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  مقدمه

. از محققان را به خود جلب كرده است ياريتوجه بس 1ت اثريرير مدياخ يها در دهه

گافمن . افتيت راه يريبه حوزه مد 1959در سال  2د گافمنيده نسبتاً جدين واژه با ايا

كنند به واسطه  يم يت كرده و سعيرياحساساتشان را مد معتقد بود كه افراد آگاهانه

ت اثر يريگرچه ممكن است واژه مد. تشان را شكل دهنديت احساسات، هويريمد

 يبر آنست تا به بررس ين پژوهش سعيز دربر داشته باشد، اما در اين يمنف يها اشاره

  . ت اثر بر عملكرد بپردازديريمد تأثير

هايي كه ما با محيط پيرامون خود داريم و بازخوري  واكنشبراساس : معتقد است 3شلنكر

هايمان را براي رسيدن به موفقيت  توانيم اهداف و برنامه كنيم، مي كه از محيط دريافت مي

بخشي از : گويد او مي. تعيين كرده و نتايج مطلوب را حداكثر و نتايج نامطلوب را حداقل كنيم

شده و بخش اساسي آن از طريق روابط بين شخصي،  اين اهداف از طريق مديريت اثر تأمين

برخي محققان نيز معتقدند . )42، ص1980شلنكر، (شود  هويت و ادراك خود شخص حاصل مي

شود و در برخي اوقات ممكن  هاي مديريت اثر هميشه منجربه نتايج مطلوب نمي تاكتيك

  . باز بمانندكارگيري تاكتيك نادرست از رسيدن به هدف خاصي  است افراد با به

ها با يكديگر در رقابتند و سعي بر غلبه بر يكديگر را دارند،  در دنياي رقابتي امروز سازمان

هاي  يكي از راه. بنابراين برخورداري از مزاياي رقابتي دغدغه هر سازمان و مديري است

عملكرد ه بر آن توجه به هاي جديد در حوزه مديريت و علاو ها توجه به جنبه موفقيت سازمان

ها،  سازمانتا كند  رفع موانع و نياز به بهبود عملكرد، ايجاب مي. باشد مي خود سازمان

ها  با ظهور عصر اطلاعات سازمان. گيري و مديريت خود را تغيير دهند هاي اندازه سيستم

متوجه شدند كه براي ارزيابي عملكرد به سيستمي نياز دارند كه نه تنها نيروي انساني را مورد 

كارت امتيازي متوازن . هاي مالي نيز بپردازد گيري شاخص أكيد قرار دهد، بلكه به اندازهت
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2- Goffman 

3- Schlenker 



  ١٧٣ � تأثير مديريت اثر بر عملكرد شركت مخابرات بر اساس مدل كارت امتيازي متوازن 

 

تكنيكي است كه با تأكيد و تمركز بر چهار جنبه كليدي و محوري مالي، مشتري، رشد و 

هاي مورد نياز  يادگيري و فرآيندهاي داخلي كسب و كار سازماني، به تهيه معيارها و شاخص

  .پردازد هاي عملياتي مصوب مي ن بر مبناي تحقق مقادير آنها و براساس برنامهو ارزيابي سازما

  قيات تحقيادب

  گرانينفوذ در د

ممكن  ،هر فردي به منظور اينكه ديگري را وادار كند تا خواسته وي را انجام دهد

حساس و اساسي در هر  مسأله. است از رويكرد مستقيم يا غير مستقيم استفاده كند

تلاش جهت . است 1»نفوذ اجتماعي« مسأله ،گيرد ه مورد استفاده قرار ميرويكردي ك

دهد كه اين  اي از تعاملات ميان فردي را تشكيل مي نفوذ بر ديگران، بخش عمده

  . شود مي... والدين، مديران، همكاران، همسران، معلمان، دوستان و: ديگران شامل

  نفوذ ياصل يامدهايها و پ كيتاكت

تاكتيك جهت نفوذ بر ديگران  9انجام تحقيقات خود در اين زمينه به  محققان بعد از

هاي القايي، مشورت،  امتناع منطقي، درخواست: ها عبارتند از دست يافتند كه اين تاكتيك

هاي  هاي ائتلافي، فشار و تاكتيك هاي شخصي، مبادله، تاكتيك ايجاد محبوبيت، درخواست

  .)468- 465، صص1386كريتنرو كينيكي، (قانوني 

  ها در سازمان ياسيرفتار س

نفوذ توسط افراد  ياست كه برا يا در سازمان شامل اعمال آگاهانه ياسيس يرفتارها

 يها حل ا حفاظت از منافع خود به هنگام وجود راهي يابي دستها به منظور  ا گروهي

  .)68، ص1383يان، يرضا(رد يگ يمتضاد صورت م

دست آوردن  در به يت كه افراد با استفاده از آن سعاس يابزار ياسين رفتار سيبنابرا

افتن ي، ين رفتاريتر، هدف شخص از چن به عبارت ساده. و استفاده از قدرت دارند

  .)394، ص1386مورهد و گريفين، (باشد  مي يانحصار يراه

                                                           

1- Social Influence  
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  ياسيس يها مهارت

هارت موفق گيري اين م كاره مهارت سياسي در هر سازماني وجود دارد و افرادي كه در ب

در واقع مهارت سياسي . شان دارند را در ميان همكاران) شهرت(اغلب بهترين اعتبار  ،هستند

هايي، اغلب يك عنصر  بنابراين داشتن چنين مهارت. براي هر فردي در سازمان مفيد است

افراد داراي مهارت سياسي، با مردم خوب . شود كليدي براي پيشرفت در سازمان محسوب مي

  .)1387كريمي، (توانند آنها را وادار كنند تا عقايد و هدفشان را بپذيرند  و ميهستند 

  ت اثريريمد

زندگي يك بازي : گذار رويكرد نمايشي، معتقد است كه بنيان 1اروينگ گافمن

فردي  كه زماني«. خوشايند است و ماحاضريم هر كاري را براي ديگران انجام دهيم

هاي ضمني ناظرانش را كه رواج  كند، درخواست بخشي از زندگي خود را بازي مي

  . )9، ص1959گافمن، (» پذيرد مي ،هاي قبل هستند دهنده اثراتي در دوره

كنند تا بر بينش ديگران  مديريت اثر فرآيندي است كه به واسطه آن افراد تلاش مي

خاصي  شود كه افراد خواستار ايجاد هويت مديريت اثر زماني استفاده مي. بگذارند تأثير

اين هدف به واسطه نمايش رفتارهاي . باشند يا سعي در حفظ هويت قبلي خود دارند

، 2007، 2دراري و زيدمن(شود  عمدي خاصي اعم از رفتارهاي كلامي يا غيركلامي محقق مي

ها روندي از نفوذ متقابل است  مديريت اثر در سازمان: برخي از محققان معتقدند. )290ص

  .)184، ص2001، 3سينگ و ويني كمب(ها  شده شامل عوامل و هدفو توافقي حل و فصل 

شلنكرنيز مديريت اثر را به عنوان تلاشي آگاهانه يا ناآگاهانه براي كنترل تصوراتي كه 

، 4شلنكر(كند  شوند، تعريف مي واقعي هستند يا در تعاملات اجتماعي بين افراد بيان مي

اثر در رفتارهاي به خصوصي نمود پيدا  اغلب افراد معتقدند كه مديريت. )6، ص1980

دار و غيركلامي،  هاي كلامي، رفتارهاي معنا اين رفتارها شامل استفاده از بيانيه. كند مي

                                                           

1- Erving Goffman 

2- Drory & Zaidman 

3- Singh & Vinnicombe  
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، 1981، 1اشنايدر(شود  ادغام الگوهاي رفتاري و اصلاح ظاهر فيزيكي خود شخص مي

مبهم و كلي تصور  با اين حال، هنوز بسياري از افراد مديريت اثر را نوعي اصطلاح )27ص

 ارايهها براي ترويج تعريف خاصي از موقعيت يا  تلاش افراد و سازمان«: از جمله. كنند مي

  .)7، ص1996، 2فيسك و گراوو(» مفهومي خاص از احساس افراد

فرآيندي كه از طريق آن افراد «: كند كريتنر نيز مديريت اثر را اينگونه تعريف مي

هاي سايرين را نسبت به عقايد و تصورات خويش به  اشتها و برد كوشند تا واكنش مي

ها، و شيوه  اي كنترل يا مديريت كنند كه خود شامل رفتارها، نگاه صورت ماهرانه

 . )481، ص1386كريتنر و كينيكي، (» گردد صحبت كردن افراد مي

دهند كه احتمالاً افراد زماني درگير مديريت اثر  ها نشان مي پژوهش چنين هم

افراد  ،به عنوان مثال. دست آورند ند كه بتوانند به واسطه استفاده از آن مزيتي را بهشو مي

زماني تمايل به در گيرشدن در مديريت اثر را دارند كه با مقامات بالاتر، افرادي 

قدرتمندتر تعامل داشته و شانس گرفتن نتايج و منابع ارزشمند از چنين افرادي را داشته 

منابع  كه زمانيي براي توزيع نتايج ارزشمند دارند يا تر بيشقدرت  كه زمانيافراد . باشند

مطلوب كمياب باشد به خودشيريني پرداخته تا بتوانند اختيارات و قدرت خود را نزد 

  .)291، ص2007دراري و زيدمن، ( ديگران به نمايش بگذارند

وع در ارتباط هاي انجام شده در زمينه مديريت اثر اغلب به بررسي اين موض پژوهش

مصاحبه و درخواست شغل، ارزيابي عملكرد، بازخورد، ادعاي : با برخي عوامل از قبيل

دراري و زيدمن، (اند  كارايي و مهارت، فرصت ارتقا و پيشرفت شغلي در كار پرداخته

هاي خاص  با اين وجود برخي از محققان مدعي شدند كه به جز زمينه. )291، ص2007

روزنفلد و (اند  هاي سازماني نقش مديريت اثر را ناديده گرفته پژوهشالذكر، غالباً  فوق

  .)2002، 3همكارانش

                                                           

1- Schneider  

2- Fisk & Grove 

3- Rosenfeld et al 
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  ت اثريريمد يها  يها و استراتژ كيتاكت

گيرد كه افراد به منظور نفوذ  هايي را درنظر مي مديريت اثر معمولاً تاكتيك

در  1اين و فريسو. )233، ص1982جونز و پيتمن، (كنند  احساساتشان بر ديگران استفاده مي

آنها معتقد بودند كه افراد : هاي مديريت اثر را اينگونه معرفي كردند تاكتيك 1990سال 

هاي متفاوتي مورد استفاده قرار  ها تمايل دارند تا مديريت اثر را به روش در سازمان

هاي سرپرست محور، كارمحور و خود  تاكتيك: هايي چون ها به گروه دهند و اين روش

  .شوند سيم ميمحور تق

اين رفتارها به . نوعي از رفتارهاي خاص را دربر دارند :سرپرست محور يها كيتاكت

. اند منظور اينكه كاركنان در نظر ساير افراد دوست داشتني به نظر برسند طراحي شده

  .شود هايي استفاده از تملق و چاپلوسي و تشويق ديگران را شامل مي چنين تاكتيك

 را دربر دارند 2ها، رفتارهاي خودارتقايي اين گروه از تاكتيك :وركارمح يها كيتاكت

اند كه كاركنان در شغلشان افرادي كارآمد و ماهر به نظر  و به اين منظور طراحي شده

شوند تمايل به قبول  هاي كارمحور مي خصوصاً كاركناني كه درگير تاكتيك. برسند

. ار دادن دستاوردهاي خود دارندقرتأكيد  رويدادهاي مثبت دارند و سعي در مورد

واين و (رسند  گرفته شود كاركنان كارآمدتر به نظر ميبه كار  هنگامي كه چنين رفتارهايي

 .)499-187، صص1990فريس، 

در پژوهش ديگري محققان معتقدند كه اشخاص رفتارهاي مديريت اثر متنوعي را 

براي (هاي كلامي  ارها شامل گفتهگيرند، كه اين رفت كار ميه به منظور كنترل افكارشان ب

و تغييراتي در شكل و ظاهر ) مثل لبخند زدن(و رفتارهاي غيركلامي ) مثال خود ارتقايي

اين محققان معتقدند كه رفتارهاي كلامي به دو طبقه اصلي . است) مانند لباس مناسب(

  .4فاعيو رفتارهاي د) حاكي از اعتماد به نفس( 3رفتارهاي قاطعانه: شوند تقسيم مي

                                                           

1- Wayne & Ferris 

2- Self-Promotion Behaviors 

3- Assertive Behaviors 

4- Defensive Behaviors 
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هاي مديريت اثر را به دو دسته  تاكتيك 1محققان ديگري همچون اليس و همكارانش

ها را به اين گونه  اند و اين تاكتيك هاي دفاعي تقسيم كرده هاي قاطعانه و تاكتيك تاكتيك

  :دهند شرح مي

ها به منظور كسب و ترويج احساسات  اين تاكتيك: هاي قاطعانه مديريت اثر تاكتيك

. گيرند و خود ارتقايي را دربر مي 2شوند و دو تاكتيك كلي خود شيريني استفاده ميمطلوب 

آنها به رفتارهايي . هاي خودشيريني متفاوتند هاي خود ارتقايي تا حدي با تاكتيك تاكتيك

. گيرند هايي از مهارت و كارايي را به جاي ايجاد جذابيت در نظر مي اشاره دارند كه نگرش

هاي خاص  ند ادراكشان از مهارت و كارايي را از طريق استفاده از بيانيهتوان كاربران مي

هايي  ها و غلبه بر موانع كه به طور كلي همه آنها زير گروه ارتقايي، احقاق حق، پيشرفت خود

  .ارتقايي هستند، گسترش دهند خود از طبقه

ريت اثر به هاي قاطعانه مدي از آنجايي كه تاكتيك: ت اثريريمد يدفاع يها كيتاكت

هاي دفاعي مديريت اثر به منظور  اند، تاكتيك منظور تقويت وجه شخصي طراحي شده

هاي  محققان شماري از تاكتيك. اند حمايت يا نگهداشتن وجه شخصي طراحي شده

پوشي و  چشم: ها عبارتند از اين تاكتيك. اند متفاوت دفاعي مديريت اثر را مشخص كرده

  .)1201، ص2002اليس و همكاران، (ها  هات و عذرخواهيناديده گرفتن خطاها، توجي

  ت اثريرياهداف مد

ت كرده تا اثر يريشان را مد يشخص يها يژگيگران رفتارها ويافراد در حضور د

جاد يا يدر جستجو ين ممكن است فرديبنابرا. را در ناظران به وجود آورند يخاص

كه ممكن است . داشته باشدخاص  يمتفاوت در ناظران مختلف باشد و هدف ياحساسات

به نظر  يدوست داشتن: نكهيازجمله ا. داشته باشند يت اثر متفاوتيريافراد اهداف مد

د در نظر داشته يالبته با... . ا هدف آنها ارتقا باشد ويبرسند، كارا و ماهر به نظر برسند و 

ممكن  يخصمثال ش يبرا. ر كنندييط تغيتوانند به واسطه شرا ن اهداف مييباشند كه ا

                                                           

1- Ellis, West, Ryon and Deshon 

2- Ingratiation Tactics 



  ت فرهنگ سازمانیيريمد   � ١٧٨

 

به  ينكه شخص ماهريداشته باشد تا ا يفيبه خود تعر ياديك زمان علاقه زياست در 

  .ط هدف او بالعكس شودياما به واسطه شرا. نظر برسد

هاي متفاوت مديريت اثر براي رسيدن به اهداف مختلف  پيتمن معتقد است كه تاكتيك

) هدف(اشتني به نظر برسد خواهد دوست د براي مثال، فردي كه مي. باشند سودمند مي

بنابراين در يك . خواهد گرفتبه كار  تاكتيك خودشيريني را بيش از خود ارتقايي

موقعيت مشخص تاكتيك مديريت اثر افراد هم وظايف در دسترس و هم اهداف 

ي منجربه تحريك رفتارهاي شناس رواناهداف . انه آنها را منعكس خواهد كردشناس روان

دوست : شوند كه در چنين شرايطي مديريت اثر مستلزم ط ميخاصي در برخي شراي

داشتن، ماهر و كارا به نظر رسيدن، بيان مقام و قدرت و واداشتن ديگران به اطاعت و 

براي . اهميت هر يك از اين اهداف ممكن است وابسته به شرايط باشد. باشد پذيرش مي

ه شخصي ماهر و كارا به نظر ين هدف فرد اين است كتر مهممثال، در يك مصاحبه شغلي 

معمولاً افراد اهداف مديريت اثرشان را به . )484، ص2007گوداگنو و سيالديني، (برسد 

رسند اگر  براي مثال، افراد دوست داشتني به نظر مي. كنند هاي مختلف بيان مي روش

 اچاپلوسي و خودشيريني، جذابيت فيزيكي و بيان تواضع و فروتني ر: هايي چون تاكتيك

هايي كه براي بيان مهارت، خود  يا افراد به واسطه درگير شدن در فعاليت. گيرندبه كار 

ها و از بين بردن موانع پيشرفت  پوشي از شكست عملكرد خوب، چشم ارايهارتقايي، 

افراد شأن و مقامشان در سازمان را . رسند اند، افرادي ماهر و كارا به نظر مي طراحي شده

هاي آگاهانه شده و با  دن قدرت بيان كرده و در عين حال درگير تحليلبه واسطه نشان دا

دهند  شوند و برتري غيركلامي شان را انتقال مي متحد مي ،افرادي كه قدرت بالاتري دارند

  .)67، ص1992، 1دي پاولو(

معتقدند كه افراد مختلف در ارتباط با سودمندي مديريت اثر  2كاكمار و كارلسون

افراد عقيده دارند كه  كه زمانيهدف خاصي مهم باشد يا  كه زمانياصي دارند، هاي خ نگراني

به علاوه شرايط . اند كه با خويشتن شناسي آنها سازگار نيست ناظران احساسي را شكل داده

                                                           

1- De Paulo 

2- Kacmar & Carlson 
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چشمگيرتر است و به احتمال زياد منجر  ،گذارند سازماني كه بر اهداف مديريت اثر تأثير مي

كارگيري ه تواند بر اهميت ب هاي خاصي از شرايط مي بنابراين جنبه. شدبا به موفقيت آنها مي

  .)1298، ص1999كاكمار و كارلسون، (هاي خاصي از مديريت اثر تأثير بگذارد  تاكتيك

  ضرورت و اهميت ارزيابي عملكرد

روها ين نيكند كه ا يجاد ميا 1ييافزا م هميعظ يرويها، ن بهبود مستمر عملكرد سازمان

ها  دولت. شود يسازمان يتعال يها جاد فرصتيبان برنامه رشد و توسعه و ايد پشتتوان يم

بدون . كنند ين مورد اعمال ميرا در ا يا ها و مؤسسات تلاش جلو برنده و سازمان

 ييبه اهداف و بدون شناسا يابي دستشرفت و يزان پياز م يو كسب آگاه يبررس

 يها استيزان اجرا سيطلاع از مسازمان و كسب بازخور و ا يش رويپ يها چالش

از دارند، بهبود مستمر عملكرد ين يكه به بهبود جد يموارد يين شده و شناسايتدو

  .ستير نيپذ امكان يابيو ارز يريگ موارد مذكور بدون اندازه يتمام. سر نخواهد شديم

ن ين پژوهش از بيوجود دارد كه در ا يمختلف يها عملكرد مدل يابينه ارزيدر زم

ستم ين مدل سيا. متوازن انتخاب شده است يازيگوناگون مدل كارت امت يها مدل

نش و يكپارچه نمودن بيها جهت  ها و در همه اندازه است كه در همه سازمان يعملكرد

 يابيت و ارزيريان امور روزمره مديان، جريمشتر يها سازمان با خواسته مأموريت

سازمان و  يندها برايفرآ ي، طراحييجراات ايشركت كنترل و بهبود عمل يها ياستراتژ

  .)53، ص1385رودهام به نقل از لطفياني، (شود  تمام كاركنان به كار گرفته مي يند ارتباطيفرآ

 يازيكارت امت  هينظر يها ه ن چهريتر معروف د نورتون به عنوانيويرابرت كاپلان و د

  هياز مقالات نشر يكير ن مرتبه دينخست يكرد، براين رويا. روند يمتوازن به شمار م

كه  يريتداب: متوازن يازهايكارت امت« با عنوان 1992و در سال يوينس ريزيهاروارد ب

شما «ن بود كه يكاپلان و نورتون ا يمقصود اصل. مطرح شد» كنند يت ميعملكرد را هدا

  .)1387ميثاق مديران، ( »ديا د كه به دست آوردهيسنج يهر آنچه را م

                                                           

1- Synergy 



  ت فرهنگ سازمانیيريمد   � ١٨٠

 

توان موفقيت  دارد كه به واسطه آنها مياملي از معيارها را دربرمجموعه كاين مدل 

مدل كارت امتيازي متوازن دو گروه . شركت را ارزيابي كرد و آنرا مخابره نمود

شوند  شود كه خود به چهار دسته اصلي تقسيم مي معيارهاي عيني و ذهني را شامل مي

توازن چهارچوبي براي شرح درجاي ديگري آمده است كارت م. )63، ص2009، 1پيننو(

هاي يك سازمان به واسطه استفاده تعدادي از معيارها براي هريك از چهار جنبه  فعاليت

  .)396، ص2009، 2چاوان(باشد  مي

شوند نوعي توازن را بين معيارهاي خارجي  گرفته ميبه كار  معيارهايي كه در اين مدل

فرآيند تجاري و نوآوري، رشد و (لي و معيارهاي داخ) معيارهاي مشتريان و سهامداران(

به علاوه سعي در برقراري توازن بين معيارهايي كه براي . كنند برقرار مي) يادگيري

اند و معيارهايي كه در آينده براي سنجش  گرفته شدهبه كار  سنجش عملكرد گذشته

 هاي مختلف اين مدل، جنبه. )395، ص2009چاوان، (روند، دارند  ميبه كار  عملكرد

  : باشند اساسي زير مي سؤال ي چهارگو پاسخ

  )جنبه مالي(نگاه به سهامداران چگونه است؟ 

  )جنبه مشتري(نگاه مشتريان به ما چگونه است؟ 

  )جنبه داخلي كسب و كار(هايي بايستي خوب عمل كنيم؟  در چه زمينه

  ).جنبه يادگيري و نوآوري(توانيم به بهبود و خلق ارزش ادامه دهيم؟  چگونه مي

  يمنظر مال

 يساز ادهي، نحوه اجرا و پياستراتژ تأثيرزان يدهنده م عملكرد، نشان يمال يها سنجه

زان يم ياصولاً در اهداف مال. واحد كسب و كار است يياقدامات شركت در توسعه نها

و  ه به كار برده شدهيبازگشت سرما ياتيق محاسبه درآمد عمليشركت از طر يدهسود

از  ييتواند فاكتورها مي ير اهداف ماليسا. شود محاسبه مي ياقتصادارزش افزوده  يگاه

  .)25، ص1386كاپلان و نورتون، (باشد  ينگيان نقديد جريع فروش و توليل رشد سريقب
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2- Chavan 
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  يمنظر مشتر

ستم يس يت، اثربخشيفيكالا و خدمات با ك ارايهسازمان را در  ييتوانا يوجه مشتر

شان مأموريتها  از سازمان ياريبس. دهد نشان مي انيت مشتريش رضايل آنها و افزايتحو

 ،كند انش چگونه عمل مييد مشترينكه سازمان از دياست و دانستن ا يمتمركز بر مشتر

  .ت ارشد استيريمد يازهاياز ن يكي

ان يبه مشتر ارايه ينامشهود را برا يها يينه خلق ارزش از دارايزم يوجه مشتر

است  ياستراتژ يعنصر اصل يبه مشتر ارايهقابل كند و انتخاب ارزش  هدف فراهم مي

  .)57، ص1384كاپلان و نورتون، (

  كسب و كار يداخل يندهايمنظر فرآ

را مشخص كنند كه با  ييندهايست فرآيبا ها مي سازمان يداخل يندهايدر وجه فرآ

 سهامداران خود در نهايتان و يمشتر يبرا ينيآفر افتن در آنها بتوانند به ارزشي يبرتر

سازد  كه آنها را قادر مي يداخل يديكل يندهاين فرآيد بر ايران بايادامه دهند و مد

  .)20-21، صص1383كاپلان و نورتون، (ان را برآورده سازد تمركز كنند يمشتر يازهاين

  يريادگيمنظر رشد و 

و رشد  يريادگياست كه در  ييها ن منظر در رابطه با بهبود اهداف و شاخصيا

كسب و كار  يند داخليو فرآ ي، مشتريمال يكه در منظرها ياهداف. است مؤثر يسازمان

ك عملكرد شاخص و برتر يل به ين ياست كه سازمان برا يريمس يمطرح شد، راهنما

شود، فراهم  و رشد عنوان مي يريادگيكه در منظر  ياما اهداف. د در آن گام بردارديبا

ه است و در يدر سه منظر اول ييف نهابه اهدا يابي دست يرساختار لازم برايكننده ز

  .)119، ص1386كاپلان و نورتون، (است  يج عاليل به نتايواقع محركه ن

  نقاط قوت و ضعف مدل

بر تأكيد  ها با عملكرد سازمان يابيارز يمتوازن برا يازيمدل كارت امت ،يبه طور كل

چندان مورد  يسنت يها است كه در مدل ييايمزا ياد شده دارايچندگانه  يها حوزه

  :ر استيازات شامل موارد زين امتيا. اند توجه قرار نگرفته
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  .گزارش جامع و مختصري از عناصر اساسي و كلي سازمان است ارايه �

 .قابليت انعطاف و سازگار با هرگونه سازمان �

 .تمركز بر تعداد محدودي معيار مهم و كنار گذاشتن اطلاعات غيرمرتبط �

 .ريتمركز زياد بر بازار و مشت �

 .)16، ص1382الواني و نقوي، (كارگيري آسان مدل ه يادگيري ب �

قت ين مدل متصور است كه در حقيز بر اين يراداتينقاط قوت ذكر شده ا با وجود

از عملكرد  يكل يريتصو ارايهكرد آن است كه به منظور ين روين نقطه ضعف اتري مهم

سازمان  ياتيتنها به سطوح عمل ن، نهيبنابرا. شده است يسازمان طراح يران عاليبه مد

متوازن  يازيچارچوب كارت امت چنين هم. ز ندارديت را نين قابليا يبلكه حت ،پردازد نمي

قلايني و (ندارد  يجاد شده است و به بهبود توجهيا يو نظارت يكنترل يبه عنوان ابزار

  .)215، ص1997همكاران، 

  قينه تحقيشيپ

: رفتار مديريت اثر" را با عنوان يپژوهش يا مقاله 2007در سال  1دمنيو ز يدرار

انجام  سازمان وابسته ارتش 12و  R&Dسازمان  11، در "تأثير آن بر سيستم سازماني

ستم يت اثر در دو سيريمد يسه الگوهايق مقاين تحقيهدف محققان از انجام ا. دادند

جه ين نتيبه ان پژوهش يمحققان بعد از انجام ا. ك بوده استيگ و مكانيارگان يسازمان

كار  به تر بيشت اثر را يريمد يها كيتاكت يكيمكان يدند كه كارمندان در ساختارهايرس

ت شده تا همكاران و اغلب از يهدا خود به سمت مافوق تر بيشرند و تلاش آنها يگ مي

 يگر كاركنان در ساختارهاياز طرف د. كنند استفاده مي ينيريخود ش يها ياستراتژ

برند و به طور برابر  ميبه كار  يتر كمت اثر را در دامنه يريمد يها كيك تاكتيارگان

آنها  ين استراتژيتر برجسته. شود ت مييشان به سمت مافوق و همكارانشان هدايرفتارها

  .است يابتكار و آشناساز
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چالش : كارت امتيازي متوازن" را با عنوان يپژوهش 1منا چاوان 2009در سال 

وه كارت يرسد كه ش جه ميين نتين پژوهش به ايمحقق در ا .انجام داده است "جديد

. در فرهنگ سازمان باشد يرات اساسييتغ يمستلزم برخكه متوازن ممكن است  يازيامت

كوچك و  يها از بنگاه ياريبس يبانيتعهد و پشت ،متوازن مستلزم درك يازيكارت امت

شنهادات و يرش پيپذ يابر ير و توسعه فرهنگيين مدل به عنوان تغيا. باشد بزرگ مي

با فرهنگ و  يدن به بلوغ سازمانيرس يبرا. ار مناسب استيبس يد مدليجد ياعضا

كارت . خواهد ماند ين مدل همچنان متوازن باقيد و در مناطق مختلف اياهداف جد

 يا حتيز متوازن است و تنها در مناطق، سازمان، و ين يگريمتوازن در ابعاد د يازيامت

ارها و اهداف متوازن را يت معيت موفقيولؤاگر افراد مس. ستيوازن نمت يتجارت خاص

در . معنا خواهد بود يمتوازن كاملاً ب يازيبا عنوان كارت امت يرند، پس وجود مدلينپذ

  .باشند متوازن مي يازيستم كارت امتيت سيد موفقيقت افراد سازمان كليحق

  قيات تحقيفرض

  يه اصليفرض

  .دارد تأثيرگانه عملكرد مخابرات ت اثر بر وجوه چهاريريمد

  يفرع يها هيفرض

  . بين مديريت اثر و وجه مالي مخابرات رابطه وجود دارد

 . بين مديريت اثر و مشتري مداري رابطه وجود دارد

 . بين مديريت اثر و رشد و يادگيري رابطه وجود دارد

  . بين مديريت اثر و فرآيندهاي داخلي كسب و كار رابطه وجود دارد

  قيتحق يشناس روش

است  يشيمايپ - يفيآن، توص يها يژگين پژوهش با توجه به ويدر ا يروش انتخاب

  .باشد يم يدانيقات ميو از شاخه تحق

                                                           

1- Meena Chavan 
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  يجامعه و نمونه آمار

باشد و حجم جامعه  ين پژوهش شامل كاركنان مخابرات شهر اصفهان ميجامعه ا

انس صفت مورد يترس نبودن وارق با توجه به در دسين تحقيدر ا .باشد ينفر م 1450

ن برآورد و سپس با ان و مخالفانسبت موافق يمطالعه، با استفاده از مطالعه مقدمات

  .دينفر برآورد گرد 203استفاده از فرمول كوكران حجم نمونه 

از  يد كه حاكيبرآورد گرد 901/0 يز براساس مطالعه مقدماتين نامه پرسشاعتبار 

  .باشد يم يريگ هابزار انداز ياعتبار بالا

  ها ل دادهيه و تحليتجز

 SpSS16 يشده با استفاده از نرم افزار آمار يآور ل اطلاعات جمعيه و تحليجزت

مورد  يو آمار استنباط يفيز در دو سطح آمار توصين يآمار يها كيتكن. انجام شد

  .تفاده قرار گرفته استاس
  

 t  اريمع يخطا  اريانحراف مع  نيانگيم  تعداد  مؤلفه

  4/15  04/0  557/0  63/3  186  ه اوليرضف

  95/37  027/0  38/0  06/4  186  ه دوميفرض

  71/30  032/0  438/0  98/3  186  ه سوميفرض

  43/35  029/0  403/0  05/4  186  ه چهارميفرض

  3ها با ميانگين فرضي  مقايسه ميانگين نمرات مربوط به فرضيه :1جدول
  

 تر بزرگ 3ه از سطح متوسط يفرض ن حاصله در هر چهاريانگينكه ميبا توجه به ا

باشد،  يم تر بزرگ %1 يجدول در سطح خطا يز از مقدار بحرانيمشاهده شده ن tبوده و 

، ي، مشتريمال(ت اثر و چهار جنبه عملكرد يرين مديشود كه ب يجه حاصل مين نتيا

  .رابطه وجود دارد) كسب و كار يداخل يندهايو فرآ يريادگيرشد و 

  .هاي خودارتقايي مديريت اثر و وجه مالي مخابرات رابطه وجود دارد تاكتيكبين  :1- 1 فرضيه 
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 .و وجه مالي مخابرات رابطه وجود دارد اثر مديريت خودشيريني هاي تاكتيك بين :2 - 1فرضيه

  .هاي دفاعي مديريت اثر و وجه مالي مخابرات رابطه وجود دارد بين تاكتيك :3- 1فرضيه 

  

  نيانگيم  تعداد  مؤلفه
اف انحر

  اريمع

 يخطا

  اريمع
t 

  74/15  05/0  73/0  84/3  186  ييك خودارتقايتاكت

  47/8  06/0  84/0  52/3  186  ينيريك خودشيتاكت

  82/10  04/0  61/0  48/3  186  يك دفاعيتاكت

  3هاي فرعي مرتبط با فرضيه اول با ميانگين فرضي  مقايسه ميانگين نمرات مربوط به فرضيه :2جدول

  

دست آمده و  به يها نيانگيو با توجه به م) 2(شده از جدول ج حاصل يبراساس نتا

ن يبوده به ا تر بزرگجدول  يمشاهده شده از مقدار بحران tنكه يبا توجه به ا چنين هم

 يبا وجه مال يو دفاع ينيري، خودشييخودارتقا يها كين تاكتيم كه بيرس يجه مينت

  .رابطه وجود دارد

  .مداري رابطه وجود دارد رتقايي مديريت اثر و مشتريهاي خودا بين تاكتيك :1 - 2فرضيه 

  .مداري رابطه وجود دارد هاي خودشيريني مديريت اثر و مشتري بين تاكتيك :2- 2 فرضيه 

  .مداري رابطه وجود دارد هاي دفاعي مديريت اثر و مشتري بين تاكتيك :3 -2فرضيه 

  

  نيانگيم  تعداد  مؤلفه
انحراف 

  اريمع

 يخطا

  اريمع
t 

  15/34  03/0  5/0  25/4  186  ييك خودارتقايتاكت

  54/29  03/0  49/0  07/4  186  ينيريك خودشيتاكت

  63/18  04/0  58/0  79/3  186  يك دفاعيتاكت

  3 فرضي ميانگين با دوم فرضيه با مرتبط فرعي هاي فرضيه به مربوط نمرات ميانگين مقايسه :3جدول
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دست آمده و  هاي به ميانگين و با توجه به) 3( براساس نتايج حاصل شده از جدول

بوده به اين  تر بزرگمشاهده شده از مقدار بحراني جدول  tبا توجه به اينكه  چنين هم

مداري  هاي خودارتقايي، خودشيريني و دفاعي با مشتري رسيم كه بين تاكتيك نتيجه مي

  .رابطه وجود دارد

  .يادگيري رابطه وجود داردهاي خودارتقايي مديريت اثر و رشد و  بين تاكتيك :1- 3فرضيه 

  .هاي خودشيريني مديريت اثر و رشد و يادگيري رابطه وجود دارد بين تاكتيك :2- 3فرضيه 

  .هاي دفاعي مديريت اثر و رشد و يادگيري رابطه وجود دارد بين تاكتيك :3- 3فرضيه 
  

  نيانگيم  تعداد  مؤلفه
انحراف 

  اريمع

 يخطا

  اريمع
t 

  78/29  03/0  49/0  08/4  186  ييك خودارتقايتاكت

  84/24  04/0  63/0  16/4  186  ينيريك خودشيتاكت

  6/14  04/0  63/0  68/3  186  يك دفاعيتاكت

  3هاي فرعي مرتبط با فرضيه سوم با ميانگين فرضي  مقايسه ميانگين نمرات مربوط به فرضيه :4جدول
  

ده و دست آم هاي به و با توجه به ميانگين) 4(براساس نتايج حاصل شده از جدول 

بوده به اين  تر بزرگمشاهده شده از مقدار بحراني جدول  tچنين با توجه به اينكه  هم

هاي خودارتقايي، خودشيريني و دفاعي با رشد و يادگيري  رسيم كه بين تاكتيك نتيجه مي

  .رابطه وجود دارد

هاي خودارتقايي مديريت اثر و فرآيندهاي داخلي كسب و  بين تاكتيك :1-4فرضيه 

  .رابطه وجود داردكار 

هاي خودشيريني مديريت اثر و فرآيندهاي داخلي كسب و  بين تاكتيك :2-4فرضيه 

  .كار رابطه وجود دارد

هاي دفاعي مديريت اثر و فرآيندهاي داخلي كسب و كار  بين تاكتيك :3- 4فرضيه 

  .رابطه وجود دارد
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  نيانگيم  تعداد  مؤلفه
انحراف 

  اريمع

 يخطا

  اريمع
t 

  55/38  03/0  43/0  21/4  186  ييرتقاك خودايتاكت

  05/24  04/0  61/0  08/4  186  ينيريك خودشيتاكت

  74/16  04/0  61/0  75/3  186  يك دفاعيتاكت

هاي فرعي مرتبط با فرضيه چهارم با ميانگين  مقايسه ميانگين نمرات مربوط به فرضيه :5جدول

  3فرضي 
  

دست آمده و  هاي به انگينو با توجه به مي) 5(براساس نتايج حاصل شده از جدول 

بوده به اين  تر بزرگمشاهده شده از مقدار بحراني جدول  tبا توجه به اينكه  چنين هم

هاي خودارتقايي، خودشيريني و دفاعي با فرآيندهاي  رسيم كه بين تاكتيك نتيجه مي

  .داخلي كسب و كار رابطه وجود دارد
  

  جهينت

مالي، (مديريت اثر بر چهار جنبه عملكرد دهد كه  ها نشان مي نتايج حاصل از فرضيه

از حد متوسط  تر بيشتأثيري ) مشتري، رشد و يادگيري و فرآيندهاي داخلي كسب و كار

توان گفت بين مديريت اثر و چهار جنبه ذكر شده رابطه وجود  بنابراين مي. را داشته است

مشتري و فرآيندهاي  توان گفت كه تأثير مديريت اثر بر دو جنبه علاوه براين، مي. دارد

. باشد ترين تأثير مديريت اثر بر جنبه مالي مي داخلي كسب و كار تقريباً برابر بوده و كم

هاي خودارتقايي و دفاعي  توان گفت تاكتيك ها نيز مي طور كه در مورد تاكتيك همان

ين دو ين تأثير اتر بيشمداري عملكرد دارند، پس از آن  ين تأثير را بر جنبه مشتريتر بيش

باشد و  تاكتيك بر جنبه فرآيندهاي داخلي كسب و كار و سپس جنبه رشد و يادگيري مي

در حاليكه تاكتيك خودشيريني . باشد ها بر جنبه مالي عملكرد مي كمترين تأثير اين تاكتيك

ين تأثير را بر جنبه رشد و يادگيري، سپس جنبه فرآيندهاي داخلي كسب و كار، تر بيش
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مداري و كمترين تأثير اين تاكتيك نيز مانند دو تاكتيك خودارتقايي  مشتري بعد از آن جنبه

  .باشد و دفاعي بر جنبه مالي مي

مستقل اين نتيجه حاصل شد كه ديدگاه كاركنان  tبراساس آزمون  چنين هم

مالي، رشد و يادگيري و : مديريت اثر بر سه جنبه عملكرد تأثيرمرد و زن در مورد 

ندارد، بنابراين  p ≥05/0كسب و كار تفاوت معناداري در سطح فرآيندهاي داخلي 

باشد، اما  يكسان مي  مديريت اثر بر اين سه جنبه تأثيرديدگاه كاركنان مرد و زن در مورد 

مداري نشان داد كه ديدگاه  مديريت اثر بر مشتري تأثيرنتيجه اين آزمون در مورد 

 تأثيروده، بنابراين ديدگاه آنها در مورد معنادار ب p ≥05/0كاركنان مرد و زن در سطح 

  .باشد مداري متفاوت مي مديريت اثر بر مشتري

طرفه نيز در رابطه با ديدگاه كاركنان بر  علاوه بر اين آزمون تحليل واريانس يك

هاي كاري و تحصيلات متفاوت نشان داد كه كليه  هاي سني و سابقه حسب گروه

ها و تحصيلات مختلف ديدگاه  با سابقه چنين همو هاي سني متفاوت  كاركنان در گروه

مديريت اثر بر وجوه مالي، مشتري، رشد و يادگيري و فرآيندهاي  تأثيرمشابهي در مورد 

  .داخلي كسب و كار داشتند
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