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 ارزیابی عملکرد استراتژی تولید با استفاده از کارت امتیازی متوازن

 )از منظر مشتری(
 

 عضو هیئت علمی گروه حسابداری موسسه آموزش عالی ناصر خسرو ساوه، مجید مرادی

 عالی ناصر خسرو ساوه مدرس گروه مدیریت موسسه آموزش، امه لیلا خلج
 

ها مشخص نگیری عملکرد برای سازمااینکه اهمیت اندازهامروزه در عصر اطلاعات باتوجه به  -دهیچک

به این منظور  غیرمالی سازمان خویش هستند. مالی و گیری کلیه ابعادنیازمند اندازه هاسازمان شده است،

های جایزه کیفیت مدل ،ارائه شده استگیری عملکرد های مختلفی برای اندازهمدل ها وچارچوب

کارت امتیازی  و عملکردقبیل هرم  هایی ازچارچوب شش سیگما و بالدریج،جایزه مالکوم  اروپایی،

مدلی ( BSC)گیری از سیستم جامع ارزیابی عملکرد متوازن بهره بامقاله  این ر. داندنمونهمتوازن از این 

 نتایج آن مورد سازی شده وگیری عملکرد استراتژی تولید در شرکت شیشه کاوه فلوت پیادهبرای اندازه

هفت هدف در خانه مشتری مورد  تاکید اصلی بر وجه مشتری بوده ودر این مقاله بررسی قرارگرفته است. 

معلولی بین چهار وجه نقشه استراتژی  رابطه علت و همچنین نقشه استراتژی و گیرد وبررسی قرار می

توجه به  ل شدند. باهای حاصل از نمونه با استفاده از آزمون آماری خی دو تحلییافته. شودمشخص می

درصد اطمینان، میانگین  99توان گفت که با بیش از می d.f :4و در جه آزادی  01/0 سطح خطای آماری

که بین حد متوسط تا زیاد، از خدمات و  ،باشداعداد بدست آمده می جامعه آماری برابر با ها درداده

 رضایت دارند. محصولات شرکت شیشه کاوه فلوت،

 کارت امتیازی متوازن، نقشه استراتژی ارزیابی عملکرد، استراتژی،: یدیکل واژگان

 

 قدمهم -1
ها سازمان گیری درها ی بدست آوردن اطلاعات برای تصمیمگیری عملکرد ازجمله بهترین راهاندازه

ی به ل های ماگیری براساس اندازهتصمیم توانستند تنها بامی هاسازمان 1975 تا 1850هایبین سال است.

لی های مااندازه مدیران علاوه بر ولیکن با افزایش رقابت در بازارها، موفقیت خود اطمینان داشته باشند،

آنها  ارقام مندرج در های مالی وصورت باشند.های عملکرد سازمان نیز مینیازمند آگاهی از سایر جنبه

دانیم که بهترین نتایج مه ما مینشان دهند ولی ه نتایج عملکرد گذشته شرکت را تا کنندتلاش می

 این وآینده نیست.  تداوم این نتایج در حتی سالانه به هیچ وجه دلیلی بر یا شش ماهه و عملکرد ماهانه،
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. کنندفراهم نمی هرگز زمینه کسب مزیت رقابتی سازمان را ،فضای رقابتی عصر اطلاعات در نتایج

 و برندهای کوتاه مدت را پیش میمیمات مربوط به دورههای مالی تصانتقاداتی از قبیل اینکه اندازه

این  علاوه بر همواره وجود داشته است، شوندمی بهینه سازی محلی تمرکز استراتژیک و باعث کمبود

در مهیا ساختن اطلاعاتی در مورد آنچه مشتریان  معمولاًشوند که مدیران موجب میی لهای مااندازه

ها محدودیت سازمان . با گذشت زمان،روبرو شوندشکست  با رقبا، چگونگی عملکرد خواهند ومی

هایی دست به توسعه سیستم های حسابداری سنتی را در سنجش عملکرد سازمان درک کردند وسیستم

گیری آنها نبودند های حسابداری سنتی قادر به اندازهکه سیستم سازمان را های نامشهودزدند که دارایی

ابداری سنتی برای ـهای حسا در کنار سیستمـهاین سیستم از هابسیاری از سازمانگرفت. اندازه می

 (2004نوترون،  کردند. )کاپلان وازمان استفاده میـسنجش عملکرد س
دستیابی به  در میزان موفقیت سازمان راباید  گیری تمامی ابعاد سازمان،اندازه علاوه برها سازمان

-تصمیم ریزی وبرنامه مدیران سازمان در تا بتوانند بهگیری نماید. زهخود اندا اندازچشم رسالت و

بعنوان سیستم  1این پژوهش کارت امتیازی متوازن . درکنند های استراتژیک کمک شایانیگیری
 گردد. فراهم نماید معرفی می را هااین خواسته سازمان سنجش عملکردی که می تواند

 

 ادبیات نظری تحقیق -2

 ابی عملکرد ارزی 1-2

مقایسه آن با منابع  در محدوده زمانی معین و مراحل کمی کردن نتایج حاصله در قالبی مشخص و

 ارزیابی عملکرد فرایندی است در چارچوب اصول و نامند.می گیری عملکردصرف شده را اندازه

ی سازمان، به های اجرایدر قالب برنامه وظایف سازمانی و مفاهیم علمی مدیریت، در جهت اهداف و

های کاری، پروژه، کارکنان، تیم - ای کل سازمان، واحدهای عملیاتیارزیابی حوزه منظور بررسی و

روشی کاراتر است که بتواند  پذیرد وخدمات یک سازمان صورت می محصول و فرایند، برنامه و

  (2007، لطفی )ابن رسول و طرهانی ودهد.  های فوق را مورد ارزیابی قرارجمیع حوزه
 

 ابی عملکردیهای ارزستمیس 2-2

ارهای مالی یمع اما ابی عملکرد واحدهای کسب و کار، مالی بوده است.یهای ارزستمیخ سیدر طول تار

ت یتوانند هداهای رقابتی ناکافی هستند. و نمیطیرهای سازمان در محیابی مسیت و ارزیبرای هدا

                                                             
1- Balanced Scorecard 
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 )کاپلان ونوترون، نده فراهم کنند.ید ارزش مالی در آجایخوبی برای اعمال امروز و فردا، برای ا

ت شغلی ارتباط دارند. یابی عملکرد سازمان، کاملاً به رضایرمالی ارزیهای مالی و غشاخص (1998

ت تمامی پرسنل از سازمان، صورت نخواهد پذیرفت یرمالی، رضایهای غبدون در نظر گرفتن سنجه

های حسابداری بر تشدید داده ای تاثیردر یک تحقیق زمینه (1972) هاپ وود .(2005 لایا ومهفود،)

های سنتی حسابداری به عدم کفایت شاخص مشکلات مربوط به ارزیابی عملکرد را بررسی و مسائل و

 / مالی ارزیابی عملکرد اشاره کرد که دلائل آن به شرح زیر است:

های حسابداری ارزیابی عملکرد تمنادقیق بودن سیس مبهم بودن و -2ها فقدان جامعیت شاخص -1

همینطور  و تاکید بیش از حد بر عملکرد کوتاه مدت . -4گرا های نتیجهتوجه صرف به شاخص -3

این نتیجه را داشتند که تکیه  بر مبنای مطالعات هاپ وود شکل گرفتند، هایی که بعداًیافته ها وفرضیه

تضاد بین  عدم توافق و های زیانباری ماننددپی آم های عملکرد حسابداری مالی،صرف بر شاخص

 (2007 سرپرستان )ارزیابان( وکارکنان )ارزیابی شوندگان( را به همراه دارد. )آذر و پوردرویشی،
 

 تعریف استراتژی 3-2

نیات  استراتژی عبارت است از تعریف حوزه رقابتی سازمان در قالب یک مجموعه منسجم از مقاصد،

برقراری  های لازم وبرنامه ها وزنجیره اقدام ها وسیاست های بنیادی،هدف های موسسه،گیریجهت و

ضعف داخلی برای دستیابی به برتری پایدار  نقاط قوت و های بیرونی وفرصت تعامل میان تهدیدها و

که سازمان  کنداستراتژی یک سازمان مشخص می (2007، لطفی رقابتی. )ابن رسول و طرهانی و

 نوترون، )کاپلان و نماید. آفرینیشهروندان ارزش مشتریان و برای سهامداران، دخواهچگونه می

است که یک  هاای از فعالیتدر مورد گزینش مجموعه ،پورتر مدعی است که استراتژی (2004

تواند ارزش دهد. تمایز پایدار میسازمان برای برتری در ایجاد تمایز پایدار در محیط بازار انجام می

هزینه کمتری نسبت به رقبا برای  برای مشتریان نسبت به رقبا ارائه کند یا که ارزش مشابهی را با بیشتری

 «همچنین چگونگی اجرای آنهاست. ها وانتخاب فعالیت تمایز نتیجه» گوید:مشتریان ایجاد نماید. او می

 عبارتنداز:عام  هایاستراتژی

 1استراتژی فضای انحصاری

 2جامع مشتری کارهایاستراتژی راه

                                                             
1- System lock-in strategies 

2- Total customer solution 
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 استرتژی رهبری محصول 

 (2004 نوترون، )کاپلان و 1نییی پاینه نهایاستراتژی هز
 

 ازی متوازنیکارت امت 4-2

نبه مختلف که جهای یک سازمان از چهار کارت امتیازی متوازن چهارچوبی است برای تشریح فعالیت

ازن مبحثی است در حوزه گیرد. کارت امتیازی متواین کار از طریق تعدادی شاخص صورت می

به  مدیریت عملکرد که در طول مدت نه چندان طولانی عمر خود، با استقبال فراوانی روبرو بوده و

 تحول بوده است. ظرفیت تکامل آن، همواره در حال تغییر و دلیل قابلیت اجرایش در عمل و

غیرمالی  عملکرد مالی وگیری کارت امتیازی متوازن که در اصل به عنوان چهارچوبی برای اندازه

صنایع خصوصی ایجاد شده بود، با گذشت زمان به یک سیستم مدیریت عملکرد تبدیل شده که هم 

 غیرانتفاعی قابل به کارگیری است. های دولتی وهم در سازمان های خصوصی ودر شرکت

 جاری و هایمعلولی، بین فعالیت یک کارت امتیازی خوب، منطق استراتژیک یعنی روابط علت و

های نامشهود ها به سرمایهها وسازمانکند. از آنجا که وابستگی شرکتموفقیت بلندمدت را مستند می

های امتیازی در حال تبدیل شدن به ابزاری مهم برای روز در حال افزایش است، کارتخود، روزبه

 (11:1384 ،2شوستراند )یوران اولوه و. کنترل مدیریت هستند

هدایت  ب کارت امتیازی متوازن اعطای یک دیدگاه جامع کاری به مدیران وهدف عمده چارچو

اعتباریان و ظهرابی اصل،  ابزاری،)پیشبرد استراتژی است.  های اساسی وآنها به سمت تمرکز بر حوزه

کارت امتیازی متوازن دارای چارچوبی مفهومی است که اهداف استراتژیک کلان  مدل (1386

های حیاتی سازمان برقرار توزیع متعادلی میان حوزه ای قابل سنجش تبدیل وهسازمان را به شاخص

های اصلی متمرکز کند. به عبارتی براساس این مدل برای سنجش عملکرد هر سازمانی باید بر حوزهمی

 «یادگیری . رشد و حوزه امور مالی، مشتری، فرایندهای داخلی سازمان و»شد که عبارتند از: 

 اهداف سازمان و ها ودستیابی به ماموریت گیری میزان پیشرفت وها برای اندازهبرخی از شاخص

های آینده را میزان دستیابی به موفقیت گیری بلندمدت پرداخته وها به اندازهبرخی دیگر از شاخص

دهند. از طریق ترازبندی امتیازات، یک سازمان هم عملکرد جاری خود را مانند مدنظر قرار می

هم  دهد وهای عملیاتی را مورد نظارت قرار میدبخش مالی، رضایت مشتری و نتایج فراین عملکرد

                                                             
1- Low total cast 

2- Nils-YoRAN Olve & Anna-Shostrand 
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 ارتقای سیستم اطلاعاتی و انگیزش پرسنل و آموزش و تاثیر این عوامل را بر بهبود فرایندهایی مانند

 ( 1382نقوی،  دهد. )الوانی وبهبود مدنظر قرار می توانایی آن برای یادگیری و
 

 استراتژینقشه  5-2

ها ابزاری برای انتقال مفهوم نقشه ازی متوازن، معرفی مفهوم نقشه استراتژی بود.یبعدی کارت امت عهتوس

نشی روشن درباره نحوه ارتباط ین به کارکنان بیآورند. همچنفراهم می ندها رایاستراتژی و فرآ

ای هماهنگ و به گونه د تانسازها را قادر میهای کلی سازمان داده و آنشان با هدففیوظا

 ند.یهای مطلوب شرکت، عمل نمامشارکتی، در راستای هدف

ها اصطلاحات خاص، ق آنیدهد که از طرمعلولی را نشان می های استراتژی روابط علی ونقشه

های استراتژی توان گفت که نقشهتر میعیدگاه وسیک دیشوند. از منجر به دستاوردهای مطلوب می

ر فرهنگ شرکتی و یهای نامشهودی نظییک سازمان )مشتمل بر دارایتکارات و منابع ل ابیتبدوه نح

، اتصالات چندگانه و نقشه استراتژی دهند.دانش کارکنان( را به دستاوردهای مشهود نشان می

ج یک سازمان به نتایهای نامشهود ییند بهبود در دارایاز، برای ارتباط دادن فرآیم مورد نیرمستقیغ

نقشه استراتژی از چهار منظر تشکیل  .دینماح مییمطرح شده در منظرهای مالی و مشتری را تشرمشهود 

منظر رشد و  -4 ندهای داخلییمنظر فرآ -3 منظر مشتری و بازار -2 منظر مالی -1 شده که عبارتند از:

 .(2004 نوترون، ری )کاپلان ویادگی
 

 بیان مساله -3

انبوه زمینه افزایش عرضه نسبت به تقاضا را فراهم کرده است، برای های اخیر که امکان تولید در سال

گوشه از جهان که اقتصاد  ای جز جلب رضایت مشتری باقی نمانده است. در هرتولیدکنندگان چاره

شکند، نگرش مشتری مداری و کسب رضایت مشتری، قانون رقابتی، فضای انحصاری را درهم می

یت این قانون سبب حذف از صحنه بازار است. امروزه در کار تلقی شده و عدم رعا کسب و

کنندگان عرضه های بازاریابیمشتریان در سرلوحه برنامه های ارتباط باکشورهای صنعتی برنامه

نکته  اندیشد.ای به فروش یک بار به مشتری نمیکنندهعرضه و دیگر هیچ تولیدکننده است. قرارگرفته

ها در جهت عکس عمل کرده و ایتی مشتری، تمامی مکانیسممهم این است که در صورت نارض

 دهد.درآمد و سود عرضه کننده را کاهش می
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سازد خواهد را میسر میگوش دادن و توجه به نیازهای مشتری، درک عمیق از آنچه که مشتری می

هایی که انسازم .حل پیدا شده و به اجرا گذارده شودکند تا راهتجزیه و تحلیل کمک میابزارهای  و

تر هستند، سطح رضایت مشتریان آنها بالاتر خواهد بود و احتمال در ارائه ارزش به مشتریان خود، فعال

-ترین روشیکی از متداول بیشتری وجود دارد تا این امر برای آنها تبدیل به یک موقعیت رقابتی شود.

 ،هاخدمات ارائه شده توسط سازمان و ها از طریق کالاهاها جهت تعیین میزان ارضای نیازها و خواسته

 برای بررسی مسائل و در این پژوهش مدل کارت امتیازی متوازن را لذا .سنجش رضایت مشتری است

 ایم:انتخاب کرده شرکت شیشه کاوه فلوت را در رضایت مشتریارزیابی 

است هدف اصلی تحقیق این است که آیا استراتژی تولید شرکت شیشه کاوه فلوت توانسته 

 بدست آورد؟ رضایت مشتریان را

 گردد.که از طریق پاسخگویی به سوالات زیر میزان رضایت مشتریان مشخص می

 تر از رقبا به مشتریان عرضه کند؟قیمت پایین آیا شرکت توانسته  محصولاتی با -1

 افزایش دهد؟ ارائه محصولات متنوع قدرت انتخاب مشتریان را آیا شرکت توانسته با -2

 سریع به محصولات را برای مشتریانش فراهم نماید؟ آیا شرکت توانسته دسترسی آسان و -3

 کیفیت برتر به مشتریان عرضه کند؟ آیا شرکت توانسته محصولاتی با -4

 اند؟کافی بوده از فروش  محصولات مناسب و آیا خدمات بعد -5

 کند؟میبرطرف  آیا کاربردهای متنوع  محصولات نیازهای مشتریان را -6

 آیا استراتژی تولید توانسته تصویر مناسبی از نام تجاری شرکت در ذهن مشتریان ایجاد نماید؟ -7
 

 ضرورت تحقیق سابقه و -4

دو تن از اساتید  1دکتر نوترون توسط پروفسورکاپلان و 1992روش کارت امتیازی متوازن در سال 

ها قرار گرفت با گذشت یک دهه ازمعرفی سازمان مورد استقبال بسیاری از و دانشگاه هاروارد ارائه شد

سازی آن اقدام ت بزرگ جهان نسبت به پیاده مؤسسا و هابسیاری از شرکت کارت امتیازی متوازن،

برای ارزیابی عملکرد  BSCهای جهان از شرکت درصد 50به طوری که تاکنون بیش از  اندنموده

 (2004 ،نوترون )کاپلان و اند.استفاده نموده
 

                                                             
1- Kaplan, Robert. and Norton, David 
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 نویسنده زمینه موضوع/ مدرک تجربی هایافته
بعد استفاده از روش 

 ارزیابی متوازن

بهبود  در BSCتاثیر بالای 
 عملکرد

کمپانی  66 مصاحبه با
 استرالیایی

 بر BSC تاثیر اجرای
 عملکرد سازمان

Hoque and 
James (2000) 

ده 
تفا

 اس
طح
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B
S

C
 

با بالارفتن BSC روش
های رضایت کارکنان شاخص
در عملکرد تجاری  اما مرتبط،
 تاثیر است.مالی بی و

کمپانی  140مصاحبه با
 مالی آمریکایی

بر   BSCتاثیر اجرای 
های رضایت شاخص
نیز بر عملکرد  سیستم و

 مالی

Ittner, Larcker 
and Randall 

(2003) 

 کننده های بانک اجراشعبه

BSC عملکرد بالاتری در 
های کلیدی مالی شاخص

 داشتند.

تحقیق آزمایشی در 
 سیستم بانکی آمریکا

بر  BSCتاثیر اجرای 
های عملکرد مالی شعبه

 بانک

Davis and 
Albrit (2004) 1- 

ص
اخ

 ش
زار

اب
مع

جا
رد 

لک
عم

ی 
ها

 

از 
ده 

تفا
 اس

ش
رو

B
S

C
 

 

تاثیر BSC منظرهای
درک پتانسیل  پررنگتری در

های روابط بین بخش سازمان و
 کرد.سازمان ایفا می

 پژوهش

های زمینه تاثیر شاخص
 عملکرد در چهار منظر

BSC 

Lipe and 
Salterio 
(2002) 

و  BSCتاثیر هم زمان 
-بالا می عملکرد را استراتژی،

 برد.

سازمان  200 مصاحبه با
 خدماتی در سازنده و

 آمریکا

رابطه بین استفاده 
BSC گرایش  در
 ک سازمان واستراتژی

 عملکرد سازمان

Olson and 
Slater, (2002) 

به افزایش BSC روش
اطلاعات مفید مدیریت برای 

اتخاذ تصمیم در موارد 
 کند.استراتژیک کمک می

یک  موردکاوی در
سازمان بزرگ تولیدی 

 المللیبین

به عنوان   BSCتاثیر
ابزار  رابطه استراتژی و

 کنترل مدیریت

Malina and   
Selto (2001) 

2- 
ی 

جرا
ر ا

بزا
ا

ژی
رات

ست
ا

 

 عملکرد سازمان ی تاثیر روش ارزیابی عملکرد متوازن درمطالعات کلیدی درباره ای ازخلاصه :1جدول
 

ابی عملکرد متوازن را در عملکرد یر روش ارزیدی که تأثیای از مطالعات کلخلاصه (1)در جدول 

اند؛ م شدهینه استفاده تقسین مطالعات به دو قسمت در زمیدهد، آورده شده است. اها نشان میسازمان

از آن استفاده ابی عملکرد متوازن )سبکی که یاستفاده از روش ارز چگونگیاستفاده و سپس  سطحاول 

اری یمتوازن، در بسی ابیسازی روش ارزادهیر پیهای اخدر سال (2004 همکاران، )گریت و شده است(.

مشاهده کرد )جدول توان ر مییر آن را در جدول زیها انجام گرفته است که تأثها و شرکتاز سازمان

2.) 
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 هارشد سازمان در BSC: بررسی تاثیر 2جدول 
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  شناسی تحقیقروش -5
چنین از حیث نوع، تحقیق کاربردی هم و در این تحقیق از روش توصیفی پیمایشی استفاده شده است.

روش  بررسی پیشینه تحقیق و آوری اطلاعات مربوط به ادبیات وای برای جمعروش کتابخانهاز است. 

با توجه به  .شده استشرکت شیشه کاوه فلوت استفاده آوری اطلاعات مربوط به جمعمیدانی برای 

ترین لیست مناسبچک نامه وها ابزار پرسشوری دادهآبرای گرد BSCسازی مدل موضوع یعنی پیاده

از اطلاعات موجود های مختلف تحقیق وری اطلاعات مورد نیاز در لایهآهستند لذا برای جمع هاابزار

همچنین پرسشنامه برای  مصاحبه با مدیران شرکت کاوه فلوت و گزارشات و مدارک و اسناد،در 

از طیف لیکرت جهت کددهی به موارد موجود در پرسشنامه استفاده شده  ودریافت نظرات مشتریان 

 های استان تهرانمشتریانی که از نمایندگی نفر 180 تحقیق از جامعه آماریاطلاعات مورد نیاز است. 

این فرض که  برآورد نسبت موفقیت با آمده است برای تعیین اندازه نمونه وکنند بدست خرید می

 گیرد و جامعه آماری ما محدود است ازصورت می کشی(تصادفی )قرعه گیری از جامعه به طورنمونه
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 استفاده شده است وتحلیل اطلاعات از روش کارت امتیازی متوازن  پژوهش برای تجزیه ودر این 

 اند.آوری شده با استفاده از، آزمون خی دو مورد بررسی قرار گرفتههای جمعدر آخر داده



 

 1395ماه تیر  وپنج،بیستشماره                                             های مدیریت و حسابداری  ماهنامه پژوهش

66 
 

 

 سازی مدل در شرکت شیشه کاوه فلوت پیاده -6
تیازی متوازن بکار ببرد. آنچه در اینجا کارت ام هر سازمان بایستی مسیر خاص خویش را برای اجرای

معین است که برای بوجود آوردن کارت امتیازی  سیستماتیک و یتوصیف شده، یک طرح اجرای

های این مدل شامل پنج گام است که با توجه به گاممتوازن در شرکت شیشه کاوه فلوت بکار رفته 

     که عبارتند از: کاپلان طراحی شده است. پیشنهادی آقایان دکتر نورتون و

اهداف استراتژیک شرکت شیشه کاوه  استراتژی تولید و واضح ساختن ماموریت، گام اول: شناسایی و

 فلوت

 گام دوم: رسم نقشه استراتژی شرکت شیشه کاوه فلوت

 کارت امتیازی متوازن ساختار گام سوم: تعریف اهداف وجه مشتری  در

 هدف موفقیت هر گام چهارم: تعیین معیار

دیدگاه کارت  بدست آوردن نمایشگرهایی مربوط به اهداف وجه مشتری در ها وگام پنجم: تهیه سوال

 امتیازی متوازن

 

 شرکت شیشه کاوه فلوتاستراتژی تولید  و ماموریت 1-6

-عرصه های اجتماعی و ارتقاء نام کشور و شرکت درشرکت شیشه کاوه فلوت در راستای مسئولیت

پرسنل، جامعه و  ی، آرمان خود را درک درست، شناسایی دقیق و تامین نیازهایالمللهای ملی و بین

 .انتظارات مشتریان قرار داده است

 هزینه نهایی پایین است. تمرکز شرکت بر روی سه استراتژی رهبری محصول، مشتری مداری و

 متنوع به بازار. کسب مزیت رقابتی از طریق ارائه محصولات جدید و -1

 فظ مشتریان جدید با تکمیل سبد کالای مشتریان.ح جذب و -2

 .باشدهای تولید میهای مشتریان از طریق کاهش هزینهکاهش هزینه -3
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 : اهداف وجه مشتری در کارت امتیازی متوازن3 جدول

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 اهداف وجه مشتری معیار شاخص

 رقبا  قیمت محصولات در مقایسه با -1

محصولات  سوددهی مشتری از -2

 شرکت    

 مشتری کاهش هزینه هر

 مشتری افزایش سود هر

 های رقابتیرائه قیمتا -1

محصولات با حاشیه  آوری ونوع -2

 سود بالا

 شکایات مشتریان   درصد -1

 تعداد برگشتی محصولات    -2

نقص به تحویل محصولات بی

 مشتری

 ارزش افزایی با تولید کم هزینه و -3

 کیفیت بالا

 تحویل به موقع      درصد -1

 زمان انجام سفارش         -2
 به موقع به مشتریان و تحویل سریع

دسترسی سریع و بدون واسطه به  -4

 محصول

 های جدید بازارنفوذ به بخش -5

 مشتری  درصد پوشش نیازهای هر -1

 محصولات ارائه شده    با 

بالارفتن قدرت انتخاب محصولات 

 برای مشتریان
 محصولانتخاب مناسب  -6

 محصولات های خاص عملکردجنبه -1

 محصول دهای جدیدکاربر تعداد -2

 و کاربردهای بهتر ارائه محصولات با

 تر برای مشتریانمتنوع

 عملکرد و محصولاتی با -7

 کارکردهای متنوع

 پاسخگویی به مشتریان   -1

 مشتری گرفتن ازد بازخور -2

خدمات به  گسترش محصولات و

 های جدیدبخش
 ارائه خدمات اختصاصی به مشتری -8

 آنان با طهبعمق را حفظ مشتری و -1

 خلق مشتریان وفادار -2
 افزایش مشتریان وفادار

مشاور مورد  نام تجاری معتبر و -9

 اعتماد

 روابط پایدار با مشتری ایجاد -10
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 : نقشه استراتژی شرکت شیشه کاوه فلوت1نگاره 

 

 

 

 

 

 

 دارحداکثر کردن سودسهام

  گذاری برسرمایه  از حاصل درآمد
 محصولات جدید

 
 هامدیریت هزینه

 
با سودی  افزایش دادوستد با مشتریان فعلی

 بیشتر از میزان مورد نظر

 

بهینه کردن 
 مدیریت دارایی

 

 وجه مالی

 وجه مشتری

 

افزایی با تولید کم ارزش
 هزینه وکیفیت بالا

 

ی سریع و بدون دسترس
 واسطه به محصول

 

آوری کشف،یکپارچه فن
 سازی و سرعت ورود به بازار

 

نفوذ به بخش های 
 جدید بازار

 

 ارائه قیمت های رقابتی
ها و دسترسی یکپارچگی داده

 بالا به اطلاعات

 

 مشتری   مشتری

نام تجاری معتبر و مشاور 
 مورد اعتماد

 

ارائه خدمات اختصاصی 
 یبه مشتر

 

آوری و محصولات با نوع
 حاشیه سود بالا

 

انتخاب مناسب 
 محصول

 

فرایندهای 
 داخلی
 

 فرایند داخلی     فرایند داخلی   

معرفی سریع محصولات 
 جدید به مشتریان

 

-های ارزشانتخاب ایده

 العادهافزای خارق

 

بینی تقاضا و نیازهای پیش
 آینده مشتریان

 

سرمایه گذاری در 
 لات جدیدمحصو

 

توزیع کارآمد وبه موقع 
 وگسترش شبکه توزیع

 
آوری در نوع

 فرایندها

حداقل کردن تاثیر  
محصولات جدید بر 

 محیط زیست
 

استفاده از نیروی کار 
 متنوع

 

 گرفتن سفارش الکترونیکی
 

توجه به گروه ها و 
 جامعه

 

 پرهیز از حوادث ایمنی
 

رسیدگی به شکایات مشتریان 
 های فروشنالتوسط کا

 

 های مناسب فروشایجاد کانال
 

آموزش مستمر 
 نیروی فروش

 

آموزش مشتریان در 
 محصول جدید مورد

 
 فرایند های تولید منعطف

بهبود فعالانه یفیت برای  
 رضایت مشتری وکاهش

 هاهزینه
 

ای از تامین خلق شبکه
 هابرای توسعه ظرفیت

 

مدیریت به موقع 
 تولید کالا

 

ید محصولات با هزینه تول
پایین وکیفیت عالی در 

 حداقل زمان ممکن
 

 شناسایی کمبود منابع و
 استفاده از جایگزین ها

 

 وجه رشد
 ویادگیری

 

 ها ودسترسی یکپارچگی داده
 بالا به اطلاعات

 

 با کیفیت جذاب و محیط کاری مثبت،
 

ایجاد روابط الکترونیکی با 
 تامین کنندگان مشتریان و

 
 حفظ افراد رشد و تخدام،اس

 
 بهبود ارتباط کارکنان و

 گسترش کار تیمی
 

آوری توسعه سازی فنپیاده
های زیرساخت تجهیزات و

 حامی فرایندهای داخلی
هماهنگی   و تسهیم تجارب برتر 

 ها ی استراتژیکلویتوبا ا
 

فرهنگ مشتری محوری با 
 آورینوع خلاقیت و تاکید بر

 
ف شخصی هماهنگی بین اهدا

 انداز شرکتچشم و
 

های بهبود افراد: توسعه توانایی
 و هاجدید، تعریف نقش

 های جدیدولیتئمس
 

 توسعه استعداد رهبری و مدیریت
 

 آموزش مستمر کارکنان
 ترویج شعار بهتر، 

 ارزانتر تر،سریع
 

 
 نیروی کار متنوع

های توسعه شایستگی 
 استراتژیک کارکنان
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 هاتحلیل داده تجزیه و -7
-توان در قالب هفت شاخص زیر دستهگانه پرسشنامه مشتریان را می18پاسخ سوالات ، هابراساس داده

 نمود: بندیبا توجه به سوالات پرسشنامه،آن را جمع بندی کرد و
 

 

 

 

 

 

 

 

 ها: ترتیب رضایت مشتریان از شاخص4 جدول

 دکاربر دهد که در بین پاسخگویان بیشترین میزان رضایت مربوط به شاخصجدول بالا نشان می

میانگین سوالات  .حد زیاد است دقیقا بین حد متوسط و کاربردبوده یعنی رضایت مشتریان در شاخص 

دهنده این مطلب است که پاسخگویان نزدیک به سه سال است که شرکت نشان ارتباط مشتریان با

حد دهد که میزان رضایت مردم کمی بیش از بدست آمده نشان می مشتری شرکت هستند. سایر مقادیر

های متفاوت، با این همه، بیشترین میزان رضایت مربوط به رضایت مشتری از حیث اندازه متوسط است.

-می تنوع رنگ محصولات است که رضایت حاصل از آن نزدیک به حد رضایت زیاد درخشندگی و

 کیفیت داشته است. رضایت آنها نسبت به قیمت و قدرت انتخاب مشتریان تاثیر بیشتری بر باشد.

های گذشته از های مشتریان در طول سالهمچنین کمترین میزان رضایت مربوط به تعداد شکایت

دهد که کمی بیش از حد متوسط از تعداد های دریافتی نشان میمحصولات شرکت است. پاسخ

 .رضایت مشتری از متغیرهای دیگر کمتر است تاثیر نام تجاری بر ها کاسته شده است. وشکایت

توجه به سطح خطای  با .حاصل از نمونه با استفاده از آزمون آماری خی دو تحلیل شدندهای یافته

 ها دردرصد اطمینان، میانگین داده 99توان گفت که با بیش از می d.f :4و درجه آزادی  01/0 آماری

د دارند درصد اطمینان مردم جامعه اعتقا 99یعنی با  باشد.می اعداد بدست آمده باجامعه آماری برابر 

 رضایت دارند. ،شیشه کاوه فلوت محصولات شرکت خدمات و که بین حد متوسط تا زیاد، از

 

 هامیانگین شاخص نام شاخص هاترتیب رضایت از شاخص

 62/3 کاربرد رتبه اول

 50/3 تخابان رتبه دوم

 410/3 کیفیت رتبه سوم

 405/3 خدمت رتبه چهارم

 395/3 قیمت رتبه پنجم

 355/3 دسترسی رتبه ششم

 212/3 نام تجاری رتبه هفتم
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 گیری و پیشنهاد نتیجه -8

های وجه مشتری تمامی جنبه سازی این مدل موجب شد تا تقریباًتوان اظهار داشت پیادهدر نهایت می

های تحقیق مبنی توجه به یافته شوند. با استراتژی سازمان سنجیده براساس ماموریت و سازمان واضح و

-کسب نتایج رضایت خدمات شرکت و زیاد از محصولات و رضایت مشتریان در حد متوسط و بر

افزایش  جذب مشتریان بیشتر و بخش از سوالات تحقیق، برای رسیدن به جایگاهی برتر در بازار و

 شود:یه میتر شدن روابط با مشتریان توصدر واقع عمیق رضایت آنان و

 آموزش کارکنان  در راستای هدف مشتری مداری مورد توجه قرار گیرد. -1

با توجه به اهمیت کاربرد محصولات در نظر مشتریان، شرکت باید  تنوع محصولات را  -2

 افزایش دهد.

 های شرکت بکار گرفته شود.سازی استراتژیچارچوب کارت امتیازی متوازن برای پیاده - 3

 یادگیری و وجه رشد و ی استراتژی شرکت در رابطه با رضایت مشتری با استفاده ازارزیاب -4

 فرایندهای داخلی کارت امتیازی متوازن صورت گیرد.

حفظ موقعیت فعلی  بهتر شدن و از فرایند بهبود مستمر همراه با نوآوری برای یادگیری، -5

 استفاده شود.

یک شرکت  پیوسته توام با مشارکت همه افراد در داوم وبهبود م با توجه به اینکه که بهبود مستمر،

پاسخگویی  خواهند به انعطاف،که می هاییباشد. سازمانمدیران می کارکنان و مدیریت ارشد، اعم از

رشد خود بایستی از بهبود  پیشرفت و توانایی تطبیق سریع با تغییرات محیط دست یابند برای بقاء و و

های یک بهبود در تمامی قسمت سازگار و بهبود مستمر رشد ثابت و کنند.نوآوری استفاده  مستمر و

 است.   رضایت مشتری نیز یکی از ابزارهای بهبود مستمر و کندرا ایجاد می یا فرایندها فرایند و

 

 ماخذ  منابع و
ب علوم تدوین کت سازمان مطالعه و آمار وکاربرد آن در مدیریت، (:1380) منصور مومنی عادل و ( آذر،1

 انسانی دانشگاهها )سمت(.

براساس   BSC(: مقاله بهبود سیستم کارت امتیازی متوازن 1386درویشی ) پور( آذر، عادل و زهرا علی2

 منطق فازی، سومین کنفرانس ملی مدیریت عملکرد.
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در  BSC(: مقاله کاربرد رویکرد کارت امتیازی متوازن 1385اصغر و بهنام شهائی ) ( انواری رستمی،3

 موسسات آموزش عالی، دانشگاه تربیت مدرس. ها وارزیابی عملکرد دانشگاه

مقاله مدل امتیازات متوازن: الگویی برای سنجش عملکرد  (:1382سیدعلی نقوی ) ( الوانی، سیدمهدی و4

 .6 تابستان، ص ، بهار و38 و 37در بخش دولتی، فصلنامه مطالعات مدیریت شماره 

 515 ص های کاربردی تحقیق،(، روش1382) رضا دربان،علی مصطفی و ( ازکیا،5

توسعه کارت  سازی و(: مقاله روش پیاده1386فرزاد و اسماعیل لطفی ) طرهانی، اصغر و رسول،( ابن6

 های صنعتی، سومین کنفرانس ملی مدیریت عملکرد.امتیازی متوازن در سازمان

برد کارت امتیازی متوازن برای ارزیابی عملکرد، (: مقاله کار1383محسن رضایی ) رسول، اصغر و( ابن7

 تابستان فصلنامه آموزشی پژوهشی مدیریت فردا، بهار و

گیری عملکرد با استفاده از کارت سازی یک سیستم اندازهپیاده (: طراحی و1384( بابایی، احمدعلی )8

 سی صنایع، دانشکده صنایع ونامه کارشناسی ارشد در رشته مهندگرا، پایانسنجه هدف امتیازی متوازن و

 ها، دانشگاه صنعتی اصفهان.سیستم

نرگس طالقانی،  - های تحقیق در علوم رفتاری، ترجمه: حسن پاشا شریفی(: روش1374) ( بست، جان9

 انتشارات رشد

مدل  (: استفاده از یکپارچه برای همراستاسازی کارت امتیازی متوازن و1384) ( بخت یاوران، امیر10

EFQM نامه کارشناسی ارشد، دانشکده فنی پایان سازی آن در شرکت گسترش انفورماتیک ایران،پیاده و

 مهندسی، دانشگاه  تربیت مدرس

 چاپ سوم تهران. انتشارات بازتاب، روش تحقیق در عملیات، :(1386) ( خاکی، غلامرضا11

م؛ انتشارات موسسه مطالعات و جلد دو های تحقیق در علوم اجتماعی؛روش (1377( ساروخانی، باقر، )12

 287 ص تحقیقات فرهنگی،

ارزیابی عملکرد با رویکرد کارت امتیازی متوازن در شرکت  متناسب سازی و (:1386( عبدالهی، جواد )13
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