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Abstract  
Comprehensive evaluation of organization performance is one of the most powerful 
tools for decision making. It helps managers to gain necessary information about the 
status of their organization. One of the most widely welcomed models in this regard is 
the Balanced Scorecard Model which provides comprehensive evaluation for various 
aspects in the Water and Wastewater Corporation. The present study was a descriptive-
applied research in terms of objectives. The objectives included selecting a 
comprehensive evaluation pattern, recognizing and ranking the indexes and main sub-
standards for evaluating the comprehensive performance with BSC model denoting 
various parts in water and wastewater corporations. The model was used in West 
Azarbayjan province water and wastewater company as a pilot. Data collection was 
based on the library and field study via 3 types of questionnaires and interview with 
staff, financial staff, and by the customers of the given company. Based on the 
correlation and regression coefficients, the mean variables test and the fuzzy method 
showed that the BSC fields are in the order of priority in the performance of the 
mentioned company. These included internal processes, learning and growth, and 
customer and financial perspective. In the regression dependent variable model, the 
performance of the company and independent variables included various variables in 
fields of the balanced scorecards, and the result showed that the most effective factors 
on the company performance were decreasing the unnecessary costs, increasing and 
developing new facilities, finding new custumers, providing infrastructures, and 
organizational resources through learning, increasing customer satisfaction, enhancing 
the efficiency and quality of the internal processes. 
 
Keywords: Performance Evaluation, Balanced Scorecard, Fuzzy, Water and Wastewater 

Company. 
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 :مورديمطالعه 

  شرکت آب و فاضلاب شهري استان آذربايجان غربي
 

 

 ۲ی ساناز احمد ،۱ دباغ ميرح

  
 

  رانيا ه،ياروم ه،ياروم یدانشگاه صنعت ع،يصنا یدانشکده مهندس ار،ياستاد - ١
  r.dabbagh@uut.ac.irمسئول)  سندهي(نو

  رانيا ه،ياروم ه،ياروم یدانشگاه صنعت ع،يصنا یارشد، دانشکده مهندس یکارشناس یدانشجو - ۲
  
  
  

  )٥/١١/٩٦پذيرش             ٢٠/٢/٩٦(دريافت 
  

  
  برای ارجاع به اين مقاله به صورت زير اقدام بفرماييد:

  شرکت آب و فاضلاب شهري: موردي مطالعه کارت امتياز متوازن ( هاي آب و فاضلاب با مدل ارزيابي عملکرد شرکت" ، ۱۳۹۷س.، ، احمدي، ر. دباغ،
  Doi: 10.22093/wwj.2018.80527.2369   .۵۰-۶۳)، ۱(۳۰مجله آب و فاضلاب،  " استان آذربايجان غربي) 

 

 
  چكيده

ري و مورد نياز هـر  اطلاعات ضروهاست که  گيري مديران، ارزيابي جامع عملکرد سازمان يکي از ابزارهاي قدرتمند براي تصميم
هـاي آب و فاضـلاب بـا     هاي مختلف شرکت هايي که براي ارزيابي جامع جنبه يکي از مدل دهد. سازمان را در اختيار آن قرار مي

 آنکاربردي است و اهداف -توصيفينوع از  اين پژوهش) است. BSCمدل کارت امتيازي متوازن ( ،اي مواجه شده استقبال گسترده
ها و زيرمعيارهاي اصلي براي ارزيابي عملكرد جامع بـا مـدل    بندي شاخص وي جامع ارزيابي، شناسايي و رتبهشامل انتخاب الگ

BSC  صورت پايلوت در شرکت آب و فاضلاب  به ها کارگيري آن هاي آب و فاضلاب و به هاي مختلف شرکت تفکيک حوزه است كه با
 ـ پژوهشاين  هاي . دادهانجام شده استشهري استان آذربايجان غربي  اي و ميـداني سـه نـوع     کتابخانـه  اتاز بررسي مطالع

د. نتايج بر اسـاس  شآوري  پرسشنامه و مصاحبه از کل کارمندان، کارمندان مالي و مشتريان شرکت آب و فاضلاب شهري جمع
اولويـت در   ترتيـب  دهد که عملكرد شـرکت بـه   ضرايب همبستگي و رگرسيون، آزمون ميانگين متغيرها و روش فازي نشان مي

باشند. در مدل رگرسـيوني متغيـر وابسـته     شامل فرايندهاي داخلي، رشد و يادگيري، مشتري و ديدگاه مالي مي BSCهاي  حوزه
نتايج نشان داد که بيشترين  است.هاي کارت امتياز متوارن  شامل متغيرهاي مختلف در حوزه ،عملکرد شرکت و متغيرهاي مستقل

هاي غيرضروري، افزايش و توسعه امكانات جديد،  ترتيب شامل كاهش هزينه رد شرکت مورد مطالعه بهميزان عوامل مؤثر بر عملک
هـا از طريـق آمـوزش، افـزايش      ها و منابع سازماني، توسعه شايستگي سازي زيرساخت دست آوردن مشتريان جديد، فراهم به

 .ي داخلي استمندي مشتريان، ارتقاي كارايي و راندمان و كيفيت در فرايندها رضايت
  

  ارزيابي عملکرد،کارت امتيازي متوازن، فازي، شرکت آب و فاضلاب: يديكل  يها واژه
 

  مقدمه -١
 يابيوه ارزيک شيبه  يابيها، دست سازمان ياساس يها از دغدغه يکي

آن، بـه كمـك   ر اسـت تـا   يپـذ  عملکرد جامع، قابل اعتماد و انعطاف
 دست آورند و بـا نگـاه بـه     به خودگاه ياز جا يق و کافياطلاعات دق

 

 
 

 هـا   عملکرد سـازمان  يابيرند. ارزيگذشته درس بگ ينده از خطاهايآ
ران و مسئولان آنها بـوده  يمد يها دغدغه ن يتر ياز اصل يکهمواره ي

 ـ   تر شدن سازمان است. محاسبه عملکرد، به شفاف  کنـد  يهـا کمـک م
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2003) ,Wilson and Propper(. ها تنها  ت سازمانيدر گذشته موفق
د يش رقابت در بازار، بايشد اما با افزا يم يابيارز يمال يها با سنجه

ز مـد  يسازمان ن يها ر جنبهيسا يو اقتصاد يمال يها علاوه بر سنجه
 ـاز ا .)Into Action, 1996( گرفتند ينظر قرار م   رو بـا توجـه بـه     ني

د يها، در سنجش عملکرد با سازمان يعملکرد برا يريگ ت اندازهياهم
ن منظور يز پرداخته شود. به اين يرماليبه ابعاد غ يعلاوه بر ابعاد مال

زه يجـا  يهـا  سنجش عملکرد ماننـد مـدل   يبرا يمختلف يها مدل  به
ل ي ـاز قب ييها و چارچوب ١چيزه مالکوم بالدريو جا ييت اروپايفيک

.)Abran توان اشاره کـرد  يم ٢متوازن يازيهرم عملکرد و کارت امت

)2003 e,Buglion and .  
 ـعملکرد متوازن  يابينظام جامع ارز ن اسـت کـه   يک نظـام نـو  ي

  انداز خود را روشـن سـاخته و آن   سازد تا چشم يها را قادر م سازمان
ن نظـام،  يل کنند. در صورت استقرار کامل و موفق ايرا به عمل تبد

ــ ــه  يمـ ــام برنامـ ــوان نظـ ــر تـ ــرد يزيـ ــرا عمل يراهبـ ــرد ياتيـ   کـ
)1999 ,Papp(. 

سازمان را  ي،از متوازن علاوه بر توجه به بعد ماليامت مدل کارت
ز مـورد  ي ـن يريادگي ـو رشد و  يداخل يندهااي، فرياز سه بعد مشتر

بـه   ۲۰۱۷و دهـدار در سـال   آيسـك  گلـي  دهـد.   يقـرار م ـ  يابيارز
  براساس مدل يصنعت آب و فاضلاب شهر يعملکرد مال يابيارز

BSCمتوازن و  يابيارز يرهااين معيج نشان داد که بينتا .پرداختند
 ـيها رابطـه مسـتق   عملکرد شرکت  يابي ـارز يمـال  يارهـا ين معيم و ب

  وجـود دارد  يقـو  يک رابطـه خط ـ نيز ي ـعملکرد  يابيمتوازن و ارز
.(Goly Aysek and Dehdar, 2017)  

ــيدر  ــال در  پژوهش ــم ۲۰۱۲س ــ يقاس ــابي ينيو حس ــه ارزي  ب
. ي پرداختندفاضلاب شهر مشهد با منطق فاز يآور جمع يها شبکه

ر يتوانـد تصـو   يت م ـي ـل عدم قطعيه و تحليج نشان داد که تجزينتا
ار طراحان و يرا در اخت ياصل يرهايان و متغياز عملکرد جر يمناسب

در سـال   .(Ghasemi and Hosseini, 2012) برداران قرار دهد بهره
جه ين نتيها به ا دانشگاه يور بهره يان با بررسيدباغ و جواهر ۲۰۱۶

 يها د از روشيشان با يور بهره يارتقا يها برا اند که سازمان هديرس
 Dabbagh and). نـد يعملکرد متوازن و جامع اسـتفاده نما  يابيارز

Javaherian, 2016)  
                                                
1 Malcolm Baldrige 
2 Balanced Scorecard (BSC) 

توانـد بـه    يمتوازن همراه با توسعه م ـ يازيکارت امت يساز ادهيپ
د ي ـکمک نما يجان غربياستان آذربا يشرکت آب و فاضلاب شهر

عملکرد مجموعه خـود   و نموده ياتيخود را عمل يها يراتژتا هم است
و  كنند يابير ارزينان از کاهش انحراف در مسيحصول اطم برايرا 

د. بـه  ينجاد نمايخود توازن ا مورد درخواستج ينتا دن بهيهم در رس
ــن منظــور در ايهمــ  نمــودن  ياتيــو عمل يســاز ادهيــ، پپــژوهشن ي

 يجان غربياستان آذربا يرشرکت آب و فاضلاب شه يها ياستراتژ
هـاي چهارگانـه مـدل     متـوازن (شـاخص   يابيبا استفاده از کارت ارز

BSCگرفتقرار  ي) مورد بررس . 
  

 مباني نظري و روش پژوهش -۲
 ارزيابي عملکرد -۲-۱

كه  شود ميارزيابي عملكرد به مجموعه اقدامات و اطلاعاتي اطلاق 
كانـات و منـابع در جهـت    منظور افزايش سطح استفاده بهينه از ام  به

يي و اثربخشـي  ام با كارأاي اقتصادي، تو دستيابي به اهداف به شيوه
 .)Mehregan and Dehghan Nayeri, 2009گيـرد (  صـورت مـي  

ر خلاصه يعملکرد را در سه مورد ز يابيارز يياهداف نها يطور کل به
 شود:  يم

گـويي، مشـارکت و شــفافيت    ريـزي، پاسـخ   تقويـت حـس برنامـه    -
  ملکردهاع
  شناسايي نقاط قوت و ضعف -
 Shikhzadeh and).د و بهبــود مســتمر عملکــر يتکامــل، تعــال -

Bahramzadeh, 2008) 
  
 انتخاب الگوي ارزيابي عملکرد -۲-۲

نک و ينـد از: مـدل س ـ  ا ارزيابي عملكـرد عبـارت   يها برخي از مدل
نفعـان،  يل ذي ـعملکرد هرم عملکرد، تحل يريگ س اندازهي، ماتر٣تاتل

 ـدر ارز ٥شـر يف ي، الگو٤پليو است يدل مدورم عملکـرد، مـدل    يابي
از متـوازن، مـدل   ي ـ، کـارت امت ٦نـگ ياروپا، مدل دم يسازمان يتعال

 يهـا  ان مـدل ي ـدر کسـب و کـار. از م   يج، مـدل تعـال  يمالکوم بالدر
هـا را مـورد    سازمان يها جنبه يطور متوازن تمام هکه بمدلي  ،مذکور

کـه   اسـت از متوازن يکارت امت ي، الگودهد ميقرار  يابيتوجه و ارز
                                                
3 Sink & Tuttle Model 
4 Medori & Steeple Model 
5 Fischer’s Pattern  
6 Deming Model 



  dx.doi.org/10.22093/wwj.2018.80527.2369                                                                                                                          رحيم دباغ و ساناز احمدي               
 

 



 Journal of Water and Wastewater                                                                                                                                مجله آب و فاضلاب
 Vol.30, No. 1, 2019                                                                                                                                                               ١٣٩٨، سال ١، شماره ۳۰دوره 

نـدها و  ي، فراانرکت، مش ـيمـال  يتياهم يها ط و جنبهيبا توجه به شرا
آب و فاضـلاب را شـامل    يهـا  کارمنـدان شـرکت   يريادگي ـرشد و 

  شود. يم
 

 کارت امتيازي متوازن -۲-۲-۱
کـه بـه همـه     است يتيرين مديک مفهوم نوي کارت امتيازي متوازن

 يدي ـکل يهـا  تيکند تا بتوانند فعال يح کمک مران در همه سطويمد
 ينـدها اي، فري، مشـتر ياز چهار منظـر مـال   يابيله ارزيوس خود را به

 يازي ـنـد. کـارت امت  يش و کنتـرل نما يپـا  يريادگيو رشد و  يداخل
ه آن در سـال  ي ـده اولي ـاسـت کـه ا   يعملکـرد  يابينظام ارز ،متوازن
ن ينو يها نه روشيو نورتون، در زم کاپلان هاي پژوهش، در ١٩٩٢

 ,Kaplan and Norton). هـا شـکل گرفـت    سنجش عملکرد سازمان

1996).  
مالي عملكرد يك سـازمان   هاي مالي و غير اين روش كليه جنبه

هاي مربوط به خروجي  را تحت پوشش قرار داده و توازني بين اندازه
 Kaplan( كند هاي عملكرد آينده ايجاد مي عملكرد گذشته و محرك

and Norton,1996  آن  ،). دليل انتخاب نام روش ارزيـابي متـوازن
ها است و يك تعادل  اي از مقياس شامل مجموعهاين روش است كه 

هـاي مـالي و    مـدت، مقيـاس   و توازن ميان اهداف بلندمدت و كوتاه
اندازهاي عملكرد داخلـي   هاي رهبر و پيرو و چشم غيرمالي، شاخص

فـظ روابـط علـت و معلـولي     كند و بر ح برقرار ميتعادل و خارجي 
  )۱(شكل .)Mercken and Milis, 2004(كند  كيد ميأها ت ميان آن

  

  
Fig. 1. Structure of Balanced Scorecard (Papp, 1999) 

  )Papp, 1999( متوازن امتيازي كارت چارچوب -١شکل 

 روش پژوهش و منطق فازي -۲-۳
وش اســت. ر كــاربردي-از نــوع مطالعــات توصــيفي ايــن پــژوهش
اي و روش ميداني  ها و اطلاعات به دو روش کتابخانه گردآوري داده

آماري اين پژوهش کليـه کارکنـان شـرکت آب و      انجام شد. جامعه
  فاضلاب شهري آذربايجان غربي بودند. 

استفاده شد.  SPSSافزار آماري  ها از نرم براي تجزيه و تحليل يافته
ـون همبسـتگي پيرسـون و   بين متغيرهـا، از آزم ـ   براي بررسي رابطه

هاي  براي تعيين سطح متغير از مدل ١پس از آن از تحليل رگرسيون
  مختلف استفاده شد.

هاي  مطابق حوزه پژوهشنفعان منتخب اين  جامعه آماري و ذي
، انتفکيـک شــامل مشــترک  ه) بــBSCمـدل کــارت امتيـاز متــوازن (  

اشـاره  عـان  نف . علاوه بـر ذي بودندکارمندان اداري و کارمندان مالي 
شـرکت توزيـع بـرق،    ماننـد   اداراتـي  ،نفعـان شـرکت   ، ساير ذيشده

مردم هستند ها،  شركت اينمشتريان  بودند.شرکت مخابرات و غيره 
 پـژوهش ن شرکت در جامعه آمـاري ايـن   اصورت مشترک هو مردم ب

  قرار دارند.
نفر کارمند رسمي  ١٣٥که  در تعيين حجم نمونه با توجه به اين

ري شرکت آب و فاضلاب اسـتان اشـتغال داشـتند، بـا     در بخش ادا
گيري تصادفي از جدول حجم نمونه مورگان استفاده شد  روش نمونه

گيـري و تکميـل پرسشـنامه تعيـين شـدند.       نمونـه  براينفر،  ١٠١ و
نفــر از  ٨١وضــعيت توزيــع شــغلي کارکنــان شــرکت کننــده شــامل 

کارکنان  ر ازنف ٢٥ کارمند اداري ودرصد  ٢/٨٠معادل گويان  پاسخ
کارمنـد  هـا   پاسـخ دهنـده  درصد  ٨/١٩معادل نفر  ٢٠بخش مالي و 

تمـام مشـتريان   مـورد مطالعـه   اعضاي جامعـه   همچنين. نددمالي بو
   ند.) شرکت بودانرکت(مش

 ۹۰شـامل   ها ها و قوانين شرکت، تعداد نمونه دليل محدوديت به
 طي ،صيخا مشکل يا کار انجام براي کهبود  شرکت انمشترک از نفر

 مراجعـه بـه شـركت    روز دو هفتـه  هـر  ،مـاه  سه مشخص زماني دوره
لـذا   .شـد  تکميـل صـورت تصـادفي    بـه  انمشترک پرسشنامه ند.داشت

بـه شـرکت آب و فاضـلاب     پـژوهش در بـازه زمـاني    اني كهمشترک
 کـاملاً  هـا  انتخـاب آن ، در نمونـه وارد شـدند و   بودند  مراجعه نموده

نداشـت.  تـأثير  خـاب افـراد نمونـه    در انت پژوهشـگر تصادفي بود و 
  دهد. توزيع فراواني وضعيت شغلي كاركنان را نشان مي ١جدول

                                                
1 Linear Regression 

Vision 
and 

Strategy

Financial

Development 
and learning

Customers

Internal 
processes
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 شغلي کارکنان در نمونه آماري پژوهشتوزيع فراواني وضعيت  - ۱جدول 
Table 1. Frequency distribution of employees' job status 

in the statistical sample of the research 
Career 
position 

Count Percentage Cumulative 
percentage 

Employee 81 80.2 80.2 
Financial 
Employee 20 19.8 100 

Total 101 100  
  

ــد  ــژوهش،در فراين ــي گــروه  پ ــاي ذي رواي ــع و پايــايي   ه نف
 ١. وضعيت شـغلي نمونـه آمـاري در جـدول     ها انجام شد پرسشنامه

در پـيش   هـا  پرسشـنامه  ،سنجش روايـي  براي نشان داده شده است.
تست اوليه توسط چندين نفر از خبرگان و کارشناسان مربوطه مورد 

هـاي   . در اين راسـتا از بـين سـوال   قرار گرفتييد أاعتبارسنجي و ت
ــت  ــذکور در نهاي ــدان و  ٧٠م ــراي کارمن ــوال ب ــراي  ٨٢س ــوال ب س

ســوال بــراي مشــتريان شــرکت آب و  ٢٠کارمنــدان بخــش مــالي و
، ضريب آلفاي  ها پرسشنامهراي بررسي پايايي . بشدفاضلاب تأييد 

از اعتبار  ها پرسشنامهدهد  نشان ميحاصل شد که  ٩٦٥/٠کرونباخ 
 هستند. کافي و خوبي برخوردار

ل يو تبـد  يفيک يها ل دادهيتحل يمناسب برا يها از روش يکي
است که بـه مـديران امکـان بررسـي      يروش منطق فاز ي،آنها به کم

ينــدهاي ذهنــي را ادهــد. ايـن روش فر  مـي را  يسـناريوهاي مختلف ــ
شرايط فـازي نـوعي از فضـاي    کند.  بازسازي، آشکار و تصحيح مي

صورت "مـبهم" يـا    آوري شده به هاي جمع گيري است كه داده تصميم
هايي هستند كه حد  هاي مبهم، داده "سربسته" حاصل شده باشند. داده

و  " حـدوداً "نظيـر   هايي و مرز آنها مشخص نيست و معمولاً با واژه
هـايي هسـتند كـه     هاي سربسـته نيـز، داده   همراه است. داده" تقريباً "

كمك يك عبارت توضيحي همراه است. هر دو دسته از  درك آنها به
شوند لذا آنها را فازي (نادقيق يا  هاي ياد شده، نادقيق تلقي مي داده

ها  داده اساس اين نوع گيري بر گويند و شرايط تصميم خاكستري) مي 
 نامند. گيري در شرايط فازي مي را تصميم

اي به مقادير قطعي طبق طيف دو قطبي يا  هاي رتبه تبديل طيف
 يهـاي قطع ـ  هاي فـازي بـه داده   همان طيف ليكرت، برگرداندن داده

گيـري در شـرايط    هـاي تصـميم   طـوري كـه بتـوان از روش    اسـت بـه  
، " تقريبـاً "، " دوداًح ـماننـد " هـايي   اطمينان كامل استفاده كـرد. واژه 

هـاي فـازي    مفاهيم كيفـي، از نـوع داده   "طور كلي به"يا  "نزديك به "
 شوند.  محسوب مي

که در  يفيک يها ريمتغ يده وزن يبرا يفاز يها ه مجموعهينظر
 ـ  يک نميصفر و  يقالب منطق دو ارزش شـود. در   يگنجد، اسـتفاده م

 يواص ذات ـاز خ ـ يناش ـ ياز امکـان بـروز خطـا    يده ن روش وزنيا
ک نقطـه بـر   ي ـ يهر انتخاب به جـا  يشود و برا يم يرياعداد جلوگ

ن ي ـبه ا) ۲(جدول شود  يک دامنه در نظر گرفته ميک محور ي يرو
سـت و  يک ني ـاعداد مطلـق صـفر و    يفيک يها ب وزن شاخصيترت

ن شـده  يـي که توسط صـاحب نظـران تع   يا وزن هر شاخص در دامنه
 (Dabbagh and Shoraka, 2008).) ٢(شكل  رديگ ياست قرار م

  
  مقياس کلامي براي بيان شاخص هاي مهم عملکرد - ۲جدول 

Table 2. Verbal scale for expression of the important 
performance indexes 

 

 
Fig. 2. Fuzzy sets corresponding to scores of important 

performance indexes (Dabbagh and Shoraka, 2008) 
هاي فازي متناظر با امتيازات ميزان اهميت  مجموعه -۲شكل 

  )Dabbagh and Shoraka, 2008( های عملکرد شاخص
  

 تجزيه و تحليل نتايج -۳
 ها هبررسي نرمال بودن داد -۳-۱

هـا   ، نرمال بـودن داده ١رنوفياسم -با استفاده از آزمون کولموگروف
هـا در   داده يکـه تمـام   نشـان داد  ٣ ج مطابق جدوليشد. نتا يبررس

 ٠٥/٠ تـر از  بـزرگ  يدار يدر سـطح معن ـ  درصـد  ٩٥نان يسطح اطم
  قرار دارند.ع نرمال يتوز

  

                                                
1 Kolmogorov-Smirnov 

Alternatives 5  4 3  2  1  
Verbal 
Metrics 

Very 
high High Medium Low Very 

low 
Mean Fuzzy 
Number 100 75 50 25 0 
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   ها دادهاسميرنوف براي نرمال بودن  ـ    آزمون کولموگروف - ٣ جدول
Table 3. Kolmogorov-Smirnov test for normal 

distribution of the data 

Variable 
K-S Statistical 
test variables 

Acceptance 
Treshhold 

Organization turnover  0.991 0.280 
Customer satisfaction 1.127 0.158 
New customer’s rate 1.141 0.148 
Development of new 
features 0.980 0.292 

Efficiency, performance 
and quality of internal 
processes  

1.051 0.219 

Competency development 
through training 

0.597 0.868 
Infrastructure and 
organizational resources 

1.034 0.235 
Lowering none-critical 
costs 0.452 0.987 

Source: Survey Data 
 
 ها آزمون فرضيه -۳-۲

کـارت   يهـا  ن مؤلفهيب يدار يمعن يهمبستگ  رابطه يه اصليدر فرض
  و اني، مشـتر يداخل ـ يندهااي، فريمال يها متوازن در حوزه يازيامت

 با توجـه  ).٤(جدول  شد يبا عملكرد سازمان بررس يريادگيرشد و 
  

 ،١٠/٢واتسون برابـر   نيزان آماره دوربيو م Fآزمون  يها به آماره
زان ي ـاسـت. م  يونينشانگر برازش مناسب و قابل قبول مدل رگرس ـ

متـوازن بـا    يازيکارت امت يها ن نمرات مؤلفهيب يب همبستگيضر
 ٩٤٩/٠حـدود   ن دريـي ب تعيضـر   آمـاره  و٩٧٤/٠عملكرد سازمان 
آن در شرکت آب و فاضـلاب   يها کند که مؤلفه يدرصد مشخص م

 هيان توجـعملكرد سازم ري، توسط متغيجان غربياستان آذربا يشهر
 م ويــه مستقـــ، رابطـين همبستگيـزان اـيم ـيعبارت هـود. بــش ـيم

دهـد و بـا بهبـود عملكـرد شـرکت آب و       يرا نشان م يدار خط يمعن
متـوازن   يازي ـکـارت امت  يهـا  ازات مربوط بـه مؤلفـه  يفاضلاب امت

 ـترت افته است. بـه يش يافزا ر بـر عملکـرد   يثأزان ت ـي ـن ميشـتر يب بي
، افزايش ٣٩٨/٠هاي غيرضروري برابر  رکت شامل كاهش هزينهش

دست آوردن مشتري جديد  ه، ب٣٥٦/٠و توسعه امكانات جديد برابر 
، توسـعه  ١١٨/٠ها و منابع سازماني برابر  زيرساخت ،٣٢٨/٠برابر 

مندي مشتري  رضايت ،٠٦٧/٠ها از طريق آموزش برابر  شايستگي
يندهاي داخلـي برابـر   اكيفيت فر كارايي و راندمان و ،٠٦٠/٠برابر 
  بوده است. ٠٢٠/٠

 يدار يمعن ـ يهمبستگ  ، رابطهBSCک اجراي مدل يه يدر فرض
شـود   يم ـ يمنـدي مشـتري بـا عملكـرد سـازمان بررس ـ      ن رضايتيب
 و  ٦٤٨/٠ون برابر ـرسيـون پـا آزمـب ـيه همبستگـرابط .)٥جدول (

  

  ي کارت امتياز متوازن با متغير وابسته عملكرد شرکتبرازش مدل رگرسيوني و همبستگي مولفه ها - ٤ جدول
Table 4. Fitness regression model and correlation of the balanced scorecard with dependent variable of company’s 

performance 

Independent 
variables 

Correlation 
coefficient  Correlation of 

determination  Mean correlation 
of determination  

Statistic F 
  Level of 

significance  
Durbin-
Watson 
statistic  y-intercept  Beta 

coefficient  
Estimation of 

beta 
coefficient  

Constant value 
customer   

satisfaction 
0.974 0.949 0.920 32.129 0.0001 2.10 20.86 0.060 0.031 

New customers 
gained        0.0328 0.166 

Development of 
new features        0.356 0.426 
Efficiency, 

performance and 
quality of 
internal 

processes 
       0.020 0.021 

Competency 
development 

through training        0.067 0.148 
Infrastructures 

and 
organizational 

resources 
       0.118 0.233 

Lowering none-
critical costs        0.398 0.320 

Source: Survey Data 
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  .مندي مشتري با متغير وابسته عملكرد شرکت برازش مدل رگرسيوني و همبستگي رضايت - ٥ جدول
Table 5. Fitness regression model and correlation between customer satisfaction and dependent variable 

of company’s performance 

Independent 
variables 

Correlation 
coefficient  Correlation of 

determination  Mean correlation 
of determination  Statistic F Level of 

significance  
Durbin-
Watson 
statistic  Y-intercept  Beta 

coefficient  
Estimation of 

beta 
coefficient  

Customer 
satisfaction 0.648 0.420 0.141 71.629 0.0001 1.995 14.348 0.334 0.648 

Source: Survey Data 
  برازش مدل رگرسيوني و همبستگي مشتري جديد با متغير وابسته عملكرد شرکت - ٦ جدول

Table 6. Fitness regression model and correlation between new customers and dependent variable 
 of company’s performance 

Independent 
variable 

Correlation 
coefficient  Correlation of 

determination  Mean correlation 
of determination  Statistic F  Level of 

significance  
Durbin-
Watson 
statistic  Y-intercept  Beta 

coefficient  
Estimation of 

beta 
coefficient  

New 
customer 

gain 
0.616 0.379 0.373 60.416 0.0001 1.945 15.08 0.331 0.616 

 
ن ي ـزان اي ـدست آمـد و م  هدرصد ب ٤٢ن درحدود ييتعب يآماره ضر

 ـ ا نشانگر آن كه م بوديمستق يهمبستگ منـدي   ن رضـايت يست کـه ب
 يعن ـيوجود دارد.  يدار خط يمشتريان با عملكرد سازمان رابطه معن

زان يـــبــا بهبــود عملكــرد ســـازمان در شــرکت مــورد مطالعــه م      
رد اسـاس بـرآو   افتـه اسـت. بـر   يش يمنـدي مشـتريان افـزا    رضايت

 يمنـدي مشـتريان بـر رو    ر رضـايت ي ـب متغيزان ضريم ،ونيرگرس
کـه   يدر صـورت  يعن ـي ،اسـت  ٣٣٤/٠ر عملکرد سازمان برابـر  يمتغ
ر عملکـرد  ي ـشتر شود، متغيک واحد بي يمشتر يمند تير رضايمتغ

دوم  هيدر فرض ـ ش خواهـد داشـت.  يافـزا  ٣٣٤/٠زان ي ـسازمان به م
  دسـت   بـه  نيب یستگدر شرکت مورد مطالعه، همب BSCاجراي مدل 

 ).٦جـدول  (شـد   یآوردن مشتري جديد با عملكرد سـازمان بررس ـ 

دست آوردن مشتري جديد با  هب ريمتغ نيب یهمبستگ بيضر زانيم
 ٦١٦/٠برابـر   یعملكرد سازمان در شـرکت آب و فاضـلاب شـهر   

حـدود   در ن،يـي تع بيضـر   آماره قو مثبت) بود. طب مي(رابطه مستق
دسـت آوردن   بـه  ري ـمشاهده شـده در متغ  یدرصد از پراکندگ ٩/٣٧

 ريــتوســط متغ یمشــتري جديــد در شــرکت آب و فاضــلاب شــهر
 ـ هيعملكرد سازمان توج  زاني ـم یبـرا  یونيرگرس ـ بي. ضـرا شـود  یم

بـود؛   ٣٣١/٠دسـت آوردن مشـتري جديـد برابـر      بـه  ريمتغ بيضر
 ري ـشـود، متغ  شـتر يواحد ب کي یمشتر یمند تياگر رضا یعبارت به

ب يضـر  خواهـد داشـت.   شيافـزا  ٣٣١/٠ زانيبه م عملکرد سازمان
خدمات ه ئارا ازان در حد متوسط يت مشتريرضا افتهيل ين تعدييتع

روابـط بـا    و يمنـد  تيج رضاينتا يارتقا منظور به .باشد يمشرکت 
 يآمــوزش کارکنــان در راســتا  ماننــد  ييهــا هيتوصــ ،انيمشــتر

جاد يانند امان يدر نظر مشتر خدماتت يتوجه به اهم ،يمدار يمشتر
 ـدر اراتنوع  بهبـود مسـتمر   ، ينترنت ـياخـدمات  ه خـدمات از جملـه   ئ

 زيـرا رد ي ـانجام گتواند  مي يريادگي يبرا يهمراه با نوآور هانديفرا
محســوب  بهبــود مســتمر ياز ابزارهــا يکــيز يــن يت مشــتريرضــا

  شود. يم
 ،در شـرکت مـورد مطالعـه    BSCه سه در اجراي مـدل  يدر فرض

ن افزايش و توسعه امكانات جديد بـا  يب يدار يمعن يرابطه همبستگ
. بـر اسـاس اطلاعـات    )٧جـدول  شـود (  ايجاد مـي عملكرد سازمان 

ن افزايش و توسعه امكانات جديد يب تعيينب يزان ضريم ،٧جدول 
  و آماره ٩٠٨/٠برابر شرکت آب و فاضلاب در  با عملكرد سازمان

 دده ـ نشـان مـي  کـه   اسـت درصـد   ٤/٨٢حـدود   ن، دريـي ب تعيضر
ه ي ـر توسـعه امكانـات جديـد توج   ي ـافـزايش متغ شـرکت بـا   عملكرد 

و يافـت  ر افـزايش  ي ـب متغيضـر  يبرا يونيب رگرسيشود. ضرا يم
اگـر توسـعه    يعبـارت  بـه  بـود.  ٧١٥/٠توسعه امكانات جديـد برابـر   

ر عملکـرد سـازمان بـه    ي ـشـتر شـود، متغ  يک واحد بيامكانات جديد 
  ش خواهد داشت.يافزا ٧١٥/٠زان يم

  در شرکت آب و فاضلاب، رابطـه  BSCه چهار با مدل يبا فرض
ينـدهاي داخلـي بـا    ان كـارايي كيفيـت فر  يب ـ يدار يمعن ـ يهمبستگ
 ـ تعيينب يزان ضري. م)٨جدول (شود  يم ايجاد شركتعملكرد  ن يب

يندهاي داخلي با عملكرد ار كارايي، راندمان و كيفيت فرينمرات متغ
ن درحـدود  يـي ب تعيرض ـ  و آمـاره  ٧٨٦/٠برابـر  شرکت در  سازمان

در  ر عملكرد سازمانيمشاهده شده در متغ يدرصد از پراکندگ ٧/٦١
ر كــارايي، رانــدمان و كيفيــت يــتوســط متغ شــرکت مــورد مطالعــه،
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بـرازش شـده    يونيب رگرسيشود. ضرا يه مييندهاي داخلي، توجافر
ر كـارايي، رانـدمان و كيفيـت    يمتغ ين مربعات برايهمان خط کمتر

اگـر كـارايي و    يعبارت باشد و به يم ٦٨٩/٠ي برابر يندهاي داخلافر
ر ي ـشـتر شـود، متغ  يک واحد بييندهاي داخلي اكيفيت فر راندمان و

  ش خواهد داشت.يافزا ٦٨٩/٠زان يعملکرد سازمان به م
 يدار يمعن يهمبستگ  رابطه BSCه پنج با اجراي مدل يدر فرض

 يان بررسها از طريق آموزش با عملكرد سازم ن توسعه شايستگييب
ر توسعه ين متغيب تعيينب يزان قدرمطلق ضري. م)٩ جدول(شود  يم

و  ٩١٤/٠ها از طريق آموزش با عملكرد سـازمان، برابـر    شايستگي
سـت کـه   ا درصـد نشـانگر آن   ٥/٨٣ن درحـدود  يـي ب تعيضر  آماره

ها از  ر توسعه شايستگييتوسط متغشرکت در  ر عملكرد سازمانيمتغ
خــط  يبــرا يونيب رگرســيود. ضــراشــ يه مــيــطريـق آمــوزش توج 

ر توســعه يــمتغ ين مربعــات بــرايا همــان خــط کمتــريــ يونيرگرســ
اگر  يعبارت باشد و به يم ٦٦١/٠ها از طريق آموزش برابر  شايستگي

ر عملکرد سازمان به يشتر شود، متغيک واحد بيها  توسعه شايستگي
 ش خواهد داشت.يافزا ٦٦١/٠زان يم

 يآب و فاضلاب همبستگ در شرکت BSCه شش با مدل يفرض
ها و منابع سـازماني بـا عملكـرد سـازمان      ن زيرساختيب يدار  يمعن

 ـ تعيـين ب يزان قـدرمطلق ضـر  ي. م)١٠جدول (شود  يم يبررس ن يب
 شـرکت در  ها و منابع سازماني با عملكرد سـازمان  ر زيرساختيمتغ

درصـد در   ٩/٧٩ن درحدود ييب تعيضر  و آماره ٨٩٤/٠برابر  فوق
 هـا و منـابع   ر زيرسـاخت يتوسط متغشرکت  كرد سازمانر عمليمتغ

 ها ر زيرساختيمتغ يبرا يونيب رگرسيشود. ضر يه ميسازماني توج
 ها و اگر زيرساخت يعبارت و به است ٥٣٥/٠ابع سازماني برابر ـو من

  
 برازش مدل رگرسيوني و همبستگي توسعه امكانات جديد با متغير وابسته عملكرد شرکت - ٧ جدول

Table 7. Fitness regression model and correlation between development of new facilities and dependent variable of 
company’s performance 

Independent 
variables 

Correlation 
coefficient  Correlation of 

determination  
Mean 

correlation of 
determination  Statistic F  Level of 

significance  
Durbin-
Watson 
statistic  Y-intercept  Beta 

coefficient  
Estimation of 

beta 
coefficient  

Development 
of new 
features 

0.908 0.824 0.822 462.504 0.0001 1.935 -1.762 0.715 0.908 

Source: Survey Data 
 

  برازش مدل رگرسيوني و همبستگي كارايي، راندمان و كيفيت فرايندهاي داخلي با متغير وابسته عملكرد شرکت - ٨ جدول
Table 8. Fitness regression model and correlation of performance, efficiency and quality of internal processes with 

dependent variable of company’s performance 

Independent 
variables 

Correlation 
coefficient  Correlation of 

determination  
Mean 

correlation of 
determination  Statistic F  Level of 

significance  
Durbin-
Watson 
statistic  Y-intercept  Beta 

coefficient  
Estimation 

of beta 
coefficient  

Efficiency, 
performance 
of quality of 

internal 
processes 

0.768 0.617 0.614 159.759 0.0001 1.789 0.399 0.689 0.786 

Source: Survey Data  
 

  ها از طريق آموزش با متغير وابسته عملكرد شرکت برازش مدل رگرسيوني و همبستگي توسعه شايستگي - ٩ جدول
Table 9. Fitness regression model and correlation between competencies developed through training and dependent 

variable of company’s performance 

Independent 
variables 

Correlation 
coefficient  Correlation of 

determination  
Mean 

correlation of 
determination  Statistic F  Level of 

significance  
Durbin-
Watson 
statistic  Y-intercept  Beta 

coefficient  
Estimation 

of beta 
coefficient  

Competency 
development 

through 
training 

0.914 0.835 0.833 499.465 0.0001 1.622 2.216 0.661 0.914 

Source: Survey Data 
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 ها و منابع سازماني فرايندهاي داخلي با متغير وابسته عملكرد شرکت برازش مدل رگرسيوني و همبستگي زيرساخت -١٠ جدول
Table 10. Fitness regression model and correlation for infrastructure and organizational resources of internal processes 

with dependent variable of company’s performance 

Independent 
variable 

Correlation 
coefficient  Correlation of 

determination  
Mean 

correlation of 
determination  Statistic F  Level of 

significance  
Durbin-
Watson 
statistic  Y-intercept  Beta 

coefficient  
Estimation 

of beta 
coefficient  

Infrastructures 
and 

Organization’s 
resources 

0.894 0.799 0.797 393.519 0.0001 1.937 2.302 0.535 0.894 

Source: Survey Data 
  

  فرآيندهاي داخلي با متغير وابسته عملكرد شرکت هاي غيرضروري هزينهبرازش مدل رگرسيوني و همبستگي  -١١ جدول
Table 11. Fitness Regression model and correlation for unnecessary costs of internal processes and dependent 

variable of company’s performance 

Independent 
variable 

Correlation 
coefficient  Correlation of 

determination  
Mean 

correlation of 
determination  Statistic F  Level of 

significance  
Durbin-
Watson 
statistic  Y-intercept  Beta 

coefficient  
Estimation 

of beta 
coefficient  

Lowering 
none-
critical 
costs 

0.478 0.228 0.185 5.318 0.033 2.186 26.685 0.384 0.478 

Source: Survey Data 
 

  هاي کارت امتيازي متوازن در شرکت آب و فاضلاب شهري آذربايجان غربي هاي توصيفي شاخص جدول آماره -١٢ جدول
Table 12. Descriptive statistics table of balanced scorecard indexes for Water and Wastewater Company 

of West Azerbaijan 

Factors Count Average Standard 
deviation Minimum Maximum 

Customer view  20 42.55 4.571 34 48 
View of internal processes 20 113.50 18.466 79 142 
Development and training 
view 20 68.35 11.394 47 84 
Financial view 20 38.45 4.466 28 47 

Financial View 
 

زان ي ـرد سـازمان بـه م  شـتر شـود، عملک ـ  يک واحد بيمنابع سازماني 
   ش خواهد داشت.يافزا ٥٣٥/٠

 يهمبسـتگ   در شـرکت، رابطـه   BSCه هفت با اجراي مدل يدر فرض
 يهـاي غيرضـروري بـا عملكـرد سـازمان بررس ـ      كـاهش هزينـه  ن يب
   .)١١جدول (شود  يم

 ـ تعيينب يزان قدرمطلق ضريم هـاي   كـاهش هزينـه  ر ي ـن متغيب
ن يـي ب تعيضر  و آماره ٤٧٨/٠برابر با عملكرد سازمان غيرضروري

شرکت آب  هاي غيرضروري كاهش هزينهدرصد در  ٨/٢٢درحدود 
ب يشود. در ضر يه ميتوج ر عملكرد سازمانيتوسط متغو فاضلاب 

هـاي   كـاهش هزينـه  ر ي ـمتغ يه بـرا ي ـب زاويزان ضـر ي ـم يونيرگرس
هـاي   كاهش هزينـه اگر  يعبارت و به است ٣٨٤/٠برابر  غيرضروري
 ـ غيرضروري زان ي ـتر شـود، عملکـرد سـازمان بـه م    ش ـيک واحـد ب ي

 ش خواهد داشت.يافزا ٣٨٤/٠

هـاي کـارت امتيـازي متـوازن در      بنـدي شـاخص   رتبه -٣-٣
 شرکت آب و فاضلاب شهري استان آذربايجان غربي

وازن در ـمت يازيـکارت امت ياصل يها حوزه يبند ن و رتبهييتع يبرا
ل از اسـتفاده شـد. قب ـ   ١دمني ـشرکت آب و فاضـلاب از آزمـون فر  

زان ي ـاز نظـر م  ١٢در جـدول   يفيتوص يبا ملاحظه آمارها ،آزمون
 ـآزمون فر يبند تيج اولويار نتاين و انحراف معيانگيم دمن مـورد  ي
ک آزمـون  ي ـدمن ي ـآزمـون فر  يبنـد  ج رتبـه ي. نتاگرفتد قرار أييت

درون و  يتکـرار  يهـا  انس با انـدازه يز واري، معادل آناليناپارامتر
ر يمتغ k نيها در ب ن رتبهيانگيسه ميمقا يراکه از آن ب ي استگروه

ــروه اســتفاده مــيــا  ــا يگ ــج آزمــون فريشــود. در نت دمن اخــتلاف ي
  ب يترت ـه. ب)١٣جدول ( شود ـيده مـاهـها مش ؤلفهـن ميب يدار ـيمعن

                                                
1 Friedman test  
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 آماره آزمون فريدمن -١٣ جدول
Table 13. Friedman test 

Source: Survey Data 
  

هاي کارت امتيازي متوازن در شرکت  بندي حوزه اولويت -١٤ جدول
 آب و فاضلاب شهري آذربايجان غربي

Table 14. Prioritized areas of the balanced scorecard in 
Water and Wastewater Company of West Azerbaijan 

Rate and 
priority Fields Average 

rate 
1 View of internal 

processes 
4 

2 Development and 
learning view 

3 
3 Customer view 1.68 
4 Financial view 1.33 

Source: Survey Data 
  
بـا   يداخل ـ ينـدها ايفر يها ت مربوط به حوزهين رتبه و اهميشتريب

بـا رتبـه    يدگاه مشـتر ي، د٣با رتبه  يريادگيو سپس رشد و  ٤رتبه 
  .)١٤جدول (قرار دارند  ٣٣/١با رتبه  يدگاه ماليو د ٦٨/١
  
هـاي کـارت امتيـازي     بنـدي شـاخص   تعيين و اولويـت  -٤-٣

 متوازن با منطق فازي مثلثي
 ينـدها ايان، فريمشـتر  يهـا  هرجنبـه در حـوزه   ين مرحله بـرا يدر ا
هـا   حوزه ياز تمام يبيصورت ترک به يو مال يريادگي، رشد و يداخل

ل يدل . در هر جنبه به)١٥(جدول  اند شده يبند تياولو يبا روش فاز
  انيد شده است. از جنبه مشتريت قياولو ٥م مقاله، ـت حجيمحدود

 ـترت پنج رتبـه اول بـه   ، يادار يب شـامل: نظافـت و تـدارک فضـا    ي
ت ي، محل و موقعيکارکنان، تناسب ساعات کار يپوشش و آراستگ

کارکنـان در مقابـل پـنج مشــکل و     يصـداقت و درسـتکار  شـرکت،  
ار پرسنل ارائه کننده خدمات، عدم يزان اختيب شامل: ميترت مسئله به
ان، يخاص مشتر يازهاين يستم ارائه خدمات برايس يريپذ انعطاف

کارکنـان،   يشناس ـ ان، وقتيات مشتريبه شکا يدگيرس  زمان و نحوه
 اشد.ب يشرکت، م يها برنامه يمحور يمشتر

به روش  يبند ، بعد از رتبهاز جنبه کارکنان ۱۶توجه به جدول با 
ان ير روابط خوب با مشـتر يثأب شامل: تيترت هپنج رتبه اول ب يفاز

 يون اداريش اعتبـار شـرکت، اسـتفاده از اتوماس ـ   يو افزا اييدر کار
 يت برايفيک يزيستم مميع انجام امور، ضرورت وجود سيتسر براي

آب و  يهـا  لازم شـبکه  يهـا  رساختيمات، وجود زند ارائه خدايفر
ــلاب ــازمان،      و فاض ــداف س ــق اه ــت تحق ــال در جه ــوط انتق خط

در شرکت در مقابل  يافزار و نرم يافزار امکانات سخت يريکارگ هب
پنج مشکل و مسئله شامل انتصـاب پرسـنل در سـازمان بـر اسـاس      

  م و بـــه يخـــاطر تســه  ق افــراد بــه  ي، تشـــويســتگ يضــوابط و شا 
  

 هاي کارت امتيازي متوازن بعد مشتريان بندي شاخص رتبه -١٥ جدول
  شرکت آب و فاضلاب شهري آذربايجان غربي با منطق فازي در

Table 15. Ranking the balanced scorecard indexes for 
customer dimension in Water and Wastewater Company 

of West Azerbaijan with Fuzzy logic 
Rate 
and 

priority 
Question title 

Fuzzy 
number 
1 to 100 

Row 

To
p 

fiv
e 

pr
io

rit
ie

s 

How much does Water and 
Wastewater Company pay 
attention to cleaning and office 
space equipment? 

66.11 1 

Are employees paying attention to 
dress code and adornment? 

65.648 2 

How suitable is the time for work 
schedule of Water and 
Wastewater Company? 

65.000 3 

Is the location and position of the 
company satisfactory for you? 

61.991 4 

To what degree the employees of 
the organization are truthful and 
honest? 

60.880 5 

Fi
ve

 lo
w

es
t p

rio
rit

ie
s 

How important is the execution of 
customer oriented programs? 

50.56 16 

Are the employees of the 
company punctual on customer 
related tasks? 

49.58 17 

In your opinion, how is the timing 
and method of following up the 
complaints and criticism from 
customers? 

47.59 18 

In your opinion, how flexible is 
the service to answer the special 
needs of customers? 

47.36 19 

In your opinion, to what degree do 
the employees responsible for 
providing services are 
empowered? 

46.20 20 

Source: Survey Data 

Sample 
count 

Chi-
square 

Degree of 
freedom 

Acceptance 
threshold 

20 55.010 3 0.0001 
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  شرکت آب و فاضلاب شهري با منطق فازي در هاي کارت امتيازي متوازن کارمندان بندي شاخص رتبه -١٦ جدول
Table 16. Ranking the balanced scorecard indexes for employees in Water and Wastewater Company of 

West Azerbaijan with Fuzzy logic 

Row Balanced scorecard 
characteristic Question title Fuzzy 

number Rank 

1 
Customer view To what degree is having a good relationship 

with customers effective in performance and 
credibility of the organization? 

81.790123 

To
p 

fiv
e 

pr
io

rit
ie

s 2 
Internal process view To what degree does the administrative 

automation speed up the task? 76.748971 

3 
Internal process view To what degree is the quality audit system 

critical for the process of providing services? 
74.94856 

4 

Internal process view How much of the required infrastructure for 
organization goals (water and wastewater 
network, pipelines, refineries, reservoirs and 
wells, office buildings, and communication 
lines) are created? 

71.399177 

5 
Internal process view What is the rate of utilization of hardware and 

software facilities in the company? 
71.399177 

66 
Development and 
learning view 

To what extent are the feedback loops between 
the behavior and the results considered in the 
organization? 

43.981481 

La
st

 fi
ve

 p
rio

rit
ie

s 

67 
Internal process view To what extent are you encouraged for asking 

about the correct method of doing tasks? 
43.645833 

68 
Internal process view How many opportunities are there to upgrade 

your career? 
43.106996 

69 
Development and 
learning view 

How people are encouraged to share their 
knowledge with others? 

41.100823 

70 
Internal process view What share of the personnel appointments are 

based on criteria and merit? 
37.654321 

Source: Survey Data 
  

 يلازم بـرا  يها گران، وجود فرصتيدانش خود با د يگذار اشتراک
ح انجام امور، توجـه  يخاطر نحوه صح ق شدن بهي، تشويشغل يارتقا

  باشد. يج آن مين رفتار و نتايبازخورد ب يها سازمان به وجود حلقه
بعد  ياز جنبه کارکنان بخش مال ۱۷جدول ن با توجه به يهمچن

 ـ  يبه روش فاز يبند از رتبه  ـترت هپنج رتبـه اول ب  ـ ي ر يثأب شـامل: ت
گاه يش اعتبار شرکت، جايو افزا اييان در کاريروابط خوب با مشتر

رسان  خدمات يها ر دستگاهيسه با سايشرکت آب و فاضلاب در مقا
 براي يون اداريرجوع، استفاده از اتوماس ارباب يمند تياز نظر رضا

ت کـار خـود،   ي ـفيک کارکنـان از  يع انجام امور، اطلاع و آگـاه يتسر
شامل:  كوچكها در مقابل پنج مشکل  نهيتوجه سازمان به کاهش هز

ر مـافوق،  يمـد  ياز سـو  يکارکنان در زمان مشکلات فـرد  ييدلجو
 مواقع نشان در يافت پاداش نقديسازمان از کارکنان و در يقدردان

 ل، انتصاب پرسنل در سازمان بر اساس ضـوابط و ـار عمـدادن ابتک
شرکت در  يگذار هياز سرما يب خسارت ناشيزان ضري، ميستگيشا

 ـ يهـا  ها و طرح پروژه نـه انتقـال اطلاعـات در    يزان هزي ـ، ميعمران
مـذکور شـرکت آب و    يبنـد  ن با توجه به رتبـه يبنابرا .استشرکت 

ــياســتان آذربا يفاضــلاب شــهر ضــرورت دارد کــه در  يجــان غرب
ه ي ـا بـه کل ه ـ يريگ مين تصميو همچن يرماليو غ يص منابع ماليتخص

و رشــد و  يداخل ـ ينـدها اي، فريان، مـال يمشـتر  يهـا  جنبـه و حـوزه  
  ن شده، توجه شود.ييت تعيب و اولوياساس ترت بر يريادگي
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 هاي کارت امتيازي متوازن کارمندان مالي شرکت آب و فاضلاب شهري آذربايجان غربي با منطق فازي بندي شاخص رتبه -١٧ جدول
Table 17. Ranking the Balanced Scorecard indexes for employees in financial department in Water and 

Wastewater Company of West Azerbaijan with Fuzzy logic 

Row Balanced 
scorecard 

characteristic Question title Fuzzy 
number Rank 

1 
Customer view How effective is having a good relationship with 

customers in performance and credibility of the 
organization? 

81.875 

To
p 

fiv
e 

pr
io

rit
ie

s 

2 
Customer view In terms of customer satisfaction, what is the position 

of the Water and Wastewater Company compared to 
other service providers? 

73.95833 

3 Internal 
process View 

To what extent has office automation been used to 
speed things up? 71.66667 

4 Internal 
process View 

How aware are you of your work quality? 69.58333 

5 Financial view How much does the organization pay attention to 
reducing costs? 69.58333 

78 Financial view What is the cost of transferring information in the 
company? 41.45833 

La
st

 fi
ve

 p
rio

rit
ie

s 

79 Financial view What is the damage rate caused by the company's 
investment in development and civil projects? 41.25 

80 Internal 
process View 

What share of personnel appointments are based on 
criteria and merit? 40.83333 

781 Internal 
process View 

Do you get paid by the organization and receive cash 
rewards for presenting initiative? 34.58333 

82 Internal 
process View 

How much are you appeased by the superiors at the 
time of your personal problems? 32.29167 

Source: Survey Data 
  
 گيري و پيشنهادات نتيجه -۴

آب و فاضـلاب، مـدل كـارت     يهـا  شـرکت  يهـا  يژگيبا توجه به و
عملکرد  يابيارز يبرا يجامع يالگوعنوان  به BSCامتيازي متوازن 

مالي از عملكرد  يها آنها انتخاب شد. مدل مذکور علاوه بر شاخص
ل ن مديکند. ا يگر عملكرد آينده را تكميل ميد يها گذشته با شاخص

در را آنهــا  ينــان از اجــرايهــا و اطم ياســتراتژ يســاز ادهيــپامكــان 
  .كند فراهم ميمذکور  يها شرکت

ع نرمال برخوردار يرها از توزيمتغ يدست آمده، تمام  هج بيدر نتا
 ـاز متـوازن بـا م  ي ـکـارت امت  يهـا  حوزه يبوده و تمام  يزان متفـاوت ي

 BSCي ها حوزه يونياساس مدل رگرس رفته شدند. بريپذ يدار  يمعن
دگاه رشـد و  ي ـ، ديداخل ـ ينـدها ايدگاه فري ـت شامل ديب اهميترت هب
ن ي ـن ايباشـند و همچن ـ  يم ـ يدگاه ماليو د يدگاه مشتري، ديريادگي

  د قرار گرفت. أييدمن مورد تيبا آزمون فر يبند تياولو
 يازيکارت امت يها ن مؤلفهيب يدار يمعن  رابطه يه اصليدر فرض

  ن يشـتر يهـا در ب  تي ـدست آمد کـه اولو  هزمان بمتوازن با عملكرد سا

  
ند از: توسـعه  ا ب عبارتيترت هبر عملکرد شرکت ب يرگذاريثأزان تيم

ها از طريق آموزش، افـزايش و توسـعه امكانـات جديـد،      شايستگي
ــاخت ــار   زيرس ــازماني، ك ــابع س ــا و من ــت  اه ــدمان و كيفي يي و ران

دست  هازمان، بمندي مشتري با عملكرد س يندهاي داخلي، رضايتافر
  هاي غيرضروري. آوردن مشتري جديد، كاهش هزينه

شـرکت   يهـا  يگذار استيدر س پژوهشن يج ايبا استفاده از نتا
که پنج مولفه با شود  پيشنهاد ميبهبود عملکرد  يبرا ،آب و فاضلاب

 يهـا  هرکـدام از حـوزه   يبراو  شوددار اول مشخص  تيت اولوياهم
پنج سـاله قـرار    ياهداف استراتژ زوجاز متوازن يکارت امت ،مختلف

اساس روش فـازي   ارها بريرمعيز يبند تين راستا اولوي. در اگيرد
ت در پنج رتبه اول شامل نظافت و يب اهميترت  هان بيدر حوزه مشتر

کارکنان، تناسب سـاعات   ي، پوشش و آراستگيادار يتدارک فضا
در کارکنـان   يت شرکت، صداقت و درسـتکار ي، محل و موقعيکار

ار پرسـنل  ي ـزان اختيب شامل ميترت همقابل پنج مشکل و مسئله آن ب
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 يستم ارائه خدمات بـرا يس يريپذ ارائه کننده خدمات، عدم انعطاف
ــاين ــه شــکا يدگيرســ  ان، زمــان و نحــوهيخــاص مشــتر يازه ات يب

شرکت  يها برنامه يمحور يمشتر و کارکنان يشناس ان، وقتيمشتر
  باشند. يم

 ـ يرمعيت زي ـپنج رتبه اول اهم ،از جنبه کارکنان  ـترت هارهـا ب ب ي
ش اعتبـار  يو افـزا  اييان در کـار ير روابط خوب با مشتريثأشامل ت

ع انجـام امـور،   يتسـر  منظـور  به يون اداريشرکت، استفاده از اتوماس
نـد ارائـه خـدمات،    ايفر يت برايفيک يزيستم مميضرورت وجود س

طوط انتقال آب و فاضلاب، خ يها لازم شبکه يها رساختيوجود ز
 يافزار امکانات سخت يريکارگ هتحقق اهداف سازمان، ب راستايدر 

در شرکت در مقابل پنج مشکل و مسئله شامل انتصاب  يافزار و نرم
ق افـراد بـه   ي، تشـو يستگيپرسنل در سازمان براساس ضوابط و شا

گـران، وجـود   يدانـش خـود بـا د    يگـذار  م و به اشـتراک يخاطر تسه
خـاطر نحـوه    ق شـدن بـه  ي، تشويشغل يارتقا يلازم برا يها فرصت

 ـ  يهـا  ح انجام امور، توجه سازمان به وجود حلقهيصح ن يبـازخورد ب
  باشند. يج آن ميرفتار و نتا

 ـترت هارها ب ـيرمعيپنج رتبه اول ز يبخش مال نظراز  ت ي ـب اهمي
ش اعتبـار  يو افـزا  اييان در کـار ير روابط خوب با مشتريثأشامل ت

رسان  خدمات يها ر دستگاهيسه با سايمقاگاه شرکت در يشرکت، جا
 يون اداريرجـوع، اسـتفاده از اتوماس ـ   اربـاب  يمنـد  تياز نظر رضـا 

ت کـار  يفيکارکنان از ک يع انجام امور، اطلاع و آگاهيتسر منظور به
  ها، در مقابل پنج مشکل و مسئله نهيخود، توجه سازمان به کاهش هز

  

  ريمـد  ياز سـو  يکارکنـان در زمـان مشـکلات فـرد     ييشامل دلجو
در  يافـت پـاداش نقـد   يسـازمان از کارکنـان و در   يمافوق، قدردان

مواقع نشان دادن ابتکار عمل، انتصاب پرسنل در سازمان بر اساس 
 يگذار هياز سرما يب خسارت ناشيزان ضري، ميستگيضوابط و شا

ــ يهــا هــا و طــرح شــرکت در پــروژه نــه انتقــال يزان هزيــ، ميعمران
  باشند. ياطلاعات در شرکت م

از خدمات شـركت  ان يت مشتريرضا پژوهش، يها افتهيتوجه به  با
تر  قيعم يبرا انت مشترکيش رضايافزا براي در حد متوسط بوده و

کارکنـان   يقبل يها آموزش -۱ :شود يه ميشدن روابط با آنان توص
مورد  يمدار يهدف مشتر يد در راستايجد يها شده و دوره ينيبازب

 ـتوجـه قــرار گ  ت نـوع خــدمات در نظــر  يــبــا توجــه بـه اهم  -۲ .ردي
چـارچوب   -۳ .ش دهديد تنوع خدمات را افزايان، شرکت بايمشتر

 يهـا  ياسـتراتژ  يسـاز  ادهي ـن و پيتـدو  يمتوازن برا يازيکارت امت
شـرکت در   يهـا  ياسـتراتژ  يابي ـارز -۴ .کار گرفتـه شـود   هشرکت ب

 ـ منظر رشـد و  از انت مشترکيرابطه با رضا   يهانـد يفرا و يريادگي
بهبـود مسـتمر    -۵ .رديمتوازن انجام گ يازيکارت امت يالگو يداخل

 زيـرا ، شـود جـاد  يندها را ايا فرايند يک فراي يها قسمت يدر تمام
  .بهبود مستمر است ياز ابزارها يکيز ين انت مشترکيرضا

  
  قدرداني -۵

هـاي دانشـگاه    نويسندگان مقاله مراتب قدرداني خود را از حمايـت 
  دارند. در انجام اين پژوهش اعلام ميصنعتي اروميه 
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