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 چکیده

نقش  تواندیم سالم یرقابت یها در فضاعملکرد بانک یو کم یفیک یلازم در جهت ارتقا یو بسترها طیشرا جادیا

 ازمندین ینهاد بازار پول نیترها به عنوان مهمکشور داشته باشد. بانک یاقتصاد یبر رشد و توسعه یقابل توجه

 تیریدم ماتیتصم یو اثربخش تیفیک شیو افزا مرسازمان به صورت مست یرقابت گاهیجهت بهبود جا ییراهکارها

عملکردشان در  یها را در اثربخشها، به خصوص بانکسازمان تواندیکه م ییاز راهکارها یکیسازمان هستند. 

متوازن،  یازیمتوازن است. کارت امت یازیرساند، استفاده از روش کارت امت یاریرقبا  ریبا سا یرقابت یفضا یراستا

داف اه نیتعادل ب ایتوازن  قیکه از طر شود،یسنجش عملکرد محسوب م نینو یهاستمیاز س یکی عنوانامروزه به 

روش،  نی. هدف از اکندیارتباط برقرار م یـ خارج یاهداف کوتاه مدت ـ بلندمدت و اهداف داخل ،یمال ریـ غ یمال

 یازیسازمان است. کارت امت کی ردراهب یبرنده شیپ یجهت تمرکز بر نواح رانیمد یجامع برا یدید جادیا

 یریکمک به سازمان جهت به کارگ یکه برا ییارهایاست، مع یمال ریو غ یمال یرده کیشامل  یمتوازن، چهارچوب

نقش مهم روش کارت  نییمقاله با هدف تب نیآن دارند. لذا، ا یدر چشم انداز راهبرد تیموفق یدیعوامل کل

نوشته  یصنعت بانکدار یمختلف آن در حوزه یها و کارکردهاعملکرد بانک یاصول یابیمتوازن در ارز یازیامت

 .شده است

 

 بانک ،یابیرقابت، ارز ،یمتوازن، عملکرد سازمان یازیکارت امت دی:کلی واژگان

 

 مقدمه-7

 تیشروع فعال ،ییمقررات زدا یدر عرضه یو تحولات راتییبا تغ ریاخ یدر دهه عیصنا ریهمگام با سا رانیا یصنعت بانکدار

 نی. در ارودیم شیشدن پ یرقابت یبه سو عاًیخدمات سر یدر ارائه دیجد یهایو تکنولوژ یخصوص یبانک ها ،یمؤسسات اعتبار

نشان  یرقابت طیفعالانه به مح شیپ ییهاهمگام بوده و واکنش راتییتغ نیعمل کنند که با ا وفقم توانندیم ییهاسازمان ن،یب

اند توانسته اهبانک نیصنعت بوده است. ا نیبه ا یخصوص یورود بانک ها ،یصنعت بانکدار یشدن فضا یرقابت لیدل نیتردهند. مهم

در  نکهیجذب کنند. با توجه به ا یشماریب انیمشتر یکیالکترون یشرفتهیپ یهاو نظام یمدار یخدمات، مشتر تیفیبر ک هیبا تک

 تواندیمن یبانک چیبوده، به طور مسلم ه یادیز داتیها و تهدتوأم با فرصت دیرقابت شد طیدر شرا یصنعت بانکدار ریچند سال اخ

 ندیبا استفاده از فرآ توانندیها مباشد. بانک نیخدماتش بهتر یهیکل یعرضه ینهیخدمات ممکن و در زم یهمه یعرضه کننده

آنها  قیکه بتوانند از طر رندیبگ شیرا پ ییها یاستراتژ ط،یموجود در مح یهاو فرصت شینقاط قوت خو یبا بررس ،یهوش رقابت
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سبت به ن د،اطلاعات دار یآورو مرکز جمع یهوشمند رقابت یکه شبکه ی. بانکابندیت رقبا دس رینسبت به سا یممتاز تیبه موقع

 .(1363زگار،یو پره دیدارد)جاو یو برتر تیها مزبانک ریسا

و  دهیچیپ اریبس یدر نظام بانک یرقابت یرود. عرصه یم شیشدن پ یرقابت یبه سو ریاخ یدر دهه ها رانیا یبانکدار صنعت

در  یخارج یهابانک یچرا که هنوز جا د،ینمایم میرا ترس یتردهیچیبس پ تیوضع ندهیبازار آ یهاینیبشیدر پ و گرددیدشوار م

توجه نشود، کم کم از  ارانهیو هوش یمنطق یو راهکارها یرقابت یکه اگر به عرصه نجاستیااست.  یموجود خال یهاکنار بانک

 بازار قاتیو تحق یابیبازار یکردن واحدها ریکشور اقدام به دا یهااکثر بانک ر،ی. در چند سال اخشوندیرقابت حذف م یصحنه

دت شاهد ش کینزد ی ندهیدر آ د،یشدن است. بدون ترد یبترقا یصنعت به سو نیروشن بر حرکت ا یلیخود دل نیاند، که اکرده

ها بانک شعب یو اثربخش ییو عدم کارآ رانیدر ا یبانک ستمیموجود در س یهاییبود. با در نظر گرفتن نارسا میخواه زیآن ن افتنی

 شیرایعملکرد استفاده گردد)پ دمناسب آن جهت بهبو یها کیشود و از ابزار و تکن نهیها نهاددر بانک یرقابت یلازم است هوشمند

 .(1331پور، یو عل

شاهد  توانیاز آن، م یرانیا یهابانک یاست که در صورت استفاده ییراهبردها نیترمتوازن، از جمله مهم یازیکارت امت روش

 .میباش زند،یحرف اول را م یکه رقابت سازمان ییایدر دن یتیریمد یهاعرصه گریسطح رقابتشان با د شیعملکرد آنها و افزا یاثربخش

 یاز سو یمال ریف غسو و اهدا کیاز  یاهداف مال نیاشاره دارد که ب یتوازن ایمتوازن، به تعادل  یازیمتوازن در کارت امت عبارت

ارتباط  گرید یاز سو یسو و اهداف خارج کیاز  یو اهداف داخل گرید یسو و اهداف بلندمدت از سو کیاهداف کوتاه مدت از  گر،ید

 .تمرکز کنند برد،یم شیسازمان را پ کیکه راهبرد  یایاست تا بر نواح رانیمد یجامع برا یدید جادیا BSC . هدفکندیبرقرار م

BSC یدیعوامل کل یریکمک به سازمان جهت به کارگ یکه برا ییارهایاست، مع یمال ریو غ یمال یرده کیشامل  یارچوبچه 

 (2771 ،یآن انتخاب شده اند)وند یدر چشم انداز راهبرد تیموفق

 ییهاراهبردها به اصطلاح یکار با ترجمه نیکرد. در واقع، ا دایراهبرد سازمان را پ توانیآن م یاست که با طراح یروش، ابزار نیا

 ماتیصمت یو اجرا هایریگمیتصم توانندیاصطلاحات م نیا نیکرد. همچن یابیتا بتوان آنها را ارز شودیانجام م یو عمل ریپذتینیع

 ریغ یهااریو هم مع یمال یارهایهم مع ،یراهبرد یعملکردها یابیارز یسازمان برا کیمتوازن در  یازی. کارت امتنندبرا شیرا به پ

شد نقش و ر یریادگی ،یداخل یندهایفرآ ،یمشتر ،یاهداف سازمان به چهار بعد مال میبا تقس ستمیس نی. اکندیم ییرا شناسا یمال

. هددیدر سنجش عملکرد سازمان م یاتیو عمل یمال یهاو به تبع آن به شاخص یاتیعمل فو اهدا یبه اهداف مال یکسانی تیو اهم

 توانندیصورت نم چیبه ه یداخل یندهایو فرآ یعملکرد سازمان در ابعاد مشتر یجهیبه عنوان نت یمال یاهکه، شاخص یدر حال

 .کنند یرا در سنجش عملکرد سازمان باز یاتیعمل یهانقش شاخص

 یفیح کسط یمتوازن در ارتقا یازیمهم و مؤثر کارت امت یها و کارکردهانقش رامونیحاضر به بحث پ وصف، در مقاله نیا با

 .شودیها پرداخته معملکرد بانک

 

 عملکرد یابیارز-2

عملکرد  یابیدر ارتباط با عملکرد و ارز یمطالب ،یمتوازان و نقش مؤثر آن در صنعت بانکدار یازیکارت امت یقبل از بحث درباره

شده  نییبه اهداف تع یابیدست یبه سو شرفتیپ یابیارز یاست که برا یندیعملکرد، فرآ یابیارز : گرددیارائه م یبانک یدر حوزه 

 یدستاوردها و اثربخش ان،یمشتر یتمندیرضا زانیمحصولات و خدمات ارائه شده و م لیتبد ییدر مورد کارآ یمشتمل بر اطلاعات

 یریگمیتصم یبه دست آوردن اطلاعات برا یراه ها نیاز بهتر ،عملکرد یابی. ارزباشدیاهداف مشخص آنها م یدر راستا هاتیفعال

شده است)کاپلان و  یحس م رانیبه عملکرد سازمان در مد ازین ،یجهت، همواره در هر زمان نیدر سازمان هاست. به هم

 .(2771نورتون،

هایی که تصمیمات استراتژیک به گیری مدیران آن بستگی دارد. در سازمانها به تصمیمکلی سازمان در اکثر سازمان عملکرد

های سازمانی به های استراتژیک موفق در محیطگیریشود، عملکرد بهتری مشاهده شده است. تصمیمدرستی و سریع اتخاذ می

اسب های منآوری و تجزیه و تحلیل شد، باید به شیوهاست پس از اینکه اطلاعات جمع طشدت وابسته به اطلاعات به موقع و مرتب
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مسائل  تریناند که انتشار اطلاعات در سراسر کشور یکی از مهمه کردهگیری رسانده شود. محققان مشاهدبه کاربران مؤثر در تصمیم

 .(1333هوش رقابتی است)براد، 

 

 سنجش عملکرد یچندبعد یکردهایرو-9

 ریسازمان، عملکرد غ یعملکرد مال یابینموده و علاوه بر ارز یریگو اندازه یابیعملکرد سازمان را از چند بعد ارز کردهایرو نیا

و  ارردی)زنجرندیگیدر نظر م زیسازمان را ن یرونیب طیسازمان، مح یدرون طیو علاوه بر مح کنندیم یابیارز زیرا ن سازمان یمال

 .(1363همکاران، 

 نفعیذ کردیرو -9-7
کنندگان ارائه  دیطرح شده است. از د 1330توسط انکینسون والرهاوس و ولز در سال  ییهامقاله یبار ط نیاول نفعیذ کردیرو

هت ج شتریاند، بلکه ببه افراد داخل سازمان ساخته نشده یریگمیجهت ارتباط دادن اطلاعات تصم یمال یهاشاخص کرد،یرو نیا

راساس ب کردیرو نیکه ا یدیاند. مفهوم کلگشته یطراح هیسرما یبازارها ایسازمان  یقراردادها یبانیپشت یبرا یاطلاعات مال جادیا

 نیپرسنل، تأم ان،ی: مشتر کندیم یها معرفسازمان یعمده را برا نفعیپنج ذ کردیرو نیت. ااس نفعیآن بنا شده، مفهوم ذ

)اهداف  هیبه اهداف اول یابیعملکرد سازمان در خصوص دست نفع،یذ کردیکنندگان)کالا، خدمات، ارتباط(، سهام داران و جامعه. رو

بهبود عملکرد  یتلاش برا دگاه،ید نی. از اکندیسازمان تصور م یداخل یندهایفرآ یجهیداران( را به عنوان نتمؤسسان و سهام

عملکرد سازمان در خصوص اهداف  یینها یجهینت ه،یاهداف اول رایاست، ز هودهیب یکار هیکردن اهداف اول یابیارز قیاز طر یسازمان

ه عمل منفعلان یسازمان رییرکت در جهت تغآنها، ش یهاکننده نییعلل و تع یبه جا ج،یهستند. به علاوه، با تمرکز بر نتا هیثانو

 .کندیم

 متوازن یازیکارت امت-9-2
 لیقابل سنجش تبد یهاکلان سازمان را به شاخص کیاست که اهداف استراتژ یمفهوم یچهارچوب یمتوازن دارا یازیکارت امت

 ،یرمالیغ ،یمال یارهایمتوازن شامل مع یازیکارت امت نی. همچنکندیسازمان برقرار م یاتیح یهاحوزه انیم یمتعادل عیو توز

چهار  نیو از ا رندیگیم یجا یریادگیو رشد و  یداخل یندهایفرآ ،یمشتر ،یمال یمقوله چهارهاست که در و محرک هایخروج

 اتیرکنان و عملکا یتیریمتوازن با رفع موانع مد یازیکارت امت ن،ی. علاوه بر ادهندیقرار م یابیرا مورد ارز یمنظر، عملکرد سازمان

 .(1366 عابد،)کندیکمک م شانیراهبردها یابیها را در دستسازمان

 

 یعملکرد سنت یابیارز یهاستمیس -4

را به دنبال داشت.  یفروشو خرده نیابزار ماش ،یگرختهیآهن، رراه ،یبزرگ نساج یهاقرن نوزدهم شرکت یانقلاب صنعت

مانند سنجش  یمال یهایکرد و نوآور فایدر رشد موفق آنها ا یها نقش اساسسازمان نیعملکرد ا یابیو ارز یریگابداعات اندازه

مانند دوپونت و جنرال موتورز، نقش  ستمیقرن ب لیاوا یهاشرکت تیدر موفق ینقد یهاودجهو ب (ROI)یگذارهیسرما یبازده

که  یشد، به طور جادیها اکسب و کار در سازمان یعملکرد واحدها یابیو ارز شیدوم، گرا یرا داشتند. بعد از جنگ جهان یاساس

قرن  لیکه ما در اوا یدر حال نیمورد استفاده قرار گرفت. بنابرا کیجنرال الکتر ریچندگانه نظ یهاشرکت یلهیروند به وس نیا

مفسران  است. اکثربه خود گرفته  یاشرفتهیپ اریعملکرد واحد کسب و کار شکل بس یمال یجنبه م،یبریبه سر م کمیو  ستیب

و تداوم  یابیاز حد بر دست شیب دیأکاند. ترا در تجارت مورد انتقاد قرار داده یمال یارهایاز مع یانحصار یحت ایگسترده  یاستفاده

 یگذارهیسرما جه،یکوتاه مدت شود که در نت یهاها در برنامهشرکت یالعادهفوق یگذارهیباعث سرما تواندیکوتاه مدت م یمال جینتا

ن، )کاپلان و نورتوباشد یناکاف کندیم جادیرا ا ندهیکه رشد آ یناملموس و فکر یهاهیدرازمدت، مخصوصأ در سرما یبا ارزش افزوده

1331). 
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از اعمال گذشته را بازگو  یو فقط قسمت اندیناکاف یرقابت طیسازمان در مح یرهایمس یابیو ارز تیهدا یبرا یمال یارهایمع

 یرمالیو غ یمال یهافراهم کند. شاخص ندهیدر آ یارزش مال جادیا یاعمال امروز و فردا برا یبرا یخوب تیهدا تواندینمو  کندیم

صورت  پرسنل سازمان یتمام تیرضا ،یمال ریغ جیارتباط دارند. بدون در نظر گرفتن نتا یشغل تیعملکرد سازمان، به رضا یابیارز

 .(1366)عابد، رفتینخواهد پذ

 

 عملکرد یریگاندازه یسنت یهاستمیس بیمعا -5

اند، که به طور خلاصه شده ادآوریرا  یریگاندازه یسنت یهاستمی( اشکالات س1332مختلف از جمله، کاپلان و نورتون) نیمحقق

 : اشاره کرد ریبه موارد ز توانیم

 .باشندیگرا مکهنه استوارند و گذشته یهاهیـ بر رو 1

 .مناسب هستند رانیبگاتیداران و مالسهام یرند و برادا یمال شیـ گرا 2

 .کنندیرا فراموش م یمشتر تیمحصولات و خدمات، رضا تیفیرا که امروزه مهم هستند، مثل ک یمال ریـ موارد غ 3

 .کم به رقابت و بازار توجه دارند یلیدارند و خ یداخل دگاهیـ د 4

 .کنندیبحث نم ندهیآ تیموفق یندارند و درباره  ینیبشیـ قدرت پ 5

 .(یدهیانجام م ،یکن یریگ)آنچه را اندازهکنندیم تیرا تقو یـ رفتار نامناسب 6

 .متمرکز هستند هانهیکردن هزمشخص یبرا ی( و خروجندهای)نه فرآهایورود یـ رو 7

 .(1363و همکاران،  رداری)زنج شوندیبنا م یبر اطلاعات حسابدار تیریمد ماتیـ تصم 8

 

 سنجش عملکرد یهامطلوب شاخص یهاتیصوصخ-۶

که اغلب  کندیسنجش عملکرد را مطرح م یارهایمع یهایژگیمربوط به و یهایاز خط مش یاگلوبرسون و ماسکل مجموعه

مشخصه  22از  یاانجام گرفته و مجموعه ارانشیو دست یلیل ی. مرور جامع متون مربوطه از سوشوندیتکرار م زین دیدر متون جد

 یکمتر تیاز مطلوب ایبوده  یتکرار هایژگیاز و یاریکه بس سازدیمشخص م هامجموعه نیا یز آن استخراج شده است. بررسا

ذکرشده  اتیبا خصوص ییهایژگیداشت که شامل و یرا در پ یامجموعه ،یاصل یهایژگیبرخوردارند. حذف تکرار و تمرکز بر و

 : باشندیم

 .(1362برسون ، )گلویمنتج شده از استراتژ ـ

 .شده با اهداف واضح)همان منبع( فیبه طور آشکار تعر ـ

 .(1363سازمان)ماسکل،  یبقا یمربوط و آسان برا ـ

 .(1362درک و کاربرد در سازمان ساده باشد)گلوبرسون، یبرا ـ

 .(1363فرهم کند)ماکسل،  عیکه بازخورد درست و سر ییهایژگیو ـ

 .(1332ا به هم متصل کند)کاپلان و نورتون، ر کیو استراتژ یاتیاهداف عمل ـ

که به  دهد،یارائه م ریمختلف را در ز یهاعملکرد در سازمان یدیکل یهامطلوب شاخص اتیمقالات مختلف، خصوص یمطالعه

 :بوده است نیمورد نظر محقق یهایژگیو یدارا ارهایمع نیا رسدینظر م

 کیبا اهداف استراتژ ییهمسو ـ

 و به موقع قیورد دقبازخ ارائه ـ

 تمرکز بر بهبود مستمر ـ

 بودنتحت کنترل پرسنل سازمان  ـ

 سهولت درک و استفاده ـ
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 آنها ریبودن تأث تیقابل رؤ ـ

 در دسترس بودن اطلاعات آنها ـ

 قیو دق حیاطلاعات صح ارائه ـ

 یکاونهیبه تیاز قابل یبرخوردار ـ

 افراد ینه نظر شخص هاتیانعکاس واقع ـ

 و ظاهر آنها تیه بودن نساد ـ

 

 عملکرد یابیارز یهامدل -1

به  لیدر ذ شودیم یعملکرد استفاده شده است، که سع یابیجهت ارز یمتعدد یهامختلف همواره از روش یهادر سازمان 

 :چند نمونه از آنها اشاره گردد

 (EFQM)تیفیک ییاروپا ادیمدل نب -1-7
 تحت عنوان یانتفاع ریسازمان غ کی سیاروپا به تأس یهیاتحاد تیبا حما ییروپاشرکت معتبر ا 14 یلادیم 1366در سال  

ود تا آنها را ب ییاروپا یهاسازمان نیب یتیریمد یافتیره جیترو اد،یبن نیا جادیاقدام کردند. هدف از ا تیفیک تیریمد ییاروپا ادیبن

است که بر  یزیتجو ریمدل غ کی EFQM یباشد. مدل تعال داریپا یآنها به سمت سرآمد یو راهنما کندمطرح  یدر ابعاد جهان

ازمان ( آنچه را که سی)چگونگیسازتوانمند یارهای. معباشدیم جینتا اریتوانمندسازها و چهار مع اریکه پنج مع باشدیم ارینُه مع هیپا

رد در عملک یمتعال جینتا گر،یرت د. به عباشودیتوانمندسازها حاصل م یلهیبه وس جیو نتا دهندیآورند پوشش م یبه دست م

 ندهایرآو ف نیتأم ی رهیمنابع و زنج ،یمناسب، منابع انسان یو استراتژ استیاتخاذ س ،یرهبر قیکارکنان و جامعه از طر ان،یمشتر

 .(2773و همکاران،  ی)ونگ راسامدیآیبه دست م

 :( نشان داده شده است1مدل در شکل ) یکل کیشمات طرح

 

 
 EFQM مدل یکل کیشمات طرح  -7 شکل

 

 (CED)یسازمان یمدل شناخت برتر-1-2
و داشتن  ینوآور ،یقدرت رهبر ،یاتیحل مشکلات عمل ییاز قدرت رقابت، توانا یبرخوردار یبه معنا یسازمان یبرتر     

ه ب توانیمدل م نیامونان توسعه داده شده است. از موارد کاربرد  نیو چ نگیمدل توسط رابرت بل نیاست. ا یاجتماع تیمسئول

 (1361 زاده،عیو رف یانیاشاره کرد: )دار ریموارد ز

 .کسب و کار ییایپو یـ مطالعه  1

 .یها و رفع موانع سازمانها بر فرصتنسبت به امکانات بهبود و تمرکز کوشش یآگاه شیـ افزا 2
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نقاط قوت  تیتقو یمسائل برا نیتریاتیح یگذارتینقاط ضعف سازمان و اولو یابیو ارز یدهدر وزن رانیـ کمک به مد 3

 .سازمان

به  تعهد نسبت جادیو ا یسازمان یبه برتر لیموجود در ن یموانع سازمان ییشناسا یبالا برارده  یهامیها و تـ کمک به گروه 4

 .رفع آنها

 .سازمان یسالانه یهایبازنگر یمبنا جادیـ ا 5

 .دیجد یو کسب و کارها یگذارهیسرما یرو شیو احتراز از مشکلات پ ینیبشیـ پ 6

 : ( آورده شده است2سه گانه است که در شکل ) یابعاد یدارا یسازمان یشناخت برتر مدل

 

 
 (79۸2 ،یصنعت تیری)سازمان مدیسازمان یمدل برتر -2 شکل

 

، هستند تیفعال یاصل یهاسازمان که حوزه یاصل یحاصله در شش جنبه جیرفتار، عملکرد و نتا یتخصص یهابعد حوزه در

انداز، چشم . در بعدباشدیو توسعه و ستاد شرکت م قیتحق ،یابیبازار ات،یعمل ،یمال تیریمد ،یکه شامل منابع انسان شوندیمطرح م

هر حوزه، تحت هر  یشناخت برا یارهایدر تفکر نسبت به خود داشته باشد. مطرح و مع تواندیمکه سازمان  یاگانهسه یهاجنبه

 یارهایکرده و مع یموجود بررس تیحاصله را در وضع جیرفتار، عملکرد و نتا یاثربخش یارهای. معشودیانداز ارائه مشمچ

 یهایرگونشرکت را در مواجهه با دگ ییپرداخته، توانا مدتوتاهک راتییشرکت به تبع تغ یریپذقیبه توان انتقال و تطب یریپذانعطاف

گانه 16 یهااز خانه کیدارند. سازمان در هر  یشرکت بستگ یهایتوسعه به استراتژ یارهای. معدهدیشده مد نظر قرار م ینیبشیپ

 یخارج ای یمتفاوت بر اساس دو پارامتر داخل یریگچهار جهت تواندیم رد،یانداز( که قرار گ)شش حوزه، سه چشم یجدول اصل ی

و  یخود باشد، داخل میتحت نفوذ عوامل در کنترل مستق دهدیمان انجام مکه ساز یداشته باشد. اگر اقدامات یتهاجم ای یو تدافع

 شی. اگر اقدامات به منظور افزاشودیدر نظر گرفته م یباشد، خارج میعوامل خارج از کنترل مستق یاگر تحت نفوذ عمده از سو

حذف نقاط  ایکاهش  دها،یسر نهادن تهد و اگر با قصد کاهش مشکلات و عوارض، پشت یها باشد، تهاجمدر چالش یروزیقدرت و پ

 .(1360 ،یاریخواهد بود)بخت یسازمان تدافع یریگانجام شود، جهت هاتیها و مقابله با محدودضعف و نقصان

 

 (SCR & PI)و بهبود عملکرد هانهیهز کیمدل کاهش استراتژ-1-9
ن سازما یبرا یاضاف یهانهیاز منافع منجر به بروز هز کارآ یعدم استفاده ،یخدمات ای یدیاعم از تول یاقتصاد یدر هر مؤسسه

رد، و بهبود عملک هانهیهز کیکاهش استراتژ کردی. روشودیخدمات( م ایمحصول)کالا و  شیسود با افزا یهیو به تبع آن کاهش حاش

ست. ا افتهیتوسعه  هانهیزبهبود عملکرد شرکت با کاهش ه انیبر اصول ارتباط م هیبا تک A-F-Fergusun یاتوسط شرکت مشاوره
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ناکارآ و بهبود  یهاحوزه ییشناسا قیتا از طر ردیگیمورد مطالعه قرار م یسازنهیسازمان با هدف به کیابعاد  یروش، تمام نیدر ا

 یسازیو منطق یساز نهیسازمان با هدف به کیابعاد  یتمام یلیتفص ی مطالعه SCR&PI . در روشابدیکاهش  هانهیعملکرد، هز

آن به حداکثر برسد. به طور  ییشرکت در ابعاد مختلف به حداقل و کارآ یهانهیبهبود عملکرد، هز قیتا از  طر ردیگیآنها انجام م

 در یاز عدم تکرار دوباره کار نانیحصول اطم ومختلف  فیوظا یسازنهیبه قیاز طر ند،یفرآ ییروش به بهبود کارآ نیا ،یکل

ا فراهم ر یانسان یروین بیکردن ترک یساختار و منطق دیامکان تجد نیمدل همچن نیا کند،یم کمک ستم،یس یندهای/فرآفیوظا

 کیروش کاهش استراتژ یاصل یهایژگیو .(1361 زاده،عیو رف یانی)دارابدیکاهش  هانهیتا عملکرد شرکت بهبود و هز آوردیم

 :باشدیم ریبه شرح ز هانهیهز

 .ردیگیارزش شرکت را تحت پوشش قرار م یرهیجروش کل زن نی: در اعیپوشش وس -1

حداکثر ارزش آنها  جادیو به منظور ا شوندیم یبند تیو کار اولو در کسب یدیکل یهاتیروش فعال نیتمرکز: در ا -2

 .رندیگیمورد مطالعه قرار م

سطوح وجود دارد.  ی هیکل : مشارکت کارکنان شرکت در هانهیهز کیکاهش استراتژ یمطالعه  ندیمشارکت در فرآ -3

داشته، آن را حاصل کار خود بدانند و در  نانیکار اطم جیو نتا هاافتهیکه کارکنان نسبت به  شودیامر سبب م نیا

 .داشته باشند یبهبود، مشارکت فعال یهاهیتوص یاجرا

ا اهداف ت شودیم سهیمقا یالمللنیبو  یبرتر مل یعملکرد شرکت با الگوها ها،نهیهز کی: در کاهش استراتژیالگوبردار -4

 .گردد نییشرکت تع یمشخص و قابل حصول برا

 ،ییجوصرفه زانیشده و بر اساس م ییو ممکن به سرعت شناسا الاجراعیروش، موارد سر نیدر اجرا: در ا لیتسه -2

 ی)فقهشوندیم ادهیپ یشده و در مدت کوتاه یبندتیاولو ،یسازادهیمدت اجرا و پ ات،یدر عمل ییجوصرفه تیاهم

 (1364فرهمند، 

  :را نام برد ریموارد ز توانیم هانهیهز کیروش کاهش استراتژ یایمزا از

 .یو به تبع آن بهبود سودآور هانهیدرآمد و کاهش در هز رانیم شیافزا -

 .هایکاهش زمان گردش منابع و گردش بهتر موجود قیاز منابع از طر نهیبه یاستفاده -

 .یگذارمتیدر ق شتریب یریپذانعطاف -

 .(1360 ،یاری)بختهانهیمشارکت فعال کارکنان در امر کاهش هز -

 .( آورده شده است3و بهبود عملکرد در شکل ) هانهیهز کیکاهش استراتژ یمفهوم مدل

 

 
(79۸2 ،یصنعت تیری)سازمان مدهانهیهز کیمدل کاهش استراتژ  -9 شکل  
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 جیم بالدرـ مدل مالکو 4ـ  1
رقبا، اقدام به  ریها در کنار ساسازمان یرشد و توسعه و بالا بردن توان رقابت یبه اهداف عال دنیرس یبرا کایدر کشور آمر

مدل به  نیشد. ا جادیا جیمالکوم بالدر تیفیک یمل ی زهیجا 1360شد و در سال  جیتحت عنوان مدل مالکوم بالدر یمدل یزیرطرح

 : شودیم میه تقسطور عمده به سه گرو

 .یمؤسسات تجار یبرا جیمالکوم بالدر ی زهیجا ای تیفیک یـ گروه اول : مدل ارتقا 1

 .یمؤسسات آموزش یبرا جیمالکوم بالدر ی زهیجا ای تیفیک یـ گروه دوم : مدل ارتقا 2

  .ینو درما یمؤسسات بهداشت یبرا جیمالکوم بالدر ی زهیجا ای تیفیک یـ گروه سوم : مدل ارتقا 3

وم مالک تیفیک یمل یزهیتحت عنوان  جا یزیقرار گرفته و سالانه جوا زین یدولت یهامورد قبول سازمان کایمدل در آمر نیا

خواهند بود که بتوانند سازمان خود را با مدل و الزامات  ییهاموفق، شرکت یها. شرکتشودیموفق اهدا م یهابه شرکت جیبالدر

انند تا بتو کندیها کمک مها به سازمانمدل نیا نی. همچنکنندیم فایکشور ا یدر توسعه یهند و نقشانطباق د جیمالکوم بالدر

لب داوط جیمالکوم بالدر ی زهیاخذ جا یانجام شده برا یهایابیارز قیکرده و از طر یابیارز یتیفیک یهاتیخودشان را از بعد فعال

 .( اشاره شده است4مدل در شکل ) نیا یابعاد کل .(1361زاده،  عیو رف یانیشوند)دار

 

 
 (1382)یتعال ریدر مس ج،یمدل مالکوم بالدر یکل یمایس  -4 شکل

 

 (BSC)یازیـ کارت امت 5ـ  1
تورتون و  دیوید ی لهیبه وس 1332است که در سال  یعملکرد چندبعد یابیارز یهاستمیاز س یکیمتوازن،  یازیکارت امت

شد. چنانچه  یو معرف جادیشرکت ا 12 یبر رو «ندهیآ یهاعملکرد در سازمان یابیارز»با عنوان :  مطالعه کی یدر پ لانیرابرت کا

 جلد کتاب کاپلان و یاست که بر رو یفیتعر فیتعر نیبهتر م،یکن فیمتوازن را تعر یازیمتبه طور مختصر، کارت ا میبخواه

 «راهبردها به عمل یترجمه یست براا یستمیمتوازن س یازیکارت امت»( آورده شده است : 1332نورتون)

 است، انتخاب ییکه سود سازمان هدف نها یعملکرد است. هنگام لیتحل یروش مناسب برا کیعملکرد متوازن،  یابیارز روش

سازمان،  یهاهدف صیگردد: تشخ یطراح دیبا یابیمدل ارز یاجرا یسودمند است سه مرحله برا اریبس هامتیق یراهکار تمرکز رو

 یابیروش ارز یسازادهیپ یچهارچوب برا نیمناسب. ا یبازخوردها لیکشف و تحل ن،در سازما یکردن روابط علت و معلول دایپ

 .(1366سازمان گره خورده باشد)عابد،  تیریروش با مد نیخواهد بود که ا یعمل یعملکرد متوازن در سازمان

را  یبزارا نیاست و همچن یو ابزار ارتباط کیاستراتژ تیریمد ستمیسنجش عملکرد، س نینو ستمیمتوازن، س یازیامت کارت

در سطوح  تواندیو م دهدیعملکرد ارائه م یارهایو مع هاتیسازمان به اهداف قابل سنجش ملموس، فعال تیمأمور لیتبد یبرا
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آن  به یابیر جهت دستد شرفتیسنجش پ یبرا ییهاراه افتنیآنها و  یاهداف برا میتنظ ات،یعمل یاصل یاجزا ییمختلف، شناسا

 .(2777 وانز،یاهداف به کار رود)ا

و اهداف سازمان به  دگاهیروح د دنیدم یبرا یعملکرد است که در هر سازمان تیریمد ستمیس کیمتوازن،  یازیامت کارت

در  یاسیبا هر مق یفرد نیروابط ب یسازمان و کارکنان و حت ییتوانا ،یراهبردها و بهبود سازمان یابیو ارز تیریروزمره، مد فیوظا

 نیو همچن یمشتر تیو رضا یمال یهاتا بتوان جنبه سازدیرا فراهم م یمتوازن چهارچوب ازیمت. کارت اروندیها به کار مسازمان

 یمال یهااسیعملکرد بر کل مق یابیارز کیتکن کیها علاوه بر کارت نیکرد. امروزه ا یریگرا اندازه ندهایسازمان و فرآ یهاییتوانا

 .(1364اند)ابن الرسول، شده لیدتب زین اریتمام ع یتیریابزار مد کیبه  ،یمال ریو غ

 یهایاستراتژ زیآمتیموفق یو پرسنل به سمت اجرا رانیمد یهیسنجش عملکرد، سوق دادن کل ستمیهدف هر س ،یطور کل به

خود  یاستراتژ یسنجش عملکرد ترجمه کنند، در اجرا ستمیرا به س شانیهایاستراتژ توانندیکه م ییها. سازمانباشدیسازمان م

است که  یمتوازن، کارت یازیاند. کارت امتپرسنل سازمان منتقل کرده یهیچرا که آنها اهدافشان را به کل کنند،یبهتر عمل م یلیخ

 .(1334لان و نورتون، )کاپشودیارتباط داده م یمال ریو غ یمال یهااز شاخص کپارچهی یابه مجموعه یدر آن استراتژ

 

 متوازن یابیـ چهارچوب روش ارز۸

 ،یرمالیغ یارهایو مع یمال یارهایمع نیتوازن ب جادیا یمتوازن، به معنا یازیلازم به ذکر است که، عبارت متوازن در کارت امت

ط با نگر که مرتبپس یارهایند و معتمرکز دار ندهیآ یهاتیکه بر فعال نگرشیپ یارهاینگر، معبرون یارهایدرون نگر و مع یارهایمع

 .(1364 خان،یو ش پوریمیباشد)سل یاست، م تهگذش یهاتیفعال

از عملکرد  کنندهنییتع یهااز عملکرد گذشته را با شاخص یمال یهامتوازن، شاخص یازیگفت که روش کارت امت توانیم

، حاکم بر سازمان دگاهید یان مشخص گردد، سپس در راستاسازم یآت دگاهید ستیبایگام آن م نی. در اولکندیم لیتکم ندهیآ

وامل ع نیا نیب یعلت و معلول یسازمان، رابطه  کیو اهداف استراتژ یآت دگاهیبه د تی. با عناشوندیم نیتدو کیاهداف استراتژ

 کیاز  شی، بBSC .رددگیم نیاقدام تدو یبرنامه تیو در نها نییتب کیاستراتژ یارهایراستا، مع نی. در همگرددیمشخص م

اند، دور شده یطراح یکه به خوب BSC موعهمج کیسازمان معمولاً در حول  کی یهاست. استراتژمرتبط از شاخص یمجموعه

 زاده،عیفو ر یانیباشد)دار کند،یم یابیکه آن را ارز ییارهایو مع یهر جنبه از استراتژ نیب یذات یوندهایبازتاب پ دیبا BSC .زندیم

1361). 

 

 متوازن یابیارز یها دگاهیـ د3

. ردیگیدر نظر م یبنگاه اقتصاد کی ییو به حداکثر رساندن سود را به عنوان هدف نها یمال دگاهیمتوازن، د یابی: ارزیمال دگاهید

 اریان به عنوان معسازم نفعیافراد ذ یسهامداران و به طور کل دیهستند که از د ییارهایآن دسته از مع ،یمال یارهایمنظور از مع

 .(2774دارند)کاپلان و نورتون،  یاریبس تینظر اهم ردعملکرد مو نییتع

روابط با  قیجهت جذب، حفظ و تعم شیسازمان از رقبا کی زیتما جادیا ی: در راهبرد کسب و کار، چگونگیمشتر دگاهید

برخوردار است و به  یاژهیو تیاز اهم یوجه به مشترمتوازن، ت یازیدارد. در مدل کارت امت یاریبس تیمورد نظر اهم انیمشتر

ش و کاه انیبه موقع محصولات به مشتر لیتحو ات،یبه شکا یدگیتوجه و رس حصولات،از م انیمشتر تیرضا زانیچون م یموارد

 .(2773و همکاران،  یکند)ونگ راسام یآنان اشاره م تیشکا

 یداخل دنیدر فرآ ان،یو مشتر نفعیافراد ذ تیرضا جادیا یبرا دیاست که با ییرهاای: منظور، آن دسته از معیداخل ندیفرآ دگاهید

چون نسبت درآمد  یشود و به موارد یم یدو بعد قبل تیبعد، موجب تقو نی( ا1331شرکت وجود داشته باشد)کاپلان و نورتون، 

 لیتبد یرآمد کل به تعداد پرسنل، زمان چرخهنسبت سود خالص به تعداد پرسنل تمام وقت، د ،یابیربازا یها نهیکسب شده به هر

 .(2773و همکاران،  ی)ونگ راسامکندیسال اشاره م یکل ینهیبه محصول و رشد هز دهیا
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ه و آموزش کارکنان به کار گرفت یریادگیدر رشد،  دیاست که با یآن دسته اقدامات ار،یمع نی: منظور از ایریادگیرشد و  دگاهید

 یریادگیرشد و  اری(. مع1331کند)کاپلان و نورتون،  دایتحقق پ انیو مشتر نفعیمطلوب از نظر افراد ذ تیه، وضعرا نیشود تا از ا

 یونگ راسام)پردازدیبه اهداف م یابیدست یآن برا زاتیابزار و تجه دمانیسازمان، چ یاطلاعات ستمیس تیفیک ن،کارکنا یبر توانمند

 .(2773و همکاران، 

 

 متوازن یازیامتـ ابعاد کارت  7۱

بعد  ،یاند از: بعد مالچهار بعد عبارت  نیا شود،یم میمتوازن، سازمان به چهار بعد مختلف تقس یکارت اعتبار کردیدر رو

گونه  نیابعاد مختلف غالبأ ا نیارتباط ب یچگونگ ی. منطق اصلیریادگیکسب و کار، بعد رشد و  یداخل یندهایبعد فرآ ،یمشتر

 :است

 شتریب یکارآمد یتا محصولات ما را بخرند. ما برا میهست انمانیمشتر تیکسب رضا ازمندی: نیمال تیموفق به منظور -1

 .میو مهم برتر باش یدیکل یکار یندهایفرآ ینهیدر زم دیبا

ا ر انانمیمشتر یازهایکه محصولاتمان ن میآن قدر برتر باش یکار یندهایدر فرآ دی: باانمانیمشتر یبه منظور ارضا -2

 .برآورده سازند

ارزش  یرهیزنج یندهایو فرآ یداخل یندهایدر فرآ ندهیآنچه در آ میدار ازی: نمانیداخل یندهایه منظور بهبود فرآب -3

 .(1364)اولوه و ستراند، میو توسعه ده میریبگ ادیلازم خواهند بود را 

و هم از نظر تعداد و هم از نظر نوع و  شوندینظر گرفته ممتوازن در  یازیابعاد در کارت امت نینکته لازم است که، ا نیا تذکر

ها کارت سازمان شتریکشورها مثل سوئد، ب ی(. در برخ1334)کاپلان و نورتون، باشندینم رییقابل تغ ریو غ ریاسم، انعطاف ناپذ

 یانبهکه ج ییهاوجود دارد از سازمان زین ییها. مدلیمنابع انسان ای: کارکنان  رندیگیپنجم به کار م ی بهرا با افزودن جن یازیامت

مر)افزودن ا نیشود، اما ا لیکار تعد نیا یبرا دیبا یاست که قالب اصل یهیاند. بدافزوده انیازیشرکا به کارت امت ای طیبا عنوان مح

 .(1363است)اولوه و ستراند،  یاصل ی دهیعدم درک کامل ا یدهنده اوقات نشان یبعد پنجم( گاه

 

 یبعد مال ـ 7ـ  7۱
 یابیمهم نظام ارز یاز اجزا یمال یهاسازمان است. سنجه یمال یهاتیموفق یاست که ارائه دهنده ییهاشامل شاخص یبعد مال

 گریکه در سه بعد د یاهداف زیآمتیموفق یکه اجرا ندیگویبعد به ما م نیا یها. سنجهیانتفاع یهادر سازمان ژهیاند، به ومتوازن

تلاش و کوشش خود را صرف بهبود  یهمه میتوانیمنجر خواهد شد. ما م یمال یو دستاوردها جیبه چه نتا تینهاد، در انشده نییتع

 یوسملم جیاقدامات به نتا نیاگر ا ی. ولمیمحصول و خدمات خود کن لیو کاهش زمان تحو تیفیک یارتقا ان،یمشتر یتمندیرضا

 .داشت اهدنخو ینما منجر نشود، ارزش چندا یمال یهادر گزارش

 یابیارز یارهای. معشودیمرتبط م یاست که معمولاً به سودآور یعملکرد مال یسنت یهااسیمق یانداز، نوعاً حاوچشم نیا

ها و ضعف یدارا یمال یارهای. معباشندیم (EVA)یاقتصاد یافزوده، ارزش(ROI)هیبازگشت سرما ،ینگینقد انیمعمولاً سود، جر

ه ب تواندیخوب م یکنترل مال ستمیس نکه،یاست : اول ا یالزام لیآنها حداقل به دو دل وجوداما  باشند،یم یادیز یهاتیمحدود

کرد عمل نیدرواقع ارتباط اظهارشده ب نکه،یتر اجامع شرکت، آن را بهبود بخشد، اما مهم تیفیک تیریمد یمقابله با برنامه یجا

توجه  لقاب یاوقات بهبودها یکه برخ دهدیاست. تجربه نشان م رمطمئنیو غ قیردقیغ کاملاً یمال تیو موفق افتهیبهبود یاتیعمل

. لازم به ذکر است که اگر بهبود عملکرد نتواند در شودیسودآور سبب نم یارهایمع شیبه افزا یدیو تول یاتیعمل یهاتیدر قابل

مجدد قرار دهند، چراکه  یابیرا مورد ارز تشانیردها و مأمورراهب ی هیپا اتیفرض دیبا رانیخود را نشان دهد، مد یمال یها صورت

راهبرد شرکت و  ایکه آ دهندینشان م یعملکرد مال یارهای. معستندیسودآور ن یبلندمدت لزوماً راهبردها یراهبردها یهمه 

 .(1332)کاپلان و نورتون، ریخ ای کندیکمک م یاتیآن به بهبود سطوح عمل یو اجرا یسازادهیپ



 7931)پیاپی: سیزده(، دی  سال سوم، شماره پنج 
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 یو از سو کنندیم نییرا تع یمورد انتظار از استراتژ یاز عملکرد مال ارهایمع نیدارند. ا نقش دوگانه یمال یارهایمع BSC در

از  یاتیبازده سهام و درآمد مال ه،ی. بازگشت سرماروندیبه کار م BSC یهاجنبه ریسا یارهایاهداف و مع یبرا ییاهداف نها گرید

 .(1361زاده،  عیو رف یانیند)دارا شبخ نیا یاصل یارهایمع

 

 یبعد مشتر -2- 7۱
ه چ نکه،یپاسخ دهند: اول ا یاتیبه دو سؤال ح ستیبایها مسازمان ،یمربوط به بعد مشتر یهاانتخاب اهداف و سنجه یبرا    

 انیا معتقدند که، مشترهاز سازمان یاریبس ست؟یآنها چ یما برا یشنهادیپ یهاارزش نکه،یهدف ما هستند؟ دوم ا یمشتر یکسان

 انیمشتر یهمه یرا برا زیچ درواقع همه یول کنند،یعرضه م یآنها چه محصولات و خدمات یبرا که دانندیو م شناسندیخود را م

ا ت شودیمورد نظر آنها موجب م یو ارزش ها انیاز مشتر یپورتر معتقد است که، عدم تمرکز بر بخش خاص کلی. ماکنندیعرضه م

دانستن  ،نیدارند. بنابرا یبا تمرکز بر مشتر یتیها مأموراز شرکت یاری. امروزه، بسابندیدست  یرقابت تیها نتوانند به مزانسازم

ه ک خواهدیم رانیمتوازن، از مد یازیارشد است. کارت امت تیریمد یازهایاز ن یکی کند،یچگونه عمل م دشانیشرکت از د نکهیا

 کنند،یرا منعکس م یمشتر یبرا مهممشخص که عوامل  یارهایبه مع یخدمات مشتر یرا دربارهخود  یکل تیمأمور یهیانیب

را از  تا عملکردش کندیعملکرد، شرکت را ملزم م یارهایاز مع یبرخ فیتعر یبرا انیمشتر یهایابیبه ارز یترجمه کنند. وابستگ

 نیمچن. هطرفانه کنند یب ینظرسنج انیه صورت ناشناس از مشتردارند تا ب یها اشخاص ثالثاز شرکت ی. برخندیبب انیمشتر دید

 .(1332)کاپلان و نورتون، باشدیرقبا م ریعملکرد با سا یسهیمقا یبرا یگرید کیتکن زین یکاو نهیبا به یالگوسنج یهیرو

 

 کسب و کار یداخل یندهایبعد فرآ -9- 7۱
 ،یداخل یندهای(. در بعد فرآ2772 چالسکا،ی)مردیگیزمان را اندازه مسا یها تیفعال ییکارآ ،یداخل یاتیعمل یندهایبعد فرآ

دامه دهند. خود ا انیمشتر یبرا ینیدر آن بتوانند به ارزش آفر افتنی یرا مشخص کنند که با برتر ییندهایفرآ ستیبایها مسازمان

عد در ب دیبا ندهایفرآ نیو اثربخش است. ا کارآ یاتیعمل ندیچند فرآ ای کیمستلزم انجام  ،یبعد مشتر دافاز اه کیتحقق هر 

 انیربرآورده ساختن انتظارات مشت ی. براابدیآنها توسعه  شرفتیجهت کنترل پ یمناسب یشده و سنجه ها نییتع یداخل یندهایفرآ

خدمات پس از  د،یتول د،یمحصولات و خدمات جد یباشد. توسعه ازین یاتیعمل یندهایاز فرآ دیکاملاً جد یممکن است به مجموعه

 دیا بامهم اند، ام اریبس ،یبر مشتر یمبتن یارهایهستند. مع ندهایفرآ نیاز ا ییهانمونه یدیتول یندهایمجدد فرآ یفروش و مهندس

را برآورده سازد.  انشیانجام دهد تا توقعات مشتر ییدر درون خود چه کارها دیترجمه شوند که نشان دهند شرکت با ییارهایبه مع

 یاخلد یارهایرا برآورده سازند، تمرکز کنند. مع یمشتر یازهایکند تا ن یکه آنها را قادر م یدیکل یداخل اتیبر عمل دیبا رانیمد

 ییابا شناس دیبا ها. شرکت گذارندیم یمشتر تیبر رضا یشتریب ریباشند که تأث ییندهایبرگرفته از فرآ دیبا BSC یبرا

 دنیسر یاقدام کنند. برا ازند،یمستمر در بازار مورد ن یبه رهبر یابیدست یکه برا یدیهای کلآوریخود، فن یمحور یهایستگیشا

لان اعمال کارکنان باشند)کاپ ریکنند که تحت تأث یطراح ییارهایمع دیبا رانیمد نه،یو هز یوربهره تیفیزمان، ک یبه اهداف درباره

 .(2774و نورتون، 

عد ب یارهایدادن مع یکنند. با جا نییاست تع یاتیح اریسازمان بس یرا که برا یداخل یندهایفرا دیبا رانیبخش، مد نیا در

که نه تنها بازتاب اهداف کوتاه مدت باشند، بلکه در  کندیاز ابزارها را فراهم م یامجموعه رانیمد یبرا BSCنوآورانه،  یندهایفرآ

 یسازمان به سه گروه دسته بند یداخل یندهایفرآ .(1361ه، زاد عیو رف یانیلازم را همراه آورند)دار رتیبص زیاهداف بلندمدت ن

  :شوندیم

خود و  یمحصولات و خدمات اصل دیتول یاند که سازمان براو روزمره یاصل ییندهای: فرآیاتیعمل تیریمد یندهای( فرآالف

ول محص عیمواد خام به محصول، توز لیتبد ه،یمواد اول نیشامل تأم یدیتول یهاو در شرکت دهدیانجام م انیآنها به مشتر یارائه

از آن استفاده  یاست که مشتر یخدمات یو ارائه دیتول ،یخدمات یهاو در شرکت باشدیو ... م سکیر تیریمد ان،یمشتر نیب

 .کندیم
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ازارها و در ب سازندیو معمولاً شرکت را قادر م شوندیمنجر م دیبه محصولات و خدمات جد ندهای: فرآینوآور یندهای( فرآب

 :هستند ندینفوذ کند و شامل چهار مجموعه فرآ انیمشتر

 دیمربوط به محصولات  و خدمات جد یهافرصت ییشناسا -1

 و توسعه قیتحق یهامجموعه طرح تیریمد -2

 دیخدمات جد ایمحصولات  جادیو ا یطراح -3

 .به بازار دیخدمات جد ایمحصولات  یعرضه -4

در کشورها و  تیتا به طور مستمر حق فعال کنندیها کمک مکه به سازمان ییندهای: فرآ یاجتماعو  یقانون یندهای( فرآج

و بهداشت کارکنان و  یمنیا ست،یز طیـ در مورد مح یو محل یمل نی. قوانندیفروش دارند را حفظ نما ای دیکه در آنها تول یجوامع

 یها عملکرد قانون و اجتماع. شرکتکنندیم لیسازمان ها تحم یها تیعالرا بر ف ییکارکنان ـ استانداردها یهاتیاستخدام و فعال

 :کنندیاداره و گزارش م ریز یاساس یارهایخود را با مع

 و بهداشت یمنیا -1

 یاستخدام یهافرصت -2

 .یاجتماع یگذارهیسرما -3

 جادیا جه،یو حفظ کارکنان ماهر و در نتها را در جذب شرکت یو اجتماع یدر عملکرد، به همراه ابعاد قانون یعال شهرت

 .کندیم یاری یاثربخش و کارآمد منابع انسان یندهایفرآ

 

 یریادگیبعد رشد و  -7۱-4
به اهداف  توانیسازمان است. چگونه م یآت یو رشدها رییتغ یبرا ییتوانا ینشان دهنده ،یریادگیبعد رشد، گسترش و 

 سؤال در اهداف و نیسهامداران جامه عمل پوشاند؟ پاسخ به ا تیو در نها یمشتر ،یداخل ندیآشده در ابعاد فر نییتع بلندپروازانه

شده در سه بعد  نییاهداف تع یها توانمندسازهااهداف و سنجه نیو رشد نهفته است. در واقع ا یریادگیمربوط به بعد  یسنجه ها

 یندهایو فرآ یمربوط به ابعاد مشتر یهاما اهداف و سنجه یازن هستند. وقتمتو یابینظام ارز ییبرپا یبرا یانیو بن ربنای. آنها زگرندید

ها و رتمها نیا یکارکنان و سطح فعل ازیمورد ن یهاتیها و قابلمهارت نیموجود ب کافبلافاصله متوجه ش م،یکرد نییرا تع یداخل

د و شون نییها تعها و فاصلهشکاف نیپوشاندن ا در جهت پرکردن و ستیبایو رشد م یریادگیشد. اهداف بعد  میخواه هاتیقابل

 .(1334 تون،)کاپلان و نورابدیآنها توسعه  شرفتیکنترل پ یبرا یمناسب یهاسنجه

سازمان در سه گروه  کینامشهود  یهایینامشهود دانست. دارا یهاییدارا کیاستراتژ یهماهنگ دیبعد را با نیواقع، ا در

 یبرا ازیمورد ن یهاها، استعدادها و دستورالعملبه مهارت ی)دسترسیانسان یهیاند از: اول، سرمااند، که عبارتشده یبنددسته

از  یبانیپشت یبرا ازیمورد ن یهارساختیها و زبه اطلاعات، شبکه ی)دسترسیاطلاعات یهیسرما(، دوم، یاز استراتژ یبانیپشت

لان و ()کاپیاستراتژ یاجرا یبرا ازیمورد ن رییتغ ندیو حفظ فرآ جیبس سازمان در یی)توانایسازمان یهی( و سوم، سرمایاستراتژ

 .(2774نورتون، 

تر مهم یرقابت تیموفق یرا که شرکت برا ییپارامترها BSC کسب و کار در یداخل یندهایو فرآ یبر مشتر یمبتن یارهایمع

هبود ب جادیها را به اشرکت نیا یجهان ی. رقابت فشردهباشندیم رییدر حال تغ تیموفق ی. اما، اهداف براکنندیم نییتع داند،یم

لزم م افته،یتوسعه  یهاتیبا قابل دیمحصولات کاملاً جد یعرضه یبرا ییموجود و داشتن توانا یندهایمستمر در محصولات و فرآ

 قیشرکت فقط از طر کی. خوردیبه ارزش آن شرکت گره م ماًیمستق یریادگیبهبود و  ،ینوآور یشرکت برا کی یی. تواناکندیم

 دیجد یدر بازارها تواندیمداوم، م یاتیعمل ییو بهبود کارآ انیمشتر یبرا شتریارزش ب جادیا د،یمحصولات جد یدر عرضه ییتوانا

 .(1334دهد)کاپلان و نورتون،  شیسودش را افزا یهینفوذ کرده و درآمد و حاش
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 متوازن یازیکارت امت یهایژگیو -77

 : گرددیاز آنها اشاره م یبه تعداد لیاند که در ذبرشمرده یمختلف یهایژگیو یازیکارت امت یبرا     

 تیفعال یهرکدام از چهار جنبه یشاخص برا یاست که در آن تعداد محدود یازیخود کارت امت یساده باًیتقر تیـ قابل 1

 .رودیکسب و کار به کار م

هبود ب ای یریادگی یما برا یهابه هم متصل باشند. تلاش دیها باها و شاخصه جنبهنکته است ک نیبر ا یـ اصرار و پافشار 2

ت. در را به همراه خواهند داش یبعد یهاتیموفق نهایاستوار باشد که ا تیواقع نیبر ا دیبا انیمشتر شتریب تیرضا یبرا ای ندهایفرآ

درست در زمان حال از چه  یانجام کارها میاهند داد: انتظار دارمتعلق کسب و کار ما را نشان خو وندهایپخوب،  یازیکارت امت کی

 یکه برا کنندیترجمه م یرا به کلمات یاستراتژ یازیامت یهاصورت، کارت نیبه ا ند؟ینما ایبلندمدت را مه یهاپاداش یقیطر

 .(1364هستند)اولوه و ستراند،  ارد یهر روزشان معن یهاتیکارمندان سازمان در فعال

 

 متوازن یاریکارت امت یتمامل ریس -72

 :باشدیشرح م نیمختلف بد یمتوازن در طول زمان ها یازیکارت امت یتکامل ریس

 متوازن نسل اول یازیکارت امت -72-7
 . کارتردیگینامشهود را هم در بر م یهاییراهبرد سنجش استوار است که دارا کی یهیمتوازن بر پا یازیاساس کارت امت     

 یهاشرکت با شرکت کی زیاست که بعد تما ییهامحرک ایکوتاه مدت  یهاتیاز اهداف و فعال یامتوازن معرف مجموعه یازیامت

 یریکار را به کارگ نیمتوازن، ا یازی. کارت امتشودیمطلوب م جینتا ایو ارزش  یمشتر جادیاست و در درازمدت موجب ا بیرق

و  یریادگیو  یداخل یندهایفرآ ،یمشتر ،یسنجش عملکرد از چهار بعد مال ای یریگاندازه قیاز طر نییروش برخورد از بالا به پا

 : دهدیانجام م ریرشد به شرح ز

 یو رشد نشان دهئده یریادگیو  یداخل ندیفرآ یهادگاهیمورد نظر و د جینتا ینشان دهنده یمدار یو مشتر یمال یهادگاهید

 .(1360 ا،یاست)آر رییتغ یهامحرک

 تیشرکت در نها کی. ردیگیقرار م یاست که مورد بررس یسطح نیاول یمال یهادگاهید نییروش برخورد از بالا به پا رد

خود  انیمشتر تیو حما تیاز رضا یستیبا جینتا نیبه ا یابیدست ی)سطح اول(، که براباشدیم یمال جیبه نتا یخواهان دسترس

 دنیرس یقرار دهد )سطح دوم(. برا یمشتر اریمناسب زمان و در اخت متیزمان و با ق ردمناسب  تیفیبا ک یبرخوردار بوده و محصول

 دنیرس یتوسعه و کنترل کرد)سطح سوم( و برا ح،یخود را تصح یداخل یندهایفرآ یستیبا انیمورد انتظار، در سطح مشتر جیبه نتا

مهارت  نرم افزارها و سخت افزارها و تیو کنترل کرد و به تقو تیرا تقو یسازمان یریادگی دیبا ندهایمورد انتظار در سطح فرآ جیبه نتا

  .(2772 مونز،یو دانش کارکنان پرداخت)سطح چهارم()س

 

 متوازن نسل دوم یازیکارت امت -72-2
 ستمیس کی نکهیمتوازن علاوه بر ا یازیکردند که، کارت امت انیب 1330خود در سال  یمقاله نیکاپلان و نورتون در دوم

د. آنها کردن دیو راهبرد سازمان در آن تأک تیانداز، مأموربر نقش چشم نیو همچن باشدیم زین یتیریمد ستمیاست، س یریگازهاند

ها سنجه نیز اا یاریاما بس کنند،یاستفاده م هاتیفعال یابیارز یبرا یادیز یاتیعمل یهاها از سنجهشرکت از یاریداشتند که بس انیب

 یازهایسازمان و ن یبر اهداف راهبرد یازیکارت امت یهاسنجه ،یاند. ولنشأت گرفته یمورد یازهایهستند و از ن به بالا نییاز پا

 ،یازیاز چهار بعد کارت امت کیدر هر  یدیکل یهااز سنجه یبه انتخاب تعداد محدود رانیمدآن استوارند و با ملزم کردن  یرقابت

 .(2717 رن،یو داگدو وکسلی)کندیکمک م یانداز راهبردبه تمرکز بر چشم
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 متوازن نسل سوم یازیکارت امت -72-9
کردند  انیراهبرد ارائه و ب تیریمد ستمیس کیمتوازن را به عنوان  یازیکارت امت یافتهیو توسعه  دیکاپلان و نورتون مدل جد 

 یرانیداند، اما مکوتاه مدت آن ناتوان یهاتیفعالبلندمدت سازمان با  یراهبردها نیارتباط ب جادیدر ا تیریمد یسنت یهاستمیکه س

 یابیمنحصر ارز یارهایکوتاه مدت به عنوان مع یمال یهامجبور به استفاده از سنجه کنند،یمتوازن استفاده م یازیمتکه از کارت ا

 بیچهار قالب جداگانه و در ترک را در دیجد یتیریمد ندیکه چهار فرآ دهدیبه آنها اجازه م یازی. کارت امتستندیعملکرد سازمان ن

. نسل سوم کارت کنندیکوتاه مدت کمک م یهاتیبلندمدت و فعال یاهداف راهبرد نیب ارتباط یبا هم آغاز کنند که به برقرار

ون، شد)کاپلان و نورت یمعرف یراهبرد تیریمد ستمیچشم انداز و راهبرد و در نظر گرفتن آن به عنوان س تیمتوازن با محور یازیامت

1331). 

 

 کنترل گرید یمتوازن و روش ها یازیکارت امت -72-4
 تیریکنترل مد ییاما خودشان به تنها شوند،یم یمعرف کیاستراتژ تیریابزار مهم مد کیاگرچه به عنوان  یازیامت یهاکارت

دار بر ارزش، ارزش سهام یمبتن تیریدمانند م جیرا میمفاه گریبه د یازیامت یهالازم است کارت نهیزم نی. در ادهندینم لیرا تشک

 یازیمتا یهاو کارت یمال یهامناسب از کنترل بیترک کیبه  دنیها رسشوند. اکنون چالش اکثر سازمان تبطمر یفکر یهیو سرما

 یهنگام قطف باشند،یمتمرکز م هیو غالباً بر بازگشت سرما شوندیعملکرد خوانده م تیریاوقات مد یکه گاه یمال یهااست. کنترل

 یهادر شرکت دیامر شا نیآن ندارد. ا تیموفق یو کار خود و فاکتورها کسبنسبت به منطق  یدگاهید تیریهستند که مد یکاف

مختلف به عنوان  یکه به کسب و کارها گریکدیمتنوع اما مستقل و بدون ارتباط با  یمتشکل از واحدها یهاشرکت ایمادر 

 .درست باشد ند،نگریم یمال یهایگذارهیسرما

نترل ک یهاروش، سنجه نیکرد. در ا یتلق  کیاستراتژ تیریمد ینوع دیکنترل را با یمتوازن برا یازیامت یهااز کارت استفاده

و  یرمالیغ یکسب و کار باشند. لذا، به حساب آوردن شاخص ها یهاتیو مطلق فعال کیاز اهداف استراتژ یمناسب یندهینما دیبا

متوازن  یازیامت یهاکارت یو قابل انتظار است. طراح یعیطب یها امرو شاخص هاتیفعال انیم یوندهایتر پواضح هرچه اندنینما

 دیه تجدب یبه سادگ ،یازیکارت امت یهااز انواع مختلف کنترل، در سطوح مختلف سروکار دارد. پروژه یمناسب بیبا فراهم کردن ترک

 .(1364ستراند،  و)اولوه شوندیم منجر تیریو کنترل مد ینظر در استراتژ

اوقات  یفاصله گرفتند که گاه یاصل یمشخص، از الگو یرهایمتوازن در مس یازیاز استفاده کنندگان از مفهوم کارت امت یبعض

 :الگوها بوده است گریاز د یریرپذیتأث ینشانه

ه است. استاندارد درآمد یبه شکل باًیتقر یناوینداسکا یمنطقه یدر کشورها ژهیبه و ،یکارکنان با منابع انسان یجنبه یمعرف

هار چ ،یمال یهاکرد. در کنار جنبه دایشامل پنج جنبه بود رواج پ اشیازیکه کارت امت ایاسکاند یمهیامر توسط شرکت ب نیا

. ندیفرآ یهیو سرما یورنوآ یهیسرما ،یمشتر یهیسرما ،یانسان یهیشرکت را شکل داد: سرما نیا یرفک یهیسرما ،یرمالیغ یجنبه

( را به یریادگیتوسعه)رشد و  یافراد است، جنبه یستگیعمدتاً مرتبط با شا یاستدلال که توسعه، موضوع نیها با اسازمان یبرخ

و  نایشده است)مالکان، مشتر دهید نفعانیمدل ذ کیحاصله به عنوان  یبهچهار جن جه،یاند. در نتداده رییکارکنان تغ یجنبه

فاوت مت یازیکارت امت یقالب اصل یعلت و معلول یدهیبا ا نفعانیمنطق مدل ذ رسدیبه نظر م ،ی(. ولندهایکنان، همراه با فرآکار

خود را به  یازیامت یهاخاطر کارت نیبوده و به ا داند که از قبل موجواستفاده کرده ییهاها فقط از شاخصاز سازمان یباشد. برخ

 یهایژگیو و هایستگیشا راتیآن تأث قیاند و از طرمحدود کرده یمال یجنبه کیو  یمشتر یجنبه کی ،یمنابع انسان یجنبه کی

روش،  نیو توسعه در ا ندهایآفر یهاو در نظر نگرفتن جنبه کنندیم یابیرد یو سودآور یمشتر تیکارکنان را بر رضا یافتهیبهبود 

 یازیمتا یکارت ها یدهیناقص از ا یدرک یموارد نشان دهنده شتریباشد، اما در ب رشیقابل پذ یخدمات عیاز صنا یبعض یبرا دیشا

 .است
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 یهاگونه کارت نیحاصله از ا دیاند. فواشده شیکوتاه مدت و بلندمدت مجزا از هم آزما یازیامت یهاها کارتسازمان یبرخ در

 مختلف یزمان یبا چهارچوب ها یشکار به داشتن اهداف کمآ یازیمتوازن، ن یازیامت یها. با کارتستیواضح و مشخص ن یازیامت

 .(2771در هر جنبه وجود دارد)کاپلان و نورتون، 

 

 متوازن یازیکارت امت ژهیو یکاربردها -79

براساس  یمعرف نینمودند. ا یمعرف رانیعملکرد مد یابیارز دیفن جد کیرا به عنوان  BSC و نورتون لانیکا 1332در سال 

توسط  BSC کاربرد جیبود. اما، به تدر کیو جنرال الکتر وتریاز جمله، اپل کامپ کایشرکت بزرگ و معروف در آمر 12 یمشاهده

 177 یاز مطالعه  1331در سال  BSC و نورتون لانیفراتر رفت و براساس پژوهش کا رانیمد اتیعمل یابیها از فن ارزشرکت

از سال  .دیمطرح گرد کیاستراتژ تیریمد ستمیس کیمتوازن به عنوان  یبایمختلف، ارز عیدر صنا کایشرکت بزرگ و معروف آمر

ت. قرار گرفته اس یمورد بهره بردار زیسازمان ن راتییتغ جهت یمتوازن باز هم فراتر رفت و به عنوان چهارچوب یابیکاربرد ارز 2771

 یموارد بررس انیمتوازن است. در واقع در م یزایامت یهااستفاده از کارت ینحوه یازیامت یهانفوذ کارت شیمشکل در افزا کی

 .شودیم افتیمتوازن  یازیامت یهااز کارت یمتنوع اریبس یهاشده، گونه

اً به واقع یازی. کارت امترندیگیبه کار م هایطرح استراتژ یبرا یرا فقط به عنوان قالب یازیامت یهاها، کارتاز سازمان یتعداد

 یهپنج جنب ایرا در چهار  ییهاها و گزارشها، برنامهسازمان ینشده است. برخ یمستمر به آنها معرف تیریابزار کنترل مد کیعنوان 

تا  کنندیموجود استفاده م یهامرتب کردن شاخص یفقط برا نهایاما از ا کنند،یم یزیر یمتوازن پ یازیکارت امت زالهام گرفته ا

 نیمشتق نشده است. اگرچه ا یایمنطق کیبحث استراتژ چیاز ه قتاًیحاصله حق یازیتبر آنها انداخته شود و کارت ام یاجمال ینظر

 یهامرتب کردن شاخص یکه آن را فقط برا ییهاسازمان رودیدارد، اما انتظار نم تیحکا یازیقالب کارت امت یعموم رشیامر از پذ

 .(1364درآورند)اولوه و ستراند،  تیه فعالآن را ب یبتوانند منافع بالقوه رند،یگیموجود خود به کار م شیاز پ

موارد بودجه و کارت  گریکه در د یاند، در حالبودجه مطرح شده یبرا ینیگزیبه عنوان جا یازیامت یهاموارد، کارت یبرخ در

 یازیامت یهاادغام کارت شود،یکه اکنون وجود آن احساس م جیرا باًیتقر لیم کیهر دو به صورت همزمان وجود دارند.  یازیامت

 یماهداف ک یاند. ارائهدوگانه قائل یبودجه نقش یخاطر است که برا نیامر به ا نیاست. ا ینقد انیجر یچرخش یهاینیب شیبا پ

اداره  رگید یاوهیبه ش دیکه نقش دوم با یاست. در حال یازیامت یهانقش اول در دست کارت ینقد یازهاین ینیب شیو پ یعملکرد

 .و اجرا شود

 یها طول عمر نسبتاً طولانکه پروژه یاند، البته در مواردها به کار گرفتهپروژه یرا برا یازیامت یهاها کارتسازمان یرخب

 یازیکارت امت کیاز  یاند، ممکن است اهداف کمگسترده شده یسلسله مراتب معمول کیها در که پروژه ییهااند. در سازمانداشته

است که هنوز هم  یانهیزم ،یسیماتر یهاسازمان یبرا یازیامت یهاگونه کارت نیا رسدیند. به نظر ماشده شتقم یو عمود یافق

 .دارد شرفتیپ یجا برا

داده و به  شنهادیهم پ (HR)یبا منابع انسان (IT)اطلاعات یآوردر سطح شرکت، مثل فن ییکارکردها یبرا یازیامت یهاکارت

 یرینشانگر الزام در به کارگ نیو همچن IT مثلاً بخش یبرا یازیکارت امت کی نیب زیبه تما ازیگر نامر نشان نیاند. اکار گرفته شده

IT   ،(2774در سطح کل سازمان است)کاپلان و نورتون. 

گفتگو در خصوص  یاست برا یمتوازن قالب یازیاست که در تمام آنها کارت امت نیکاربردها ا نیمشترک تمام ا یژگیو کی

به  یابیدست زانیم یبررس دیباشد، با هاتیو اولو یروابط علت و معلول ینظرات درباره یبه مراوده ازی. هرگاه نیانسان یهاتیفعال

 .(1364و ستراند،  اولوهاهداف تا آن لحظه مدنظر باشد)
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 متوازن یازینقاط قوت کارت امت -74

 ییهاسازمان هستند. در سازمان کینامشهود  یهاییدارا جزو یهمگ ره،یو غ ندهایفرآ ها،یستگیشا ،یشناخته شدن نشان تجار

 اند،لیو استفاده از آنها دخ یسازمان در نگهدار نیاکثر کارمندان ا کهیطور خاص، هنگام دارند و به ژهیو یتیکه موارد فوق اهم

 یهااهگیپا ،یتجار یاسام ها،هیرو ان،یروابط با مشتر لیاز قب ییهاهیخواهد بود. در گذشته، سرما شتریب یازیمتا یهامنافع کارت

 تیهمانند رضا یدیجد یهاشاخص ج،یتدر . بهشدندیم یمعرف نهیعنوان هز صرفاً به یزیربرنامه یهاداده در مستندات و گزارش

 رچهکپای یاندازچشم میمفاه نیا یطرح، براخوش یازیکارت امت کیمطرح شد.  یرنشان تجا تیو معروف کلیزمان س ،یمشتر

 یازیتام یهابه کارت ی. رغبت فعلکشدیم ریرا به تصو ی( آتیآنها و منافع)درآمدها انیکه روابط مورد نظر م یطور. به کندیم ایمه

 هاهیاسرم نیبلندمدت ا یکه توسعه ییو در جا کندیم نعکسنامشهودشان را م یهاهیها به سرماسازمان یروزافزون تمام یوابستگ

 .دینمایرا گوشزد م هایاستراتژ یریگیپ یبرا یکارکنان یریکارگنگاه است، لزوم بهب تیموفق دیکل

ها ازمانس گونهنیدر ا شوند،یداده م زیاند و آموزش نشده رفتهیپذ عیطور وسکه به هیمثل نرخ بازگشت سرما یجیرا یهاشاخص

اد از نظر تعد ب،یکه به ترت دیریرا در نظر بگ کیجنرال الکترمثال، دو شرکت وال مارت و  یبرخوردارند.. برا یمحدود تیاز جذاب

شده در ثبت یهاییاز سه برابر دارا شیاول را دارند. بازار سهام، شرکت وال مارت را ب یرتبه ایدن درکارمندان و ارزش سهام 

 یهاهیدلالت دارد که سرما نیر او ب شودیخوانده م یفکر یهیسرما یگاه یارزش اضاف نی. اکندیم یاش، ارزشگذارترازنامه

 باًیقرارزش ت نیا کیمانند جنرال الکتر یدیشرکت تول کی یبرا یشوند. حت یوجود دارند که در ترازنامه نشان داده نم ینامشهود

ن مسئول کل ارزش مورد نظر سهامدارا یرا در مقابل توسعه رانیشده در ترازنامه است. مالکان، مدثبت یهاییدارا یاندازهبه 

چگونه در  کنندیم فینامشهود را توص یهاییدارا هها کشاخصه نیبحث وجود دارد که ا نیفقط ترازنامه و اکنون ا. نه دانندیم

 وهیش نیا یایمزا گریاز د .متوازن است یازیمشکل استفاده از کارت امت نیحل ا یهااز روش یکیلحاظ شود.  یخارج یگزارش ده

 :را نام برد لیموارد ذ توانیم

 .کنند ریو کارکنان را درگ رانیدارند مد ازیروزافزون ن یها به شکلچون شرکت ک،یاستراتژ میمفاه یمراوده -1

 یمانند توسعه دهند،یم حیترج یآنها را نسبت به الزامات فعل ک،یکه اهداف استراتژ ییها تیمطرح کردن فعال -2

 .موارد پرداخته خواهد شد نیچگونه به ا ندهیدر آ نکهیعات و ااطلا یآورفن ،یروابط مشتر ها،یستگیشا

 .مزبور)همان منبع( یهاتیفعال قیو تشو شیپا -3

 سازمان یراهبردها یقدرتمند در ترجمه و اجرا یمفهوم -4

 سازمان در سراسر سازمان یسازمان راهبردها یملموس کردن راهبردها یتلاش برا -2

 در امور مختلف ینگر ندهیو روند حاکم بر سازمان از گذشته تا به حال و امکان آ تیوضعاز  یکل یریتصو جادیا -1

 سازمان فیو وظا ندهایفرآ ها،تیفعال یبند تیاولو لیتسه -0

 یروابط علت و معلول قیاهداف گوناگون از طر انیارتباط م جادیا -6

 دهدیم شیکسب و کار را نما یو خارج یهر دو بعد داخل نکه،یمتوازن است و آن ا زین گرید یار جهت یازیکارت امت -3

ا هر دو ر یازیمسلماً مهم است. کارت امت زیکه در بازار بنا نهاده شده است ن یو روابط انیمشتر دیعقا گر،ید یسواز 

 .دهدیم شینما

 ،یازیتکارت ام یکاربردها نیتراست. از مهم افتهی وندیو پ کپارچهی ،یعلت و معلول اتیفرض یبه واسطه یازیکارت امت -17

ت و رقاب راتییاند و فرد در مواجهه با تغهمراه یریتأخ زانیبا چه م نکهیو ا وندهاستیپ نیاستحکام ا زانیانعکاس م

 .داشته باشد نانیتواند در مورد آنها اطم یچقدر م یخارج
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 یریگ جهینت

 یهاروش نیاز مؤثرتر یکیمتوازن  یازیکه، کارت امت دیآیدست مبه  نینوشتار، چن نیاز مطالب ارائه شده در ا ،یبه طور کل

ها به که امروزه سازمان یدر حال ،ی. از طرفدیآیبه حساب م یصنعت بانکدار یها، به خصوص در عرصهعملکرد سازمان یابیارز

خود  تیموفق یاصل یدهایاز کل یکیرا  یرقابت یاز هوشمند یهم برخوردار یسازمان رانیو مد کنندیشدن حرکت م یرقابت یسو

 یازیاند، کارت امتمتمرکز نموده یرقابت یهوشمئد یحول محور مجهز شدن به ابزارها زیرا ن شیتلاش خو یو عمده دانندیم

 یینمابا خودرق گریرقابت با د ندیآنها در فرآ یتعال نیها و همچنبانک دعملکر یابیارز یهاروش نیاز اثربخش تر یکیمتوازن به عنوان 

 تیاهم انگریمتوازن، ب یازیها از کارت امتبانک یرده بالا رانیبه خصوص مد ،یسازمان رانیرو به گسترش مد ی. استفادهکندیم

 عبارت است ت،یریمتوازن در کنترل مد یازیامت یهامشارکت کارت ی. عمدهباشدیعملکرد م یابیارز نیروش نو نیا یفوق العاده

 ،یسازمان یباارزش است. چرا که جنبه یسازمان جهان کی یامر بالاخص برا نی. ایراوده در خصوص استراتژاز بهبود ارتباط و م

 یشرکا و ارکناندر فواصل دوردست تر و منطق کسب و کار خود را به ک یانیمحصولات خود را به مشتر ییکتایآن است که  ازمندین

داده  قیمختلف تطب یهابا فرهنگ یازیکارت امت یاتیعمل یهاباشد حالت ازیانتقال دهد. البته ممکن است ن ایدن یخود در هر جا

 .کسب و کار مطابقت داشته باشد یالگوها ریمجاز تفس یهابا حالت دیبا یازیامت یهااستفاده از کارت ل،یدل نیشود. به هم

وازن در مت یازیروش کارت امت یریکارگ نسبت به به زیکشورمان ن یصنعت بانکدار یحوزه رانیکه مد طلبدیراستا، م نیدر ا

 یصنعت بانکدار یجهان یبه سطح استاندادرها زیما ن یهانشان بدهند و بانک یکشور از خود همت، رغبت و تعهد کاف یهابانک

 .دیصعود نما
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