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ری های تجربی حسابد پژوهش  ا
 سال سوم ، شماره 3 ، زمستان 1930 ، صص 11 – 65

 ابعاد ارزیابی متوازن در صنعت هتلداری بکارگیریبررسی میزان 

 ( مطالعه موردی:هتلهای مشهد)

 ، عبد الرضا شاه قاسی ثانی رودی، سید احمد سیدیامین ناظمی

 تاریخ دریافت: 11 / 21 / 92
 :پذیرشتاریخ  17 / 19 / 91 
 چکیده 

در اين مطالعه وضعیت بکارگیری معیارهای مالی و غیر مالی با توجه به مدل ارزيابی متوازن  

هتل مشهد بررسی شد. پايدايی پرسشدنامه بدا ضدريب آلفدای کرنبداخ و        33در سنجش عملکرد 

های اين تحقیدق بیدانگر    های ناپارامتری فريدمن و ويلکاکسن آزمون شد. يافته ها با روش فرضیه

شدود، امدا در    ها از ارزيابی متوازن استفاده نمدی  است که اگر چه در حال حاضر در اين هتلآن 

ها  گیرد. مديران هتل عین حال ابعاد چهارگانه اين ابزار سنجش عملکرد مد نظر مديران قرار می

هدای حفدظ ايمندی بده      ها به عنوان شاخص بعدد مدالی، فعالیدت    به موضوع نحوه مديريت دارايی

خص بعد فرآيند داخلی، تفويض و تفکیک وظايف و استفاده از پیشنهادات کارکنان عنوان شا

حفظ و جذب مشتريان ) های بعد رشد و يادگیری و رسیدگی به امور مشتريان به عنوان شاخص

 نمايند.  توجه بیشتری می( ها و رسیدگی به شکايات آن
اخلی، بعد مشتری، بعد رشد و يادگیری، صنعت ارزيابی متوازن، بعد مالی، بعد فرآيند دکلیدی:  های واژه

 داری هتل
 M41موضوعی:  بندی طبقه

                                                           
 نویسنده مسئول) ی دانشگاه شیرازستادیار حسابدارا( ) (anazemi@rose.shirazu.ac.ir 
  موسسه آموزش عالی شاندیز علمیعضو هیئت (seyedi.acc@gmail.com ) 
  جهاد دانشگاهی مشهد علمیعضو هیئت (ar.shah1337@yahoo.com ) 
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 مقدمه

به عنوان يدک ابدزار مدديريتی بدرای سدنجش       6338در سال ( BSC) 6کارت ارزيابی متوازن

هدا و راهبدرد بده اهدداف      عملکرد و به عنوان مکمل معیارهای مالی سنتی و برای تبديل ديدگاه

های پیشدرو تولیددی و خددماتی از ايدن      رفی شد. در حال حاضر در شرکتگیری مع قابل اندازه

نمدازی و  ) شدود  مفهوم برای سنجش عملکرد و ساير وظدايف مدرتبط بدا مدديريت اسدتفاده مدی      

 .( 6358رمضانی، 

چهدار  ( 6338،6333،6331) توسدط کدپلن و ندورتن   ( BSC) با معرفی کارت ارزيابی متوازن

شدامل ابعداد مدالی، رشدد و يدادگیری، مشدتری و فرآينددهای        وجه مهم برای ارزيابی عملکدرد  

با تغییدرات قابدل ملاحظده در مددل      8115و  8111داخلی عنوان گرديد. پس از آن در سالهای 

نمازی و نداظمی،  ) مطرح شد BSCهمسويی میان هر يک از واحدهای سازمانی برای موفقیت 

8166 ). 

را بدا اسدتفاده از   ( BSC) ارزيدابی متدوازن  مفهوم کارت ( 8111،8116،8114) کپلن و نورتن

هدای نامشدهود و نتدايج مشدهود نیدز بکدار        نقشه استراتژی برای نشان دادن ارتبداط میدان دارايدی   

گرفتند. اين مفهوم در واحدهای خدماتی صنعت هتلدداری دارای کاربردهدايی اسدت. در ايدن     

شدود. ايدن    ی بررسدی مدی  تحقیق معیارهای مالی و غیر مالی سنجش عملکرد در صنعت هتلددار 

در واحدهای خدماتی در حوزه هتلدداری را فدراهم   ( BSC) کار امکان کارت ارزيابی متوازن

کند. همچنین اين کار زمینه را برای تشدخیص معیارهدای بدا     آورد و به توسعه آن کمک می می

فدراهم  داران  اهمیت زير مجموعه ابعاد چهارگانه ارزيدابی متدوازن و تددوين راهبدرد آتدی هتدل      

 آورد. می

هدای اخیدر بدا ظهدور معیارهدای       شوند، امدا در سدال   اگر چه معیارهای مالی مهم محسوب می 

تری از معیارهای سنجش عملکرد ارائه گرديده است. اين معیارها در پاسخ  جديد دامنه گسترده

ين نگر بودن معیارهدای مدالی وارد بدود. بدد     بعدی و گذشته به انتقاداتی شکل گرفت که بر تک

 راه نیز بر مبنای آن ارائده شدد   ترتیب چارچوبی فراهم شد که نه تنها موفقیت سازمان بلکه نقشه

 .( 8111ايوانز،)
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های مختلفی که برای سنجش عملکرد پیشنهاد شد، الگوی کارت ارزيابی  در میان چارچوب

حققدین  تر شد و مورد پذيرش بیشتری قرار گرفدت. بده اعتقداد برخدی م     متداول( BSC) متوازن

تمرکز بر موضدوع سدنجش عملکدرد در ابتددا بدر واحددهای صدنعتی بدوده اسدت و واحددهای           

؛ سدايناقی،  8111ايدوانز،  ) مدد نظدر قدرار نداشدتند    ( هدای بیمده   ها و شرکت نظیر بانک) خدماتی

. در عین حال صنعت گردشگری به عنوان يکی از صنايع خدماتی در ايدن زمینده مدورد    (8161

هدا انجدام شدد و     مطالعاتی در زمینه عملکدرد هتدل   6331رفته است. از دهه توجه کمتری قرار گ

هدا ندوعی واحدد     رشد اين صنعت موجب توجه بیشتر از سوی محققین گرديدد. اگدر چده هتدل    

هدای مختلفدی نظیدر اتداق، غدذا و       شوند، امدا در عدین حدال دارای بخدش     خدماتی محسوب می

بده يکدديگر دارندد. از ايدن رو اسدتفاده از       نوشیدنی هستند که سداختار هزينده متفداوتی نسدبت    

در ايدن سداختارهای   ( BSC) معیارهای سنجش عملکرد بر مبنايی نظیر کارت ارزيدابی متدوازن  

. علیرغم اهمیت روزافزون اين مفهوم در ايدران شدواهد   ( 8111ايوانز، ) يابد متنوع ضرورت می

مديران واحدهای تجاری و  اندکی در خصوص نحوه بکارگیری و میزان اهمیت آن از ديدگاه

 در واحدهای خدماتی گزارش شده است. ( BSC) کاربرد کارت ارزيابی متوازن

در اين میان صنعت هتلداری به عنوان يک صنعت خدماتی نیازمند توجه بیشدتری اسدت. بده    

هدای کشدور    ای که میزان بکارگیری معیارهای سنجش عملکرد و ارزيابی متوازن در هتل گونه

 ده است. اين موضوع که آيا معیارهای مالی و غیر مالی به منظور سدنجش عملکدرد  گزارش نش

گیرند يا خیر، موضع اصلی در تحقیق حاضر است. از  های داخلی مورد استفاده قرار می در هتل

طرف ديگر اين موضوع نیز مطدرح اسدت کده آيدا در صدورت بکدارگیری معیارهدای سدنجش         

تواند زمینه را برای  شوند يا خیر؟ بررسی اين موضوع می می عملکرد به طور متوازن بکار گرفته

 ها فرآهم آورد.  ايجاد يک مبنای مطلوب به منظور مقايسه هتل

 بکارگیری کدارت ارزيدابی متدوازن    های دسته اول مربوط به فرضیههای تحقیق.  فرضیه -ب

(BSC )های نمونه است که به صورت زير مطرح شده است: و ابعاد آن در هتل  

در ارزيابی عملیات در ( BSC) های مشهد از کارت ارزيابی متوازن فرضیه اول: مديران هتل

 کنند.  می واحدهای مختلف استفاده
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مدالی، فرآيندد داخلدی، يدادگیری و رشدد و       "هدای مشدهد از ابعداد    فرضیه دوم: مديران هتدل 

تلدف اسدتفاده   در ارزيدابی عملیدات در واحددهای مخ   ( BSC) کارت ارزيابی متدوازن  "مشتری

 کنند. می

بعدد فرآيندد   " ،"بعدد مدالی  "هدای   فرضیه سوم: اختلاف معناداری میان هدر يدک از شداخص   

هدای مشدهد وجدود     از ديددگاه مدديران هتدل    "بعد مشتری"و  "بعد يادگیری و رشد"، "داخلی

 دارد. 

 پیشینه پژوهش

در کشدورهای  ( BSC) شواهدی درباره کاربرد و میزان اسدتفاده از کدارت ارزيدابی متدوازن    

( BSC) ديگر وجود دارد. هاکستین و دابوف ضمن تشريح گام به گام کارت ارزيابی متدوازن 

در هتل هیلتون نشان دادند که معیارهای مالی و غیر مالی را می توان بر حسب ضدعف و قدوت   

. ( 6333هاکستین و دابولف،) بندی نمود و میزان توجه مورد نیاز به آنها را تعیین نمود آنها طبقه

بده عندوان ابدزاری بدرای اثربخشدی      ( BSC) دنتن و وايت ضمن معرفی کارت ارزيدابی متدوازن  

در ايدن  ( BSC) عملیات هتل مريوت نشان دادند که پس از بکارگیری کارت ارزيابی متدوازن 

نتايج مالی بهبود يافته و فرآيندهای داخلی آن به معیارهای مطلوب نزديک  6339هتل در سال 

ای ضمن تشدريح   در مطالعه( 8114) پژوهان . باتناگار و و هم( 8111دنتون و وايت،) شده است

در هتدل شدراتون نحدوه    ( BSC) چگونگی بکارگیری موفقیدت آمیدز کدارت ارزيدابی متدوازن     

استفاده از مديريت منابع انسانی راهبردی را به عنوان يک ابزار مديريت عملکرد ندوين معرفدی   

 های چهارگانه کارت ارزيابی متدوازن  ارتباط میان شاخص( 8111،8119) نمودند. لیانگ و هیو

(BSC )    ای در سدنگاپور را مدورد بررسدی و     و نقشه استراتژی در مجموعده يدک هتدل زنجیدره

های مختلف هتل به عنوان شاخص مناسب در تدوين استراتژی پیشنهاد  ابعادی را در میان بخش

 نمودند.

بدر اسدتراتژی و سدودمندی آن بدرای     ( BSC) ابی متدوازن ايونز ضمن ارزيابی اثر کارت ارزي

 المللی نشان داد که علیرغم سدودمندی کدارت ارزيدابی متدوازن     داری در سطح بین صنعت هتل

(BSC )بکددارگیری آن دارای مخدداطرات  ،ای مددورد بررسددی هددای زنجیددره در نموندده در هتددل

ید کده در دوره مدورد بررسدی    . وی بده ايدن نتیجده رسد    ( 8111ايدوانز،  ) احتمالی نیدز مدی باشدد   

هدا مدورد اسدتفاده     در سنجش عملکرد هتل( BSC) معیارهای چهارگانه کارت ارزيابی متوازن
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تدوان بده    را می( BSC) پژوهان نشان دادند که کارت ارزيابی متوازن گرفت. مین و هم قرار می

ها به  ده نمود. آنهای کره جنوبی استفا ای برای سنجش کارايی در هتل عنوان يک معیار مقايسه

اين نتیجه رسیدند که صنعت هتلداری در اين کشور پس از بحران مالی جهانی، به سمتی پیش 

رفته است که ديگر شاخص درآمد به عنوان نمادی از سودآوری در مرکز توجه قرار ندارد. از 

عیارهای با تأکید بر م( BSC) تری برای بکارگیری کارت ارزيابی متوازن رو فرصت مناسب اين

. پاولاتوس و پاگیوس میزان بکارگیری و ( 8115پژوهان،  مین و هم) مالی فراهم شده است غیر

داری يونان را بررسی  های سنجش عملکرد متداول و جديد در صنعت هتل منافع ناشی از روش

هدای   نظیدر روش ) ها بیانگر آن است که در حال حاضدر از معیارهدای سدنتی    کردند. شواهد آن

نسدبت بده   ( يدابی جدذبی   بندی، تجزيه و تحلیل سدودآوری مشدتريان و خددمات و هزينده     بودجه

ها آمادگی خود را برای  شود. در عین حال، بسیاری از هتل معیارهای جديد استفاده بیشتری می

پداولاتوس و  ) اندد  اعدلام کدرده  ( BSC) استفاده از ابزارهای جديد نظیر کارت ارزيابی متدوازن 

سددینگای ضددمن مطالعدده تطبیقددی معیارهددای سددنجش عملکددرد در صددنعت   . ( 8113پدداگیوس، 

سدايناقی،  ) های ايدن معیارهدا را در منداطق مختلدف مشدخص نمدود       کشور، تفاوت 1داری  هتل

8161 ). 

پژوهان در جستجوی يافتن ارتباط میدان معیارهدای غیدر مدالی و مدالی در صدنعت        بانکر و هم

کده از  ) منددی مشدتری   رهای غیر مالی شدامل رضدايت  داری آمريکا دريافتند که بهبود معیا هتل

در مدت زمدان کوتداهی   ( گیری شده است ها اندازه طريق نظرات مشتريان و تعداد شکايات آن

 .( 8111بانکر و هم پژوهان، ) منجر به افزايش درآمد و سود شده است

ی و گدران ايراندی بدرای معرفد     هدای اخیدر توسدط پدژوهش     های رو به گسترشی در سال تلاش

 و نمازی و رمضانی( 6358) انجام شده است. نمازی( BSC) بکارگیری کارت ارزيابی متوازن

تدا سدال    6338را طدی سده دوره از سدال    ( BSC) سیر تکاملی کارت ارزيدابی متدوازن  ( 6358)

سدازی آن را تشدريح    هدای لازم بدرای پیداده    های اصلی آن بده همدراه گدام    بررسی و جنبه 8118

در واحدددهای ( BSC) گددران بکددارگیری کددارت ارزيددابی متددوازن   هشکردنددد. بعضددی پددژو 

؛ 6355پژوهدان،   نصدیری پدور و هدم   ) ای را در قالب الگوهايی طراحی کردند بیمارستانی و بیمه

ضمن انجام بررسی میدانی و ارزيدابی  ( 6331) . اسدی و رضايی( 6359سید مطهری و ولیپور، 

بر عملکرد شدرکت صداايران در طدی دو دوره    ( BSC) سازی کارت ارزيابی متوازن تأثیر پیاده
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های سنجش عملکدرد مدالی و    نشان دادند که عمده شاخص( سازی قبل و بعد از پیاده) پنج ساله

نیدز بیدانگر آن اسدت کده     ( 6353) غیرمالی آن بهبود يافته است. نتايج مطالعه نمدازی و جدامعی  

هدای   های سنجش عملکرد نمونه شرکت اطلاعات حسابداری منابع انسانی عامل موثری بر سازه

باشد. نتايج مطالعه نمازی و اللهیداری   می 6359تا  6353مورد بررسی در بورس در طی سالهای 

هدای مدورد مطالعده پذيرفتده شدده در       درصد شرکت 9دهد که تنها در حدود  و ابهری نشان می

بسدیاری از آنهدا در   کنندد. در عدین حدال     اسدتفاده مدی  ( BSC) بورس از کارت ارزيابی متوازن

نمدازی، اللهیداری و   ) گیرندد  های سنجش عملکرد خود معیارهای غیر مالی را بکدار مدی   سیستم

 . ( 8166ابهری، 

داری تنها مطالعه گزارش شده مربوط بده نمدازی و نداظمی مدی باشدد کده بدر         در صنعت هتل

های هما بررسی  ه هتلاساس آن رابطه ابعاد ارزيابی متوازن و بکارگیری نقشه استراتژی در گرو

های همدا شداخص حاشدیه فدروش بده       دهد که در مجموعه هتل ها نشان می های آن گرديد. يافته

های تعمیر  ها به عنوان بعد مشتری مداری، هزينه ها و رستوران عنوان بعد مالی، نرخ اشتغال اتاق

ينده آمدوزش و تعدداد    داخلدی و در نهايدت هز    ها به عنوان بعد فرآيند و نگهداری، و تعداد اتاق

کارکنان به عنوان بعد يادگیری و رشد را می توان در تدوين نقشه استراتژی آن مجموعه بکار 

 . به دلیل اند  بودن مطالعات مرتبط با کارت ارزيابی متوازن( 8166نمازی و ناظمی، ) گرفت

(BSC )مجموعده  داری امکان ارزيابی آن و نیدز بررسدی میدزان بکدارگیری در      در صنعت هتل

های کشور وجود نددارد. ايدن پدژوهش بده دنبدال بررسدی میدزان و چگدونگی بکدارگیری           هتل

رود به کمدک اطلاعدات    داری کشور است. انتظار می معیارهای مالی و غیر مالی در حوزه هتل

در صدنعت هتلدداری فدراهم    ( BSC) بدست آمده زمینه برای ارزيابی کدارت ارزيدابی متدوازن   

 شود.

 روش پژوهش

کاربردی است، زيرا به دنبال  ،اين تحقیق از نوع طرح تحقیق و جمع آوری اطلاعات.-فال

در واحدددهای خدددماتی در صددنعت ( BSC) يددافتن زمیندده اسددتفاده از کددارت ارزيددابی متددوازن 

هدا را   داری است و از طرف ديگر پیمايشی است، چرا که وضدعیت موجدود در میدان هتدل     هتل

هدايی از مدديران    آوری اطلاعدات در ايدن تحقیدق نمونده     منظور جمعنمايد. به  بررسی و بیان می

اند. بده منظدور انتخداب ايدن افدراد در       های استان خراسان رضوی انتخاب شده ارشد و مالی هتل
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هتل موجود که از نظر کیفیت ارائده خددمات سده     13های موجود در اين استان تعداد  میان هتل

هدای مزبدور    انتخاب شدند. با توجه به میزان آمادگی هتدل ستاره هستند، به عنوان جامعه آماری 

گانه  هايی شامل سؤالاتی با طیف پنج هتل انتخاب و پرسشنامه 11برای همکاری در اين تحقیق، 

نامده در دو بخدش    لیکرت برای هريک از مديران ارشد يا مالی آنهدا ارسدال شدد. ايدن پرسدش     

پرسشدنامه   11توزيدع گرديدد. از مجمدوع     سؤال مطدرح و میدان افدراد    13عمومی و اختصاصی، 

پرسشدنامه قابدل بررسدی دريافدت شدده بده منظدور ارزيدابی روايدی ايدن            33توزيع شده، تعدداد  

ها، ضمن ارزيابی و بررسی محتدوای سدؤالات توسدط اسداتید دانشدگاه و کارشناسدان        پرسشنامه

بدا اسدتفاده از ضدريب    های دريافتی  خبره از روش روايی صوری استفاده گرديد. و پايايی پاسخ

گزارش شد که حداکی   3155/1آلفای کرانباخ آزمون گرديد. ضريب آلفای کرانباخ به میزان 

 های دريافتی بود.  از پايايی قابل قبول پرسشنامه و پاسخ

و به کمک آزمدون هدای ناپدارامتری کروسدکال      SPSSاين اطلاعات با استفاده از نرم افزار 

 لیل شد.والیس و فريدمن تجزيه و تح

بخددش اول در پرسشددنامه سددؤالات عمددومی در زمیندده سددن، میددزان     آمدداره توصددیفی.-ب 

های هتل مطرح شد. نتدايج حاصدل    جنس، نوع هتل و تعداد کارکنان و اتاق تحصیلات، سابقه،

 مطرح شده است. ( 6) از اين سؤالات در نگاره

 آماره توصیفی سؤالات عمومی پرسش نامه :( 6) نگاره
 تعداد کارکنان تعداد اتاق ها نوع هتل

 آمار دامنه آمار دامنه آمار شرح

 89 11کمتر از  65 11کمتر از  81 انتفاعی

 3 16-611 66 16 – 611 63 غیرانتفاعی

  811-616 5 811 -616 3 

  411-816 8 311-816 1 

 33 جمع 33 جمع 33 جمع
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 سابقه کار میزان تحصیلات سن جنسیت نوع هتل

 آمار دامنه آمار شرح آمار دامنه آمار شرح مارآ شرح

 61 6-1 5 ديپلم 5 81-31 39 مرد 81 انتفاعی

 68 1 -61 61 فوق ديپلم 61 36-41 8 زن 66 غیرانتفاعی

 61 66-81 69 کارشناسی 9 46-11   5 دولتی

فوق  4 11-16    

 لیسانس

4 31-86 3 

 4 به بالا 31   1 به بالا 11    

 33 جمع 33 جمع 33 جمع 33  33 جمع

 های پژوهش يافته

هدا نیدز انجدام     در اين بخش ضمن توصیف نتايج بدست آمده از پرسش نامه، آزمون فرضدیه 

هیچ يک از هتل های منتخب در حال حاضر از کارت ارزيابی ( 8) شود. بر طبق نتايج نگاره می

بکارگیری کارت ارزيابی کنند. از اين رو فرضیه اول در خصوص  استفاده نمی( BSC) متوازن

 درصدد  1/43و ( نفدر 61) درصد 46شود. در عین حال  در اين مطالعه تأيید نمی( BSC) متوازن

ها سنجش عملکدرد بده ترتیدب بده میدزان زيداد و        اند که در هتل آن از افراد ابراز کرده( نفر 69)

 شود. بسیار زياد انجام می

 ( BSC) وازن: میزان بکارگیری کارت ارزيابی مت( 8) نگاره
خیلی  شرح

 کم

 جمع خیلی زياد زياد متوسط کم

 هافراوانی پاسخ

 ( درصد)

1 (1٪ ) 6 (1/8٪ ) 1 (5/68٪ ) 61 (46٪ ) 69 (1/43٪ ) 33 (611٪ ) 

هدای منتخدب، ايدن موضدوع      در هتل( BSC) علیرغم عدم بکارگیری کارت ارزيابی متوازن

ها بکار گرفتده مدی    در آن( BSC) يابی متوازنقابل بررسی بود که کدامیک از ابعاد کارت ارز

ها  ها چقدر است؟ همچنین اين سؤال قابل طرح بود که مديران هتل شود و میزان بکارگیری آن

نمايندد.   بر کدامیک از ابعاد مالی و غیر مالی هتل خود برای سنجش عملکرد تأکید بیشتری می

اقددام بده آزمدون     گیدرد،  مدی  یق را در بدر اين تحق به منظور پاسخ به اين سؤالات که فرضیه دوم
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گرديدد. از ايدن رو فرضدیه     1تدا   6بندی شدده از   اعداد رتبه( 1÷8) 3ها با میانگین اختلاف پاسخ

 شرح زير بوده است: تحقیق به صورت آماری به

 

هدای   پاسدخ . نشدان داده شدده اسدت   ( 3) های تحقیق در نگداره  نتايج حاصل از آزمون فرضیه

فرآينددهای   هدای مدالی، مشدتری،    شداخص  ٪33آن است که در سدطح اطمیندان   دريافتی مؤيد 

شود.با توجه بده ايدن کده آزمدون      های منتخب بکار گرفته می داخلی و يادگیری و رشد در هتل

هدای موضدوع فرضدیه دوم     دهد که هیچ يدک از داده  نشان می( 3) نرمال بودن داده ها در نگاره

 های ناپارامتريک ضروری است.  موننرمال نیستند، در نتیجه انجام آز

 : نتايج حاصل از آزمون نرمال بودن داده ها( 3) نگاره
 يادگیری و رشد مشتری فرآيند داخلی مالی شرح

 39/6 4/6 33/6 16/6 کولموگروف اسمیرنوف

 14/1 13/1 14/1 16/1 معنی داری

سازد. بدين  ها را ضروری می هاين نتايج، لزوم استفاده از آمارهای ناپارامتری برای آزمون داد

های کمتدر و بیشدتر    ترتیب که تمام پاسخ استفاده شده است. بدين 8ای منظور از آزمون دو جمله

( 3) مقايسده شدده اسدت و نتدايج در نگداره      11/1بندی شده و با احتمدال   در دو گروه طبقه 3از 

هدای دو گدروه    خدهندده آن اسدت کده تفداوت پاسد      گزارش شده است. نتايج اين جدول نشدان 

تدوان گفدت    دار دارندد. از ايدن رو مدی    تصادفی نبوده و به بیان ديگر با يکديگر اخدتلاف معندی  

هدای   شود. اين مطلب مؤيد آن است که علیدرغم ايدن کده در هتدل     تحقیق تأيید می فرضیه دوم

به عنوان يک تکنیدک سدنجش عملکدرد بکدار گرفتده      ( BSC) منتخب، کارت ارزيابی متوازن

هدا   گیری توسط مديران ايدن هتدل   اما در عین حال ابعاد اين تکنیک در هنگام تصمیم د،شو نمی

 گیرد. مدنظر قرار می
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 درهتل های موردبررسی( BSC) بکارگیری ابعاد چهارگانه کارت ارزيابی متوازن :( 4) نگاره
 داریمعنی  گروه نسبت مشاهده شده شرح

 111/1 6 39/1 مالی

13/1 1 

 111/1 6 53/1 اخلیفرآيند د

69/1 1 

 111/1 6 51/1 مشتری

64/1 1 

 111/1 6 31/1 يادگیری و رشد

11/1 1 

هدا   های فوق به میدزان بیشدتری در هتدل    به منظور آزمون اين مطلب که کدام يک از شاخص

ظدور  داری اختلاف میانگین معیارها در چهار بعد بده من  شود و به منظور آزمون معنی می استفاده

دهدد   ها نشدان مدی   ها استفاده شده است. يافته مقايسه میانگین نتايج از طريق مقايسه زوجی پاسخ

توان گفدت کده    داری ندارند. از اين رو نمی که میانگین اين چهار بعد با يکديگر اختلاف معنی

 ج در نگداره گیرد. اين نتاي هر يک از آنها به میزانی متفاوت از ديگر ابعاد مورد استفاده قرار می

 نشان داده شده است.( 1)

 ( BSC) : نتايج حاصل از مقايسه زوجی ابعاد چهارگانه کارت ارزيابی متوازن( 1) نگاره
آماره  شرح

 ويلکاکسون

معنی

 داری

آماره  شرح

 ويلکاکسون

معنی

 داری

فرآيند داخلی و يادگیری و  39/1 -53/1 مالی و فرآيند داخلی

 رشد

48/1 1/1 

 81/1 -6/6 مشتری و يادگیری و رشد 1/1 18/1 یمالی و مشتر

مالی و يادگیری و 

 رشد

 63/1 1/6 فرآيند داخلی و مشتری 1/1 -41/1

هدای بکدار رفتده در هدر      ايی در خصوص شاخصه به منظور آزمون فرضیه سوم تحقیق سؤال

در هر  های بکار رفته يک از ابعاد چهارگانه مطرح شده است تا از طريق آنها مهمترين شاخص

های مرتبط با بعد مالی به ترتیدب رشدد درآمدد، سدود      يک از ابعاد را مشخص نمود. از شاخص

 ها و سهم بدازار بدا توجده بده مطالعدات گذشدته       آوری، کاهش بهای تمام شده، مديريت دارايی
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های مرتبط بدا بعدد    انتخاب شده است. از شاخص( نظیر مطالعه نمازی و ناظمی و لیانگ و هیو)

ارتباط مشتريان با  رسیدگی به شکايات مشتريان، حفظ و جذب مشتريان فعلی و جديد،مشتری 

ها پیش از اين  مسؤولان هتل و کیفیت ارائه خدمات به مشتريان بررسی شده است. اين شاخص

داری آزمددون شددده بددود. از  پژوهددان در صددنعت هتددل در مطالعدده لیانددگ و هیددو و بددانکر و هددم

رشدد و يدادگیری، تندوع و ندوآوری خددمات، آمدوزش کارکندان و        های مرتبط با بعد  شاخص

استفاده از پیشنهادهای کارکنان، تغییر و جابجايی کارکنان و تفويض و تفکیک وظدايف میدان   

هدای   پژوهدان در ايدن تحقیدق شداخص     کارکنان انتخاب شده است. با توجه به مطالعه بالو و هم

هدای نامشدهود، سیسدتم     مت و ايمندی، دارايدی  هدای حفدظ سدلا    فرآيند داخلی عبارتند از برنامده 

آوری پیشرفته. به منظور آزمدون فرضدیه سدوم نتدايج حاصدل از       ها و فن اطلاعاتی و پايگاه داده

های مالی مطرح شدده فدوق ارزيدابی و در ابتددا      دهندگان در هر يک از شاخص امتیازات پاسخ

هدا   اختلاف میانگین اين شداخص  داری میانگین امتیازات از نظر آماری بررسی شد. سپس معنی

 ارائه گرديد.( 1) بررسی و نتايج حاصل در نگاره

داری ناپارامتری چند نمونه وابسته بده روش   ها در اينجا آزمون معنی به دلیل نرمال نبودن داده

فريدمن انتخاب شده است. پس از آن شاخصی که بیشترين میانگین در هر بعد را کسب کدرده  

 ها مقايسه شده است. از آماره ويلکاکسون به صورت زوجی به ساير شاخصاست، با استفاده 

هدای بعدد مدالی     نتايج اين آماره در بخش مالی بیانگر وجود اختلاف معنی دار میان شداخص 

شود. به دلیل اينکه در اينجا میانگین بعدد مدالی    است و به بیان ديگر، فرضیه مورد ادعا تأيید می

های بعد مالی بیشتر است، به منظور آزمون وجدود اخدتلاف    ر شاخصها از ديگ مديريت دارايی

هددای ديگددر از آزمددون ناپددارامتری  دار میددان میددانگین ايددن شدداخص، نسددبت بدده شدداخص  معنددی

دهدد کده شداخص مزبدور دارای اخدتلاف       ويلکاکسن استفاده شده است. ايدن نتدايج نشدان مدی    

تددوان گفددت از ديدددگاه  رو مددی هددای بعددد مددالی دارد و از ايددن  داری بددا سدداير شدداخص معنددی

 های مالی است. دهندگان دارای اهمیت بیشتری نسبت به ساير شاخص پاسخ
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 میزان بکارگیری شاخص های بعد مالی -بخش الف :( 1) نگاره
بهای تمام  سودآوری رشد درآمد سهم بازار بعد مالی

 شده

مديريت 

 دارايی ها

 

6/4 (1/66 )* 6/4 (5/63 )* 3/3 (9/68 )* 6/4 (9/68 )* 4/4 (9/61 ) ( tآماره ) میانگین
* 

 

بعد رشد و 

 يادگیری

تفويض و  نوآوری تنوع خدمات

تفکیک 

 وظايف

تغییر و 

جابجايی 

 کارکنان

آموزش 

 کارکنان

استفاده از 

پیشنهادات 

 کارکنان

33/4 (9/64 )* 39/3 (13/3 ) ( tآماره ) میانگین
* 

13/4 (6/85 )
* 

83/4 (3/63 )
* 

4 (3/5 )* 4/4 (1/5 )
* 

بعد فرآيند 

 داخلی

 

برنامه حفظ 

سلامت و 

 محیط زيست

سیستم  فعالیت ايمنی

اطلاعاتی و 

پايگاه داده و 

فن آوری 

 پیشرفته

دارايیهای 

 نامشهود

  

   *9/4 (3/83 )* 4/49 (5/4 )* 8/3 (3/3 )* 1/4 (5/61 ) ( tآماره ) میانگین

 بعد مشتری

 

میزان ارتباط 

 با مشتريان

به  رسیدگی

 شکايات

کیفیت ارائه 

 خدمات

میزان حفظ 

 مشتريان

میزان جذب 

 مشتريان

 

13/61 (43/4 ) ( tآماره ) میانگین
* 

1/65 (13/4 )
* 

1/61 (16/4 )
* 

3/88 (13/4 )
* 

6/64 (3/4 )
* 

 

 ( BSC) آزمون معنی داری شاخص های کارت ارزيابی متوازن -بخش ب 
آماره کای مربع 

 فريدمن

 مشتری رشد و يادگیری یفرآيند داخل مالی

584/65* 19/43* 65/69* 5/64* 

 4 1 3 4 درجه آزادی

 111/1 111/1 111/1 111/1 معنی داری

 H1تأيید  H1تأيید  H1تأيید  H1تأيید  نتیجه

ها بیشتر است، از ايدن   های ايمنی نسبت به ساير شاخص جا که میانگین شاخص فعالیت از آن

دهدد کده    ها سنجیده شده و نتايج نشان می بت به ساير شاخصرو در بخش ب، اين شاخص نس

داری میددان شدداخص ايمنددی و سدداير  بدده غیددر از دو شدداخص ايمنددی و سددلامت، اخددتلاف معنددی

تدوان گفدت دو شداخص مزبدور از      های بعد فرآيند داخلی وجدود دارد. از ايدن رو مدی    شاخص

 دهندگان از اهمیت بیشتری برخوردار هستند.  ديدگاه پاسخ
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دهدد   داری آماره فريدمن نشان می های بعد رشد و يادگیری با توجه به معنی رزيابی شاخصا

های بعد رشد و يادگیری وجود دارد و شاخص تفويض و  داری میان شاخص که اختلاف معنی

دهدد. همچندین    ها نشان می تفکیک وظايف کارکنان میانگین بیشتری را نسبت به ساير شاخص

هدای تفدويض و تفکیدک وظدايف و تندوع خددمات و        هد کده شداخص  د نتايج حاصل نشان می

دهند و از اين رو از  داری را با يکديگر نشان نمی استفاده از پیشنهادهای کارکنان اختلاف معنی

های مزبور  ها وجود ندارد. از آنجا که دو متغیر از مجموعه شاخص نظر اهمیت تفاوتی میان آن

رسد که اين جنبه از ابعاد رشد و يادگیری  باشد، به نظر می یهای نمونه م مرتبط با کارکنان هتل

 های نمونه از اهمیت بیشتری برخوردار است. برای مديريت هتل

ها است. به منظور آزمدون ايدن    آخرين بعد بررسی شده در اين مطالعه مرتبط با مشتريان هتل

بده شدکايات مشدتری،    های میزان ارتباط مشتريان بدا مسدئولین هتدل، رسدیدگی      بعد، از شاخص

( 1) کیفیت ارائه خدمات به آنها و میزان حفظ و جذب مشتريان استفاده شده و نتايج در نگداره 

هدای بعدد مشدتری     مطرح شده است. اين نتايج نیز مؤيد وجود اختلاف معنی دار میدان شداخص  

میدان نتدايج    دار شود. به غیر از ارتبداط معندی   است. از اين رو فرضیه مورد ادعای سوم، تأيید می

های  داری میان نتايج اين شاخص با ساير شاخص شاخص حفظ و جذب مشتری، اختلاف معنی

هدای مزبدور اخدتلاف     توان گفدت نتدايج شداخص    بعد مشتری بدست نیامده است. از اين رو می

 دهد. داری را از نظر اهمیت میان آنها نشان نمی معنی

 گیری و پیشنهادها نتیجه

هدا   های خدماتی نظیدر هتدل   و توسعه ابعاد آن، واحد( BSC) ابی متوازنبا معرفی کارت ارزي

توانند به نحو مطلوبی از آن در سنجش عملکرد خود استفاده نمايند. علیرغم اين موضوع به  می

دهدد کده کدارت      های اين تحقیق نشان مدی  رسد تا رسیدن به مطلوب فاصله هست. يافته نظر می

های فعال در زمینده   شهر های نمونه شهر مشهد به عنوان يکی از در هتل( BSC) ارزيابی متوازن

شود. در عین حال ابعداد چهدار گانده کدارت      توريسم و گردشگری در حال حاضر استفاده نمی

هدا   باشد. اين يافته های منتخب می مورد توجه مديران ارشد و مالی هتل( BSC) ارزيابی متوازن

باشد. همچنین ايدن مطالعده    می( 8166) الهیاری ابهری مشابه نتايج بدست آمده توسط نمازی و

مبندی بدر اسدتفاده    ( 8113) و پداولاتوس و پداگیوس  ( 8111) نتايج مشابهی را با مطالعدات ايدونز  

نسدبت بده معیارهدای سدنجش عملکدرد متدداول نشدان        ( BSC) کمتر از کارت ارزيابی متوازن
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ايج و سودمندی بکارگیری کدارت ارزيدابی   رسد به منظور ارزيابی بهتر از نت دهد. به نظر می می

شود  می لازم است آثار آن پس از بکار گیری مورد بررسی قرار گیرد. پیشنهاد( BSC) متوازن

ارزيدابی  ( های چهدار سدتاره و بدالاتر    به عنوان نمونه هتل) های انتخابی ضمن افزايش حوزه هتل

ود محققین مطالعاتی را در آيندده در  ش تری از نتايج حاصل تهیه شود. همچنین پیشنهاد می دقیق

در صنعت هتلداری انجدام  ( BSC) خصوص موانع توسعه و بکار گیری کارت ارزيابی متوازن

های دوم و سوم  در نسل( BSC) کارت ارزيابی متوازندهند. همچنین با توجه به تغییر رويکرد 

ده شدود تدا امکدان طدرح     های کشور بررسی و تطبیق دا شود که نقشه استراتژی هتل پیشنهاد می

 الگويی برای اين صنعت فراهم آيد.

جا که شرايط محیطی شدهرهای ديگدر    های شهر مشهد انتخاب شد. از آن در اين مطالعه هتل

های اين شهر به سداير شدهرهای    در کشور ممکن است متفاوت باشد از اين رو تعمیم نتايج هتل

ن مطالعه فدرض بدر ايدن قدرار گرفدت کده       هايی همراه است. همچنین در اي کشور با محدوديت

پردازند. اين محدوديت وجود دارد  های انتخابی به طور رقابتی در شهر مشهد به فعالیت می هتل

که به دلیل تقاضای زياد مسافران به شهر مشهد، کیفیت خدمات ارائده شدده تحدت تداثیر قدرار      

هدا تدابعی از عوامدل     هتدل  گیرد و به بیان ديگر نوع خدمات و میزان سدنجش عملکدرد مدديران   

 مطرح شده نباشد.

 ها نوشت پی
Binomial 2 Balanced Scorecard (BSC)  1 
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