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 چکیده

-است. این تحقيق شاخص متوازن يازیبر اساس کارت امت یلامگاز ا یشعملکرد شرکت پالا یبررسهدف این پژوهش 

های مالی، مشتری، رشد و یادگيری و فرآیندهای داخلی بر مبنای کارت امتيازی متوازن در آن هایی را در حوزه

 هایاطلاعات از روش یآورجمع یبراها را جهت ارزیابی عملکرد بررسی نموده است. شرکت تعيين و مناسب بودن آن

هایی بوده که از جامعه دریافت شد. نامهآوری اطلاعات، پرسششده اما ابزار اصلی جمعاستفاده  یاو کتابخانه يدانیم

 یازنظر هدف، کاربرد يقتحقانجام گردید. این  AMOSافزار با نرمارزیابی و اعتبارسنجی و  SPSSافزار تحليل با نرم

های اخصشنتایج تحقيق حاکی از آن است که  است. يلیتحل-يفیتوص يقاتدر زمره تحق يقو ازلحاظ روش انجام تحق

 یو کاربرد مناسب هاییمعيارو « کارکنان یتبهبود رضا»و« درآمد یشافزا»، «افزایش کارایی» ،«یانمشتر یترضا»

 کی هستند.از بعد تکني ريتأثترین ضریب بوده و به ترتيب دارای بيش یلامگاز ا یشبرای سنجش عملکرد شرکت پالا

 پالایش گاز ایلام (، شرکتBSCارزیابی عملکرد شرکت، کارت امتيازی متوازن )کلیدی:  کلمات
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 مقدمه 

ه بهبود يجدرنتسازی این رویکردها و منتج به ارائه رویکردهایی جهت اصلاح و تلاش برای جارینتایج ارزیابی صحيح 

آوری اطلاعات درباره عملکرد یک سيستم، تحت ترین علت ارزیابی و جمع. مهم[1]گردد نقاط ضعف سازمان می

ها باید از ميان های متنوعی وجود دارد و سازمانبرای ارزیابی عملکرد سازمان شاخص .[2]کنترل درآوردن آن است 

هایی هاست انتخاب کنند. یک شاخص عملکردی مناسب دارای ویژگیها بهترین نوع را که مناسب شرایط آنآن

 یسهقامودمندی، قابليت دسترسی، بودن، اثربخشی هزینه، س اتکاقابلگو بودن، اعتبار، خوانی با برنامه، پاسخ: همازجمله

گيری را است که قضاوت و تصميمهدف مهمی  عملکرد. سنجش [3]سيستم مالی است خوانی با یری، وضوح و همپذ

کرد عملگردد. نظارت و ارزیابی و استفاده کارا از نتایج آن سبب بهبود کليه فرآیندهای سازمان می سازدممکن می

های تمام نظریه یگردعبارت. به[4] های کلاسيک مدیریت مطرح بوده استنظریهموضوعی است که از زمان طرح 

-اندازه .اندایف اصلی مدیریت دانستهظآن را یکی از و به موضوع نظارت، کنترل و ارزیابی بها داده و ینوعمدیریت به

های سال بين هاست.سازماندر  گيریتصميم برای آوردن اطلاعات دست به هایراه بهترین ازجمله عملکرد، گيری

 داشته باشند، اطمينان خود به موفقيت مالی معيار بر اساس گيریتصميم با فقط اندتوانسته هاسازمان1975تا 1850

نيز  سازمان عملکرد هایجنبه سایر آگاهی از نيازمند معيارهای مالی، بر علاوه مدیران بازارها، در رقابت ولی با افزایش

گسترش  هاست،آن سازمان سلامت وضعيت دهندهنشانکه  معيارهایی را ها،سازمان از بسياری منظور بدین .هستند

این  يریکارگبه و ایجاد منظوربه .شوند خود هدایت مسير در فرآیند بهبود هایو تلاش سازمان عملکرد اند تاداده

کرد. کارت  اشاره (BSC1امتيازی متوازن ) کارتبه  توانمی جمله آن از که یافته مختلفی توسعه هایروش معيارها،

يرمالی نيز مورد ارزیابی قرار غهای های مالی، سنجهامتيازی متوازن روشی است که با استفاده از آن علاوه بر سنجه

ميلادی مطرح کردند. کارت ارزیابی متوازن به شناسایی اقداماتی  1992را در سال  BSC 2گيرند. کاپلن و نورتنمی

-انداز آینده شرکت هسته اصلی فعاليت. چشم[5]کند شود کمک میها انجام میباید در راستای تحقق استراتژیکه 

پردازد: مالی، ها مرتبط و از چهار وجه به این مهم میاست که رسالت و استراتژی را به اهداف و فعاليت BSCهای 

انداز و . نظام ارزیابی عملکرد با روشن ساختن چشم[6]مشتری، فرایندهای داخلی و یادگيری و رشد نيروی انسانی 

 ها بسيار مهم و حياتیکند لذا تعيين و شناسایی این معيارها برای سازمانها را به عمل تبدیل میراهبرد سازمان، آن

 هستند.

داخلی و رشد های مالی، مشتری، فرآیندهای ترین معيارهای ارزیابی عملکرد از منظر شاخصدر این تحقيق، مناسب

صورت  نامه و درگردد. بدین منظور با تدوین پرسشو یادگيری از دیدگاه مدیران شرکت پالایش گاز ایلام بررسی می

لزوم مصاحبه، نظرات آنان گردآوری خواهد شد و برای پيدا کردن معيارهای مناسب استنتاج شده از دیدگاه آنان از 

 گردد.های آماری استفاده میروش

 مسئلهبیان 

نتایج تحقيقات  بر اساسهای متوازن و جامع در ارزیابی عملکرد سازمان است. یکی از مدل BSCکه بيان شد همچنان

کارگيری مدل در آن برای پالایشگاه گاز ایلام نيز مفيد و کاربردی است؛ اما نحوه به BSCتوان گفت مدل مشابه می

                                                            
1 Balanced Scorecard 
2 Kaplan and Northon 
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های مناسب ابعاد مدل فته شده علمی است. در این تحقيق سنجههای پذیرسازمان نيازمند بررسی بر مبنای روش

BSC گيرند. بنابراین هدف اصلی این تحقيق تعيين در پالایشگاه گاز ایلام شناسایی و مورد ارزیابی واقعی قرار می

کارت های مالی، مشتری، رشد و یادگيری و فرآیندهای داخلی بر مبنای هایی جهت ارزیابی عملکرد در حوزهشاخص

ای، چهار شاخص جهت های ميدانی و مطالعات کتابخانهامتيازی متوازن در شرکت پالایش گاز ایلام است. با بررسی

اهداف فرعی تحقيق به شرح زیر مورد  عنوانبهها بر ابعاد مدل يرگذاری آنتأثنيل به هدف اصلی انتخاب و ميزان 

 سنجش قرار گرفت:

 ؛الیاز دیدگاه م یلامگاز ا یشسنجش عملکرد شرکت پالابر درآمد  یشافزاشاخص شناسایی ميزان تأثيرگذاری  -1

سایی ميزان     -2 ضا   يرگذاری تأثشنا شتر  یتشاخص ر شرکت پالا   بر  یانم دگاه از دی یلامگاز ا یشسنجش عملکرد 

 ؛مشتریان

از  میلاگاز ا یشسنننجش عملکرد شننرکت پالا برکارکنان  یتشنناخص بهبود رضننا يرگذاریتأثشننناسننایی ميزان  -3

 ؛دیدگاه رشد و یادگيری

اه از دیدگ یلامگاز ا یشسنننجش عملکرد شننرکت پالابر  ییکارا یششنناخص افزايرگذاری تأثشننناسننایی ميزان  -4

 فرآیندهای داخلی.

 چارچوب نظری و پیشینه تحقیق

راتژی استکارت امتيازی متوازن رویکردی نوین و جامع در مدیریت عملکرد است که عملکرد سازمان را در بستر نقشه 

 های عملياتیشود. این نظام ارزیابی برنامهآن مورد پایش قرار داده و به ایجاد درک متوازن از عملکرد سازمان منجر می

های اجرایی با استراتژی ارتباط علت و را برای اجرایی کردن استراتژی در دسترس قرار داده و بين اقدام یا برنامه

فرایندهای »، «مشتری»، «مالی»کرد عملکرد سازمان را از چهار منظر استراتژیک نماید. این رویمعلولی ایجاد می

 کند.بررسی می« یادگيری و رشد»و « داخلی

های انتفاعی کسب سود است. از منظر سهامداران، برای کسب سود )منافع یکی از اهداف اصلی سازمان جنبه مالی:

های کليدی که اهميت استراتژیک دارند برای ارزیابی سازمان شاخصمالی( چگونه باید عمل کنيم؟ بر این اساس هر 

 دهد.ای قرار میعملکرد مالی خود تعریف و مورد پایش دوره

توجه  مشتریان جدیدو  هایی از قبيل رضایت، وفاداری، تکرار خریدمنظر مشتری، به شاخص از جنبه مشتری:

نند؟ کت حصول رضایتمندی است. چگونه مشتریان به ما نگاه میود. این جنبه درک و پاسخ به نياز مشتریان جهشمی

انداز و استراتژی سازمان، چگونه در ها از ما چيست؟ با توجه به چشمکنند و انتظارات آنمشتریان ما چگونه عمل می

 مقابل مشتریان ظاهر شویم؟

داخلی آن به محصول )کالا/خدمت( منابع ورودی به سازمان با استفاده از فرایندهای  جنبه فرایندهای داخلی:

کنند. توانمندی سازمان به توانمندی و کارایی فرایندهایش شوند. این فرایندها هستند که توليد ارزش میتبدیل می

ين أمتانداز و استراتژی خود، برای یگر در چشمدعبارتبهبستگی دارد. در چه مواردی باید پيشتاز و پيشرو باشيم؟ 

 در چه فرایندهایی باید بهترین باشيم؟ رضایت ذینفعان، 

ری وتوان به بهبود، ایجاد ارزش و بهرهبا کسب بينش از تجارب کارکنان سازمان، چگونه می جنبه یادگیری و رشد:

هایمان را بهبود بخشيم؟ وضعيت خواهيم تواناییانداز و استراتژی سازمان چگونه میادامه داد؟ برای دستيابی به چشم
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ود خ توانمند سازوآوری در سازمان چگونه است؟ در این منظر، عملکرد سازمان در استفاده از منابع ارزشمند دانش و ن

 گيرد.قرار می موردتوجهبرای تحقق اهداف سازمان 

گسترش یافته که از آن  (BSC)در سنوات اخير استفاده از روش ارزیابی عملکرد با استفاده از کارت امتيازی متوازن 

آراسته ، طبری (،1393(، سيد حمزه حسينی)1388زاده و برقی)(، ایران1388زاده و زارع )توان به حسنجمله می

های مختلف ( در سازمان1390(، فکری و کرمانی )1393) سلوکدار، فيضی (،1396) دهدار، گلی آیسک(، 1387)

 هایی نيز در حوزه مطالعاتی این تحقيق انجام شده است.اشاره کرد. تحقيق
های عمومی استان یزد با استفاده رزیابی عملکرد جامع و متوازن کتابخانهدر ا [7]نتایج تحقيق زارعی محمود آبادی 

دهد که معيار نشان می (FAHP) و روش تحليل سلسله مراتبی فازی (BSC) از مدل ترکيبی کارت امتيازی متوازن

های عمومی در ارزیابی عملکرد کتابخانه را های اضافی، بالاترین اهميتاصلی فرآیندهای داخلی و عامل کاهش هزینه

 .دارند

 ،منظور بررسی عملکرد شرکت ملی گاز ایران با استفاده از کارت امتيازی متوازنبه [8]ان و هاشميان پور، رحيميعباس

این تحقيق به روش توصيفی را انجام دادند. BSC  ارزیابی عملکرد شرکت ملی گاز ایران به روشپژوهشی را با عنوان 

استان کشور بود.  30از  ایران گازملی پيمایشی انجام شد. جامعه پژوهشی شامل کليه کارکنان و مشترکين شرکت 

کارت ارزیابی متوازن، به لحاظ کلی و در هر یک از ابعاد  ایران گازملی که عملکرد کلی شرکت نشان داد ها یافته

 . متوازن است
شرکت  در های عملکرد کارت امتيازی متوازنبندی شاخصشناسایی و رتبهدر پژوهشی به  [9]ایی پور و پارسنظری

ای هتوان بخشبا استفاده از رویکرد کارت امتيازی متوازن می دادنشان ها آنتایج پژوهش پرداختند، ن ملی گاز ایران

همچنين  .بندی و عملياتی نمودموقع شناسایی، رتبهدرستی و بههی استراتژیک شرکت ملی گاز ایران را بمهم نقشه

رکت و منابع شجوئی در وقت تواند باعث صرفهاستفاده از رویکرد کارت امتيازی متوازن در فرایند ارزیابی عملکرد می

 .ساز کسب مزیت رقابتی آن در بازارهای رقابتی امروزی گرددزمينه يجهملی گاز ایران و درنت

نشان داد ، تدوین مدل کارت ارزیابی متوازن مبتنی بر رویکرد اسلامی، در [10]بختياری و دیگرانهای پژوهش یافته

سنتی اضافه شود و قبل از منظر رشد و یادگيری قرار  BSCوليت اجتماعی با رویکرد اسلامی به ابعاد مدلئمنظر مس

د در دیدگاه سنتی به بعنيز گيرد و رابطه علت و معلولی خود را با سایر منظرها حفظ کند. منظر رضایت مشتریان 

لامی های اسهای کليدی عملکردی در هر منظر مطابق با آموزهدر شاخصنماید. همچنين تکریم مشتریان تغيير پيدا 

 .هایی مشاهده شده استتتفاو

ال سؤ سازی کارت امتياز متوازن در بهبود عملکرد سازمان پرداختند.به بررسی نقش پياده [11]دانشفرد و همکاران 

انسته تو یرانمخابرات ا یعمتوازن در شرکت صنا يازیکارت امت يریکارگبه یابود که آ یندر پژوهش مربوطه ا یاصل

 یرانمخابرات ا یعکه در شرکت صنا دادپژوهش نشان  هاییافتهسازمان کمک کند؟  یناست به بهبود عملکرد ا

 متوازن، به بهبود عملکرد سازمان منجر شده است. يازیکارت امت یسازيادهپ

در حال افزایش بوده و این می روزروزبه BSCاند که دامنه استفاده از رویکرد بيان کرده [12]3اتلی و فک یولانس

  های مالی و حسابداری شود.تر از شاخصگيری کاملباعث ایجاد یک چارچوب جامع اندازهتواند 

                                                            
3 Otley, Fakiolas 
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https://elmnet.ir/vslg?url=https%3A%2F%2Fwww.magiran.com%2Fpaper%2F1232120&type=0&id=1111472
https://elmnet.ir/vslg?url=https%3A%2F%2Fwww.magiran.com%2Fpaper%2F1232120&type=0&id=1111472
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ای هها را در شعبهسازی ارزیابی متوازن بر عملکرد شرکتير پيادهتأثدر تحقيقی با عنوان  [13]4دیویس و آلبرایت 

استفاده  BSCهای که از روش بانکها در وتحليل نتایج شاخصیهتجزها پس از مختلف یک بانک انجام دادند. آن

و  سازیهای سنتی استفاده کردند به این نتيجه رسيدند که بين پيادههای که از روشها با شعبهکردند و مقایسه آن

 داری وجود دارد. و بهبود عملکرد سازمانی رابطه معنی BSCکارگيری به

 های تحقیقفرضیه

 از دیدگاه مالی است. یلامگاز ا یشدرآمد معيار مناسبی برای سنجش عملکرد شرکت پالا یششاخص افزا -1

 ت.از دیدگاه مشتریان اس یلامگاز ا یشمعيار مناسبی برای سنجش عملکرد شرکت پالا یانمشتر یترضا شاخص -2

د و گاه رشاز دید یلامگاز ا یشکارکنان معيار مناسبی برای سنجش عملکرد شرکت پالا یتشاخص بهبود رضا -3

 یادگيری است.

ی از دیدگاه فرآیندهای داخل یلامگاز ا یشمعيار مناسبی برای سنجش عملکرد شرکت پالا ییکارا یششاخص افزا -4

 است.

 روش تحقیق

تحقيق حاضر ازنظر هدف، از نوع تحقيقات کاربردی بوده و با توجه به ماهيت موضوع، ازلحاظ روش انجام تحقيق در 

مطالعه  مورد جامعه هایویژگی توانمی توصيفی هایتحقيق در گردد،یم یبندطبقه تحليلیزمره تحقيقات توصيفی و 

مطالعه است.  مورد پدیده به نسبت هانگرش ارزیابی شامل که نمود ارزیابی نظرسنجی یا پيمایشی بررسی طریق از را

 هدف ميدانی یهامطالعه در شود.یاستفاده م یااز روش ميدانی و کتابخانه يازاطلاعات موردن یآوردر آن برای جمع

 دخالت آن يرهایمتغ در محقق و افتدمی اتفاق واقعی شرایط در که ،استمطالعه  مورد يرهایمتغ بين روابط کشف

. [14] گيردمی صورت تبيين و کشف آنبه دنبال  و يفابتدا توص تحقيق، هایداده و دهدنمی انجام تصرفی و

وه ضمن اینکه شي شود.ینامه استفاده مموردنظر برای نمونه تحقيق از پرسش یهاداده یآورمنظور جمعبه کهینحوبه

 .انجام خواهد پذیرفت SPSSافزار ها از طریق آمار توصيفی و آمار استنباطی و با استفاده از نرمداده وتحليلیهتجز

 800 يهاول هاییاست که طبق بررس یلامگاز ا یششرکت پالا مدیران ميانیکارکنان و  يق،تحق یندر ا یجامعه آمار

انتخاب نمونه تحقيق به روش حذف سيستماتيک گيرند. جهت مورد بررسی قرار می 1393که در سال  باشندیفر من

 گيرد:های زیر انجام میو با توجه به محدودیت

 فیلترینگ جامعه آماری -1جدول 

 باقيمانده تعداد نوع استخدام

 699 184 افراد نمونه استخدام قرارداد مدت موقت نباشند

 543 156 های حجمی( نباشند)پيمانافراد نمونه استخدام پيمانکاری 

 251 292 های غيرحجمی( نباشندافراد نمونه استخدام پيمانکاری )پيمان

 251 مانده )استخدام رسمی، پيمانی و قراردادی(باقی

نمونه تحقيق انتخاب شده  عنوانبهاین جامعه از نفر  251يلترینگ، تعداد فهای بالا و جدول با توجه به محدودیت

امه نیت پرسشدرنهااند. است که این تعداد را افرادی که استخدام رسمی، پيمانی و قراردادی هستند، تشکيل داده
                                                            
4 Davis, Alberight 
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 ها در ميان این تعداد توزیع شده است. آوری دادهتحقيق جهت جمع

 شناسیجمعیت

، تعداد است کليه کارکنان شرکت پالایش گاز ایلام شاملکه  قيتحق نیا یآمار جامعهنامه در ميان با توزیع پرسش

سطح تحصيلات به  ازنظر(، اندبودهمرد  هاآن)که تمامی  دهندهپاسخاز تعداد کل افراد  .دست آمدنامه بهپرسش 251

 60/0. اندبودهیپلم، کارشناسی و کارشناسی ارشد دفوقها دارای تحصيلات هدهندپاسخدرصد  20و  68، 12ترتيب 

درصد  08/0سال و  35تا  30درصد در گروه سنی  32/0سال،  30تر از ها در گروه سنی کمدهدهنپاسخدرصد از 

سابقه  ازنظربوده و  متأهل هاآندرصد  75/0درصد، مجرد و  25/0، تأهلوضعيت  ازنظرسال هستند.  35بالای  هاآن

 15تر از درصد بيش 28سال و  15تا  5درصد دارای سابقه  56/0سال،  5تر از درصد افراد پاسخ دهنده کم 16/0کار، 

 .اندداشتهسال سابقه کاری 

 افراد سن یفراوان عیتوز -2جدول
 درصد فراوانی سن

 60/0 128 30تر از کم

 32/0 82 35تا  30

 08/0 41  35تر از بيش

 100 251 کل

 لاتیتحص سطح و یفراوان عیتوز -3جدول
 درصد فراوانی سطح تحصيلات

 12/0 31 یپلمدفوق

 68/0 172 کارشناسی 

 20/0 48 کارشناسی ارشد و بالاتر

 100 251 کل

 تأهل تیوضع یفراوان عیتوز -4جدول
 درصد فراوانی تأهلوضعيت 

 25/0 62 مجرد

 75/0 189 متأهل

 100 251 کل

 کار سابقه یفراوان عیتوز -5جدول
 درصد فراوانی سابقه کار

 16/0 41 سال 5تر از کم

 56/0 142 سال 15تا  5بين 

 28/0 68 سال 15تر از بيش

 100 251 کل
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 های تحقیقیافته

در این بخش ابتدا آزمون کولموگوروف اسميرنوف برای سنجش فرض نرمال بودن مشاهدات انجام گرفت که نتایج آن 

 آورده شده است.  6در جدول 

 رنوفیاسم کولموگوروف آزمون جینتا -6جدول

 (sigداری)سطح معنی Zمقدار آماره  متغير

 112/0 838/0 درآمد یششاخص افزا

 160/0 124/0 یانمشتر یتشاخص رضا

 093/0 590/0 کارکنان یتشاخص بهبود رضا

 141/0 961/0 ییکارا یششاخص افزا

 سازی معادله ساختاریمدل

یابی معادلات ساختاری شود. در مدلپرداخته می AMOSافزار در این بخش به ارائه مدل ساختاری با استفاده از نرم

(SEM5 ،فرض بر این است که نمرات هر مورد مطالعه در یک متغير ،)منعکس کننده وضعيت آن مورد در  درواقع

گيری مستقيم آن وجود ندارد. اما این عامل زیربنایی تر است که به دليل پنهان بودنش امکان اندازهیک عامل زیربنایی

تنها یک لایه از متغير یا متغيرهای پنهان در  واقعدرشود و و پنهان خود از ابعاد عامل پنهان دیگری محسوب نمی

روش این استفاده از  با .کاربرد دارد مفهومی برای ارزیابی و اعتبارسنجی مدل SEMمدل وجود دارد. روش آماری 

 .گرددیمبررسی  ههای سنجش هر متغير پنهان با متغير مربوطروابط بين متغيرهای پنهان با یکدیگر و نيز گویه

ساختاری سه  گر مدل ساختاری است که مطابق با مدل نظری پژوهش طراحی شده است. در این مدلبيان ،1شکل 

 ی هستند. این متغيرها شامل متغير پنهانبندطبقهقابلتر نوع متغير وجود دارد که البته این سه نوع در دو نوع کلی

از نوع متغيرهای پنهان  eiو  Fiهستند. متغيرهای ( ei( و متغير خطا )Si(، متغير مشاهده شده بيرونی )Fi)بيرونی

از نوع متغيرهای مشاهده شده هستند  Siهستند که در ادبيات معادلات ساختاری با نماد دایره یا بيزی و متغيرهای 

گردد. بر اساس مدل نظری ارائه شده، متغيرهای پنهان بيرونی، ها از نماد چهارگوش استفاده میکه برای نمایش آن

F1،F2   ،F3  وF4   یشفزااو  کارکنان یتبهبود رضایان، مشتر یترضا، درآمد یشعوامل افزابوده که در اینجا به ترتيب 

 نامه( هستند.پرسش سؤالات، متغيرهای مشاهده شده )S27تا  S1یی و متغيرهای کارا

                                                            
5 Structural Equation Model 
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 یساختار مدل -1شکل 

یی، اراک و افزایشکارکنان  یان، رضایتمشتر ، رضایتدرآمد یشافزابا توجه به ارائه تحليل ساختاری با چهار فاکتور، 

ضرایب رگرسيونی یا بارهای عاملی را برای هر یک از  7وزن هریک از متغيرها مورد محاسبه قرار گرفت. جدول 

 دهد. ( نشان میSiها )متغيرها نسبت به ابعاد آن

 یونیرگرس بیضرا . 7جدول 
 داریسطح معنی انحراف معيار ضرایب مسير

𝐹1 → 𝑆1 322/0 679/0 001/0 
𝐹1 → 𝑆2 260/0 164/0 004/0 
𝐹1 → 𝑆3 343/0 941/0 000/0 
𝐹1 → 𝑆4 512/0 306/0 000/0 
𝐹1 → 𝑆5 292/0 461/0 000/0 
𝐹1 → 𝑆6 454/0 817/0 000/0 
𝐹2 → 𝑆7 252/0 026/0 046/0 
𝐹2 → 𝑆8 344/0 048/0 012/0 
𝐹2 → 𝑆9 663/0 613/0 010/0 

F1

s6

e6

0.45

1

s5

e5

0.29

1

s4

e4

0.51

1

s3

e3

0.34

1

s2

e2

0.26

1

s1

e1
1

F2

s16e16
1

s15e15

0.52

1

s14e14

0.64

1

s13e13

0.37
1

s12e12
0.841

s11e11 0.42
1

s10e10
0.49

1

s9e9

0.66

1

s8e8

0.34

1

s7e7

0.25

1

F3

s17 e17
0.18

1

s18 e180.46
1

s19 e19
0.84 1

s20 e20

0.67
1

s21 e21

0.38

1

F4

s27

e27

0.94

1
s26

e26

0.10

1
s25

e25

0.26

1
s24

e24

0.71

1
s23

e23

0.79

1
s22

e22

0.53

1

0.12

0.43

0.21

0.16

0.11

0.31

0.37

0.32
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𝐹2 → 𝑆10 494/0 768/0 031/0 
𝐹2 → 𝑆11 420/0 491/0 000/0 
𝐹2 → 𝑆12 842/0 110/0 000/0 
𝐹2 → 𝑆13 371/0 194/0 023/0 
𝐹2 → 𝑆14 640/0 731/0 002/0 
𝐹2 → 𝑆15 521/0 294/0 035/0 
𝐹2 → 𝑆16 374/0 477/0 043/0 
𝐹3 → 𝑆17 180/0 188/0 027/0 
𝐹3 → 𝑆18 461/0 012/0 000/0 
𝐹3 → 𝑆19 841/0 064/0 000/0 
𝐹3 → 𝑆20 671/0 081/0 004/0 
𝐹3 → 𝑆21 380/0 096/0 012/0 
𝐹4 → 𝑆22 531/0 017/0 000/0 
𝐹4 → 𝑆23 793/0 518/0 000/0 
𝐹4 → 𝑆24 712/0 374/0 012/0 
𝐹4 → 𝑆25 261/0 191/0 024/0 
𝐹4 → 𝑆26 100/0 032/0 001/0 
𝐹4 → 𝑆27 941/0 218/0 034/0 
𝐹1 ↔ 𝐹2 121/0 627/0 000/0 
𝐹1 ↔ 𝐹3 164/0 181/0 025/0 
𝐹1 ↔ 𝐹4 114/0 344/0 001/0 

𝐹2 ↔ 𝐹3 311/0 076/0 000/0 
𝐹2 ↔ 𝐹4 434/0 031/0 003/0 
𝐹3 ↔ 𝐹4 210/0 184/0 001/0 

 های برازششاخص

 های برازشهای برازش مطلق، شاخصهای ارزیابی شامل شاخصجهت ارزیابی مدل ساختاری تدوین شده، شاخص

 ارائه گردیده است. 8های برازش مقتصد مورد محاسبه قرار گرفت که نتایج آن در جدول تطبيقی و شاخص

 یساختار مدل برازش هایشاخص -8جدول

 مقدار شاخص

 34/2 (CMIN/DF) نسبت کای اسکوئر به درجه آزادی

 84/0 (IFI)شاخص برازش افزایشی 

 67/0 (TLI)لویس  -شاخص توکر

 75/0 (CFI)شاخص برازش تطبيقی 

 78/0 (PNFI)شاخص برازش هنجارشده مقتصد 

 81/0 (PCFI)شاخص برازش تطبيقی مقتصد 
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 زمون فرضیاتآ

« افزایش کارایی»و « کارکنان یتبهبود رضا»، «یانمشتر یترضا»، «درآمد یشافزا» هایشاخصها، برای آزمون فرضيه

خواهيم بدانيم آیا مناسب بودن گيرند. میاول تا چهارم مورد بررسی قرار میهای متغير فرضيه عنوانبهبه ترتيب 

معيارهای سنجش عملکرد شرکت پالایش گاز ایلام بر اساس مدل کارت ارزیابی متوان با  عنوانبههای مذکور شاخص

  با آزمون کولموگوروفگردد؟ قبلاًيد میتائنامه آوری شده توسط ابزار پرسشهای جمعاستفاده از نتایج تحليل داده

 ای و پذیرش نرمال بودن متغيرهای مذکور،اسميرنوف فرض نرمال بودن مشاهدات اثبات گردید. با مطالعات کتابخانه

ف نامه بر اساس طيها مورد استفاده قرار گرفت. پرسشترین گزینه برای سنجش فرضيهمناسب عنوانبهآزمون تی 

(( طراحی 5( و خيلی زیاد)4(، زیاد )3(، متوسط )2(، کم )1کم )ت شامل: خيلیای )به ترتيب اهميدرجه 5ليکرت 

گردد. های جامعه با آن مقایسه میميانگين انتخاب و ميانگين پاسخ عنوانبه 3شده است؛ که بر اساس آن عدد 

 شود:تعریف می 1رابطه  صورتبهبنابراین فرضيه پژوهشی با استفاده از آزمون تی 

(1) {
H0: μ ≤ 3
H1: μ > 3

 

تر و ميانگين جامعه در فرضيه مورد نظر کم» صورتبهبه معنی فرض صفر  H0نماینده ميانگين جامعه،  μ در آنکه 

 3تر از عدد ميانگين جامعه در فرضيه مورد نظر بيش» صورتبهبه معنی فرض مقابل  H1و « است 3مساوی عدد 

به معنی رد  3تر و مساوی عدد فرضيه توسط جامعه و کم یيدتأبه معنی  3تر از عدد بيششود. تعریف می« است

 است. 9جدول  صورتبه SPSSافزار ها با استفاده از نرمفرضيه بر اساس نظرات جامعه است. نتایج تحليل داده

 هابرای فرضیه یت آزمون جینتا -9جدول

مقدار آماره  هامتغيرها یا شاخص شماره فرضيه

 (𝑡)تی 

درجه آزادی 

(𝑑. 𝑓) 

ميانگين تفاضل 

(𝑋̅ − 𝜇) 

 داریسطح معنی

(𝑠𝑖𝑔) 

 000/0 61273/0 249 026/10 درآمد یشافزا فرضيه اول

 004/0 87360/0 249 945/2 یانمشتر یترضا فرضيه دوم

 000/0 20801/0 249 845/17 بهبود رضایت کارکنان فرضيه سوم

 000/0 67400/0 249 931/7 افزایش کارایی فرضيه چهارم

ست؛ تر اتر باشد احتمالی تصادفی بودن نتایج بيشافزار محاسبه کرده و هر چه کممقدار آماره تی را نرم 9جدول در 

های مورد استفاده در یک آزمون آماری استفاده مقداری است که از آن برای نمایش اندازۀ نمونه یا نمونه ،درجۀ آزادی

باشد، فرضيه تأیيد  %5تر از این مقدار کم کهیدرصورتو  تایج استتصادفی بودن ن در مورد، داریمعنی ؛ سطحشودمی

 گردد:یيد میتأزیر  صورتبهها هر چهار فرضيه تحقيق با احتمال قوی . بنابراین بر اساس نتایج تحليل دادهشودمی

 از دیدگاه مالی است یلامگاز ا یشدرآمد معيار مناسبی برای سنجش عملکرد شرکت پالا یششاخص افزا. 

 ت.از دیدگاه مشتریان اس یلامگاز ا یشمعيار مناسبی برای سنجش عملکرد شرکت پالا یانمشتر یتشاخص رضا 

 و  از دیدگاه رشد یلامگاز ا یشکارکنان معيار مناسبی برای سنجش عملکرد شرکت پالا یتشاخص بهبود رضا

 یادگيری است.

 ی از دیدگاه فرآیندهای داخل یلامگاز ا یشمعيار مناسبی برای سنجش عملکرد شرکت پالا ییکارا یششاخص افزا

 است.
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 هاشنهادیپگیری و نتیجه

عملکرد یک شرکت را از چهار منظر: مالی، مشتری، فرایندهای داخلی و یادگيری و  BSCمدل کارت ارزیابی متوازن 

جهت بررسی مناسب بودن ارزیابی عملکرد شرکت پالایش گاز ایلام نماید. این پژوهش رشد نيروی انسانی، ارزیابی می

معيار  عنوانبه« درآمدیش افزا» هایشاخصهای کاربردی انجام شده است. وسيله این مدل و شناسایی شاخصبه

 نجشمعيار س عنوانبه« افزایش کارایی»معيار سنجش وجه مشتریان،  عنوانبه« یانمشتر یترضا»سنجش وجه مالی، 

ا بمعيار سنجش وجه رشد و یادگيری انتخاب گردید.  عنوانبه« کارکنان یتبهبود رضا»وجه فرایندهای داخلی و 

مناسبی برای سنجش  هایمعيارهای مذکور، ی آماری انجام شده مشخص گردید شاخصهاليوتحلهیتجزبررسی و 

های های پيشنهادی این تحقيق شاخصشاخص یگردعبارتبه هستند. BSCیلام بر مبنای گاز ا یشعملکرد شرکت پالا

ها توسط شرکت پالایش گاز ایلام در راستای تحقق اهداف استراتژیک شرکت کليدی و مهمی هستند که پایش آن

رود عملکرد شرکت بهبود یابد. بر اساس شواهد حاصل از ارزیابی این تحقيق ها انتظار میبوده و با تقویت و بهبود آن

سازی کارت امتيازی متوازن در بستر آن، ت مشابه در این حوزه؛ تهيه نقشه استراتژی سازمان و پيادهو نتایج تحقيقا

یت سازمان در قالب جملات قابل درک برای کارکنان، تعریف اقدامات و مأموراندازهای سازمان، بيان تعيين چشم

 های سياستی پژوهشتوصيه عنوانبهره انداز با کمک گرفتن از مشاوران خبهای اصلاحی جهت نيل به چشمپروژه

 گردد.پيشنهاد می

ی برای جامع نتایج کاربردی این تحقيق برای شرکت پالایش گاز ایلام این است که برای بهبود عملکرد خود برنامه

ير تأثضریب  ترینافزایش رضایت مشتریان، افزایش کارایی، افزایش درآمد و بهبود رضایت کارکنان که به ترتيب بيش

ها اخصها و کنترل و پایش مستمر این شاند، تدوین و با تکيه بر توانمندیاز بعد تکنيکی را در این تحقيق کسب کرده

های گروه و وابسته در وزارت نفت تواند در سطح شرکتنقاط قابل بهبود خود را شناسایی و ارتقا دهد. این نتایج می

های مذکور طی یک تحقيق جداگانه شود موانع بهبود شاخصنهاد میمفيد واقع گردد. جهت تکميل این تحقيق پيش

-شود در سازمانجداگانه بررسی گردد. پيشنهاد می صورتبهها نيز های مناسب ارزیابی این شاخصشناسایی و روش

ورد مشود تعيين و ها میهای کاربردی که موجب بهبود عملکرد آن سازمانهای دیگر نيز مشابه این تحقيق، شاخص

 استفاده قرار گيرد. 
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