
 

 

 اهمیت  چرا   و  دارد  جایگاهی  چه (BSC) متوازن  امتیازی  کارت  مدل  در   داخلی  فرایندهای  منظر .۱
 کند؟ می  پیدا  ایویژه 

  توسط   که   است  (BSC) متوازن  امتیازی  کارت   مدل  اصلی  بُعد  چهار  از  یکی  داخلی  فرایندهای  منظر
  بر   صرفا    که  سنتی  رویکردهای  برخلاف  مدل،  این.  شد  معرفی  نورتون  دیوید  و  کاپلان  رابرت

  داخلی،   فرایندهای  مشتری،  مالی،   منظر  چهار  از  را  سازمان  عملکرد  دارند،  تمرکز  مالی  هایشاخص 
  نقشی   داخلی  فرایندهای  منظر،  چهار  این  میان  در.  دهدمی   قرار  ارزیابی  مورد   رشد  و  یادگیری  و

 هاسازمان که  است این  در  آن اهمیت.  کندمی   ایفا  سازمان عملیات  به استراتژی اتصال  در  محوری
  از  و  کرده  طراحی  خود  کلیدی  هایفعالیت   برای  مشخصی   عملکردی  هایشاخص  تا  سازدمی   قادر  را

  منظر   دیگر،  عبارت  به.  کنند  رصد  را  راهبردی  اهداف  سوی  به  پیشرفت  ها،آن  مداوم  سنجش  طریق
 فقرات  ستون  و  است  روزانه  عملیاتی  رفتار  به  کلان  اندازچشم  «ترجمه»  محل  داخلی  فرایندهای

 .شودمی  تلقی  هاسازمان استراتژیک عملیات

 

 شود؟ می  شامل را هافعالیت  از  انواعی  چه و  معناست چه  به BSC در  داخلی فرایندهای .۲

  و  مشتری   برای   را   ارزش   که   دارد  اشاره   هاییجریان   و  هافعالیت   مجموعه  به  داخلی  فرایندهای   منظر
  نه  دارند،  توجه  آفرینارزش   فرایندهای  به  جامع  صورتبه  فرایندها  این.  کنندمی   خلق  نفعانذی

 :است  زیر موارد شامل داخلی فرایندهای اصلی انواع. شوندمی  دیده بیشتر که فرایندهایی صرفا  

 

 جدید،   محصول   طراحی   توسعه،  و  تحقیق  شامل   جدید،  ارزش  تولید  مسئول:  نوآوری  فرایندهای
 .مفهومی تست و پردازیایده 

  این   هدف.  کیفیت  کنترل  و  تأمین  زنجیره  خدمات،  عملیات،  تولید،  شامل:  عملیاتی  فرایندهای
 .است موقعبه  تحویل تضمین  و ضایعات کاهش  هزینه، کاهش وری،بهره  افزایش  گروه،

  با   ارتباط  شکایات،  مدیریت  فروش،   از  پس  خدمات  شامل :  پشتیبانی  و  خدماتی   فرایندهای
 و  مشتریان  بلندمدت  وفاداری  باعث  تواندمی   حوزه  این  در  کیفیت.  مشتری   نگهداری  و  مشتری
 .شود پایدار رقابتی مزیت



 

 

 کدامند؟  داخلی فرایندهای منظر در  هاشاخص   طراحی  برای  کلیدی اصول  .۳

 :است استوار  کلیدی اصل چهار بر داخلی فرایندهای منظر در هاشاخص   طراحی

 

 سازمان  استراتژیک  اهداف  از  مستقیما    باید  هاشاخص:  سازمان  کلان  استراتژی  با  مستقیم  ارتباط
 .بگیرند نشأت

 را  هاآن  بتوان  که  باشند  ایگونهبه  باید  هاشاخص :  عملیاتی   سطح  در  سنجش  و  ردیابی  قابلیت
 .کرد پایش عملیاتی سطح در  کمی و عینی صورتبه

  تا   اجرایی  سطوح  از  کارکنان،  همه  برای  باید  هاشاخص:  سازمانی  سطوح  تمامی  برای  شفافیت
 .باشند واضح و فهم قابل مدیریتی،

 که  کنند  تمرکز   واقعی  آفرینارزش   فرایندهای   بر   باید  هاشاخص :  نهایی   عملکرد  بر  واقعی  تأثیرگذاری 
 .دارند  نوآوری و هزینه کاهش  وفاداری، مشتری،  رضایت بر را اثر   بیشترین

  و  رشد  مشتری،  مالی،) BSC منظرهای  دیگر  بر  تواندمی   داخلی  فرایندهای   در   بهبود   چگونه .۴
 بگذارد؟   تأثیر(  یادگیری

  یادگیری   منظر)  انسانی  سرمایه  بین  پیونددهنده  داخلی  فرایندهای  متوازن،  امتیازی  کارت  منطق  در
  منجر   مستقیم  طور  به  تواندمی   منظر  این   در  بهبود.  هستند   مالی  و  محورمشتری   نتایج  و(  رشد  و
  برای.  شود  عملیاتی  هایریسک   کاهش   حتی   و  درآمد  افزایش   وفاداری،   مشتری،  رضایت   بهبود  به

 در  و  مشتری  رضایت  افزایش  به  منجر  تواندمی   «محصول  تحویل  چرخه  زمان»  در  بهبود  مثال،
  و  ضایعات  کاهش  بر  مستقیما    کیفیت  کنترل  فرایندهای  همچنین،.  گردد  فروش  رشد  نتیجه

 سازمان  فرایندها،   بهبود  با  نهایت،   در.  هستند  تأثیرگذار (  مالی  منظر)  خالص  سود  افزایش
 .نیست دستیابی قابل مالی هایکنترل  با صرفا   که یابد  دست رقابتی مزیت  و وریبهره  به تواندمی 

 

 کند؟ می  ایفا داخلی فرایندهای سازیشفاف  در  نقشی چه (Strategy Map) استراتژی نقشه .۵

  و   علت  روابط   که   است  متوازن  امتیازی  کارت  در  مکمل  ابزاری (Strategy Map) استراتژی   نقشه
  در   معمول    داخلی  فرایندهای  نقشه،  این  در.  دهدمی   نشان  گرافیکی  صورتبه  را  اهداف  بین  معلولی

 وظیفه .  گیرندمی   قرار(  ارزش  منبع)  مشتری  و(  هاقابلیت   منبع)  رشد  و  یادگیری  میان  میانی  ایلیه



 

 

  به   استراتژی  نقشه.  است  مشتری  برای  نهایی  ارزش  به  فناوری  و  انسانی  هایقابلیت   تبدیل  هاآن
 در   اینتیجه   چه  بر  اثری  چه  داخلی،  فرایند  کدام  بفهمند  وضوحبه   تا  کندمی   کمک  هاسازمان 

 .سازدمی  شفاف ذینفعان همه برای را معلولی و علی روابط  این  و دارد مالی و مشتری منظرهای

 

 معناست؟  چه به BSC در  فرایندی هایشاخص   توسعه در   سازمانی بلوغ   روند .۶

  زمان   گذشت   با  هاسازمان   که  معناست   این   به   فرایندی  هایشاخص   توسعه  در   سازمانی  بلوغ   روند
  هایشاخص  سمت  به  ساده  و  عمومی  هایشاخص   انتخاب   از  ،BSC سازیپیاده   در  تجربه  کسب  و

  یک   است   ممکن  ابتدا،  در.  کنندمی   حرکت  بینانهپیش  حتی  و  چندبعدی  شده،سازی سفارشی 
  زمان تناسب » سنجش  به تر،پیشرفته  مراحل در اما  کند، گیریاندازه  را «تولید زمان» تنها  سازمان
  را   فرایند  عملکرد  مختلف   هایجنبه   که  تر پیچیده   هایشاخص   یا   «بازار  فصلی  تقاضای  با  تولید

 چگونگی از ترعمیق  درک  و  سازمان تحلیلی  بلوغ  از اینشانه  روند،  این .  پردازدمی  دهند،می   پوشش
 .است  استراتژیک اهداف بر  داخلی فرایندهای تأثیر

 

 کند؟ می کمک   پایدار   رقابتی مزیت به  دستیابی در  هاسازمان  به   داخلی فرایندهای منظر چگونه  .۷

 کردن   راستاهم  و  بندیاولویت   شناسایی،   با  تا  کندمی   کمک  هاسازمان   به  داخلی  فرایندهای  منظر
 صرفا    که  یابند  دست  رقابتی  مزیت  و  وریبهره   از  سطحی  به  خود،  کلان  استراتژی  با  کلیدی  فرایندهای

  تحویل   سرعت   قالب  در  تواندمی   رقابتی  مزیت   این .  نیست  دستیابی  قابل  مالی  هایکنترل   بر  تکیه  با
  مستمر   و  دقیق  پایش  با.  یابد  بروز  نوآوری  توانایی  یا  تر،پایین   هزینه  محصول،  کیفیت  خدمات،
 از  پیش  و  کرده  ارزیابی  لحظه  در  را  خود  واقعی  عملکرد  قادرند  هاسازمان   فرایندی،   هایشاخص 

 نوآوری،   و  عملیات  مستمر  بهبود  بر  تمرکز  این.  کنند  اعمال  را  مناسب  اصلاحی  اقدامات  بحران،  بروز
 .دهدمی  قرار تری قوی  رقابتی  موقعیت در را  سازمان

 

 نامند؟ می  هاسازمان   «استراتژیک  عملیات فقرات  ستون»  را داخلی فرایندهای منظر چرا .۸

  این  زیرا نامید،  هاسازمان  «استراتژیک عملیات  فقرات  ستون»  توانمی   را  داخلی  فرایندهای  منظر
  سایر   و  مشتریان  برای  نهایی   ارزش  که  دارد  تمرکز  هاییفعالیت   اثربخشی  و  کیفیت  بر  مستقیما    منظر



 

 

  به   سیستماتیک  توجه  بدون  سازمان  استراتژی   بلندمدت  موفقیت.  کنندمی   تولید  را   نفعانذی
 که   هستند  اینقطه   همان  داخلی  فرایندهای .  بود  خواهد  عملیاتی   بنیان  فاقد  داخلی،  فرایندهای

  به   استراتژی  که  جایی  یعنی  رسد؛می  نتیجه  به  عملکرد  و  شودمی   تبدیل  اجرا  به  ریزیبرنامه  آن،  در
 در  را   خود  فناوری   و   انسانی  منابع   تا  کندمی   کمک  سازمان  به   منظر   این .  خوردمی   پیوند  عمل

  استراتژی  نقشه  اجرای  برای  بستری  و  کنندمی   ایجاد  را  ارزش  بیشترین  که  کند  هدایت  مسیرهایی
 .آوردمی  فراهم

 


