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 BSCهعرفی هدل 

 رًّد احساش ًیاز بَ رّشی ًْیي

 همالات هتؼذدي دس ًطشيات هذيشيتي اسٍپا ٍ  1980دس اٍاخش دّة ،
آهشيىا دس هَسد ًاواسآهذي سٍضْاي اسصياتي ػولىشد ضشوت ّا هٌتطش 

 .  هي ضذ
 تحميمي تَسط اًجوي هلي حساتذاساى آهشيىا ًطاى  1987دس سال ،

هذيش اجشايي   64هذيش هالي ٍ  260دسصذ اص هجوَع  60داد وِ 
ضشوت ّاي آهشيىايي اص سيستن اسصياتي ػولىشد ضشوت خَد ًاساضي  
ّستٌذ، چشا وِ اص ًظش آًْا سيستن ّاي سٌتي اسصياتي ػولىشد ػوذتاً  

ِ ّاي هالي هي تاضذ  !  هتىي تش سٌج
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 BSCهعرفی هدل 

 رووذ احساش ویاز به روشی وویه

 ّاي خَتي تشاي سٌجص ِ دس ػصش التصاد صٌؼتي ضاخص ّاي هالي سٌج
هَفميت ضشوت ّا تَدًذ، چشا وِ هضيت ّاي سلاتتي آى ػصش ػوذتاً هثتٌي 

 .تش واّص تْاي توام ضذُ ًاضي اص صشفِ همياع ٍ تَليذ اًثَُ تَد

 ٍ دس لشى تيست ٍ يىن تا پيچيذُ تش ضذى هٌاسثات التصادي ٍ هسائل وسة
ِ ّاي هالي تشاي سٌجص ػولىشد ٍ ًطاى دادى   واس ، اتىاي ضشوت ّا تِ سٌج

ًماط لَت ٍ ضؼف، ون سًگ ضذ ٍ ًاسسايي سٌجص ّاي هالي صشف تيص اص 
چشا وِ دس ػصش التصاد هثتٌي تش داًص، فؼاليتْاي اسصش . پيص ًواياى گشديذ

 .آفشيي ساصهاًْا فمط هتىي تِ داسايي ّاي هطَْد آًْا ًيست
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 BSCهعرفی هدل 
 

 تاریخچِ
 ػولىشد سٌجص سيستن ّاي ًاسسائي  سفغ هٌظَس تِ

ِ ّاي تش هثتٌي  ٍ واپلاى ساتشت هالي، صشفاً سٌج
 اهتياصي واست ايذُ ،1992 سال دس  ًَستَى ديَيذ

 .ًوَدًذ هؼشفي سا هتَاصى

 دس وِ است سٍضي  (BSC)هتَاصى اهتياصي واست 
ِ اي تِ ساصهاى استشاتظي ّاي آى  اص هجوَػ

ِ ّاي يا ضاخص ّا  لاتل ػولىشدي سٌج
 آى، اجشاي طشيك اص ٍ ضذُ تثذيل اًذاصُ گيشي
  ٍ استشاتظي تحمك سٌجص تشاي سيستوي
 .هي ضَد ايجاد استشاتظيه هذيشيت

Balanced Scorecard in 1992 
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 BSCهعرفی هدل 
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 ارزيابي هتْازى 

ابتدا يك رّش 

.بْدارزيابي عولكرد   

اهرّزٍ رّش ارزيابي  

يك  هتْازى بَ عٌْاى 

سیستن هديريت  

استراتژيك شٌاختَ  

.هیشْد  

 سپس بعٌْاى ابساري 

جِت تحقق استراتژي 

هْرد استفادٍ قرار 

 گرفت.

دکتر هصطفی ستاک: تِیَ کٌٌدٍ  



 اُویت عولیاتی کردى استراتژی

 ٍ تغييش وِ هؼاصش دًياي سلاتتي ٍ ساص ٍ سهض پش هحيط دس ساصهاًْا هَفميت ٍ تما
 اتخار ًياصهٌذ است آى اصلي خاصيت اطويٌاى، ػذم ٍ پيچيذگي سشػت، تحَل،

  تصَس خلاف تش  .تاس ػولىشد هستوش تْثَد ٍ اثشتخص استشاتظيْاي اجشاي ٍ
  خَب استشاتظي يه داضتي ًِ تشتش، ساصهاًْاي هَفميت دليل هذيشاى، اص تسياسي

 .است استشاتظي يه خَب اجشاي تلىِ
  

  استراتصي كِ شَد هي حاصل زهاًي استراتصیك هَفقيت
 .تاشذ شذُ سازي پيادُ صحيح شكلي تِ صحيح

 
  استشاتظي تذٍيي اّويت تِ وِ ساصهاًْايي اص درصذ 10 تٌْا وِ است آى ٍالؼيت

 .ًوايٌذ اجشا سا خَد ّاي استشاتظي هَفميت، تا اًذ تَاًستِ اًذ تشدُ پي
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 اُویت عولیاتی کردى استراتژی
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هَاًع عوذُ  
اجراي  

 استراتصي  

عاهل 
تازدارًذُ 
 استراشي

عاهل 
تازدارًذُ 
 هذیریتي

عاهل 
تازدارًذُ 

 اًساًي

 عاهل اجرایي

دکتر هصطفی ستاک: تِیَ کٌٌدٍ  



 اُویت عولیاتی کردى استراتژی

 هَاًع عوذُ اجراي استراتصي 
 

تِ ايي هؼٌا وِ استشاتظي ّا تَسط افشادي وِ تايذ آًْا : عاهل تازدارًذُ استراشي•
. سا اجشا وٌٌذ ٌَّص دسن ًطذُ ٍ تِ اّذاف ووي تثذيل ًطذُ اًذ  

تِ ايي هؼٌا وِ سيستن ّاي هذيشيتي تشاي وٌتشل  :عاهل تازدارًذُ هذیریتي•
ػوليات ٍ فؼاليت ّاي اجشايي ساصهاى طشاحي ضذُ اًذ ٍ تِ تَدجِ ّا هتصل 

. ّستٌذ ًِ تِ استشاتظي ّا  
تِ ايي هؼٌا وِ اّذاف فشدي ، داًص ٍ ضايستگي ّاي  :عاهل تازدارًذُ اًساًي•

. افشاد تِ اجشاي استشاتظي ّا پيًَذ ًخَسدُ است  
تِ ايي هؼٌا وِ فشآيٌذّاي وليذي تشاي پيطثشد استشاتظي ّا ٍ   :عاهل اجرایي•

.اّذاف تلٌذ هذت ساصهاى طشاحي ًطذُ اًذ  
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چرا  BSC؟  

  تش هذيشيت تشاي صشفا ػولىشد اسصياتي ّاي سيستن گزضتِ دس
  ٍسٍد تا اها تَدًذ ضذُ طشاحي هلوَض ٍ هالي ّاي دارائي

  اص ساصهاى دس افضايي اسصش دسصذ 80 وِ اطلاػات ٍ داًص ػصش تِ
  لثيل اص هعٌَي ٍ ًاهشَْد دارائيْاي تش گزاسي سشهايِ طشيك

  ٍ تىٌَلَطي فشايٌذّا، واسوٌاى، وٌٌذگاى، تاهيي هطتشياى،
  اتىا تا تٌْا تَاى ًوي سا ػولىشد اسصياتي گشدد هي هحمك ًَآٍسي،

  ٍ اطلاػات تش هثتٌي ٍ ًگش گزضتِ وِ داد اًجام هالي هؼياسّاي تِ
 .ّستٌذ حساتذاسي اسلام ٍ اػذاد
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چرا  BSC؟  

واست اهتياصي هتَاصى، تشويثي است اص هؼياسّاي اسصياتي ػولىشد وِ  
گزضتِ، جاسي ٍ ًيض آيٌذُ سا ضاهل ضذُ ٍ   ضاخص ّاي ػولىشد

ضوي . هؼياسّاي غيشهالي سا دس وٌاس هؼياسّاي هالي لشاس هي دّذ
ايٌىِ اص آًچِ دس داخل ٍ خاسج ساصهاى اتفاق هي افتذ، تيٌص ٍ ديذ  

 .ّوِ جاًثِ اي سا تِ هذيشاى ساصهاى اسائِ هي وٌذ
BSC هؼلَلي  -چطن اًذاص ٍ هاهَسيت ساصهاى سا دس لالة سٍاتط ػلي

  هٌظر هشتري، هالي، فرآیٌذ داخلي، رشذ ٍ یادگيريدس چْاس 
  .تَصيف هي وٌذ
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 پلي براي پر كردى شكاف بیي استراتژي ّ عول

 

 

 

 

 

    

 

(BSC)
 

 
 

 

BSC؟ چرا    

12 
دکتر هصطفی ستاک: تِیَ کٌٌدٍ  



  BSCكارت امتيازي متوازن منظر 4

 چَ چیسي را جستجْ هي كٌین؟ BSCدر ُركدام از هٌظرُاي هدل   

براي هْفقیت هالي چَ كارُايي را بايد اًجام دُین ّ : هٌظر هالي 

 چگًَْ با صاحباى سِام برخْرد ّ ارتباط داشتَ باشین؟

هشترياى در هْرد ها چَ فكر هي كٌٌد ّ ها براي : هٌظر هشتري 

 رسیدى بَ چشن اًداز سازهاى چگًَْ بايد در هقابل آًِا ظاُر شْين؟

براي جلب رضايت هشترياى ، كدام فرآيٌدُا : هٌظر فرآيٌدُاي داخلي  

 بايد بِبْد يابٌد؟ 

بَ هٌظْر رسیدى بَ چشن اًداز سازهاى، : هٌظر يادگیري ّ رشد  

 چگًَْ تْاًايي ُاي خْد را در راستاي بِبْد ّ تغییر تقْيت كٌین؟ 
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 هٌظر هالي

 بازدُ سرهايِ •

 بازدُ فرٍش  •

 رضذ فرٍش •

 كاركٌاى/ارزش افسٍدُ •

 هٌظر ًَآٍري ٍ يادگيري

جام ضذُ •  درصذ ارزيابي ّاي بِ هَلع اً

ِ ّاي آهَزضي اًجام ضذُ •  برًاه

لَع هحصَلات جذيذ • ِ ه يَي ب ٍ تك  طراحي 

 هٌظر فرآيٌذّاي داخلي

 ًرخ تبذيل ٍ پردازش سفارضات •

 تحَيل بِ هَلع تاهيي كٌٌذگاى •

 ّسيٌِ عذم اًطباق ّا •

 كاّص زهاى پيطبرد •

 هٌظر هطتري

 رضايت هطتري ٍ ضكايات هطتري •
 هطترياى از دست رفتِ •
 فرٍش بِ هطترياى جذيذ •

 تحَيل بِ هَلع •
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BSC در هٌظرّاي   راتغِ علت ٍ هعلَلي  

تشاي تحمك  هٌظر يادگیري ّ رشد
هاى اًذاص چطن

، ساصهاى ها  
تايذ چگًَِ 
ياد تگيشد ٍ 

خَد سا تْثَد 
 دّذ؟

ابتكارات 

 اجرايي
 اُداف استراتژيك سٌجَ ُا اُداف كوي

تشاي جلة  هٌظش فشآيٌذّاي داخلي
سضايت  

هطتشياًواى  
دس وذاهيه اص 
فشآيٌذّا تايذ 
 سشآهذ ضَين؟

 اّذاف استشاتظيه ّا سٌجِ اّذاف ووي اتتىاسات اجشايي

تشاي تحمك  هٌظش هطتشي
اًذاصهاى،   چطن

چگًَِ تايذ تِ 
ًظش هطتشياى  
 خَد تيايين؟

 اّذاف استشاتظيه ّا سٌجِ اّذاف ووي

اگش هَفك  هٌظش هالي
ضَين، دس ًظش 

سْاهذاساى 
چگًَِ 

 خَاّين آهذ؟

 اّذاف استشاتظيه ّا سٌجِ اّذاف ووي

 چطن اًذاز ٍ هأهَريت

 هٌظر هطتري

 هٌظر هالي

 هٌظر فرآيٌذّاي داخلي

 هٌظر يادگيري ٍ رضذ

 اگش آسهاى ٍ استشاتظي هٌاسثي اًتخاب وشدُ تاضين تايذ تتَاًين اص سَدآٍسي
 .لاتل لثَل ٍ هَسد سضايت سْاهذاساى تشخَسداس ضَين

   

ٍلتي هي تَاًين سَد آٍسي خَتي داضتِ تاضين وِ 
 .هطتشياى ٍفاداس ٍ ساضي داضتِ تاضين

 
ٍلتي هي تَاًين هطتشياًي ٍفاداس ٍ 
ساضي داضتِ تاضين وِ فشآيٌذّاي  

 .تاضٌذ ساصهاى هٌاسة
زهاًي فرآیٌذّاي   

سازهاى هَجة جلة  
رضایت هشتري 

هيشَد كِ كاركٌاًي  
 تَاًوٌذ ٍ

تا اًگيسُ داشتِ  
   .تاشين

ٍلتي ضشايط سضذ ٍ يادگيشي فشاّن ضذ، حتوا 
فشآيٌذّا، تخَتي دس جْت سسيذى تِ اّذاف ػول 

 .خَاٌّذ ًوَد

ٍلتي فشايٌذ ّاي داخلي تخَتي 
اًجام ضَد، ساصهاى دس جْت وسة 

 .سضايت هطتشي پيص هيشٍد

ٍلتي هطتشي  
ػلالوٌذ ٍ ساضي 
تَد، سَد آٍسي 

هستوش ٍ پايذاسي 
 .خَاّين داضت

 

اص ايي طشيك،  
هيتَاًين استشاتظي 
ّاي خَد سا پيادُ 
 ًوائين ٍ تِ آسهاى
هَسد ًظش ًضديه 

 .ضَين
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تطىيل  ( اّذاف)دس ٍالغ ضالَدُ ٍ هثٌاي واست اهتياصي هتَاصى سا ًمطِ استشاتظي 
وِ تِ گفتِ واپلاى ٍ ًَستَى، پيادُ ساصي هَفميت آهيض واست اهتياصي  ،هيذّذ

هعلَلي تيي اّذاف  -ترسين دقيق رٍاتظ علييؼٌي  ،آى است ثتٌي تشهتَاصى ه
استراتصیك سازهاى در چْار هٌظر هالي، هشتري، فرآیٌذ داخلي ٍ رشذ ٍ 

 .یادگيري
 

اتضاسي است وِ هياى استشاتظي هَسد ًظش ساصهاى ٍ فشآيٌذّا ( اّذاف)ًمطِ استشاتظي 
 .ٍ سيستن ّايي وِ تِ پيادُ ساصي استشاتظي ووه هي وٌٌذ، استثاط تشلشاس هي ًوايذ

( اّذاف)تِ اػتماد هثذػاى واست اهتياصي هتَاصى تْتشيي ساُ تشسين ًمطِ استشاتظي 
ايي سٍيىشد تا تشسسي ّذف ٍ همصذ . هي  تاضذ تالا تِ پایيياستفادُ اص سٍيىشد 

ُ ّاي دستياتي تِ همصذ هَسد ًظش هي  پشداصد  .ساصهاى آغاص ضذُ ٍ تِ تشسين سا
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 (ًقشِ اّذاف)ٍ ًقشِ استراتصي  BSCارتثاط هذل 
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 هراحل هختلف عراحي ًقشِ استراتصي

 خلك آسهاى ٍ چطن اًذاص ٍ استخشاج استشاتظي -1
وسة اطويٌاى اص ٍجَد تَاصى دس استشاتظي ّا اص هٌظشّاي هختلف  -2

 يادگيشي ٍ سضذ/ فشايٌذّاي داخلي/ هطتشياى / هالي
 تؼييي اّذاف دس ّش ديذگاُ تا تَجِ تِ استشاتظي ّاي تؼييي ضذُ -3
هطخص وشدى ساتطِ ػلت ٍ هؼلَلي تيي اّذاف ٍ تشسين ًمطِ  -4

 اّذاف 
 

 :هشتَط تِ تْيِ واست اهتياصي هتَاصى هي تاضذ 7تا  5هشاحل 
تؼييي سٌجِ ّاي هٌاسثي تشاي اًذاصُ گيشي هيضاى ٍصَل تِ  -5

 اّذاف
 تؼييي اّذاف ووي تشاي ّشيه اص سٌجِ ّا -6
 هطخص ًوَدى تشًاهِ ّا ٍ الذاهات اتتىاسي -7
 

دکتر هصطفی ستاک: تِیَ کٌٌدٍ  



وقشه استراتژی فرآیىذ ایجاد ارزش را از طریق مجمىعه ای از روابط علت و  •

معلىلی  بیه اهذاف استراتژیک در چهار مىظر کارت امتیازی متىازن تىضیح 

 .میذهذ

 

وقشه استراتژی برای یکپارچه سازی استراتژی ها و عملیات واحذ های  •

 .مختلف سازمان، یک معماری ارائه میذهذ

 

وقشه استراتژی تىها مجمىعه ای از اهذاف متصل به هم ویست بلکه شبکه ای  •

 .از اهذاف مرتبط است
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(استراتصي)ًقشِ اّذاف   

دکتر هصطفی ستاک: تِیَ کٌٌدٍ  



  

 مىظر مشتری

 مىظر فرایىذ های 

 داخلی

 مىظر رشذ و یادگیری

 مىظر مالی
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(استراتصي)ًقشِ اّذاف   

 

دکتر هصطفی ستاک: تِیَ کٌٌدٍ  



  

 مىظر مشتری

 مىظر فرایىذ های 

 داخلی

 مىظر رشذ و یادگیری
 

 
 

 

 

 
 

 مىظر مالی
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(استراتصي)ًقشِ اّذاف   

 

دکتر هصطفی ستاک: تِیَ کٌٌدٍ  



 ارزش بلٌذهذت سْاهذاراى

افسايص كاربري 
 دارايي ّا

بْبَد ساختار 
ِ ّا  ّسيٌ

تمَيت ارزش 
 هطتري

گسترش 
اي درآهذي  فرصتّ 

ُ ٍري  استراتژي بْر

 ضراكت خذهت كاركرد اًتخاب دسترسي كيفيت ليوت

 ارزش لابل ارايِ بِ هطتري/طرح ارزش هطتري 

 ًام تجاري

 تصَير بيرًٍي رٍابط با هطترياى خذهت/ٍيژگي ّاي هحصَل

فرآيٌذّاي كِ خذهت يا 
 هحصَل را ارايِ هي كٌٌذ

 فرآيٌذّاي هذيريت عوليات

فرآيٌذّاي كِ ارزش  
 هطتري را تمَيت هي كٌٌذ

فرآيٌذّاي هذيريت 
 هطتري

  ٍ ِ خذهات  اّيي ك ذٌ فرآي
ذٌ  هحصَلات جذيذ خلك هي كٌ

 فرآيٌذّاي ًَآٍري

ٍ هحيط   ِ ِ جاهع اّي ك ذ فرآيٌ
ٌّذ دَ هي د بْ  زيست را ب

فرآيٌذّاي لاًًَي ٍ  
 اجتواعي

 ايجاد آهادگي ايجاد ّواٌّگي

 برًاهِ تغيير سازهاًي هطاغل استراتژيك
طرح ّاي في آٍري  
 اطلاعات استراتژيك

 استراتژي رضذ درآهذ

ي
هال

ر 
ٌظ

ه
 

ي
تر

ط
ر ه

ٌظ
ه

 
ي 

ّا
ٌذ

رآي
ر ف

ٌظ
ه

ي
خل

دا
 

ِ ّاي اًساًي ِ ّاي اطلاعاتي سرهاي ِ ّاي سازهاًي سرهاي  + + سرهاي

 هْارت ّا•
 آهَزش  •
 داًص•

 سيستن ّا•
ُ ّا• ُ  داد  پايگا
ِ ّا•  ضبك

 فرٌّگ•
 رّبري•

 ّوسَيي•
 كار تيوي•

ر 
ٌظ

ه
 

ضذ
ٍ ر

ي 
ير

دگ
يا
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(استراتصي)ًقشِ اّذاف   

 

دکتر هصطفی ستاک: تِیَ کٌٌدٍ  



چشن اًداز 

 استراتژیک

 هْقعیت هالي

 هشتري

 فرآیٌدُاي داخلي

 رشد ّ یادگیری

 كاّش ّسیٌِ افسایش درآهذ

 فرآیٌذ خذهت تِ هشتري
 هشتریاى تضويي رضایت 

 تَسظ تْثَد كيفيت خذهات
 حفظ دارایي ّاي جاهعِ

 تغثيق خذهات تا ًيازّاي
 جاهعِ

 تعْذ سازهاًي جْت خذهت
 :تْثَد فرآیٌذ 

 دسترسي/ كارآیي 
 اًتقال ٍجِ تيي حساب ّا 

 تِ صَرت ایٌترًتي

 تایيذ استاًذاردّاي كيفيت ٍ 
 توركس تر ًيازّاي جاهعِ ایوٌي

 استخذام ٍ حفظ كردى هذیراى ٍ
 كارهٌذاى هٌاسة

 ایجاد فرٌّگ هالكيت
 تضويي از ًظر تسْيلات ٍ تكٌَلَشي 

 جْت ترآٍردُ ساختي ًيازّا

 تاًك ًقش خَد را در جاهعِ تا ارائِ تْتریي ٍ تا كيفيت تریي
 ..خذهات تاًكي ، ایفا هي كٌذ
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