
  

  
  چکیده
 گرفته قرار استفاده مورد مدیریتی سیستم یک عنوان به همواره مالی گیري اندازه
 ها    سازمان عملکرد سنجش مالی ابعاد بیستم، قرن پایان به شدن نزدیک با .است

 به حد از بیش توجه نظران صاحب از بسیاري اما فراوانی داشته است، گسترش
 اعتقاد به. اند ه داد قرار انتقاد مورد را ها    سازمان کردعمل ارزیابی در مالی يها    سنجه
 متمرکز تاً عمد ها    سازمان که شود باعث می مالی نتایج کسب بر تاکید و اصرار آنها
 غیر يها    دارایی بخش در مدت بلند ارزش ایجاد از و مدت شده کوتاه يها    برنامه بر

. غافل شوند است آینده در انسازم رشد ضامن که سازمان معنوي مشهود و
 بر علاوه باید و پیشرفت بقا حفظ براي که اند دریافته اکنون هم سازمانها

 بین از. کنند پیگیري و سنجش را مالی مهمی غیر يها    سنجه مالی، يها    سنجه
اند،  شده مطرح ها    سازمان هدایت و ارزیابی براي کنون تا مختلفی که يها    روش
 که است روشی در عمل، استراتژي سازي پیاده نگاه با متوازن امتیازي کارت مدل

 نشان سازمان کل عملکرد در را سازمان يها    زیر مجموعه کلیه عملکرد اثرگذاري
 بعد سه از مالی بعد به توجه بر علاوه که است امتیازات متوازن  مدل.دهد می

 قرار ارزیابی مورد ن رانیز سازما یادگیري و رشد و داخلی فرآیندهاي مشتري،
مد .وجه را بین این چهار معلولی و علیّ کارت امتیازي متوازن روابط   مدل.دهد می

 تا دهد می اجازه مدیریت به هستند، زیرا بسیار مهم روابط این .نظر قرار میدهد
 و اندازه بگیرد مالی غیر معیارهاي اساس بر سنتی روشهاي خلاف را بر عملکرد

 رابطه یک دیگر طرف از .استفاده کند سازمان مالی ایی کار بینی یشپ براي آن از
 ایجاد بنابراین .باشد می اثرش و علتّ بین زمانی یک فاصله نیازمند معلولی و علیّ

 که در طول زمان نتیجه بخش .میباشد سختی کار وجوه تمام بین رابطه واقعی
 .خواهد بود

رمستقیم موجود بین شاخصهاي مالی مقاله، بررسی روابط مستقیم و غی این هدف
 يها    صنعتی تولید بیسکویت حول استراتژي واحد و منظرهاي غیر مالی عملکرد یک

 مدل نوع از پژوهش روش. باشد می متوازن امتیازي کارت بر پایه شده آن تعیین
 چند تحلیل روش عنوان است و از آن به بوده معادلات ساختاري یا مدل علیّ یابی

وجه کارت  چهار بین روابط در شاخصها تاثیر بررسی تحلیل و منظور به متغیره
 تائیدي و عاملی تحلیل روش  در این مقاله از.است شده امتیازي متوازن استفاده

ساختاري  مدل ارزیابی براي لیزرل افزار نرم ي پایه ساختاري بر معادلات مدل
 شد استفاده تولیدي

  :کلید واژه
ی عملکرد، کارت امتیازي متـوازن، مـدل معـادلات سـاختاري،     عملکرد، ارزیاب بهبود

  برنامه ریزي استراتژیک
  
  

 مقدمه
ها به دلیل تغییر و  موضوع تغییر، اصلاح و بهبود وضعیت سازمان
ها به سمت رشد و  تحولات مستمر با شتاب محیطی و حرکت سازمان

ها  برتري همراه با توسعه سازمانی از مباحث کنونی سازمان

  
  

تعیین روابط علی و معلولی 
شاخصهاي عملکردي 

سازمانهاي تولیدي با استفاده 
از رویکرد کارت امتیازي 

متوازن به کمک مدل معادلات 
  ساختاري

  
  

  علی رضا علی احمديدکتر
دانشیار دانشکده مهندسی صنایع دانشگاه علم 

 و صنعت ایران
ir.ac.iust@Aliahmadi_Alireza 

  
  میثم جعفري اسکندريدکتر 

 مهندسی سیستمهاي -دکتراي مهندسی صنایع
 اجتماعی، دانشگاه علم و صنعت -اقتصادي

 ایران، 
ir.ac.iust@jafari_Meisam 

  
  حسین رشتبري

 -دانشجوي کارشناسی ارشد مهندسی صنایع
 اجتماعی، -مهندسی سیستمهاي اقتصادي
 دانشگاه علم و صنعت ایران، 

ir.ac.iust.ind@Rashtbari_H 
  

  محمد هادي علی احمدي
دانشجوي کارشناسی ارشد مدیریت صنعتی  

  دانشگاه تهران
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ها، به دلیل  پیچیدگی و افزایش تعداد متغیرها و عوامل اثرگذار بر سازمان. باشند باشد، که امروزه سخت درگیر آن می می
ها  تر شدن توسعه و تکامل سازمان هاي روزافزون درون سازمانی باعث سخت تنوع و تعدد عوامل محیطی و پیچیدگی

به اهداف از پیش تعیین شده و حضور اثربخش در جامعه و بازار ها در جهت نیل     شده است و هدایت و اداره سازمان
برداري از فرصتها با استفاده از مدلهاي ارزیابی عملکرد و  هاي محیطی براي بهره نیازمند درك صحیح و کامل از موقعیت

  .باشد کنترل استراتژیک می
 و توان رقابتی افزایش و حفظ منظور به عملکرد مستمر درگرو بهبود اقتصادي يها    بنگاه بقاي امروز، رقابتی محیط در

 محصولات، تنوع افزایش و تغییرات تکنولوژیک دلیل به جهانی رقابت گذشته، افزایش دهه  از.است بیشتر منافع کسب
 .است کرده برابر چند ها    سازمان از بسیاري در استراتژیک و نیاز رقابتی یک عنوان به را مداوم عملکرد بهبود اهمیت

 بهبود باید دانند،  میجهانی و ملی در عرصه حضور نیازمند را خود و کنند  میتلاش بقا براي که زمانی تا ها    سازمان
 از یکی. شود  میپذیر امکان عملکرد مدیریت بهبود و با دستیابی تنها اصل این .دهند قرار خود کار سرلوحه مستمر را

 و هدایت ریزي، برنامه کیفیتی چه با و اندازه چه مدیر که موضوع است این ندانست مدیریت، اثربخشی تشخیص يها    راه
 لازم پذیري انعطاف و هماهنگی  از سویی عدم.دهد  میانجام را کاري فرایندهاي کنترل و هماهنگی رهبري، سازماندهی،

از . آورد می را فراهم ها    انسازم ورشکستگی بسا چه و افتادگی عقب يها    تکنولوژي، زمینه عصر رقابتی بازارهاي در
 را مهمی بسیار نقش نیاز، مورد اطلاعات کسب منظور به سازمانی گذاران سیاست توسط موجود شرایط تحلیل اینرو 

 آوردن دست به يها    راه بهترین جمله از عملکرد ارزیابی. نماید می ایفا اهداف به دستیابی براي افزایش آگاهی در
 [6].است ها    سازمان در گیري تصمیم براي لازم اطلاعات

 اهداف به دستیابی از و شوند می مواجه شکست غربی با ها    سازمان در اجرایی يها    استراتژي از درصد 90 از بیش
 براي نیز متعددي علل و گرفته انجام زیادي مطالعات استراتژیها، شکست دلایل براي توضیح. مانند می باز خود اساسی

 در عملیاتی لایه و استراتژیک لایه بین شکاف مسئله این براي اصلی یک دلیل سیستمی دیدگاه از .است هشد ذکر آن
  [7].ستها    سازمان

به  تا بوده معطوف استراتژي تدوین ابزار و متدولوژیها ارائه به علمی، و فکري تلاشهاي امروز بیشتر تا به این، وجود با
 فعالیتها بخشی اثر و کارایی کردن کمی فرایند توان می را عملکرد گیري اندازه. د توجه شو آنارزیابی و سازي پیاده
 فعالیت یک اثربخشی و کارایی کردن کمی معیارهاي براي عنوان به توان می را عملکرد شاخصهاي یک. کرد تعریف
 دولتی بخش در چه و خصوصی بخش در چه ها، سازمان براي عملکرد گیري  توصیف اندازه این ، با[8] نمود تعریف
 ها سازمان لذا. [9] کند می کمک شایانی ها سازمان شدن تر شفاف به عملکرد، محاسبه که چرا کند، ایفا می مهمی نقش

 عملکرد ارزیابی يها    سیستم و نموده استراتژیک احساس اهداف پایه بر را تناقض بدون و ثبات با عملکرد ارزیابی اهمیت
 نظارت بر و بازبینی وکار، کسب شدن جهانی علت به  اما.اند قرارداده استفاده مورد پیش سالیان طی را گوناگونی

  .باشد  میضروري امري سازمان استراتژیک اهداف تنظیم آن دنبال به سازمان و فرآیندهاي عملکرد
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  هاي ارزیابی عملکرد     سیستم. 1

 سازي پیاده و ها    برنامه کارایی از بازخوردي تواند یم طوریکه به، است سازمانی هر از ضروري جزء عملکرد سنجش
 تا دارند ارزیابی و بررسی به نیاز همواره، سازمان در اهداف به جهت نیل شده برده بکار يها    استراتژي.بدهد ها    آن

 عملکرد زیابیبه طور کلی ار. باشند داشته شده است، بینی پیش آنها اجراي و تدوین از که آنچه با مطابق عملکردي
  .[10]است  بوده تاریخ طول در ها سازمان مسئولان و مدیران هاي دغدغه ترین اصلی از یکی کسب وکار واحدهاي

 يها    نسبت مبناي بر داشت، وجود ها    سازمان عملکرد ارزیابی زمینه در که ییها    رویکرد تمام صنعتی، عصر دوران در
 اطلاعات، عصر رسیدن فرا با .شود می یاد سنتی عملکرد سنجش يها    سیستم عنوان تحت ها    آن از که امروزه بودند مالی

 يها    شاخص و دیدند وري بهره افزایش و هزینه کاهش از غیر دیگري يها    در حوزه را خود رقابتی مزیت ها    سازمان
دادند  قرار انتقاد مورد زیادي دلایل به بودند، یافته توسعه یابی و هزینه حسابداري يها    سیستم از که را سنتی عملکردي

[2].  
 ها    شرکت عملکرد روشهاي ارزیابی ناکارآمدي مورد در گوناگون نشریات در متعددي مقالات، 1980 دهه اواخر در

 نقد به را عملکرد ارزیابی در مالی معیارهاي از انحصاري و گسترده استفاده نظران صاحب از بسیاري و منتشر شد
 بر مبتنی عملکرد گیري اندازه سنتی يها    سیستم که سازمانها دریافته اند مدیران و نظران صاحب  امروزه.شیدندک

 براي سازمان داخلی فعالیتهاي از کاملی و مناسب تصویر توانند نمی تنهایی به اقتصادي يها    تئوري و مالی يها    دیدگاه
  .[12]کنند  فراهم کنترل مدیریت يها    سیستم طراحان

 يها    چارچوب هاي موجود، غلبه بر انتقادات و نقص براي تلاش عملکرد و در گیري اندازه اهمیت به توجه با این رو از
 توازن یک 1989 سال در و همکارانش کیگان آقاي مثال عنوان یافتند، به توسعه ،ها    سازمان در نوینی عملکرد ارزیابی

 در لینچ و آقایان کراس. دادند پیشنهاد مالی غیر و مالی يها    شاخص بین همچنین و ارجیخ و داخلی يها    شاخص میان
می  آن یکپارچه مراتب سلسله در را سازمان عملکرد که کردند توصیف را ها    شاخص از هرمی 1989 و 1988 يها    سال
 نهایت در و کرد بندي طبقه ها    آن هاي کننده تعیین و نتایج دسته دو در را ها    شاخص 1991 سال در جرالد فیتز کرد،

 گیري اندازه براي را متوازن امتیازي کارت عنوان با جدیدي رویکرد اي، مقاله انتشار با 1992 در سال نورتون و کاپلان
  .[13]نمودند مطرح سازمان عملکرد

 مدیر زمان آن در که نورتن دیوید اتفاق به هاروارد دانشگاه بازرگانی دانشکده استاد کاپلان رابرت، 1990ي دهه اوایل در
 مطالعه و آمریکایی برتر شرکت دوازده موفقیت علل بررسی منظور به را تحقیقاتی طرح بود، تحقیقاتی شرکت یک

 که هایی ارزیابی«عنوان  تحت اي مقاله در مطالعه این حاصل که دادند انجام ها    شرکت این در عملکرد ارزیابی يها    روش
 شده اشاره مقاله این در .شد ومنتشر 2ریوي بیزینس نشریه هاروارد در 1992 ژانویه  در1»هستند عملکرد يها    رکهمح
 این مطالعه این  انگیزه [14].نیستند متکی مالی يها    سنجه به فقط خود عملکرد ارزیابی براي موفق يها    شرکت که بود

 مطالعه، تیم .ندارند کافی مدرن، اثربخشی کسب و کار مؤسسات براي عملکرد مالی يها    شاخص که بود روزافزون اعتقاد
 آن مشخصه که رسید به توافق متوازن ارزیابی ایدة روي ولی داد؛ قرار بررسی مورد را مختلفی محتمل شقوق

  .[3]داد  می پوشش را سازمان سرتاسر که بود عملکردي شاخصهاي
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  متوازن ارزیابی. 2

 تحقق به کمک جهت ابزاري عنوان به سپس و عملکرد ارزیابی نوین روش یک عنوان به ابتدا ازنمتو روش ارزیابی
 مدیران و نظران صاحب سوي از و شد استراتژي مطرح بر مدیریت براي سیستمی بهتر به عبارت یا و استراتژي

  .[33]گرفت  قرار استقبال مورد شدت به سازمانهاي
 به عنوان را آن ریوي بیزینس ي هاروارد مجله اخیرا که است قرار گرفته پذیرش ردمو مؤثر و وسیع قدري به روش این
  .[34]است کرده گذاشته اند، انتخاب بجا قرن بیستم در را تأثیر بیشترین که اي ایده 75 از یکی
ورتون در ن و آمریکایی کاپلان برتر شرکت دوازده مورد در عملکرد سنجش معیارهاي و روشها تحقیق از حاصل نتایج
 فرآیندهاي مالی، مشتري، : ي مقوله چهار در را خود استراتژیک اهداف موفق، يها    شرکت اکثر که ، چنین بود1990سال 
  .[36]کنند  می ارزیابی خود را  عملکرد منظر چهار این از و تعیین یادگیري و رشد و داخلی

، تعریف باشد هاي توان سازمان می جزو مولفههایی که  خصکارت امتیازي متوازن یک مدل علّی و معلولی براي تعیین شا
هایی که در سازمان کارت امتیازي متوازن یک مدل علّی و معلولی براي تعیین شاخصشده است؛ به این مفهوم که 

در تحقیقی که در سال  .شده استها ضعیف عمل کرده است، تعریف باشند و یا اینکه سازمان در این شاخصپیشرو می
هاي از کارت امتیازي متوازن براي     این شرکت% 60 شرکت صورت گرفت، نشان داد که حداقل500 میلادي بروي 2004

 استفاده گسترده از کارت امتیازي متوازن مطالعات کمی بر روي  با وجود].15 [ارزیابی سازمان خود استفاده می نمایند
  . یازي متوازن صورت گرفته استروابط علّی و معلولی بر روي وجوه چهارچوب کارت امت

بررسی روابط مستقیم و غیرمستقیم موجود بین منظرهاي چهارگانه کارت امتیازي متوازن براي ، مقاله حاضر از هدف
 می  3(SEM)مدل معادلات ساختاري از استفاده با شده آن تعیین يها    استراتژي صنعتی حول واحد ارزیابی عملکرد یک

دا به بررسی رویکرد کارت امتیازي متوازن و تحلیل اجمالی آن و سپس مروري بر روش معادلات  بنابراین، ابت.باشد
  . ساختاري خواهیم داشت

  
  متوازن امتیازي کارت. 1. 2

 موفقیت آمیز اجراي سمت به پرسنل و مدیران ي کلیه سوق دادن عملکرد، سنجش سیستم هر هدف کلی، طور به
، کنند عملکرد ترجمه سنجش سیستم به را یشانها    استراتژي توانند که می ییها    سازمان .شدبا می سازمان هاي    استراتژي

 .اند کرده منتقل پرسنل سازمان ي کلیه به را اهدافشان آنها که چرا کنند؛ عمل می بهتر خیلی خود استراتژي اجراي در
 مالی غیر و مالی يها    از شاخص یکپارچه ي مجموعه یک به استراتژي آن در است که کارتی متوازن، امتیازي کارت
 واحد عملکرد بهبود راستاي در را مدیران عملکرد سازمانها، سطح نمایش با متوازن امتیازي  کارت.شود می داده ارتباط

 رايب ابزار این از بتوان تا آورد می فراهم را امکان این سازمان جایگاه تعیین در BSC4رویکرد . سازد می مربوطه یاري
 عملکرد گیري اندازه براي مناسبی تا معیارهاي کرد سعی باید تنها راستا این در.گرفت بهره عارضه یابی سازمانها

 استراتژي و ماموریت انداز، چشم که است آن در روش این وجودي ماهیت و فلسفه. [4] شود گرفته کار به و تعریف
 داخلی فرایند مشتري، مالی، منظر چهار در اهداف و ها اندازه این .ندمیک تبدیل مناسب هاي اندازه و اهداف به را سازمان
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 در متوازن امتیازي کارت در وجوه که این که  همچنین گفتنی است[10].شوند می بیان رشد و یادگیري و کار و کسب
 نظر در متوازن ازيامتی کارت در که برده شده نام وجوه به این معنا که نیستند تغییر غیر قابل، شوند می گرفته نظر

 .[35]باشند نمی تغییر قابل و غیر ناپذیر انعطاف اسم، و نوع نظر از هم و تعداد نظر از هم، شوند می گرفته
  

  متوازن امتیازي کارت وجوه. 1. 1. 2

 به رود می کار به عملکرد سنجش نوین يها    سیستم از یکی عنوان به امروزه که را متوازن امتیازي کارت ونورتن کاپلان
 امتیازي کارت .کنند می معرفی دهد، می عالی مدیران به تجارت از جامعی دیدگاه که معیارهایی از اي مجموعه عنوان

 زیر اساسی سؤالات براي را پاسخ چهار نیز و کنند نگاه مهم وجه چهار از تجارت به تا دهد می اجازه مدیران به متوازن
  :کند می فراهم

 )مالی وجه(کنیم؟  نگاه چگونه سهامداران به )1
  )کننده مصرف وجه(بینند؟  می چگونه را ما کنندگان مصرف) 2
 ) داخلی فرآیند وجه(باشیم؟  داشته برتري چیزهایی چه در) 3
  ) نوآوري و وجه یادگیري(دهیم؟  ادامه را ارزش بهبود و ایجاد توانیم می آیا )4
  

  وجه مالی. 1. 1. 1. 2

 .گیرد می نظر در اقتصادي بنگاه یک نهایی هدف عنوان به را سود حداکثرکردن و مالی وجه نمتواز ارزیابی: مالی منظر
 عنوان به سازمان ذینفعان کلی طور به و سهامداران دید از که هستند معیارهایی از دسته آن مالی معیارهاي از منظور
 .[11]میگیرند قرار نظر مد عملکرد تعیین معیار
ما  به وجه این هاي سنجه انتفاعی يها    سازمان در به ویژه. اند متوازن ارزیابی نظام مهم اجزاي از مالی هاي سنجه

 منجر دستاورد مالی و نتایج چه به نهایت در اند، شده تعیین وجه دیگر سه در که اهدافی آمیز موفقیت اجراي که گوید می
  . شد خواهد

  
 وجه مشتري. 2. 1. 1. 2

 روابط تعمیق و حفظ جذب، جهت رقبایش از سازمان یک تمایز ایجاد چگونگی وکار، سبک استراتژي در :مشتري معیار
 اي ویژه اهمیت از مشتري به توجه متوازن، امتیاز کارت مدل در. [36]دارد بسیاري اهمیت نظر مورد مشتریان با

 موقع به تحویل ایات،شک به رسیدگی و توجه محصولات، از مشتریان رضایت میزان چون مواردي به و است برخوردار
  .[18]میکند اشاره آنان شکایت کاهش و مشتریان به محصولات
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 وجه فرایندهاي داخلی. 3. 1. 1. 2

 فرایند در مشتریان، و ذینفعان رضایت ایجاد براي باید که هستند معیارهایی از دسته آن منظور :فرآیند داخلی معیار
 با که کنند مشخص را بایست فرایندهایی می ها سازمان داخلی، فرایندهاي وجه در. [11]باشند داشته وجود شرکت داخلی
 مشتري وجه در که اهدافی از یک هر  تحقق.دهند ادامه خود مشتریان براي آفرینی ارزش به آن بتوانند در یافتن برتري

وجه  در باید فرایندها نای. است اثربخش و کارا به صورتی عملیاتی فرایند چند یا یک انجام مستلزم شود،  تعیین می
 بعد دو تقویت موجب این بعد،. یابد توسه آنها پیشرفت جهت کنترل مناسبی يها    سنجه و شده تعیین داخلی فرایندهاي

  [18]. شود می قبلی
  

 وجه رشد و یادگیري. 4. 1. 1. 2

 به کارکنان آموزش یادگیري و و رشد در باید که است اقداماتی دسته آن معیار، این از منظور :یادگیري و رشد معیار
هاي مربوط  سنجه و  اهداف[11]. کند پیدا مشتریان تحقق و ذینفعان نظر از مطلوب وضعیت راه، این از تا شود گرفته کار

 برپایی نظام براي بنیانی و زیربنا آنها .دیگرند وجه سه در تعیین شده اهداف توانمندسازهاي یادگیري، و به رشد
 و ابزار چیدمان و سازمان اطلاعاتی کیفیت، سیستم کارکنان، توانمندي بر یادگیري، و رشد معیار. هستند متوازن ارزیابی
  [18].پردازد می اهداف به دستیابی براي آن تجهیزات

  
 روابط بین وجوه. 5. 1. 1. 2

. دارد وجود معلولی و علت رابطه نوعی منظر چهار این يها    شاخص و اهداف بین که شدند متوجه نورتون و کاپلان
 يها    از شاخص اي مجموعه به سازمان استراتژیهاي ي متوازن، ترجمه امتیازي کارت ي شد، وظیفه گفته همانطور که قبلاً

 يها    شاخص به سازمان يها    استراتژي ي ترجمه و ارتباط براي متوازن کارت امتیازي که اي است، مؤلفه عملکردي
 .[35]است متوازن امتیازي کارت مختلف سطوح میان معلولی علت و روابط گیرد، می کار به عملکرد

 و )مشتري منظر در( کنیم آفرینی ارزش خود مشتریان براي بایست می )مالی منظر در( مالی دستاوردهاي کسب براي
 مشتریانمان يها    واستهخ با را ها    آن و یابیم برتري خود عملیاتی فرآیندهاي در که این مگر نخواهد بود کار عملی این
 پذیر امکان آفرین، ارزش فرآیندهاي ایجاد و عملیاتی برتري کسب همچنین ). داخلی منظر فرآیندهاي( سازیم منطبق
 تقویت سازمان در را رشد و یادگیري خلاقیت، نوآوري، و ایجاد کارکنان براي را کاري مناسب فضاي که این مگر نیست
 ارزیابی براي و تعیین، را خود اهداف منظر چهار این از در هر یک موفق يها    شرکت. [33]) رشد و یادگیري منظر( کنیم

 .کنند می تعیین ارزیابی دوره براي را شاخص هر در کمی اهداف و کرده انتخاب را ییها    شاخص اهداف این در موفقیت
  .[16] کنند می او اجر ریزي برنامه را اهداف تحقق این جهت پیشنهادي يها    طرح سپس
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  وجوه سیستم ارزیابی عملکرد متوازن مبنی بر چشم انداز و استراتژیهاي سازمان. 1شکل 

  
فوق ) 1(ها به وسیله چهار مولفه در صدد آنست تا کنترل عملیاتی کوتاه مدت را مطابق شکل  مدل با نگاه به کلیت سازمان

 و مدیریتی سنجش معیار یک متوازن امتیازي کارت واقع، در. [19]  هاي بلند مدت فعالیت سازمان پیوند دهد با استراتژي
 مطرح آن تکمیل در جهت بلکه است، نگردیده مالی ارزیابی يها    شاخص جانشین که است مدیریت استراتژیک سیستم یک

 بلندمدت يها    ژياسترات ساختن مرتبط در عدم توانایی نظیر سنتی مدیریت يها    سیستم هاي کاستی روش، این .است شده
 محور حول شرکتها از بسیاري مدیریت و عملیات يها    سیستم میسازد؛ زیرا  آشکاررا مدت کوتاه با اقدامات سازمان
 راهبردي و بلندمدت اهداف به نیل در جهت شرکتها پیشرفت با کمی ارتباط که شده است بنا اهداف مالی و ها    شاخص

 ایجاد استراتژي فاصله اجراي و تدوین بین مالی، مدت کوتاه يها    شاخص بر ها    شرکت غلبا تاکید  بنابراین،.دارد آنها
  .قرارگیرند مدنظر هم غیرمالی هاي اندازه که آنست امروز نیازمند جهانی رقابت که است درحالی این . [18]کند  می

 کنار در را شرکت رقابتی يها    شاخص مهم رعناص و تمامی سازد می برآورده را مدیریتی نیازهاي انواع امتیازي کارت
طریق  از متوازن امتیازي کارت. یابد می داخلی يها    از موازنه بهتري درك آن طریق از ارشد مدیریت. دهد می یکدیگر قرار

سوي  از دوسویه روابط از بسیاري درك به سازمانی و یادگیري عمل ابتکار و داخلی فرایند، مشتریان، مالی يها    دیدگاه
 بعد زمانی گذشته، حال و آینده، توانایی تضمین 3توان به تاکید آن بر   می BSCاز نقاط قوت مدل.نماید می کمک مدیران

هاي مالی جهت نیل به اهداف بلند سازمان  هاي غیر مالی در کنار شاخص ها و استفاده از شاخص بهبود مستمر در هزینه
هاي سازمان و در صورت نیاز،   حلقه بازخوردي که به منظور پایش استراتژيهمچنین وجود دو. [20،21]اشاره کرد 

 از نقاط قوت [21]شود جهت بازبینی خود سیستم طراحی شده است و باعث ایجاد یک سیستم خود کنترل و کامل می
  . رود دیگر آن به شمار می

  
  مدل معادلات ساختاري. 3

 و رشد سازمانی، وجه فرآیندهاي یادگیريلّی و معلولی بین چهار وجه کند که روابط عکارت امتیازي متوازن فرض می
دهد این روابط بسیار مهم هستند براي اینکه به مدیریت اجازه می .]22 [باشدداخلی، وجه مشتري و وجه مالی برقرار می

اي پیش بینی کارایی مالی هاي غیر مالی اندازه بگیرد و از آن برهاي سنتی بر اساس معیار تا عملکرد را بر خلاف روش
 در این بین استفاده کههاي مختلفی براي برقراري این روابط مورد استفاده قرار گرفته است  روش. سازمان استفاده کند

هاي اجتماعی و اقتصادي باعث  هاي پدیده  پیچیدگی.تواند روش قابل اعتمادتري باشد میروش مدل معادلات ساختارياز 
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 از روشهاي متعارف قادر به تبیین دقیق این موضوعات نباشند و به طور مشخص  مدنظر قرار گردیده است که برخی
گیري مربوط به برخی متغیرهاي مشاهده شده که بایستی در تحلیل موضوع مورد مطالعه وارد  گرفتن خطاهاي اندازه

ین متغیرهاي مشاهده شدهو گاهی شوند و همچنین پیچیدگی در برخی از روابط مابین متغیرها و جریان علی همزمان ب
هایی از مدل توابع ساختاري  عدم مشاهده برخی از متغیرهاي مهمباعث گردیده است که محققین در تحلیل چنین پدیده

 .[23] بهره گیرند
 مدلسازي فنون از یکی شود،  نیز نام برده میتحلیل ساختار کواریانسکه از آن به عنوان  ساختاري معادلات مدلسازي

فن  روش، این. است شده اقتصاد و سازمان مدیریت حوزه وارد رفتاري حوزه از سالهاي اخیر در که باشد می اريآم
 بر در را مسیر تحلیل و عاملی، تجزیه تحلیل تجزیه چندمتغیره، رگرسیون مثل دیگري فنون که است آماري مدلسازي

 تعریف آشکار متغیرهاي و پذیر اندازه يها    شاخص سطکه تو است پنهان متغیرهاي روي بر آن اصلی تمرکز و گیرد می
 نیستند، مشاهده قابل مستقیم بطور که متغیرهایی میان معلولی و علت روابط توان روش می این از استفاده با .شوند می
. داد قرار تحلیل و مورد تجزیه دیگري بر را یک هر اثرگذاري شدت و همبستگی میزان و نموده استنتاج خطاها توجه به با
 شده شناخته نیز علّی مدلسازي یا پنهان و تحلیل متغیرهاي تجزیه عنوان با ساختاري، معادلات مدلسازي دلیل همین به

را  متغیرها میان مستقیم روابط پارامتري يها    تخمین که است مسیري تحلیل و شاید تجزیه مدلسازي نوع این. است
  البته .گیرد  میصورت و وابسته مستقل متغیرهاي میان روابط سازي کمی سیون،رگر مانند روش این در .کند می تأمین

 را علّی يها    همبستگی ساختاري پارامترهاي دهند،  میرا نشان تجربی يها    همبستگی که رگرسیونی پارامتراهاي خلاف بر
 متغیرها ممکن برخی آن در که شود  میمطرح علّی مراتب سلسله یک فرآیند ابتدا مدلسازي ساختاري در. کنند  میبیان
 به ها مدل، داده این در .[24]آن باشند  معلول توانند نمی قطع بطور اما. باشند دیگري متغیرهاي احتمالی علت است

 از . شود می تدوین متغیرها بین رگرسیون معادلات مجموعه یک و آمده در )کواریانس( همبستگی هاي ماتریس صورت
 همبستگی هاي داده از استفاده با خاص هاي در جامعه را نظري هاي مدل بودن قبول قابل وانت می روش این طریق

به منظور تخمین و آزمون مدلهاي ساختاري و   5لیزرلبرنامه شایان ذکر است که . آزمود آزمایشی و غیرآزمایشی
این برنامه همبستگی و . رود بررسی و تحلیل روابط خطی بین متغیرهاي نهفته و متغیرهاي آشکار به کار می

ها و خطاهاي     را براي تخمین مقادیر بارهاي عاملی، واریانس) آشکار(هاي بین متغیرهاي اندازه گیري شده     کواریانس
 .[26]دهد  متغیرهاي نهفته مورد استفاده قرار می

ندازه گیري است که نشان ن مدل اآیک بخش از . یک مدل ساختاري کواریانس معمولاً ترکیبی از دو زیر مدل است
ها یا متغیرهاي آشکار و قابل مشاهده اندازه گیري و عملیاتی شده  دهد که هر متغیر نهفته چگونه به وسیله شاخص می

کند که چه  پردازد و مشخص می بخش دیگر آن مدل ساختاري است که به توضیح روابط بین متغیرهاي نهفته می. است
دهد که آیا بین متغیرهاي نهفته مورد مطالعه  به عبارت دیگر مدل ساختاري نشان می.  استمیزان از واریانس تبیین نشده

به جز متغیر (کند چه میزان از واریانس یک متغیر نهفته توسط سایر عوامل  رابطه معنی داري وجود دارد؟ و مشخص می
  .[27] شود تبیین می) یا متغیرهاي نهفته مورد نظر در مدل
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  پیشنهاديروش تحقیق . 4

 براي موردي، مطالعه قالب یک در کشور اقتصادي توسعه و رشد در تولید نقش بخش و اهمیت به توجه با تحقیق این در
 هاي تعیین شاخص و طراحی به ، اقدامBSCتکنیک  از استفاده با زمینه تولید کیک و بیسکویت، در فعال معتبر شرکت یک

  .است شده سازمانها از این دسته ماهیت و ویژگیها به توجه با نیاز براي سنجش عملکرد مورد
 یک ارزیابی عملکرد از طریق کارت امتیازي متوازن زمینه در شده انجام مطالعات نتایج براساس ابتدا حاضر پژوهش در

 اندازه هاي مدل تعیین از گردید، پس بررسی طراحی مورد نهفته متغیرهاي بین روابط سپس .شد تدوین مدل مفهومی
 همه و شد استفاده ساختاري مدل معادلات روش از شده تدوین مفهومی ارزیابی مدل منظور به نهفته، متغیرهاي ريگی

گرفت و فروض تحقیق حاضر  قرار ارزیابی مورد متغیرهاي پژوهش بین احتمالی مستقیم غیر و مستقیم مسیرهاي
 از شده ارائه مدل در وابسته و مستقل غیرهايبین مت ارتباطات یافتن منظور از آنجایی که به. گردیدند آزمون 
 پدیده مورد در شده کنترل یافته نظام علی به بررسی پژوهش اینکه به توجه با شده است و استفاده علی هاي پژوهش

 رمتغی بین روابط نظام پردازد، بنابراین ابتدا شود، می می هدایت فرضیه و نظریه بوسیله آنها بین احتمالی روابط که هایی
 روش یعنی میدانی بررسی یک به رسیدن ملزومات سپس داریم، نموده و فروض تحقیق را بیان می تشریح را مدل هاي

 و ها داده نوع به توجه با اطلاعات و ها داده آوري جمع ابزار و نمونه حجم آوردن بدست روش تحقیق، جامعه آماري،
  در پایان نتایج.شد خواهند داده توضیح متغیرها بین علی روابط الگوي براي ارزیابی نوع آزمون و نیاز مورد اطلاعات

  .و جمع بندي از مقاله مطرح خواهد گردیدتجزیه و تحلیل و اعتبار سنجی روش 
  

  تحقیق هاي فرضیه و ها مدل طراحی. 1. 4

وابط بین هاي معادلات ساختاري تعیین متغیرها، تدوین مسیر و مشخص کردن ر یکی از مراحل مهم در طراحی مدل
هاي  هایی بویژه زمانی که موضوع مورد مطالعه با تعداد زیادي متغیر و از پیچیدگی تدوین چنین مدل. باشد متغیرها می

. ها ابتدا بایستی مدل مفهومی تدوین شود براي مدلسازي و تحلیل داده. باشد خاصی برخوردار است بسیار ضروري می
باشد، تدوین یک فرض تئوریکی است که بر مبناي شناسایی متغیرهاي نهفته و  این مرحله بیش از اینکه یک کار آماري 

ها یا متغیرهاي  آشکار و سپس مشخص کردن روابط بین متغیرهاي نهفته با یکدیگر و همچنین ارتباط آنها با شاخص
مطالعه، ادبیات موجود و هاي مرتبط با موضوع مورد     تدوین چنین مدلی مبتنی بر تئوري. گیرد قابل مشاهده، انجام می

 بین متغیرهاي نهفته شده فرضی ارزیابی مدل. باشد هاي محقق می مطالعات تجربی پیشین و همچنین برگرفته از اندیشه
 .باشد یادگیري و رشد می و فرآیندهاي داخلی مشتري، مالی، نهفته متغیر چهار پژوهش، شامل این در

گیري است که متغیرهاي آشکار یا قابل مشاهده را  طراحی شاخصهاي اندازهپس از شناسایی متغیرهاي نهفته، نوبت به 
از آنجایی که متغیرهاي . براي عملیاتی کردن و قابل اندازه گیري کردن متغیرهاي نهفته مورد استفاده قرار خواهد داد

غیرهاي نهفته از باشند، انتخاب شاخص مناسب براي سنجش مت هاي منعکس کننده متغیرهاي نهفته می آشکار شاخص
 1متغیرهاي آشکار استفاده شده در مدل براي عملیاتی کردن متغیرهاي نهفته در جدول . اهمیت زیادي برخوردار است
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 متغیر آشکار استفاده شده 24 متغیر نهفته و 4کنید در این مدل  همانطور که در جدول زیر مشاهده می. ارائه شده است
  . است

  )رویکرد کارت امتیازي متوازن(شاخصهاي ارزیابی عملکرد ابعاد و اهداف و : 1جدول 
  متغیرهاي نهفته  )متغیرهاي آشکار(اهداف  ها شاخص

 سودآوري مالیات و بهره کسر از قبل درآمد
 درآمد افزایش قبل سال به نسبت شده اضافه درآمد

 داخل فروش افزایش میزان فروش محصولات در داخل از کشور
 صادرات افزایش صادراتنرخ رشد 
  ها    هزینه کاهش ها نسبت به مقدار تولید نرخ کاهش هزینه

  مالی
 

 )تعداد پیشنهادات و شکایات(ارزیابی میزان رضایت مشتریان 
  درصد محصولات برگشتی به کارخانه

  مشتریان رضایت

 تجاري برند اعتبار تجاري نام ارزیابی امتیاز
 بازار موقعیت در سهم شرکت در بازار

 مشتریان اطمینان و اعتماد وفاداري نرخ
 نحوه برخورد با مشتریان و تامین کنندگان

  مشتریان شکایات تعداد
 مشتري با ارتباط

  جدید بازارهاي در نفوذ جدید نسبت بازارهاي
 میزان تطابق محصول با استانداردهاي جهانی

   محصول با استانداردهاي جهانیبندي میزان تطابق بسته
  مشتري از کیفیت و بسته بندي رضایت متوسط

  محصول کیفیت

  مشتري
  

 نگهداري و تعمیر سیستم ارتقاي نگهداري و سرمایه گذاري در بخش تعمیر

 جدید محصولات توسعه تعداد محصولات جدید ثبت شده در طول مدت معین

 هدف بازارهاي ساییشنا بازار گذاري هدف رسانی بروز درصد
 نسبت درآمد کل به تعداد پرسنل

 دورریز مواد اولیه به کل مواد خریداري شده
 هاي زمانی در خطوط مختلف تولید توقف خط تولید در بازه

 کارکنان و تجهیزات وري بهره

  سازمان اطلاعاتی سیستمهاي سرعت
 زمان انجام سفارشات

  سفارشات پردازش سرعت

  سال قبل به نسبت شده اضافه انمشتری
 رفته دست از مشتریان تعداد

  مشتري حفظ و جذب در توانمندي

  داخلی فرآیندهاي
 

  مدت کوتاه يها    برنامه و مدت بلند هدف کردن شفاف
 ...)مشتریان، تامین کنندگان، بازار، تکنولوژي و( اطلاعاتی يها    سرویس به دستیابی

  استراتژیک اطلاعات به دسترسی

  متوسط سرمایه گذاري در فناوري وب
 متوسط سرمایه گذاري در بخش فناوري اطلاعات

  محور دانش يها    تکنولوژي از استفاده

 میانگین نفر ساعت آموزش
  میانگین سابقه کار کارمندان

 ارتباطی و تخصصی مهارتهاي ارتقاي

 )تمتوسط تعداد شکایا(ارزیابی میزان رضایت کارکنان 
  متوسط تعداد غیبت و ترك شغل کارکنان
  سرانه تعداد پیشنهاد کارکنان

 کارکنان انگیزه و رضایت

 هاي نوین بازاریابی متوسط سرمایه گذاري در مورد فناوري
  نسبت مخارج بخش تحقیق و توسعه به میزان فروش

 بازار به واکنش و بازار از یادگیري در شرکت توان

 شاخص کارایی سیستم مدیریت کیفیت
  شاخص کارایی سیستم کنترل موجودي

 مدیریتی هاي    سیستم ارتقاي و  استقرار

  یادگیري و رشد
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هاي قابل اندزه گیري و مشخص کردن متغیرهاي آشکار، این چارچوب را در قالب یک دیاگرام  پس از تدوین شاخص
 )2شکل .(مسیر طراحی نمودیم

 تعیین عناصر مدل مفهومی در قالب متغیرهاي نهفته و آشکار، باید روابط فرضی بین در طراحی چنین مدلی پس از
  .متغیرهاي نهفته نیز مشخص شود

  
  

  دیاگرام مسیر سیستم کارت امتیازي متوازن: 2شکل 
  

  با.اعتبار و قوت تحلیل موضوع در قالب نرم افزار لیزرل به دقت، استحکام و پایداري این مدل مفهومی بستگی دارد
 اهداف) ي رشد و یادگیر جنبه تا مالی هاي از جنبه(پایین  به بالا طراحی آن از و معلولی و علت منطق از استفاده

 پس از مثال عنوان  به.گردند می تبیین سازمان هاي و استراتژي خود ماقبل جنبه با همسو هاي جنبه از یک استراتژیک هر
 لازم پتانسیل گردند که می تعریف اي گونه به مشتري جنبه در داف استراتژیکاه مالی، جنبه در استراتژیک اهداف تعیین

 اهداف رویکرد، همین با .[3]نمایند تضمین را مالی اهداف به دستیابی به منظور لازم پتانسیل مشتري، جنبه در
. شود می تعیین مانساز هاي و استراتژي مشتریان جنبه و مالی جنبه به توجه با فرآیندهاي داخلی جنبه استراتژیک

استخراج  سازمان استراتژیهاي و داخلی جنبه فرآیندهاي به توجه با یادگیري و رشد جنبه اهداف استراتژیک همچنین
رویکرد کارت امتیازي درون شناسایی رابطه علت و معلولی در انتخاب شاخص هاي مناسب توان گفت که   می.گردند می
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با ارزیابی عوامل مرتبط با آن در هر  .باشند میمهم بسیار  ،قادر می سازد را  مالیترجمه اهدافبه این دلیل که متوازن 
 مناسب را می توان هاي قرار دهد، شاخصف مالی را تحت تاثیر داهیکی از ابخش کارت امتیازي متوازن که ممکن است 

  .[31]تعیین نمود  اهداف استراتژیک را ابمتناسب اقدامات کرد و شناسایی 
 ي رابطه علت و معلولی میان چهار منظر یادگیري و رشد، فرآیندهاکند که یک فرض می ت امتیازي متوازنکار دلم

را مجاز به ، زیرا شرکت باشند میرابطه علت و معلولی ضروري وجود فرض .  وجود داردداخلی، دیدگاه مشتري و مالی
 حاضر مطالعه الگوي .[31] نماید  می مالی آینده پیش بینی عملکردمنظور  عملکرد غیر مالی به هاي شاخصاستفاده از 

 تحقیق يها    فرضیه مفهومی مدل به توجه با. است شده ارائه زیر در مفهومی الگوي قالب در فرضیه از شش متشکل
 )3شکل : (از اند عبارت

H1:دارد معناداري و مثبت منظر مالی رابطه با یادگیري  منظر رشد و . 
H2:دارد معناداري و مثبت منظر مشتري رابطه با يیادگیر  منظر رشد و . 
H3:دارد معناداري و مثبت رابطه منظر فرآیندهاي داخلی با یادگیري  منظر رشد و  
H4:دارد معناداري و مثبت منظر مالی رابطه با  منظر فرآیندهاي داخلی .  
H5:دارد معناداري و مثبت منظر مشتري رابطه با  منظر فرآیندهاي داخلی .  
H6:دارد معناداري و مثبت منظر مالی رابطه با  منظر مشتري .  

 

  
 فرضیات روابط بین وجوه کارت امتیازي متوازن: 3شکل 

 روش تحقیق. 2. 4

 به چون و است غیرآزمایشی متغیرها کنترل لحاظ از و میدانی اطلاعات، گردآوري نحوه نظر از حاضر پژوهش روش
 يها    روش. است  ساختاري معادلات مدل یا علّی یابی مدل نوع از پردازد  میرهامتغی بین رابطه از خاصی مدل آزمودن
 :از عبارتند شده استفاده حاضر پژوهش در آنها از تناسب به که پژوهشی
 شده استفاده فوق روش از پژوهش وادبیات پیشینه از آگاهی و نظري چارچوب به دستیابی براي: اسنادي روش)الف
  .است

 که بوده سوال45 شامل  پرسشنامه.  است بوده پرسشنامه پژوهش این  درها    داده گردآوري ابزار: یپیمایش روش)ب
موثر عملکردي  هاي شاخص به سوال مربوط 39 پرسشنامه بقیه و بود اطلاعات عمومی به مربوط سوالها این از تعدادي

  .باشد لیکرت می تایی 7 طیف چارچوب در در چهار وجه ذکر شده
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  آماري  جامعه.3. 4

 پژوهشگران سنجش عملکرد سازمان، مفهوم با آشنا  اساتید:باشد  میزیر خبره يها    ازگروه تحقیق، متشکل آماري جامعه
 افراد مطلع تولید مواد غذایی، صنایع شرکت خبره کارشناسان و معاونین مدیران، حوزه کارت امتیازي متوازن، با آشنا
  . مشتریان و صنعت بیسکویت در

 تعداد براساس نسبت شود، انتخاب آزمون قدرت سنتی تحلیل براساس اینکه جاي به اصلی مطالعه براي نمونه اندازه
 پژوهش نمونه براي اندازه ساختاري، معادله یابی مدل در واقع، در. شد انتخاب مدل پارامترهاي تعداد به ها    آزمودنی

 نیازمند بیشتر با پارامترهايتر  پیچیده يها    مدل. است مدل پارامترهاي دادتع به ها    آزمودنی تعداد نسبت اساس بر اصلی
 تا 100معتقد هستند که براي مدلسازي ساختار کواریانس، بین ) 1995( و همکاران 6دینگ. هستند بزرگتري هاي نمونه
مدلهاي معادلات ساختاري کند که براي تخمین  توصیه می) 1987( 7از سوي دیگر بومسما.  نمونه مورد نیاز است150

به طور کلی در این نوع مطالعات نتایج .  مورد باشد200بوسیله روش حداکثر درستنمایی، حداقل حجم نمونه بایستی 
 مدل پارامترهاي به ها    آزمودنی مطلوب نسبت.  نفر از اعتبار لازم برخوردار نیستند100حاصل از حجم نمونه کمتر از 

 براساس مطالب ذکر شده، بنابراین ،[5] نمونه نیاز داریم 5 یعنی به ازاي برآورد هر پارامتر به باشد، 1 به 5 است بهتر
با توجه به در دسترس نبودن این تعداد از خبرگان، از . انتخاب گردید  نفر200اصلی مطالعه براي مورد نیاز نمونه اندازه

  .ستها استفاده شده ا خبرگان در دسترس به منظور جمع آوري داده
  

  پرسشنامه روایی و پایایی. 4. 4

 ابزار که دارد سروکار امر این با سنجش، ابزار فنی يها    ویژگی از یکی بعنوان سنجش ابزار  اعتماد قابلیت یا پایایی
 ضریب محاسبه براي مختلفی يها    روش .دهد  میدست به یکسانی نتایج چه اندازه تا یکسان شرایط در گیري اندازه
 آلفاي روش از تحقیق این در .نمود اشاره کرونباخ آلفاي به توان  میجمله آن از گیرد، که  میقرار استفاده مورد پایایی
 مجموعه کرونباخ  آلفايSPSS  افزار  نرم از استفاده با .است شده استفاده سنجش ابزار پایایی ارزیابی براي کرونباخ

 همچنین نتیجه آزمون کرونباخ براي هر یک از وجوه نیز به .باشد  می87/0برابر با  که شد محاسبه هاي پرسشنامه آیتم
  . آمده است2طور خلاصه در جدول 

 نتایج آزمون سنجش پایایی تحقیق: 2جدول 
  کرونباخ آلفاي  ها تعداد سنجه  تعداد اهداف  وجوه
  92/0  5  5  مالی
  90/0  11 7 مشتري

  81/0  10  6 فرآیند داخلی
رشد و 
 یادگیري

6  13  86/0  

 موردنظر پرسشنامه که است روایی این از منظور. باشد داشته نیز لازم روایی باید ها    داده گردآوري ابزار دیگر طرف از
 ابزار اعتبار وضعیت از آگاهی بدون .کند  میگیري را اندازه مطالعه مورد خاص مفهوم یا خصیصه میزان چه تا

  وها    سنجه بودن خوب و درستی آزمون براي. داشت اطمینان تحقیق از صلحا يها    دقت داده به توان نمی گیري اندازه



  
                                                            90ن زمستا/ 29شماره /    نشریه علمی پژوهشی مدیریت فردا           
  
  

  
  
  

18

 و ابعاد همه که کند  میاطمینان ایجاد روایی محتوا .استفاده گردید محتوا روایی از آزمون روایی پرسشنامه تعیین
 در. است گرفته قرار مدنظر ،دارد وجود سنجش آن در و اند داده انعکاس را ما مفهوم موردنظر تواند  میکه ییها    مؤلفه
 این) پیش آزمون(. شد خبرگان استفاده دیدگاه از آن ارزیابی روایی جهت پرسشنامه، اولیه چارچوب تدوین از ابتدا پس
 .داشت تمرکز تحقیق طرح در موردنظر ابعاد سنجش شده براي ارائه يها    شاخص محتوایی روایی بر اصل در ارزیابی
 ضرورت صورت در آن اصلاح و پرسشنامه اعتبار میزان سنجش محتوا براي اعتبار روش از ولیها مرحله در بنابراین
 به استفاده مورد طیف و ها    روایی پرسشنامه، سؤالات،گویه از اطمینان حصول  در این تحقیق جهت.است شده استفاده

 لحاظ گیري ابزار اندازه در توافق مورد يها    گویه  سپس.گردید مورد مطالعه ارائه موضوع با رابطه در نظر صاحب افراد
 .حذف گردیدند نداشتند موضوع با چندانی ارتباط نظران صاحب نظر از که مواردي بقیه و شد

  

  ها    داده تحلیل. 5

 به توان  میآن از استفاده با که است روشی عاملی تحلیل. ها از تحلیل عاملی استفاده شده است براي تحلیل داده
 قابل تقسیم تأییدي و اکتشافی نوع دو به عاملی تحلیل .پرداخت مفهوم یک کننده هاي تبیین مولفه و متغیرها نديب دسته
 هاي دسته یا ها    عامل عاملی تأییدي، تحلیل در و شوند می بندي دسته متغیرها اکتشافی، عاملی تحلیل در. است بندي

 و دسته بندي عاملها قبلاً با تایید افراد خبره صورت گرفته است، تجزیهاز آنجایی که  .شوند می رد یا تأیید شده، معرفی
 مذکور مدل ارزیابی براي) 2004و آندرسون( توسط شده توصیه اي مرحله دو رویکرد از پژوهش يها    داده تحلیل

نهفته  متغیرهاي گیري اندازه يها    مدل برازندگی ارزیابی  براي تائیدي عامل تحلیل از اول گام در .شده است استفاده
 و خوبی به شده ي مشاهدهها    اندازه آیا که شد پرداخته موضوع این بررسی به گام این در دیگر عبارت به .شد استفاده
 معادلات مدل از فرضی مدل ارزیابی براي دوم گام در. نمایند  میگیري اندازه را فرضی نهفته هاي سازه درستی

  .[25] است شده ساختاري استفاده
  

 برازش مدل نیکویی هاي آزمون. 1. 5

 توسعه مقایسه، حال در پیوسته شوند می نامیده برازندگی هاي شاخص کلی گونه به که ها آزمون گوناگون انواع آنکه با
 به معمولاً  پژوهشگران. . ندارد وجود همگانی توافق نیز بهینه آزمون یک حتی درباره هنوز اما ، باشند تکامل می و

 .کنند می استفاده 8 برازش نیکویی هاي شاخص شده، از مشاهده هاي داده با اي فرضیه برازش مدل ارزیابی رمنظو
 بطور. دارد وجود شده مشاهده هاي داده با مدل برازش کلی نیکویی برآورد براي متعددي طرق مدل، شدن معین پس از

 سه از استفاده مدل، معمولاً براي تأیید ولی گیرد یم قرار استفاده  مورد سنجش برازش مدل  شاخص براي چندین کلی
 به آنها از استفاده دلایل و پژوهش این در شده گرفته کار به استنباطی آماري آزمونها اهم. است شاخص کافی پنج تا

   :باشد می زیر شرح
مدل  بین اختلاف اهمیت که است9  اسکوئر یا کاي خی  مجذور ي آماره احتمالی ها، شاخص شاخص این ترین رایج

 مبین در این تحلیل صفر ي  فرضیه.دارد می بیان را شده مشاهده ي نمونه از ناشی کواریانس و ماتریس شده برازش
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و  معرف دقیقاً مدل که دهد می نشان  بنابراین،.ندارد وجود نمونه و ماتریس شده برازش مدل بین تفاوتی که است این
  کاي استنباطی، اختلاف هاي آزمون سایر همانند که است این مهم  نکته. باشد می شده مشاهده هاي  داده ي نماینده

 شده برازش مدل بین اختلاف کمی باشد، احتمالاً زیاد نمونه حجم که  بنابراین، زمانی.است نمونه حجم از اسکوئر متأثر

 به .[28]دهد می نشان را خوبی برازش طور نسبی به که بود خواهد شده مشاهده ي نمونه از ناشی کواریانس و ماتریس

 نسبت.: از عبارتند که کنند می استفاده شاخص ارزیابی چندین از برازش نیکویی ارزیابی جهت منظور، پژوهشگران همین

برازش  نیکویی ، شاخص[29] شود استفاده می ها بودن سازه بعدي تک ارزیابی آزادي که براي درجه به خی مجذور
(GFI)10شده زش اصلاحبرا نیکویی ، شاخص(AGFI) 11استاندارد برازش  و شاخص (NFI)ًاین مقادیر  که اساسا 

 در نقص از ناشی اینکه تا باشند می) ها گویه و تعداد نمونه حجم مانند( و نامعلوم بیرونی عوامل از متأثر ها شاخص

 آن مسبب مدل و ماهیت است بیرونی عوامل علت ندارد، به مناسبی وجود برازش تحلیل یعنی، اگر. باشند مدل برازش

 برآورد میانگین مجذور ي ، ریشه(CFI) 12برازش تطبیقی شاخص: مانند برازش هاي شاخص مقابل در. [28] باشد نمی

 قرار وبیرونی مزاحم عوامل تأثیر تحت  کمتر (RMR)14مجذور باقیمانده میانگین  و ریشه(RMSEA) 13تقریب خطاي

 وجود مناسبی برازش تحلیل در است؛ یعنی، اگر مدل برازش در نقص مبین شتربی آمده دست به ي و نتیجه گیرند می

  .است و بیرونی مزاحم عوامل تأثیر تحت وکمتر آن است مدل ماهیت علت ندارد، به
معیارهاي  از )گیري و مدل ساختاري مدل اندازه(ها  مدل برازش تمامی نیکویی ارزیابی براي تحقیق این در کلی، به طور
 ،RMR ،AGFI GFI ، ،RMSEA ،NFI و  CFI آمده3هر شاخص در جدول  به مربوط عدد. است شده استفاده  

 قرار قبول قابل و مناسب دامنه در مکنون کلیه متغیرهاي برازش اصلی هاي شاخص شود می مشاهده همچنانکه. است

  :پردازیم می ها شاخص این از کدام هر توضیح به زیر  در.دارد
  شاخصهاي نیکویی برازش مدل: 3ل جدو

مدل   هاي اندازه گیري مدل
رشد و   ساختاري

 یادگیري
فرآیند 
 مالی مشتري داخلی

  شاخص

2,01 2,5 2,2 1,79 1,3  
0,04 0,046 0,045 0,032 0,028 RMR 
0,9 0,89 0,89 0,9 0,93 GFI 

0,88 0,87 0,88 0,9 0,91 AGFI 
0,059 0,07 0,065 0,05 0,045 RMSEA 
0,89 0,85 0,84 0,93 0,95 NFI 
0,92 0,89 0,89 0,91 0,95 CFI 
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 خیر یا کند می توصیف را شده مشاهده متغیرها میان روابط ساختار مدل بیان آیا که دهد می نشان سادگی   بهآزمون

 تطبیق تناسب معیار یک عنوان به نیز است  یافته تعدیل ه کشاخص  .است بهتر باشد  کوچکترمقدار  چقدر هر. 

 کمتر آزمون این مقدار است بهتر . گیرد نمی قرار تأثیر تحت نمونه اندازه وسیله به باشد و  می نمونه اندازه با آن تعدیل و

   . باشد 3 از عدد
 به پارامتر برازش هر در واریانس باقیمانده رايب شاخصی( باقیمانده مجذور میانگین ریشه عنوان تحت RMR معیار

 گیري اندازه براي معیاري. شود می بیان مدل، در گزارش شده هاي باقیمانده متوسط عنوان تحت یا و )نمونه هاي داده

 یبرازش خوب نیکویی که مدلی در. است ها کوواریانس و ها واریانس با ارتباط در تنها و باشد ها می باقیمانده متوسط
) باشد نزدیکتر صفر به( باشد 0,05قدر مقدار این شاخص کوچکتر از  هر  هستند، کوچک بسیار ها این باقیمانده دارد،
 .باشد  می0,04 برابر با RMRتحقیق مقدار شاخص  این  در.است برازش داده شده خوبی به مدل آن است که از حاکی

اند، از   که در خروجی ظاهر شده AGFIزندگی تعدیل یافته و شاخص براGFI معیارهاي تحت عنوان شاخص برازندگی 
 از گرچه دارند، تا یک صفر بین معیارها مقداري این دوي هر. شباهت زیادي دارند همبستگی ضریب مطلوبیت به لحاظ

ه چ هر. باشد ها می داده با برازش قطعی مدل عدم  از نشان باشند که در اینصورت است منفی نیز ممکن نظري لحاظ
 می باشد بیشتر شده مشاهده هاي داده با برازش مدل نیکویی باشند، نزدیکتر یک عدد  بهAGFI و GFI شاخص هاي

برازش  حاکی از  می باشد که0,88 و 0,9 مدل ساختاري به ترتیب AGFI و GFI حاضر، مقادیر شاخص هاي در تحقیق.
  .می باشد مدل قابل قبول

از  باشد، کمتر داشته برازندگی خوبی که  هایی مدل تقریب براي خطاي برآورد میانگین مجذور ي  مقدار شاخص ریشه
 دهنده نشان 0,08  از  شاخص مذکور، برازش قابل قبول مدل و بالاتر0,08 تا 0,05بین  همچنین مقادیر.  می باشد0,05

 بیشتر، برازش  و یا0,1 هایی با شاخص  مدل. باشد مدل می جامعه و برازش متوسط در تقریب براي معقولی خطاي

 یا برابر مقادیر 198015بونت و  بنتلر. است0,059  با  مدل ساختاري برابرRMSEA مقدار شاخص .دارند ضعیفی

 نظري هاي مدل برازندگی براي شاخص خوبی عنوان صفر، به مدل با مقایسه  در NFIبراي شاخص  را0,9از  بزرگتر

 می کار را به عنوان شاخص برازندگی مناسب مدل به 0,8 برش نقطه رانپژوهشگ از برخی حالیکه اند، در کرده توصیه

 نیز براي بررسی CFIاي  همچنین شاخص برازش مقایسه.  می باشد0,9 مدل ساختاري برابر  NFI مقدار شاخص. برند
 مقادیر بنابراین.  است0,92شده برابر با  شود که مقدار این شاخص در مدل ساختاري ارائه برازش مدل توصیه می

  . است بوده برخوردار  برازش قابل قبولی از که مدل ساختاري دهد هاي ذکر شده نشان می شاخص
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  پژوهش هاي مطالعه فرض از حاصل نتایج. 2. 5

 تدوین مفهومی ارزیابی مدل منظور به . پرداخت تحقیق هاي فرضیه بررسی به توان می مدل ساختاري از استفاده با

 همه و شده است استفاده ساختاري مدل معادلات روش از نهفته متغیرهاي گیري اندازه هاي دلم تعیین از پس شده،

 شامل متغیرها این که گرفته است قرار ارزیابی مورد متغیرهاي پژوهش بین احتمالی مستقیم غیر و مستقیم مسیرهاي

وجه ( پیامد متغیر یک و)  داخلی و مشتريوجوه فرآیند(میانجی متغیر دو ،)وجه رشد و یادگیري( برونزا نهفته متغیر یک
  .دهد می نشان را نظر مورد متغیرهاي بین مستقیم و غیر مستقیم مسیرهاي   ضرایب4جدول  .بود )مالی
 معادلات در استاندارد مگذاري نا از تبعیت به مطالعه این اولیه شده آزمون مدل ساختاري معادلات خروجی در

 با یکدیگر و بر متغیر پیامد بر درونزا متغیرهاي اثر و) γ(نماد  با زا درون بر متغیرهاي از برون متغیرهاي اثر ساختاري،

  . شود داده می نمایش )β( نماد
  ضرایب اثر مستقیم و غیر مستقیم بین متغیرها: 4جدول 

  اثر کل  اثر غیر مستقیم  برآورد پارامتر  پارامتر

14γ  0,75  0,55 × 0,63  
0,65 × 0,47   1,4  

13γ 0,47  -  0,47  
12γ 0,63  -  0,63  
24β  0,55   0,65 × 0,33   0,76  
23β 0,33  -  0,33  
34β 0,65  -  0,65  

 اثر غیر مستقیم) + اثر مستقیم(برآورد پارامتر = اثر کل
  

 داده نشان  5مسیر در جدول   هر (t)مقدار آماره آزمون تا است  ، لازمβ و γضرایب  بودن معنادار میزان بررسی براي
  .شود

 نتایج آزمون فرضیات: 5جدول 
  t p-valueمقدار آماره   فرضیه هاي مدل

H1 :    01.0  3,21  مالیرشد و یادگیري〈  
H2 :01.0  2,63  مشتريرشد و یادگیري〈  
H3 :فرآیند رشد و یادگیري 

  〉01.0  2,78 داخلی

H4 :01.0  2,59  مالیفرآیند داخلی〈  
H5 :05.0  1,73  مشتريفرآیند داخلی〈  
H6 :01.0  2,92  مالیمشتري〈  
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دلیلی براي ،  0,01داري  شود که در سطح معنی مشخص می گرفته، صورت هاي تحلیل در آمده دست به نتایج به توجه با
 بین فرآیندهاي داخلی و منظر مشتري داري معنیهیچ رابطه پنجم که  از فرضیۀ غیر گانه به شش هاي فرضیه رد 

 با نهایی شوند اما مدل  درصد تمامی روابط مدل تایید می95در سطح اطمینان  لذا.  نشده است، وجود نداردشناسایی

  . باشد می درصد، همان به شکل زیر 95  درصد و99در سطح اطمینان  شده و رد نشده فرضیات رد به توجه
  

  
 99معنی دار در سطح   

  درصد

 95معنی دار در سطح   
  درصد

  يدرصد99و95نتایج ارزیابی روابط علی بین وجوه کارت امتیازي متوازن در سطوح اطمینان : 4شکل 
  

  نتیجه گیري

-p > 0,01  و 0,47اثر مستقیم برابر با (این تحقیق یک اثر مستقیم و مثبت را میان رشد و یادگیري و دیدگاه مشتري 

value (منظر رشد و یادگیري را به عنوان یک جنبه مهم استراتژیکی در مدل کاپلان و نورتون. شناسایی کرده است 
BSCهمچنین . باشد هاي سازمان می نظر رشد و یادگیري پایه و مبناي تمام استراتژيدارند که م شناسند و بیان می  می

باشد و ممکن  هاي دیدگاه رشد و یادگیري، از اساسی ترین عناصر کارت امتیازي متوازن می اند که مولفه تصریح کرده
وجه سازمان را قادر ر این ي مهم د دستاوردها.است در فرآیندهاي داخلی و از جهتی بر منظر مالی  تاثیرگذار باشد

هاي فرآیندهاي داخلی،  یعنی دیدگاه(سازد تا عملکرد خود را بهبود بخشد و به اهداف مورد نظر در سه منظر دیگر  می
قابل ذکر است که رشد و یادگیري که چهارمین وجه در مدل کارت امتیازي متوازن . دست پیدا کند) مشتري و مالی

  .[30] را توصیف می کند ود سازمان و نقش آنها در استراتژيهاي نامشه داراییباشد،  می
اي فرآیندهاي داخلی در تاثیر رشد و یادگیري بر روي منظر مالی را  نتایج مدل معادلات ساختاري به وضوح نقش واسطه

 از فرآیند طراحی رو به پایین ارتباطات. فرآیندهاي داخلی به طور مستقیم با منظر مالی مرتبط هستند. دهد نشان می
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پرورش عالی مدیریت فرآیند هاي دیدگاه رشد و یادگیري را در  داخلی به منظر رشد و یادگیري می تواند نقش شاخص
.  بررسی نشان می دهد که رشد و یادگیري بر فرآیندهاي داخلی اثر مستقیم و مثبتی اعمال می کند.  نشان دهدداخلی

توان از طریق  هاي مالی را می قیمی با منظر مالی دارد، در نتیجه، ارزشهمچنین فرآیندهاي داخلی رابطه مثبت و مست
منظر مالی، آنچه را که شرکت امیدوار است به آن دست یابد را بیان . فرآیندهاي داخلی و رشد و یادگیري ایجاد نمود

هاي عملکرد غیرمالی و  دارد که بایستی ارتباطی بین دیدگاه ادبیات کارت امتیازي متوازن کنونی بیان می. کند می
در این اثر به . کند این تحقیق ادعاهاي مذکور را به طور میدانی تایید می. هاي عملکرد مالی وجود داشته باشد شاخص

هاي مالی و مشتري را  داخلی چگونه مولفه/آزمودن این سوالات پرداخته است که رشد و یادگیري و فرآیندهاي تجاري
   و چه ارتباطاتی بین شاخص هاي پیشرو و پسرو وجود دارد؟در شرکت جهت دهی می نماید؟

در این .  معادلات ساختاري استفاده شده است  این پرسش ها از یک ابزار تحلیلی، یعنی مدلبررسیبراي در این تحقیق، 
باشد،   میکه نشان دهنده دیدگاه و عملکردها اي از متغیر مجموعه کارت امتیازي متوازن،  به ادبیاتارجاعبا تحقیق 

هاي   روابط علت و معلولی در میان دیدگاه هاي استراتژیک و شاخصدوجو بررسیبه ین مطالعه ا. اند شناسایی شده
این تحقیق به طور میدانی اعتبار توصیفی . پردازد می مورد بررسیچارچوب کارت امتیازي متوازن در شرکت ي عملکرد

. کند هاي پیشرو و پسرو عملکرد مالی و غیرمالی آزمون می  از شاخصکارت امتیازي متوازن را به عنوان یک مدل علی
  :یافته هاي اصلی این تحقیق به شرح زیر خلاصه گردیده است

 و پیوند استراتژیک میان دیدگاه هاي مختلف کارت امتیازي  مهماهدافاي را که باعث شناسایی  این اثر شش فرضیه
.  درصد حکایت دارد95حلیلی از صحت و اعتبار پنج فرضیه در سطح اطمینان نتایج ت. شود، توسعه داده است  میمتوازن

داري را میان چهار دیدگاه در مدل کارت  بعلاوه نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل مدل معادلات ساختاري روابط علی معنی
 میان رشد و یادگیري و قابل ذکر است که نتایج، وجود یک اثر موثر و مثبت. امتیازي متوازن را شناسایی کرده است

واسطه ) شاخص پیشرو(دارد که فرآیند داخلی  دهد و همچنین بیان می جنبه مشتري و همچنین دیدگاه مالی را نشان می
سازي موفق کارت  پیاده. می باشد) هاي پسرو شاخص(و دیدگاه مالی ) هاي پیشرو شاخص(ارتباط میان رشد و یادگیر 

  . از ارتباطات استراتژیک میان جنبه هاي مالی و غیر مالی نیاز داردامتیازي متوازن به درك صحیحی 
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