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  استادیار گروه مدیریت دانشکده علوم اداري و اقتصاد دانشگاه اصفهان. 1

  حد دهاقاناستادیار دانشگاه آزاد اسلامی وا. 2
  دانشگاه آزاد اسلامی واحد دهاقان یت دولتیریارشد مد یکارشناس. 3
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  چکیده

ز در یکارکنان ن. دهند یت میگران درباره خود توجه کرده و به آن اهمیمردم همواره به پنداشت و قضاوت د
 یکی. ابندیکنند تا به اهداف خود در سازمان دست  یت اثر استفاده میریمتفاوت مد يها کیط مختلف از تاکتیشرا

 ییوکارا یک سازمان سنجش اثربخشیعملکرد  یابیارز. باشد یاز اهداف کارکنان بهبود عملکرد سازمانشان م
مدل  عملکرد یابیارز يگوناگون ارایه شده برا يها ان مدلین پژوهش از میدر ا. باشد یآن سازمان م يها تیفعال

و  يریادگی، رشد و ي، مشتریمال يدید بر چهار جنبه کلین مدل با تأکیا .متوازن انتخاب شده است يازیکارت امت
هدف از . کند یسازمان فراهم م یابیارز ياز را برایمورد ن يها ارها و شاخصیکسب و کار، مع یداخل يندهایفرآ

. باشد یمتوازن م يازیخابرات براساس مدل کارت امتت اثر بر عملکرد شرکت میریر مدیتأث یق، بررسین تحقیا
نفر کارکنان  1450ق شامل یتحق يجامعه آمار. است یشیمایاز نوع پ یفین پژوهش توصیق در ایروش تحق

روش . دینفر برآورد گرد 203ساده و حجم نمونه  یتصادف يریگ روش نمونه. شرکت مخابرات شهر اصفهان است
ل اطلاعات با استفاده از یه و تحلیتجز. است یسؤال 39  نامه محقق ساخته ده از پرسشاطلاعات با استفا يآور جمع

  .انجام شده است یو استنباط یفیو در دو سطح آمار توص SpSSافزار   نرم
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  مقدمه

. از محققان را به خود جلب کرده است ياریتوجه بس 1ت اثریریر مدیاخ يها در دهه
گافمن . افتیت راه یریبه حوزه مد 1959در سال  2د گافمنیده نسبتاً جدین واژه با ایا

کنند به واسطه  یم یت کرده و سعیریاحساساتشان را مد معتقد بود که افراد آگاهانه
ت اثر یریگرچه ممکن است واژه مد. تشان را شکل دهندیت احساسات، هویریمد

 یبر آنست تا به بررس ین پژوهش سعیز دربر داشته باشد، اما در این یمنف يها اشاره
  . ت اثر بر عملکرد بپردازدیریمد تأثیر

هایی که ما با محیط پیرامون خود داریم و بازخوري  واکنشبراساس : معتقد است 3شلنکر
هایمان را براي رسیدن به موفقیت  توانیم اهداف و برنامه کنیم، می که از محیط دریافت می

بخشی از : گوید او می. تعیین کرده و نتایج مطلوب را حداکثر و نتایج نامطلوب را حداقل کنیم
شده و بخش اساسی آن از طریق روابط بین شخصی،  این اهداف از طریق مدیریت اثر تأمین

برخی محققان نیز معتقدند . )42، ص1980شلنکر، (شود  هویت و ادراك خود شخص حاصل می
شود و در برخی اوقات ممکن  هاي مدیریت اثر همیشه منجربه نتایج مطلوب نمی تاکتیک

  . باز بمانندکارگیري تاکتیک نادرست از رسیدن به هدف خاصی  است افراد با به
ها با یکدیگر در رقابتند و سعی بر غلبه بر یکدیگر را دارند،  در دنیاي رقابتی امروز سازمان

هاي  یکی از راه. بنابراین برخورداري از مزایاي رقابتی دغدغه هر سازمان و مدیري است
عملکرد ه بر آن توجه به هاي جدید در حوزه مدیریت و علاو ها توجه به جنبه موفقیت سازمان

ها،  سازمانتا کند  رفع موانع و نیاز به بهبود عملکرد، ایجاب می. باشد می خود سازمان
ها  با ظهور عصر اطلاعات سازمان. گیري و مدیریت خود را تغییر دهند هاي اندازه سیستم

متوجه شدند که براي ارزیابی عملکرد به سیستمی نیاز دارند که نه تنها نیروي انسانی را مورد 
کارت امتیازي متوازن . هاي مالی نیز بپردازد گیري شاخص أکید قرار دهد، بلکه به اندازهت
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تکنیکی است که با تأکید و تمرکز بر چهار جنبه کلیدي و محوري مالی، مشتري، رشد و 
هاي مورد نیاز  یادگیري و فرآیندهاي داخلی کسب و کار سازمانی، به تهیه معیارها و شاخص

  .پردازد هاي عملیاتی مصوب می ن بر مبناي تحقق مقادیر آنها و براساس برنامهو ارزیابی سازما

  قیات تحقیادب
  گرانینفوذ در د

ممکن  ،هر فردي به منظور اینکه دیگري را وادار کند تا خواسته وي را انجام دهد
حساس و اساسی در هر  مسأله. است از رویکرد مستقیم یا غیر مستقیم استفاده کند

تلاش جهت . است 1»نفوذ اجتماعی« مسأله ،گیرد ه مورد استفاده قرار میرویکردي ک
دهد که این  اي از تعاملات میان فردي را تشکیل می نفوذ بر دیگران، بخش عمده

  . شود می... والدین، مدیران، همکاران، همسران، معلمان، دوستان و: دیگران شامل
  نفوذ یاصل يامدهایها و پ کیتاکت

تاکتیک جهت نفوذ بر دیگران  9انجام تحقیقات خود در این زمینه به  محققان بعد از
هاي القایی، مشورت،  امتناع منطقی، درخواست: ها عبارتند از دست یافتند که این تاکتیک
هاي  هاي ائتلافی، فشار و تاکتیک هاي شخصی، مبادله، تاکتیک ایجاد محبوبیت، درخواست

  .)468- 465، صص1386کریتنرو کینیکی، (قانونی 
  ها در سازمان یاسیرفتار س

نفوذ توسط افراد  ياست که برا يا در سازمان شامل اعمال آگاهانه یاسیس يرفتارها
 يها حل ا حفاظت از منافع خود به هنگام وجود راهی یابی دستها به منظور  ا گروهی

  .)68، ص1383یان، یرضا(رد یگ یمتضاد صورت م
دست آوردن  در به یت که افراد با استفاده از آن سعاس يابزار یاسین رفتار سیبنابرا

افتن ی، ين رفتاریتر، هدف شخص از چن به عبارت ساده. و استفاده از قدرت دارند
  .)394، ص1386مورهد و گریفین، (باشد  می يانحصار یراه

                                                             
1- Social Influence  
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  یاسیس يها مهارت
هارت موفق گیري این م کاره مهارت سیاسی در هر سازمانی وجود دارد و افرادي که در ب

در واقع مهارت سیاسی . شان دارند را در میان همکاران) شهرت(اغلب بهترین اعتبار  ،هستند
هایی، اغلب یک عنصر  بنابراین داشتن چنین مهارت. براي هر فردي در سازمان مفید است

افراد داراي مهارت سیاسی، با مردم خوب . شود کلیدي براي پیشرفت در سازمان محسوب می
  .)1387کریمی، (توانند آنها را وادار کنند تا عقاید و هدفشان را بپذیرند  و میهستند 

  ت اثریریمد

زندگی یک بازي : گذار رویکرد نمایشی، معتقد است که بنیان 1اروینگ گافمن
فردي  که زمانی«. خوشایند است و ماحاضریم هر کاري را براي دیگران انجام دهیم

هاي ضمنی ناظرانش را که رواج  کند، درخواست بخشی از زندگی خود را بازي می
  . )9، ص1959گافمن، (» پذیرد می ،هاي قبل هستند دهنده اثراتی در دوره

کنند تا بر بینش دیگران  مدیریت اثر فرآیندي است که به واسطه آن افراد تلاش می
خاصی  شود که افراد خواستار ایجاد هویت مدیریت اثر زمانی استفاده می. بگذارند تأثیر

این هدف به واسطه نمایش رفتارهاي . باشند یا سعی در حفظ هویت قبلی خود دارند
، 2007، 2دراري و زیدمن(شود  عمدي خاصی اعم از رفتارهاي کلامی یا غیرکلامی محقق می

ها روندي از نفوذ متقابل است  مدیریت اثر در سازمان: برخی از محققان معتقدند. )290ص
  .)184، ص2001، 3سینگ و وینی کمب(ها  شده شامل عوامل و هدفو توافقی حل و فصل 

شلنکرنیز مدیریت اثر را به عنوان تلاشی آگاهانه یا ناآگاهانه براي کنترل تصوراتی که 
، 4شلنکر(کند  شوند، تعریف می واقعی هستند یا در تعاملات اجتماعی بین افراد بیان می

اثر در رفتارهاي به خصوصی نمود پیدا  اغلب افراد معتقدند که مدیریت. )6، ص1980
دار و غیرکلامی،  هاي کلامی، رفتارهاي معنا این رفتارها شامل استفاده از بیانیه. کند می

                                                             
1- Erving Goffman 
2- Drory & Zaidman 
3- Singh & Vinnicombe  
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، 1981، 1اشنایدر(شود  ادغام الگوهاي رفتاري و اصلاح ظاهر فیزیکی خود شخص می
مبهم و کلی تصور  با این حال، هنوز بسیاري از افراد مدیریت اثر را نوعی اصطلاح )27ص
 ارایهها براي ترویج تعریف خاصی از موقعیت یا  تلاش افراد و سازمان«: از جمله. کنند می

  .)7، ص1996، 2فیسک و گراوو(» مفهومی خاص از احساس افراد
فرآیندي که از طریق آن افراد «: کند کریتنر نیز مدیریت اثر را اینگونه تعریف می

هاي سایرین را نسبت به عقاید و تصورات خویش به  اشتها و برد کوشند تا واکنش می
ها، و شیوه  اي کنترل یا مدیریت کنند که خود شامل رفتارها، نگاه صورت ماهرانه

 . )481، ص1386کریتنر و کینیکی، (» گردد صحبت کردن افراد می

دهند که احتمالاً افراد زمانی درگیر مدیریت اثر  ها نشان می پژوهش چنین هم
افراد  ،به عنوان مثال. دست آورند ند که بتوانند به واسطه استفاده از آن مزیتی را بهشو می

زمانی تمایل به در گیرشدن در مدیریت اثر را دارند که با مقامات بالاتر، افرادي 
قدرتمندتر تعامل داشته و شانس گرفتن نتایج و منابع ارزشمند از چنین افرادي را داشته 

منابع  که زمانیي براي توزیع نتایج ارزشمند دارند یا تر بیشقدرت  که زمانیافراد . باشند
مطلوب کمیاب باشد به خودشیرینی پرداخته تا بتوانند اختیارات و قدرت خود را نزد 

  .)291، ص2007دراري و زیدمن، ( دیگران به نمایش بگذارند
وع در ارتباط هاي انجام شده در زمینه مدیریت اثر اغلب به بررسی این موض پژوهش

مصاحبه و درخواست شغل، ارزیابی عملکرد، بازخورد، ادعاي : با برخی عوامل از قبیل
دراري و زیدمن، (اند  کارایی و مهارت، فرصت ارتقا و پیشرفت شغلی در کار پرداخته

هاي خاص  با این وجود برخی از محققان مدعی شدند که به جز زمینه. )291، ص2007
روزنفلد و (اند  هاي سازمانی نقش مدیریت اثر را نادیده گرفته پژوهشالذکر، غالباً  فوق

  .)2002، 3همکارانش

                                                             
1- Schneider  
2- Fisk & Grove 
3- Rosenfeld et al 
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  ت اثریریمد يها  يها و استراتژ کیتاکت
گیرد که افراد به منظور نفوذ  هایی را درنظر می مدیریت اثر معمولاً تاکتیک

در  1این و فریسو. )233، ص1982جونز و پیتمن، (کنند  احساساتشان بر دیگران استفاده می
آنها معتقد بودند که افراد : هاي مدیریت اثر را اینگونه معرفی کردند تاکتیک 1990سال 

هاي متفاوتی مورد استفاده قرار  ها تمایل دارند تا مدیریت اثر را به روش در سازمان
هاي سرپرست محور، کارمحور و خود  تاکتیک: هایی چون ها به گروه دهند و این روش

  .شوند سیم میمحور تق
این رفتارها به . نوعی از رفتارهاي خاص را دربر دارند :سرپرست محور يها کیتاکت

. اند منظور اینکه کارکنان در نظر سایر افراد دوست داشتنی به نظر برسند طراحی شده
  .شود هایی استفاده از تملق و چاپلوسی و تشویق دیگران را شامل می چنین تاکتیک

 را دربر دارند 2ها، رفتارهاي خودارتقایی این گروه از تاکتیک :ورکارمح يها کیتاکت
اند که کارکنان در شغلشان افرادي کارآمد و ماهر به نظر  و به این منظور طراحی شده

شوند تمایل به قبول  هاي کارمحور می خصوصاً کارکنانی که درگیر تاکتیک. برسند
. ار دادن دستاوردهاي خود دارندقرتأکید  رویدادهاي مثبت دارند و سعی در مورد

واین و (رسند  گرفته شود کارکنان کارآمدتر به نظر میبه کار  هنگامی که چنین رفتارهایی
 .)499-187، صص1990فریس، 

در پژوهش دیگري محققان معتقدند که اشخاص رفتارهاي مدیریت اثر متنوعی را 
براي (هاي کلامی  ارها شامل گفتهگیرند، که این رفت کار میه به منظور کنترل افکارشان ب

و تغییراتی در شکل و ظاهر ) مثل لبخند زدن(و رفتارهاي غیرکلامی ) مثال خود ارتقایی
این محققان معتقدند که رفتارهاي کلامی به دو طبقه اصلی . است) مانند لباس مناسب(

  .4فاعیو رفتارهاي د) حاکی از اعتماد به نفس( 3رفتارهاي قاطعانه: شوند تقسیم می

                                                             
1- Wayne & Ferris 
2- Self-Promotion Behaviors 
3- Assertive Behaviors 
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هاي مدیریت اثر را به دو دسته  تاکتیک 1محققان دیگري همچون الیس و همکارانش
ها را به این گونه  اند و این تاکتیک هاي دفاعی تقسیم کرده هاي قاطعانه و تاکتیک تاکتیک

  :دهند شرح می
ها به منظور کسب و ترویج احساسات  این تاکتیک: هاي قاطعانه مدیریت اثر تاکتیک

. گیرند و خود ارتقایی را دربر می 2شوند و دو تاکتیک کلی خود شیرینی استفاده میمطلوب 
آنها به رفتارهایی . هاي خودشیرینی متفاوتند هاي خود ارتقایی تا حدي با تاکتیک تاکتیک

. گیرند هایی از مهارت و کارایی را به جاي ایجاد جذابیت در نظر می اشاره دارند که نگرش
هاي خاص  ند ادراکشان از مهارت و کارایی را از طریق استفاده از بیانیهتوان کاربران می

هایی  ها و غلبه بر موانع که به طور کلی همه آنها زیر گروه ارتقایی، احقاق حق، پیشرفت خود
  .ارتقایی هستند، گسترش دهند خود از طبقه
ریت اثر به هاي قاطعانه مدی از آنجایی که تاکتیک: ت اثریریمد یدفاع يها کیتاکت

هاي دفاعی مدیریت اثر به منظور  اند، تاکتیک منظور تقویت وجه شخصی طراحی شده
هاي  محققان شماري از تاکتیک. اند حمایت یا نگهداشتن وجه شخصی طراحی شده

پوشی و  چشم: ها عبارتند از این تاکتیک. اند متفاوت دفاعی مدیریت اثر را مشخص کرده
  .)1201، ص2002الیس و همکاران، (ها  هات و عذرخواهینادیده گرفتن خطاها، توجی

  ت اثریریاهداف مد
ت کرده تا اثر یریشان را مد یشخص يها یژگیگران رفتارها ویافراد در حضور د

جاد یا يدر جستجو ين ممکن است فردیبنابرا. را در ناظران به وجود آورند یخاص
که ممکن است . داشته باشدخاص  یمتفاوت در ناظران مختلف باشد و هدف یاحساسات

به نظر  یدوست داشتن: نکهیازجمله ا. داشته باشند یت اثر متفاوتیریافراد اهداف مد
د در نظر داشته یالبته با... . ا هدف آنها ارتقا باشد ویبرسند، کارا و ماهر به نظر برسند و 

ممکن  یخصمثال ش يبرا. ر کنندییط تغیتوانند به واسطه شرا ن اهداف مییباشند که ا

                                                             
1- Ellis, West, Ryon and Deshon 
2- Ingratiation Tactics 
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به  ينکه شخص ماهریداشته باشد تا ا یفیبه خود تعر يادیک زمان علاقه زیاست در 
  .ط هدف او بالعکس شودیاما به واسطه شرا. نظر برسد

هاي متفاوت مدیریت اثر براي رسیدن به اهداف مختلف  پیتمن معتقد است که تاکتیک
) هدف(اشتنی به نظر برسد خواهد دوست د براي مثال، فردي که می. باشند سودمند می

بنابراین در یک . خواهد گرفتبه کار  تاکتیک خودشیرینی را بیش از خود ارتقایی
موقعیت مشخص تاکتیک مدیریت اثر افراد هم وظایف در دسترس و هم اهداف 

ی منجربه تحریک رفتارهاي شناس رواناهداف . انه آنها را منعکس خواهد کردشناس روان
دوست : شوند که در چنین شرایطی مدیریت اثر مستلزم ط میخاصی در برخی شرای

داشتن، ماهر و کارا به نظر رسیدن، بیان مقام و قدرت و واداشتن دیگران به اطاعت و 
براي . اهمیت هر یک از این اهداف ممکن است وابسته به شرایط باشد. باشد پذیرش می

ه شخصی ماهر و کارا به نظر ین هدف فرد این است کتر مهممثال، در یک مصاحبه شغلی 
معمولاً افراد اهداف مدیریت اثرشان را به . )484، ص2007گوداگنو و سیالدینی، (برسد 
رسند اگر  براي مثال، افراد دوست داشتنی به نظر می. کنند هاي مختلف بیان می روش

 اچاپلوسی و خودشیرینی، جذابیت فیزیکی و بیان تواضع و فروتنی ر: هایی چون تاکتیک
هایی که براي بیان مهارت، خود  یا افراد به واسطه درگیر شدن در فعالیت. گیرندبه کار 

ها و از بین بردن موانع پیشرفت  پوشی از شکست عملکرد خوب، چشم ارایهارتقایی، 
افراد شأن و مقامشان در سازمان را . رسند اند، افرادي ماهر و کارا به نظر می طراحی شده

هاي آگاهانه شده و با  دن قدرت بیان کرده و در عین حال درگیر تحلیلبه واسطه نشان دا
دهند  شوند و برتري غیرکلامی شان را انتقال می متحد می ،افرادي که قدرت بالاتري دارند

  .)67، ص1992، 1دي پاولو(
معتقدند که افراد مختلف در ارتباط با سودمندي مدیریت اثر  2کاکمار و کارلسون

افراد عقیده دارند که  که زمانیهدف خاصی مهم باشد یا  که زمانیاصی دارند، هاي خ نگرانی
به علاوه شرایط . اند که با خویشتن شناسی آنها سازگار نیست ناظران احساسی را شکل داده

                                                             
1- De Paulo 
2- Kacmar & Carlson 
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چشمگیرتر است و به احتمال زیاد منجر  ،گذارند سازمانی که بر اهداف مدیریت اثر تأثیر می
کارگیري ه تواند بر اهمیت ب هاي خاصی از شرایط می بنابراین جنبه. شدبا به موفقیت آنها می

  .)1298، ص1999کاکمار و کارلسون، (هاي خاصی از مدیریت اثر تأثیر بگذارد  تاکتیک
  ضرورت و اهمیت ارزیابی عملکرد

روها ین نیکند که ا یجاد میا 1ییافزا م همیعظ يرویها، ن بهبود مستمر عملکرد سازمان
ها  دولت. شود یسازمان یتعال يها جاد فرصتیبان برنامه رشد و توسعه و اید پشتتوان یم

بدون . کنند ین مورد اعمال میرا در ا يا ها و مؤسسات تلاش جلو برنده و سازمان
 ییبه اهداف و بدون شناسا یابی دستشرفت و یزان پیاز م یو کسب آگاه یبررس

 يها استیزان اجرا سیطلاع از مسازمان و کسب بازخور و ا يش رویپ يها چالش
از دارند، بهبود مستمر عملکرد ین يکه به بهبود جد يموارد یین شده و شناسایتدو

  .ستیر نیپذ امکان یابیو ارز يریگ موارد مذکور بدون اندازه یتمام. سر نخواهد شدیم
ن ین پژوهش از بیوجود دارد که در ا یمختلف يها عملکرد مدل یابینه ارزیدر زم

ستم ین مدل سیا. متوازن انتخاب شده است يازیگوناگون مدل کارت امت يها مدل
نش و یکپارچه نمودن بیها جهت  ها و در همه اندازه است که در همه سازمان يعملکرد

 یابیت و ارزیریان امور روزمره مدیان، جریمشتر يها سازمان با خواسته مأموریت
سازمان و  يندها برایفرآ ی، طراحییجراات ایشرکت کنترل و بهبود عمل يها ياستراتژ

  .)53، ص1385رودهام به نقل از لطفیانی، (شود  تمام کارکنان به کار گرفته می یند ارتباطیفرآ
 يازیکارت امت  هینظر يها ه ن چهریتر معروف د نورتون به عنوانیویرابرت کاپلان و د

  هیاز مقالات نشر یکیر ن مرتبه دینخست يکرد، براین رویا. روند یمتوازن به شمار م
که  يریتداب: متوازن يازهایکارت امت« با عنوان 1992و در سال یوینس ریزیهاروارد ب

شما «ن بود که یکاپلان و نورتون ا یمقصود اصل. مطرح شد» کنند یت میعملکرد را هدا
  .)1387میثاق مدیران، ( »دیا د که به دست آوردهیسنج یهر آنچه را م

                                                             
1- Synergy 
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توان موفقیت  دارد که به واسطه آنها میاملی از معیارها را دربرمجموعه کاین مدل 
مدل کارت امتیازي متوازن دو گروه . شرکت را ارزیابی کرد و آنرا مخابره نمود

شوند  شود که خود به چهار دسته اصلی تقسیم می معیارهاي عینی و ذهنی را شامل می
توازن چهارچوبی براي شرح درجاي دیگري آمده است کارت م. )63، ص2009، 1پیننو(

هاي یک سازمان به واسطه استفاده تعدادي از معیارها براي هریک از چهار جنبه  فعالیت
  .)396، ص2009، 2چاوان(باشد  می

شوند نوعی توازن را بین معیارهاي خارجی  گرفته میبه کار  معیارهایی که در این مدل
فرآیند تجاري و نوآوري، رشد و (لی و معیارهاي داخ) معیارهاي مشتریان و سهامداران(

به علاوه سعی در برقراري توازن بین معیارهایی که براي . کنند برقرار می) یادگیري
اند و معیارهایی که در آینده براي سنجش  گرفته شدهبه کار  سنجش عملکرد گذشته

 هاي مختلف این مدل، جنبه. )395، ص2009چاوان، (روند، دارند  میبه کار  عملکرد
  : باشند اساسی زیر می سؤال ي چهارگو پاسخ

  )جنبه مالی(نگاه به سهامداران چگونه است؟ 
  )جنبه مشتري(نگاه مشتریان به ما چگونه است؟ 

  )جنبه داخلی کسب و کار(هایی بایستی خوب عمل کنیم؟  در چه زمینه
  ).جنبه یادگیري و نوآوري(توانیم به بهبود و خلق ارزش ادامه دهیم؟  چگونه می

  یمنظر مال
 يساز ادهی، نحوه اجرا و پياستراتژ تأثیرزان یدهنده م عملکرد، نشان یمال يها سنجه

زان یم یاصولاً در اهداف مال. واحد کسب و کار است ییاقدامات شرکت در توسعه نها
و  ه به کار برده شدهیبازگشت سرما یاتیق محاسبه درآمد عملیشرکت از طر یدهسود
از  ییتواند فاکتورها می یر اهداف مالیسا. شود محاسبه می ياقتصادارزش افزوده  یگاه

  .)25، ص1386کاپلان و نورتون، (باشد  ینگیان نقدید جریع فروش و تولیل رشد سریقب

                                                             
1- Pineno 
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  يمنظر مشتر
ستم یس یت، اثربخشیفیکالا و خدمات با ک ارایهسازمان را در  ییتوانا يوجه مشتر

شان مأموریتها  از سازمان ياریبس. دهد نشان می انیت مشتریش رضایل آنها و افزایتحو
 ،کند انش چگونه عمل میید مشترینکه سازمان از دیاست و دانستن ا يمتمرکز بر مشتر

  .ت ارشد استیریمد يازهایاز ن یکی
ان یبه مشتر ارایه ينامشهود را برا يها یینه خلق ارزش از دارایزم يوجه مشتر

است  ياستراتژ یعنصر اصل يبه مشتر ارایهقابل کند و انتخاب ارزش  هدف فراهم می
  .)57، ص1384کاپلان و نورتون، (

  کسب و کار یداخل يندهایمنظر فرآ
را مشخص کنند که با  ییندهایست فرآیبا ها می سازمان یداخل يندهایدر وجه فرآ

 سهامداران خود در نهایتان و یمشتر يبرا ینیآفر افتن در آنها بتوانند به ارزشی يبرتر
سازد  که آنها را قادر می یداخل يدیکل يندهاین فرآید بر ایران بایادامه دهند و مد

  .)20-21، صص1383کاپلان و نورتون، (ان را برآورده سازد تمرکز کنند یمشتر يازهاین
  يریادگیمنظر رشد و 

و رشد  يریادگیاست که در  ییها ن منظر در رابطه با بهبود اهداف و شاخصیا
کسب و کار  یند داخلیو فرآ ي، مشتریمال يکه در منظرها یاهداف. است مؤثر یسازمان

ک عملکرد شاخص و برتر یل به ین ياست که سازمان برا يریمس يمطرح شد، راهنما
شود، فراهم  و رشد عنوان می يریادگیکه در منظر  یاما اهداف. د در آن گام برداردیبا

ه است و در یدر سه منظر اول ییف نهابه اهدا یابی دست يرساختار لازم برایکننده ز
  .)119، ص1386کاپلان و نورتون، (است  یج عالیل به نتایواقع محرکه ن

  نقاط قوت و ضعف مدل
بر تأکید  ها با عملکرد سازمان یابیارز يمتوازن برا يازیمدل کارت امت ،یبه طور کل

چندان مورد  یسنت يها است که در مدل ییایمزا ياد شده دارایچندگانه  يها حوزه
  :ر استیازات شامل موارد زین امتیا. اند توجه قرار نگرفته
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 گزارش جامع و مختصري از عناصر اساسی و کلی سازمان است ارایه.  
 قابلیت انعطاف و سازگار با هرگونه سازمان. 

 تمرکز بر تعداد محدودي معیار مهم و کنار گذاشتن اطلاعات غیرمرتبط. 

 ريتمرکز زیاد بر بازار و مشت. 

 16، ص1382الوانی و نقوي، (کارگیري آسان مدل ه یادگیري ب(. 

قت ین مدل متصور است که در حقیز بر این یراداتینقاط قوت ذکر شده ا با وجود
از عملکرد  یکل يریتصو ارایهکرد آن است که به منظور ین روین نقطه ضعف اتری مهم

سازمان  یاتیتنها به سطوح عمل ن، نهیبنابرا. شده است یسازمان طراح یران عالیبه مد
متوازن  يازیچارچوب کارت امت چنین هم. ز نداردیت را نین قابلیا یبلکه حت ،پردازد نمی

قلاینی و (ندارد  یجاد شده است و به بهبود توجهیا یو نظارت یکنترل يبه عنوان ابزار
  .)215، ص1997همکاران، 

  قینه تحقیشیپ

: رفتار مدیریت اثر" را با عنوان یپژوهش يا مقاله 2007در سال  1دمنیو ز يدرار
انجام  سازمان وابسته ارتش 12و  R&Dسازمان  11، در "تأثیر آن بر سیستم سازمانی

ستم یت اثر در دو سیریمد يسه الگوهایق مقاین تحقیهدف محققان از انجام ا. دادند
جه ین نتیبه ان پژوهش یمحققان بعد از انجام ا. ک بوده استیگ و مکانیارگان یسازمان

کار  به تر بیشت اثر را یریمد يها کیتاکت یکیمکان يدند که کارمندان در ساختارهایرس
ت شده تا همکاران و اغلب از یهدا خود به سمت مافوق تر بیشرند و تلاش آنها یگ می

 يگر کارکنان در ساختارهایاز طرف د. کنند استفاده می ینیریخود ش يها ياستراتژ
برند و به طور برابر  میبه کار  يتر کمت اثر را در دامنه یریمد يها کیک تاکتیارگان

آنها  ين استراتژیتر برجسته. شود ت مییشان به سمت مافوق و همکارانشان هدایرفتارها
  .است يابتکار و آشناساز

                                                             
1- Drory and Zaidman  
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چالش : کارت امتیازي متوازن" را با عنوان یپژوهش 1منا چاوان 2009در سال 
وه کارت یرسد که ش جه میین نتین پژوهش به ایمحقق در ا .انجام داده است "جدید

. در فرهنگ سازمان باشد یرات اساسییتغ یمستلزم برخکه متوازن ممکن است  يازیامت
کوچک و  يها از بنگاه ياریبس یبانیتعهد و پشت ،متوازن مستلزم درك يازیکارت امت
شنهادات و یرش پیپذ يابر یر و توسعه فرهنگیین مدل به عنوان تغیا. باشد بزرگ می

با فرهنگ و  یدن به بلوغ سازمانیرس يبرا. ار مناسب استیبس ید مدلیجد ياعضا
کارت . خواهد ماند ین مدل همچنان متوازن باقید و در مناطق مختلف ایاهداف جد

 یا حتیز متوازن است و تنها در مناطق، سازمان، و ین يگریمتوازن در ابعاد د يازیامت
ارها و اهداف متوازن را یت معیت موفقیولؤاگر افراد مس. ستیوازن نمت یتجارت خاص

در . معنا خواهد بود یمتوازن کاملاً ب يازیبا عنوان کارت امت یرند، پس وجود مدلینپذ
  .باشند متوازن می يازیستم کارت امتیت سید موفقیقت افراد سازمان کلیحق

  قیات تحقیفرض
  یه اصلیفرض

  .دارد تأثیرگانه عملکرد مخابرات ت اثر بر وجوه چهاریریمد
  یفرع يها هیفرض

  . بین مدیریت اثر و وجه مالی مخابرات رابطه وجود دارد
 . بین مدیریت اثر و مشتري مداري رابطه وجود دارد

 . بین مدیریت اثر و رشد و یادگیري رابطه وجود دارد

  . بین مدیریت اثر و فرآیندهاي داخلی کسب و کار رابطه وجود دارد

  قیتحق یشناس روش

است  یشیمایپ - یفیآن، توص يها یژگین پژوهش با توجه به ویدر ا یروش انتخاب
  .باشد یم یدانیقات میو از شاخه تحق

                                                             
1- Meena Chavan 
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  يجامعه و نمونه آمار

باشد و حجم جامعه  ین پژوهش شامل کارکنان مخابرات شهر اصفهان میجامعه ا
انس صفت مورد یترس نبودن وارق با توجه به در دسین تحقیدر ا .باشد ینفر م 1450

ن برآورد و سپس با ان و مخالفانسبت موافق یمطالعه، با استفاده از مطالعه مقدمات
  .دینفر برآورد گرد 203استفاده از فرمول کوکران حجم نمونه 

از  ید که حاکیبرآورد گرد 901/0 یز براساس مطالعه مقدماتین نامه پرسشاعتبار 
  .باشد یم يریگ هابزار انداز ياعتبار بالا

  ها ل دادهیه و تحلیتجز

 SpSS16 يشده با استفاده از نرم افزار آمار يآور ل اطلاعات جمعیه و تحلیجزت
مورد  یو آمار استنباط یفیز در دو سطح آمار توصین يآمار يها کیتکن. انجام شد

  .تفاده قرار گرفته استاس
  

 t  اریمع يخطا  اریانحراف مع  نیانگیم  تعداد  مؤلفه

  4/15  04/0  557/0  63/3  186  ه اولیرضف
  95/37  027/0  38/0  06/4  186  ه دومیفرض
  71/30  032/0  438/0  98/3  186  ه سومیفرض
  43/35  029/0  403/0  05/4  186  ه چهارمیفرض

  3ها با میانگین فرضی  مقایسه میانگین نمرات مربوط به فرضیه :1جدول
  

 تر بزرگ 3ه از سطح متوسط یفرض ن حاصله در هر چهاریانگینکه میبا توجه به ا
باشد،  یم تر بزرگ %1 يجدول در سطح خطا یز از مقدار بحرانیمشاهده شده ن tبوده و 

، ي، مشتریمال(ت اثر و چهار جنبه عملکرد یرین مدیشود که ب یجه حاصل مین نتیا
  .رابطه وجود دارد) کسب و کار یداخل يندهایو فرآ يریادگیرشد و 

  .هاي خودارتقایی مدیریت اثر و وجه مالی مخابرات رابطه وجود دارد تاکتیکبین  :1- 1 فرضیه 
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 .و وجه مالی مخابرات رابطه وجود دارد اثر مدیریت خودشیرینی هاي تاکتیک بین :2 - 1فرضیه

  .هاي دفاعی مدیریت اثر و وجه مالی مخابرات رابطه وجود دارد بین تاکتیک :3- 1فرضیه 
  

  نیانگیم  تعداد  مؤلفه
اف انحر
  اریمع

 يخطا
 t  اریمع

  74/15  05/0  73/0  84/3  186  ییک خودارتقایتاکت
  47/8  06/0  84/0  52/3  186  ینیریک خودشیتاکت

  82/10  04/0  61/0  48/3  186  یک دفاعیتاکت
  3هاي فرعی مرتبط با فرضیه اول با میانگین فرضی  مقایسه میانگین نمرات مربوط به فرضیه :2جدول

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

ن یبوده به ا تر بزرگجدول  یمشاهده شده از مقدار بحران tنکه یبا توجه به ا چنین هم
 یبا وجه مال یو دفاع ینیری، خودشییخودارتقا يها کین تاکتیم که بیرس یجه مینت

  .رابطه وجود دارد
  .مداري رابطه وجود دارد رتقایی مدیریت اثر و مشتريهاي خودا بین تاکتیک :1 - 2فرضیه 
  .مداري رابطه وجود دارد هاي خودشیرینی مدیریت اثر و مشتري بین تاکتیک :2- 2 فرضیه 
  .مداري رابطه وجود دارد هاي دفاعی مدیریت اثر و مشتري بین تاکتیک :3 -2فرضیه 

  

  نیانگیم  تعداد  مؤلفه
انحراف 

  اریمع
 يخطا
 t  اریمع

  15/34  03/0  5/0  25/4  186  ییک خودارتقایتاکت
  54/29  03/0  49/0  07/4  186  ینیریک خودشیتاکت

  63/18  04/0  58/0  79/3  186  یک دفاعیتاکت
  3 فرضی میانگین با دوم فرضیه با مرتبط فرعی هاي فرضیه به مربوط نمرات میانگین مقایسه :3جدول
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دست آمده و  هاي به میانگین و با توجه به) 3( براساس نتایج حاصل شده از جدول
بوده به این  تر بزرگمشاهده شده از مقدار بحرانی جدول  tبا توجه به اینکه  چنین هم

مداري  هاي خودارتقایی، خودشیرینی و دفاعی با مشتري رسیم که بین تاکتیک نتیجه می
  .رابطه وجود دارد

  .یادگیري رابطه وجود داردهاي خودارتقایی مدیریت اثر و رشد و  بین تاکتیک :1- 3فرضیه 
  .هاي خودشیرینی مدیریت اثر و رشد و یادگیري رابطه وجود دارد بین تاکتیک :2- 3فرضیه 
  .هاي دفاعی مدیریت اثر و رشد و یادگیري رابطه وجود دارد بین تاکتیک :3- 3فرضیه 

  

  نیانگیم  تعداد  مؤلفه
انحراف 

  اریمع
 يخطا
 t  اریمع

  78/29  03/0  49/0  08/4  186  ییک خودارتقایتاکت
  84/24  04/0  63/0  16/4  186  ینیریک خودشیتاکت

  6/14  04/0  63/0  68/3  186  یک دفاعیتاکت
  3هاي فرعی مرتبط با فرضیه سوم با میانگین فرضی  مقایسه میانگین نمرات مربوط به فرضیه :4جدول

  

ده و دست آم هاي به و با توجه به میانگین) 4(براساس نتایج حاصل شده از جدول 
بوده به این  تر بزرگمشاهده شده از مقدار بحرانی جدول  tچنین با توجه به اینکه  هم

هاي خودارتقایی، خودشیرینی و دفاعی با رشد و یادگیري  رسیم که بین تاکتیک نتیجه می
  .رابطه وجود دارد

هاي خودارتقایی مدیریت اثر و فرآیندهاي داخلی کسب و  بین تاکتیک :1-4فرضیه 
  .رابطه وجود داردکار 

هاي خودشیرینی مدیریت اثر و فرآیندهاي داخلی کسب و  بین تاکتیک :2-4فرضیه 
  .کار رابطه وجود دارد

هاي دفاعی مدیریت اثر و فرآیندهاي داخلی کسب و کار  بین تاکتیک :3-4فرضیه 
  .رابطه وجود دارد
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  نیانگیم  تعداد  مؤلفه
انحراف 

  اریمع
 يخطا
 t  اریمع

  55/38  03/0  43/0  21/4  186  ییرتقاک خودایتاکت
  05/24  04/0  61/0  08/4  186  ینیریک خودشیتاکت

  74/16  04/0  61/0  75/3  186  یک دفاعیتاکت
هاي فرعی مرتبط با فرضیه چهارم با میانگین  مقایسه میانگین نمرات مربوط به فرضیه :5جدول

  3فرضی 
  

دست آمده و  هاي به انگینو با توجه به می) 5(براساس نتایج حاصل شده از جدول 
بوده به این  تر بزرگمشاهده شده از مقدار بحرانی جدول  tبا توجه به اینکه  چنین هم

هاي خودارتقایی، خودشیرینی و دفاعی با فرآیندهاي  رسیم که بین تاکتیک نتیجه می
  .داخلی کسب و کار رابطه وجود دارد

  

  جهینت

مالی، (مدیریت اثر بر چهار جنبه عملکرد دهد که  ها نشان می نتایج حاصل از فرضیه
از حد متوسط  تر بیشتأثیري ) مشتري، رشد و یادگیري و فرآیندهاي داخلی کسب و کار

توان گفت بین مدیریت اثر و چهار جنبه ذکر شده رابطه وجود  بنابراین می. را داشته است
مشتري و فرآیندهاي  توان گفت که تأثیر مدیریت اثر بر دو جنبه علاوه براین، می. دارد

. باشد ترین تأثیر مدیریت اثر بر جنبه مالی می داخلی کسب و کار تقریباً برابر بوده و کم
هاي خودارتقایی و دفاعی  توان گفت تاکتیک ها نیز می طور که در مورد تاکتیک همان
ین دو ین تأثیر اتر بیشمداري عملکرد دارند، پس از آن  ین تأثیر را بر جنبه مشتريتر بیش

باشد و  تاکتیک بر جنبه فرآیندهاي داخلی کسب و کار و سپس جنبه رشد و یادگیري می
در حالیکه تاکتیک خودشیرینی . باشد ها بر جنبه مالی عملکرد می کمترین تأثیر این تاکتیک

ین تأثیر را بر جنبه رشد و یادگیري، سپس جنبه فرآیندهاي داخلی کسب و کار، تر بیش
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مداري و کمترین تأثیر این تاکتیک نیز مانند دو تاکتیک خودارتقایی  مشتري بعد از آن جنبه
  .باشد و دفاعی بر جنبه مالی می

مستقل این نتیجه حاصل شد که دیدگاه کارکنان  tبراساس آزمون  چنین هم
مالی، رشد و یادگیري و : مدیریت اثر بر سه جنبه عملکرد تأثیرمرد و زن در مورد 
ندارد، بنابراین  p ≥05/0کسب و کار تفاوت معناداري در سطح فرآیندهاي داخلی 

باشد، اما  یکسان می  مدیریت اثر بر این سه جنبه تأثیردیدگاه کارکنان مرد و زن در مورد 
مداري نشان داد که دیدگاه  مدیریت اثر بر مشتري تأثیرنتیجه این آزمون در مورد 
 تأثیروده، بنابراین دیدگاه آنها در مورد معنادار ب p ≥05/0کارکنان مرد و زن در سطح 

  .باشد مداري متفاوت می مدیریت اثر بر مشتري
طرفه نیز در رابطه با دیدگاه کارکنان بر  علاوه بر این آزمون تحلیل واریانس یک

هاي کاري و تحصیلات متفاوت نشان داد که کلیه  هاي سنی و سابقه حسب گروه
ها و تحصیلات مختلف دیدگاه  با سابقه چنین همو هاي سنی متفاوت  کارکنان در گروه
مدیریت اثر بر وجوه مالی، مشتري، رشد و یادگیري و فرآیندهاي  تأثیرمشابهی در مورد 

  .داخلی کسب و کار داشتند
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