
 

 

  بالایی   اهمیت  از   چرا  و  دارد  جایگاهی   چه (BSC) متوازن  امتیازی  کارت  مدل  در   مشتری  بُعد .۱
 است؟  برخوردار 

  مناظر  مراتب  سلسله   میانی  سطح  در  که  است (BSC) متوازن  امتیازی  کارت  مدل  اساسی  ارکان  از  یکی  مشتری  بُعد
 و  کندمی  عمل   سازمان  مالی  نتایج  و  عملیاتی  اهداف  بین  ارتباطی  حلقه  عنوان  به  بُعد  این.  دارد  قرار  چهارگانه
  است   جهت  این  از  آن  اهمیت.  نمایدمی   تبدیل  گیریاندازه  قابل  عملکردی  هایشاخص  به   را  سازمان  هایاستراتژی 

  سازمان  عملکرد در بهبود هرگونه و شوندمی  محسوب  سازمان برای آفرینیارزش و درآمد اصلی منبع مشتریان که
 مند نظام  صورت  به  را  بُعد  این  که  هاییسازمان.  شود  مشتریان  وفاداری   و  رضایت  ارتقای   به  منجر  باید  نهایتا  
  محسوسی   بهبود  خود  مالی  عملکرد  در  هم  و  مشتریان  وفاداری  و  رضایت  هایشاخص  در  هم  اند،کرده  سازیپیاده

 .اندکرده  تجربه را

 کنند؟ می  انتخاب را آن چگونه هاسازمان   و چیست" مشتری به  پیشنهادی ارزش" مفهوم  .۲

 ارزش   این.  دهدمی   ارائه  خود  مشتریان  به  سازمان  که  است  مزایایی  از  ایمجموعه  مشتری  به  پیشنهادی  ارزش
 :شودمی بندیدسته کلی حوزه سه در معمول   پیشنهادی

 .مشتری هایهزینه   کاهش و کارایی بهبود: عملیاتی تمایز

 .پیشرفته  خدمات و محصولت ارائه: محصول راهبری

 بازار  نیازهای  و  خود  کلی  استراتژی  به  توجه  با  باید  هاسازمان .  شدهسفارشی  راهکارهای  ارائه:  مشتری  با  صمیمیت
 رقابتی  مزیت  بتوانند  تا  کنند  انتخاب  خود  پیشنهادی  ارزش  اصلی  محور  عنوان  به  را  راهبرد  سه  این  از  یکی  هدف،
 .کنند ایجاد پایدار

  شامل   را   هاییدسته   چه BSC مشتری  بُعد  در   عملکرد  کلیدی  هایشاخص  و  هاسنجه  .۳
 شوند؟ می 

  بر مبتنی معیارهای و (Lagging یا پسرو) نتیجه بر مبتنی معیارهای از ترکیبی مشتری، بُعد هایشاخص طراحی در
 تقسیم  اصلی  دسته  چهار  به  بُعد  این  کلیدی  هایشاخص.  شودمی   گرفته  نظر  در (Leading یا  پیشرو) فرآیند

 :شوندمی

 .پیشنهادی ارزش خاص هایجنبه از رضایت  و کلی رضایت سطح گیریاندازه: رضایت هایشاخص

 .مکرر خریدهای میزان  و رابطه عمر طول مشتری، حفظ نرخ شامل: وفاداری و حفظ هایشاخص

 .مشتری هر جذب هزینه و جدید مشتریان  کسب نرخ شامل: مشتری جذب هایشاخص

 .مشتریان مختلف هایبخش سودآوری و مشتری عمر دوره ارزش شامل: مشتری سودآوری هایشاخص



 

 

 چیست؟  BSC مشتری بُعد  مؤثر کاربرد در  مشتریان و بازار  بندیبخش   نقش .۴

 باید  هاسازمان .  است  بازار  مختلف  هایبخش  بین  هایتفاوت  از   عمیق  درک  نیازمند  مشتری  بُعد  مؤثر  کاربرد
 این .  کنند  طراحی  مشتریان  شناختیروان  و  رفتاری  شناختی،جمعیت   هایویژگی  اساس  بر  را  خود   هایشاخص
 ارزش  و  دهند  تخصیص  کارآمدتری  صورت  به  را  خود  منابع  تا  کندمی   کمک  هاسازمان   به  شده  بندیبخش   رویکرد

 اثربخشی  ارتقای  و  تردقیق  گذاریهدف  امکان  کار  این.  دهند   توسعه  را  بخش  هر  با  متناسب  پیشنهادی
 .آوردمی  فراهم را مدارمشتری  هایاستراتژی 

 BSC ابعاد  سایر  با  چگونه  و  چیست  مشتری  بُعد   استراتژیک  مدیریت   و  سازیپیاده   در   گام  اولین .۵
 شود؟ می  یکپارچه

  روابط   شناسایی  نیازمند  که  است  مشتری  بُعد  برای  محورمشتری  استراتژی  نقشه  طراحی  مسیر،  این  در  گام  اولین
 گذاری سرمایه  چگونه  دهد  نشان  باید  نقشه  این.  باشدمی  مشتری  نتایج  و  عملیاتی  بهبودهای  بین  معلولی -علی
 هایشاخص  بهبود  نهایت  در  و  پیشنهادی   ارزش  ارتقای  به  سازمانی  هایقابلیت   توسعه  و  فرآیندها  بهبود  در

 رضایت   افزایش  به  تواندمی (  فرآیند  بهبود)  محصول  تحویل  زمان  کاهش  مثال،  برای.  شودمی   منجر  مشتری
 .بینجامد( مشتری شاخص) مشتری

 :شود مرتبط BSC دیگر بُعد سه با مندنظام صورت به باید مشتری بُعد

 .سودآوری و درآمد  رشد بر مشتری هایشاخص بهبود تأثیر نحوه  نمایش: مالی بُعد با ارتباط

 .دارند مشتری تجربه بر  را تأثیر بیشترین که کلیدی فرآیندهای شناسایی: داخلی فرآیندهای بُعد با ارتباط

 .مشتریان  به برتر ارزش ارائه برای نیاز مورد سازمانی هایقابلیت  تعیین: رشد و یادگیری بُعد با ارتباط

  بر   غلبه  برای   مدیریتی  راهکارهای  و  کدامند  مشتری  بُعد   مؤثر   سازی پیاده   در   اصلی  هایچالش  .۶
 چیست؟  آنها

 سازییکسان  کیفی،  هایداده  آوریجمع  جمله   از  است،  روبرو  متعددی  هایچالش   با  مشتری  بُعد  مؤثر  سازیپیاده
 غلبه  برای.  مداریمشتری   سمت  به  سازمانی  فرهنگ  تغییر  و  سازمان  مختلف  هایبخش  در  گیریاندازه   معیارهای

 :باید هاسازمان  ها،چالش  این بر

 .کنند تقویت  را مشتری هایداده تحلیل و آوریجمع هایسیستم

 .نمایند برگزار مداریمشتری اهمیت زمینه در کارکنان برای مستمر هایآموزش

 .کنند طراحی پاداش سیستم با مشتری هایشاخص ارتباط برای روشنی هایمکانیزم 



 

 

 کدامند؟  BSC در  مشتری بُعد  توسعه در  آینده  هایگیریجهت  و  پیشرفته   کاربردهای .۷

 باارزش  مشتریان  بر  تا  کندمی   کمک  هاسازمان  به (Customer Lifetime Value) مشتری  عمر  دوره  ارزش   تحلیل
 تحولت .  نمایند  طراحی  مشتری  هر  بلندمدت  سودآوری  اساس  بر  را  خود  بازاریابی  هایاستراتژی   و  کنند  تمرکز

  کرده   فراهم  را  مشتریان  نیازهای  به  سریع  پاسخگویی  و  مشتری  هایشاخص  ایلحظه  گیریاندازه   امکان  دیجیتال
 و  مشتری  رفتار  بینیپیش   برای  دادهکلان  تحلیل  و  مصنوعی  هوش  مانند  ابزارهایی  از  پیشرو   هایسازمان .  است

 ترکیبی   هایشاخص  طراحی  مشتری،  بُعد  توسعه  در  آینده  گیریجهت.  کنندمی   استفاده  تعاملات  سازیشخصی
  گیردمی بر  در را مشتری با رابطه( رضایت مانند) ذهنی هایجنبه هم  و( فروش مانند) عینی هایجنبه  هم که است

 .دهند ارائه مشتریانش با سازمان رابطه سلامت از تریکامل  تصویر تا

 چیست؟  BSC در  مشتری بُعد  کارگیریبه  در  نهایی چالش و  اصلی مزیت .۸

  محور مشتری  نتایج  و  عملیاتی  بهبودهای  بین  روشن  ارتباط  ایجاد  در  آن  توانایی BSC در  مشتری  بُعد  اصلی  مزیت
 محصول،   کیفیت  مانند  هاییحوزه  در   خود  هایگذاریسرمایه   تأثیر  تا  دهدمی   امکان  مدیران  به  ویژگی  این.  است

 نهایت  در  و   بازار  سهم  مشتری،  حفظ  نرخ  مانند  کلیدی  هایشاخص  بر  را  مشتری  تجربه  یا  فروش  از  پس  خدمات
  کمک   منابع  تخصیص  زمینه  در  استراتژیک  هایگیریتصمیم  به   تحلیلی  چنین.  کنند  ارزیابی  سازمان  مالی  عملکرد
 .نمایدمی شایانی

  ارزش  کنندهمنعکس  درستی  به  که  است  هاییشاخص  انتخاب  مشتری،  بُعد  مؤثر  سازیپیاده  در  اصلی  چالش
  بازار   هایویژگی  سازمان،  کلی  استراتژی  با  متناسب  باید  هاشاخص  این.  باشند  مشتریان  به  سازمان  پیشنهادی

  با   آن  سازییکپارچه  مستلزم  مشتری  بُعد  کارگیریبه  در   نهایی  موفقیت.  شوند  طراحی  مشتریان  انتظارات  و  هدف
  برقراری  به  قادر  هاسازمان  و  شود  ارائه  سازمان  عملکرد  از  کاملی  تصویر  تا  است  متوازن  امتیازی  کارت  ابعاد  سایر
 .باشند بلندمدت در رقابتی مزیت به دستیابی و پایدارتر روابط

 


