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چکیده

مدل کارت کت آب و فاضلاب شهر تهران با استفاده ازهدف اصلی از انجام این پژوهش ارزیابی عملکرد شر
- یک پژوهش توصیفیو از حیث روش،پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردي. می باشد(BSC)امتیازي متوازن 

جامعه آماري این پژوهش شامل تمامی کارشناسان و مدیران ستاد مرکزي و هم چنین . پیمایشی می باشد
نفر 85و در دسترساز مشتریاننفر100گانه شرکت آبفاي شهر تهران می باشد که تعداد 6مشترکان مناطق 
در این پژوهش به . انتخاب شده اندت به صورت نمونه گیري تصادفینفر از مدیران این شرک25از کارشناسان و 

بعد از تکمیل پرسشنامه و جمع آوري . ، استفاده شده استمنظور جمع آوري داده ها از پرسشنامه محقق ساخته
ي گروه مدیران با استفاده از آزمون نسبت تک گروهی و داده هاي گروه داده ها، تجزیه و تحلیل داده ها

مشتریان با استفاده از آزمون مجذور خی انجام شده است و نتایج بدست آمده حاکی از آن است که عملکرد 
.شرکت در دو بعد مشتري و فرایندهاي داخلی متوازن و در دو بعد مالی و رشد و یادگیري غیر متوازن می باشد

(BSC)ارزیابی عملکرد، کارت امتیازي متوازن : واژگان کلیدي



پدر و مادر مهربانم تقدیم به
این اسوه هاي صبوري و ایثار که در مکتب زندگی مفهوم زیستن 

را به من آموختند و آغوش هاي گرمشان را در سخت ترین لحظات بر 
ما گشودند و عشق و ایمانشان بهترین دلگرمی من در دوران 

عمرشان پاینده و با عزت . تحصیل بوده است



تقدیر و تشکر 
ستایش بیکران مخصوص خداوندي است که عشق به آموختن را در انسان ها نهاد و سپاس اور را 

قطره نوش . که سکنان طریقت نور را به یاري گماشت تا توفیق یابیم، خوشه چین خرمن معرفت 
. دریاي علم باشیم

: والاترین تشکر و سپاس از استادان ارجمند و بزرگواران

که زحمات بی شائبه اي را در راه انجام این پژوهش ور استاد راهنما جناب آقاي دکتر عباسپ
. متقبل شدند

. ر که از زحمات ایشان کمال تشکر را دارمجناب آقاي دکتر صرامی استاد مشاو

. ه بند استاد داور که شاگردي ایشان از افتخارات بنده بوده استجناب آقاي دکتر علاق
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کلیات تحقیق 



...    از مدلارزیابی عملکرد شرکت آب و فاضلاب شهر تهران با استفاده ١۶

مقدمه)1-1

ل تغییر است و سرعت و تنوع اامروزه جهان پیرامون ما به دلایل مختلف با سرعت باور نکردنی در ح
همچون رقابت جهانی، مسایلی.نهادهاي جوامع بشري گذاشته استتأثیرات عمیقی بر تمام،تغییرات

، تنوع مشتري، تنوع محصول و پیشرفت صنایع و بازارهاي هااهمیت ارتباط با مشتري و تأمین کننده
ي سازمان از جمله نظارت را ایجاب هاجنبهمیکسب وکار، لزوم مدیریت مناسب و کارامد در تما

شود و بحث مسئولیت پاسخگویی بتدریج مدیریت از مالکیت جدا میبا توسعه شرکتها .کندمی
از کارفرمایانبا تمایز . ید پاسخگو باشندباکارفرمایانن معنی که مدیران در برابربدیآید،وجود میبه

شده از سوي از مسائل مالی دارند و به اطلاعات گزارشمیمدیران و توجه به اینکه مالکان آگاهی ک
متکی هستند آنان به ارزیابی عملکرد مدیریت نیاز دارند و در این ارزیابی ناچار به استفاده از مدیریت 

مثالی در ادبیات مدیریت وجود دارد که اگر کسی نتواند چیزي را اندازه بگیرد (باشند گیري میاندازه
تواند اطلاعات مالی باشد نمیگیري تنها متکی بر ارقام و ، اما اگر این اندازه)تواند آن را اداره کندنمی

یک دلیل این امر این است که مدیران مسئول . گیري پدید آوردمبناي صحیحی براي قضاوت و تصمیم
گزارش ارقام و اطلاعات مالی هستند و ممکن است اطلاعات گزارش شده انعکاسی از عملکرد واقعی 

عی و صحیح هم گزارش کرده باشند تنها طور واقالبته اگر مدیران اطلاعات مالی را به. شرکت نباشد
براي درك بیشتر موضوع فرض کنید . اتکا به این اطلاعات در ارزیابی عملکرد مدیران کافی نیست

شرکتی در دو سال متوالی داراي سود یکسانی باشد، اما در سال دوم اقداماتی در جهت جلب بیشتر 
هاي آموزشی جهت افزایش مهارت و تخصص هرضایت مشتریان انجام داده یا اقدام به برگزاري دور

دنبال آن کسب سود بیشتر افزایش رضایت مشتریان نشانه فروش بیشتر و به. کارکنان کرده است
وري درآینده است و از طرف دیگر افزایش مهارت و تخصص کارکنان موجب افزایش کارایی و بهره

شرکت را اندازه بگیریم شرکت در هر دو دوره اما اگر بخواهیم تنها از بعد مالی عملکرد . خواهد شد
.عملکرد یکسانی داشته ولی واقعیت این است که شرکت در سال دوم عملکرد بهتري داشته است

حوزه کاري خود عمل ارزیابی عملکرد و جهان موسسات فراوانی هستند که دردر حال حاضر در سطح 
هايبه شرکتتوانها میاین شرکتمهمتریناز جمله . دهندمیرا انجام هارتبه بندي شرکت

Fortune , Forbos , Bussiness workبر اساس را ي مختلف هااشاره کرد که شرکت
براي هادر واقع هدایت و اداره سازمان.کنندها و متغیرهاي گوناگون ارزیابی و رتبه بندي میشاخص

رك درست موقعیت و تحقق اهداف از پیش تعیین شده و حضور فعال و اثربخش در جامعه، نیازمند د
،و تشخیص به موقعهاو تهدیدهادرست از فرصتبراي آگاهی یافتن به موقع واتفاقات محیطی
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مناسب نیارمند ارزیابی عملکردهر دوي این مواردصحیح و دقیق نقاط قوت و ضعف سازمان است که 
باشد میهادر سازمان

له ابیان مس)   1-2

یک سازمان هايمدیریت عملکرد توجه بسیار زیادي را به خود جلب کرده است و از نشانهامروزه
، کارایی سازمانجهت ایجاد بینش و قضاوت درباره سیستم ارزیابی عملکرد موفق به کارگیري مناسب

میزان عملکرد سازمان بایستی براي شناسایی .فرایندها و افراد شاغل در آن استها،و اثربخشی برنامه
ي هان کار به طور نمونه مدلمورد ارزیابی واقع شود و براي ایدستیابی به اهداف از پیش تعیین شده 

ازن مورد استفاده قرار ت امتیازي متوجایزه کیفیت اروپایی و جایزه مالکوم بالدریچ و چارچوب کار
. اندگرفته

در نتیجه براي مدیران .آیدمیها آخرین مرحله به حساب در مدیریت استراتژیک ارزیابی استراتژي
شوندمیزمانی کارساز واقع ني خاص و مورد نظر آنان در چه هابسیار مهم است که بدانند استراتژي

سازمان در کسب و کارهاي امروزي به این نتیجه عملکردرزیابی هی به ابا نگا). 2009، 1منا چاوان(
رسیم که با تمرکز صرف بر اطلاعات مالی که به طور سنتی در جهت اهداف مدیریتی و کنترلی می

.توان سیستم ارزیابی عملکرد اثربخشی را در اختیار داشت شود، نمیمیتهیه 

به هاي ارزیابی را در اتکاي این سازمانهااند مشکل سیستمانجام دادهنورتون با تحقیقاتی که کاپلان و
صلاح عملکرد در کوتاه مدت با امتوجه شدند که بسیاري از راههاي هاآن.اند معیارهاي مالی دیده

،تحقیق و توسعه،ي آموزشهاي مالی از قبیل کاهش نیروي کار و کاهش هزینههاتوجه به شاخص
با توجه .کند طرات جديارا دچار مخنده سلامت سازمان تواند در آیمیبازاریابی و خدمات مشتریان 

BSCبه این نتایج این دو محقق روش کارت امتیازي متوازن را ارائه کردند که با اتخاذ دیدگاهی 2
توان فرایندهاي سازمان را به بهترین نحو ممکن ارزیابی میمتوازن در میان معیارهاي مختلف عملکرد 

. کرد 

متوازن ابزاري براي بیان چشم انداز و استراتژي شرکت در قالب یک سري روش کارت امتیازي 
یک و سیستم مدیریت است و چهارچوبی را براي ارزیابی استراتژي جامع سنجش عملکرد هاملاك

سازد تا هم زمان با دنبال کردن میرا قادر هاهم چنین این روش ارزیابی، سازمان.سازدمیفراهم 
ي نا مشهود مورد نیاز براي رشد آتی هاو کسب داراییهادر زمینه افزایش قابلیتنتایج مالی، پیشرفت

1 Meena chavan
2 Balancesd scorecard



...    از مدلارزیابی عملکرد شرکت آب و فاضلاب شهر تهران با استفاده ١٨

اهداف ،بر اساس این مدل پس از بررسی و مطالعه ي چشم انداز سازمان. را نیز مد نظر داشته باشند
،مشتري،مالیکه شامل چهار بعدسازمان در هر یک از چهار دیدگاه پیشنهادي کارت امتیازي متوازن

و سپس معیارها و تعریف گردیدهشود،میخلی کسب و کار و رشد و یادگیريفرایندهاي دا
). 2006، 3جانسون، اسکوج(شودمیمناسب براي هر هدف تعیین ي هاشاخص

این پایان نامه در نظر دارد که با استفاده از روش کارت امتیازي متوازن به ارزیابی عملکرد شرکت آب 
آن بپردازد و عملکرد سیستم مدیریتی شهر تهران و نیز شناخت نقاط قوت و ضعف و فاضلاب 

انداز و استراتژي چشمبه این منظور ابتدا . راهکارهایی را در جهت بهبود عملکرد سازمان ارائه دهد
اهداف . شوددر قالب اهداف شرکت تعریف میسازمان مورد بررسی قرار گرفته و سپس این استراتژي 

هر بعد در،و براي ارزیابی این اهدافشدهچهارگانه کارت امتیازي متوازن تعیین در ابعاد تحقیق 
یا همان میمقادیر کدر مرحله بعد با توجه به معیارهاي انتخاب شده، . شوندانتخاب میمعیارهایی 

معیارها و اینه و سپس ي ارزیابی تعیین نمودهارا براي هر یک از این معیارها براي دورههاسنجه
.گیرنده مورد بررسی و مطالعه قرار میدر قالب پرسش نامهاسنجه

اهمیت و ضرورت تحقیق )1-3

مروري بر ضرورت انجام این رسد که پیش از شروع مباحث بعدي به طور خلاصه مناسب به نظر می
را کند تحقیق را ایجاد مییی که لزوم انجام این هاضرورت. تحقیق به کمک روش ارائه شده انجام گیرد

:نموددر موارد زیر خلاصه به طور کلی توان می

BSCآن ي همههااز تجربه،مدلهاي ارزیابی عملکرد ارتباط برقرار نموده و به نوعیمیبا تما
استگیري عملکرد یک روش کاربردي براي اندازهاین الگو . نمایدخود استفاده میروشها در

.دهد که راهکارهاي عملی براي اصلاح عملکرد در اختیار سازمان قرار می
نباید فقط بر هاآنها،با توجه به اهمیت مدیریت منابع انسانی در سازمان،در عصر اطلاعات

روابط با مشتریان و ،ي مشهود خود تکیه کنند بلکه امروزه دانش و قابلیت کارکنانهادارایی
به مراتب هافناوري اطلاعات و فرهنگ سازمان،کیفیت محصولات و خدمات،تأمین کنندگان

هاتوانمندسازي سازمان. استهاي مادي و فیزیکی سازمانهاتري از داراییي با ارزشهادارایی
.داردهاتأثیر زیادي بر موفقیت سازمانهاو ارزیابی آنهادر به کارگیري این دارایی

3 Johanson & skooge
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بیش از حد به سود و زیان هستند، تنی بر معیارهاي مالی مبفقط کهي ي عملکردهاارزیابی
اقدامات اهمیت داده و در این راستا همهکوتاه مدت سازمان و عوامل موثر بر ارقام سود

در حالیکه بسیاري از .شوندو افزایش درآمدها مثبت ارزیابی میهامربوط به کاهش هزینه
ي تحقیق و هاقف فعالیتي آموزشی کارکنان و توهامانند کاهش هزینه برنامههاکاهش هزینه
دهد ولی موجب از دست دادن موقعیت رقابتی ه سود سازمان را افزایش میتوسعه اگرچ

.دناندازمیسازمان شده و سود بلند مدت آن را به مخاطره 
به انعکاس عملکرد ي مالی سنتی حتی در سطوح بسیار پیشرفته خود فقط قادرهاصورت

ند که از جمع همه واحدهاي عملکرد کل سازمان هستیسازماني مختلفهاواحدها و بخش
ي مالی قادر به انعکاس اثرات ناشی از همکاري بین هادر حالیکه این صورت.آیدبدست می

.ي یکپارچه به مشتریان و ذینفعان نیستندهاواحدهاي مختلف و ارائه راه حل
 براي رسیدن هاامروزه آگاهی از عملکرد سازمان،توسعه تکنولوژي و رقابت جهانیبا توجه به

رسد و این خود مستلزم میضروري به نظر و مدیریتیسازمانیبه برتري رقابتی در محیط
.است هامد در سازماني ارزیابی عملکرد مناسب و کارآهااستفاده از سیستم

پیشینه تحقیق )   1-4

شرکت برتر آمریکایی و مطالعه 12ن و دیوید نورتون تحقیقی را بر روي رابرت کاپلا90دهه در اوایل 
آغاز کردند که حاصل این تحقیقات در سه مقاله در مجله هاي ارزیابی عملکرد این شرکتهاروش

)HBR4 (اجرا در سالهاي بعد که چندین شرکت این ایده را . به نام کارت امتیازي متوازن منتشر شد
تنها BSCاز هاکاپلان و نورتون مشاهده کردند که این شرکت.ردند و به نتایج خوبی دست یافتندک

براي ارزیابی عملکرد استفاده نکردند، بلکه از آن به عنوان ابزاري جهت اجراي راهبرد سازمان هم 
اهبردي در سازمان را به عنوان ابزاري براي مدیریت رBSCهابدین ترتیب آن. انداستفاده کرده

ي خود را در کتابی به عنوان کارت امتیازي متوازن در سال هاو مفاهیم و آموختهمعرفی نمودند
تحقیقات زیادي در ،با توجه به نوظهور بودن مدل کارت امتیازي متوازن.منتشر نمودند1996
آنها اشاره تعدادي ازبه وکشورهاي گوناگون با توجه به این مدل صورت گرفته که در زیرهاشرکت

:شودمی

4 Harvard Business Review


