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 چکیدٌ

ثز  وززعتبىارسیبثی ػولىزز ثزًبهِ ریشی اعتزاتضیه هسیزیت زرهبى تأهیي اجتوبػی اعتبى  دضٍّؼ حبضز ثب ّسف ثزرعی     

جتوبػی ًفز اس وبروٌبى هسیزیت زرهبى ا 106ثَزُ اعت. ثب اعتفبزُ اس رٍػ دضٍّؼ تَفیفی اس ًَع دیوبیؾی  BSCاعبط هسل 

ّب ثِ ػٌَاى ًوًَِ آهبری ای هتٌبعت ثب حجن ّز یه اس گزٍُگیزی تقبزفی عجمِثب اعتفبزُ اس رٍػ ًوًَِ وززعتبىاعتبى 

ّبی دضٍّؼ، اس دزعؾٌبهِ اعتبًسارز ثزًبهِ ریشی اعتزاتضیه ثز دبیِ هسل وبدلاى ٍ ًَرتَى اًس. ثزای گززآٍری زازُاًتربة ؽسُ

 %;91وزًٍجبخ، دزعؾٌبهِ ثزًبهِ ریشی اعتزاتضیه  یعٌجؼ هیشاى دبیبیی ثب اعتفبزُ اس ضزیت آلفباعتفبزُ ؽسُ اعت. ثزای 

 tهغتمل ٍ  tّبی ّبی دضٍّؼ ثب اعتفبزُ اس آسهَىّبی ٍ عؤالآٍری ثز اعبط فزضیِّب دظ اس جوغثسعت آهسُ اعت. زازُ

حلیل ؽسُ اعت. ًتبیج ًؾبى زاز وِ زر ثزرعی ٍضؼیت ثزًبهِ ریشی ٍ ّوچٌیي اس ضزیت ّوجغتگی دیزعَى ت  ته ًوًَِ ای

)هبلی، هؾتزی، فزایٌسّبی زاذلی، یبزگیزی ٍ رؽس(  BSC ثزاعبط هسل وززعتبىاعتزاتضیه هسیزیت عبسهبى اجتوبػی اعتبى 

ر ثزرعی هتغیزّبی زّس ٍ ّوچٌیي ز زاری را ثیي هیبًگیي ًوًَِ آهبری ٍ ثب هیبًگیي جبهؼِ آهبری ًؾبى هی تفبٍت هؼٌی

زاری هیبًگیي ًظزات آهبری زر ذقَؿ  ثزًبهِ ریشی اعتزاتضیه ًتبیج تفبٍت هؼٌی« عي، جٌظ، عبثمِ ذسهت»زهَگزافیگ 

 را ًؾبى زاز.

 وبرت اهتیبسی هتَاسى، هٌظز هؾتزی ، هبلی، یبزگیزی ٍ رؽس، فزایٌس زاذلی. کلید ياصٌ َا:

 
 
 
 
 
 
 
 



 هغبلؼبت هسیزیت ٍ وبرآفزیٌی

 170 -163، ففحبت 1395 ثْبر، 2/1ؽوبرُ ، 2زٍرُ 

361 
 

 مقدمٍ 

غلجِ ثز ایي  راعتبی ّب زر اًس. عبسهبى ّبی ًبدبیسار ٍ رلبثتی جْبًی هَاجِ ّبی ٍعیؼی ثزای ثمب زر ثبسار لؼّب ثب چب اهزٍسُ عبسهبى

 ثِ عَری وِ ثبؽس گزا هحیظ ٍ ًگز وِ آیٌسُ گیزًس ریشی ثْزُ ثزًبهِ ًَػی اس رلبثت، ثبیس هیساى زر هَفمیت ّب ٍ وغت چبلؼ

را  آًْب ثب عبسهبى تؼبهل ًحَُ ٍ عبسهبى ثز آًْب تأثیز ثلٌسهست سهبًی فكا یه تحَلات هحیغی، زر ٍ ػَاهل ؽٌبعبیی ضوي

ّبی  ٌّگبم فزفت ّب ٍ ّوچٌیي تَعؼِ آًْب ًیبسهٌس زرن ثِ ( ثمب ٍ زٍام عبسهبى2010، 1هؾرـ وٌس. )یبًگ ٍ ّوىبراى

عت. اعتزاتضی اثزثرؼ ثِ اعتزاتضی ریشی اعتزاتضیه ٍ اًتربة اعتزاتضی هٌبعت ٍ اثزثرؼ ا هحیغی، تغییزات زر ثبسار ٍ ثزًبهِ

 (.2000، 2ؽَز وِ ثزای عبسهبى هشیت رلبثتی ٍ ثزتزی اعتزاتضیه را ثِ ارهغبى آٍرز )وَ ٍ لی گفتِ هی

 ثِ ووه ثزای تىویلی ّبی تىٌیه ٍ اثشارّب ّوزاُ ثِ وِ اعت ّبیی ٍ چْبرچَة ّب تئَری اس ای ریشی اعتزاتضیه هجوَػِ ثزًبهِ

 تفىز حبفل وِ فزز ثِ ٍ هٌحقز ذلالبًِ ّبی اًس. اعتزاتضی ؽسُ عزاحی اعتزاتضیه السام ٍ ریشی ثزًبهِ تفىز، هسیزاى ثزای

، 3ؽَز )ًیجَر ػولیبتی اعتزاتضیه ریشی ثزًبهِ زیگز، ثِ ػجبرت یب تحلیل؛ ٍ ّوگزا تفىز عزیك اس ثبیس ّغتٌس، اعتزاتضیه

ّبی رلبثتی اعت. هْوتزیي لغوت زر تسٍیي راّجززّب، اًتربة  راّجززریشی اعتزاتضیه، تسٍیي  (. ّسف اس فزایٌس ثزًبه2011ِ

فحیح راّجززّبعت؛ چزا وِ اٍلاً ّیچ عبسهبًی زارای هٌبثغ ًب هحسٍز ًیغت ٍ ثبًیبً ثب اجزای یه راّجزز اؽتجبُ ؽزوت هوىي 

(.راّجزز یه 2004ٍ عیزعی،  2006، 4اعت زر چٌیي گززاثی گزفتبر آیس وِ زیگز راُ ثبسگؾتی ًساؽتِ ثبؽس )اوَر ٍ اًگلیغت

وٌس ٍ رٌّوَزّبیی ثزای ترقیـ هٌبثغ زر  ّبی ػوسُ یه عبسهبى را هؼیي هی ثزًبهِ جبهغ ثزای ػول اعت وِ جْت گیزی

زّس. اًتربة راّجزز هٌبعت، وبری دیچیسُ ٍ حتی هربعزُ آهیشاعت؛ سیزا  ّبی ثلٌس هست عبسهبًی ارائِ هی هغیز وغت ّسف

وٌس وِ عبسهبى چگًَِ  وٌس. راّجزز یه عبسهبى هؾرـ هی ى را ثِ یه هحیظ رلبثتی ذبؿ ّسایت هیّز راّجزز عبسهب

ّب ثبیس دَیبیی ثبسار رلبثتی  ذَاّس ثزای عْبم زاراى، هؾتزیبى ٍ ؽْزًٍساى ارسػ ایجبز وٌس. هسیزاى دیؼ اس تَعؼِ راّجزز هی

، 5َزُ ٍ ًغجت ثِ آى زرن رٍؽٌی ثیبثٌس )لی ٍ عبیَى وَّبی ؽزوت را تحلیل ًو زر فٌؼت هَرز ًظز ٍ هٌبثغ ٍ لبثلیت

عبسهبى عز اًجبم -2عبسهبى لقس اًجبم چِ وبری را زارز؛ -1 تَاى اس زٍ زیسگبُ تؼزیف ًوَز: ّب را حسالل هی (. اعتزاتضی2000

یه عبسهبى ٍ اجزای  ای ثزای تؼزیف ٍ زعتیبثی اّساف زّس. اس زیسگبُ اٍل اعتزاتضی ثزًبهِ جبهؼِ چِ وبری را اًجبم هی

ّبی  هبهَریت ذَز اعت ٍ تسٍیي اعتزاتضی ثبیس زر لبلت یه فزایٌس اًجبم گززز ٍ اس ًمغِ ًظز زٍم اعتزاتضی الگَی دبعد

 (.                         2004عبسهبى ثِ هحیظ ذَز زر عَل سهبى اعت )ایخ ٍ وَ، 

ًی، تَجِ ثِ ًظبهی وِ زر لبلت آى، ّن ارسیبثی ثِ فَرت هغلَة ػلاٍُ ثز ضزٍرت تَجِ ثِ ارسیبثی هغلَة ػولىزز عبسهب 

اًجبم گیزز ٍ ّن ًتبیج حبفل اس ارسیبثی ثِ فَرت هغلَة ٍ زر لبلت یه عبسٍوبر هٌبعت، تأثیزگذار ثبؽس، یىی اس هْوتزیي 

ٍری اعت )ٍاًگ ٍ ثبؽس. زر یه عبسهبى، ارسیبثی ػولىزز، یه وبر ضز ّب هی ضزٍرت اثزثرؾی ارسیبثی ػولىزز عبسهبى

 (.2009، 7؛ یَ ٍ ّوىبراى2007، 6ّوىبراى

عٌجؼ ػولىزز یىی اس هْوتزیي فزایٌسّبی راّجززی اعت وِ ضوي ارتمبی دبعرگَیی، هیشاى تحمك اّساف ٍ 

وزز  تَاى آى را هسیزیت گیزی وززُ، ًوی عبسز. ثِ ػجبرت زیگز، اگز ًتَاى چیشی را اًساسُ ّبی ّز عبسهبى را هؾرـ هی ثزًبهِ

تَاًین ػولىزز را  ؽسًی ًیش ّغت. هغوئٌبً تب سهبًی وِ ٍضؼیت هَجَز ػولىزز را ًساًین، ًوی گیزی ؽَز، اًجبم آًچِ اًساسُ

 وٌٌس. ّب ثب ارسیبثی ػولىزز وبروٌبى زر آًْب ایجبز اًگیشُ هی (. عبسهبى1388ثْجَز ثرؾین )هلىی ٍ ّوىبراى، 

اًس: وَؽؾی اعت عیغتوبتیه ثزای زاًغتي ایٌىِ ذسهبت  ارائِ ؽسُ اعت. ثزذی گفتِ اس ارسیبثی ػولىزز، تؼبریف هرتلفی    

ّب زر ثزآٍرزُ ًوَزى آًچِ اًساسُ اعت ٍ ثؼضی آى را فزآیٌس  ّب تب چِ حس جَاثگَی ًیبسّبی هززم ثَزُ ٍ تَاًبیی عبسهبى عبسهبى

ٍ هفبّین ػلوی هسیزیت ثزای تحمك اّساف ٍ ٍظبیف ّبی اجزایی زر چبرچَة افَلی  گیزی ػولىزز زر زعتگبُ عٌجؼ ٍ اًساسُ

                                                           
1- Yang et al. 

2- Ko and Lee 

3 - Nieboer 

4 -Acur and Englyst  

2 – Lee and Sai On Ko 
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- Wong et al 
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- Yu et al 
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ّبی عبسهبًی  ّب، ٍظبیف ٍ فؼبلیت اًس. ػولىزز عبسهبًی، ثِ چگًَگی اًجبم هأهَریت ّبی اجزایی زاًغتِ عبسهبًی ٍ زر لبلت ثزًبهِ

 ثبؽس. ػولىزز هی گذاری ٍ لضبٍت زر ذقَؿ گززز. ارسیبثی، فزآیٌس دیچیسُ عٌجؼ، ارسػ ٍ ًتبیج حبفلِ اس آًْب اعلاق هی

 مباوی وظزی پضيَص

 تعزیف کارت امتیاسی متًاسن

ّبی لبثل  هسل وبرت اهتیبسی هتَاسى زارای چبرچَة هفَْهی اعت وِ اّساف اعتزاتضیه ولاى عبسهبى را ثِ ؽبذـ

ای عٌجؼ وٌس. ثِ ػجبرتی ثز اعبط ایي هسل ثز ّبی حیبتی عبسهبى ثزلزار هی عٌجؼ تجسیل ٍ تَسیغ هتؼبزلی هیبى حَسُ

ػولىزز ّز عبسهبًی ثبیس ثز هٌظزّبی افلی هتوزوش ؽس وِ ػجبرتٌس اس: هٌظزّبی هبلی، هؾتزی، فزآیٌسّبی زاذلی ٍ یبزگیزی 

گیزی هیشاى  ّب ٍ اّساف عبسهبًی ثزای اًساسُ گیزی هیشاى دیؾزفت ٍ زعتیبثی ثِ هأهَریت ّب ثزای اًساسُ ٍ رؽس. ثزذی اس ؽبذـ

گیزی ثلٌسهست دززاذتِ ٍ هیشاى  ّب ثِ اًساسُ ّب ٍ اّساف عبسهبى ٍ ثزذی زیگز اس ؽبذـ أهَریتدیؾزفت ٍ زعتیبثی ثِ ه

زٌّس. اس عزیك تزاسثٌسی اهتیبسات، یه عبسهبى ّن ػولىزز جبری ذَز را  ّبی آیٌسُ را هسًظز لزار هی زعتیبثی ثِ هَفمیت

زّس ٍ ّن تأثیز ایي ػَاهل را ثز  بتی را هَرز ًظبرت لزار هیرجَع ٍ ًتبیج فزآیٌس ػولی هبًٌس ػولىزز ثرؼ هبلی، رضبیت ارثبة

ثْجَز فزآیٌسّبیی هبًٌس آهَسػ ٍ اًگیشػ دزعٌل ٍ ارتمبی عیغتن اعلاػبتی ٍ تَاًبیی آى ثزای یبزگیزی ٍ ثْجَز هسًظز لزار 

 (.1386زّس )اثشری ٍ ّوىبراى،  هی

گیزی ػولىزز اعت، ثلىِ یه  چیشی فزاتز اس یه ًظبم اًساسُ( هؼتمسًس وِ وبرت اهتیبسی هتَاسى 2001وبدلاى ٍ ًَرتَى )

ی آى زر ول عغح عبسهبًی تب ًیل ثِ  ّب ٍ زاًؼ وبروٌبى ٍ اؽبػِ ّب، تَاًوٌسی ًظبم هسیزیت راّجززی اعت وِ لبزر اعت اًزصی

 اّساف ثلٌسهست راّجززی را ّسایت وٌس.

 مىظزَای کارت امتیاسی متًاسن

عبسی آرهبى ٍ هأهَریت ثب ًیبسّبی  تَاًس ثزای ّوبٌّگ ل ثزای هسیزیت ػولىزز اعت وِ هی( یه هسBSCوبرت اهتیبسی )

 وبر گزفتِ ؽَز. عبسی وبرّبی رٍسهزُ ثب آرهبى ٍ هأهَریت ثِ هؾتزی ٍ ًیش ّوبٌّگ

آهیش  تگَیس وِ اجزای هَفمی هٌظز هبلی اس اجشای هْن هسل وبرت اهتیبسی هتَاسى اعت. ایي هٌظز ثِ هب هی مىظز مالی:

 اًس ًْبیتبً ثِ چِ ًتبیج ٍ زعتبٍرزّبی هبلی هٌجز ذَاّس ؽس. ی زیگز تؼییي ؽسُ اّسافی وِ زر عِ حَسُ

ّبی دیؾٌْبزی،  وٌس وِ چگًَِ رؽس تحمك ذَاّس یبفت. ارسػ ایي حَسُ، یؼٌی للت اعتزاتضی، تؼزیف هی مىظز مطتزی:

 وٌس. ایؼ عْن زازٍعتس ثب هؾتزیبى فؼلی را تؼزیف هیاعتزاتضی ذبؿ جْت رلبثت ثزای جذة هؾتزیبى جسیس یب افش

ثبیغت فزایٌسّبیی را هؾرـ وٌٌس وِ ثب ثزتزی یبفتي زر آًْب  ّب هی اس ًظز ایي هٌظز، عبسهبى مىظز فزایىدَای داخلی:

اًجبم یه یب  ؽَز، هغتلشم آفزیٌی ثزای هؾتزیبى ذَز تحمك ّز یه اس اّسافی وِ زر هٌظز هؾتزی تؼییي هی ثتَاًٌس، ثِ ارسػ

 چٌس فزآیٌس ػولیبتی ثِ فَرت وبرا ٍ اثزثرؾی اعت.

ّب، زاًؼ، فٌبٍری ٍ فضبی وبر هَرز ًیبس را ثزای حوبیت اس ایي فزایٌسّب  : هٌظز یبزگیزی ٍ رؽس لبثلیتمىظز یادگیزی ي رضد

ثب هؼزفی  ز حبل ًَرتَى ٍ وبدلاىثِ ّوٌس.  ّبیی وِ زارای اٍلَیت عغح ثبلا ّغتٌس، تؼزیف هی )فزایٌسّبی زاذلی( ٍ فؼبلیت

-ًگزاًِعیغتن ارسیبثی ػولىزز ذَز تَجِ هسیزاى را ثِ ایي ًىتِ جلت وززًس وِ ثْتز اعت ػولىزز وبروٌبى را ثب یه رٍػ ول

هٌظز یب ٍجِ  ّب  ًظزیِ ذَز را ثب چْبر هٌظز یب ٍجِ هؼزفی وززًس، وِ زر حبل حبضز ثِ ؽؼ تز هَرز ثزرعی لزار زّین.آى

ٍ ًیش ٍجِ هحیظ ٍ  8ایؼ دیسا وززُ اعت. اثز زیگز ًَرتَى ٍ وبدلاى ثب ًبم ًمؾِ اعتزاتضی، ثِ اّویت ٍجِ رضبیت وبروٌبىافش

 (.2000)رٍط، دززاسز. هی 9ّبی هسًی ٍ اجتوبػی( ارتجبعبت )ٍجِ هغٍَلیت

 

 

 

                                                           
8
 Employee Satisfaction Perspective 

9
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 کاربزدَای ارسیابی عملکزد

 ثزذی اس آى اؽبرُ هی ؽَز.  ارسیبثی ػولىزز وبرثززّبی هتؼسزی زارز وِ زر سیز ثِ
ّب اعت. اس ّب، هٌبثغ اًغبًی هَجَز آىثزًبهِ ریشی ًیزٍی اًغبًی: یىی اس هٌبثغ تبهیي ًیزٍی اًغبًی هَرز ًیبس عبسهبى .1

عزیك  ارسیبثی ػولىزز هغلَة هی تَاى هؾرـ وزز وِ آیب ایي هٌبثغ، تَاًبیی، هْبرت ٍ عبیز ؽزایظ لاسم ثزای احزاس 

 اًس یب ًِ؟را زارًس یب ًِ؟ ثزای ؽغل فؼلی ذَز هٌبعت تقسی ثبلاتز

تَاًس هٌبثغ هَرز ًیبس عبسهبى را هؾرـ وٌس. ثِ ثیبى زیگز ارسیبثی هغلَة هسزیبر وبرهٌسیبثی:ارسیبثی ػولىزز عبسهبى هی .2

روٌبى هؾرـ علغلِ هسیزیت زر فزایٌس جذة هٌبثغ اًغبًی هَرز ًیبس عبسهبى اعت. سیزا اعلاػبت ارسیبثی ػولىزز وب

 ّبیی ًیبسهٌسین.وٌس وِ هب ثِ چِ هٌبثغ ٍ ثب چِ ٍیشگیهی

تَاى ثِ ًمبط ضؼف ٍ لَت آًبى دی ثزز ٍ زر ًْبیت هغیز ؽغلی تؼییي هغیز ؽغلی: اس عزیك ارسیبثی ػولىزز وبروٌبى هی .3

 را هؾرـ ًوَز.

هل هَثز زر افشایؼ ػولىزز وبروٌبى دززاذت دززاساى هسیزیت هٌبثغ اًغبًی هؼتمسًس وِ یىی اس ػَاحمَق ٍ هشایب: ًظزیِ .4

تَاى هؾرـ وزز وِ چِ افزازی ؽبیغتگی حمَق ٍ هشایبی هٌبعت اعت. ثسیي تزتیت اس عزیك تؼییي ػولىزز هی

 افشایؼ حمَق ٍ هشایبی ثیؾتزی را زارًس.

گززز. ّوچٌیي رـ هیتؼییي ًتبیج وبر. رفتبرّب ٍ ٍیشگی ّبی فززی: اس عزیك ارسیبثی فززی ًتبیج وبر ّز فزز هؾ .5

 گززز.ی ارسیبثی ػولىزز هؾرـ هیّبی هٌحقز ثِ فزز افزاز ثِ ٍعیلِؽٌبذت رفتبرّب ٍ ٍیضگی

تَاى تؼییي اػتجبر ٍ رٍایی اسهَى ّبی اعترساهی:ػولىزز فزز دظ اس اعترسام، هؼیبر هٌبعجی اعت وِ اس عزیك آى هی .6

 ا هحه هجسز سز ٍ زر ًْبیت ًغجت ثِ افلاح ایي اثشار السام ًوَز.ّبی اعترساهی راػتجبر ٍ رٍایی، اثشار عٌجؼ آسهَى

ّبی فززی ٍ اعتؼسازّبی ثبلمَُ وبروٌبى ی تفبٍتؽٌبذت اعتؼسازّبی ثبلمَُ وبروٌبى:یىی اس ػَاهل هْن هؾرـ وٌٌسُ .7

 (.1389ّوبًب ارسیبثی ػولىزز اعت )ذَرؽیسی، 

 عًامل مًثز در ارسیابی عملکزد

 اس:ّب ػجبرتٌسیبثی ػولىزز وبروٌبى یه عبسهبى هَثزًس وِ هْوتزیي آىػَاهل هتؼسزی زر ارس

اًس. اس ایي رٍ ػَاهل هتؼسز اهزٍسُ ثغیبری اس هؾبغلی  وِ زر عبسهبى ٍجَز زارًس ثِ ّن دیَعتِعًامل دريوی ساسمان:  .1

ّب، تؾزیه هسیزاى عبسهبىزرٍى عبسهبًی زر ارسیبثی ػولىزز وبروٌبى هبًٌس: جَعبسهبًی، ٍحست عبسهبًی، عجه رّجزی 

ّبی ارتجبعی وبروٌبى، ًَع عبذتبر عبسهبًی، اعتزاتشی ٍ اّساف عبسهبًی ٍ هغبػی ٍ ّوىبراى وبروٌبى زر ؽغل، وبًبل

 غیزُ هَثزاًس .

ػَاهل ثزٍى عبسهبًی هَثز زر ارسیبثی ػولىزز وبروٌبى ػجبرتٌساس: ػَاهل هحیغی، فزٌّگ حبون  عًامل بزين ساسماوی: .2

 ؼِ، همجَلیت عبسهبى زر اجتوبع ٍ غیزُثز جبه

 اَداف ارسیابی عملکزد

ًوبیٌس وِ ّن ثِ ًفغ عبسهبى ٍ ّن ثِ ًفغ وبروٌبى اعت وِ ػولىزز آى ّبی ارسیبثی ػولىزز اّساف سیبزی را زًجبل هیثزًبهِ

 هَرز ارسیبثی لزار گزفتِ اعت. ثزذی اس ایي اّساف ػجبرتٌساس:

 زّس وِ هزتجبً زر هَرز ًحَُ ػولىزز ذَز ٍ ػولىزز اعتبًسارز ثب عزدزعت ثِ گفتگَ ثٌؾیٌٌس. ثِ وبروٌبى ایي فزفت را هی .1

 عبسز.ای اعت وِ ًمبط ضؼف ٍ لَت ػولىزز وبروٌبى را ثزای عزدزعتبى هؾرـ هیٍعیلِ .2

 آٍرز.فزاّن هیاهىبى عزاحی ثزًبهِ ذبفی را اس جبًت عزدزعت ثزای ثْجَز ػولىزز وبرهٌس  .3

 .(1389)زػبئی، ثبؽسدبیِ ذَثی جْت تؼییي حمَق ٍ هشایب هی .4

 

 

 



 هغبلؼبت هسیزیت ٍ وبرآفزیٌی

 170 -163، ففحبت 1395 ثْبر، 2/1ؽوبرُ ، 2زٍرُ 

361 
 

 

 

 سًالات پضيَص

 چگًَِ اعت؟ وززعتبىٍضؼیت هٌظز هبلی اس زیسگبُ وبروٌبى هسیزیت زرهبى تبهیي اجتوبػی  اعتبى  -1

 اعت؟ چگًَِ وززعتبىٍضؼیت هٌظز هؾتزی اس زیسگبُ وبروٌبى هسیزیت زرهبى تبهیي اجتوبػی اعتبى  -2

 چگًَِ اعت؟ وززعتبىٍضؼیت هٌظز فزایٌسّبی زاذلی اس زیسگبُ وبروٌبى هسیزیت زرهبى تبهیي اجتوبػی اعتبى  -3

 چگًَِ اعت؟ وززعتبىٍضؼیت هٌظز یبزگیزی ٍ رؽس اس زیسگبُ وبروٌبى هسیزیت زرهبى تبهیي اجتوبػی اعتبى  -4

 ّبی زهَگزافیه تفبٍت ٍجَز زارز؟ ز اعبط ٍیضگیآیب ثیي زیسگبُ ًوًَِ آهبری زر ذقَؿ ثزًبهِ ریشی اعتزاتضیه ث -5

 

 ريش تحقیق

رٍػ تحمیك زر ایي دضٍّؼ تَفیفی اس ًَع دیوبیؾی ثَزُ ٍ چَى جبهؼِ آهبری هتؾىل اس چٌسیي گزٍُ اعت، اس رٍػ 

 وَوزاىل ًظز گزفتي فزهَ زر ثب ٍ ای هتٌبعت ثب حجن جبهؼِ آهبری ّز یه اس گزٍُ ّب اعتفبزُ ؽسُ اعت. گیزی عجمِ ًوًَِ

ًفز هحبعجِ ؽسُ اعت. زر ایي دضٍّؼ اس دزعؾٌبهِ اعتبًسارز ثزًبهِ ریشی اعتزاتضیه  ثؼٌَاى اثشار افلی  106حجن ًوًَِ 

   BSC( ثز اعبط هسل 1995) اًس. دزعؾٌبهِ ثب ثْزُ گیزی اس هسل وبدلاى ٍ ًَرتَى ّب هَرز اعتفبزُ لزار گزفتِ گززآٍری زازُ

زرجِ ای اس  5گَیِ ثغتِ دبعد تؾىیل ؽسُ اعت. ّزوسام اس گَیِ ّب ثِ فَرت عیف لیىزت  16 عزاحی ؽس. ایي همیبط اس

( تٌظین ؽسُ اعت. ثزای تؼییي دبیبیی، 5(، ٍ وبهلا هَافمن )4(، هَافمن )3(،  ًظزی ًسارم )2(، هربلفن )1وبهلا هربلفن )

ّب اس ضزیت آلفبی وزًٍجبخ اعتفبزُ گززیسُ  دزعؾٌبهِرٍؽْبی هرتلفی ٍجَز زارز. زر ایي تحمیك ثزای هؾرـ ًوَزى دبیبیی 

هؾبّسُ هی گززز ضزیت دبیبیی دزعؾٌبهِ ّب ًؾبى اس دبیبیی  1اؽبرُ ؽسُ اعت. ّوبًغَر وِ زر جسٍل  1اعت وِ زر جسٍل 

 هغلَة دزعؾٌبهِ ّب هی ثبؽس.

 َای پزسطىامٍ بزوامٍ ریشی استزاتضیک : ضزایب پایایی سیزمقیاط 1جديل 

 ضزیب پایایی زوامٍ ریشی استزاتضیکابعاد ب

 83/0 هبلی

 82/0 هؾتزی

 90/0 فزایٌسّبی زاذلی

 88/0 یبزگیزی ٍ رؽس

 

 یافتٍ َای پضيَص

 چگًَِ هی ثبؽس؟ BSCثز اعبط هسل  وززعتبىعَال اٍل : ٍضؼیت ثزًبهِ ریشی اعتزاتضیه هسیزیت عبسهبى اجتوبػی اعتبى 

 

 تک ومًوٍ ای t: وتایج آسمًن  2جديل

میاوگیه  اوحزاف معیار میاوگیه  متغیز

 آماری

درجٍ  Tآمارٌ 

 آسادی

سطح معىی 

 داری

تفايت 

 میاوگیه

 49/0 000/0 106 65/6 3 78/0 49/3 ثزًبهِ ریشی اعتزاتضیه 

 

اهز ًؾبًگز ثَز، ایي  49/3±78/0هیبًگیي ٍ اًحزاف اعتبًسارز ثزًبهِ ریشی اعتزاتضیه ثِ تزتیت   2ثب تَجِ ثِ ًتبیج جسٍل       

 هی ثبؽس. اس ًظز ًوًَِ آهبریٍضؼیت ًغجتبً هغلَة ایي هؤلفِ 

 چگًَِ هی ثبؽس؟ BSCثز اعبط هسل  وززعتبىعَال زٍم : ٍضؼیت هٌظز هبلی زر عبسهبى اجتوبػی اعتبى 

 تک ومًوٍ ای t: وتایج آسمًن 3جديل 
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میاوگیه  اوحزاف معیار میاوگیه  متغیز

 آماری

درجٍ  Tآمارٌ 

 آسادی

معىی  سطح

 داری

تفايت 

 میاوگیه

 46/0 000/0 105 84/5 3 82/0 46/3 هٌظز هبلی 

   

ثَز، ایي اهز ًؾبًگز ٍضؼیت ًغجتبً  46/3±82/0هیبًگیي ٍ اًحزاف اعتبًسارز هٌظز هبلی ثِ تزتیت   3ثب تَجِ ثِ ًتبیج جسٍل     

 هی ثبؽس. اس ًظز ًوًَِ آهبریهغلَة ایي هؤلفِ 

 چگًَِ هی ثبؽس؟ BSCثز اعبط هسل   وززعتبىهؾتزی زر عبسهبى اجتوبػی اعتبى  عَال عَم : ٍضؼیت هٌظز

 تک ومًوٍ ای t: وتایج آسمًن   4جديل 

میاوگیه  اوحزاف معیار میاوگیه  متغیز

 آماری

درجٍ  Tآمارٌ 

 آسادی

سطح معىی 

 داری

تفايت 

 میاوگیه

 44/0 000/0 105 79/5 3 79/0 44/3 هٌظز هؾتزی 

       

ثَز، ایي اهز ًؾبًگز ٍضؼیت ًغجتبً  44/3±79/0هیبًگیي ٍ اًحزاف اعتبًسارز هٌظز هبلی ثِ تزتیت    4ثِ ًتبیج جسٍل  ثب تَجِ

 هی ثبؽس اس ًظز ًوًَِ آهبریهغلَة ایي هؤلفِ 

 چگًَِ هی ثبؽس؟ BSCثز اعبط هسل  وززعتبىعَال چْبرم : ٍضؼیت فزایٌسّبی زاذلی زر عبسهبى اجتوبػی اعتبى 

 تک ومًوٍ ای tوتایج آسمًن  :5جديل 

میاوگیه  اوحزاف معیار میاوگیه  متغیز

 آماری

درجٍ  Tآمارٌ 

 آسادی

سطح معىی 

 داری

تفايت 

 میاوگیه

 50/0 000/0 105 59/5 3 92/0 50/3 هٌظز فزایٌسّبی زاذلی 

 

ثَز، ایي اهز ًؾبًگز ٍضؼیت  50/3±92/0هیبًگیي ٍ اًحزاف اعتبًسارز هٌظز هبلی ثِ تزتیت   5ثب تَجِ ثِ ًتبیج جسٍل       

 هی ثبؽس اس ًظز ًوًَِ آهبریًغجتبً هغلَة ایي هؤلفِ 
 چگًَِ هی ثبؽس؟ BSCثز اعبط هسل  وززعتبىعَال دٌجن : ٍضؼیت هٌظز یبزگیزی ٍ رؽس زر عبسهبى اجتوبػی اعتبى 

 تک ومًوٍ ای t: وتایج آسمًن  6جديل  

میاوگیه  اوحزاف معیار میاوگیه  متغیز

 یآمار

درجٍ  Tآمارٌ 

 آسادی

سطح معىی 

 داری

تفايت 

 میاوگیه

 50/0 000/0 105 24/6 3 95/0 87/3 هٌظز یبزگیزی ٍ رؽس 

 

ثَز، ایي اهز ًؾبًگز ٍضؼیت  57/3±95/0هیبًگیي ٍ اًحزاف اعتبًسارز هٌظز هبلی ثِ تزتیت   6ثب تَجِ ثِ ًتبیج جسٍل       

 هی ثبؽس. ریاس ًظز ًوًَِ آهبًغجتبً هغلَة ایي هؤلفِ 

ّبی زهَگزافیه تفبٍت ٍجَز  عَال ؽؾن: آیب ثیي زیسگبُ ًوًَِ آهبری زر ذقَؿ ثزًبهِ ریشی اعتزاتضیه ثز اعبط ٍیضگی

 زارز؟

 ارائِ ؽسُ اعت.   7هغتمل همبیغِ هیبًگیي ًظزات  ًوًَِ آهبری ثز حغت جٌغیت زر جسٍل   tًتبیج آسهَى 

 ه بز حسب جىسیتمقایسٍ میاوگی t: وتایج آسمًن   7جديل 

 آمارٌ                         

 جىسیت

اوحزاف  میاوگیه فزاياوی

 استاودارد

درجٍ 

 آسادی

 آمارٌ
t 

سطح 

 داری معىی
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 007/0 75/2 105 77/0 60/3 85 هزز

 69/0 09/3 21 سى

 

یبًگیي ًظزات ًوًَِ زاری ثیي ه ( تفبٍت هؼٌی>05/0Pهؾبّسُ ؽسُ زر عغح ) tزّس،  ًؾبى هی 7ّوبًگًَِ وِ جسٍل  

 آهبری زر ذقَؿ ثزًبهِ ریشی اعتزاتضیه ثز اعبط جٌغیت تفبٍت ٍجَز زارز.

 ارائِ ؽسُ اعت. 8ًتبیج آسهَى ضزیت ّوجغتگی ثزًبهِ ریشی اعتزاتضیه ثز حغت عي زر جسٍل 

 

 : وتایج آسمًن ضزیب َمبستگی پیزسًن بزوامٍ ریشی استزاتضیک ي سه8جديل 

 داری معىیسطح  r فزاياوی متغیز

 ثزًبهِ ریشی اعتزاتضیه
 

106 

 

006/0 

 

94/0 

 عي

 

زاری ثیي ثزًبهِ ریشی  ( ّوجغتگی هؼٌی>05/0Pهؾبّسُ ؽسُ زر عغح ) rزّس،  ًؾبى هی 8ّوبًگًَِ وِ جسٍل  

 زّس. اعتزاتضیه ٍ عي را ًؾبى ًوی

 ارائِ ؽسُ اعت. 9جسٍل  ًتبیج آسهَى ضزیت ّوجغتگی ثزًبهِ ریشی اعتزاتضیه ثز حغت عٌَات ذسهت زر 

 : وتایج آسمًن ضزیب َمبستگی پیزسًن بزوامٍ ریشی استزاتضیک ي سىًات خدمت9جديل  

 داری سطح معىی r فزاياوی متغیز

 ثزًبهِ ریشی اعتزاتضیه
 

106 

 

05/0 

 

59/0 

 عٌَات ذسهت

زاری ثیي ثزًبهِ ریشی  ؼٌی( ّوجغتگی ه>05/0Pهؾبّسُ ؽسُ زر عغح ) rزّس،  ًؾبى هی 9ّوبًگًَِ وِ جسٍل  

 زّس. اعتزاتضیه ٍ عٌَات ذسهت را ًؾبى ًوی

 

 يوتیجٍ گیزیبحث 

تجشیِ ٍ تحلیل عَال اٍل دضٍّؼ ًؾبى زاز وِ ٍضؼیت ثزًبهِ ریشی اعتزاتضیه هسیزیت عبسهبى اجتوبػی ثز اعبط 

زاری تفبٍت هؼٌی زاری را ثیي  ثب تَجِ ثِ عغح هؼٌی Tًظزات ًوًَِ آهبری ًغجتبً هغلَة گشارػ ؽس. ّوچٌیي آهبرُ 

هیبًگیي ًوًَِ آهبری ٍ ثب هیبًگیي جبهؼِ آهبری زر ذقَؿ ثزًبهِ ریشی اعتزاتضیه ًؾبى هی زّس. ًتبیج ثسعت آهسُ اس ایي 

ثبؽس. سیزا آًْب زر  ( ّوغَ هی1389) ( ٍ للاًٍسی1381( ٍ وبهسیسُ )1378ّبی رعتگبری ) عَال دضٍّؾی ثب ًتبیج دضٍّؼ

اًس. ثب ثزرعی عَال دضٍّؾی فَق هؾرـ گززیس وِ  ٍضؼیت ػولىزز وبروٌبى را ثیؾتز اس حس هتَعظ ثیبى وززُ دضٍّؼ ذَز

هیشاى ػولىزز عبسهبًی زر حس ثبلاتز اس هتَعظ لزار زارز ٍ زر عغح هغلَة ًیغت. ثِ اعتٌجبط دضٍّؾگز زر ارسیبثی ػولىزز 

ی ارسیبثی ػولىزز وبروٌبى تب  فَرت عیغتوی ٍ جبهغ ثِ هغئلِ ؽَز ٍ ثِ ّبی هحسٍزی زر ًظز گزفتِ هی وبروٌبى ؽبذـ

وٌس.  عَال دضٍّؾی زٍم ثب ًتبیج  ّبی گًَبگًَی ثِ ػولىزز وبروٌبى  ًگبُ هی ثحبل ًگزیغتِ ًؾسُ اعت. چَى ایي هسل اس جٌجِ

دضٍّؼ ذَز ٍضؼیت ثبؽس. سیزا آًْب زر  ( ّوغَ هی1389( ٍ للاًٍسی)1381( ٍ وبهسیسُ )1378ّبی رعتگبری ) دضٍّؼ

اًس. ثب تَجِ ثِ ًتبیج ثِ زعت آهسُ هی تَاى ثیبى ًوَز وِ افشایؼ ثَزجِ  ػولىزز وبروٌبى را ثیؾتز اس حس هتَعظ ثیبى وززُ

عبسهبى ٍاثغتِ ثِ ػولىزز وبروٌبى، افشایؼ زرآهسّبی جبًجی عبسهبى ٍ ثْجَز ًغجت ّشیٌِ ّب ثِ اػتجبر ثِ ٍاعغِ اعتفبزُ 

عَال دضٍّؾی  ت ٍ ٍعبیل عبسهبى تَعظ وبروٌبى زر ٍضؼیت ًغجتب هغلَثی لزار زارز. ًتبیج ثسعت آهسُ اسثْیٌِ اس تجْیشا
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ثبؽس. سیزا آًْب زر دضٍّؼ ذَز  ( ّوغَ هی1389) ( ٍ للاًٍسی1381( ٍ وبهسیسُ )1378ّبی رعتگبری ) عَم ثب ًتبیج دضٍّؼ

ًس. ثب تَجِ ثِ ًتبیج ثِ زعت آهسُ هی تَاى ثیبى ًوَز وِ اس ًظز ا ٍضؼیت ػولىزز وبروٌبى را ثیؾتز اس حس هتَعظ ثیبى وززُ

ًوًَِ آهبری ارتجبط هغتوز ثب هؾتزیبى ٍ ارثبة رجَع، هیشاى رضبیت ولی ارثبة رجَع اس عبسهبى اس زر ٍضؼیت ًغجتب هغلَة 

 ( ٍ للاًٍسی1381وبهسیسُ )( ٍ 1378ّبی رعتگبری ) لزار زارز. ًتبیج ثسعت آهسُ اس عَال دضٍّؾی چْبرم ثب ًتبیج دضٍّؼ

اًس. ثب تَجِ ثِ  ثبؽس. سیزا آًْب زر دضٍّؼ ذَز ٍضؼیت ػولىزز وبروٌبى را ثیؾتز اس حس هتَعظ ثیبى وززُ ( ّوغَ هی1389)

ًتبیج ثِ زعت آهسُ هی تَاى ثیبى ًوَز وِ اس ًظز ًوًَِ آهبری هؾبروت ولیِ اػضبی گزٍُ ّب زر اجزای اهَر هزثَط ثِ عبسهبى، 

ػول اجزایی زر ذقَؿ ارتمبی اػضبی عبسهبى ٍ تزفیؼبت وبروٌبى ٍ زر ًْبیت عزػت ػول اجزایی زر ذقَؿ ثزًبهِ  عزػت

ّبی رعتگبری  ّبی عبسهبى زر ٍضؼیت ًغجتب هغلَثی لزار زارز. ًتبیج ثسعت آهسُ اس عَال دضٍّؾی دٌجن ثب ًتبیج دضٍّؼ

ثبؽس. سیزا آًْب زر دضٍّؼ ذَز ٍضؼیت ػولىزز وبروٌبى را ثیؾتز اس  ( ّوغَ هی1389) ( ٍ للاًٍسی1381( ٍ وبهسیسُ )1378)

اًس. ثب تَجِ ثِ ًتبیج ثِ زعت آهسُ هی تَاى ثیبى ًوَز وِ اس ًظز ًوًَِ آهبری افشایؼ عغح زاًؼ ٍ  حس هتَعظ ثیبى وززُ

بى زر ٍضؼیت ًغجتب گغتزػ ؽجىِ ّبی زاًؾی ٍ اعلاػبتی ٍ ّوغَ ؽسى ثب زاًؼ هَرز ًیبس جْت دیؾجزز ثزًبهِ عبسه

 هغلَثی لزار زارز.
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