
 

 

 چیست و هدف اصلی آن کدام است؟  (BSC) کارت امتیازی متوازن .۱

شده در مدیریت استراتژیک است که  ابزاری شناخته (Balanced Scorecard) کارت امتیازی متوازن
توسط رابرت کاپلان و دیوید نورتون معرفی شد. هدف اصلی آن ارزیابی عملکرد سازمان به صورت  

مدت است. این ابزار با جامع و پیوند دادن اهداف بلندمدت استراتژیک با اقدامات اجرایی کوتاه
از صرف شاخص  به سازمان، فراتر  را قادر می ارائه یک نگاه چندبعدی  تا  های مالی، مدیران  سازد 

 .تر از عملکرد خود داشته باشند و شکاف بین تدوین استراتژی و اجرای آن را پر کنندتصویری کامل 

 شود؟ اند و چرا "متوازن" نامیده می انداز اصلی کارت امتیازی متوازن کدام چهار چشم  .۲

 :انداز اصلی تشکیل شده استکارت امتیازی متوازن از چهار چشم

سنجش موفقیت سازمان در تحقق اهداف اقتصادی   :(Financial Perspective) منظر مالی .1
 .و بازگشت سرمایه

بررسی و سنجش نحوه درک مشتریان از ارزش   :(Customer Perspective) منظر مشتری .2
 .هاشده و سطح رضایت و وفاداری آن ارائه 

تمرکز بر  :(Internal Business Processes Perspective) وکارمنظر فرآیندهای داخلی کسب  . 3
با فعالیت  مطابق  خدمات  و  محصولات  تولید  برای  که  سازمانی  درون  فرآیندهای  و  ها 

 .شوندانتظارات مشتری و اهداف مالی انجام می 

رشد .4 و  یادگیری  زیرساختی   :(Learning and Growth Perspective) منظر  منابع  به  اشاره 
های سازمان مانند سرمایه انسانی، سرمایه اطلاعاتی، و سرمایه سازمانی که از استراتژی 

 .کنندبلندمدت پشتیبانی می 

ابزار "متوازن" نامیده می  از جنبهاین  بلکه  از جنبه مالی،  را نه تنها  های  شود زیرا عملکرد سازمان 
سنجد  های سازمانی نیز می غیرمالی و عملیاتی مرتبط با مشتری، فرآیندهای داخلی، و توانمندی 

 .کندو تعادلی بین این ابعاد ایجاد می 

 اندازها مرتبط است؟ چه نقشی دارد و چگونه با سایر چشم  BSC منظر مالی در  .۳

کند و گیری می منظر مالی، موفقیت سازمان را در تحقق اهداف اقتصادی و بازگشت سرمایه اندازه 
شاخص منعکس است.  سهامداران  انتظارات  بازده  کننده  و  درآمد،  رشد  سودآوری،  مانند  هایی 

گیرند. اگرچه موفقیت مالی یک بعد حیاتی است و به عنوان نتیجه  ها در این منظر قرار می دارایی 



 

 

حوزه  سایر  در  عملکرد  می نهایی  شناخته  درها  اما  تحلیل   BSC شود،  مطلق  صورت  به  هرگز 
چشم نمی  سایر  در  بهبود  به  وابسته  مالی  منظر  در  موفقیت  بلکه،  عنوان شود.  به  اندازهاست. 

بهره  بهبود  یا  مشتری(  )منظر  مشتری  رضایت  افزایش  )منظر  مثال،  داخلی  فرآیندهای  در  وری 
شاخص  بهبود  به  منجر  باید  نهایت  در  داخلی(  و  فرآیندهای  علت  ارتباط  این  شود.  مالی  های 

 .است  BSC های کلیدیمعلولی، یکی از ویژگ 

ای دارد و چه مفاهیمی را در بر  چرا توجه به "منظر مشتری" در دنیای امروز اهمیت ویژه  .۴
 گیرد؟می 

می  دست  به  سختی  به  مشتری  وفاداری  که  امروز  رقابتی  دنیای  و در  نیازها  دقیق  فهم  آید، 
 BSC ای دارد. منظر مشتری درها اهمیت ویژه های مشتریان و سنجش سطح رضایت آن خواسته 

ارائه  ارزش  از  مشتریان  درک  نحوه  بررسی  می به  شامل  شده  حوزه  این  در  کلیدی  مفاهیم  پردازد. 
رضایت مشتری، وفاداری مشتری، سهم بازار، نرخ نگهداری مشتری و برداشت ذهنی مشتری از  

بخش  دقیق  تعریف  با  است.  خدمات  و  سازمان  کیفیت  انتظاراتشان،  و  مشتری  مختلف  های 
شاخصمی  و  کرده  طراحی  خدمات  ارائه  برای  مناسبی  استراتژی  سطح  تواند  ارزیابی  برای  هایی 

 .موفقیت خود در هر بخش تعیین کند

شود و ارتباط آن با سایر  وکار" چه چیزی را شامل می منظر فرآیندهای داخلی کسب " .۵
 اندازها چیست؟ چشم

ها و فرآیندهایی اشاره دارد که درون سازمان انجام  وکار به فعالیت منظر فرآیندهای داخلی کسب 
شوند.  می  تولید  مالی  اهداف  و  مشتری  انتظارات  با  مطابق  خدماتی  و  محصولات  تا  شوند 

بهره شاخص  شامل  حوزه  این  کاهش های  فرآیند،  در  نوآوری  محصولات،  کیفیت  عملیات،  وری 
ضایعات و زمان چرخه تولید است. کارایی و اثربخشی این فرآیندها نقش مهمی در رضایت مشتری  

می  اولیه  مواد  تأمین  فرآیند  در  اختلال  مثال،  عنوان  به  دارد.  سازمان  سودآوری  به  و  منجر  تواند 
ارتباط مستقیمی با دو منظر مالی و مشتری   نارضایتی مشتری و کاهش درآمد شود. این منظر 

یندهای داخلی به طور مستقیم بر توانایی سازمان در ایجاد ارزش برای مشتریان و دارد؛ بهبود فرآ
 .گذارددستیابی به اهداف مالی تأثیر می 



 

 

دهد و چرا برای تحقق اهداف بلندمدت  منظر یادگیری و رشد" چه ابعادی را پوشش می " .۶
 ضروری است؟ 

می  سازمان  زیرساختی  منابع  به  رشد  و  یادگیری  استراتژی منظر  از  پشتیبانی  برای  که  های پردازد 
 :بلندمدت حیاتی هستند. این منابع معمولًا شامل

 .های کارکنانها، انگیزش و توانمندی مهارت :سرمایه انسانی •

 .های دادههای اطلاعاتی، فناوری و پایگاه سیستم :سرمایه اطلاعاتی  •

 .راستایی اهداف در سازمان فرهنگ، رهبری و هم  :سرمایه سازمانی •

شود. بدون  نیاز تحقق اهداف در سایر منظرها محسوب می ها پیش توسعه مستمر این قابلیت 
یا جلب رضایت مشتری وجود نخواهد داشت و در  یادگیری و نوآوری، امکان بهبود در فرآیندها 
نتیجه، دستیابی به اهداف مالی نیز با چالش مواجه خواهد شد. به عنوان مثال، آموزش کارکنان 

تواند به سازمان در فروش خدمات جدید و در نهایت تحقق اهداف های جدید می برای ایفای نقش
 .مالی کمک کند

 .شوند؟ یک مثال بزنیدبا یکدیگر هماهنگ می  BSC چگونه اهداف در چهار منظر .۷

است. اهداف باید   BSC سازی مؤثر استراتژی درهماهنگی میان اهداف در چهار منظر، کلید پیاده
ها وجود داشته باشد. به عنوان مثال،  ای تعریف شوند که یک ارتباط علت و معلولی بین آن به گونه

 :تواند اهداف زیر را تعیین کندفروشی می یک شرکت خرده 

 .درصدی سود خالص در سال آینده ۱۵افزایش  :مالی •

 .درصد  ۸۵درصد به   ۷۵افزایش شاخص رضایت مشتری از   :مشتری  •

 .روز ۲روز به  ۴کاهش زمان تحویل سفارشات از  :فرآیند داخلی •

 .کارکنان تا پایان سال ٪۸۰آموزش خدمات مشتری به  :یادگیری و رشد •

در این مثال، آموزش کارکنان )یادگیری و رشد( منجر به بهبود خدمات مشتری و در نتیجه کاهش 
شود که در نهایت  زمان تحویل سفارشات )فرآیند داخلی( و افزایش رضایت مشتری )مشتری( می 

سازد تا  کند. این هماهنگی بین اهداف، سازمان را قادر می به افزایش سود خالص )مالی( کمک می 
 .سازی کنداستراتژی خود را به طور مؤثر پیاده 



 

 

 ها چیست؟ مزایای اصلی استفاده از کارت امتیازی متوازن برای سازمان  .۸

 :ها دارد، از جمله کارت امتیازی متوازن مزایای متعددی برای سازمان

کند تا اهداف  ها کمک می این ابزار به سازمان  :پر کردن شکاف بین تدوین و اجرای استراتژی •
 .گیری تبدیل کننداستراتژیک را به اقدامات عملیاتی قابل اندازه 

های مالی و غیرمالی، دیدگاه چندبعدی به با تلفیق شاخص :ارائه تصویری جامع از عملکرد •
 .دهدعملکرد سازمان می 

کند تا بر عواملی تمرکز کنند ها کمک می به سازمان :هاها و نه فقط خروجی تمرکز بر ورودی  •
 .شوند )مانند رضایت مشتری و بهبود فرآیند(که منجر به نتایج مالی مطلوب می 

توانند فرضیات استراتژیک خود  ها می سازمان :تسهیل یادگیری سازمانی و بازخورد مستمر •
 .را آزمایش کرده، نتایج را بررسی و در صورت نیاز اصلاحات لازم را انجام دهند

استراتژی • مدیریت  سیستم  یک  عنوان  به  اندازه  :عملکرد  سیستم  یک  فقط  بلکه  نه  گیری، 
 .اندازهای بلندمدتابزاری برای هدایت سازمان در مسیر تحقق چشم

اثربخشی • و  شفافیت  هماهنگ  :افزایش  مسئولیتبا  و  اهداف  سازمان سازی  ها ها، 
 .توانند مسیر پایداری و مزیت رقابتی را با شفافیت و اثربخشی بیشتری طی کنندمی 

 


