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 چکيده
به منظور آسيب شناسي نظام مديريت عملکرد واحد بازاريابي و فروش گروه شرکتهاي صنايع استيل 

بعد کارت امتيازي متوازن و نيز سنجش توازن ميان ابعاد مورد  4البرز و هفت الماس در هر يک از 

پيمايشي از لحاظ گردآوري اطلاعات و نيز از نظر هدف با  –بررسي اين تحقيق به روش توصيفي 

روش کاربردي انجام پذيرفت. جامعه آماري اين پژوهش به دو گروه دروني )مديران و کارشناسان( و 

بيروني ) مشتريان( تقسيم گرديد. نمونه گيري گروه نخست به صورت سرشماري و مشتريان به 

آوري اطلاعات با استفاده نفر در نظر گرفته شد. جمع 434ه صورت تصادفي ساده با حجم نهايي نمون

نامه بر اساس ضريب از فنون مصاحبه، مشاهده و ارائه پرسشنامه انجام شد. سنجش پايايي پرسش

و  99/0، پرسشنامه مربوط به کارشناسان  98/0براي پرسشنامه مربوط به مديران  آلفاي کرونباخ

ها دهي و امتيازبندي شاخصبه دست آمد. پس از اجرا، به وزن 44/0پرسشنامه مربوط به مشتريان  

-هاي آماري مانند کولموگروفدر نهايت با استفاده از آزمون و ابعاد مورد نظر پرداخته شده است.

اسميرنوف و فريدمن و همبستگي کندال، اين نتيجه به دست آمد که عملکرد واحد بازاريابي و فروش 

هار منظر رشد و يادگيري، فرآيندهاي داخلي، مشتري و مالي به ترتيب شرکت مورد مطالعه در چ

( را کسب نمود که به طور کلي عملکرد واحد با توجه 2)از امتياز  24/4و  84/4، 1/4، 33/4امتيازات 

 هايبندي شاخصباشد. پس از آن به اولويتمي« نسبتاً قابل قبول»، در حد 2از  89/4به خط برش 

ه شده است؛ در رابطه با توازن ميان ابعاد نيز نتيجه به دست آمده حاکي از معناداري هر بعد پرداخت

رابطه بين برخي ابعاد با يکديگر بوده است، اما دليلي بر اثبات توازن ميان ابعاد مورد ارزيابي به دست 

 ها مبين اين امر است که عمدتاً توجه سازمان به بعد مالي معطوف است.نيامد؛ و داده

آسيب شناسي، بازاريابي و فروش، ارزيابي عملکرد، مديريت عملکرد، کارت  :يديکل واژگان

 ..BSCامتيازي متوازن، 
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 طالقانیحسين 

 کارشناسي ارشد مديريت اجرايي

 
 نام نویسنده مسئول:

 حسين طالقانی

آسيب شناسی نظام مدیریت عملکرد واحد بازاریابی و فروش با استفاده 

 از روش کارت امتيازي متوازن 

 (هاي صنایع استيل البرز و هفت الماس مطالعه موردي: گروه شرکت)
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 مقدمه
ي با نگاهي به ارزيابساليان زيادي است که محققان و کاربران را به چالش واداشته است.  ،عملکرد و به ويژه مديريت مسئله ارزيابي

رسيم که با تمرکز صرف بر اطلاعات مالي که به طور سنتي در جهت اهداف کارهاي امروزي به اين نتيجه ميعملکرد سازمان در کسب و 

توان سيستم ارزيابي عملکرد اثربخشي را در اختيار داشت؛ و همچنين براساس مطالعات اوليه، در شود، نميمديريتي و کنترلي تهيه مي

اده عملکرد استف مديريتهاي مالي به عنوان ابزار تنها از شاخصري از سازمانهاي ديگر ايراني، سازمان مورد مطالعه اين پژوهش، مانند بسيا

هاي اين اطلاعات را براي پس از بررسي و ارزيابي سيستم هاي حسابداري مديريت، بسياري از ناکارايي«  4و نورتن 1نکاپلا»کردند؛ مي

کاپلان و ود )برقابتي پويايي محيط و بازار   اکارايي ناشي از افزايش پيچيدگي سازمانها،عملکرد سازمان ها نمايان ساختند که اين ن مديريت

عملکرد شامل هر دو معني رفتار و نتايج است؛ »( عملکرد را بدين صورت تعريف نموده است: 1899) 3برومبچ(. 44، ص 1884نورتن، 

رسانند. همچنين رفتارها خودشان نوعي خروجي هستند، نه فقط به عمل مي شوند و عملکرد را از تجرّد بهناشي مي 4رفتارها از عمل کننده

 «توانند به طور جداگانه از نتايج قضاوت شوند.و مي  -هاي فيزيکي و ذهني هستندزيرا محصول تلاش –عنوان ابزاري براي رسيدن به نتيجه 

اند. گيري نيز باشد، تعريف کرده( عملکرد را نوعي رفتار يا عمل، در ارتباط با نيل به اهداف سازماني که قابل اندازه1883) 2کمپ بل و ديگران

. اجزاء شودبندي ميها دستهدهد که عملکرد چندبعدي است و هر بعد آن به وسيله يک مجموعه از رفتارها يا فعاليتنظريه آنان توضيح مي

 -3مهارت در کارهاي ديگر )به عنوان مثال رفتار سازماني(؛  -4؛ 3تبحر در انجام وظيفه کاري خاص -1باشند: ن موارد ميسازنده شامل اي

 -4کمک به بهبود عملکرد فردي و تيمي؛  -3؛ 4حفظ نظم شخصي -2ها؛ اثبات تجربي تلاش -4مهارت در ارتباطات شفاهي و نوشتاري؛ 

 (4008)آرمسترانگ،  مديريت. -9سرپرستي يا رهبري؛ و 

مديريت عملکرد، سيستمي است که از طريق آن سازمانها، اهداف کاري را تنظيم مي »( بيان داشته  اند که 4009)9بريسکو و کلاوس

کنند، استانداردهاي عملکردي را تعريف مي نمايند، فعاليتهاي کاري را تخصيص داده و ارزيابي مي کنند، بازخورهاي عملکردي تهيه مي 

تفاوت ارزيابي با مديريت عملکرد نيز در تعريف ساده اي  « نمايند.نند، نيازهاي آموزشي و توسعه اي را تعيين نموده و پاداش را توزيع ميک

( بيان شده است: مديريت عملکرد در حقيقت مديريت کسب و کار است. مديريت عملکرد چيزي 1882) 8از آ. م. مورمن و س. آ. مورمن

)و بويژه مديران صف( به طور پيوسته بايد انجام دهند، نه مانند ارزيابي عملکرد که يک فرآيند ساليانه اي است که توسط  است که مديران

شود. مديريت عملکرد يک روال طبيعي در مديريت است. به عبارت ديگر، مديريت عملکرد استراتژيک مدير واحد منابع انساني هدايت مي

اي مرتبط است و به دو معني يکپارچه است؛ يکي يکپارچگي عمودي که معرف پيوند يا همبستگي ضوعات گستردهاست، از اين لحاظ که با مو

اني، هاي متفاوت مديريت منابع انساهداف سازمان، گروه و افراد با شايستگيهاي محوري است و ديگري يکپارچگي افقي که معرف پيوند جنبه

 (.418: 1399پور، نساني و پاداش است )عباسبه خصوص بهبود سازماني، بهبود منابع ا

کيد آن بر فرآيند تدوين استراتژي أموضوع نخست ت. ها اشاره دارددو مفهوم اصلي در سازمان مدل کارت امتيازي متوازن برهمچنين 

ژي تدوين استرات باشد.شده ميو هدف گذاري در تمامي سطوح سازمان و آنگاه ارزيابي ميزان موفقيت سازمان در دستيابي به اهداف تدوين 

 ها داراي مزايائي به شرح زير مي باشد:ي سازمانبرا اهداف و اندازه گيري آن و

 سازمان .  شفاف سازي و بيان آشکار مفاهيم بيان شده در استراتژي هاي  -1

 شناسائي انحرافات عملکردي و برنامه ريزي جهت بهبود آن.  -4

 در سازمان.  خصوص فعاليت هاي اصلي وتشويق روحيه کار تيمي اتفاق نظر ( در) اجماع نظري ايجاد  -3

دريافتند که فرآيند  مفهوم ادراکي در سازمانها تاکيد دارد. کاپلان و نورتن دومين مفهوم اساسي مدل کارت امتيازي متوازن بر چهار

کاپلان و نورتن، )مشتري، فرآيندها و رشد و يادگيري قرار دارد. وپارامتر هاي مالي،   تصميم گيري در سازمان ها تحت تاثير محدوديت ها

  (43، ص 1884

)ديدگاه( ادراکي  در مدل کارت امتيازي متوازن چهار چارچوب آنان جهت رفع مسائل و مشکلاتي که پيش از اين بدان اشاره گرديد،

 :را پيشنهاد نمودند که به شرح زير مي باشد

                                                           
1 - Kaplan 
2 - Norton 
3 - Brumbach 
4 - performer 
5 - Campbell et al 
6 - job-specific task proficiency 
7- maintenance of personal discipline 
8 - Briscoe and Claus 
9 - Mohrman, A. M. and Mohrman, S. A. 
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 ان سازمان از عمکرد ما راضي هستند؟يا سهامدارآ ديدگاه مالي: -

 مشتريان چگونه به ما مي نگرند ؟ ديدگاه مشتري: -

 در چه اموري بايد سرآمد بوده و از مزيت رقابتي برخوردار باشيم ؟ :هاي داخليديدگاه فرآيند -

 مان ادامه دهيم؟نمشتريايادگيري: آيا مي توانيم همچنان به بهبود مستمر و ايجاد ارزش افزوده براي رشد و ديدگاه  -

بر پايه نکات ياد شده، مسئله اصلي اين تحقيق اين است که با توجه به آخرين مطالعات انجام شده در حوزه مديريت عملکرد و با 

تفاده ستمرکز بر حوزه بازاريابي و فروش در شرکتهاي صنعتي و توليدي، به آسيب شناسي نظام مديريت عملکرد واحد بازاريابي و فروش با ا

از روش کارت امتيازي متوازن پرداخته است. بدين منظور پس از بررسي و انتخاب مدل مناسب براي واحد بازاريابي و فروش، به مشخص 

کردن تفاوت وضع موجود و مطلوب نظام مديريت عملکرد واحد بازاريابي و فروش از نظر ابعاد مالي، مشتري، فرآيندهاي کسب و کار و رشد 

 در سازمان مورد مطالعه پرداخته شده است. و يادگيري

 

 ( BSC 10) مدل کارت امتيازي متوازن
هاي ملموس و فيزيکي نهفته است و براي کردند که کليد موفقيت در بدست آوردن داراييميدر طي ساليان دراز مديران تصور 

کردند. معيارهاي مالي سنگ بناي ميموفقيت سازمان تأکيد هاي مالي به عنوان عاملي براي ها بر اندازه گيريهاي متمادي سازمانقرن

کسب و کار مطرح بود، و معيارهاي مالي نظير سود شدند، و حسابداري هزينه به عنوان زبان رسميميها شناخته ارزيابي عملکرد سازمان

ها که گذشته نگر و مبتني بر اطلاعات و اعداد و ارقام ها، کاهش بهاي تمام شده، ارزش افزوده اقتصادي و مانند آنهر سهم، نرخ بازده دارايي

هاي مالي عناصر سازماني را که سازمان را در رسيدن به موفقيت (؛ اما اين سنجه43: 1393پذيرفت )ابن الرسول، ميحسابداري بودند، انجام 

هاي نامشهود به عنوان يکي از ن به اهميت داراييدر حاليکه اکنون محققان و مديرا (.4009، 11کنند، فراموش کرده اند )کاسکيميياري 

(. در عصر اقتصاد مبتني بر دانش، قابليت کارکنان، روابط با مشتريان و تأمين کنندگان، کيفيت 4008کليدهاي موفقيت پي برده اند )چاوان، 

هاي ناملموس هاي فيزيکي هستند. داراييراييهايي به مراتب ارزشمندتر از داکالاها و خدمات، فناوري اطلاعات و فرهنگ سازماني دارايي

 «هاي کارکنان شرکت براي تأمين نيازهاي مشتريانقابليت»يا « کندميدانشي که در سازمان وجود دارد و مزيتي متفاوت توليد »به عنوان 

ابع يک سازمان، کاپلان ونورتون را گذاري منبراي ارزش(. در واقع احساس نياز به ايجاد يک روش رسمي 1394شود )حق شناس، ميتلقي 

 (. 4009بر آن داشت تا کارت امتيازي متوازن را مطرح کنند )کاسکي، 

کاپلان و نورتون با توجه به اين نکته که چشم انداز کسب و کار از کشاورزي به صنعتي و در نهايت به اطلاعاتي تغيير شکل داده و از 

يز در اين هاي مالي نها و اندازه گيريبي با اين تغييرات مطابقت داشته باشند، بر آنند که گزارشهاي عملکرد نيز بايد به خوطرفي ارزيابي

تواند پاسخگو باشد. در نتيجه کاپلان مشهود عملکرد، به اندازه کافي نميهاي غير مالي و ناچشم انداز جديد کسب و کار براي اندازه گيري

  (. 4009، 14ي کسب و کار پوياي جديد ابداع و مطرح کردند )بلکمنرا براي رويايي با نيازها BSCونورتون 

به گفته کاپلان ونورتون فرايند يادگيري راهبردي اثربخش به يک چهارچوب راهبردي مشترک نياز دارد که با راهبرد ارتباط برقرار 

ن کند. هم چنيميجراي همه جانبه راهبرد، کمک هاي فردي شان به اکندو اين توانايي را داشته باشد که همه ببينند که چگونه فعاليت

BSC  دانند که سازمان چه ميمستلزم اين است که يک چشم انداز مشترک در سازمان وجود داشته باشد. براي اطمينان از اينکه افراد

(. 4003و ديگران،  13د )جوهانسونها دارد نيازمند اين است که، استراتژي به اهداف مناسب در همه سطوح سازمان تبديل شوانتظاري از آن

ها معرفي کردند که، ديدگاهي کل نگرانه و يکپارچه را براي فرايند کسب و را به عنوان مجموعه اي از اندازه گيري BSCکاپلان ونورتون 

، هاي مالي سنتيزه گيريسازد، تا بدين طريق بتوان عملکرد سازمان را اندازه گرفت. کارت امتيازي در اصل با تکميل انداميکار فراهم 

، 12و مورالي 14سنجند )پانيامورثيميعملکرد سازمان را با سه جنبه بيشتر که شامل مشتري، فرايندهاي داخلي، رشد و يادگيري است، 

ه اندازها تکيه بيش از حد بر (. کاپلان ونورتون کارت امتيازي متوازن را با اين هدف معرفي کردند که نشان دهند مشکل سازمان4009

هاي آينده هاي عملکردي که براي پيش بيني موفقيتگيري بروندادهاي مالي است، که بيشتر بر عملکرد گذشته تأکيد دارند تا مقياس

ها اين بود که ابزاري را توليد کنند که بين سازمان و استراتژي ارتباط برقرار کند. کاپلان و نورتون تأکيد کنند. هدف آنميسازمان کمک 

                                                           
10- Balanced Score Card 
11- Kaskey  
12- Blackman  
13- Johanson  
14- Punniyamoorthy 
15 - Murali 
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هاي کلي؛ بايد شامل بروندادها و عملکردهاي مختلف باشد و بايد مبنايي ها بايد با اهداف ارتباط برقرار کنند، نه دادهکنند که اندازه گيرييم

 مدت باشد. مدت و بلندبراي تصميم گيري و برنامه ريزي راهبردي کوتاه

تي را به منظور بررسي علل توفيق دوازده شرکت برتر آمريکايي و رابرت کاپلان به همراه نورتون طرح تحقيقا 1880در اوايل دهه 

 هاي ارزيابي عملکرد در اين شرکتها آغاز کردند.مطالعه روش

منتشر شد. کاپلان  HBRدر نشريه  1884در ژانويه « 13هاي عملکردندهايي که محرکسنجه»حاصل اين تحقيق در مقاله اي با نام 

 بايست اين عملکرد از چهار بعد مورد ارزيابي قرار گيرد: انجام يک ارزيابي کامل و موفق از عملکرد سازمان مي و نورتون اعلام کردند که براي

 14بعد مالي (1

 19بعد مشتري (4

 18بعد فرايندهاي داخلي (3

 40بعد رشد و يادگيري (4

 44انتخاب کرده و اهداف 41هاييسنجههاي کاپلان و نورتون مويد اين واقعيت بود که شرکتهاي موفق، در هر يک از چهار بعد، يافته

کنند، سپس اقدامات و ابتکارات اجرايي جهت تحقق اين اهداف را هاي ارزيابي موردنظر تعيين ميها را براي دورههر يک از اين سنجهکمي

 (. 1884گذارند )کاپلان و نورتون، برنامه ريزي کرده و به مورد اجرا مي
 

 روش پژوهش 

 پيمايشي مي باشد.  -پژوهش از لحاظ اهداف، کاربردي است؛ همچنين از لحاظ دسترسي به اطلاعات، توصيفي نوع مطالعه در اين 

جامعه آماري اين پژوهش به دو گروه دروني و بيروني تقسيم مي شود. گروه دروني شامل دو بخش مديران  و کارشناسان مي گردد و گروه 

نفر(، مديران مياني )در اينجا منظور مديران  3ه گروه از مديران شامل مديران عالي )بيروني شامل مشتريان است. در بخش مديران، س

شوند. بخش کارشناسان نيز شامل دستياران فروش، کارشناسان نفر( در نظر گرفته مي 10نفر( و مديران سرپرستي ) 4بازاريابي و فروش است، 

ان، به دليل مسائل استراتژيک سازمان مورد مطالعه مشخص نيست و در اين پژوهش باشد. تعداد دقيق مشترينفر( مي 20فروش و بازاريابها )

 شود.نامحدود فرض مي

گيري، با توجه به محدوديت تعداد کارکنان واحد بازاريابي و فروش و همچنين مديران گروه شرکتهاي صنايع استيل در خصوص نمونه

نفر  400گيري با استفاده از جدول مورگان از باشد. اما در مورد مشتريان، نمونه گيري به صورت سرشماري ميالبرز و هفت الماس، نمونه

 به روش تصادفي ساده انجام مي گيرد

در اين پژوهش با استفاده از فنون مصاحبه، مشاهده و ارائه پرسشنامه به بررسي عملکرد کارکنان واحد بازاريابي و فروش، مشتريان، 

اي، حاوي سوالاتي هاي محقق ساختهها، پرسشنامهداخته مي شود. همچنين قابل ذکر است اين پرسشنامههيئت مديره و افراد ذيربط پر

نامه دسته پرسش 3در اين پژوهش از  براي سنجش متغيرهاي جمعيت شناختي و سوالاتي براي سنجش متغيرهاي اصلي پژوهش است.

تبط با کارکنان سازمان مورد مطالعه است. علاوه بر سوالاتي مرتبط با اي شامل سوالات مرنامهاستفاده شده است. دسته اول، پرسش

ميمه شده که در ضهاي توزيعنامهباشد. دسته دوم پرسشدهنده، شامل سوالات مرتبط با ابعاد رشد و يادگيري و فرآيندهاي داخلي ميپاسخ

، دهندهشناختي پاسخسوالاتي در خصوص اطلاعات جمعيت اي مخصوص مديران سازمان است که در آن پس ازنامهذکر شده است، پرسش 4

دهنده، شامل سوالاتي (، نيز علاوه بر سوالات مرتبط با پاسخ3نامه سوم )ضميمه بعد مالي پژوهش حاضر مورد سوال قرار گرفته است. پرسش

و پرسشنامه مربوط به  98/0مديران  باشد.در اين پژوهش مقدار آلفاي کرونباخ براي پرسشنامه مربوط بهدر خصوص بعد مشتري مي

محاسبه گرديده است و چون هر سه بالاتر  SPSSباشد که توسط نرم افزار مي 440/0و پرسشنامه مربوط به مشتريان   994/0کارشناسان 

هاي آماري مانند ونداده هاي پژوهش نيز  با استفاده از آزم   باشندهستند، مقادير مناسبي جهت تأييد پايايي پرسش نامه مي 40/0از 

 اسميرنوف و فريدمن و همبستگي کندال مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت.-کولموگروف

 يافته هاي پژوهش

                                                           
16- Measures that drive performance  
17- Financial perspective  
18- Customer perspective  
19- Internal processes perspective  
20- Learning and growth perspective  
21- Measures  
22- targets 
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درصد آن را مردان  49درصد را زنان و  44نفر پاسخ دهنده انتخاب شده،  434از بين نتايج شاخث هاي آمار توصيفي نشان داد که 

 40-30نفر بين  140سال، تعداد  30-42نفر بين  413سال، تعداد  42-41نفر بين  42سال، تعداد  40نفر زير  8تعداد اند تشکيل داده

نفر  124نفر فوق ديپلم، تعداد  20نفر ديپلم، تعداد  100نفر زير ديپلم، تعداد  40تعداد  سال بوده اند. 40نفر بالاي  42سال و تعداد 

نفر از کارکنان شرکت مورد مطالعه در واحد بازاريابي و فروش،  24که از بين  اندترا بودهنفر دک 4نفر فوق ليسانس و  89ليسانس، تعداد 

سال  10نفر بالاي  8سال، و تعداد  2-10نفر بين  12سال، تعداد  2-3نفر  43سال، تعداد  3-1نفر بين  2سال، تعداد  1نفر زير  4تعداد 

 اند.سال بيشترين فراواني را دارا بوده 2تا  3 سابقه کاري دارند. در نتيجه کارکنان با سابقه کاري

هاي شود و سپس با استفاده از سنجهها پرداخته ميهمان طور بيان شد، ابتدا با استفاده از آزمون مجذور خي يک طرفه به بررسي پاسخ

هاي مورد بررسي ين موضوع که آيا شاخصبراي بررسي ا شود.ها و ابعاد مورد مطالعه انجام ميمربوط و امتياز هر سنجه، امتيازدهي شاخص

باشد، فرض  02/0شود. در اين آزمون، چنانچه حد معني داري مقداري کمتر از تأثير يکساني دارند يا خير، از آزمون فريدمن استفاده مي

ها را در هر بعد وان شاخصتهاي مورد بررسي تفاوت معناداري وجود دارد؛ در اين صورت ميگردد و به عبارت ديگر بين شاخصصفر رد مي

 باشد اهميت بيشتري دارد.بندي کرد، به اين صورت که در هر بعد، آن شاخصي که کمترين ميانگين را دارا مياولويت
 

 (: نتيجه آزمون فریدمن1جدول )
 

 شاخص ابعاد
رتبه 

 43ميانگين

تعداد 

 نمونه
 44دو-کاي

سطح 

 داريمعني
 اولويت بندي

 مالي

 

 01/4 کاهش هزينه

12 343/2 001/0 

4 

 3 19/4 هامديريت بر دارايي

 1 94/1 مديريت عوامل محيطي در جهت افزايش درآمد

 مشتري

 

 29/1 جذب مشتري

349 439/32 000/0 

1 

 4 13/4 نگهداري مشتري

 3 3/4 رضايت مشتري

فرآيندهاي 

 داخلي

 41/1 وجود سيستم منظم براي اجراي فرآيند

24 333/11 003/0 

1 

 3 43/4 رضايت، اعتماد و شفافيت اطلاعات در درون واحد

 4 03/4 ايجاد نظام موفق ارزيابي عملکرد

رشد و 

 يادگيري

 88/1 ارتقاي توانمندي کارکنان

24 043/1 003/0 

4 

 3 09/4 زيرساخت اطلاعاتي

 1 83/1 انگيزش کارکنان

 

 بررسی رابطه بين ابعاد مختلف کارت امتيازي متوازن با استفاده از تاو کندال 

شود. در اين آزمون، چنانچه حد معني داري مقداري کمتر از براي بررسي رابطه همبستگي بين دو متغير، از تاو کندال استفاده مي

 وجود دارد. توان نتيجه گرفت بين متغيرهاي مورد بررسي رابطه همبستگيباشد مي 02/0
 

 «فرآیند داخلی»با بعد « رشد و یادگيري»(: بررسی رابطه همبستگی بين بعد 2جدول )
 

 Kendall’s tau-b هاتعداد پاسخ بعد

 رشد و يادگيري
240 144/0 

 فرآيند داخلي

 

                                                           
23 - Mean rank 
24 - Chi-square 
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( داراي رابطه 144/0تاو کندال )و ميزان معيار  01/0، ابعاد رشد و يادگيري و فرايند داخلي در سطح معني داري 4با توجه به جدول 

 باشند.دار ميمعني
 

 «مشتري»با بعد « رشد و یادگيري»(: بررسی رابطه همبستگی بين بعد 3جدول )
 

 Kendall’s tau-b هاتعداد پاسخ بعد

 رشد و يادگيري
240 442/0 

 مشتري

 

( داراي رابطه 442/0و ميزان معيار تاو کندال ) 01/0، ابعاد رشد و يادگيري و مشتري در سطح معني داري 3با توجه به جدول 

 باشند.دار ميمعني
 

 «مالی»با بعد « رشد و یادگيري»(: بررسی رابطه همبستگی بين بعد -4جدول )
 

 Kendall’s tau-b هاتعداد پاسخ بعد

 رشد و يادگيري
120 12/0 

 مالي

دار ( داراي رابطه معني120/0و ميزان معيار تاو کندال ) 02/0سطح معني داري ، ابعاد رشد و يادگيري و مالي در -4با توجه به جدول 

 باشند.مي
 

 «فرایندهاي داخلی»با بعد « مالی»بررسی رابطه همبستگی بين بعد  5جدول )
 

 Kendall’s tau-b هاتعداد پاسخ بعد

 مالي
120 044/0 

 فرآيندهاي داخلي

 باشند.دار نمي( داراي رابطه معني044/0ابعاد مالي و فرآيندهاي داخلي با ميزان معيار تاو کندال ) 2با توجه به جدول 
 

 «فرایندهاي داخلی»با بعد « مشتري»(: بررسی رابطه همبستگی بين بعد 6جدول )
 

 Kendall’s tau-b هاتعداد پاسخ بعد

 مشتري
240 349/0 

 فرآيندهاي داخلي

دار ( داراي رابطه معني349/0و ميزان معيار تاو کندال ) 01/0در سطح معني داري  داخلي و فرآيندهاي مشتري، 3با توجه به جدول 

 باشند.مي
 

 «فرایندهاي داخلی»با بعد « مشتري»(: بررسی رابطه همبستگی بين بعد 7جدول )
 

 Kendall’s tau-b هاتعداد پاسخ بعد

 مشتري
120 008/0 

 مالي

 باشند.دار نمي( داراي رابطه معني008/0ابعاد مالي و فرآيندهاي داخلي با ميزان معيار تاو کندال ) 4با توجه به جدول 
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 بررسی کلی در مورد ابعاد مختلف کارت امتيازي متوازن 
 کنيم:ابتدا امتيازات چهار بعد مختلف کارت امتيازي متوازن را بيان مي

 

 مورد ابعاد مختلف کارت امتيازي متوازن(: بررسی کلی در 8جدول )
 

 وضعيت امتياز ابعاد

 قابل قبول 042/4 مالي

 نسبتاً قابل قبول 841/4 مشتري

 غير قابل قبول 084/4 فرآيند داخلي

 نسبتاً قابل قبول 330/4 رشد و يادگيري

 نسبتاً قابل قبول 939/4 کلي

امتيازات هر بعد )مالي، مشتري، فرايندهاي داخلي و رشد و يادگيري(،  مشخص است، با توجه به ميانگين 9همانطور که در جدول 

قرار دارد و  33/3و  33/4باشد که اين امتياز بين مي 94/4امتياز محاسبه شده براي واحد بازاريابي و فروش شرکت مورد مطالعه، مقدار 

 است. نسبتاٌ قابل قبول

رفت توان نتيجه گبه معناداري رابطه بين برخي  از ابعاد مورد ارزيابي و عدم وجود رابطه معنادار بين ابعاد  ديگر، ميهمچنين با توجه 

و به برخي از ابعاد توجه بيشتري شده است؛ به عبارت ديگر همانطور که از  نبوده به طور کلي متوازنکه عملکرد واحد در ابعاد مختلف 

عاد ديگر که اباحد مالي است که با وجود امتياز بالا توانسته است وضعيت قابل قبولي را کسب نمايد، در حاليمشخص است، تنها و 9جدول 

 باشند.تر بوده و  وضعيت آنها نسبتاً قابل قبول يا غير قابل قبول ميداراي امتيازات به مراتب پايين

 

 گيري نتيجهبحث و 

تحقيق، مورد تأييد قرار گرفته است، و با توجه به نتايج به دست آمده از بررسي، همانطور که فرضيه  4فرضيه از  3با توجه به اينکه 

 نسبتاً قابل« رشد و يادگيري»و « مشتري»( مشخص است، وضعيت واحد بازاريابي و فروش شرکت مورد مطالعه در دو بعد 1-2در جدول )

قابل قبول است، بنابراين به طور کلي عملکرد واحد بازاريابي و فروش « مالي» غير قابل قبول و در بعد« فرآيندهاي داخلي»قبول، در بعد 

بايست با در نظر گرفتن راهبردهاي جديد شرکت مورد مطالعه نسبتاً قابل قبول ارزيابي شده و از وضعيت مطلوب فاصله دارد و سازمان مي

معناداري رابطه بين برخي  از ابعاد مورد ارزيابي و عدم وجود رابطه  براي اين واحد، در رسيدن به وضعيت مطلوب تلاش نمايد. با توجه به

توان نتيجه گرفت که عملکرد واحد در ابعاد مختلف به طور کلي متوازن نبوده و به برخي از ابعاد توجه بيشتري معنادار بين ابعاد  ديگر، مي

که ابعاد لا توانسته است وضعيت قابل قبولي را کسب نمايد، در حاليشده است؛ به عبارت ديگر تنها واحد مالي است که با وجود امتياز با

ابي و به طور خلاصه، واحد بازاري باشند.تر بوده و وضعيت آنها نسبتاً قابل قبول يا غير قابل قبول ميديگر داراي امتيازات به مراتب پايين

رآيندهاي داخلي و مشتري مداري را نيز، مانند وجه مالي به طور هاي مختلف مانند آموزش، ففروش شرکت، بايد عملکردهاي خود در جنبه

ها را به طور متوازن رشد دهد. چنانکه مي دانيم ابعاد مختلف در کارت امتيازي متوازن روابط عليّ مستمر مورد ارزيابي قرار دهد و اين جنبه

هاي ديگر را نيز تحت تأثير قرار ثر در بعد مالي شده، بلکه جنبهو معلولي دارند، به همين دليل،  اين امر نه تنها باعث افزايش و رشد مو

 خواهد داد و اين توازن و بهبود، عملکرد کلي شرکت را بهبود خواهد داد.

( بين استفاده از کارت امتيازي متوازن 4009( و کريستيزن )4004هاي انجام شده توسط برام و نيجسن)همچنين با اشاره به پژوهش

 مندي بيشتر کارکنان از سيستم ارزيابيابي عملکرد رابطه معناداري وجود دارد و در واقع استفاده از اين مدل منجر به رضايتو سيستم ارزي

اين نکته قابل ذکر است که از جمله مسائل مهمي که در کارت امتيازي متوازن مطرح مي شود، بحث روابط ميان ابعاد  شود.  عملکرد مي

. روابط علت و معلولي ميان هر کدام از ابعاد مورد نظر نشان دهنده آن است که ضعف و نقص در هر کدام از ابعاد، کارت امتيازي مي باشد

 و ابعاد ديگر را تحت تاثير قرار خواهد داد و اين امر به نوبه خود عملکرد کلي را متاثر مي کند. با توجه به اهميت مسئله، در بخش تجزيه

درصد( ميان برخي از  2مشخص است، رابطه معني داري )با ضريب اطمينان  بعاد نيز تحليل شد و همانطور که ا تحليل داده ها، رابطه اين

 .  ابعاد وجود دارد

 ييشناسا و ديجد يها هيکسب سرماها و به ويژه ، توجه به کاهش هزينه و مديريت بر دارايي1هاي حاصل از فرضيه به استناد يافته-

 مي تواند کمک شاياني به بهبود هر چه بيشتر اين بعد نمايد. خارج از شرکت گذارانهيسرما قيو توسعه منابع درآمدزا از طر
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هاي بسيار مهم و اساسي جهت بهبود عملکرد واحد ، رضايت و نگهداشت مشتري از جنبه4هاي حاصل از فرضيه به استناد يافته-

آوري يابد و هم سودمداري هم توان رقابتي افزايش مينيازسنجي درست و به موقع و ايجاد فرهنگ مشتريبازاريابي و فروش شرکت است. با 

 شرکت مضاعف خواهد شد.

همچنين توجه به انتقادات و پيشنهادات مشتريان و وجود سيستمي براي پايش آن و افزايش رضايت از خدمات فروش و پس از -

 در اين بعد کمک موثري خواهد نمود. فروش نکاتي است که به سازمان مذکور

، ايجاد يک سيستم منظم در فرآيند بازاريابي و فروش، افزايش رضايت کارکنان، اعتماد به آنها 3هاي حاصل از فرضيه به استناد يافته-

است که به واحد بازاريابي  و ايجاد رويه جهت جريان شفاف اطلاعات در درون واحد و ايجاد يک سيستم موفق ارزيابي عملکرد از موارد مهمي

 و فروش در بهبود اين بعد کمک مهمي خواهد نمود.

، تلاش در جهت حفظ و نگهداشت نيروي انساني، بازخور به موقع از سوي نظام ارزيابي عملکرد 4هاي حاصل از فرضيه به استناد يافته-

 شود از عوامل مهمي است که کمک شاياني به بهبودکنان نيز ميو مشارکت دادن کارکنان در تصميمات که سبب ايجاد انگيزه بيشتر در کار

هاي بيشتر و به ويژه افزايش ها و آگاهيشود که مديران با دادن آموزشبعد رشد و يادگيري در سازمان خواهد نمود. همچنين پيشنهاد مي

هاي کارکنان واحد شوند، که اين امر سبب قابليت اطلاعات و انجام آموزشهاي لازم جهت اجراي موثر فرآيند ارزيابي عملکرد باعث رشد

 افزايش سودآوري سازمان خواهد شد.
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