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  )مطالعه موردي(بر عملكرد بنگاه) BSC(متوازن ارزيابيسازي  تاثير پياده

  
   استاديار گروه حسابداري دانشگاه شهيد بهشتي - دكتر غلامحسين اسدي

  كارشناسي ارشد حسابداري دانشگاه شهيد بهشتي - مصطفي رضايي

  
  چكيده

شاخصهاي مالي فراواني براي ارزيابي شركتها وجود دارد ولي هنوز مديران به  اگرچه امروزه
 .دنبال ابزارهايي هستند كه در مديريت عملكرد و كنترل اهداف بلندمدت نيز آنان را ياري كند

. به دنيا معرفي شده است... و  EFQM ،TQM ،CEDروشهاي نوين در سالهاي اخير چون 
) BSC(متوازن ارزيابيل فراواني از آن صورت گرفت، روش يكي از روشهايي كه استقبا

 شود نها از شاخصهاي مالي استفاده ميارزيابي عملكرد نه ت براي متوازن ارزيابيدر  .باشد مي
. دهد بلكه سازمان را از منظر مشتري، فرآيندهاي داخلي و رشدويادگيري مورد ارزيابي قرار مي

 متوازن ارزيابياي سازمان به اهداف استراتژيك در منظرهاي ه ، استراتژيروش با استفاده از اين
سازي اين روش بر به دنبال آن است كه تاثير پياده رو پيش پژوهش. شوند ترجمه و عملياتي مي

در  ،هاي واقعي شركتو بررسي ميداني داده شركتها را از طريق دو فرآيند پيمايشيلكرد عم
در اين . ورد آزمون قرار دهدم) سازي ازي و بعد از پيادهس قبل از پياده(دو دوره پنج ساله طي

، بازده )EVA(افزوده اقتصاديتحقيق براي ارزيابي عملكرد مالي شركتها از شاخصهاي ارزش
  . ، نسبتهاي مالي و شاخصهاي تدوين شده خود شركت استفاده گرديده است)ROA(داراييها

  افزوده اقتصادينقشه استراتژي، ارزش ، ارزيابي عملكرد،متوازن ارزيابي :كلمات كليدي
 

 مقدمه 

 اقتصادي درگرو بهبود مستمر عملكرد به منظور حفظ و هايمحيط رقابتي امروز، بقاي بنگاه در
ريزي و به برنامه طريق تعيين اهداف و اين مهم از. است كسب منافع بيشتر افزايش توان رقابتي و
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شده پيش تعيين دستيابي به اهداف از ان موفقيت درميز تبع آن ارزيابي عملكرد براي آگاهي از
خوبي براي سنجش موفقيت  هايشاخصمعيارهاي مالي اقتصاد صنعتي  عصر در .گرددمحقق مي

شده ناشي از تمامهايكاهش ب مبتني بر عمدتاً ت رقابتي آن عصركه مزي شركتها بودند، چرا
و نشان  وكارمسائل كسب بات اقتصادي وترشدن مناسپيچيده. انبوه بود توليد صرفه مقياس و
مالي براي هاي  درآستانه قرن بيست ويكم، اتكاي شركتها به سنجهوضعف آنها دادن نقاط قوت

ثر در دورنماي شركت ؤكيفي مهاي معيار زيرا بسياري از درنگ نمو كم راارزيابي عملكرد 
  .گرفت را ناديده مي نظير رضايت مشتريان

هاي نگرش از سوي ديگر و سنتي ارزيابي عملكرد ازيك سو هايروش رد متصورهاي محدوديت
 منجر خصوص نحوه ارزيابي عملكرد نگرش در بنگاه اقتصادي به تغيير جديد به سازمان يا

هاي غيرمالي در كنار معيارهاي توان به سنجش معيارمي جديدهاي ازجمله اين نگرش .گرديد
  .اشاره كردمتوازن  در روش ارزيابي مالي

  
  هدف پژوهش
وجود دارد، ولي با اين وجود  متوازن ارزيابيهاي زيادي در ستايش و مزاياي هر چند مقاله

تحقيقات اندكي به طور مستقيم منافع بكارگيري آن را در مورد عملكرد بنگاه مورد توجه قرار 
كرد داده و يا حداقل مدعي برتري اين سيستم ارزيابي عملكرد به ساير سيستمهاي سنجش عمل

با تاكيد بر  شركت عملكردبر  متوازن ارزيابيسازي هدف اين تحقيق بررسي تاثير پياده .اند شده
با توجه به اينكه اين ابزار در كشور ما هنوز جايگاه واقعي خود را پيدا . باشدمي عملكرد مالي

مطالعه متوازن در قالب يك  ضمن معرفي ارزيابي بر آنيم تاننموده است، ما در اين تحقيق 
تابعه،  و شركتهاي مورد نظر را بر عملكرد شركت متوازن ارزيابيتاثير بكارگيري  موردي،

  .بررسي نمائيم
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متوازن باعث  سازي ارزيابي اين تحقيق به دنبال آن است تا مشخص كند آيا بكارگيري و پياده
  ؟بنگاه بالاخص عملكرد مالي شركت شده است يا خيربهبود عملكرد 

  
  مباني نظري

، مقالات متعددي در نشريات گوناگون در مورد ناكارآمدي روشهاي 1980ي در اواخر دهه
بسياري از صاحبنظران استفاده گسترده و انحصاري از  .ارزيابي عملكرد شركتها منتشر شد

 تاثير تحقيق در يك  وود هاپ. معيارهاي مالي را در ارزيابي عملكرد مورد انتقاد قرار دادند

 عدم و به بررسي عملكرد را به ارزيابي مربوط و مشكلات مسائل تشديد بر بداريحسا هايداده

و  مبهم، هاشاخص جامعيت فقدانبه دليل  عملكرد ارزيابي مالي سنتي هايشاخص كفايت
 گرانتيجه هايشاخص صرف به توجه، عملكرد ارزيابي حسابداريِ هايسيستم بودن نادقيق

  ]19[.اشاره نمود مدتوتاهك عملكرد بر حد از بيش تاكيدو
تر پيچيده لكنشاخصهاي خوبي براي سنجش موفقيت شركتها بودند، معيارهاي مالي پيشتر 

ويكم، اتكاي شركتها به وكار در آستانه قرن بيستشدن مناسبات اقتصادي و مسائل كسب
 ]13[.نمود هاي مالي براي ارزيابي عملكرد را با مشكل مواجه ميسنجه

  :باشد لات معيارهاي مالي براي ارزيابي عملكرد شامل موارد زير ميمهمترين مشك
 عدم سنجش و ارزيابي داراييهاي نامشهود و تكيه به داراييهاي مشهود •

 هاي مالي سنجهنگر بودن  گذشته •

 مدت شركتبه سودوزيان كوتاه تمركز بيش از حد •

 بودن براي و غير قابل استفاده و فعاليت يك سازمان تجميع و تلخيص اطلاعات •
 تر مديران و كاركنان سطوح پايين

 ]4[صورتهاي ماليعدم انعكاس عملكرد واحدها و بخشهاي مختلف در  •
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  وازنمت ارزيابي
اي منتشر كردند كه در آن پروفسور رابرت كاپلان  و ديويد نورتون مقاله 1992در سال 

ارائه ) امتيازي متوازن كارت(متوازن گيري عملكرد با عنوان ارزيابيرويكرد جديدي براي اندازه
يافته  انجامشركت  12اين مقاله كه در طول يك پروژه تحقيقاتي يكساله با مشاركت . نمودند

هاي مالي متكي داد كه شركتهاي موفق براي ارزيابي عملكرد خود فقط به سنجهبود، نشان مي
داخلي و ندهايديگري كه شامل مشتري، فرآي نيستند، بلكه عملكرد خود را از سه منظر

هاي آنها بيان كننده اين واقعيت يافته. دهندباشد، نيز مورد ارزيابي قرار ميرشدويادگيري مي
بود كه شركتهاي موفق، در هريك از اين چهار منظر، اهداف خود را تعيين نموده و براي 

آن نيز اقدامات  پس از. نمايندها و اهدافي كمي را معين ميارزيابي ميزان موفقيت در آنها سنجه
 ]12[.دهندريزي و مورد اجرا قرار ميو ابتكارات اجرايي را براي تحقق اين اهداف برنامه

ابزار مديريتي پركاربرد، كم خطا و مؤثر بين  15متوازن به عنوان يكي از ارزيابي 2001تا سال  
كنندگان آن هو روز به روز به استفاد كشور دنيا شناخته شد 22مديران شركتهاي مختلف در

درصد شركتهاي آمريكايي از اين ابزار بهره  70دهد حدود تحقيقات نشان مي. شوداضافه مي
 ]18[.د يا درصدد استفاده از آن هستندانبرده

چهار  .دهندكه چهار وجه آن را تشكيل مي است ييشامل چهار دسته معيارها متوازن ارزيابي
منظر  وكار داخلي كسب منظر فرآيندهاي منظر مشتري يمنظر مالمتشكل از  متوازن ارزيابيوجه 

البته كاپلان و نورتون معتقدند چهار منظر بايد بعنوان يك چهارچوب . باشند مي رشدويادگيري
انتخاب ديدگاه بايد بر آنچه براي شرح جريان استراتژي . تلقي شوند، نه يك محدوديت

براي پوشش اكثر اجزا كافي است با ) منظر(گاهچهار ديد. سازمان مورد نياز است، مبتني باشد
اين حال چنانچه احساس شود سازمان بر حسب ماهيت فعاليتها و فلسفه وجودي بر اجزاء 

 ]6[.ن ديدگاهي متفاوت را اضافه نمودتوا ديگري تكيه دارد مي
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ي بين معيارهاي مالي و معيارها در تلاش است متوازن ارزيابي به اعتقاد كاپلان و نورتون
سازماني، شاخصهاي هادي و تابع عملكرد و  گذار دروني و برونذينفعان و عوامل اثر، غيرمالي

 ]4[.توازن ايجاد كند مدت و بلندمدتاهداف كوتاه

هاي داخل يك كابين خلبان هواپيما تشبيه ، آن را به ارقام و سنجهمتوازن ارزيابيطراحان 
ه راهبري و پرواز يك هواپيما، خلبانها نياز به براي عمليات پيچيد: گويند آنان مي. كنند مي

آنها نياز به اطلاعاتي درباره سوخت، . هاي پرواز دارنداطلاعات تفصيلي درباره بسياري از جنبه
بيني شده را خلاصه  هايي كه محيط فعلي و پيشسرعت هوا، موقعيت، مقصد و ساير سنجه

مان نيز امروزه نياز دارد كه مديران، همينطور پيچيدگي مديريت يك ساز. دارند ،كنند مي
 ]12[.تلف بصورت همزمان مشاهده نمايندهاي مخعملكرد را در حوزه

  
  متوازن نسل دومارزيابي

، 1993در دومين مقاله خود در سال  )كاپلان و نورتون(متوازن كنندگان ارزيابيابداع
ه به عنوان يك سيستم مديريتي گيري، بلكمتوازن را نه فقط به عنوان يك سيستم اندازه ارزيابي

آنها بيان  .انداز، مأموريت و استراتژي سازمان در آن تأكيد كردندعنوان كرده و برنقش چشم
كنند، اما هاي عملياتي براي فعاليتها استفاده ميشركتها از تعداد زيادي سنجه اغلبداشتند كه 
ملزم كردن مديران به  .اندنشأت گرفتهها از پايين به بالا هستند و از نيازهاي موردي اين سنجه

متوازن، به تمركز هاي كليدي هريك از چهار منظر، ارزيابيانتخاب تعداد محدودي از سنجه
ارائه شد،  يمتوازن بدين ترتيب چارچوب ارزيابي. كند انداز استراتژيك كمك مي روي چشم

مدل يافته  در واقع تكامل گيري با استراتژي در آن در نظر گرفته شده و كه ارتباط اندازه
  ]12[.استمتوازن اوليه  ارزيابي
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  متوازن نسل سوم ارزيابي
متوازن را بعنوان يك سيستم  تري از ارزيابي يافته ، شكل توسعه1996كاپلان و نورتن، در سال 

متوازن به عنوان سيستم مديريت استفاده از ارزيابي"اي تحت عنوانمديريت استراتژيك در مقاله
 "ترجمه استراتژيها به اقدامات: متوازن ارزيابي"عنوان  او پس از آن در كتابي ب "اتژيكاستر

اند كه از هايشان، شركتهايي را مشاهده كردهآنان عنوان كردند كه، در بررسي .ارائه كردند
اي يك اساسي بر ،اند و ارزشهاي آن را به عنوانمتوازن فراتر رفتهتصور اوليه در مورد ارزيابي
مشكل اساسي سيستمهاي با استفاده از اين ايده، . اندكشف نموده سيستم مديريت استراتژيك

مدت شركت  مديريت استراتژيك سنتي كه ناتواني در برقراري ارتباط بين استراتژيهاي طولاني
  ]14[.گرددباشد، برطرف ميمدت آن ميو اقدامات كوتاه

، رابطه علت و معلولي بين يافتهمتوازن تكاملارزيابي انداز و استراتژي در علاوه برتمركز بر چشم
متوازن در انتقال سريع قابليت نظام ارزيابي .متوازن نيز مورد توجه قرار گرفتها در ارزيابي سنجه

يكي از  ،اي از مخاطبانو مناسب مفاهيم مربوط به محركهاي اصلي سازمان به طيف گسترده
ايشي كه توسط انستيتوي حسابداران مديريت انجام شده در پيم. مزاياي اصلي اين روش است

متوازن ارزش اجرا در سازمان آنها را اند كه روش ارزيابيدهندگان گفتهدرصد پاسخ 90است، 
 ]1[.اند داشته

 مثال براي است افزايش حال متوازن دراز ارزيابي استفاده نرخ كه دهند مي نشان تحقيقات نتايج

 كه نشان دادند ، شد انجام 2002 و 2000 سال در نوردي منطقه در كه پيمايشي هاي يافته

 را كاربرد بيشترين عملكرد ارزيابي روشهاي متوازن در بين روش ارزيابي سال دو اين خلال در

 ]9[.اند و شركتها از اين روش براي ارزيابي عملكرد استفاده نموده است داشته
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  نقشه استراتژي
اگر با استراتژي خود مشكل داريد ":اي تحت عنوانتون در مقاله، كاپلان و نور2000در سال 

  .ندمتوازن نمود ارزيابي روشبعدي   اقدام به بهبود و توسعه ".نقشه آن را تهيه كنيد
هايي كه به سازمان در ها ابزاري براي انتقال مفهوم استراتژي و فرآيندها و سيستماين نقشه

آنها به كاركنان بينشي روشن درباره نحوه . آورندهم ميكند، فرااجراي آن استراتژي كمك مي
سازد تا به طريقي هماهنگ و ارتباط وظايفشان با اهداف كلي سازمان داده و آنها را قادر مي

  ]15[.هت اهداف مطلوب شركت عمل نماينددر ج مشاركت جويانه
ها، اصلاحات خاصي دهند كه از طريق آنهاي استراتژي روابط علت ومعلولي را نشان مينقشه

ها نحوه تبديل توان گفت اين نقشهاز اين ديدگاه مي. گرددمنجر به دستاوردهاي مطلوب مي
مشتمل بر داراييهاي نامشهودي نظير فرهنگ سازماني و دانش (ها و منابع يك سازمان انگيزه

 ]16[.دهندبه دستاوردهاي مشهود را نشان مي) كاركنان

متوازن در نقشه استراتژي و روابط علت تر نقش هريك از وجوه ارزيابيدر ادامه به بررسي دقيق
  .پردازيم و معلولي بين آنها مي

  
  منظر مالي

، وجه مالي و حداكثركردن سود را به عنوان هدف نهايي يك بنگاه اقتصادي در متوازن ارزيابي
شامل اجرا و دهند كه آيا استراتژي شركت معيارهاي عملكرد مالي نشان مي. گيرد نظر مي

رشد  شود؟ عملكرد مالي شركت با دو رويكرد اصليسازي، صرف پيشرفت خط مقدم ميپياده
 .يابدبهبود مي وري درآمد و ارتقاي بهره

توانند درآمد و سودآوري را افزايش شركتها از طريق تعميق روابط با مشتريان فعلي مي
. خدمات فعلي يا جانبي بيشتري بفروشند سازد تا محصولات و اين امر آنها را قادر مي. بدهند

نحوه ديگري . توانند درآمد را با فروش محصولات جديد، افزايش دهندهمچنين شركتها مي
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بخش نمايند فروش محصولاتشان به يك كه شركتها از آن جهت افزايش درآمد استفاده مي
  .كاملاً جديد از مشتريان است

نخست اينكه شركتها . گرددالي، نيز به دو طريق محقق ميعد دوم استراتژي موري، ببهبود بهره
هايي چنين كاهش هزينه. هاي مستقيم و غيرمستقيم را در دستور كار قرار دهندكاهش هزينه

سازد تا همان حجم از خروجي را با صرف هزينه كمتر براي افراد، مواد، شركت را قادر مي
ستفاده مؤثرتر از داراييهاي مالي و فيزيكي خود، دوم، شركتها با ا. انرژي و منابع توليد كند

وكار را كاهش درگردش و ثابت مورد نياز براي پشتيباني سطح معلومي از كسبسرمايه
را ) رشد(و بلندمدت) وري بهره(مدت عد كوتاهلذا عنصر مالي استراتژي بايد هر دو ب. دهند مي

دهي ساير وجوه نقشه استراتژي  زمانتوازن همزمان اين دو نيرو، چارچوب سا. لحاظ نمايد
  ]5[.است

  
  منظر مشتري

منظر مشتري معمولاً شامل معيارهايي مانند رضايت مشتري، حفظ مشتري، جذب مشتري 
استراتژي . گيرد جديد، سودآوري مشتري، سهم بازار و سهم از سبد خريد مشتري را در بر مي

جهت جذب، حفظ و تعميق روابط با وكار چگونگي ايجاد تمايز يك سازمان از رقبايش كسب
ارزش پيشنهادي اهميتي حياتي دارد، زيرا به سازمان . كند مشتريان مورد نظر را تعريف مي

داخلي خود را با محصولات بهبود يافته و مشتريان مرتبط كند تا فرآيندهايكمك مي
  ]16[.سازد

  
  داخليمنظر فرآيندهاي

هر كدام از طريق خاصي ارزش  شوند وجام ميزمان در سازمان انصدها فرآيند بطور هم
هنر استراتژي، شناسايي و تعالي تعداد محدودي فرآيند استراتژيك است كه . آفرينند مي
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تمام فرآيندها بايد به خوبي مديريت . ارايه به مشتري دارندبيشترين اهميت را براي ارزش قابل
دارند؛ چون تمايز استراتژي را خلق  شوند اما اين چند فرآيند به توجه و تمركز خاصي نياز

  ]16[ .كنند مي
  

  منظر رشد و يادگيري
. كنندمنظر رشدويادگيري، داراييهاي نامشهود سازمان و نقش آنها را دراستراتژي توصيف مي

سرمايه سازماني، سرمايه اطلاعاتي و سرمايه  كاپلان و نورتون داراييهاي نامشهود را در سه گروه
بنيان و اساس هر نقشه استراتژي، ديدگاه رشدويادگيري است كه  .اند بيان كرده انساني

ها و فرهنگ شركتي لازم براي پشتيباني استراتژي سازماني را هاي محوري، فناوريشايستگي
داخلي ي برآورده ساختن الزامات بوسيله فرآيندهايسازمان بايد به ويژه نحوه. كندتعيين مي

  ]5[.يزكننده و روابط با مشتريان را مشخص كندكليدي، ارزش پيشنهادي متما
  

  معيارهاي ارزيابي عملكرد مالي
توان  عملكرد مالي را با توجه به مفاهيم حسابداري و مفاهيم اقتصادي ميگيري  معيارهاي اندازه

در معيارهاي حسابداري، عملكرد شركت با . به دو دسته حسابداري و اقتصادي تقسيم كرد
شود در حالي كه در معيارهاي اقتصادي، عملكرد  سابداري ارزيابي ميهاي ح توجه به داده

گذاري بالقوه و با عنايت به  كسب سود داراييهاي موجود و سرمايه شركت با توجه به قدرت
برخي از معيارهاي حسابداري ارزيابي عملكرد . گردد نرخ بازده و نرخ هزينه سرمايه ارزيابي مي

برخي از  .و نسبتهاي مالي ROA ،ROEسود، سود هر سهم،  سود، رشد :شركت عبارتند از
افزوده بازار،  افزوده اقتصادي، ارزش ارزش :معيارهاي اقتصادي عملكرد شركت نيز عبارتند از

  ]3[.شده افزوده اقتصادي تعديل ارزش
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معياري  ،افزوده اقتصادي به عنوان مهمترين معيار ارزيابي عملكرد مبتني بر ارزش ارزش
باقيمانده  تر و كارآمدتر از معيارهاي ارزيابي عملكرد سنتي مانند سود حسابداري، ارزش مربوط

 .كند مي را منطبق اهداف مديران، سهامداران و ذينفعانبوده و  )ROA(و بازده مجموع داراييها

ميزان بازدهي يا سود ايجاد شده توسط داراييهاي شركتها را  )ROA(بازده مجموع داراييها
بسياري از تحليلگران مالي اين نسبت را شاخص نهايي براي تشخيص كفايت و . كند ينمايان م

 ]2[.دانند كارآيي مديريت در امور واحد تجاري مي

 نسبتهاي، )فعاليت(كارآيي نسبتهاي، سودآوري نسبتهاي كلي گروه چهار به را نسبتهاي مالي
  .بندي كرد توان طبقه مي نقدينگي نسبتهاي و )بدهي(اهرمي

  
 يشينه پژوهشپ

دودي حمتوازن بر عملكرد شركتها فقط تعداد م سازي ارزيابي در مورد بررسي تاثير پياده
 2004ديويس و آلبرايت در سال .پژوهش به صورت مطالعه موردي صورت گرفته است

متوازن بر عملكرد شركتها در يك بانك آمريكايي  سازي ارزيابي تحقيقي با موضوع تاثير پياده
سازي نمودند و پس از دو سال متوازن را در چهار شعبه از بانك پيادهآنها ارزيابي. ندانجام داد

اي كه هنوز از روشهاي سنتي براي ارزيابي  نتايج شاخصهاي اين چهار شعبه را با چهار شعبه
و  متوازن ارزيابيآنها دريافتند كه بين پياده سازي و بكارگيري .كردند مقايسه نمودنداستفاده مي

 ]8[.ها رابطه معناداري وجود دارد هبود عملكرد اين شعبهب

تحقيقي را در شركتهاي توليدي استراليا انجام دادند و بكارگيري  2000هوك و جيمز در سال 
هدف اين تحقيق . متوازن را در اين شركتها مورد بررسي قرار دادند معيارهاي مرسوم ارزيابي
با اندازه سازمان، چرخه عمر محصول، اقتدار بازار و  متوازن ارزيابيبررسي رابطه بكارگيري 

نتايج آنها ارتباط با اهميت و مثبتي بين كاربرد معيارهاي مرسوم . تاثير آن بر عملكرد سازمان بود
اين محققان بيان كردند در حالي كه تحقيقشان . دادمتوازن و عملكرد بهتر را نشان ميارزيابي
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عملكرد غير مالي را با عملكرد بهتر شركتها بيان كرده است ولي  رابطه بين بكارگيري معيارهاي
در اين زمينه و همچنين  متوازن ارزيابيبا اين وجود تحقيق آنها در زمينه ايجاد اتكايي واقعي به 

ضروري بوده  متوازن ارزيابيدر زمينه تعيين استحكام ارتباطات غيررسمي كه در بكارگيري 
 ]10[.است، موفق نبوده است

توسط سلتو  2001مطالعه ميداني وسيع در مورد يك شركت توليدي در سال با  ديگري تحقيق
متوازن را در انتقال اهداف استراتژيك و ابزاري در  آنها اثربخشي ارزيابي. و مالنا انجام شد

آنها شواهدي از وجود ارتباط غيرمستقيم بين .جهت كمك به كنترلهاي مديريتي آزمون كردند
متوازن  و بهبود عملكرد با توجه به معيارهاي ارزيابي متوازن ارزيابيي كنترل مديريتي عملكردها

متوازن  مديران در اين تحقيق متقاعد شدند كه بهبود عملكرد با توجه به ارزيابي. پيدا كردند
 ]17[.بود كارآيي و سودآوري خواهد شدباعث به

سه پژوهش ذكر شده را گزارش كردند و نتايج متفاوتي با  2003ايتنر و همكارانش در سال  
اين . رابطه منفي وجود دارد )ROA(متوازن و عملكرد مالي مدعي شدند بين بكارگيري ارزيابي

اين محققان همچنين به اين نكته پي .مطالعه در مورد صنعت خدمات مالي صورت گرفته بود
ارزيابي غير مالي اعتماد اند كه به مدلهاي  درصد شركتها اعلام نموده 75بردند كه بيش از 

 ]11[.ندارند

و همكارانش نيز ارتباط بين بهبود عملكرد مالي و بكارگيري سيستم ارزيابي عملكرد مبتني  بنكر
اين هتلها با . اي مورد آزمون قرار دادند در هتلهاي زنجيره 2000بر معيارهاي غيرمالي را در سال 

ريان، بعنوان معياري كه مورد استفاده قرار يك برنامه جديد كه در آن تاكيد بر رضايت مشت
گرفت، مورد ارزيابي قرار دادند و شواهدي حاكي از وجود ارتباط بين شاخص رضايت  مي

 ]7[.بدست آوردند) فروش(رد هتلهامشتري و عملك
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ي يها متوازن پژوهش سازي ارزيابي لازم به يادآوري است كه در داخل كشور در مورد پياده
متوازن بر عملكرد شركتهايي كه از اين سيستم  سازي ارزيابي تاثير پياده صورت گرفته ولي

  .كنند، مورد آزمون قرار نگرفته است استفاده مي
  

  هاي تحقيقفرضيه
 :كه عبارتند از فرضيه فرعي بيان شده است 4فرضيه اصلي و  4سؤال اصلي پژوهش در 

متوازن  سازي ارزيابيد از پيادهسازي و بعبين ميانگين شاخصهاي محور مالي قبل از پياده -1
 .اختلاف معناداري وجود دارد

  :فرضيه هاي فرعي مرتبط با اين فرضيه عبارتند از
ميانگين نسبتهاي ، )ROA(ميانگين بازده داراييها، )EVA(افزوده اقتصاديارزشبين ميانگين 

سازي  هسازي و بعد از پياد قبل از پياده ،شركت ميانگين سايرشاخصهاي مالي و مالي
  .متوازن اختلاف معناداري وجود دارد ارزيابي

متوازن  سازي ارزيابي سازي و بعد از پياده قبل از پياده بين ميانگين شاخصهاي محور مشتري -2
 .اختلاف معناداري وجود دارد

سازي  سازي و بعد از پياده داخلي قبل از پياده بين ميانگين شاخصهاي محور فرآيندهاي -3
 .تلاف معناداري وجود داردمتوازن اخ ارزيابي

سازي  سازي و بعد از پيادهبين ميانگين شاخصهاي محور رشدويادگيري قبل از پياده -4
 .متوازن اختلاف معناداري وجود دارد ارزيابي

  ها و گردآوري داده روش تحقيق
 عدها توصيفي و پيمايشي و از ب آوري داده و از نظر شيوه جمع اين تحقيق از نظر هدف كاربردي

 .باشد اين تحقيق تلفيقي از روش تجربي و پيمايشي مي. باشدآماري نيز توصيفي و استنباطي مي
شاخصهاي پرسشنامه و داخلي و رشدويادگيري با مشتري، فرآيندهاي هايمحوردر اين پژوهش 
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سازي  هاي مالي شركت براي دو دوره پنج ساله قبل و بعد از پياده دادهبا  نيز محور مالي
  .مورد آزمون قرار گرفته است متوازن ارزيابي

  
  و دلايل انتخاب آنجامعه آماري 

 سازي و عملياتي نموده باشد، ثانياً اين روش را پياده به شركتي بود كه اولاً در اين تحقيق نياز
دريك دوره زماني مناسب از آن استفاده كرده باشد و نتايج آن را مدنظر و مبناي ارزيابي 

داده باشد و مهمتر اينكه اطلاعات درون سازماني شركت در اختيار محقق عملكرد افراد قرار 
و شركتهاي تابعه آن به عنوان جامعه آماري تحقيق  صاايرانبه اين دليل شركت . قرار گيرد

  .شود ناميده مي "شركت نمونه"كه از اين پس  انتخاب شد
  و شركتهاي تابعه  نمونهمعرفي اجمالي شركت 

تاسيس و داراي پنج شركت تابعه با  ITبا موضوع الكترونيك و  1352ل در سا  نمونهشركت 
اين . باشد مخابرات و كامپيوترمي متفاوت در صنعت الكترونيك، اپتيك،هاي تخصصي  حوزه

وازن نمود مت سازي ارزيابي ريزي استراتژيك و پياده به طرح اقدام 1381شركت در اواسط سال 
  .نمود اتيعمليآن را  1382و در اواخر سال 

  
  ها آزمون فرضيه

سازي  وابسته در مورد مقايسه ميانگين قبل و بعد از پياده  Tجدول زير نتايج آزمون
  .دهد را نشان مي متوازن ارزيابي
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  محور مالي: فرضيه اول

براي آزمون محور مالي از اطلاعات حسابرسي شده شركتها در دو دوره پنج ساله استفاده 
مالي كليدي براي براي اين كار ارزش افزوده اقتصادي، بازده داراييها و نسبتهاي . گرديده است

در محور مالي  شاخصهاي تدوين شده كه خود شركت نمونه همچنين. ارزيابي انتخاب گرديد
  .نيز مورد تحليل قرار گرفت ،متوازن تعيين نموده بودند ارزيابي

 Tآماره  ،هاي جدول و داده )EVA(افزوده اقتصادي ارزش به نتايج حاصل از بررسي مربوط
افزوده  پس ميانگين ارزش. گيرددرصد مورد تاييد قرار نمي 95در سطح اطمينان  ◦Hفرضيه

  .سازي به صورت قابل توجهي افزايش پيدا نموده استاقتصادي بعد از پياده
 ◦Hفرضيه Tآماره ، و داده هاي جدول )ROA(بازده دارائيهانتايج حاصل از بررسي مربوط به 

به اين معناكه فرضيه فرعي دوم نيز . گيرد درصد مورد تاييد قرار نمي 95در سطح اطمينان 

 t df sig انحراف معيار ميانگين تعداد اجرا متغير

  ارزش افزوده اقتصادي
  

 4.161 43464 67351 6 قبل
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009.  

 152121 263384 6 بعد 

  بازده داراييها
 1.39390 4.7700 6 قبل

6.446 5 001.  
 2.30607 12.2217 6 بعد

  محور مشتري
 5.23187  30.1351  111 قبل

17.649  110 000. 
 5.54625  41.4775 111 بعد

  محورفرآيندهاي داخلي
 4.24561  22.0450 111 قبل

21.088 110 000.  
 4.42488  32.8288 111 بعد

  ور رشدويادگيريمح
 3.11192  15.5676 111 قبل

11.927  110 000. 
 3.28596 20.5135 111  بعد
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سازي و بعد از دهنده اختلاف معناداري بين ميانگين قبل از پيادههمانند فرضيه فرعي اول نشان
توان نتيجه گرفت كه ميانگين  مثبت است مي Tسازي است و از آنجا كه علامت آماره پياده

  .يش پيدا نموده استسازي بصورت قابل توجهي افزابازده داراييها بعد از پياده
نسبت سود  .ر مورد كليه نسبتها به شكل كلي بيان شده استمربوط به نسبتهاي مالي، دفرضيه 

قبل و  هانسبت سودعملياتي به فروش ، نشان دهنده تفاوت ميانگين آنو سودخالص ناخالص، 
  .كندبيان مي سازي پس از پياده راآنها سازي بوده و افزايشي بودن بعد از پياده

نيز نسبت دوره و باشد دهنده كاهش دوره وصول مطالبات شركت مينسبت دوره وصول نشان
بيان كننده باشد،  جمع دوره گردش مطالبات و دوره گردش كالا ميگردش عمليات كه حاصل

نسبت گردش  .باشد مي متوازن ارزيابيسازي كاهش دوره گردش عمليات شركت بعد از پياده
سازي نتايج حاصل از پياده .دهند دش كالا تفاوت معناداري را نشان نميداراييها و دوره گر

  .تاثيري نداشته استو نسبتهاي اهرمي متوازن بر نسبتهاي نقدينگي ارزيابي
  

  ساير شاخصهاي مالي شركت
شاخصهاي رشد فروش،رشد صادرات، سرانه سودخالص و سرانه فروش جزء شاخصهاي 

باشد كه در اين آزمون مورد بررسي مي  وزه مالي شركت نمونهدر ح متوازن ارزيابيتدوين شده 
سازي وجود  اختلاف معناداري بين شاخصهاي مذكور قبل و بعد از پياده و نشان ازقرار گرفته 

را  ذكر شدهمتوازن توانسته است شاخصهاي سازي ارزيابيشركت با پيادهبه عبارت ديگر  .دارد
  .افزايش دهد
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  ريمحور مشت: دومفرضيه 
، اختلاف معناداري بين دومنتايج حاصل از بررسي سؤالات و شاخصهاي مربوط به فرضيه 

توانسته  متوازن ارزيابيبا پياده سازي شركت نمونه . كند را بيان ميشاخصهاي محور مشتري 
  .ي را بهبود قابل ملاحظه اي ببخشداست شاخصهاي خود در محور مشتر

  
  داخليمحور فرآيندهاي: ومفرضيه س

. گيرد درصد مورد تاييد قرار نمي95در سطح اطمينان  ◦Hهاي جدول فوق فرضيهبا توجه به داده
داخلي وجود دارد و شركت  بعبارت ديگر اختلاف معناداري بين شاخصهاي محور فرآيندهاي

بهبود قابل نيز متوازن توانسته است شاخصهاي خود در اين محور را  سازي ارزيابي با پياده
  .ببخشدملاحظه اي 

  
  محور رشدويادگيري: مفرضيه چهار

 و بوده سازي پياده ميانگين نمرات بعد ازبيانگر افزايش قابل توجه  ،فرضيه سوم آزموننتايج 
  .دهد بهبود شاخصها در اين محور را نشان مي

  
  گيري و پيشنهادات نتيجه

و بهبود عملكرد  زنمتوا ارزيابينيز وجود رابطه ميان بكارگيري نتايج تحقيق ديويس و آلبرايت 
را نشان دادند ولي آنها اولاً از چهار شعبه يك بانك و ثانياً در طي يك دوره دو ساله و ثالثاَ 

 در حاليكه پژوهش .فقط بر مبناي شاخصهاي تدوين شده خود بانك تحقيق را انجام دادند
كت و دو شاخص دو دوره پنج ساله با استفاده از شاخصها و معيارهاي ارزيابي خود شر رو پيش

همچنين سه . افزوده اقتصادي و بازده داراييها مورد مقايسه و آزمون قرار گرفته است معتبر ارزش
  .اند همحور ديگر نيز با استفاده از پرسشنامه مورد آزمون قرار گرفت
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سازي  دو پژوهش هوك و جيمز و مالينا و سلتو و بنكر و همكارانش كه رابطه بين پياده
مطالعه  .اند ، نيز فقط از پرسشنامه استفاده نمودهاندو بهبود عملكرد را تاييد كرده زنمتوا ارزيابي
يك رابطه منفي را نشان  متوازن و عملكرد مالي كه ري ارزيابيبين بكارگي همكارانشايتنر و 

نتايج تحقيق  توان مطالب بالا مي به توجهبا  .در صنعت خدمات مالي صورت گرفته بود نيز داد
  :طور خلاصه به شرح جدول ذيل بيان نمودرا ب
  

  فرضيه قبول شده  آزمون  شده آزمون فرضيه
  H1فرض   شاخصهاي مالي  فرضيه اول

  H1فرض   ارزش افزوده اقتصادي  فرضيه فرعي اول
  H1فرض   بازده داراييها  فرضيه فرعي دوم
  H1فرض % 70  نسبتهاي مالي  فرضيه فرعي سوم

  H1فرض   مالي شركتها ساير شاخصهاي  فرعي چهارمفرضيه
  H1فرض   شاخصهاي محور مشتري  فرضيه دوم
  H1فرض   داخليفرآيندهايمحورشاخصهاي  فرضيه سوم

  H1فرض   محور رشدويادگيريشاخصهاي  فرضيه چهارم
  

و فرعي اول و دوم ، نشان از تاييد فرضيه اقتصادي و بازده دارائيهاافزوده  نتايج آزمون ارزش
اقتصادي  افزودهاز دلايل رشد ارزش. دارد متوازنس از پياده سازي ارزيابيپ اين شاخصهابهبود 

توان به افزايش سود و حجم فروش شركت و انتقال كارهاي با ارزش افزوده مي و بازده دارائيها
  .پايين به شركتهاي پيمانكاري ياد كرد

فزايش حجم فروش و نيز ا سود عملياتي نسبت بازده فروش، سود ناخالص،نسبت دلايل افزايش 
دوره بهبود دوره وصول مطالبات و  همچنين كاهش. باشد هاي شركت مي مديريت هزينه
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 فروش .ريزي شركت نمونه و بررسي اعتبار مشتريان بوده است نيز به دليل برنامهگردش عمليات 
  .اي داشته است نيز بهبود قابل ملاحظه فروشرشد رشد صادرات و  سرانه، سود خالص سرانه،

متوازن توانسته، شاخصهاي محور مشتري را بهبود داده و سازي ارزيابيبا پياده نمونه شركت
طبق نقشه استراتژي بتواند هم ويژگيهاي محصولات خود را بهبود بخشد وهم ايجاد ارزش براي 

شركت با تشكيل جلسات متعدد با مشتريان و . مشتريان را سرلوحه خود و كاركنان قرار دهد
برد با مشتريان نيز توانسته است هم روابط صميمي با مشتري ايجاد نمايد و هم - وابط بردايجاد ر

  .ريزي كندنيازهاي مشتريان خود را شناسايي و جهت رفع آن برنامه
در حوزه بازار  »گرايش به انعقاد قراردادهاي كلان ملي«همچنين با توجه به تعريف شاخص 

  .اري معتبر و ممتاز در چند سال اخير قرار گرفته استمخابرات و الكترونيك جزء نامهاي تج
اري توليد و داخلي تنوع و كيفيت محصولات، برونسپشاخصهاي فرآيندهايسازي  پياده

مدار و انتقال كارهاي با ارزش افزوده پايين به  به هسته دانش تبديل شركت(تحقيقات
ديل ايده به محصول را بطور بسيار مهمتر اينكه زمان چرخه تب و را بهبود بخشيده) پيمانكاران

  .است محسوسي كاهش داده
باشد لذا اغلب شاخصهاي رشدويادگيري در حوزه محور ميدانش نمونه به دليل اينكه شركت 

نتايج اين آزمون افزايش رضايتمندي كاركنان، آموزشهاي مرتبط و مناسب  ه ومنابع انساني بود
وهاي نخبه و متخصص دانشگاهها و در نهايت افزايش وري كاركنان و جذب نيركاركنان، بهره

  .دهدكاركنان را نشان مي )حقوق و مزاياي(درآمد
  :گردد مي ئهرااپيشنهادات زير با عنايت به نتايج تحقيق 

تواند الگوئي براي ساير بنگاههاي اقتصادي  تجربيات اين شركت و حاصل اين تحقيق مي -1
 .باشد

ت ارزيابي عملكرد مواجهند، از اين سيستم براي شركتهاي دولتي كه اغلب با مشكلا -2
عملكرداستفاده نمايند و پرداختهاي خود به پرسنل را به شاخصهاي آن متصل  يارزياب
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همچنين مديران بخشهاي خصوصي نيز براي ارزيابي عملكرد و بهبود عملكرد . نمايند
و توسعه شركت، سازي و از آن براي سنجش عملكرد و رشد مالي، اين سيستم را پياده

 .استفاده كنند

سازي اين سيستم در شركتهاي بورس اوراق بهادار  تشويق و ايجاد زمينه مناسب براي پياده -3
  .توسط سازمان بورس اوراق بهادار

در تعبير و تفسير نتايج تحقيق و كه وجود داشته  ئيمحدوديتها  انجام اين پژوهشجريان در 
توسط  ارائه برخي اطلاعات اولاً عدم. ه قرار گيرندقابليت تعميم آن بايستي مورد ملاحظ

لذا مقايسه . به دليل محرمانه بودن آن، محدوديتهايي را براي محقق ايجاد نموده است شركت
 و گذاري شده و ارائه اين اهداف به همين دليل براي محقق ميسر نگرديد نتايج با ارقام هدف

نيز از ديگر  شركت نمونهق بهادار براي همچنين عدم وجود ميانگين صنعت در بورس اورا
براي بررسي محور مشتري امكان ارسال پرسشنامه به مشتريان ثانياً  .باشدمحدوديتهاي تحقيق مي

ثالثاً  .پذير نگرديد به دليل برخي ملاحظات و محدوديتهاي اعلام شده از سوي شركت، امكان
در دو دوره سالهاي قبل و بعد ) ، ركودرونق(امكان كنترل تاثير ساير عوامل و شرايط اقتصادي

  .متوازن براي محقق ميسر نبود سازي ارزيابي از پياده
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