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تحقيقات در نورتون و کاپلان 

 موفق شركت هاي كه دريافتند خود

 فقط خود عملكرد ارزيابي براي

 نيستند، متكي مالي سنجه هاي به

 چهار از را خود عملكرد بلكه

 مورد مختلف منظر يا ديد زاويه

:مي دهند قرار ارزيابي
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روشي است كهه در  (BSC)كارت امتيازي متوازن 

آن اسهههههتراتيي هاي سهههههازمان بهههههه مجموعهههههه اي از 

شاخص ها يا سنجه هاي عملكردي قابه  انهدازگ ريري 

تبهدي  شهدگ و از طريهق اجهراي آن، سيسهتمي بهراي 

سهههنجح تحقهههق اسهههتراتيي و مهههديريت اسهههتراتيي  

.ايجاد مي شود

كارت امتيازي متوازن چارچوبي است كه به سازمانها براي ترجمه استراتيي ها به 
.    اهداف عملياتي كه محر  عملكرد و رفتار سازمان هستند، كم  مي كند
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مالي

مشتريان بيروني

فرآيندهاي داخلي 

رشد و يادگيري

کارت امتيازی متوازن استراتيی های شما را به سنجه های عملکرد در چهار 

:منظر متوازت ترجمه ميکند
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 ايجاد چارچوبي براي توصيف استراتيي سازمان از طريق

جنبه هاي مالي ، مشتريان ، فرايندهاي داخلي و رشدو 

.يادريري 

 استقرارسيستمي که موجب پر شدن شكاف بين اهداف بيان

شدگ توسط مديران ارشد و اهداف در  شدگ توسط کارکنان 

.مي شود 

 ايجاد سيستمي جهت اندازگ ريري عملكرد رذشته و هدايت
.عملكرد آيندگ 
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: است زير حوزگ های در توازن بدنبا  متوازن امتيازی کارت

مالی غير و مالی معيار های بين توازن ـ1

سازمان خارجی و داخلی ذينفعان بين توازن ـ2

مدت بلند و كوتاگ مدت اهداف بين توازن ـ3

(رذشته نگر) تابع شاخصهای و (آيندگ نگر) هادی شاخصهای بين توازن ـ4
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 چگونه و دهيم انجام بايد را كارهايي چه مالي موفقيت براي : مالي جنبه 

باشيم؟ داشته ارتباط و برخورد سهام صاحبان با

 رسيدن براي ما و كنند مي فكر چه ما مورد در مشتريان : مشتري جنبه 

شويم؟ ظاهر آنها مقاب  در بايد چگونه سازمان انداز چشم به

 بايد فرآيندها ،كدام مشتريان رضايت جلب براي : داخلي فرآیندهاي جنبه 

 يابند؟ بهبود

 چگونه سازمان، انداز چشم به رسيدن منظور به : رشد و یادگیري جنبه 
  كنيم؟ تقويت تغيير و بهبود راستاي در را خود هاي توانايي
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فرد، به منحصر وييريهای به توجه با متوازن ارزيابی روح کلی، بطور 

 پر محيط در كه شود می محسوب مدرن دولتی مديريت های ابزار از يكی

 در را مناسب تمركزی است تحو  و تغيير حا  در دائم طور به كه تلاطم

 دولتی اررانهای مشيهای خط اجرای و سازمانها استراتيي  های فعاليت
. شود می موجب
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1.اطلاعات از انبوهی در مديريت سردررمی از جلوريری

2.و معيارها معينی تعداد از مراقبت طريق از استراتيي  تمركز ايجاد 

اهميت با شاخصهای

3. مشتريان و مخاطبان برای (آفرينی ارزح) ارزح ايجاد
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تهيه كارتهاي امتيازي متوازن
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 تبدي  راگ از متوازن امتيازي كارت کمک به.1

 از پيوسته و  همسو ای مجموعه به استراتيی

 می پذير سنجح و فهم قاب  ، عملياتی هدفهای

 القا کارکنان کليه به را شرکت استراتيی توان
  .کرد

 كارت يک هدايت تحت کارکنان و مديران

 رزينند مي بر را تصميماتی و اقدامات امتيازی،

 رهنمون شرکت استراتيی تحقق به را آنها که
.سازد می

11



 امتيازي كارت انتفاعی، شرکتهای در.2

 معيار و هدفها بر زيادی تاکيد بايد متوازن

 امتيازي كارت .باشد داشته مالی های

 بعنوان مالی غير های معيار بر متوازن

 تاکيد مالی عملکرد تحقق برنامه از بخشی
.دارد
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 با بايد متوازن امتيازي كارت.3
 معيارها،تعداد ترين حساس شناسايی
 محدود را استفادگ مورد معيارهای

 معيارها تکثير و پرهيزازکثرت کند
 معيار به مديريت نظر جلب باعث
 راهبرد استقرار کليدی و مهم های
.شود می
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 مالي غير و مالی های معيار روشنگر بايد متوازن امتيازی كارت.4

 است آن نمايانگر خوب، متوازن امتيازی كارت يک .شود يکديگر با

 مالی عملکرد بر است ممکن مدت کوتاگ مالی عملکرد بر تاکيد که
.زند لطمه مدت بلند



 های معيار به بايد  عينی های معيار بر علاوگ متوازن امتيازی كارت در.5
.کرد توجه نيز ذهنی

هزينه مديريت در پيشگامی از حاص  عملياتی سود                                 

  بازار سهم                                 

توليد بازدگ                                 

 

مشتريان و کنان کار خشنودی درجه                                 
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معيار هاي  
:عيني

معيار هاي  
:ذهني



خاص بخح يک يا سازمان ک  در : پرويگ محدودگ تعيين .1

برنامه زمانی افق تعيين.2

  آن اعضای تعيين و ريزی برنامه کميته تشکي .3

و ازا دعوت و مشاور تعيين.4

 در سازمان موقعيت صنعت، : سازمان شناخت مطالعه انجام.5

 مصاحبه انجام طريق از ...و کارکنان و مديران آمادری رقبا، ميان
...و مدارک و اسناد بررسی و

متوازن امتيازی کارت مناسب مد  طراحی و تعيين.6

 بوييگ و سازمان اعضای برای آموزشی سمينار بررزاری .7
کاری کميته اعضای

اجرايی امور مسو  نفر يک تعيين.8
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متوازن امتيازی کارت کميته جلسه تشکي .1

 توسط انداز چشم مختلف های رزينه ارايه .2
اعضاء

 مورد در توافق به دستيابی و بررسی و بحث .3
  انداز چشم
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 آورند می وجود به سازمان رذاران بنيان و رهبران را انداز چشم.1
.کارکنان نه

.باشد آيندگ در سازمان آرمانی وضعيت کنندگ بيان.2 

.باشد سازمان های استراتييست توافق مورد بايد انداز چشم .3

.باشد سازمان کلان اهداف جامع بايد انداز چشم .4

.باشد جامع بايد انداز چشم.5

.کرد آراگ انداز چشم بيانيه را سازمان افراد همه بايد.6

.باشد يافتنی دست اما پروازانه بلند .7

شود بيان کوتاگ عبارت يا جمله يک در.8

.باشد سازرار شدگ تعيين افق با .9

.باشد فهم قاب  و مشخص ، روشن .10

.باشد برانگيزانندگ.11
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: از عبارتند كه شود رعايت بايد وييري پنج ارزح، بيانيه ي  تدوين در

.(باشد يكسان همه براي) باشد فهم قاب  و شفاف .1

 به اعتقاد دهندگ نشان سازمان مجموعه رفتار) باشد رويت قاب  سازمان در .2
(باشد سازمان در ارزشها

.باشد سازمان در افراد رشد مبناي .3

.باشد راستا هم و مرتبط سازماني اهداف با .4

باشند افزا هم و همسو بايد ها ارزح .5
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.شود مشخص ها جنبه تعداد .1

.شود تعيين ها جنبه عناوين .2

بررسی و بحث از پس نهايی توافق کسب .3
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 اندازگ قاب  و شفاف ، روشن اهداف الامکان حتی.1
.باشند ريری

.باشد نظر مورد جنبه با متناسب .2

 جنبه آن در ماموريت و انداز چشم دهندگ پوشح.3
.باشد
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1. همه و شوند می مربوط سازمان ک  به که هستند اهدافی :عمومی اهداف 
.ريرند برمی در را بخشها

2. و بودگ مشترک واحد چند يا دو بين که هستند اهدافی :مشترک اهداف 
است واحد چند همکاری مستلزم آن به دستيابی

3. پيگيری واحد يک توسط مستقلا بايد که هستند اهدافی :اختصاصی اهداف 
.شوند
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راضی و وفادارتر مشتريان 
تر

فروح افزايح

بازار سهم افزايح

مشتری از سهم افزايح

 سود افزايح

رردانی انبار زمان کاهح

ضايعات ميزان کاهح

آموزشی های دورگ افزايح

وری بهرگ افزايح

کاری شرايط بهبود

های مهارت افزايح  

کارکنان

شناس
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فروح افزايح

بازار سهم افزايح

مشتری از سهم افزايح

سود افزايح

آمد در افزايح

صنعت در هزينه رهبر

صادرات از حاص  درآمد افزايح

ها دارايی از حداکثر استفادگ

عملياتی های هزينه کاهح

وری بهرگ افزايح

سرمايه بازرشت نرخ افزايح
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مشتريان رضايت افزايح

مشتريان وفاداری افزايح

مناسب خدمات ارائه

کيفيت افزايح

مناسب رذاری قيمت

شرکت از قوی تصوير ارائه
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بهتر کردن فرايند های پشتيبانی

بهبود مستمر

توسعه محصولات جديد

توليد منعطف

توليد به هنگام

مديريت ارتباط با مشتری

کانا  های توزيع

ايجاد تنوع در محصولات

واکنح سريع

تکنولويی پيشرفته

انعقاد قرادادهای مناسب
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دسترسی بالا به اطلاعات

پشتيبانی مناسب فناوری اطلاعات

شايستگی مناسب کارکنان

مشارکت کارکنان

محيط کار جذاب

آموزح کارکنان

بهبود ارتباطات

توسعه شغلی و مهارت های شغلی

توانمند سازی کارکنان

تقويت فرهنگ سازمانی
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 پایان
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