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  چكيده

( BSCهای اطلاعاتی حسابداری مثل کارت امتیازی متوازن ) ادبیات حسابداری به طور مکرر مقالاتی در مورد نرخ پذیرش سیستم

ها  اهداف خاصی که این سیستمکنند اما مقالات کمی در مورد  ( و عوامل موثر بر آن منتشر میABCیا بهایابی مبتنی بر فعالیت )

باشد. بدین  مورد استفاده قرار می گیرند انجام شده است. هدف این مقاله بررسی هدف مدیران از کاربرد کارت امتیازی متوازن می

درصد بود این  00( طراحی گردید. پس از سنجش روایی آن که بیش از 9002) 1منظور پرسش نامه ای بر اساس تحقیق ویرزما

های تولیدی که از کارت امتیازی متوازن استفاده می کردند توزیع شد. ابتدا با استفاده از تحلیل عاملی سه  نامه بین  شرکتپرسش 

گیری منطقی، برقراری ارتباط و خدمت رسانی بهتر به  با هدف حل مشکل و تصمیم BSCیعنی استفاده از  BSCهدف کاربرد 

با استفاده از تجزیه و تحلیل رگرسیون   BSCهای کاربرد  با محرک BSCمختلف کاربرد مشتریان استخراج شد. سپس رابطه اهداف 

گیری منطقی و  با دو هدف حل مشکل و تصمیم BSCسبک ارزیابی مدیران با کاربرد دهد  ها نشان می چند گانه تحلیل گردید. یافته

به عبارت دیگر زمانی که مدیران معیارهای غیر مالی را بر معیارهای مالی،  داری دارد.  برقراری ارتباط با افراد رابطه مثبت و معنی

پذیری بیشتری دارند بیشتر از کارت  دهند و در استفاده از سیستم ارزیابی انعطاف معیارهای کیفی را بر معیارهای کمی ترجیح می

یگزین مانند کنترل عملیات با استفاده از قوانین و های کنترلی جا وجود سیستمکنند.  امتیازی متوازن با دو هدف فوق استفاده می

های جدید اطلاعاتی توسط مدیران   ها و استخدام افراد درستکار و رواج فرهنگ سازمانی مناسب همچنین پذیرش سیستم رویه عمل

 .داری ندارد رابطه معنی BSCبا هیچ یک از اهداف کاربرد 

 

های جدید اطلاعاتی  های کنترلی جایگزین و پذیرش سیستم ارزیابی مدیران، سیستم، سبک BSCاهداف کاربرد  کليدی: های هواژ

 .توسط مدیران
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 مقدمه -1
های حسابداری  هایی در تکنیک طی دو دهه اخیر، پیشرفت

مدیریت نوین رخ داده که بارزترین آنها بهایابی بر مبنای 

( می باشند. تحقیقات BSC( و  ارزیابی متوازن )ABCفعالیت )

ها را با استفاده از برآورد نرخ  پیشین میزان موفقیت این تکنیک

پذیرش آنها و آزمون رابطه بین کاربرد و  انواع معیارهای 

مختلف پیامدهای آن را ارزیابی نمودند. این پیامدها شامل 

کاربرد سیستم، تاثیر بر تصمیمات اتخاذ شده بر مبنای 

ریالی ناشی از  ها، بهبودهای اطلاعات حاصل از این سیستم

پیاده سازی سیستم و ارزیابی مدیریت از موفقیت سیستم 

(.  عوامل مختلفی بر 1222، 9باشد )فاستر و سوئنسان می

موثر است: اول، استفاده از ارزیابی متوازن  BSCکاربرد  فردی 

تحت تاثیر روش استفاده از ارزیابی متوازن و یا به عبارت دیگر 

باشد. دوم، کاربرد  سازمان می تحت تاثیر طراحی آن توسط

BSC  تحت تاثیر عقاید مدیر عامل، ناظران و سایر استفاده

های  کنندگان از آن است و سوم تحت تاثیر سایر سیستم

باشد. این عوامل روی هم رفته به  کنترل موجود در شرکت می

منجر  BSCدرجات مختلفی از فشار بر افراد برای کاربرد 

ارزیابی متوازن یک معیار ذهنی شود یعنی کاربرد   می

( استدلال کردند حتی زمانی 1229) 9هارتویک و بارکی است.

که استفاده از سیستم ارزیابی متوازن اجباری است تمایل به 

کاربرد آن ممکن است متفاوت باشد. بعضی از مدیران از این 

کنند در حالی که برخی به  ها استفاده می سیستم در همه زمان

کنند به عنوان مثال  ی از ارزیابی متوازن استفاده میطور گزینش

زمانی که استفاده از آن را اثر بخش بدانند. این امر بیانگر این 

لازم الاجراست تمایل و  BSCاست که حتی زمانی که کاربرد 

 باشد.  هدف مدیران متفاوت می

تمرکز  BSCپژوهش حاضر بر اهداف مدیران در کاربرد 

مورد بررسی  BSCهای  ن اهداف را با محرککند و رابطه ای می

های  دهد. جهت این تحلیل محرک و تجزیه و تحلیل قرار می

و اهداف کاربرد آن در ادبیات موجود جستجو و  BSCکاربرد 

( مورد 9002( و ویرزما )1220زاده ) نامه دال و ترک پرسش

 استفاده قرار گرفت.

 

 مبانی نظری و مروری بر پيشينه پژوهش -2

های  پلان و نورتون با درک الزامات و نیازمندیکا

های نوین و برای اجرای اثربخش استراتژی و ایجاد یک  سازمان

سیستم  1229سیستم جامع مدیریت و بهبود عملکرد، در سال 

مدیریتی نوینی را تحت عنوان کارت امتیازی متوازن، معرفی 

ن نمودند. سیستم مدیریتی کارت امتیازی متوازن، به عنوا

چارچوب جامع ارزیابی عملکرد و پیشبرد استراتژی، مطرح بوده 

که به ایجاد توازن بین اهداف کوتاه مدت و بلند مدت، 

های مالی و غیر مالی، عملکرد داخلی و خارجی، ذینفعان  سنجه

شود. کارت امتیازی متوازن چارچوب  منجر می درونی و بیرونی

ا تشریح و عملیاتی اثبات شده ای است که استراتژی سازمان ر

 .(9002، 5و نیون 9000، 9)سریلیمن و ماخیجانی می کند

ارزیابی متوازن، یک سیستم مدیریت عملکرد است که می تواند 

ها با هر وسعت و هر نوع فعالیتی، برای تنظیم  در تمام سازمان

ها با نیازهای مشتریان، ایجاد ظرفیت سازمانی و کنترل  دیدگاه

بهبود کارایی عملیات به کار رود ) حجازی و همایونی 

سیستم مدیریتی است کارت امتیازی متوازن، یک (. 1902راد،

ها را مدیریت کرده و عملکرد  که می تواند اجرای استراتژی

مشتری، فرایندهای داخلی، و   سازمان را در چهار منظر مالی،

رشد و یادگیری، اندازه گیری کند و باعث انتقال و تفهیم 

ها و انتظارات عملکردی به کلیه  ماموریت، چشم انداز، استراتژی

بیرونی سازمان شود. به عبارت دیگر، کارت ذینفعان درونی و 

امتیازی متوازن می تواند چشم انداز و ماموریت سازمان را در 

قالب مجموعه ای از روابط علّت و معلولی در چهار منظر ذکر 

و همکاران،  2و آچتربرق 9002، 2)نیسن شده نشان دهد

چارچوب کارت امتیازی متوازن از چهار مولفه به هم  .(9009

 سته تشکیل شده است  این چهار مولفه عبارتند از: واب

نقشه استراتژی که اهداف استراتژیک سازمان را  -الف

شناسایی می کند و در قالب روابط علّت و معلولی، 

ارایه می کند. اگر این اهداف محقق شوند یعنی 

استراتژی با موفقیت اجرا شده است. کارکرد اصلی 

صورت روابط علّت و  نقشه استراتژی این است که به

دهد که برای اجرای استراتژی،  معلولی نشان می

چگونه اهداف استراتژیک می بایست با یکدیگر تعامل 

  کنند.

های عملکردی که میزان پیشروی به سمت  سنجه -ب

  اهداف استراتژیک را ردیابی کرده و ارایه می کنند.

های  اهداف کمیّ که برای تحقق هر یک از سنجه -ج

  شوند. کردی، تعیین میعمل

طراحی )انتخاب( و اجرای ابتکارات استراتژیک  -د

های ابتکاری( برای اینکه عملکرد سازمان به  )طرح

اهداف کمیّ متصل شود و در نهایت، اهداف 

  استراتژیک محقق شوند.

باید توجه کرد که ترسیم نقشه استراتژی، مهمترین مولفه 

است و لذا باید در اولین برای ایجاد کارت امتیازی متوازن 

مرحله طراحی و اجرای سیستم کارت امتیازی متوازن قرار 

 .(9000)سریلیمن و ماخیجانی، گیرد 
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کارت امتیازی متوازن قادر است استراتژی را به اهداف و 

های اجرایی و عملیاتی سازمان در قالب یک سیستم  برنامه

 های جامع مدیریتی، متصل نماید. تبدیل جهت گیری

های مشخص از یکسو و اجرایی  استراتژیک به اهداف و برنامه

کنترل چگونگی تحقق سازی یک سیستم اندازه گیری جهت 

ها از سوی دیگر، جذابیت و کاربرد  اهداف و پیشرفت برنامه

سیستم مدیریتی کارت امتیازی متوازن را افزایش داده است. 

موجود  سیستم مدیریتی کارت امتیازی متوازن تنها چارچوب

ها را با عملکرد و بودجه  در دنیا است که قادر است استراتژی

 (. 9000کاپلان و نورتون، تلفیق نماید )

توسط مدیریت لزوما با  BSCهای کاربرد  محرک

باشد.  در سطح شرکت یکی نمی BSCهای پذیرش  محرک

تحت تاثیر متغیرهایی در سطح  BSCتصمیم به پذیرش 

و  0باشد. به عنوان مثال بانکر یسازمان یا واحد تجاری م

مدیر مالی دریافتند  195( با پیمایش 9001همکاران )

را اجرا نموده اند در بازارهای مالی   BSCهایی که  شرکت

کنند و با فشار رقابتی بیشتر اما اطمینان  رقابتی تر فعالیت می

( با 9000) 2محیطی کمتر مواجه هستند. هوقو و جیمز

شرکت تولیدی استرالیایی دریافتند که کاربرد  22پیمایش 

BSC ها  های بزرگتر بیشتر است و این شرکت در شرکت

 محصول جدید بیشتر و وضعیت بازار قوی تری دارند.

در انجام وظایف روزانه نه  تنها به  BSCاستفاده مدیران از 

د بودن و این متغیرهای خاص شرکت بستگی دارد بلکه به مفی

مربوط بودن اطلاعات ارائه شده به مدیران توسط منابع دیگر و 

های فردی مدیر وابسته است. در ادامه تاثیر سه نوع  ویژگی

( سبک ارزیابی مدیران:  1گیرد.  محرک مورد بررسی قرار می

( ابعاد مختلف سبک ارزیابی را به 9000) 10فاکیولاس اوتلی و

تفاده از بودجه ثابت در مقابل شرح زیر بیان کردند: الف( اس

بودجه انعطاف پذیر ب( تاکید کوتاه مدت در مقابل تاکید 

بلندمدت بر بودجه ج(  تاکید کوتاه مدت در مقابل تاکید 

بلندمدت بر سایر معیارهای کمی د( تاکید بر عملکرد صرف در 

مقابل مقایسه عملکرد با هدف و ه( اهمیت نسبی معیارهای 

یارهای ذهنی. ابعاد سبک ارزیابی با کاربرد عینی در مقابل مع

BSC  مرتبط است. به عنوان مثال زمانی که مدیران از سبک

کنند احتمالا  ارزیابی سخت گیرانه )غیر منعطف( استفاده می

برای اهداف ارزیابی خواهد داشت. در  BSCمشکلاتی در کاربرد 

 مقابل زمانی که مدیران ارزش بیشتری نسبت به برخی انواع

معیارهای عملکرد مثل معیارهای غیر مالی در مقایسه با 

معیارهای مالی قائل باشند یا تاکید بیشتر بر بلند مدت نسبت 

( 9افزایش می یابد. BSCبه کوتاه مدت داشته باشند، کاربرد 

های جایگزین در واحد سازمانی مدیر:   استفاده از کنترل

رد بررسی، در های مو ( دریافت برخی از شرکت9001) 11مالمی

های کنترلی مثل بودجه را رها  سایر مکانیزم BSCزمان اجرای 

یک مکانیزم کنترلی  BSCکردند یا در آن تغییراتی دادند. 

ها، کارکنان تحت  شود. علاوه بر این کنترل  محسوب می 19نتایج

از جمله کنترل   های کنترلی سازمان تاثیر سایر سیستم

و کنترل فردی و فرهنگی عملیات مثل قوانین و مقررات 

( نشان دادند رابطه جانشینی 1222هستند.  بانکر و همکاران )

های کنترلی وجود دارد در حالی که  بین انواع مختلف سیستم

های  ( استدلال کردند مکانیزم1229جنسن و مک لینگ )

کنترلی باید مکمل یکدیگر باشند تا اندازه گیری عملکرد به 

یرش مدیران نسبت به انواع جدید ( پذ9خوبی انجام شود. 

 BSCاطلاعات: درجه پذیرش به انواع جدید اطلاعات بر کاربرد 

توسط برخی مدیران موثر است. مدیرانی که پذیرش بیشتری 

نسبت به انواع جدید اطلاعات دارند تمایل درونی برای استفاده 

دارند. بخشی از پذیرش  BSCاطلاعات از سیستم پیشرفته مثل 

های شخصیتی  به استفاده از اطلاعات جدید به ویژگیمدیران 

 آنها مثل میزان نوآوری بستگی دارد. 

مطالعات پیشین تعدادی از اهداف مدیران در استفاده از 

 19دال و ترک زادهاند:  کارت امتیازی متوازن را شناسایی کرده

( پرسش نامه چند بعدی برای اندازه گیری استفاده از 1220)

ت مدیریت ارائه کردند. آنها بیان کردند این سیستم اطلاعا

پرسش نامه شامل چند بعد است: اولین بعد حمایت از 

باشد. حل مشکل و  گیری است که شامل دو جزء می تصمیم

به میزانی که اطلاعات برای  گیری منطقی. حل مشکل تصمیم

تجزیه و تحلیل رابطه علت و معلولی مورد استفاده قرار 

ه از سیستم اطلاعات مدیریت برای گیرد. استفاد می

گیری یا ارائه دلیل  گیری منطقی به بهبود فرآیند تصمیم تصمیم

کند. بعد دوم پرسش نامه،  برای تصمیمات اتخاذ شده کمک می

باشد و شامل دو جزء است: یکپارچه  یکپارچه سازی کارها می

سازی عمودی و یکپارچه سازی افقی. یکپارچه سازی افقی، 

ها با سایر افراد  برای هماهنگی فعالیت MISی که از محدوده ا

گیرد و  شود را در بر می  در یک گروه کاری  استفاده می

در برنامه ریزی کار  MISسازی عمودی به استفاده از  یکپارچه

خود، نظارت بر عملکرد و هماهنگی  کار خود با مقام بالاتر یا 

شتریان است و شود. بعد سوم خدمت به م  پایین تر مربوط می

برای ارائه خدمات بهتر به مشتریان  BSCعبارت از استفاده از 

شرکت  12( با بررسی 9001مالمی )باشد.  داخلی و خارجی می

را استنتاج نمود: بعضی از  BSCفنلاندی دو نوع کاربرد 

ها از کارت امتیازی متوازن به عنوان یک ابزار مدیریتی  شرکت

های  جهت تحصیل اهداف استفاده کردند در مقابل شرکت

دیگری از کارت امتیازی متوازن به عنوان یک سیستم اطلاعاتی 
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( در 9009) 19هال چنجهت بهبود عملکرد بهره می بردند. 

های چگونگی استفاده مدیران از سیستم  مورد تعدادی از روش

در انجام وظایفشان  BSCاندازه گیری عملکرد استراتژیک مثل 

کند. اول، مدیران برای ارزیابی سازگاری تصمیمات با  بحث می

عملکرد را با یکدیگر ترکیب استراتژی شرکت، معیارهای 

، مدیران اهداف و BSCکند. در ارتباط با این نوع استفاده از  می

کنند که به آنها در ارزیابی اثر  دریافت می BSCبازخورد را از 

های جدید کمک  ها و امکان ارائه استراتژی بخشی استراتژی

کند. دوم، مدیران از کارت امتیازی متوازن برای ابلاغ  می

کنند که برای  اطلاعات به صورت عمودی و افقی استفاده می

ران با اهمیت همسو کردن تصمیمات آنها با تصمیمات مدی

سازی  باشد. سوم، کارت امتیازی متوازن برای یکپارچه می

پیچیدگی بسیاری از تغییرات محیطی مثل تغییر در نیازهای 

و همکاران  15اسپکپاچر گیرد.  مشتریان مورد استفاده قرار می

( یک طبقه بندی از سه نوع کاربرد کارت امتیازی 9009)

ها از  زمانی که شرکت ها ارائه کردند: متوازن توسط شرکت

BSC کنند ابتدا کار خود را با سیستم اندازه گیری  استفاده می

عملکرد استراتژی که مجموعه ای از معیارهای مالی و غیر مالی 

کنند سپس رابطه علت و معلولی بین معیارهای  است آغاز می

مختلف ارائه می گردد تا استراتژی شرکت به برنامه عملیاتی 

باشد. نهایتا  می BSCنوع دوم استفاده از  تبدیل شود که

استراتژی شرکت را از طریق  BSCپیشرفته ترین نوع کاربرد 

 کند. ها اجرا می و انگیزه 12های عملی ، برنامه12برقراری ارتباط

ها در کاریرد نوع سوم کارت امتیازی متوازن  بسیاری از شرکت

 شرکت نمونه اسپکباچر و همکاران 99موفق نیستند. از 

شرکت به ترتیب از نوع اول، دوم و سوم  19و  2، 91(، 9009)

BSC ( دریافتند 9002و همکاران ) 10کنند. بدفورد استفاده می

ها از منطق روابط علت و معلولی در  درصد شرکت 5/99که 

% به صورت محدود استفاده  2/2بهره می گیرند.  BSCطراحی 

% هم در 0/99و  % تنها در زمان طراحی معیارها1/19کنند.  می

بهره مند  می شوند.  BSCزمان تعیین اهداف میانی از 

های بحرینی از  ( میزان استفاده شرکت9002) 12جاهمانی

BSCهای بحرینی را ترغیب به پذیرش  ، عواملی که شرکت

BSC دلایل عدم کاربرد ،BSC های  توسط بعضی از شرکت

را مورد تجزیه و تحلیل قرار داد.  BSCبحرینی و مفید بودن 

 59شرکت پرسش نامه ارسال شد و نتایج نشان داد  09برای 

کنند و به دلیل الزامات  استفاده می BSCشرکت از سیستم 

BSC ها  مبنی بر ارتقای سطح دانش کارکنان، بعضی از شرکت

از این رویکرد بهره نمی برند. تمام پاسخ دهندگان، کاربرد 

BSC های بحرینی مفید دانستند و یافته حاکی  شرکت را برای

 BSCها به کاربرد  از این است که عوامل موثر بر ترغیب شرکت

ها  کند تا دیدگاه ها کمک می عبارتند از : این سیستم به شرکت

برای مدیران  BSCهای خود را ارزیابی کنند و  و استراتژی

ت به اجرایی یک چارچوب جامعی برای ترجمه استراتژی شرک

کند. ویرزما  مجموعه ای از معیارهای عملکرد فراهم می

( اهداف مدیران در کاربرد کارت امتیازی متوازن را 9002)

شرکت  12مدیر در  999مورد بررسی قرار داد و با پیمایش 

بهره می بردند به  BSCانتفاعی و غیر انتفاعی که از سیستم 

د کارت این نتیجه دست یافت که هدف مدیران از کاربر

امتیازی متوازن عبارت است از: استفاده در حل مشکل و 

ها و  گیری منطقی، ایجاد هماهنگی بین فعالیت تصمیم

بعد همبستگی بالایی  9دهد این  خودنظارتی. نتایج نشان می

های  دارند و این اهداف مکمل یکدیگر هستند. همچنین محرک

یابی هدف مختلف یعنی سبک ارز 9برای این  BSCکاربرد 

های جایگزین مورد استفاده در واحد سازمانی و  مدیران، کنترل

پذیرش مدیران نسبت به انواع جدید اطلاعات نیز مورد بررسی 

قرار گرفت. وی سبک ارزیابی مدیران را به سه جزء تفکیک 

کند: الف( مناسب بودن استفاده از معیارهای غیر مالی در  می

ودن استفاده از معیارهای مقابل معیارهای مالی، ب( مناسب ب

کیفی در مقابل معیارهای کمی.  ج( استفاده منعطف در مقابل 

های جایگزین شامل دو  استفاده سخت گیرانه از ارزیابی. کنترل

جزء درجه کنترل عملیات و درجه کنترل فردی و فرهنگی 

برای   BSCها حاکی از این است که محرک کاربرد  است. یافته

گیری منطقی، میزان کنترل عملیات  میمهدف حل مشکل و تص

باشد. محرک  و پذیرش اطلاعات جدید توسط مدیران می

برای هدف هماهنگی، میزان پذیرش مدیر به  BSCکاربرد 

های تابعه  اطلاعات جدید و تاکید بر ارزیابی مدیر از شرکت

است و نهایتا محرک هدف خود نظارتی، تاکید بر ارزیابی مدیر 

 باشد.  می

در  BSC(  وضعیت اجرای 9011و همکاران ) 90اوالکاال س

های صنعتی اردن را مورد بررسی قرار داد. پرسش نامه  شرکت

ف کسب اطلاعات در مورد سطح اجرا، شرکت با هد 120ای به 

های متوسط  در شرکت BSCابعاد مورد استفاده و هدف کاربرد 

%  1/95و بزرگ صنعتی فرستاده شد. نتایج نشان داد 

کنند.  استفاده می BSCهای مورد پیمایش از رویکرد  شرکت

ها از ابعاد متفاوتی از  ها حاکی از این است که شرکت یافته

BSC  مثل مالی، مشتری ، فرآیندهای داخلی، یادگیری، جامعه

کنند. اما بیشترین تمرکز بر همان  و محیط زیست استفاده می

د. همچنین باش بعد ارائه شده توسط کاپلان و نورتون می 9

های اردنی  دهد هرچند مهم ترین هدف شرکت نتایج نشان می

، ارزیابی عملکرد سازمانی و مدیریتی است اما BSCاز کاربرد 

جهت دستیابی به سایر اهداف مثل برآوردن الزامات قانونی، 



   منش رضوان حجازي و زهره عارف/   (BSC)اهداف مديران از کاربرد ارزيابي متوازن 

 

 5931 پايیز/ پانزدهم/ شماره  چهارمسال   08

بهبود فرآیند تجاری، درک بهتر از رابطه علت و معلولی، ابلاغ 

ی مدیران، مدیریت فرآیند عملیات استراتژی، نظارت بر بهره ور

استفاده  BSCو اطلاع رسانی به تصمیم گیرندگان نیز از 

 کنند.  می

 

 های پژوهش فرضيه -3
های انجام شده و مقالات موجود در  با توجه به بررسی

، از جمله دال و BSCهای کاربرد  زمینه اهداف و محرک

هش به های پژو (، فرضیه9002( و ویرزما )1220زاده ) ترک

 شود: شرح زیر تدوین می

ارزیابی متوازن با هدف کمک در حل مشکل و  (1

گیری منطقی با سبک ارزیابی مدیران رابطه  تصمیم

 داری دارد. معنی

ارزیابی متوازن با هدف کمک در حل مشکل و  (9

های جایگزین  گیری منطقی با وجود کنترل تصمیم

 داری دارد. رابطه معنی

کمک در حل مشکل و ارزیابی متوازن با هدف  (9

های جدید  گیری منطقی با پذیرش سیستم تصمیم

 داری دارد. اطلاعاتی توسط مدیران رابطه معنی

ارزیابی متوازن با هدف برقراری ارتباط با سبک ارزیابی  (9

 داری دارد. مدیران رابطه معنی

ارزیابی متوازن با هدف برقراری ارتباط با وجود  (5

 داری دارد. معنیهای جایگزین رابطه  کنترل

ارزیابی متوازن با هدف برقراری ارتباط با پذیرش  (2

های جدید اطلاعاتی توسط مدیران رابطه  سیستم

 داری دارد. معنی

ارزیابی متوازن با هدف خدمات رسانی بهتر به  (2

داری  مشتریان با سبک ارزیابی مدیران رابطه معنی

 دارد.

ارزیابی متوازن با هدف خدمات رسانی بهتر به  (0

های جایگزین رابطه  مشتریان با وجود کنترل

 داری دارد. معنی

ارزیابی متوازن با هدف خدمات رسانی بهتر به  (2

های جدید اطلاعاتی توسط  مشتریان با پذیرش سیستم

 داری دارد. مدیران رابطه معنی

 شود:  به سه فرضیه فرعی زیر تفکیک می 1فرضیه 

ل و ارزیابی متوازن با هدف کمک در حل مشک 1-1

گیری منطقی با مناسب بودن معیارهای غیر مالی در  تصمیم

 داری دارد. مقابل معیارهای مالی رابطه معنی

ارزیابی متوازن با هدف کمک در حل مشکل و  9-1

گیری منطقی با مناسب بودن معیارهای کیفی در مقابل  تصمیم

 داری دارد. معیارهای کمی رابطه معنی

کمک در حل مشکل و ارزیابی متوازن با هدف  9-1

گیری منطقی با استفاده منعطف در مقابل استفاده  تصمیم

 داری دارد. سرسختانه از ارزیابی رابطه معنی
 

 شود:  به دو فرضیه فرعی زیر تفکیک می 9فرضیه 

ارزیابی متوازن با هدف کمک در حل مشکل و   1-9

داری  گیری منطقی با درجه کنترل عملیات رابطه معنی تصمیم

 د.دار

ارزیابی متوازن با هدف کمک در حل مشکل و  9-9

گیری منطقی با درجه کنترل فردی و فرهنگی رابطه  تصمیم

 داری دارد. معنی

 

 شود:  به سه فرضیه فرعی زیر تفکیک می 9فرضیه 

ارزیابی متوازن با هدف برقراری ارتباط با مناسب بودن  1-9

داری  بطه معنیمعیارهای غیر مالی در مقابل معیارهای مالی را

 دارد.

ارزیابی متوازن با هدف برقراری ارتباط  با مناسب بودن  9-9

داری  معیارهای کیفی در مقابل معیارهای کمی رابطه معنی

 دارد.

ارزیابی متوازن با هدف برقراری ارتباط  با استفاده منعطف  9-9

 داری دارد. در مقابل استفاده سرسختانه از ارزیابی رابطه معنی

 

 شود:  به دو فرضیه فرعی زیر تفکیک می 5یه فرض

ارزیابی متوازن با هدف برقراری ارتباط  با درجه کنترل   1-5

 داری دارد. عملیات رابطه معنی

ارزیابی متوازن با هدف برقراری ارتباط  با درجه کنترل  9-5

 داری دارد. فردی و فرهنگی رابطه معنی

 

 شود:  یبه سه فرضیه فرعی زیر تفکیک م 2فرضیه 

ارزیابی متوازن با هدف خدمت رسانی بهتر به مشتریان با  1-2

مناسب بودن معیارهای غیر مالی در مقابل معیارهای مالی 

 داری دارد. رابطه معنی

ارزیابی متوازن با هدف خدمت رسانی بهتر به مشتریان  با  9-2

مناسب بودن معیارهای کیفی در مقابل معیارهای کمی رابطه 

 داری دارد. معنی

ارزیابی متوازن با هدف خدمت رسانی بهتر به مشتریان با  9-2

استفاده منعطف در مقابل استفاده سرسختانه از ارزیابی رابطه 

 داری دارد. معنی
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 شود:  به دو فرضیه فرعی زیر تفکیک می 0فرضیه 

ارزیابی متوازن با هدف خدمت رسانی بهتر به مشتریان با   1-0

 داری دارد. عملیات رابطه معنی درجه کنترل

ارزیابی متوازن با هدف خدمت رسانی بهتر به مشتریان با  9-0

 داری دارد. درجه کنترل فردی و فرهنگی رابطه معنی

 

 شناسی پژوهش روش -4

های تولیدی شهر یزد  جامعه آماری این تحقیق شرکت

باشد که مدیران آنها از کارت امتیازی متوازن استفاده  می

باشد.  شرکت می 99کنند. با بررسی انجام شده تعداد آنها  می

باشد و  ابزار جمع آوری اطلاعات این پژوهش، پرسش نامه می

 92( پرسش نامه ای حاوی 9002) ویرزمابر اساس تحقیق 

سوال در ارتباط با اهداف و مابقی  99سوال طراحی گردید. 

باشد. افراد  می BSCهای کاربرد  سوالات در مورد محرک

موافقت و مخالفت خود را در مورد هر یک از سوالات در طیف 

درجه ای لیکرت نشان دادند به این ترتیب که در صورت  5

را  1ن، عدد و مخالفت کامل با آ 5موافقت کامل با موضوع عدد 

 علامت زدند.

 BSCابتدا از تحلیل عاملی برای شناسایی اهداف کاربرد 

های  شود. سپس رابطه اهداف مختلف و محرک  استفاده می

کارت امتیازی متوازن با استفاده از رگرسیون چندگانه تحلیل 

 شود.   می

دهد.  را نشان می BSCبار عاملی سه بعد کاربرد  1نگاره 

(، 9002( و ویرزما )1220زاده ) اساس دال و ترکاولین بعد بر 

( نام گرفت. این بعد DMRگیری منطقی ) حل مشکل و تصمیم

گیری  در تصمیم BSCمواردی مثل استفاده مدیران از اطلاعات 

منطقی و حل مشکل و تبیین و توجیه این تصمیمات برای 

گیرد. بعد دوم، بر اساس دال و  خود و مافوق خود را در بر می

اسپکپاچر و همکاران  (، 9009(، چن هال )1220زاده ) ترک

(، برقراری ارتباط با افراد 9011و ساوالکا و همکاران ) (9009)

(COM نام گرفت و شامل برقراری ارتباط با افراد در یک گروه )

های کاری و مبادله اطلاعات با مشتریان  کاری، سایر گروه

(، خدمت 1220زاده ) باشد. بعد سوم، بر اساس دال و ترک می

( نام گرفت و عبارت از CUSSERVرسانی بهتر به مشتریان )

برای ارائه خدمات بهتر به مشتریان داخلی و  BSCاستفاده از 

 باشد.  خارجی می

همچنین تعدادی از سوالات پرسش نامه جهت سنجش 

که متغیرهای مستقل این تحقیق هستند،   BSCهای  محرک

( سبک ارزیابی مدیران که بر اساس 1: می باشند و عبارتند از

شود: الف( مناسب   ( به سه جزء زیر تفکیک می9002ویرزما )

بودن استفاده از معیارهای غیر مالی در مقابل معیارهای مالی 

(NFF که کفایت معیارهای غیر مالی در مقابل معیارهای مالی )

ت برای انجام وظایف مدیر و ارزیابی عملکرد واحد سازمانی تح

گیرد. ب( مناسب بودن استفاده از  سرپرستی او را اندازه می

( که QUALQUANمعیارهای کیفی در مقابل معیارهای کمی )

کفایت معیارهای کیفی در مقابل معیارهای کمی برای انجام 

وظایف مدیر و ارزیابی عملکرد واحد سازمانی تحت سرپرستی 

قابل استفاده گیرد. ج( استفاده منعطف در م او را اندازه می

(  مربوط به سوالاتی RIGFLEXسخت گیرانه از ارزیابی، )

شود که آیا مدیران سیستم اندازه گیری عملکرد را به   می

دهند یا تنها بر رقم آخر متمرکز  تفضیل مورد بررسی قرار می

می شوند؟ در صورتی که اندازه گیری عملکرد اجباری نبود آیا 

زن استفاده می کردند؟ چنانچه مدیران از کارت امتیازی متوا

سیستم اندازه گیری عملکرد انتظارات مدیران را برآورده نسازد 

 دهند یا خیر؟ در این سیستم تغییراتی انجام می

یک مکانیزم کنترلی مربوط به نتایج  BSC( از آنجایی که 9

های جایگزین دیگر مانند کنترل عملیات و  باشد، کنترل می

گیرد. که بر  نگی نیز مد نظر قرار میهای فردی و فره کنترل

باشد. الف( درجه  ( شامل دو جزء زیر می9002اساس ویرزما )

( شامل مواردی مانند وجود قوانین ACTIONکنترل عملیات )

ها،  صریح بودن آن قوانین و چگونگی اجرای  و رویه عمل

باشد. ب( درجه کنترل فردی و  ها می قوانین و رویه عمل

کند  ( شامل مواردی است که بیان میPERSCULTفرهنگی )

چنانچه افراد درستکار به خدمت گرفته شوند و فرهنگ مناسب 

کاری در سازمان رواج یابد موضوع ارزیابی عملکرد اهمیت 

 زیادی نخواهد داشت.

های جدید اطلاعاتی توسط مدیران  ( پذیرش سیستم9

(RECEPکه شامل مواردی است که بیان می ) های  تمکند سیس

و تجزیه و تحلیل ارزش  ABC ،EVAمدرن اطلاعاتی مثل 

 ROIمناسب تر از سیستم اطلاعات سنتی مانند سود،   سهامدار

 و ارقام سنتی بهای تمام شده است یا خیر؟
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 BSC: بار عاملی سه بعد کاربرد 1نگاره 

 متغير

 عامل

 انحراف معيار متوسط
گيری منطقی  تصميم

 و حل مشكل

برقراری ارتباط با 

 افراد

خدمت رسانی بهتر 

 به مشتریان

29/9 توجیه و تایید تصمیمات  221/0  099/0   

22/9 توضیح تصمیمات  095/1  292/0   

52/9 تبیین تصمیمات  019/1  299/0   

بهبود کارایی و اثر بخشی 

 گیری تصمیم
91/9  220/0  292/0   

59/9 بازخورد از عملکرد خود  215/0  520/0   

99/9 چرایی رخداد مسئله  092/1  552/0   

90/9 گیری منطقی تصمیم  000/1  512/0   

90/9 ها درک بهتر داده  120/1  909/0   

گیری در مورد بهترین راه  تصمیم

 حل مسئله
29/9  000/0  959/0   

90/9 برنامه ریزی کار خود  911/1  992/0   

19/9 ها کنترل داده  299/0  901/0   

برقراری ارتباط با تهیه کنندگان 

 گزارش
52/9  099/1   009/0  

برقراری ارتباط با دریافت 

 کنندگان گزارش
52/9  099/1   022/0  

برقراری ارتباط با افراد در یک 

 گروه کاری
90/9  192/1   091/0  

مبادله اطلاعات با مشتریان 

 و خارجی داخلی
01/9  021/1   502/0  

رسیدگی به مشتریان داخلی و 

 خارجی
90/9  152/1    029/0 

ارائه خدمت به مشتریان داخلی و 

 خارجی
99/9  152/1    229/0 

بهبود کیفیت خدمات رسانی به 

 مشتریان
09/9  022/0    295/0 

ارائه خدمات خلاقانه تر به 

 مشتریان
20/9  000/1    520/0 

 129/9 225/9 229/2   ویژهمقادیر 

 %09/2 %21/19 %92/95   %09/52واریانس پوششی= 

 

 

 نتایج پژوهش -5
آمار توصیفی مربوط به پاسخ دهندگان را نشان  9نگاره 

 .دهد می

درصد نمونه مورد بررسی را مرد و  22، 9با توجه به نگاره

درصد نمونه مورد بررسی را افراد با  29درصد را زن و  99

درصد را افراد با مدرک کارشناسی  92مدرک کارشناسی و 

دهد. از لحاظ مدرک تحصیلی، بیشترین  ارشد تشکیل می

توجه فراوانی مربوط به رشته اقتصاد مدیریت و حسابداری و با 

سال و از  95-95به سن، بیشترین فراوانی مربوط به گروه سنی 

  10-5لحاظ میزان تجربه بیشترین فراروانی مربوط به سابقه 

 سال دربین نمونه مورد بررسی است.
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 : آمار توصيفی مربوط به پاسخ دهندگان2نگاره 
 درصد تعداد 

 جنسیت
 2/25 91 مرد

 9/99 11 زن
 100 99 مجموع

میزان 
 تحصیلات

 5/29 90 کارشناسی

 5/92 19 کارشناسی ارشد

 100 99 مجموع

رشته 
 تحصیلی

 9/99 11 مدیریت

 9/90 2 اقتصاد

 0/10 2 حسابداری

 1/9 1 بیوتکنولوژی

 1/9 1 کشاورزی

 1/9 1 معماری

 1/9 1 مهندسی ساختمان

 1/9 1 مهندسی عمران

 1/9 1 مهندسی صنایع

 100 99 مجموع

 سن

95> 2 1/90 

95-95 99 0/20 

95-55 1 1/9 

 100 99 مجموع

میزان 
 تجربه

5> 10 9/91 
5-10 19 0/99 

10-15 2 0/10 

15-90 1 1/9 

90-95 1 1/9 

 100 99 مجموع

 

 پایایی پرسشنامه
کی از روشهای معتبر برای سنجش میزان روایی یک ی

پرسشنامه، اندازه گیری ثبات پاسخهای یک فرد به یک پرسش 

از مقیاس با پاسخهای وی به پرسش دیگر از همان مقیاس یا 

همبستگی پرسش به پرسش است. به این ترتیب، معیاری برای 

ر را ای که این معیاآید. آمارهپایایی کل پرسشنامه به دست می

شود که نامیده می« ضریب آلفای کرونباخ»دهد به نام نشان می

اندازه آن بین صفر و یک متغیر است هر چه میزان این شاخص 

بالا باشد، روایی مقیاس بیشتر است. اما به عنوان یک قاعده 

/. باشد این رقم برای 2کلی، میزان آلفا دست کم باید 

 ،91ل قبول است)دی واس/. نیز قاب2پژوهشهای اکتشافی در حد 

دهد میزان ضریب آلفای کرونباخ را نشان می 9نگاره ،(. 9009

های گردآوری شده در مرحله آزمون پرسشنامه، بر اساس داده

 /. بودند. 2دارای ضریب بالاتر از 

جهت بررسی اینکه کارت امتیازی متوازن برای کدام هدف 

گیرد تفاوت میانگین سه هدف مورد  بیشتر مورداستفاده قرار می

گیرد. ابتدا نرمال بودن متغیرها مورد بررسی  بررسی قرار می

ها  گیرد تا آزمون مناسب جهت بررسی تفاوت میانگین قرار می

 تشخیص داده شود. 

 دهد. تغیرهای پژوهش را نشان میآمار توصیفی م 9نگاره 

، چون مقدار احتمال معناداری برای 5با توجه به جدول 

است، در نتیجه در مورد هر  05/0تک تک متغیرها، بیشتر از 

-مبنی بر نرمال بودن متغیرها را نمی  Hoیک از متغیرها فرض 

های مربوط به تمام توان رد کرد، بنابراین نرمال بودن داده

شود. در نتیجه %، پذیرفته می25سطح اطمینان  متغیرها در

های  نمونه آماری دارای توزیع نرمال بوده و می توان از آزمون

ها استفاده نمود. آزمون  پارامتریک برای تجزیه و تحلیل داده

ها بین چند گروه پیوسته )سه گروه و بیشتر( با  برابرای میانگین

 2گیرد. نگاره جام میاستفاده از روش تحلیل واریانس یکطرفه ان

تفاوت میانگین اهداف مختلف کاربرد کارت امتیازی متوازن را 

 دهد. نشان می
 : پایایی پرسشنامه3نگاره 

 ها تعداد آیتم ضریب آلفای کرونباخ

099/0 92 

 

 : آمار توصيفی متغيرهای پژوهش4نگاره 

 انحراف معيار ميانه ميانگين ماکسيمم مينيمم تعداد متغير
DMR 99 21/1 92/9 959/9 929/9 552/0 

COM 99 25/1 25/9 999/9 5/9 215/0 

CUSSERV 99 5/1 5/9 101/9 195/9 095/0 

NFF 99 9 5 950/9 5/9 090/0 

QUALQUAN 99 9 22/9 959/9 999/9 090/0 

RIGFLEX 99 9 5 925/9 999/9 222/0 

ACTION 99 99/1 99/9 059/9 999/9 229/0 

PERSCULT 99 50/1 5 922/9 5/9 000/0 

RECEP 99 1 5 95/9 05/9 92/1 
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 ها: نتایج آزمون نرمال بودن داده5نگاره 

 DMR COM CUSSERV NFF QUALQUAN RIGFLEX ACTION PERSCULT RECEP 

Z  کولموگوروف– 

 اسمیرنف
292/0 202/0 209/0 202/0 209/0 212/0 009/0 221/0 229/0 

مقدار احتمال 

 معناداری
295/0 299/0 900/0 522/0 290/0 299/0 591/0 529/0 909/0 

 
 

 BSC: تفاوت ميانگين بين اهداف مختلف کاربرد 6نگاره 

 مقدار احتمال معناداری Fآماره آزمون ميانگين مربعات درجه آزادی مجموع مربعات 

922/1 درون گروهی  9 290/0  909/1  909/0  

050/92 بین گروهی  29 502/0    

992/90 مجموع  25    

 

 

است  05/0با توجه به مقدار احتمال معناداری که بیش از 

شود یعنی   درصد فرض صفر پذیرفته می 5در سطح معناداری 

تفاوت معناداری وجود ندارد.  BSCبین اهداف مختلف کاربرد 

ضریب همبستگی بین متغیرهای پژوهش را نشان  2نگاره 

 دهد. می

میزان ارتباط بین دو متغیر با توجه به مقدار ضریب 

شود   همبستگی پیرسون که بین صفر تا یک است مشخص می

تر است اما  هرچه این مقدار به یک نزدیکتر باشد ارتباط قوی

وجه به علامت ضریب همبستگی پیرسون جهت این ارتباط با ت

دهد.  آید علائم منفی ارتباط معکوس را نشان می بدست می

با هدف حل مشکل  BSCشود کاربرد   همانطور که ملاحظه می

)متغیرهای  BSCهای  گیری منطقی با محرک و تصمیم

با هدف خدمت رسانی  BSCمستقل( بیشترین رابطه و کاربرد 

رابطه معنا  BSCهای  کدام از محرک بهتر به مشتریان با هیچ

 داری ندارد.

برای اهداف  BSCهای مختلف کاربرد  رابطه محرک  0نگاره 

 دهد. مختلف را نشان می

 

 : ضریب همبستگی متغيرهای وابسته و مستقل  7نگاره 

 DMR COM CUSSERV NFF QUALQUAN RIGFLEX ACTION PERSCULT RECEP متغير

DMR 1         

COM 
**999/0  1        

CUSSERV 922/0 *909/0 1       

NFF 
***952/0 ***202/0 905/0 1      

QUALQUAN 
***502/0 992/0 029/0- *999/0 1     

RIGFLEX 
**959/0 **959/0 151/0 120/0 **902/0 1    

ACTION 001/0- 999/0 029/0- 109/0 022/0 959/0 1   

PERSCULT 
*902/0 192/0 055/0 **990/0 *992/0 052/0- 005/0- 1  

RECEP 150/0 020/0 912/0 091/0 092/0 115/0 990/0 011/0 1 
 دار % معنی20: در سطح *دار          % معنی25: در سطح**دار          % معنی22: در سطح ***
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 برای اهداف مختلف BSCهای کاربرد  : محرک 8نگاره  

 متغير
DMR COM CUSSERV 

 t sigآماره  ضریب t sigآماره  ضریب t sigآماره  ضریب

 029/0 292/1 150/9 912/0 092/0 522/0 092/0 911/9 990/1 عرض از مبدا

NFF 911/0 010/9 000/0 299/0 000/9 000/0 900/0 902/1 121/0 

QUALQUAN 991/0 990/9 009/0 919/0 920/1 125/0 902/0- 911/1- 120/0 

RIGFLEX 902/0 029/9 090/0 929/0 021/9 092/0 992/0 909/1 911/0 

ACTION 100/0- 520/1- 199/0 011/0 009/0 295/0 922/0- 929/1- 919/0 

PERSCULT 125/0 222/1 005/0 109/0 225/0 929/0 05/0 952/0 0/0 

RECEP 029/0 102/1 922/0 091/0 919/0 209/0 125/0 929/1 109/0 

R2 05/9 %2/92 %2/99 تعدیل شده% 

 F 291/5 202/2 919/1آماره 

 225/1 022/9 012/1 دوربین واتسون

 

 2/99، مجموعه متغیرهای مستقل، 0با توجه به نگاره 

با هدف حل مشکل و  BSCدرصد از تغییرات کاربرد 

 Fدهد. آماره  گیری منطقی )متغیر وابسته( را توضیح می تصمیم

دار است و بیانگر این است که مدل رگرسیون از برازش  معنی

با هدف حل  BSCمطلوبی برخوردار است. همچنین کاربرد 

گیری منطقی با مناسب بودن معیارهای غیر  مشکل و تصمیم

، مناسب بودن معیارهای کیفی مالی در مقابل معیارهای مالی

در مقابل معیارهای کمی و  استفاده منعطف در مقابل استفاده 

دار دارد و  سخت گیرانه از سیستم ارزیابی رابطه مثبت و معنی

گیری  با هدف حل مشکل و تصمیم BSCدر نتیجه کاربرد 

دار دارد.  منطقی با سبک ارزیابی مدیران رابطه مثبت و معنی

ر زمانی که مدیران معیارهای غیر مالی را بر به عبارت دیگ

معیارهای مالی، معیارهای کیفی را بر معیارهای کمی ترجیح 

پذیری  دهند و در استفاده از سیستم ارزیابی انعطاف می

بیشتری دارند، بیشتر از کارت امتیازی متوازن با هدف حل 

کنند. بدین ترتیب  گیری منطقی استفاده می مشکل و تصمیم

تایید  1-9و  1-9، 1-1های فرعی آن یعنی  و فرضیه 1ه فرضی

 شود.   می

گیری  یکی از وظایف اصلی مدیران، حل مشکلات و تصمیم

منطقی است و نحوه انجام این وظیفه، متاثر از  سبک ارزیابی و 

ترجیحات مدیران خواهد بود. بنابراین چنانچه مدیر معیارهای 

ی و مالی ترجیح دهد، از کیفی و غیر مالی را بر معیارهای کم

کند که در این امر او را یاری  سیستم اطلاعاتی استفاده می

رساند. لذا این مدیران جهت انجام هرچه بهتر وظیفه اصلی 

برند و نتایج نیز همین را  خود از کارت امتیازی متوازن بهره می

(، ویرزما 1220زاده ) های دال و ترک تایید کرد که با یافته

 ( سازگاری دارد.9011ساوالکا و همکاران )( و 9002)

با هدف حل  BSCدهد کاربرد  همچنین نتایج نشان می

های جایگزین و  گیری منطقی با وجود کنترل مشکل و تصمیم

های جدید اطلاعاتی توسط مدیران در سطح  پذیرش سیستم

و  9های  داری ندارد. در نتیجه فرضیه % اطمینان رابطه معنی25

شود. به عبارت دیگر   رد می 9-9و  9-1ی فرعی ها و فرضیه 9

های مورد بررسی، وجود قوانین صریح و  در شرکت

های روشن ارتباطی با کاربرد کارت امتیازی متوازن  عمل رویه

توان ادعا کرد که وجود  ندارد و بر اساس نتایج تحقیق نمی

های جایگزین و قوانین صریح و فرهنگ سازمانی باعث  کنترل

که نیاز به کارت امتیازی متوازن کمتر شود که با شود  می

( مغایرت دارد. به عبارت دیگر محرک 9002های ویرزما ) یافته

اصلی در کاربرد کارت امتیازی متوازن، سبک ارزیابی مدیران 

 است.  

درصد  20در سطح  9-9شایان ذکر است فرضیه فرعی 

ناسب شود. یعنی وجود فرهنگ سازمانی م  اطمینان تایید می

شود بیشتر از کارت امتیازی متوازن با هدف حل   سبب می

 گیری منطقی استفاده شود. مشکل و تصمیم

نتایج تجزیه و تحلیل رگرسیون چندگانه مربوط به رابطه 

نشان  BSCهای  به هدف برقراری ارتباط و محرک BSCکاربرد 

درصد از تغییرات  2/92دهد مجموعه متغیرهای مستقل،  می

با هدف برقراری ارتباط )متغیر وابسته( را توضیح  BSCکاربرد 

دار است و بیانگر این است که مدل  معنی Fدهد. آماره  می

به  BSCرگرسیون از برازش مطلوبی برخوردار است. کاربرد 

هدف برقراری ارتباط با مناسب بودن معیارهای غیر مالی در 

زیابی در مقابل معیارهای مالی و استفاده منعطف از سیستم ار

دار دارد و  مقابل استفاده سرسختانه از آن رابطه مثبت و معنی

داری ندارد. به عبارت  رابطه معنی BSCهای  با سایر محرک

دیگر زمانی که مدیران معیارهای غیر مالی را بر معیارهای مالی 
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پذیری  دهند و در استفاده از سیستم ارزیابی انعطاف ترجیح می

ز کارت امتیازی متوازن با هدف برقراری بیشتری دارند بیشتر ا

و  9-1های فرعی  کنند. بدین ترتیب فرضیه ارتباط استفاده می

و  5-9، 5-1، 9-9های فرعی  شود و فرضیه  تایید می 9-9

فرضیه  9شود. با توجه به اینکه از   رد می 2و  5فرضیه  اصلی 

تنها یک مورد رد شده می توان تا حدی فرضیه  9فرعی فرضیه 

 را تایید کرد.  9

یکی دیگر از وظایف مدیران برقراری ارتباط با کارکنان، 

ها به  ها و ابلاغ استراتژی مشتریان و هماهنگی فعالیت

باشد که محرک اصلی در کاربرد  های مختلف سازمان می قسمت

کارت امتیازی متوازن در انجام این وظیفه نیز، سبک ارزیابی 

های مورد بررسی در این  باشد و سایر محرک مدیران می

داری در استفاده از کاربرد کارت امتیازی  تحقیق، تاثیر معنی

 متوازن ندارد.  

همچنین نتایج تجزیه و تحلیل رگرسیون چندگانه مربوط 

به هدف خدمت رسانی بهتر به مشتریان  BSCبه رابطه کاربرد 

دهد مجموعه متغیرهای مستقل،  نشان می BSCهای  و محرک

با هدف خدمت  BSCدرصد از تغییرات کاربرد  05/9تنها 

دهد. رسانی بهتر به مشتریان )متغیر وابسته( را توضیح می

دار است و بیانگر این است که مدل رگرسیون  غیر معنی Fآماره 

به هدف  BSCاز برازش مطلوبی برخوردار نیست. کاربرد 

های  خدمت رسانی بهتر به مشتریان با هیچ یک از محرک

های  داری ندارد. بدین ترتیب فرضیه رابطه معنی BSC کاربرد

خلاصه  2شود. نگاره   های فرعی آنها رد می و فرضیه 2و  0، 2

 دهد: نتایج هر فرضیه را نشان می

 

 های پژوهش : خلاصه نتایج آزمون فرضيه9نگاره 

 نتيجه فرضيه فرعی فرضيه اصلی

متوازن با هدف کمک در حل مشکل  . ارزیابی1

گیری منطقی با سبک ارزیابی مدیران  و تصمیم

 داری دارد. رابطه معنی

گیری منطقی با مناسب  ارزیابی متوازن با هدف کمک در حل مشکل و تصمیم 1-1

 داری دارد. بودن معیارهای غیر مالی در مقابل معیارهای مالی رابطه معنی
 تایید

گیری منطقی با مناسب  با هدف کمک در حل مشکل و تصمیم ارزیابی متوازن 9-1

 داری دارد. بودن معیارهای کیفی در مقابل معیارهای کمی رابطه معنی
 تایید

گیری منطقی با استفاده  ارزیابی متوازن با هدف کمک در حل مشکل و تصمیم 9-1

 دارد.داری  منعطف در مقابل استفاده سرسختانه از ارزیابی رابطه معنی
 تایید

. ارزیابی متوازن با هدف کمک در حل مشکل 9

های  گیری منطقی با وجود کنترل و تصمیم

 داری دارد. جایگزین رابطه معنی

گیری منطقی با درجه  ارزیابی متوازن با هدف کمک در حل مشکل و تصمیم  1-9

 داری دارد. کنترل عملیات رابطه معنی
 رد

گیری منطقی با درجه  مک در حل مشکل و تصمیمارزیابی متوازن با هدف ک 9-9

 داری دارد. کنترل فردی و فرهنگی رابطه معنی
 رد

. ارزیابی متوازن با هدف کمک در حل مشکل 9

های  گیری منطقی با پذیرش سیستم و تصمیم

داری  جدید اطلاعاتی توسط مدیران رابطه معنی

 دارد.

 رد -

ارتباط با . ارزیابی متوازن با هدف برقراری 9

 داری دارد. سبک ارزیابی مدیران رابطه معنی

ارزیابی متوازن با هدف برقراری ارتباط با مناسب بودن معیارهای غیر مالی در  1-9

 داری دارد. مقابل معیارهای مالی رابطه معنی
 تایید

ارزیابی متوازن با هدف برقراری ارتباط  با مناسب بودن معیارهای کیفی در  9-9

 داری دارد. معیارهای کمی رابطه معنیمقابل 
 رد

ارزیابی متوازن با هدف برقراری ارتباط  با استفاده منعطف در مقابل استفاده  9-9

 داری دارد. سرسختانه از ارزیابی رابطه معنی
 تایید

. ارزیابی متوازن با هدف برقراری ارتباط با 5

داری  های جایگزین رابطه معنی وجود کنترل

 دارد.

ارزیابی متوازن با هدف برقراری ارتباط  با درجه کنترل عملیات رابطه   1-5

 داری دارد. معنی
 رد

ارزیابی متوازن با هدف برقراری ارتباط  با درجه کنترل فردی و فرهنگی رابطه  9-5

 داری دارد. معنی
 رد

ارزیابی متوازن با هدف برقراری ارتباط با 2

توسط های جدید اطلاعاتی  پذیرش سیستم 

 داری دارد. مدیران رابطه معنی

 رد -
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 نتيجه فرضيه فرعی فرضيه اصلی

. ارزیابی متوازن با هدف خدمات رسانی بهتر به 2

مشتریان با سبک ارزیابی مدیران رابطه 

 داری دارد. معنی

ارزیابی متوازن با هدف خدمت رسانی بهتر به مشتریان با مناسب بودن  1-2

 داری دارد. معنیمعیارهای غیر مالی در مقابل معیارهای مالی رابطه 
 رد

ارزیابی متوازن با هدف خدمت رسانی بهتر به مشتریان  با مناسب بودن  9-2

 داری دارد. معیارهای کیفی در مقابل معیارهای کمی رابطه معنی
 رد

ارزیابی متوازن با هدف خدمت رسانی بهتر به مشتریان با استفاده منعطف در  9-2

 داری دارد. ارزیابی رابطه معنیمقابل استفاده سرسختانه از 
 رد

. ارزیابی متوازن با هدف خدمات رسانی بهتر به 0

های جایگزین رابطه  مشتریان با وجود کنترل

 داری دارد. معنی

ارزیابی متوازن با هدف خدمت رسانی بهتر به مشتریان با درجه کنترل   1-0

 داری دارد. عملیات رابطه معنی

 

 رد

با هدف خدمت رسانی بهتر به مشتریان با درجه کنترل فردی و  ارزیابی متوازن 9-0

 داری دارد. فرهنگی رابطه معنی
 رد

. ارزیابی متوازن با هدف خدمات رسانی بهتر به 2

های جدید اطلاعاتی  مشتریان با پذیرش سیستم

 داری دارد. توسط مدیران رابطه معنی

 

 رد -

 

 نتيجه گيری و  بحث -6

مورد بررسی  BSCدر این تحقیق، هدف مدیران از کاربرد 

قرار گرفت. بدین منظور از تجزیه و تحلیل عاملی اکتشافی بر 

( برای شناسایی اهداف مدیران 9002روی پرسش نامه ویرزما )

از کاربرد کارت امتیازی متوازن استفاده شد. پرسش نامه بین 

ای تولید شهر یزد که از سیستم ه مدیر فعال در شرکت 99

کنند توزیع شد. از تحلیل عاملی  استفاده می BSCارزیابی 

اکتشافی، سه هدف کاربرد کارت امتیازی متوازن استخراج شد 

گیری منطقی، برقراری  که عبارتند از: حل مشکل و تصمیم

ارتباط با افراد و خدمت رسانی بهتر به مشتریان. که از لحاظ 

های دال و ترک  م و تا حدی با بعد دوم با یافتهبعد اول و سو

های  باشد و از لحاظ بعد اول با یافته ( مشابه می1220زاده )

( نیز سازگاری دارد و از جهت دو بعد دیگر با 9002ویرزما )

 ( مغایرت دارد. 9002تحقیق ویرزما )

)سبک ارزیابی  BSCهای  در مرحله بعد رابطه محرک

ای جایگزین در سازمان و پذیرش ه مدیران، وجود کنترل

مدیران نسبت به سیستم اطلاعاتی جدید( با اهداف مختلف 

مورد بررسی قرار گرفت. نتایج تجزیه و تحلیل  BSCکاربرد 

دهد زمانی که مدیران معیارهای غیر مالی  رگرسیون نشان می

را بر معیارهای مالی، معیارهای کیفی را بر معیارهای کمی 

پذیری  در استفاده از سیستم ارزیابی انعطاف دهند و ترجیح می

بیشتری دارند، بیشتر از کارت امتیازی متوازن با هدف حل 

گیری منطقی و هدف برقراری ارتباط با افراد  مشکل و تصمیم

( مغایرت 9002ها با نتایج ویرزما ) کنند. این یافته استفاده می

های  موجود سیستدارد. همچنین نتایج حاکی از این است که 

کنترلی جایگزین مانند کنترل عملیات با استفاده از قوانین و 

ها و استخدام افراد درستکار و رواج فرهنگ سازمانی  عمل رویه

های جدید اطلاعاتی توسط  مناسب همچنین پذیرش سیستم

داری  رابطه معنی BSCمدیران  با هیچ یک از اهداف کاربرد 

بر اساس نتایج این تحقیق نمی توان این  ندارد. به عبارت دیگر 

های جایگزین مانند  فرضیه را تایید کرد که زمانی که کنترل

ها و کنترل فردی  کنترل عملیات بر اساس قوانین و رویه عمل

و فرهنگی وجود دارد مدیران کمتر از کارت امتیازی متوازن 

 کنند. همچنین بر اساس نتایج برای اهداف مختلف استفاده می

بدست آمده نمی توان بیان کرد زمانی که مدیران نسبت به 

های کنترلی جدید پذیرش بیشتری دارند مدیران  سیستم

کنند. این  برای اهداف مختلف استفاده می BSCبیشتر از 

دار بین کنترل  ها به غیر از مشاهده رابطه مثبت و معنی یافته

گیری  برای هدف حل مشکل و تصمیم  BSCعملیات با کاربرد 

( 9002های ویرزما ) ( با یافته9002منطقی در تحقیق ویرزما )

 سازگاری دارد. 

های  با توجه به نتایج تحقیق، عامل موثر در استفاده شرکت

نمونه از کارت امتیازی متوازن جهت دستیابی به اهداف 

مختلف، سبک ارزیابی و نحوه تفکر و ترجیحات مدیران 

این نتیجه برسد که استفاده از  باشد. لذا چنانچه شرکت به می

کارت امتیازی متوازن با توجه به شرایط محیطی آن مفید 

است، باید سبک ارزیابی و ترجیحات مدیران از طریق آموزش 

های مختلف سازمان، مدیرانی  تحت تاثیر قرار گیرد و در بخش

های جدید  کار گرفته شوند که مدافع استفاده از سیستم به

آوری  له کارت امتیازی متوازن جهت جمعاطلاعاتی از جم
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ها، حل مشکل  سازی فعالیت اطلاعات، برقراری ارتباط، هماهنگ

گیری منطقی و ارزیابی عملکرد باشند. همچنین  و تصمیم

طور گسترده برای  که مدیران از کارت امتیازی متوازن به زمانی

کنند، استفاده  گیری منطقی استفاده می یک هدف مثلا تصمیم

تواند برای سایر اهداف مدیران  کارت امتیازی متوازن می از

عنوان مثال ارزیابی عملکرد، ابلاغ استراتژی شرکت به  به

کارکنان، اجرای استراتژی شرکت از طریق برقراری ارتباط با 

کارکنان، مشتریان و ... و خدمت رسانی به مشتریان، نیز مفید 

 باشد. 

دف مدیران از کاربرد این پژوهش اولین تحقیقی است که ه

دهد. بنابراین  کارت امتیازی متوازن را مورد بررسی قرار می

فرصت برای تحقیقات آتی در این حوزه زیاد است. به عنوان 

محرک کارت  9هدف کاربرد و  9مثال در این تحقیق تنها 

امتیازی متوازن در نظر گرفته شده است در تحقیقات آتی می 

های کارت امتیازی متوازن  رکتوان از سایر اهداف و مح

استفاده کرد. همچنین در تحقیقات آتی می توان پیامدهای 

را ارزیابی کرد. به عنوان مثال آیا برخی  BSCعملکردی کاربرد 

موفق تر از سایر اهداف است یا آیا  BSCاز اهداف استفاده از 

اهداف مختلف باید به صورت مکمل یکدیگر به کار رود تا 

توان در صنایع مختلف  هبود بخشد؟ همچنین میعملکرد را ب

تواند در کاربرد  این موضوع را بررسی کرد. زیرا نوع صنعت می

 کارت امتیازی متوازن موثر باشد. 
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