
 

 

های  چه هستند و چه تفاوتی با سنجه (BSC) نگر در مدل کارت امتیازی متوازنهای پیش سنجه  .۱
 نگر دارند؟ پس 

پیشسنجه  فعالیت شاخص  (Leading Indicators) نگرهای  انجام  نحوه  که  هستند  های هایی 
وری، کیفیت، هزینه کنند و بر فرایندهای عملیاتی کلیدی که بر بهره گیری می درونی سازمان را اندازه 

کنند تا به جای واکنش صرف ها به مدیران کمک می گذارند، تمرکز دارند. این سنجه و زمان تأثیر می 
می  نتایج  آن  به  منجر  که  عواملی  بر  نتایج،  سنجهبه  مقابل،  در  کنند.  تمرکز  پسشوند،   نگرهای 

(Lagging Indicators)  دهند )مانند سود، درآمد، سهم  تنها نتایج و پیامدهای نهایی را نمایش می
نگر "مسیر رسیدن به نتیجه" را زیر نظر دارند و به های پیشبازار(. تفاوت اصلی این است که سنجه 

"محرک  می عنوان  عمل  آینده  عملکرد  سنجههای"  که  حالی  در  پس کنند،  "نتیجه های  فقط  نگر 
نگر  های پیشدهند. برای مثال، »زمان چرخه تولید« یا »نرخ خطا« سنجه گذشته" را نشان می 

نگر باشند که  های پس توانند سنجه هستند، در حالی که »رضایت مشتری« یا »سودآوری« می 
 .گیرندتحت تأثیر بهبود فرایندهای داخلی قرار می 

فرایندهای داخلی در  .۲ سنجهاهمیت ویژه  BSC چرا منظر  و  آن های پیش ای دارد  به  نگر چگونه 
 کنند؟ کمک می 

است، زیرا فرایندها حلقه واسط میان منابع  BSC منظر فرایندهای داخلی یکی از ارکان کلیدی مدل
شده به مشتریان و در  درونی سازمان )مانند نیروی انسانی، دانش، فناوری( و ارزش نهایی ارائه 

نهایت، نتایج مالی هستند. عملکرد ضعیف در فرایندها، حتی با وجود منابع قوی یا رضایت اولیه 
هایی  نگر در این منظر، شاخص های پیش تواند کل زنجیره ارزش را مختل کند. سنجه مشتری، می 

سنجه  این  هستند.  سازمانی  عملیات  مستمر  بهبود  و  نظارت  برای  اندازه حیاتی  با  گیری  ها 
وری کارکنان و کیفیت خدمات، نقاط ضعف را  هایی مانند زمان چرخه تولید، نرخ خطا، بهره شاخص 

بروز مشکلات جدی در نتایج نهایی )مشتری    دهند تا قبل از شناسایی کرده و به مدیران امکان می 
و مالی(، اقدامات اصلاحی انجام دهند. آنها عملکرد فرایندهای داخلی را شفاف ساخته و اهداف 

 .کنندمشخصی را برای کارکنان فراهم می 

 نگر با اهداف راهبردی سازمان چقدر مهم است و چرا؟ های پیش راستایی سنجه هم  .۳

ترین اصول در نگر با اهداف کلان و راهبردی سازمان یکی از مهمهای پیش راستایی کامل سنجههم
آن  اندازه طراحی  سهولت  دلیل  به  صرفاً  سنجه  یک  اگر  استراتژی  هاست.  با  و  شود  انتخاب  گیری 



 

 

با مسیر راهبردی سازمان همسو نباشد، می  انحرافی شود که در تضاد  تواند منجر به رفتارهای 
سازمان است. برای مثال، اگر هدف استراتژیک "افزایش رضایت مشتری" باشد، اما تنها سنجه  
"کاهش هزینه تولید" باشد بدون در نظر گرفتن کیفیت، ممکن است کیفیت محصول کاهش یابد  

ها باید مبتنی بر تحلیل دقیق روابط علت و معلولی  سنجهو رضایت مشتری ضربه بخورد. طراحی 
راستایی به کارکنان  بین فرایندها و اهداف نهایی )مانند رضایت مشتری یا سودآوری( باشد. این هم

کند تا درک بهتری از ارزش کار خود در تحقق اهداف کلان داشته باشند و انگیزه و مشارکت  کمک می 
 .دهدها را در بهبود عملکرد افزایش می آن

 شوند؟ نگر در فرایندها چگونه به دو دسته عملیاتی و راهبردی تقسیم می های پیش سنجه  .۴

 :بندی شوندتوانند در دو سطح عملیاتی و راهبردی طبقهنگر می های پیش ، سنجه BSC در مدل

ای  های لحظه مدت و کنترل های روزانه، کوتاه ها به فعالیت این سنجه  :های عملیاتیسنجه  •
گویی به درخواست مشتری« یا »تعداد خطا در هر  ها شامل »زمان پاسخ پردازند. مثال می 

ها بیشتر برای مدیران میانی و کارکنان اجرایی کاربرد دارند و  شیفت کاری« است. این سنجه 
 .سازی کنندکنند تا عملکرد روزمره خود را بهینهها کمک می به آن 

کنند و تمرکزشان بر  ها سطح بالاتری از عملکرد را دنبال می این سنجه  :های راهبردیسنجه  •
ها شامل  شوند. مثال نتایجی است که مستقیماً به تحقق اهداف کلان سازمانی مربوط می 

»نرخ موفقیت در معرفی محصول جدید« یا »سطح نوآوری در طراحی فرایند« است. این  
استراتژی سنجه  اجرای  در  ارزیابی پیشرفت  برای  توسط  ها  و  هستند  حیاتی  سازمانی  های 

می  قرار  استفاده  مورد  ارشد  اجازه  مدیران  سازمان  به  سنجه  نوع  دو  این  تفکیک  گیرند. 
دادهمی  از  تا  تحلیل دهد  برای  )عملیاتی(  خرد  بهره های  )راهبردی(  کلان  و های  کرده  برداری 

 .یکپارچگی عملکردی را در تمام سطوح حفظ نماید

 اند؟ نگر در مدل کارت امتیازی متوازن کدام های پیش های رایج سنجه بندی دسته  .۵

پیش سنجه  می های  تقسیم  کلی  دسته  چند  به  معمولًا  داخلی  فرایندهای  منظر  در  تا  نگر  شوند 
 :های مختلف عملکرد فرایند را پوشش دهندجنبه

گیری  ها مدت زمان لازم برای انجام یک فرایند یا فعالیت را اندازه این سنجه  :های زمانیسنجه  •
 .«گویی به مشتریکنند. مثال: »مدت زمان چرخه تولید«، »زمان پاسخ می 



 

 

ارزیابی می ها میزان کیفیت خروجی این سنجه  :های کیفیتیسنجه  • را  کنند. ها و فرایندها 
 .«مثال: »نرخ خطا«، »درصد محصولات برگشتی«، »تعداد نقص در هر واحد محصول

بهره سنجه  • سنجه  :وریهای  یا  این  انسانی  نیروی  )مانند  منابع  از  استفاده  کارایی  ها 
اندازه ماشین  را  می آلات(  نفر  گیری  هر  ازای  به  شده  تولید  واحد  »تعداد  مثال:  کنند. 

 .«آلاتساعت«، »بازده ماشین 

هزینه سنجه  • هزینه این سنجه  :ایهای  می ها  رصد  را  فرایندها  با  مرتبط  مثال:  های  کنند. 
بندی  »هزینه واحد محصول«، »درصد کاهش ضایعات«، »هزینه هر خطا«. این دسته 

می  کمک  سازمان  به  داده جامع  تا  )عملیاتی،  کند  مختلف  سطوح  در  را  معناداری  های 
 .های بهتری داشته باشدگیری تاکتیکی، راهبردی( استخراج کرده و تصمیم 

 کنند؟ نگر چگونه به بهبود مستمر، کنترل کیفیت و نوآوری در سازمان کمک می های پیش سنجه  .۶

 :نگر نقش محوری در بهبود مستمر، کنترل کیفیت و نوآوری دارندهای پیش سنجه 

مستمر • اندازه :بهبود  خطا(، با  نرخ  یا  چرخه  زمان  )مانند  داخلی  فرایندهای  مستمر  گیری 
می  ناکارآمدیسازمان  و  تنگنا  نقاط  اساس  تواند  و  پایه  اطلاعات  این  کند.  شناسایی  را  ها 

 .کندهای بهبود مستمر )مانند شش سیگما یا کایزن( را فراهم می فعالیت 

های کیفیتی )مانند نرخ محصولات برگشتی یا تعداد نقص( به سازمان سنجه :کنترل کیفیت •
می  شناسایی  اجازه  به  امر  این  کند.  پایش  و  کنترل  را  فرایندها  درونی  کیفیت  تا  دهند 

دست   به  معیوب  خدمات  یا  محصولات  رسیدن  از  و  کرده  کمک  کیفی  مشکلات  زودهنگام 
 .کندمشتری جلوگیری می 

در  سنجه  :نوآوری • نوآوری  سطح  یا  جدید  محصولات  معرفی  در  موفقیت  میزان  که  هایی 
سنجند، سازمان را به سمت ایجاد راهکارهای خلاقانه و بهبودهای طراحی فرایندها را می 

می ریشه  هدایت  عملیات  در  سنجه ای  این  می کنند.  آزمایش  ها  برای  محرکی  توانند 
نگر های پیش های نوآورانه باشند. در نتیجه، سنجه سازی فناوری رویکردهای جدید و پیاده

در  تحول  و  یادگیری  هدایت  برای  کلیدی  عناصری  بلکه  هستند،  نظارت  برای  ابزاری  تنها  نه 
 .شوندآینده سازمان محسوب می 



 

 

 نگر چیست؟ های پیشها و ملاحظات در طراحی و اجرای سنجه ترین چالش مهم .۷

هایی همراه است که باید به نگر، با وجود مزایای فراوان، با چالشهای پیشطراحی و اجرای سنجه 
 :ها توجه کردآن

ترین چالش انتخاب  همانطور که پیشتر گفته شد، مهم :راستایی با اهداف راهبردیعدم هم  •
هایی است که به درستی با اهداف کلان سازمان همسو نباشند و منجر به اقدامات سنجه 

 .نادرست شوند

گیری مستمر، ای طراحی شوند که قابلیت اندازه ها باید به گونه سنجه :گیریقابلیت اندازه  •
 .دقیق و قابل اعتماد را داشته باشند

ها باید در سطح کارکنان عملیاتی قابل درک و قابل اجرا باشند  سنجه  :درک و پذیرش کارکنان •
 .ها بتوانند نقش خود را در بهبود عملکرد درک کنندتا آن

تواند منجر به رفتارهای مخرب شود، مانند  طراحی غلط می  :جلوگیری از رفتارهای انحرافی •
کاهش کیفیت به بهانه کاهش هزینه. باید اطمینان حاصل شود که یک سنجه )مثلًا کاهش  

 .های دیگری )مانند کیفیت( را قربانی نکندهزینه( سنجه 

گران های اثربخش نیازمند مشارکت فعال مدیران، تحلیل طراحی سنجه  :مشارکت ذینفعان •
ها هم مرتبط و هم قابل اجرا داده و کارکنان عملیاتی است تا اطمینان حاصل شود که سنجه 

 .هستند

دادهجمع  • تحلیل  و  داده  :آوری  به  دسترسی  از  برای اطمینان  لازم  ابزارهای  و  صحیح  های 
های تواند منجر به گزارش ها نیز یک چالش مهم است. طراحی غلط می آوری و تحلیل آن جمع

 .ها شودارزش، اتلاف منابع و کاهش کیفیت خروجی بی 

پیش سنجه  .۸ تصمیم های  و  عملیات  به  استراتژی  پیوند  در  نقشی  چه  راهبردی سازی نگر  های 
 دارند؟ 

استراتژی های پیشسنجه  پیوند دادن  اساسی در  به عملیات  نگر نقشی  سازمان  بلندمدت  های 
 :کنندها به عنوان "ستون فقرات" این پیوند عمل می روزمره و فرایندهای اجرایی دارند. آن 



 

 

ها به  سازی عملکرد فرایندهای داخلی، این سنجه با شفاف :سازی عملکرد فرایندهاشفاف  •
می  اجازه  فعالیت مدیران  آیا  بفهمند  تا  برای دهند  درستی  مسیر  در  سازمان  روزمره  های 

 .رسیدن به اهداف استراتژیک قرار دارند یا خیر 

های سازی ها اطلاعات ارزشمندی را برای تصمیم این سنجه  :سازی راهبردیهدایت تصمیم •
می  فراهم  می راهبردی  مدیران  گذشته،  نتایج  به  اتکا  جای  به  اساس  کنند.  بر  توانند 

های  ریزی نگر در مورد تغییرات لازم در فرایندها، تخصیص منابع و برنامههای پیششاخص 
 .آتی تصمیم بگیرند

با شناسایی نقاط ضعف در فرایندها قبل از بروز مشکلات   :تشخیص زودهنگام مشکلات •
تواند به سرعت واکنش نشان دهد و  جدی در نتایج نهایی )مشتری و مالی(، سازمان می 

 .مسیر خود را اصلاح کند

کارکنان • به  بخشی  می  :انگیزه  کارکنان  آن وقتی  روزمره  کار  چگونه  که  سنجه دانند  بر  های  ها 
انگیزه بیشتری برای مشارکت در  نگر و در نهایت بر اهداف استراتژیک تأثیر می پیش گذارد، 

می  پیدا  عملکرد  سازمانبهبود  تجربه  می کنند.  نشان  موفق  هرچه های  که  دهد 
تر باشند، امکان بهبود مستمر و  گیری تر و قابل اندازه تر، مرتبط های فرایندی دقیقشاخص 

های مناسب برای فرایندها، هیچ  تحقق اهداف راهبردی نیز بیشتر خواهد بود. بدون سنجه 
ای به طور کامل محقق نخواهد شد و سازمان در معرض تصمیمات ناهماهنگ و استراتژی 

 .گیرداتلاف منابع قرار می 

 


