
 

 

 چیست و چرا اهمیت دارند؟  (BSC) ها در مدل کارت امتیازی متوازننقش سنجه  .۱

ای میان  ها واسطه گیری هستند؛ آن فراتر از ابزارهای صرف اندازه  BSC در مدل (Metrics) هاسنجه 
می  شمار  به  عملی  اقدام  و  ترجمه استراتژی  روزمره  عملیاتی  زبان  به  را  سازمان  استراتژی  و  آیند 

آن می  اهمیت  اندازه کنند.  آنچه  که  است  این  در  می ها  نشان  گیری  کارکنان  به  مستقیماً  شود، 
ها برای هر یک  های راهبردی سازمان چیست. طراحی صحیح و متوازن سنجه دهد که اولویتمی 

به   زیرا  است،  حیاتی  یادگیری(  و  رشد  و  داخلی،  فرایندهای  مشتری،  )مالی،  کلیدی  منظر  چهار  از 
ها به درستی  دهد عملکرد خود را در برابر تغییرات محیطی، رقابت و نوآوری ها امکان می سازمان 

 .موفقیت راهبردی حرکت کنندارزیابی کرده و در مسیر 

چیست   (Lag Indicators) نگرو پس  (Lead Indicators) نگرهای پیش تفاوت اصلی بین سنجه  .۲
 و چرا هر دو نوع ضروری هستند؟ 

پیش سنجه  • سنجه  :(Lead Indicators) نگرهای  محرک این  آینده ها  عملکرد  های  محور 
بینی نتایج آتی ها توانایی پیش هستند و بر فرآیندهای تحقق اهداف نهایی تمرکز دارند. آن 

کنند. دهند و امکان انجام اقدامات اصلاحی را پیش از بروز بحران فراهم می را به مدیران می 
 .ها: سطح آموزش کارکنان، نرخ نوآوری، کیفیت فرآیندهامثال

پس سنجه  • سنجه  :(Lag Indicators) نگرهای  بازتاب این  عملکرد ها  و  نهایی  نتایج  دهنده 
ها:  اند یا خیر. مثال دهند که آیا اهداف نهایی محقق شدهها نشان می گذشته هستند. آن 

 .سودآوری، سهم بازار، رضایت نهایی مشتری

استفاده از هر دو نوع سنجه در کنار هم ضروری است تا تصویری کامل و متوازن از عملکرد جاری و  
کنند،  نگر امکان یادگیری و انطباق پویا را فراهم می های پیشساز سازمان به دست آید. سنجه آینده

 .سازندنگر ارزیابی اثربخشی کلی استراتژی را ممکن می های پسدر حالی که سنجه 

 های عملیاتی چیست؟ های استراتژیک در برابر سنجه منظور از سنجه  .۳

ها به طور مستقیم با اهداف کلان و بلندمدت سازمان در  این سنجه  :های استراتژیکسنجه  •
می  نشان  را  سازمان  راهبردی  مأموریت  تحقق  و  هستند  آنارتباط  مدیران دهند.  برای  ها 

تصمیم و  مثالگیری عالی  دارند.  کاربرد  کلان  نوآوری های  سطح  بازار،  سهم  درصد  ها: 
 .محصولات جدید



 

 

های روزمره و عملیاتی سازمان کاربرد  ها در سطح فعالیت این سنجه  :های عملیاتیسنجه  •
ها: زمان پاسخ  پردازند. مثال گیری کارایی و اثربخشی فرآیندهای جاری می دارند و به اندازه 

 .های دریافتی به ایمیل مشتری، تعداد تماس

با ایجاد پیوند منطقی بین این دو نوع سنجه، اجرای استراتژی را از سطح مدیران عالی تا   BSC مدل
می  ممکن  عملیاتی  کارکنان  میسطح  اطمینان  و  فعالیت سازد  که  راستای  دهد  در  روزمره  های 

 .کننداهداف استراتژیک حرکت می 

 اهمیت دارد؟  BSC سازمانی در سازمانی و برون های درون چرا استفاده از ترکیبی از سنجه  .۴

سازمانی( برای دستیابی به یک سیستم ارزیابی  سازمانی و برون استفاده از هر دو نوع سنجه )درون
 :حیاتی است BSC بینانه و قابل اعتماد درعملکرد واقع

درونسنجه  • سنجه  :سازمانیهای  دادهاین  از  سیستمها  )مانند  سازمان  داخلی  های های 
می  استخراج  عملیاتی(  و  مالی  بازتاب اطلاعاتی،  و  فرآیندهای  شوند  درون  آنچه  دهنده 

 .دهد، هستندسازمان رخ می 

برون سنجه  • سنجه  :سازمانیهای  پیمایش این  مانند  خارجی  منابع  طریق  از  های ها 
رتبه  بازخورد ذی مشتریان،  یا  استانداردهای صنعت  به دست می بندی رقبا،  آیند و نفعان 

 .کننددیدی از تأثیر اقدامات سازمان در دنیای واقعی بیرون فراهم می 

نفعان و موقعیت سازمان  تری از عملکرد، تطابق با انتظارات ذی ترکیب این دو نوع سنجه دید جامع
ارائه می  بازار  برون دهد. بدون داده در  یا  های  است دچار خودبسندگی  سازمان ممکن  سازمانی، 

 .خطای قضاوت شده و تصمیمات مدیریتی بر پایه شواهد ناقص اتخاذ شوند

 راستا با استراتژی کنند؟ توانند رفتار سازمانی را تحریک و هم ها چگونه میسنجه  .۵

راستاسازی رفتار سازمانی  های سازمان هستند و نقش قدرتمندی در همآور اولویت ها پیامسنجه 
ایفا می  گیری و بر  کنند. وقتی یک شاخص کلیدی مانند "نرخ رضایت مشتری" اندازه با استراتژی 

را برای بهبود رضایت مشتری  دهی می اساس آن پاداش  کارکنان به طور طبیعی رفتار خود  شود، 
می  سنجهتنظیم  که  معناست  بدین  این  کارکنان کنند.  انگیزش  و  هدایت  برای  ابزاری  عنوان  به  ها 

می  آن عمل  روزمره  اقدامات  تا  حال،  کنند  این  با  باشد.  سازمان  استراتژیک  اهداف  جهت  در  ها 
ر  تواند منجر به تقویت رفتارهای انحرافی شود، مثلًا تمرکز بیش از حد بانتخاب نادرست سنجه می 

 .کاهش هزینه که ممکن است به افت کیفیت منجر شود



 

 

 را نام ببرید؟  BSC ها در هر یک از چهار منظر مدلچند نمونه از سنجه  .۶

 سود خالص:منظر مالی  •

 بازده سرمایه  •

 گردش مالی  •

 ارزش افزوده اقتصادی  •

 رضایت مشتری :منظر مشتری •

 نرخ حفظ مشتری  •

 سهم بازار  •

 زمان پاسخگویی )به مشتری(  •

 زمان چرخه تولید:منظر فرایندهای داخلی •

 نرخ خطا  •

 هزینه هر واحد  •

 وری فرایند بهره  •

 نرخ آموزش )کارکنان(:منظر رشد و یادگیری •

 میزان رضایت شغلی  •

 های کلیدی سطح مهارت  •

 های جدیداستفاده از فناوری  •

 ها برای اجرای موفق استراتژی حیاتی هستند؟ چه عواملی در طراحی درست سنجه  .۷

 :ها برای اجرای موفق استراتژی به چند عامل حیاتی وابسته استطراحی درست سنجه 

ها باید مستقیماً با اهداف کلان سازمان در ارتباط باشند.  سنجه  :راستایی با استراتژیهم .1
 .تواند سازمان را از مسیر منحرف کندیک شاخص ضعیف یا نامرتبط می 



 

 

پیش  .2 بین  پس تعادل  و  سنجه  :نگرنگر  بین  تعادلی  باید  عملکرد،  از  جامع  دید  های  برای 
 .کننده نتایج گذشته وجود داشته باشدهای منعکس کننده آینده و سنجه بینی پیش

این ترکیب امکان هدایت دقیق منابع و اقدامات را   :های استراتژیک و عملیاتی ترکیب سنجه  . 3
 .کنددر سطوح مختلف سازمان فراهم می 

خارجی .4 و  داخلی  داده  منابع  از  ارزیابی  :استفاده  صحت  و  دقت  افزایش  قابلیت برای  و  ها 
ذی پاسخ  به  دادهگویی  دروننفعان،  منابع  از  هم  باید  برونها  هم  و  سازمانی  سازمانی 
 .آوری شوندجمع

اقدام .5 گونه سنجه  :(Actionability) قابلیت  به  باید  آن ها  اساس  بر  بتوان  که  باشند  ها ای 
 .تصمیمات مدیریتی گرفت و اقدامات اصلاحی انجام داد

تا بتوانند رفتار سنجه  :وضوح و قابلیت فهم .6 باید برای همه ذینفعان قابل درک باشند  ها 
 .ها تنظیم کنندخود را بر اساس آن 

ها یک فرآیند ایستا نیست، بلکه باید به طور مستمر  انتخاب سنجه  :تداوم پایش و اصلاح .7
 .پایش و در صورت نیاز اصلاح شود

 یک تصمیم راهبردی است و نه صرفاً یک فرآیند فنی؟  BSC ها در چرا انتخاب سنجه  .۸

یک تصمیم راهبردی است زیرا مستقیماً بر موفقیت یا شکست استراتژی   BSC ها درانتخاب سنجه 
کننده آن گیری نیست، بلکه تعیین گذارد. این انتخاب صرفاً یک فرآیند فنی اندازه سازمان تأثیر می 

ها استراتژی  است که "چه چیز در سازمان اهمیت دارد" و چه رفتارهایی باید تقویت شوند. سنجه 
توانند سازمان را به سمتی  کنند و اگر اشتباه انتخاب شوند، می را به واقعیت عملیاتی تبدیل می 

هایی که در این زمینه موفق عمل راستا نیست. سازمان منحرف کنند که با اهداف راهبردی آن هم 
قوی می  اثربخشی  و  بالاتر  چابکی  بیشتر،  انسجام  دارای  معمولًا  پیاده کنند،  در  سازی  تری 

خواستراتژی  سنجه های  زیرا  هستند،  یادگیری  د  عملکرد،  ارتقاء  به  هوشمندانه  طور  به  هایشان 
 .کندمستمر و پایداری سازمانی کمک می 

 


