رضایت کارکنان

 بهره وری کارکنان

 های آموزش کارکنانمیزان ساعت 

 میزان استفاده از تكنولوژی های جدید

 به کار گیری کارکنان ماهر
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گیری  بدنبال اندازه و باشد می سازمان در راهبرد اجرای جهت جدیدی نگرش ٬کارت امتیازی متوازن قالب

بدنبال پاسخگوئی بدین موضوع است که اساسا  مزبور قالبت دیگر ها در سازمان می باشد به عبار انگیزه

  .بایست مورد ارزیابی قرار گیرد های می شاخص چه کارهائی باید انجام شود و چه

 سوالات تحقیق 6-1

 :در تحقیق حاضر سه پرسش به شرح زیر طرح گردیده است

ارت امتیازی متوازن ارزیابی قالب ک چگونه می توان کارکرد شرکت ماموت را با استفاده از: سوال یک 

 ؟نمود

 نظر بقای مشتری قابل قبول است؟ آیا عملكرد شرکت ماموت از-1-1         

 آیا عملكرد شرکت ماموت ازنظر جذب مشتری جدید قابل قبول است؟-1-2         

 است؟ روش قابل قبولانی مناسب بعد از فارائه خدمات پشتیب شرکت ماموت از نظر آیا عملكرد-1-9         

 شرکت ماموت از نظر کیفیت محصولات ارایه شده به مشتریان قبول است؟ آیا عملكرد-1-8         

 آیا عملكرد شرکت ماموت ازنظر  برآورده شدن نیاز ها و درخواستهای مشتریان قابل قبول است؟-1-5         

 از منظر مشتری چه نتایجی به دست می آید ؟و  BSCاز ارزیابی شرکت ماموت با استفاد از :  مسوال دو

با توجه به نتایج به دست آمده از تحقیق چه راهكارهرایی را مری تروان بررای افرزایش کرارایی       : سوال سوم 

 .شرکت ماموت ارائه شود 

و برای پاسخ به سوالات تحقیرق،  ( ارزیابی عملكرد شرکت ماموت از منظر مشتری)با توجه به هدف تحقیق 

 .و آزمون خواهد شد بررسی فرعی سوال 5تحقیق در قالب  سوال اول
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 تحقیقهای  فرضیه7-1

 .ای ارائه نشده است فرضیهبا توجه به طرح سوال ، در این تحقیق 

                         

 قلمرو تحقیق 8-1

 کارت امتیازی تكنیک بر اساسعملكرد ارزیابی  در حوزه  تحقیق قلمرو موضوعی:قلمرو موضوعی( 1

 .می باشد (منظر مشتری )متوازن 

 . شش ماه می باشدقلمرو زمانی این تحقیق،  :قلمرو زمانی( 2

 می باشد  ماموتصنعتی شرکت قلمرو مكانی این تحقیق  :قلمرو مکانی( 9

 تعاریف واژه ها و اصطلاحات 9-1

ملكررد قابرل   سازمان به یک سرری شاخصرهای ع   راهبردروشی است که در آن  :1ـ روش ارزیابی متوازن1

ایجراد   راهبررد و مدیریت  راهبردی برای سنجش تحقق سامانهاندازه گیری ترجمه شده و ازطریق اجرای آن، 

 . می شود

 ابعاد متفاوت ماهیت سازمان: 2ـ منظر2

 راهبررد شوند بیانگر این مسراله هسرتند کره      های عملكرد که در منظر مالی تعریف می  سنجه: 3ـ منظر مالی3

های مالی عموما در مرورد مسرائل     سنجه. شود  جرای آن تا چه میزان به بهبود در سازمان منجر میسازمان، و ا

شوند اما در این سازمان که ماهیتی غیرانتفاعی دارد مری تروان سرنجه هرای       می بررسیمربوط به سودآفرینی 

 . گرفت  نظیر سرانه هزینه های جاری به تعداد مسافر جابجا شده را بعنوان معیار در نظر

                                                
1
. Balance Scorecard (BSC) 

2
. Perspective 

3
 . Financial Perspective 
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 .این منظر بیانگر نتایج و دستاوردهای مالی حاصل از اجرای موفقیت آمیز اهداف در سه منظر دیگر است    

این سرنجه هرا   . های عملكرد در این منظر بیانگر دیدگاه مشتریان به سازمان هستند  سنجه : 1ـ منظر مشتری4

مت رسانی به مشتریان هدف جهت دستیابی به مدیران را قادر می سازند تا چگونگی عملكرد سازمان در خد

 .کنند بررسیاهداف مالی را 

در این منظر فرایندهای داخلی کلیدی که سازمان باید در آنهرا برترری یابرد    :  2ـ منظر فرایندهای داخلی  5 

 : سازند که  این فرایندها سازمان را قادر می. شوند  تعیین می

 دارد ارائه کند  ازار هدف جذب و نگه میارزشهای پیشنهادی که مشتریان را در ب. 

 انتظارات مالی ذینفعان را برآورده سازد. 

کند که بیشترین تراثیر را برر رضرایت مشرتریان و تحقرق        منظر فرایندهای داخلی بر فرایندهایی تمرکز می    

 . اهداف مالی سازمان دارند

فراینردهای  )و کوتراه مردت   ( نروآوری )ندمردت  های بل  منظر فرایندهای داخلی ترکیبی از اهداف و سنجه    

 .کند  ارائه می( جاری

 

هایی است که سازمان برای برخرورداری از بهبرود و     این منظر معرف زیر ساخت:  3ـ منظریادگیری و رشد6

هرا و    ها، قابلیت  اهداف در این منظر پوشش دهنده شكاف میان توانمندی. رشد بلندمدت به آنها نیازمند است

های مورد نیاز بررای پیشررفت و دسرتیابی بره اهرداف        ها و قابلیت  های موجود با توانمندی   ها و رویه  نهساما

برنامه های آموزشی ، ارتقای مهارت و دانرش کارکنران    .باشدمی منظرهای مالی، مشتری و فرایندهای داخلی

 . در این منظر می تواند مورد توجه قرار گیرد... و

 

                                                
1
 . Customer Perspective 

2
. Internal Processes Perspective 

3
 . Learning and Growth Perspective 
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:فصل دوم   

 ادبیات تحقیق



 19 

 مقدمه

مدیریت راهبردی و مراحل اجرای آن پرداخته و سپس به تعریف ارزیابی در این فصل ابتدا به بررسی     

ارزیابی متوازن عملكرد پرداخته و  قالبدر ادامه به توضیح در مورد . عملكرد و روش های آن می پردازیم

ه بررسی سوابق مربوط به تحقیق در ایران و به نقاط قوت و ضعف آن اشاره می کنیم و در پایان تحقیق نیز ب

 .جهان پرداخته می شود

   مبانی نظری موضوع:بخش اول    

 1مدیریت راهبردی( 1-2

از پایان جنگ . پیچیدگی و ظرافت تصمیم گیری در کسب و کار، مدیریت راهبردی را ضروری می سازد    

ع و مقیاسی بزرگ، بویژه به عنوان عكس العمل جهانی دوم به این سوی، فرآیندهای مدیریتی با دامنه وسی

بزرگ شدن اندازه و تعداد موسسات رقیب، توسعه دخالت دولت به عنوان یک خریدار، فروشنده، ناظم و 

. رقیب در بازار آزاد، و درگیر شدن بیشتر کسب و کار در بازرگانی بین المللی، به شدت پیچیده شده اند

مدیریت »، «برنامه ریزی بلند مدت. روی داد 1331دهای مدیریت در دهه میتوان گفت که عمده ترین فرآین

با تأکید بیشتر بر پیش بینی « سیاست بازرگانی»، طرح ریزی، برنامه ریزی، بودجه بندی، و «موسسات جدید

این رویكرد فراگیر به . محیط و ملاحظات درونی و بیرونی در تدوین و اجرای برنامه ها در هم تنیده شد

 (.13:1948، سلیمانی)ان مدیریت راهبردی یا برنامه ریزی راهبردی شناخته می شودعنو

 تعریف مدیریت راهبردی( 1-1-2

مدیریت راهبردی عبارت است از هنر و علم تدوین، اجرا و ارزیابی تصمیمات وظیفه ای چندگانه که     

 .سازمان را قادر می سازد به هدفهای بلند مدت خود دست یابد 

همانگونه که از این تعریف استخراج می شود در مدیریت راهبردی برای کسب موفقیت سازمانی بر      

 :چندین عامل تاکید می شود

                                                
1- Strategic Management
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 بررسی

عوامل 

 خارجی

تعیین 

هدفهای 

بلند مدت  

 

بررسی 

عوامل 

 داخلی

تعیین 

 ماموریت

  

تدوین، 

ارزیابی  و 

انتخاب 

 استراتژی

تعیین 

ف اهدا

سالانه و 

 سیاستها

 

تخصیص 

 منابع

محاسبه و 

ارزیابی 

 عملكرد

 باز خور

 تدوین استراتژیها اجرای استراتژیها  هاارزیابی استراتژی
 

هماهنگ کردن مدیریت، بازاریابی، امور مالی و حسابداری، فرایند تولید و عملیات، تحقیق و توسعه و      

 .سیستم های اطلاعاتی مدیریت

 هبردیمراحل مدیریت را( 2-1-2

فرایند مدیریت استرتژیک به تصمیماتی منجر می شود که نتایجی مهم و بلند مدت به بار خواهد     

تصمیمات نادرست راهبردی می تواند ضربه های شدید و خسارت های جبران ناپذیری وارد کند و .آورد

فرایند . ته را باز گرددسازمان را با دردسرهای زیادی روبرو سازد و در مواردی شرکت نمی تواند مسیر رف

 :مدیریت راهبردی در برگیرنده سه مرحله می شود 

 ارزیابی راهبرد -9   اجرای راهبرد -2   تدوین راهبرد -1

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فرآیند مدیریت راهبردی:  2-1شكل
 (22: 1942اعرابی و پارسائیان،)

 

 


