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 هاآن اهمیت درجه تعیین عملکرد و ارزیابی یهاشاخصتبیین 

 ایران نفتی هایپایانه شرکت در متوازن متیازیا کارت مدل براساس

 

 0 علی رحیمیو  6 حمیدرضا رضوانی ،2 عباس منوریان، 1 زادهحسین یعقوبی

 

 25/43/1044 پذیرش: تاریخ  22/40/1044 دریافت: تاریخ

 چکیده:
با استفاده از  ایران نفتی هایپایانه شرکت در 1متوازن امتیازی کارت مدل براساس هاآن اهمیت درجه تعیین و عملکرد ارزیابی هایشاخصتبیین 

و تحلیل مقایسات  2و بکارگیری از تکنیک فرآیند تحلیل سلسله مراتبی گیری چند معیارهگیری در مدیریت یعنی تصمیمهای تصمیمکاربردهای تئوری

 انجام شده است. 3افزار اکسپرت چویسزوجی و با استفاده از نرم

تی های نفیابی به یک نظام ارزیابی عملکرد مناسب با هدف مشخص نمودن تک تک معیارها در شرکت پایانهاعمیت و ضرورت پژوهش جهت دست

 های کاربردی بوده و با توجه به روش شناسی دو سری پرسشنامه تهیه و پس از برگزاریپژوهش حاضر بر حسب هدف در حیطه پژوهش ایران بوده و

معیار و امتیازدهی  33صنعتی شرکت مزبور نسبت به شناسایینفر از خبرگان که شامل مدیران، روسا، کارشناسان و مشاور 22حضور  جلسات متعدد با

آوری شده مطابق با آمار توصیفی متغیرهای تحقیق براساس توزیع، تکمیل و دریافت های جمعمطابق با طیف لیکرت اقدام و با تجزیه و تحلیل داده

معیار را که دارای میانگین  11ری تکنیک دلفی طی سه دوره، معیار نهایی و با بکارگی 11های مقایسات زوجی توسط خبرگان و تعیین پرسشنامه

معیار در مقایسه دور سوم نسبت به دور دوم، پنجاه و هفت هزارم  11بزرگتر از چهار بودند را برگزیدند. ازآنجا که ضریب هماهنگی کندال برای این 

 معیار نهایی گردید.  11متوقف و همین  داد، نظر خواهیافزایش داشته و رشد قابل توجهی را در دو دوره نشان نمی

افزار اکسپرت چویس، رتبه معیارهای اصلی و معیارهای سطوح دیگر مشخص و براساس نتایج حاصل های دریافتی از خبرگان به نرممتعاقباٌ با تغذیه داده

شرکت خواهد گذاشت و در مراحل  عملکرد ارزیابیتری بر گیری تاثیری بیشاز پژوهش، بیشترین وزن )رتبه( را معیار ماموریت/مالی داشته و در تصمیم

حقیق ت بعد به ترتیب، معیارهای مشتریان و جامعه، فرآیندهای داخلی و معیار یادگیری و رشد قرار گرفته خواهند گرفت و بر همین اساس پیشنهادات

 داده شده است.

 

 فرآیندهای رمعیا جامعه، و مشتری معیار مالی،/ماموریت معیار مراتبی، سلسله تحلیلی فرآیند متوازن، کارت امتیازی مدل عملکرد، ارزیابی :کلید واژه

 .رشد یادگیری و معیار داخلی،
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 مقدمه

دولتی و چه خصوصی، برای ها، چه امروزه همه سازمان

توسعه، رشد و پایداری در عرصه رقابتی، به نوعی سیستم 

ارزیابی عملکرد اثربخش نیاز دارند که در قالب آن بتوانند 

های سازمان، فرایندها و نیروی کارایی و اثربخشی برنامه

انسانی خود را مورد سنجش قرار دهند. به عبارتی دیگر 

 4ی عملکرد، به مدیریت عملکردها، به جای ارزیابسازمان

 پردازند.می

ای است تا پیوند وسیله 2از آنجا که کارت امتیاز متوازن

گیری عملکرد و اهداف و استراتژی شرکت بین سیستم اندازه

را به نمایش گذارد و از این طریق بستر توانمند نمودن زیر 

)اسدی، یاسمن،  های لازم را برای تحول فراهم سازدساخت

یابی به یک نظام ارزیابی . لذا بر این اساس جهت دست(1311

احساس  6های نفتی ایرانعلمکرد مناسب در شرکت پایانه

 ی تحقیق کهشود. به عبارتی در این تحقیق ابتدا حوزهمی

های های ارزیابی مؤثر بر عملکرد شرکت پایانهتعیین شاخص

 نباشد را مشخص و سپس به تعریف و بیانفتی ایران می

مساله، ضرورت و اهمیت تحقیق، اهداف، سوالات اصلی و 

فرعی، روش، قلمرو )زمانی مکانی و موضوعی( و روش تحقیق 

های خواهیم پرداخت به نحوی که بتوانیم معیارها و شاخص

اثربخش در ارزیابی عملکرد شرکت مزبور را براساس مدل 

BSC ها را شناسایی نموده و این معیارها و شاخص

 و عملکرد ارزیابی هایشاخص بندی کنیم. تبییناولویت

 متوازن امتیازی کارت مدل براساس هاآن اهمیت درجه تعیین

نیز به دلیل اینکه با فصلنامه اقتصاد کاربردی از لحاظ محتوایی 

تواند سازگار باشد. با بکارگیری از مدارک و مستندات می

دی از مشاور منبعنوان ماخذ و منبع قابل قبول و بروز و بهره

صنعتی شرکت، تحقیق انجام شده است و قلمرو زمانی جهت 

ماه و قلمرو  6نامه انجام مطالعات اولیه تا زمان تکمیل پایان

 باشد.های نفتی ایران میمکانی شرکت پایانه

 تعریف و بیان مسئله

و مسایل ایران، وجود خلاء،  نفتی هایپایانهدر شرکت 

ها و ، گرفتاریمشکلات سازمانی ومشکلات، تنگناها 

و  ایصحیح، ریشه عدم شناساییهایی وجود داشته که چالش

باعث بروز و استمرار ضعف و ها، آنعدم حل موثر و به موقع 

مواد  محمولاتنارسایی در کیفیت ارایه خدمات و تحویل 

است  ممکنو  گرددمیالمللی و جهانی مشتریان بینبه نفتی 

 نفتی علاوه بر روند المللیبین بازارهایو  اقتصادی در مجامع

 شورکصنعت نفت اعتبار و موقعیت رشد به سازمان مذکور، به 

 نماید. واردو زیان  لطمهنیز 

هت جدر همین راستا، ارایه یک نظام ارزیابی عملکرد مناسب 

های شرکت پایانهیابی به اهداف استراتژیک در تنظیم و دست

ارت کمدل ها در یک تجزیه و تحلیل دادهنفتی ایران به همراه تکن

 تواند کمک بسزایی بهامتیازی متوازن جهت ارزیابی عملکرد می

ا د بپیشبرد و حرکت در مسیر توسعه پایدار در سازمان نمای

 یارزیاب یهاشاخصتحقیق صورت گرفته تحت عنوان تبیین 

 متیازی کارت مدل براساس هاآن اهمیت درجه تعیین عملکرد و

قادر خواهد بود تمام تلاش  ایران نفتی هایپایانه شرکت ،متوازن

و کوشش خود را بسیج بنماید به نحوی که بتواند به تک تک 

یابی تا امکان ارزیابی عملکرد قابل معیارها مشخص شده دست

 قبول شرکت فراهم گردد.

 ضرورت و اهمیت موضوع تحقیق

 ه در تعریفبا عنایت به اهمیت موضوع و مطالب عنوان شد

یابی به یک نظام مساله، ضرورت این تحقیق جهت دست

های نفتی ایران ارزیابی عملکرد مناسب در شرکت پایانه

احساس و در این تحقیق برآن هستیم تا معیارها و 

های اثربخش در ارزیابی عملکرد شرکت مزبور را شاخص

شناسایی نموده و این معیارها و  BSCبراساس مدل 

 بندی کنیم.ا اولویتها رشاخص

 سؤالات اصلی و فرعی تحقیق

 سوالات اصلی این تحقیق به شرح زیر است.

در شرکت  BSC. شاخص اصلی چهارگانه مدل 1

 های نفتی ایران کدامند؟پایانه

در شرکت  BSC. امتیاز هر یک از ابعاد چهارگانه مدل 2

 های نفتی ایران چه میزان است؟پایانه

 تحقیق به قرار زیر است.سوالات فرعی این 

ی های نفتهای اصلی بعد مالی در شرکت پایانه. شاخص1

 ایران کدامند؟

های های اصلی بعد مشتری در شرکت پایانه. شاخص2

 نفتی ایران کدامند؟

های اصلی بعد فرآیندهای داخلی در شرکت . شاخص3

 های نفتی ایران کدامند؟پایانه

و رشد در شرکت های اصلی بعد یادگیری . شاخص4

 های نفتی ایران کدامند؟پایانه
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های بعد مالی از مجموع امتیاز . امتیاز شاخص2

 های نفتی ایران است؟های آن در شرکت پایانهشاخص

های بعد مشتری از مجموع امتیاز . امتیاز شاخص6

 های نفتی ایران چقدر است؟های آن در شرکت پایانهشاخص

رایندهای داخلی از مجموع امتیاز های بعد ف. امتیاز شاخص1

 های نفتی ایران چقدر است؟های آن در شرکت پایانهشاخص

های بعد یادگیری و رشد از مجموع امتیاز . امتیاز شاخص1

 های نفتی ایران چقدر است؟های آن در شرکت پایانهشاخص

 مبانی نظری و تحقیقات پیشین داخلی و خارجی 

 ارزیابی عملکرد -

ملکرد به مجموع اقدامات و اطلاعاتی اطلاق ارزیابی ع

گردد که به منظور افزایش سطح استفاده بهینه از امکانات می

ای اقتصادی ها به شیوهیابی به هدفو منابع در جهت دست

گیرد، به طوری که توأم با کارایی و اثربخشی صورت می

ب لارزیابی عملکرد در بعد نحوه استفاده از منابع اساساً در قا

ترین تعریف شود. اگر در سادههای کارایی بیان میشاخص

نسبت داده به ستاده را کارایی بدانیم، نظام ارزیابی در واقع 

میزان کارایی تصمیمات مدیریت درخصوص استفاده از منابع 

ترین شاخص دهد که عمدهو امکانات را مورد سنجش قرار می

ور باشد. به طا میهآن صرفه اقتصادی یا بهینه بودن فعالیت

توان فرایند سنجش و کلی نظام ارزیابی عملکرد را می

یابی به وضعیت گیری و مقایسه میزان و نحوه دستاندازه

 (1311)پارساییان، علی، اعرابی، سید محمد،  مطلوب دانست

 کارت امتیازی متوازن -

اساتید دانشکده بازرگانی  1و دیوید نورتن 1روبرت کاپلان

های های ارزیابی عملکرد با شاخصهاروارد با درک محدودیت

های شرکت مانند ارتباط با مالی و این که باید سایر فعالیت

مشتری، نوآوری، فرآیندها و آموزش کارکنان را نیز در تدوین 

ای در با چاپ مقاله 1992ها دخالت داد در سال استراتژی

اروارد کارت امتیازی متوازن را به عنوان ابزار مجله مدیریت ه

مدیریت نوین برای تدوین استراتژی و ارزیابی عملکرد معرفی 

و  BSCهای انداز سازمان، هسته اصلی فعالیتکردند. چشم

و در  باشدبه عبارتی ابزاری برای ترجمه استراتژی به عمل می

ای وعهانداز سازمان به مجمواقع چارچوبی برای تبدیل چشم

های عملکرد در چهار منظر )جنبه( است از شاخص

 (1391)ماشمیایی، ارش، 

 9منظر مشتری -1

د و در باشاین منبع جایگاه تجارتی و رضایت مشتریان می

ترین سوال این است که، مشتریان ما را چگونه این منظر مهم

 (1391)ماشمیایی، ارش، بینند؟ می

 14کارمنظر فرآیندهای داخلی کسب و  -2

گیرد و های سازمان را اندازه میاین منظرکارایی فعالیت

ترین سوال در این منظر این است که، ما باید در چه مهم

 (1391)ماشمیایی، ارش،  چیری مهارت کسب کنیم؟

 11منظر یادگیری سازمانی -6

منظر یادگیری نشان دهنده توانایی برای تغییر و رشد آتی 

سوال در این منظر این است که، آیا ترین سازمان است و مهم

)ماشمیایی، ارش،  توانیم به بهبود و ایجاد ارزش ادامه دهیم؟می

1391) 

 12منظر مالی -0

هایی است که ارائه دهنده منظر مالی شاخص

ترین سوال در این باشد و مهمهای مالی سازمان میموفقیت

منظر این است که، در نظر سهامداران چگونه به نظر 

 (1391)ماشمیایی، ارش،  رسیم؟می
 دو دیدگه مهم درخصوص ارزیابی عملکرد وجود دارد:

 13الف( دیدگاه سنتی

 14ب( دیدگاه نوین

ترین هدف ارزیابی، قضاوت و در دیدگاه سنتی، مهم

باشد در حالی که در دیدگاه نوین، فلسفه یادآوری عملکرد می

ارزیابی بر رشد و توسعه و بهبود ظرفیت ارزیابی شونده، 

ان تودیدگاه را میهای این دو متمرکز شده است. سایر تفاوت

 نتیس براساس نگرش نوین در مقایسه با نگرش( 1در جدول )

 نشان داد.( 1311)طبرسا، غلامرضا، 

 

 (1632 ،غلامرضا ،طبرسا) یسنت نگرش با سهیمقا در نینو نگرش براساس کارکنان و هادستگاه یابیارز -1 جدول

 دیدگاه نوین دیدگاه سنتی هاویژگی

 مشورت دهنده و تسهیل کننده عملکرد )قاضی(گیری عملکرد قضاوت و اندازه نقش ارزیابی کننده

 آینده گذشته دوره ارزیابی
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 خوداستانداردگذاری نظر سازمان و مدیران مافوق استانداردهای ارزیابی

 رشد وارشاد و توسعه ظرفیت ارزیابی شونده کنترل ارزیابی شونده هدف عمده ارزیابی

 رشد، توسعه و بهبود کنترل عملکرد خروجی نظام

 پیامدهای ارزیابی
ترین و اعطای پاداش تعیین و شناسایی موفق

 مالی به مدیران

ارائه خدمات مشاوره به منظور بهبود مستمر و روز 

ها )ایجاد انگیزش مستمر برای بهبود افزون فعالیت

 ها(کیفیت خدمات و فعالیت

 گفت و گو دستوری )شبیه به محاکمه( سبک مصاحبه بعد از ارزیابی
 

 تحقیقات پیشین داخلی و خارجی -

بطور کلی تحقیقات پیشین داخلی و خارجی بر روی 

ارزیابی عملکرد براساس مدل کارت امتیازی متوازن در 

های دولتی و خصوصی انجام گردیده است ها و شرکتسازمان

های داخلی به بررسی و ارزیابی توان در پژوهشکه از جمله می

(، اشاره 1393ای، کیارزم )بندی موسسات بیمهعملکرد و رتبه

نمود. ولی محققین در این زمینه و در شرکت نفتی تبیین 

 هاآن اهمیت درجه تعیین عملکرد و ارزیابی یهاشاخص

و بکارگیری از تکنیک  متوازن متیازیا کارت دلم براساس

و تحلیل مقایسات زوجی و با  12فرآیند تحلیل سلسله مراتبی

 افزار اکسپرت چویس را انجام نداده بودند.استفاده از نرم

 تحقیقات پیشین داخلی  -

در ارتباط با تحقیقات پیشین داخلی صورت گرفته بر روی 

 توان اشاره نمود.میارزیابی عملکرد به موارد زیر 

ایوبی و همکاران در پژوهش خود به ارزیابی کارایی 

ای هاند و با استفاده از روشهای بیمه در ایران پرداختهشرکت

های ورودی و ای شاخصتحلیل آماری و آزمون دو جمله

های بیمه شناسایی و در خروجی موثر بر عملکرد شرکت

ارایی ها کیل پوششی دادهمرحله بعد با استفاده از رویکرد تحل

)ابویی، فاطمه، میردهقان ها مشخص شده است. نسبی شرکت

 (1391اشکذری، سیدمحمد، شفیعی رودپشتی، میثم، 

های سازی شاخصنامه خود، به بومیسوهانیان در پایان

ان، )سوهانیلازم جهت ارزیابی تامین کنندگان پرداخته است. 

 (1311مهدی، 

های تامین مه خود، ابتدا شاخصناباقرزاده در پایان

ناد چنین اسکنندگان از بانک اطلاعاتی شرکت مورد نظر و هم

و مدارک و آمارهای معتبر استخراج و توسط تکنیک گروه 

اسمی تدوین و وابستگی بین معیارها شناسایی گردیده و 

فازی  ایافزار فرایند تحلیل شبکهها توسط نرمسپس شاخص

 (1311)باقرزاده آذر، محمد،  اندمودهدهی نطراحی شده وزن

نامه خود، ابتدا تغییرات کارت امتیازی یاسمن اسدی در پایان

متوازن با استفاده از رویکرد زنجیره تامین توسط محقق ایجاد و 

سپس معیارهای ارزیابی براساس مطالعات پیشین استخراج 

 هگردید و در ادامه افراد خبره براساس استراتژی صنعت مربوط

اند و با استفاده از مدل فرایند معیارها را مورد بررسی قرار داده

ای روابط بین معیارها با استفاده از نظرات خبرگان تحلیل شبکه

بدست آمد. در نهایت وزن معیارها و انتخاب تامین کننده مناسب 

ها حاصل گردید و در نهایت نتایج با در نظر گرفتن روابط بین آن

 دو روش مذکور مورد بررسی و تحلیل قرار گرفتند. بدست آمده از

 (1311)اسدی، یاسمن، 

 تحقیقات پیشین خارجی  -

های خارجی نیز در زمینه ارزیابی عملکرد و در پژوهش

بندی عوامل موثر در عملکرد های آن و نیز شیوه اولویتشیوه

( 2313ای انجام گرفته است. دی )سازمان، تحقیقات گسترده

خود، از روش فرآیند تحلیل سلسله مراتبی برای در تحقیق 

ارزیابی خطرپذیری پروژه مدیریتی و طرح ریسک پذیری آن، 

 استفاده کرده است.

، در تحقیق خود بیان داشته که ارزیابی 2313لی در سال 

ها در های مهم دانشگاهها یکی از بحثعملکردی دانشگاه

هدف این  چنین او در ادامهشود. همتایوان محسوب می

( برای ICهای فکری )مطالعه را توسعه مدل ارزیابی سرمایه

 ها دانسته است. تسهیل درک مشارکت در عملکرد دانشگاه

توسط هوانگ تحقیقی انجام شد تا یک  2339در سال 

ریزی سیستم هوشمند مبتنی بر دانش جهت برنامه

های ثابت را بر مبنای استراتژیک ارائه شود تا استراتژی

 گذاری و یا انتخاب نماید. پایه  BSCاندازشمچ

، در مطالعه خود به بررسی این مسئله  2339تایلر در سال 

تواند عوامل اثرگذار پرداخته که آیا اجرای کارت امتیازی می

استدلالی انگیزشی آن را کاهش دهد یا خیر. این کارت نه 

فقط به عنوان یک مجموعه متعادل بلکه به عنوان یک 
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ای انگیزشی در نظر گرفته شده است. مطابق چوب زنجیرهچار

با این تحقیق، مدیرانی که به درک ابتکارات استراتژیک 

اند، به لحاظ مدیریتی از سایر مدیران )آنان انتخابی پرداخته

اند( که به عملکرد کارت امتیازی واقعی خود را ثابت نگه داشته

 ترند. موفق

، در پژوهش خود بر 2331گردسری و کوکاگلو در سال 

در ساخت  (AHP)روی کاربرد فرایند تحلیل سلسله مراتبی 

چارچوبی استراتژی برای تکنولوژی نقشه، مفهوم جدیدی به 

 ( را معرفی کردند. TDEنام توسعه فناوری پوشش )

ها نیز مطابق تحقیقی که با در مورد ارزیابی عملکرد بیمه

بزار شناخت مدیریت در عنوان ارزیابی متوازن به عنوان یک ا

انجام گرفته است،  2331های بیمه فرانسوی در سال شرکت

های ارزیابی متوازن و سپس چگونگی ابتدا از ارتباط بین جنبه

های بیمه فرانسه بحث شده است و ارزیابی متوازن در شرکت

اند که در نهایت پژوهشگران این تحقیق به این نتیجه رسیده

ازن را ابزار مدیریتی مناسبی جهت هدایت مدیران، ارزیابی متو

 دانند.یابی به اهداف موسسه میو دست

 (BSCالگوی کارت امتیازی متوازن )

تم های سیسترین مدلشدهیکی از مشهورترین و شناخته

است که « کارت امتیازدهی متوازن»ارزیابی عملکرد مدل 

افته یایجاد و سپس گسترش و بهبود « کاپلن و نورتن»توسط 

کند که به منظور ارزیابی عملکرد است. این مدل پیشنهاد می

های متوازن استفاده هر سازمانی بایستی از یک سری شاخص

کرد تا از این طریق مدیران عالی بتوانند یک نگاه کلی از چهار 

جنبه مهم سازمانی داشته باشند. جنبه مالی، جنبه داخلی 

یمی، )کر یری و نوآوریکسب و کار، جنبه مشتری، جنبه یادگ

 (.1312تورج، 

مقالات متعددی در نشریات  1913در اواخل دهه 

های ارزیابی مدیریتی اروپا و آمریکا در مورد ناکارآمدی روش

 ,Howel, R; j, brown; s) ها منتشر شد عملکرد سازمان

soucy; and A. Seed, 1987)  بدون شک این موضوع مورد

های سنتی ست که سیستموفاق خبرگان و متخصصین ا

های مالی بود. در عصر ارزیابی عملکرد متکی بر سنجه

های خوبی برای اقتصادی صنعتی معیارهای مالی شاخص

های رقابتی ها بودند. چرا که مزیتسنجش موفقیت سازمان

آن عصر عمدتاً مبتنی بر کاهش بهای تمام شده ناشی از صرفه 

 .(Niven, L. Paul) مقیاس و تولید انبوده بود

عدم کفایت معیارهای مالی برای سنجش عملکرد، 

 های خود مانندها را بر آن داشته بود که سایر فعالیتشرکت

ارتباط با مشتری، نوآوری فرایندها، آموزش کارکنان را نیز 

ارزیابی نمایند و برای سنجش عملکرد آن معیارهای دیگری 

وق های فه فعالیترا به معیارهای مالی بیفزایند. گرچه مجموع

دهد اما افراد اندکی زیربنای موفقیت هر شرکت را شکل می

قادرند با مدیریت کارا معیارهای مناسب مربوط به این 

ها را آنچنان برگزینند که این معیارها به شکلی متوازن فعالیت

ها را به سوی دیدگاه و رسالت خویش راهبری نمایند شرکت

(Kaplan, S; Robert, Norton; David, P, 1992) .

( را اولین بار در شماره BSCاندیشه کارت امتیازی متوازن )

میلادی مجله مطرح کردند واژه  1992فوریه سال  -ژانویه 

متوازن اشاره به این امر مهم دارد که عملکرد بنگاه از ابعاد و 

گیرد. این نوع نگرش جوانب مختلف مورد سنجش قرار می

های مالی و یا به طرفداران شاخص های دیرینه مربوطبحث

های مشترکی سوق غیرمالی در ارزیابی عملکرد را به جهت

پذیری و انعطاف در تخصیص امتیازات دهد. خاصیت وزنمی

های ها و استراتژیها مبتنی بر اهداف، مأموریتبه شاخص

جاد ها ایانداز مثبتی را برای الگوی پیشنهادی آنسازمان چشم

( یک چارچوب BSC( 1311طبرسا، غلامعلی، )کرده است. 

مفهومی است که وظیفه آن ترجمه اهداف استراتژیک شرکت 

باشد. این های عملکردی میبه یک مجموعه از شاخص

ها به طور معمول از میان چهار جنبه مالی، مشتری، شاخص

شوند. تعدادی فرایندهای داخلی و آموزش و رشد انتخاب می

ی سنجش پیشرفت شرکت به سوی ها برااز این شاخص

های برای روند. بعضی دیگر از شاخصدیدگاهش به کار می

 یابی به اهداف بلندمدت بهسنجش پیشرفت شرکت در دست

( یک شرکت قادر است از BSCروند. با بکارگیری )کار می

عملکرد کنونی )مالی، رضایت مشتری و نتایج فرایندهای 

ی بهبود فرایندها، انگیزش، هایش براداخلی( و نیز از تلاش

های اطلاعاتی )توانایش برای آموزش کارکنان و بهبود سیستم

( طرح روش سنجش 1شکل ) بهبود و یادگیری( مطلع شود.

 .Kaplan, S)دهد متعادل کاپلان ـ نورتون را نشان می

Robert, Norton; P, David, 1993). 
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 (Kaplan, S. Robert, Norton; P., David, 1996) نورتون ـ کاپلان متعادل 2 شکل سنجش روش یکل طرح -1 شکل

 

 طرح تحقیق

های پژوهش حاضر بر حسب هدف در حیطه پژوهش

ای حل یابی برگیرد. بدین دلیل که به زمینهکاربردی جای می

چنین از نظر پردازد. همیک مسأله در دنیای واقعی می

های پیمایشی قرار گردآوری اطلاعات در حیطه پژوهش

 گیرد. می

 روش پژوهش -

منابع  فرایند معمول پژوهش در رویکرد کمیّ، مطالعه

ها و سپس آزمون برای انتخاب نظریه مناسب، ساخت فرضیه

ها است. در مقابل رویکرد کیفی، ممکن و تحلیل آماری آن

های مرتبط با مطالعه وجود نداشته یا پژوهشگر است نظریه

های موجود تمایلی به محدود ساختن کار خود به نظریه

به منظور  اندتونداشته باشد. به این ترتیب، رویکرد کیفی می

ای جدید برای توضیح پدیده یا توضیح الگوهای ساخت نظریه

شوند. در رویکرد ها یافت میجدیدی به کار رود که در داده

ها مشخص و دقیق باشند. بنابراین کمی، لازم است داده

های اصلی گردآوری شده، کمی خواهند بود. اما در داده

جه، ها است در نتیهرویکرد کیفی، تأکید بر کیفیت عمق داد

 باشندشوند، اساساً کیفی میهایی که گردآوری میداده

(Hussey, J. Hussey, R, 1997)هایی . در چنین پژوهش

مفاهیم، « ساخت»که به طور عمده اکتشافی و به دنبال 

های نهایی از پیش باشند، اغلب یافتهها میها و چارچوبمدل

 (Baurmard, I bert, 2001)معلوم نیستند 

 درجه تعیین و عملکرد ارزیابی هایشاخص تبیینبرای 

 در  (BSC)متوازن امتیازی کارت مدل براساس هاآن اهمیت

مزبور، از آنجا که چارچوبی از پیش  ایران نفتی هایپایانه شرک

تعیین شده مانند نظریه یا مدل برای ارزیابی وجود نداشت و 

شده، طراحی شد. های گردآوری این چارچوب براساس داده

 هایبرای انجام پژوهش، ابتدا از طریق مطالعه سوابق پژوهش

پیشین، شناخت نسبتاً جامعی از ادبیات موجود در این زمینه 

حاصل شده و بر همین اساس نیز فهرستی مقدماتی از 

و معیارهای سطح  2معیارهای اصلی در چهار منظر در سطح 

ی تکمیل و نهایی شد فراهم و سپس این عوامل با روش دلف 3

آوری و متعاقباٌ با استفاده از ابزار پرسشنامه جهت جمع

ها، با استفاده از اطلاعات و روش تجزیه و تحلیل داده

گیری در مدیریت یعنی های تصمیمکاربردهای تئوری

گیری چند معیاره و استفاده از تکنیک فرآیند تحلیل تصمیم

مقایسات زوجی و با ( و تحلیل AHP) 16سلسله مراتبی

 EXPERT CHOICEو   SPSSافزارهایاستفاده از نرم

 بندی استفاده خواهد شد.جهت رتبه

خبره  22بر این اساس جامعه آماری پژوهش حاضر شامل 

از مدیران، سرپرستان، روسا و کارشناسان ارشد و کارشناسان 

که دارای تحصیلات در مقاطع مختلف دکترا، کارشناسی ارشد 

چنین سنوات خدمت و دارای پست سازمانی شناس و همو کار

های نفتی ایران به همراه مشاور صنعتی در شرکت پایانه

از نوع غیراحتمالی  گیری این پژوهشروش نمونهباشد و می

 باشد.هدفمند قضاوتی )تعمدی( می

در این پژوهش برای انتخاب افراد خبره جهت نمونه 

 است: معیارهای زیر در نظر گرفته شده

 سال در شرکت  2حداقل سابقه کاری  -1

های موثر ارزیابی عملکرد شاخصآشنایی با مباحث  -2

 و موضوع پژوهشبراساس مدل کارت امتیازی متوازن 

 در دسترس بودن خبره -3

ها از پرسشنامه آوری دادهدر پژوهش حاضر جهت جمع
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 استفاده شده است. 

ظاهری برای  در این پژوهش پرسشنامه از لحاظ روایی

 22اینکه بتواند عین واقعیت را به خوبی نشان دهد به تایید 

از مدیران، سرپرستان، روسا و کارشناسان ارشد و کارشناسان 

که دارای تحصیلات در مقاطع مختلف دکترا، کارشناسی ارشد 

چنین سنوات خدمت و دارای پست سازمانی و کارشناس و هم

های نفتی ایران پایانهبه همراه مشاور صنعتی در شرکت 

 رسیده است.

از ضریب آلفای کرونباخ به منظور اینکه تا چه اندازه ابزار 

های های با ثبات آزمودنی و یا ویژگیگیری ویژگیاندازه

سنجد جهت پایایی پرسشنامه استفاده شده متغیری را می

به باشد که قابل قبول می 1/3است که معمولا مقدار بالای 

میزان ضریب پایایی با روش  SPSSزار آماری افکمک نرم

 آلفای کرونباخ محاسبه شد.

،مقدارآلفای کرونباخ بدست آمده برای  2با توجه به جدول 

است که نشان دهنده این است که این  942/3این پرسشنامه 

 .پرسشنامه از پایایی قابل قبول و مناسبی برخورداراست
 

 پرسشنامه کرونباخ آلفای مقدار: 2 دولج

 نتیجه آزمون آلفای کرونباخ تعداد عوامل بعد

 قابل قبول 113/3 2 ماموریت / مالی

 خوب 132/3 9 یادگیری و رشد

 عالی 933/3 13 فرایندهای داخلی

 خوب 162/3 3 مشتریان و جامعه

 عالی 942/3 33 کل پرسشنامه
 

 هاتجزیه و تحلیل داده

ها و در این تحقیق ابتدا با مراجعه به نظریات، دیدگاه

های مربوطه به شناسایی ابعاد تحقیق از حیث نظری تئوری

یابی به یک نظام ارزیابی پرداخته شد و سپس جهت دست

های نفتی ایران، معیارها و عملکرد مناسب در شرکت پایانه

 های اثربخش در ارزیابی عملکرد این شرکت براساسشاخص

 شناسایی گردید  BSCمدل 

ها از ابزار پرسشنامه بندی این شاخصبرای اولویت

که  باشداستفاده شد. پرسشنامه تحقیق شامل دو بخش می

بخش اول حاوی سؤالاتی در رابطه با مشخصات فردی پاسخ 

دهندگان و بخش دوم شامل سؤالاتی در ارتباط با موضوع 

 تحقیق است.

 حقیقآمار توصیفی متغیرهای ت -

در این بخش از تجزیه و تحلیل آماری، به بررسی چگونگی 

های آماری از حیث متغیرهایی همچون جنسیت، توزیع نمونه

سن، میزان تحصیلات، سنوات خدمت و پست سازمانی 

 پرداخته شده است.

 تعیین معیارها و زیر معیارهای اصلی  -

 دها دقیقاٌ بایدر اولین مرحله و قبل از پخش پرسشنامه

ها می سنجیم معیارهای اصلی که فرآیند را بر طبق آن

مشخص شود. از آنجا که چارچوبی از پیش تعیین شده مانند 

نظریه یا مدل برای ارزیابی وجود نداشت و این چارچوب 

های گردآوری شده، طراحی شد. برای انجام براساس داده

های پیشین، پژوهش، ابتدا از طریق مطالعه سوابق پژوهش

اخت نسبتاً جامعی از ادبیات موجود در این زمینه حاصل شن

شده و بر همین اساس نیز فهرستی مقدماتی از معیارهای 

اصلی در چهار منظر در سطح دو و معیارهای سطح سه فراهم 

در جلساتی که با حضور خبرگان که شامل مدیران، روسا، 

 که های نفتی ایرانکارشناسان و مشاور صنعتی شرکت پایانه

های مختلف و یا منظرهای به نحوی با کلیه فعالیت در بخش

چهارگانه آشنایی کامل داشتند مورد بحث و تبادل نظر قرار 

 33گرفت که و متعاقبا با کمک همین بزرگواران مجموعا 

معیار برای چهار منظر، به تفکیک معیارهای اصلی مطابق با 

 تعیین گردید. 6و  2و  4و  3جداول 
 

 سه و دو سطوح در ارهایمع ریز و یمال/  تیمامور اریمع -6 جدول

 6سطح  2سطح  1سطح 



 و همکاران زادهحسین یعقوبی/     34

 

 

ره 
دو

11
ره 

ما
 ش

/
63 /

ار 
به

10
44

 

 

ی
مال

 / 
ت

ری
مو

ما
 

 هاسازی و صادرات مطلوب نفت خام و فرآورهدریافت ذخیره
 سازی مطلوب نفت خام و فرآوردهدریافت و ذخیره

 فرآوردهصادرات پایدار نفت خام و 

 افزایش سودآوری

 افزایش درآمدهای عملیاتی

 هاافزایش کارایی دارایی

 هاکاهش استراتژیک هزینه

 
 سه و دو سطوح در ارهایمع ریز و جامعه و انیمشتر اریمع -0 جدول

 6سطح  2سطح  1سطح 

 مشتریان و جامعه

 ارتقای سطح رضایت جامعه

 کشتی هاتعیین ایمنی و امنیت بندر و 

 ارتقای رضایت مشتریان و کاهش شکایات

 
 سه و دو سطوح در ارهایمع ریز و جامعه و انیمشتر اریمع -5 جدول

 6سطح  2سطح  1سطح 

ی
ها

ند
رآی

ف
 

ی
خل

دا
 

 ارتقای سطح پایداری

 پذیری اجتماعیارتقای سطح مسئولیت

 هاحفظ سطح امنیتی پایانه

 بهبود ایمنی و محیط زیست

 ارتقای تاثیرگذاری و جایگاه سازمانی
 افزایش تاثیرگذاری بر ذینفعان بالا دستی

 سازیهای ذخیرهیکپارچه سازی، توسعه و تنوع ظرفیت

 چابک سازی و ناب سازی سازمان و عملیات

 سازی تجهیزاتتوسعه ساخت داخل و بومی

 های فیزیکیارتقای مدیریت دارایی

 هابهبود مدیریت پروژه

 جابک سازی و یکپارچگی فرآیندها

 تامین به موقع کالا و خدمات

 تنوع در نظام تامین مالی

 بهبود کیفیت ،سرعت و قابلیت اطمینان عملیات

 تنوع خدمات ارزش افزا و کانال های درآمد زایی توسعه کسب و کار

 
 سه و دو سطوح در ارهایمع ریز و رشد و یریادگی اریمع -3 جدول

 6سطح  2سطح  1سطح 

شد
و ر

ی  
یر

دگ
یا

 

 های اطلاعاتیمدیریت سرمایه

 ارتقای سطح امنیت اطلاعات

 ارتقا و پایداری زیر ساختهای ارتباطی

 های یکپارچه اطلاعاتیتوسعه سیستم

 های سازمانیمدیریت سرمایه

 توسعه فرهنگ سازمانی

 زمانیاتوسعه رهبری س

 های مدیریت و تعالی سازمانیارتقای سیستم

 توسعه مدیریت دانش و یادگیری سازمانی های انسانیمدیریت سرمایه
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 توسعه و توانمندی سازی کارکنان

 بهبود سطح سلامت، رضایت و تعلق خاطر کارکنان

چنین معیارهای فرعی دز از آنجا که معیارها اصلی و هم

باشد و با استفاده معیار می 33دوم و سوم که مجموعاٌ  سطوح

آوری پرسشنامه و از نظر خبرگان از طریق توزیع و جمع

بایست نتایج دورهای سه گانه بکارگیری تکنیک دلفی، می

اجرای این تکنیک، اتفاق نظر میان اعضای پانل )خبرگان( را 

 ی سطوح دومحاصل تا بتوان به تکرار دورها پایان داد و معیارها

، های اجرای روش دلفیو سوم نهایی و در نهایت با توجه به یافته

 سوالات اصلی و فرعی تحقیق را پاسخ داد.
 

 توزیع و جمع آوری پرسشنامه  -

 های اجرای روش دلفی طی سه دوره یافته -*

نفر از خبرگان شرکت  22در دور اول ، اعضای پانل که 

تاً مدیران، سرپرستان، روسا، های نفتی ایران که عمدپایانه

معیار را که بصورت  33اند، کارشناسان ارشد و کارشناسان بوده

میزان  تعیین و عملکرد ارزیابی هایشاخص تبیینویژه در 

یر تأث»های اهمیت عوامل در قالب طیف لیکرت و شامل گزینه

تأثیر زیاد: »، «3تأثیر متوسط: »، «2تأثیر کم: »، «1بسیار کم: 

 اند مشخص نموده« 2تأثیر بسیار زیاد:» و« 4

در دوردوم، به منظور رعایت احتیاط، مجدداً تمامی عوامل 

چنین عوامل پیشنهادی اعضای مستخرج از مبانی نظری و هم

پانل در مورد سایر عوامل مؤثر در طراحی مدل حفظ و نگهداری 

کارکنان دانش پایه به همراه میانگین نظر اعضا در دور اول و 

نظر پیشین همان عضو در اختیار کلیه صاحب نظران پانل 

معیار که در  33معیار را از میان  11قرارگرفت. اعضای پانل، 

دور دوم ارائه شده بودند، دارای تأثیر زیاد و خیلی زیاد )دارای 

 ارزیابی هایشاخص تبیین( بر 4تر از میانگین مساوی و بزرگ

 تشخیص دادند. عملکرد

های اعضا در باره ترتیب کندال برای پاسخ ضریب هماهنگی

گانه که در این دور دارای تأثیر زیاد و خیلی زیاد معیارهای سی

 به دست آمد. 213/3بودند، 

در دور سوم براساس میانگین نظر صاحب نظران، عوامل با 

تر از تر )دارای میانگین تأثیر کوچکاهمیت متوسط و پایین

گانه که در دور دوم 11عوامل چهار( حذف گردیده و فهرست 

دلفی از سوی صاحب نظران پانل دارای تأثیر زیاد و خیلی زیاد 

 تبیینتر از چهار( در )دارای میانگین مساوی و یا بزرگ

 هاآن اهمیت درجه تعیین و عملکرد ارزیابی هایشاخص

 هایپایانه شرکت در  (BSC)متوازن امتیازی کارت مد براساس

داده شده بودند به همراه میانگین نظر اعضا  تشخیص ایران نفتی

در دور دوم و نظر پیشین همان عضو در اختیار کلیه صاحب 

نظران پانل قرار گرفت. اعضا در این دور نظر خود را درباره میزان 

 ارزیابی هایشاخص تبیینگانه در 11تأثیر هر یک از عوامل 

ال برای ها ضریب هماهنگی کندنکردند. آاعلام می عملکرد

گانه، پانصد و شصت های اعضا درباره ترتیب عوامل هفدهپاسخ

 و هفت هزارم به دست آمد.

 دلایل توقف نظرخواهی -*

گانه اجرای روش دلفی در پژوهش نشان نتایج دورهای سه

دهد که به دلایل زیر اتفاق نظر میان اعضای پانل حاصل می

 داد:توان به تکرار دورها پایان شده است و می

معیار اثرگذار در  11 درصد اعضا، 23در دور دوم بیش از 

 هاآن اهمیت درجه تعیین و عملکرد ارزیابی هایشاخص تبیین

 شرکت در  (BSC)متوازن امتیازی کارت مدل براساس

تر از چهار بودند را که دارای میانگین بزرگ ایران نفتی هایپایانه

 د.معیار اول خود برگزیدن 11را در میان 

های اعضا درباره میزان اهمیت عوامل در  ـانحراف معیار پاسخ

 .گیری داشته استدور سوم نسبت به دورهای قبلی کاهش چشم

های اعضا درباره ـ ضریب هماهنگی کندال برای پاسخ

ترتیب عوامل در دور سوم پانصد و شصت و هفت هزارم است. 

ن نفر بود، ای با توجه به این که تعداد اعضای پانل بیش از ده

 آیدمی میزان از ضریب کندال کاملاً معنادار به حساب

 (.1314نقی و دیگران، )مشایخی، علی

گانه اثرگذار 11ضریب هماهنگی کندال برای ترتیب عوامل 

 اهمیت درجه تعیین و عملکرد ارزیابی هایشاخص تبییندر 

 شرکت در  (BSC)متوازن امتیازی کارت مدل براساس هاآن

در دور سوم نسبت به دور دوم فقط پنجاه  ایران نفتی هاینهپایا

و هفت هزارم افزایش یافت که این ضریب یا میزان اتفاق نظر 

میان اعضای پانل در میان دو دور متوالی، رشد قابل توجهی 

 دهد.نشان نمی

آوری پرسشنامه مقایسات زوجی توزیع و جمع -*

 معیارها 
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روش دلفی، سوالات اصلی و های اجرای با توجه به یافته

فرعی تحقیق، معیارهای اصلی و معیارهای سطوح دوم و سوم 

معیار( تهیه شده است و خبرگان  11براساس پرسشنامه )

بایست با تکمیل و پاسخ از میان مقایسه زوجی معیارها و می

ها و بندی شاخصها ارایه جهت اولویتاهمیت و میزان آن

های با استفاده از کاربردهای تئوری معیارهای ارزیابی عملکرد،

گیری چند معیاره و گیری در مدیریت یعنی تصمیمتصمیم

( و AHPاستفاده از تکنیک فرآیند تحلیل سلسله مراتبی )

 EXPERTافزار تحلیل مقایسات زوجی و با استفاده از نرم

CHOICE .صورت خواهد پذیرفت 

 تکمیل پرسشنامه مقایسات زوجی معیارهاتوسط -*

 خبرگان

در نشست مشترک با حضور خبرگان که عمدتاً مدیران، 

یران های نفتی اسرپرستان، روسای و کارشناسان شرکت پایانه

و با کمک و مساعدت مدیر و کارشناسان مدیریت مهندسی 

 22وری شرکت مزبور اقدام به تکمیل ها و بهرهسیستم

ح طوپرسشنامه مقایسات زوجی معیارهای اصلی و معیارهای س

از میان مقایسه زوجی "دوم و سوم با ارایه این سوال که 

نموده و بر  "ترند و به چه میزان؟معیارهای زیر کدام یک مهم

همین اساس پس از کدگذاری چهار معیارها اصلی و زیر 

های ، این پاسخ4معیارهای سطوح دوم و سوم مطابق با جدول 

پذیرفته  صورت EXPERT CHOICEافزار بعنوان ورودی نرم

است که کلیه معیارهای اصلی و زیر معیارهای سطوح دوم و 

که یکی از  3ای شماره ال در نمودار میلهسوم همراه با وزن ایده

باشد آمده که جزئیات به افزار ذکر شده میهای نرمخروجی

 آمده است. 11تا  1تفکیک معیارهای اصلی در جداول 

 
 سه و دو سطوح در ارهایمع ریز و یاصل ارهایمع چهار یگذار کد -3 جدول

سطح 

1 
 کد 6سطح  کد 2سطح  کد

ت /
ری

مو
ما

 
ی

مال
 

F 

سازی و صادرات مطلوب نفت خام و دریافت ذخیره

 هافرآوره
F1 

سازی مطلوب نفت خام و دریافت و ذخیره

 فرآورده
F11 

 F12 صادرات پایدار نفت خام و فرآورده

 F2 افزایش سودآوری
 F22 هاافزایش کارایی دارایی

 F23 هاکاهش استراتژیک هزینه

 و 
ان

ری
شت

م

عه
جام

 
C 

 C2 هاتعیین ایمنی و امنیت بندر و کشتی

 C3 ارتقای رضایت مشتریان و کاهش شکایات

ی
ها

ند
رآی

ف
 

ی
خل

دا
 

P 

 P1 ارتقای سطح پایداری
 P12 هاحفظ سطح امنیتی پایانه

 P13 بهبود ایمنی و محیط زیست

 P3 چابک سازی و ناب سازی سازمان و عملیات

 P32 های فیزیکیارتقای مدیریت دارایی

 P33 هابهبود مدیریت پروژه

 P34 جابک سازی و یکپارچگی فرآیندها

 P35 تامین به موقع کالا و خدمات

اطمینان بهبود کیفیت ، سرعت و قابلیت 

 عملیات
P37 

شد
و ر

ی 
یر

دگ
یا

 

L 

 L12 های ارتباطیارتقا و پایداری زیر ساخت L1 های اطلاعاتیمدیریت سرمایه

 L22 زمانیاتوسعه رهبری س L2 های سازمانیمدیریت سرمایه

 L3 های انسانیمدیریت سرمایه

 L31 توسعه مدیریت دانش و یادگیری سازمانی

 L32 سازی کارکنانتوسعه و توانمندی 

بهبود سطح سلامت، رضایت و تعلق خاطر 

 کارکنان
L33 



 63 /  ...ایران نفتی هایپایانه شرکت در متوازن متیازیا کارت مدل براساس هاآن اهمیت درجه تعیین عملکرد و ارزیابی یهاشاخصتبیین 

 

 

ره 
دو

11
ره 

ما
 ش

/
63 /

ار
به

 
10

44
 

 
 رانیا ینفت یهاانهیپا شرکت در ارهایمع الدهیا وزن یالهیم نمودار -2 شکل

 

 سه و دو سطوح در ارهایمع ریز و (2/63) یمال/  تیمامور یاصل اریمع ال دهیا و ینسب وزن -2 جدول

 وزن 6سطح  وزن 2سطح 
 وزن

 ایده ال

 دریافت ذخیره

 سازی و صادرات مطلوب

 هانفت خام و فرآوره

1/13 

 دریافت و ذخیره سازی

 مطلوب

 نفت خام و فرآورده

6/39 1/1 

 صادرات پایدار نفت خام

 و فرآورده
1/63 12 

 9/26 افزایش سودآوری
 2/2 4/29 هاافزایش کارایی دارایی

 3/1 6/43 هاکاهش استراتژیک هزینه

 
 سه و دو سطوح در ارهایمع ریز و( 3/29) جامعه و انیمشتر یاصل اریمع الدهیا و ینسب وزن -9 جدول

 وزن 6سطح  وزن 2سطح 
 وزن

 ایده ال

 1/16 6/66 هاتعیین ایمنی و امنیت بندر و کشتی

 4/1 4/33 ارتقای رضایت مشتریان و کاهش شکایات

 
 سه و دو سطوح در ارهایمع ریز و( 2/19)ی داخل یندهایفرآ یاراصلیمع الدهیا و ینسب وزن -14 جدول

 وزن 6سطح  وزن 2سطح 
 وزن

 الایده

 3/39 ارتقای سطح پایداری
 4/4 6/66 هاحفظ سطح امنیتی پایانه

 2/2 4/33 بهبود ایمنی و محیط زیست

 چابک سازی و ناب سازی

 سازمان و عملیات
1/63 

 هایارتقای مدیریت دارایی

 فیزیکی
1/11 9/3 

 2/2 2/11 هابهبود مدیریت پروژه

 1/6 1/33 جابک سازی و یکپارچگی فرآیندها

 1/6 2/33 تامین به موقع کالا و خدمات
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 بهبود کیفیت، سرعت و قابلیت

 اطمینان عملیات
1/9 2/2 

 
 سه و دو سطوح در ارهایمع ریز و(0/10) رشد و یریادگی یاصل اریمع الدهیا و ینسب وزن -11 جدول

 وزن 6سطح  وزن 2سطح 
 وزن

 الایده

 3/2 1 های ارتباطیارتقا و پایداری زیر ساخت 3/21 های اطلاعاتیمدیریت سرمایه

 3/2 1 زمانیاتوسعه رهبری س 9/21 های سازمانیمدیریت سرمایه

 1/43 های انسانیمدیریت سرمایه

 9/1 9/22 توسعه مدیریت دانش و یادگیری سازمانی

 6/3 3/42 توسعه و توانمندی سازی کارکنان

 9/2 1/34 بهبود سطح سلامت، رضایت و تعلق خاطر کارکنان

 نمودارهای تحلیل حساسیت   -

 گره هدف یحساسیت انجام شده بر رو هایتحلیل

 نتبییحساسیت که در اصل همان موضوع پایان نامه 

 هاآن اهمیت درجه تعیین و عملکرد ارزیابی هایشاخص

 شرکت در  (BSC)متوازن امتیازی کارت مدل براساس

ها را نسبت به تمام گزینهباشد می ایران نفتی هایپایانه

چهار  در زیرموجود در زیر هدف نشان خواهد داد.  یمعیارها

پنج نوع آنالیز  آورده شده است.حساسیت  یهاتحلیلنوع از 

، 11دینامیک حساسیتکه عبارتند از:  وجود دارد 11حساسیت

 ، 23گرادیانی حساسیت، 19کارایی ساسیتح

 22یدوبعد حساسیتو  21سر به سر حساسیت

: در تحلیل حساسیت 26دینامیک حساسیت -*

که نسبت به هدف کلی،  3براساس دینامیکی یا پویایی شکل 

ت معیارهای ماموریبیشترین حساسیت به ترتیب مربوط به 

/مالی، مشتریان و جامعه، فرآیندهای داخلی و یادگیری و رشد 

 بندی معیار ماموریت / مالی بیشترینبوده است یعنی در الویت

( و F12تاثیر را بر معیار صادرات پایدار نفت خام و فرآورده )

 .داشته است (C2ها )معیار ایمنی و امنیت بندر و کشتی

 
 کینامید تیحساس -6 شکل

: در تحلیل این حساسیت 20کارایی ساسیتح -*

که از شکل مشخص است معیار ایمنی و امنیت بندر و 

بیشترین حساسیت را نسبت به معیار  (C2) هاکشتی

 .دارد (C) اصلی مشتریان و جامعه
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 ییکارا تیحساس -0 شکل

 

: در تحلیل این 25گرادیانی حساسیت -*

مشخص است معیار تعیین ایمنی  2حساسیت که از شکل 

از نظر معیار اصلی  (C2) هاو امنیت بندر و کشتی

 باشد.ماموریت / مالی بالاتر از بقیه معیارها می

 
 یمال/  تیمامور منظر یافق محور با یانیگراد تیحساس -5 شکل

 

: در روش سر به 23سر به سر حساسیت -*

شوند و سرمعیارها به صورت دو به دو با هم مقایسه می

شوند در ها را بر چهار معیار اصلی مشخص میتاثیر آن

این مقایسه دو معیار تعیین ایمنی و امنیت بندر و 

و صادرات پایدار نفت خام و فرآورده  (C2) هاکشتی

(F12همانطوری ،)شود معیار اصلی که ملاحظه می

( بیشترین تاثیر را بر معیار صادرات Fماموریت / مالی )

( و معیار اصلی مشتریان F12پایدار نفت خام و فرآورده )

( بیشتریت تاثیر را بر تعیین ایمنی و امنیت Cه )و جامع

 دارد.  (C2) هابندر و کشتی

 
 سر به سر تیحساس -3 شکل

دهد که این تحلیل نشان می :23یدوبعد حساسیت -*

ل عدم کنند. که بدلیها براساس دو معیار تغییر میچگونه گزینه

 گزینه این حساسیت دوبعدی قابل تحلیل نیست.

 هانتایج و یافته

گیری از سؤالات اصلی و فرعی ها و نتیجهتحلیل داده

 درجه تعیین و عملکرد ارزیابی هایشاخصپژوهش براساس 

 در  (BSC)متوازن امتیازی کارت مدل براساس هاآن اهمیت

مشخص گردید که نتایج حاصل از  ایران نفتی هایپایانه شرکت

پژوهش انجام شده بیانگر آن است که ابعاد اصلی چهارگانه مدل 

BSC های نفتی ایران که بیشترین وزن )رتبه( در شرکت پایانه

حله دوم به و در مر 2/36را معیار ماموریت / مالی با وزن یعنی 

، فرآیندهای 6/29بعد، معیارهای مشتریان و جامعه با رتبه 

قرار  4/14و معیار یادگیری و رشد با رتبه  1/19داخلی با رتبه 

 خواهد گرفت.  

ساختار شرکت در جهت نیل به اهداف تعیین شده باید به 

های آن در نحوی تنظیم گردد که خروجی مجموعه فعالیت



 و همکاران زادهحسین یعقوبی/     33
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سازی و صادرات مطلوب نفت فت ذخیرهقالب معیارهایی دریا

ها و ها و تعیین ایمنی و امنیت بندر و کشتیخام و فرآوره

افزایش سودآوری و ارتقای رضایت مشتریان و کاهش شکایات 

که دارای وزن بیشتری در سطح دوم نسبت به دیگر معیارها 

باشند و با رعایت چهار اصل اساسی کیفیت، کمیت، زمان و می

 مندی مشتریان را فراهم نماید.رضایت پوشش موجب

 بحث و کاربردی کردن نتایج

که هر کدام از این معیارها دارای اهمیت بیش از از آنجائی

توان اند میرا در مرحله استفاده از تکنیک دلفی کسب نموده 4

چنین استنباط نموده که به نوعی دارای ارزش و اهمیت قابل 

یست باهای نفتی ایران مییانهباشند و شرکت پاای میملاحظه

تمام تلاش و کوشش خود را بسیج بنماید به نحوی که بتواند 

یابی تا امکان ارزیابی به تک تک معیارها مشخص شده دست

 قبول شرکت فراهم گردد. عملکرد قابل

های لذا بر این اساس پیشنهادات ذیل که مبتنی بر یافته

چنین معیارهای زیر و همباشد برای مناظر چهارگانه تحقیق می

 گردد.سطوح دوم و سوم ارایه می

ها شده با توجه به وزن تعیین و بیان شده در نتایج و یافته

با عنایت به اینکه معیارهای سطوح دوم و سوم هر یک از این  و

مناظر دارای وزن مربوطه بوده که دارای اهمیت خاص بوده و از 

سازی و صادرات مطلوب آنجا که این معیارها دریافت ذخیره

ها و افزایش سودآوری، تعیین ایمنی و امنیت نفت خام و فرآورده

ها و ارتقای رضایت مشتریان و کاهش شکایات از بندر و کشتی

های نفتی ایران در منظر ماموریت/ مالی و لحاظ شرک پایانه

باشد ولی ای میالعادهمشتریان و جامعه دارای اهمیت خارق

های اطلاعاتی، ه به نوعی مرتبط با سرمایهمناظر دیگر ک

یت باشند اهمسازمانی و انسانی بوده و نیز کمتری برخوردار می

 بوده است لذا ضرورت دارد اقدامات زیر انجام پذیرد.

های نفتی ای شرکت پایانههای جاری و سرمایهبودجه -

انداز سازمان و ایران، مرتبط و متصل به استراتژی و چشم

 سازمانی استراتژی محور در نظر گرفته شود.بصورت 

ت و به مدیری ایرانهای نفتی توجه اساسی شرکت پایانه -

های نامشهود شامل کارکنان، روابط با اثر بخشی دارایی

مشتریان و تامین کنندگان، کیفیت محصولات و خدمات، 

هایی به مراتب فناوری اطلاعات و فرهنگ سازمانی، که دارایی

های فیزیکی و مشهود در موفقیت سازمان از دارایی ارزشمندتر

 باشند.می

 ایران به صورت نفتیهای ارزیابی عملکرد شرکت پایانه-

یری گیکپارچه و فراگیر و براساس یک مدل دقیق علمی اندازه

یندها گیری عملکرد فرآو مورد پیگیری قرار بگیرد تا امکان اندازه

 .ها فراهم شودو اثربخشی آن

های ، ویژگیقبولای ارزیابی عملکرد مطلوب و قابل بر -

های نفتی ایران در ارتباط با دریافت و خدماتی در شرکت پایانه

بایستی سازی و صادرات مطلوب نفت خام و فرآوردهای میذخیره

ها با چون گذشته به نحوی انجام پذیرد که تطابق صدور محولههم

ز جویی شده حاصل اصرفهالملل، زمان بینی فروش امور بینپیش

ها، صرفه جویی در عملیات پذیذش قبل از موعد نفت خام و فرآورده

با توجه به جداول مربوطه، کاهش متوسط زمان تاخیر در بارگیری 

چنین میزان تاخیر در ارایه خدمات و تحویل محموله و هم

ها انجام پذیرد تا باعث افزایش در آمدهای راهنمایی به نفتکش

ها شده و سبب افزایش ی و کاهش استراتژیک هزینهعملیات

 سودآوری شرکت گردد.

توان رقابتی از طریق کاهش هزینه، افزایش  یارتقا -

 .کارایی، حذف اتلاف و افزایش کیفیت خدمات

ها )برای بارگیری/تخلیه کاهش/حذف زمان انتظار کشتی -

پهلودهی و جداسازی و...( و تعیین متولیان مشخص برای 

سازی استاندارد های مشتریان و پیادهرسیدگی به شکایت

 مدیریت شکایت مشتری.

مشتریان و جامعه  منظرهای خدماتی در از دیگر ویژگی-

ها و که مرتبط با معیارهای تعیین ایمنی و امنیت بندر و کشتی

ث بوده بح چنین ارتقای رضایت مشتریان و کاهش شکایاتهم

حوادث پهلودهی و جداسازی  ایمنی و امنیت که به میزان

باشد که جزء ها مرتبط میمندی آنها و میزان رضایتکشتی

باشد و های نفتی ایران میترین عملیات در شرکت پایانهحیاتی

به جهت تحقق ارزیابی عملکرد مطلوب ضرورت دارد سطوح 

های نفتی با تجهیزات الکترونیکی به روز ایمنی و امنیت پایانه

 پیش افزایش یابد.شده بیش از 

تهیه طرح جامع و  بههای نفتی ایران اقدام شرکت پایانه -

های عملیات بویژه عملیات دریایی، یکپارچه درکلیه حوزه

سازی و صادرات، توسعه و تجهیز مخازن، عملیات ذخیره

امور فنی، امور ها و تاسیسات موجود و جدید مورد نیاز، اسکله

ن، پشتیبانی، حراست، منابع بازرگانی، مهندسی و ساختما

و  انسانی، پژوهش و توسعه و ایمنی، بهداشت و زیست محیطی

بهبود مدیریت بحران در مناطق عملیاتی و ستاد براساس 
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رآیندی های فها و فرآیندها و ترسیم نقشهفعالیت بازنگری کلیه

ها )شناسایی تنگناها و مشکلات، فرآیندها، شفاف و و بهبود آن

استاندارد نمودن و اجرای استاندارد فرایندها، حذف  سازی،ساده

، همسو و فرایندهای اضافی و کاهش زمان فرایند( متناسب

انداز،استراتژی و اهداف کلان و هماهنگ با ماموریت، چشم

 استراتژیک شرکت بنماید.

در خصوص معیارهای سطوح دوم و سوم منظر  -

داری و حفظ فرآیندهای داخلی که به نوعی ارتقای سطح پای

های نفتی شرک مزبور و بهبود ایمنی و سطح ایمنی پایانه

سازی سازمان و عملیات که چنین چابکمحیط زیست و هم

های فیزیکی، تامین به موقع کالا و خود به نوعی با دارایی

خدمات، بهبود کیفیت، سرعت و قابلیت اطمینان عملیات و 

که در صورتیباشد و ها مرتبط میبهبود مدیریت پروژه

های مختلف با یکدیگر فرآیندهای مربوطه بخوبی در بخش

بصورت یکپارچه و دینامیک مرتبط نباشند در نهایت کیفیت 

ها با دبی ارایه مطلوب و دبی درخواستی نفت خام و فرآورده

شده و یا عدم دقت و صحت در تهیه اسناد و عملکرد راهنمایان 

ها از تریان و نفتکشتطابق نداشته و سبب عدم رضایت مش

محصولات و عملیات دریایی شده و کاهش سوددهی را بدنبال 

 خواهد داشت.

ه سریع ب پاسخگوییرعایت کلیه فرآیندهای داخلی و  -

ها از نحوه پاسخگویی و رضایت از مشتریان و جلب رضایت آن

کیفیت محصولات، سرعت و نحوه ارسال اسناد، نحوه برخورد 

رضایت از همکاری کارکنان و در نهایت چنین کارکنان و هم

ها در انحای مختلف کشکاهش شکایت دریافتی از نفت

ا و های نفتی ایران را ارتقتواند ارزیابی عملکرد شرکت پایانهمی

 ها گردد.سبب افزایش دارایی و کاهش هزینه

های شغلی کارکنان و تحصیل وضعیت گیری نگرشاندازه -

غلی و تعهد سازمانی کارکنان مورد معیارها انجام، رضایت ش

پایش به منظور ارزیابی روند تغییرات مثبت در طول زمان و 

بندی نتایج رضایت شغلی کارکنان در دستور کار شورای جمع

 گیری واقع شود.مدیران و تصمیم

کارکنان، نیاز  نیازهای مورد جهت توسعه دانش و مهارت -

ی هاب با شایستگیهای آموزسی متناسسنجی و طراحی دوره

 محوری در سطح شرکت برای همه سطوح انجام گردد.

شناسایی کارکنان کلیدی متناسب با اهداف استراتژیک  -

ها جهت پرورش مدیران و تمرکز بر روی دانش و مهارت آن

 سطوح استراتژیک آینده 

گیری مستمر سطح سلامت سازمانی در بررسی و اندازه -

ض بین افراد واحدهای سازمانی چنین سطح تعارشرکت و هم

 و ارایه پیشنهاد راهکارهای مناسب برای مدیریت تعارض.

 محدودیت تحقیق

با توجه به اینکه محقق خود از کارکنان صنعت نفت 

آوری باشد با این حال مشکلات خاص در زمینه جمعمی

 گردد.اطلاعات وجود داشته است که به شرح زیر بیان می

آشنایی نسبی تعدادی از مدیران، کارشناسان و کارکنان  -1

و فرآیند تحلیل  BSCهای کارت امتیازی متوازن با تکنیک

و به تبع آن ایجاد مشکل در توزیع و   AHPسلسله مراتبی

 ها.آوری پرسشنامهتکمیل و جمع

 EXPERT CHOICEافزار مشکلات استفاده از نرم -2

 نسخه اصلی.  در ایران به دلیل عدم وجود

و مقایسات زوجی از  شناسایی جهتدر این پژوهش  -3

، در نتیجه ممکن است برخی از شده استپرسشنامه استفاده 

افراد از ارائه پاسخ واقعی خودداری کرده و پاسخ غیرواقعی داده 

 ده وبوخارج از اختیار محقق یا پژوهشگر که این اقدامات  باشند

 .ها نداردیت آنهیچ توانایی در کنترل و هدا

 پیشنهادها برای تحقیقات آتی

معیارهای چهارگانه در این تحقیق در مناظر ماموریت/مالی، 

مشتری و جامعه، فرایندهای داخلی و یادگیری و رشد مورد 

بررسی قرار گرفته است علی ایحال به سایر پژوهشگران توصیه 

شود که دایره انتخاب معیارهای مورد بررسی را از معیارهای می

رد بررسی قرار دهند حاضر فراتر برده و معیارهای دیگر را مو

چنین با توجه به اینکه تحقیق حاضر در یک شرکت عملیاتی هم

توان این پژوهش را در دولتی صورت گرفته است می

های تولیدی و خدماتی و یا خصوصی نیز انجام داد و شرکت

تری از تحقیق حاضر احیاناٌ ممکن است نتایج متفاوت و کامل

اع ا مقایسه تفصیلی بین انوتوان ببدست آید که در نهایت می

های ارزیابی عملکرد را با روش کارت امتیازی متوازن به تحقیق

توان تاثیرات چنین میهای آتی کمک نمود همبهبود پژوهش

سطوح مختلف سازمان )استراتژیک، تاکتیکی و عملیاتی( را با 

 .قرار دادهای مختلف نیز مورد سنجش توجه به جنبه
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های بیمه در (. ارزیابی کارایی شرکت1391رودپشتی، میثم )

 .21و  21های ایران، فصلنامه اقتصاد و تجارت نوین، شماره

(. ارائه مدلی براساس کارت امتیازی 1311اسدی، یاسمن )

ب امتوازن با در نظر گرفتن روابط متقابل بین معیارها برای انتخ

تامین کننده مناسب در صنعت خودروسازی، پایان نامه 

 کارشناسی ارشد.

(. ارائه الگوی مناسب جهت 1311باقرزاده آذر، محمد )

انتخاب تامین کننده راهبردی زنجیره تامین شرکت ایران لوازم 

عدیل ای فازی تاپسیس تقطعه )با رویکرد فرایند تحلیل شبکه

 د.شده(، پایان نامه کارشناسی ارش

(. تئوری و 1311پارساییان، علی، اعرابی، سید محمد )

 های فرهنگی.طراحی سازمان، ناشر دفتر پژوهش

بندی تامین (. ارزیابی و رتبه1311سوهانیان، مهدی )

کنندگان در مدیریت زنجیره تامین شرکت ایران خودرو، 

 نامه کارشناسی ارشد، پایان نامه کارشناسی ارش.پایان

(. بررسی و تبیین نقش اقتضائات 1311ا )طبرسا، غلامرض

های استراتژیک در انتخاب الگوی ارزیابی عملکرد سازمان

های دولتی، مجموعه مقالات همایش ارزیابی عملکرد دستگاه

 اجرایی کشور، دومین جشنواره شهید رجایی.

(. طراحی و تعیین الگوی ارزیابی 1311طبرسا، غلامعلی )

های تابع سازمان صنایع و معادن عملکرد مدیران عامل شرکت

بنیاد جانبازان و مستضعفان، پایان نامه دکترا دانشکده علوم 

انسانی ـ رشته مدیریت، دانشگاه تربیت مدرس، با راهنمایی 

 آقای احمد علی خائف الهی.

های نوین ارزیابی عملکرد (. مدل1312کریمی، تورج )

 سازمانی، تدبیر.

امتیازی متوازن. انتشارات  (. کارت1391ماشمیایی، ارش )

 فوژان.

(. بررسی عوامل 1314نقی و دیگران )مشایخی، علی

 های دولتیکلیدی مؤثر بر کاربرد فناوری اطلاعات در سازمان

 ایران: کاربرد روش دلفی، ویژه نامه مدیریت
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Explaining Performance Evaluation Indicators and 

Determining their Degree of Importance Based on the Balanced 

Scorecard Model in Iranain Oil Terminals Company 
 

 

 

 

Hossein Yaghobizadeh1, Hossein Yaghobizadeh2, Hamid Reza Rezvani3, Ali 

Rahimi4 

 

 

Abstractc 

To explain the performance evaluation indices and determine the degree of importance they are based on 

balanced scorecard model in iranain oil terminals company using decision - making theory, multi - 

criteria decision making and using analytic hierarchy process technique and paired comparisons using 

Export Choice software. 

the importance and necessity of the study to achieve a suitable performance evaluation system with the 

aim of identifying individual criteria in the company's oil terminals is aimed at identifying and examining 

the basis of two sets of questionnaires according to the descriptive statistics of the research variables 

according to the descriptive statistic of the research variables according to the descriptive statistics of the 

research variables according to the descriptive statistics of the research variables according to the 

descriptive statistics of the research variables and using the delphi technique in three periods, 18 criteria 

that had an average of four criteria. since the Kendall correlation coefficient has increased for these 18 

criteria in comparison to the second round, fifty - seven thousandth time compared to the second round, 

and it did not show significant growth in the two periods. 
consequently, by feeding data received from experts to Export Choice software, the main criteria and 

criteria of other levels are known and the results of the research will have the highest weights (rank) 

criteria for mission evaluation and, in the next step, criteria for customer and community, internal 

processes and learning criteria and growth criteria, respectively, are based on the recommendations of 

the research. 

 

Keywords: performance evaluation, balanced scorecard model, analytical hierarchy process, mission / 

financial criteria, customer and community criteria, internal processes criteria, learning and growth 

criteria. 
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