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 از جانم  خانواده عزیز تر به تقدیم

 . پیشکش می کنم آنها به ا ر  تلاش هایم ثمره ، هایشانبزرگی  پاس به

 دریغشان باشد. بی زحمات به نسبت من قدردانی از نشانی شاید

 ...باشم که جا هر دارم دوستتان 
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 یتشکر و قدردان

 این رشته رد خود تحصیلات تکمیل به بتوانم تا فرمود عنایت توفیق که را متعال خداوند بیکران سپاس

 .فرماید ام یاری بیشتر پژوهش و علم کسب راه در تا مینمایم مسئلت خاضعانه درگاهش از دهم ادامه

با  که موسوی شاهرودی دکتر آقای جناب گرامی و ارجمند استاد دریغ بی زحمات از میدانم لازم

مایی راهن پژوهش این مختلف مراحل در را اینجانب خویش ارزشمند اوقات صرف و متانت بزرگواری،

مچنین ه و نمایم قدردانی و تشکر صمیمانه ساختند، مند بهره خویش علمی رهنمودهای از و فرموده

 ربان،برادری مه همانند بلکه استاد یک از فراتر که مشاور محترم استاد سنی،حدکتر  آقای جناب

 عنایت و لطف اینجانب به همواره مهم این رسانیدن ثمر به و هدایت جهت در دریغ بی و بزرگوارانه

 زحمت و نامه مطالعه پایان ضمن که عزیز اشرفی دکتر آقای شیخ و دکتر آقای جناب نیز و داشتند

   قدردانی صمیمانه اند، داشته مند بهره گرانقدرشان نظرات نقطه از را اینجانب حاضر، رساله داوری

 .نمایم می

 ایانپ نگارش مختلف مراحل در سیم و کابل مغان که شرکت محترم پرسنل از دانم می واجب خود بر

   مند هرهب نتایج بهتر چه هر ارتقا راستای در ایشان گشای راه و مشورتی نظرات از نقطه حاضر نامه

 .بنمایم را اریسپاسگز تشکر و کمال ام، شده
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شگاه صنعتی  MBAدانشجوی دوره کارشناسی ارشد رشته مدیریت مهدیس اسکندریاینجانب  دانشکده صنایع و مدیریت دان

پویایی ستتیستتتم با  رویکرد بر مبتنی استتتراتژیک ریزیبرنامه ارزیابی نظام ارائهشاااهرود نویساانده پایان نامه 

تحت  (کارخانه ستتیم و کابل مغان شتتا رود: موردی نمونه)پویا  پایدار-استتتفاده از کارت امتیازی متوازن

 :متعهد می شوم شا رودیدکتر محمد موسوی  راهنمایی

 . تحقیقات در این پایان نامه توسط اینجانب انجام شده است و از صحت و اصالت برخوردار است 

 های محققان دیگر به مرجع مورد استفاده استناد شده است . در استفاده از نتایج پژوهش 

 چ نوع مدرک یا امتیازی در هیچ جا ارائه مطالب مندرج در پایان نامه تاکنون توساااط خود یا فرد دیگری برای دریافت هی

 نشده است .

   دانشگاه صنعتی شاهرود » کلیه حقوق معنوی این اثر متعلق به دانشگاه صنعتی شاهرود می باشد و مقالات مستخرج با نام

 به چاپ خواهد رسید .«  Shahrood  University  of  Technology»  و یا « 

  ستخرج از صلی پایان نامه تأثیرگذار بوده اند در مقالات م ست آمدن نتایح ا  پایان نامهحقوق معنوی تمام افرادی که در به د

 رعایت می گردد.

  صول ضوابط و ا ست  شده ا ستفاده  در کلیه مراحل انجام این پایان نامه ، در مواردی که از موجود زنده ) یا بافتهای آنها ( ا

 ه است .اخلاقی رعایت شد

  در کلیه مراحل انجام این پایان نامه، در مواردی که به حوزه اطلاعات شخصی افراد دسترسی یافته یا استفاده شده است

                                                                                                                                                                                                  اصل رازداری ، ضوابط و اصول اخلاق انسانی رعایت شده است .

                                                                                                                                                                                           17/06/95تاریخ                                                                                                             

 امضای دانشجو                                                                                                       

  

 

 

 

 

 

 

 *  متن این صفحه نیز باید در ابتدای نسخه  ای تکثیر شده پایان نامه وجود داشته باشد .

 مالکیت نتایج و حق نشر

  امه های ، برن اثر و محصولات آن )مقالات مستخرج ، کتاب  این  نه رکلیه حقوق معنوی  یا ا

نشگاه صنعتی شاهرو به دا ر ها و تجهیزات ساخته شده است ( متعلق  افزا د می ای ، نرم 

به نحو مقتضی  اید  .در باشد . این مطلب ب  تولیدات علمی مربوطه ذکر شود 

 ایان نامه و نتایج موجود در پ ا استفاده از اطلاعات   .شدبدون ذکر مرجع مجاز نمی ب

 

 تعهد نامه
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 چکیده

جز لاینفک یک سازمان به ارزیابی عملکردهای مدیریت و در فضای آشفته امروزی، استفاده از دستگاه

ریزی اند که بدون وجود یک سیستم ارزیابی عملکرد قادر به برنامهشده است. مدیران درک نمودهتبدیل

ها به سیستم مدیریت عملکردی نیاز دارند که علاوه بر مدیریت ها و سازمانو کنترل نخواهند بود. شرکت

اندازها، اهداف و مأموریت را ه چشمزان موفقیت سازمان دررسیدن بهای مشهود و نامشهود، میدارایی

ها و نتایج ها تنها دانستن تفاوت میان برنامهها و سازماندیگر برای شرکتعبارتنیز ارزیابی کند؛ به

هایی که منجر به فزایش تهدیدات و فرصتطور متناوب از اباید بهها میواقعی کافی نیست، سازمان

 شود جهت واکنش مناسب، آگاه باشند. نکته مهم دیگردر مفروضات مدیران و کارکنان میتغییرات 

ها به مدیریت پایدار به معنا توسعه پایدار با پرداختن به ابعاد اقتصادی، اجتماعی و توجه سازمان

 زیستی است.محیط

ترین ابزار یجپایدار، را در حوزه سیستم مدیریت عملکرد، کارت امتیازی متوازن و کارت امتیازی متوازن

های مختلف با مورداستفاده، و به دلایلی ازجمله محدود کردن معیارهای مهم کلیدی و ارتباط حوزه

هایی مانند: علیت باشند. اما در کنار تمام محاسن به دلیل محدودیتیکدیگر بسیار کارا و مؤثر می

سازمانی و عدم پویایی گیری درونجهت ، عدم لحاظ تأخیرها،طرفه، فقدان قابلیت اعتبارسنجییک

 ها به اقدامات و اهداف به دلیل نبود روش منسجم را ندارند.توانایی تبدیل استراتژی

های کارت امتیازی این پژوهش نشان داد که پویایی سیستم به کمک مدیران خواهد آمد و محدودیت

تراتژیک و پایداری را جهت ارزیابی عملکرد اس بین خواهد برد و ابزار مناسب و دقیقی متوازن پایدار را از

ا ها به مدیران خواهد داد. مدل کارت امتیازی متوازن پایدار پویا به مدیران دنیای مجازی رسازمان

های خود را  بدون توانند فرضیات خود را در آن آزمون کرده و تأثیرات استراتژیدهد که میپیشنهاد می

غان بوده می انجام دهند. این مطالعه موردی بر روی شرکت سیم و کابل هزینه و ریسک در دنیای واقع

 است.

یستم، پایدارعملکرد استراتژیک، کارت امتیازی متوازن پایدار، پویایی سیارزیابی : کلمات کلیدی  
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 مقدمه-1-1
 هایچالش با مللیالبین و داخلی پیچیده و متغیر بسیار وکارکسب هایمحیط در امروزی هایسازمان

 با مواجه ،مشتریان متغیر و متنوع تقاضای به بیشتر پاسخگویی و شفافیت برای فشار ازجمله ایعدیده

 وکارکسب مرزهای شدن گسترده پی در هافعالیت و وظایف افزایش اتمام، حال در و محدود مالی منابع

 بهبود یبرا متفاوت مدیریتی هایحلراه هجوم و فناوری سریع تغییرات رقابتی، فضای یافتن شدت و

 آن عملکرد رزیابیا و سازمان استراتژیک ریزیبرنامه فضایی چنین در. هستند مواجه هاسازمان وضعیت

 نیست ایساده چندان کار عملکرد مدیریت. بود خواهد دشوار و پیچیده بسیار عملکرد، مدیریت سپس و

 حساسیت دهد،یم رخ کار محیط در زنده طوربه ازآنجاکه و انددخیل آن اثربخشی در زیادی عوامل و

 ارزیابی تنها که است آن هاسازمان عملکرد ارزیابی دشواری دلیل ازجمله (.1391پور، قلی) دارد زیادی

صرفه و مالی هایترازنامه و زیان و سود اساس بر معیارها، ترینمتداول از ییک ناعنوبه هاسازمان مالی

 این علت ترینمهم شاید. کشاند خواهد هاسازیتصمیم در گمراهی به را مدیران ها،هزینه در جویی

 80 به دیکنز دانش، عصر در که نمود ملاحظه توانمی مطالعات نتایج بر مبتنی که است آن پدیده

 دانش) انسانی یهاسرمایه شامل سازمانی نامشهود هایدارایی طریق از هاسازمان در افزایی ارزش درصد

 هایرمایهس و( آن بر حاکم هایارزش و سازمان فرهنگ) سازمانی هایسرمایه ،(کارکنان هایمهارت و

 . شودمی ایجاد( آماری هایداده و اطلاعاتی هایبانک) اطلاعاتی

 رایج، هایمدل از یکی. است متنوع ابزارهای شامل استراتژیک مدیریت برای عملکرد ارزیابی نظام

در کارت امتیازی  متأسفانهمتوازن بوده، اما  امتیازی کارت عملکرد، ارزیابی حوزه در موفق و پرکاربرد

باشد، نشده که اساس مدیریت استراتژیک پایدار می زیستمحیطمتوازن هیچ توجهی به اجتماع و 

و درصدد رفع آن است.دانشمندانی مانند فیگه و همکاران این موضوع را نقصی برای این روش دانستند 

ها بیان کردند که در ارزیابی عملکرد، رو کارت امتیازی متوازن پایدار را مطرح کردند.آنبرآمدند، ازاین

تا مشخص نمایند که یک سازمان تا چه میزان پاسخگوی نیازهای  هایی باید وجود داشته باشندشاخص

توان م کارت امتیازی متوازن پایدار میمحیطی و اجتماعی خود خواهد بود. در حقیقت با توجه به مفهو

این امکان را ایجاد کرد تا عوامل استراتژیکی محیطی و اجتماعی که بر موفقیت یک سازمان تأثیرگذارند، 

 .Figge, Hahn et al)شناسایی و درگیر شوند، و مسیر سازمان را برای رسیدن به اهدافش هموار سازد

در این پژوهش سعی داریم با استفاده از کارت امتیازی متوازن پایدار به همراه رویکرد پویایی  .(2002

 ارائه دهیم. هاسازمانجهت مدیریت استراتژیک و ارزیابی عملکرد  انعطافقابلسیستم، مدلی مناسب و 
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 بیان مسئله -1-2
 هایحیطم در عملکردش نتایج و هافعالیت مرغوبیت و مطلوبیت میزان از آگاهی برای سازمانی هر

 فقدان .ستا خود خاص عملکرد ارزیابی و نظارت مناسب هایسیستم برقراری نیازمند پویا و پیچیده

 هایازمانس مرگ نهایتاً و است بیرونی و درونی محیط با ارتباط برقراری عدم معنای به سیستمی چنین

 اساسی هایشپرس ازجمله .(1384داشت) عادلی،  خواهد پی در را جامعه عبارتی به و فعال و  ،پویا باز

 ارزیابی به توانمی معقولی و منطقی ابزار چه با و چگونه که است کلیدی پرسش این هاسازمان روی فرا

 نقاط و وتق نقاط مجموعه قبولقابل شکلی به یا و پرداخت سازمان یک ناکارکن و مدیران عملکرد

 ضرورتبه هتوج با اینکه دیگر پرسش اما و .کرد آماده رقابت عرصه برای را خود و داد تشخیص را ضعف

 و صحت از توانمی چگونه بیرونی تحولات و درونی تکامل الزام دلیل به هاسازمان پیشرفت و پویایی

 انجام هتج را لازم بازخوردهای مستمر طوربه و نمود اطمینان حصول مدیران انتخابی اهداف مسیر

 بتواند که هاییمدل از استفاده ضرورت دلیل همین به. نمود اعمال و ،دریافت لازم اصلاحات موقعبه

 ایپایه و ساسا مدیران، ضعف و قوت نقاط تعیین و هاسازمان عملکرد فعلی وضعیت ارزیابی بر علاوه

 هاسازمان برای باشند،همواره استراتژیک ریزیبرنامه در بلندمدت و مدتکوتاه هایریزیبرنامه برای

عملکرد جهت  هایشاخص(. بنابراین در چنین شرایطی شناسایی 1386) عبدالهی، اندبوده مطرح

 امری حیاتی است. بلندمدتاهداف  سویبهمدیریت و هدایت سازمان 

سازمانی،  گیرندگانمتصمیآتی به  هایتصمیمهدایت  منظوربههدف بنیادی ارزیابی عملکرد این است که 

 درگرفتنحصول اطمینان  منظوربه، باوجودایندهند. هاآنعملیاتی نیز به  هایبرنامهبازخوردی از 

 تصمیمات منتج از چنین بازخورهایی، دو شرط کلیدی زیر باید احراز شود:

 درستی باشند. هایشاخصمنتخب باید  هایشاخص 

  کریمی)باشد تصمیم وجود داشته معیارهایتغییر در  واسطهبهتصمیم  آزمونباید راهی برای 

1389). 

 یبو معا یامزا یاند که هرکدام داراشدهارائه یمختلف یها،ابزارها و مدل هاسازمانعملکرد  یابیارز جهت

 کرده، جلب خود به را زیادی توجه امروزه ،که1امتیازی متوازنکارت  میان این در.اما باشندیخود م

 جدید رویکرد با مدیریتی سیستم یک بلکه است، یکپارچه و فراگیر عملکرد گیریاندازه ابزار یک تنهانه

 را آن هاشرکت از خیلی ، شدهمعرفیکارت امتیازی متوازن  کهوقتی از است. استراتژیک مدیریت

 کندمی کمک مدیران به امر این و اند،پذیرفته استراتژیکشان مدیریت سیستم برای زیربنا یک عنوانبه
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 بیشتر، پذیریانعطاف مبنای بر رشد هایفرصت راستای در جدید هایاستراتژی با را وکارشانکسب که

 روازاین(. Che and Tzeng, 2011)نمایند همسو ها،هزینه کاهش و خدمات، و محصولات افزودهارزش

 چون: یاییمتوازن به علت مزا امتیازی کارتگفت  توانیجرات م به

 یرمالیو غ یمال یارهایمع ینتوازن ب ینوع یجادا 

  هادی و تابع هایشاخصو  مدت سازماندر برگرفتن اهداف بلندمدت و کوتاه 

 عملکرد یابیسازمان با ارز یقرار دادن استراتژ یفردهم 

 سازمان یو کل یگزارش جامع و مختصر از عناصر اساس ارائه 

 آسان مدل یریکارگو به یادگیری 

  موجود  یهاروش به سبتاخذشده ، ن یمتصم یارشد سازمان در اثربخش یراندادن به مد آگاهی

 .(1389 یمی)کر، (Kaplan and Norton 2004)دارد یبرتر

ویکرد کارت امتیازی به این نکته مهم نیز اشاره کرد، که مفهوم ر توانمیدر کنار تمام این مزایا نیز 

شود. و این مهم به این معنا است ستفاده و اجرا میاگیری عملکرد ای در اندازهطور گستردهمتوازن به

 .دهندمیرجیح ت رویکردهابا این مفهوم آشنا شده و آن را نسبت به دیگر  هاسازمانکه 

ی زیستمحیطهای اجتماعی و تکنیک کارت امتیازی متوازن در کنار تمام مزایای خود، جنبه متأسفانه

های جدیدی برای رفع این روش روازاینگیرد، نظر نمی وکار پایدار است را درهای کسبرا که ستون

کارت امتیازی متوازن برای  معتقد بودند، از 2002شده است. فیگه و همکاران در سال مشکل مطرح

کارت امتیازی متوازن  درنهایتتوان استفاده کرد و طور همزمان میدستیابی به رفتار متوازن و پایداری به

گیری و برای مدیریت، اندازه یچهارچوبرا معرفی نمودند. کارت امتیازی متوازن پایدار  2( SBSC)پایدار

باشد و از کارت امتیازی متوازن نورتون و کاپلان مشتق های پایداری شرکت میگزارش نتایج استراتژی

در شناسایی  تنهانهبنابراین کارت امتیازی متوازن پایدار  .(Tsalis, Nikolaou et al. 2015)شده است 

کردن و اجرای  فراهمکند، بلکه در یممحیطی کمک یستزاهداف استراتژیک اجتماعی و یا 

های یاستراتژبرای اجرای  هاسازمانی در خوببهآید و یمهای شرکت نیز به کمک مدیران یاستراتژ

عنوان ابزاری مناسب جهت این کارت به (Hsu, Hu et al. 2011)شودیمپایدار کارا به رسمیت شناخته 

ها معیارهای متفاوت عملکرد بر بنگاه تأثیرآوری اطلاعات و آزمودن اثر و طراحی اهداف مدیریتی، جمع

 .(Länsiluoto and Järvenpää 2010)باشدمی
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ای نوآوری و تفکر فرد خبره باشند، بر هاییهتوصاز طرف دیگر ظرفیت مدیران اگر تنها گیرنده انفعالی 

 هاییشرفتپ. بهبود خواهد یافت اییهحاش صورتبهسیستماتیک در یک دنیای پیچیده و پویا تنها 

، یتشانسئولمکه مدیران خودشان در حوزه کاربردی  کندیمو عمل وقتی ظهور  وکارکسبعمیق در 

سیستمی، تعریف  اندازچشمو باید بر پایه درگیری شخصی مدیران در توسعه  باشندمیسیست سازمدل

 .(1389 یمی)کرباشد هاروشموفقیت در کاربرد  هایشاخصدستیابی به اهداف و  هایروشاهداف، 

 هایخصشاتفاوت کارت امتیازی متوازن و کارت امتیازی متوازن پایدار در یکپارچه و اضافه کردن 

رو بسیاری از نقاط قوت و ینازاکند، ینمارت تغییری حاصل کباشد و در اصل و بنیان این یمپایداری 

 ,Tsalis)کرد ضعف کارت امتیازی متوازن به کارت امتیازی متوازن پایدار نیز انتقال پیدا خواهد

Nikolaou et al. 2015). زن پایدار، رویکرد کارت امتیازی متوازن و در راستای آن، کارت امتیازی متوا

ر نظر گرفتن عناصر کلیدی ظرفیت لازم برای د درنتیجه. گیردمیدر نظر  طرفهیک صورتبهتعاملات را 

کارت  چنینهمزمانی بین علت و معلول را ندارد.  تأخیربازخور و  هایحلقهساختار سیستمی مانند 

را ندارد زیرا معیارهای کارت  هاآنو انتخاب  هاشاخصامتیازی متوازن پایدار ابزاری برای اعتبار سنجی 

که ارائه  شودمیفرض  علاوهبه. شودمیانتخاب  نفعانذیس توافق میان امتیازی متوازن پایدار بر اسا

ممکن  کهدرحالی شودمیتصمیم بر اساس اطلاعات کارت امتیازی متوازن پایدار به بهترین تصمیم منجر 

کنند. با تلفیق رویکرد  پویا بررسی صورتبهفرضیات خود را  توانندنمیاست چنین نباشد و نیز مدیران 

. چارچوب کارت شودمیجبران  کمبودهاامتیازی متوازن پایدار با رویکرد پویایی سیستم این  کارت

ارائه دهند  وکارکسبمدل کمی از کل سیستم  یکآنکه مدیر دهدمیامتیازی متوازن پایدار پویا اجازه 

با  تواندمیکمی  هایلمدرا بررسی کنند.  تأخیرها، بازخوردهاشفاف و صریح اثرات  طوربه تواندمیکه 

 شدهگرفتهدر نظر  هااستراتژیدقت بیشتری آزمایش و اعتبارسنجی شود و به مدیران شانس آزمایش 

ای مدل . از این گذشته اجرای تحلیل حساسیت برای تغییرات در مرزهدهدمیرا در جهان مجازی 

  .سازدمیانتخاب مقیاس صحیحی از تحلیل را ممکن 

ای نوآوری و تفکر فرد خبره باشند، بر هاییهتوصاز طرف دیگر ظرفیت مدیران اگر تنها گیرنده انفعالی 

 هایفتیشرپ یجهدرنت بهبود خواهد یافت. اییهحاش صورتبهدر یک دنیای پیچیده و پویا تنها  سامانمند

، یتشانسئولمبردی که مدیران خودشان در حوزه کار کندیمو عمل وقتی ظهور  وکارکسبعمیق در 

سیستمی،  اندازشمچو این مدل باید بر پایه درگیری شخصی مدیران در توسعه  باشندمیسیست سازمدل

 یمی)کرباشد هاروشموفقیت در کاربرد  هایشاخصدستیابی به اهداف و  یهاروشتعریف اهداف، 

1389). 
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اما این  کنندمیکارت امتیازی متوازن و کارت امتیازی متوازن پایدار فقط تصویر کاملی از شرکت ارائه 

که با  سازدمی اهمفر. پویایی سیستم این امکان را باشدمیایستا  شدهارائهاست که تصویر  حالی در

. نکته کنیممیه م را مشاهددر سیستم، پویایی رفتار سیست هاآنمدل ریاضی، عناصر و روابط  ازاستفاده 

 است. روندیکنیست بلکه  بینیپیشمهم آن است که نتایج مدل، 

خط میانی استراتژی  عنوانبه هایستمسبه این دلیل است که پویایی  هایستمسانتخاب رویکرد پویایی 

برای پشتیبانی استراتژی  ییهامدل عنوانبهدارد و  اییژهوجایگاه  هاآنو تحلیل کردن  هایاستس

، با توسعه یادگیری شوندیمگروهی که به همراه با این روش استفاده  سازیمدل هاییکتکن. باشدیم

یت ارشد و اجماع گروهی، موجب وسعت بخشیدن به مالکیت و توسعه کارت امتیازی فراتر از سطح مدیر

 .شوندیم

 ریزیبرنامه عملکرد ارزیابی هاینظام توسعه پیرامون شدهانجام مطالعات رغمگفت علی توانمی درنهایت

 سطح به توجه با عیواق دنیای با هاآن انطباق و هانظام این بیشتر توسعه به نیاز همچنان استراتژیک،

ت امتیازی متوازن کار  توانایی همچنین. شودمی احساس بسیار سیستم عملکرد بر هاآن تأثیر و اهمیت،

 قادر را هاسازمان وکار و پایداری،کسب مختلف ارکان و مناظر سازییکپارچه و ادغام در را ارپاید

 رویکرد از استفاده اب نمایند. اتخاذ هدفمندی راهکارهای سازمانی هایچالش و مسائل مقابل در سازدمی

 افزایش مطلوبی بسیار نحو به را ذهنی هایمدل و هانظام این انطباق میزان توانمی هادستگاه پویایی

باید از پویایی سیستمی ها به نقاط قوت میرو برای رفع نقاط ضعف این روش و تبدیل کردن آنازاینداد، 

کند بلکه یک روش جامع تنها مزایای کارت امتیازی متوازن پایدار را بیشتر مینه استفاده کرد. این کار

 دهد.نیز پیشنهاد می هاسازمانو بسیار مؤثر برای ارزیابی عملکرد 

ریزی استراتژیک و ارزیابی نظام برنامه ارزیابی جهت مناسب روشی کارگیریبه خواستار حاضر تحقیق

کارت  ی عملکردمبتنی بر نظام ارزیاب موسسه تولیدی، یک ناعنوکارخانه سیم و کابل مغان به عملکرد

. برای این منظور، یک مدل باشدمیهای سیستم امتیازی متوازن پایدار پویا با در نظر گرفتن پویایی

های پویا( باهدف ایجاد یک سیستم جامع و کارت امتیازی متوازن پایدار پویا )مبتنی بر رویکرد سیستم

 بررسی هدف، به هب نیل جهت منظور بدینشده است. با نگرشی یکپارچه به مدیریت استراتژیک ارائه

 دو ترکیب با و ختهپایدار پردا کارت امتیازی متوازنمتوازن و  امتیازی کارت پویا و هایسیستم ادبیات

های در سطح سازی استراتژیپیاده عملکرد و بررسی نتایج ارزیابی جهت مناسب مذکور، روشی مدل

نظر گرفته خواهد  تمامی وجوه کارت امتیازی متوازن پایدار در این مدل در .شودمی داده سازمان ارائه

 د. سازی خواهد شسازی در یک موسسه تولیدی انطباق و سفارشیشد و تمامی مفاهیم آن برای پیاده
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 ا داف تحقیق -1-3
صورت به یا یصورت کلبه تواندیاهداف م ینا شود،یم یطراح یبه اهداف خاص یابیدست یبرا پژوهش هر

 :عبارت است پژوهش ینا یخاص عنوان بشود.هدف اصل

o اصلی هدف: 

 ستراتژیکا مدیریت ردعملک یابیارز منظوربه بااعتبارو  امعمدل ج یکرائه ا 

 سیستم      پویایی رویکرد با سازمان

o فرعی هایهدف: 

   ویاییپ رویکرد با متوازن پایدار امتیازی کارت عملکرد هایشاخصشناسایی 

  سیستم

 پویایی رویکرد با متوازن پایدار امتیازی کارت گانهپنج مناظر بین تعیین ارتباط 

  سیستم

  آن سازیمدلو  عملکرد ارزیابی هایشاخص بین دینامیک ارتباط نحوه 

 

 

 سوالات تحقیق -1-4
o اصلی سؤال: 

 ستمسی پویایی رویکرد با متوازن پایدار امتیازی عملکرد کارت ارزیابی مدل 

 است؟ مدلی چگونه

o فرعی سؤالات: 

 ستمسی پویایی رویکرد با متوازن پایدار امتیازی کارت عملکرد هایشاخص 

 اند؟کدم

 پویایی درویکر با متوازن پایدار امتیازی کارت گانهپنج مناظر بین ارتباط 

 است؟ چگونه سیستم

 سازیمدل ار عملکرد ارزیابی هایشاخص بین دینامیک ارتباط توانمی چگونه 

 کرد؟
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 نوع تحقیق -1-5
 :شوندمیتحقیقات علمی بر اساس هدف تحقیق به سه دسته تقسیم 

 :هادیدهپ، تبیین روابط بین هانظریه آزمونهدف اساس این نوع تحقیقات  تحقیقات بنیادی ،

را  هانظریهو افزودن به مجموعه دانش موجود در یک زمینه خاص است. تحقیقات بنیادی 

 .کنندمی، تعدیل یا رد تأییدرا  هاآنبررسی کرده 

 :هدف تحقیقات کاربردی توسعه دانش کاربردی در یک زمینه خاص است تحقیقات کاربردی .

ینه و بستر شناختی و این تحقیقات، تحقیقاتی هستند که با استفاده از زم دیگرعبارتبه

 است. شدهفراهممعلوماتی توسط تحقیقات بنیادی 

 ای از پیوستههمتحقیق و توسعه عبارت است از فرایند پویای بهقیقات تحقیق و توسعه: تح

ای از دانش در طول صورت ذخیرهتحقیقات بنیادی و کاربردی که نتایج علمی هر مرحله به

ها و اختراعات جدیدی عنوان ورودی باارزشی منشأ ایدهشود و این ذخایر بهزمان گردآوری می

 ل خواهند شد.در مرحله عم

توان روش پژوهش را به دو بخش اساسی تفکیک کرد؛ اول آنکه در این مطالعه با توجه به تعاریف بالا می

کنیم؛ این مهم در زمره به معرفی یک مدل و رویکردی از کارت امتیازی متوازن پایدار صحبت می

ل اشاره صنعت سیم و کابمرتبط با  هایشاخصتحقیقات بنیادی است .از طرف دیگر چون به معرفی 

 ای قرار خواهیم گرفت.کاربردی و توسعه کنیم در زمره تحقیقاتمی

 ذینفعان تحقیق -1-6
کنندگان خدمات تولیدی، جامعه علمی و صنعتی کشور، اند از دریافتذینفعان این پژوهش عبارت

 رئیسه موسسه تولیدی.کارکنان و اعضای هیئت

 واژگان تخصصی -1-7

ر کارایی، ارزیابی عملکرد، به فرآیند سنجش جامع عملکرد و در قالب عباراتی نظی عملکرد:ارزیابی 

ق اهداف اثربخشی، معناداری، توانمندسازی، قابلیت پاسخگویی در چارچوب اصول و مفاهیم برای تحق

 شود.میای، توسعه بلندمدت سازمان، ارزیابی عملکرد سازمان ابلاغ و وظایف سازمان، ساختاری، برنامه

سائی رفع منظوربه :کارت امتیازی متوازن ستم نار  هایشاخص بر مبتنی عملکرد سنجش هایسی

فاً ید و کاپلان رابرت مالی، صااار یده 1992 ساااال در نور تن دیو یازی کارت ا  معرفی را متوازن امت

 خود عملکرد ارزیابی برای موفق هایشااارکت که انددریافته خود تحقیقات در نور تن و کاپلان.نمودند

ستند، متکی مالی هایشاخص به فقط  ارزیابی مورد مختلف منظر چهار از باید را خود عملکرد بلکه نی
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 ترکیبی جداگانه، و طوربه که کندمی معرفی را مدیریتی فرایند چهار متوازن امتیازی کارت .دهند قرار

 چهار این. دارند شاارکت مدتکوتاه هایفعالیت و بلندمدت اسااتراتژیک اهداف بین ارتباط برقراری در

ستند بحرانی هاسازمان اکثر در زیاداحتمالبه که را هاییفعالیت جنبه چهار فرایند،  سطوح همه در ه

( 2 یادگیری، رشد و ظرفیت در گذاریسرمایه( 1:  از اندعبارت هاوجه این. کندمی مشخص را سازمانی

ند کارایی بهبود جاد( 3 داخلی، هایفرای  Kaplan and)مالی موفقیت افزایش( 4 مشاااتری ارزش ای

Norton 2004). 
اپلان و کحدود بیست سال بعد از معرفی کارت امتیازی متوازن توسط  کارت امتیازی متوازن پایدار:

ای روشن عنوان بستر و نقطه، محققان حوزه مدیریت پایدار کارت امتیازی متوازن پایدار را بهنور تن

ب مفهوم کارت برای توسعه و ادغام ارزیابی عملکرد پایداری و رویکردهای مدیریتی شناختند. بدین ترتی

محیطی توسعه متوازن پایدار باهدف ادغام فاکتورهای مدیریتی و فاکتورهای اجتماعی و زیستامتیازی 

مشتق  امتیازی متوازنکارت امتیازی متوازن پایدار از کارت .(Schaltegger and Wagner 2006))یافت

 شده است که ابعاد پایداری در آن داخل شده است.

ستم: سی ستم پویایی یا همان دینامیک پویایی  ستم ساختار از نظریه یک سی  یبرا رویکردی و سی

 روش ساانتی، هایشرو به نساابت. اساات دینامیکی رفتارهای و پیچیده هایساایسااتم تحلیلوتجزیه

 قیممسااات که اسااات بازخورد اطلاعات و متقابل معلولی و علی روابطی دارای ،پویا ساااازیشااابیه

ستم یک درون وانفعالاتفعل شان زمان طول در را سی  برای محلی مانندبه پویا سازیشبیه .دهدمی ن

 مختلف هایتژیاسترا آزمون برای را ابزاری که دلیل این به است، هاسیاست و استراتژی آزمایش انجام

 هایپویاییکند. می فراهم اجتماعی و اقتصااادی هایساایسااتم ویژهبه ساایسااتم یک در هاساایاساات و

 از مناساابی درک زمان، در هاآن تغییرات و هااسااتراتژی بین هایپویایی گرفتن نظر در با ساایسااتمی

 یاری مناسااب یاسااتراتژ اخذ در را او و دهدمی مدیر به ناگهانی تغییرات با مواجهه در ساایسااتم رفتار

 کالیبره جدید هایداده با را هاپویایی مدل توانمی محیطی شرایط تغییر صورت در همچنین. کندمی

 سااایساااتم پویایی یقطر از. کرد بینیپیش جدید شااارایط با را نتایج ،جدید هایورودی این با و نمود

 أثیرت سااازمان بر که را مهمی محیطی عوامل و داد گسااترش را موردنظر ساایسااتم مرزهای توانمی

 .گرفت نظر در کنندگانتأمین و رقبا همانند گذارندمی
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 مقدمه -2-1
ابزار مناسبی برای ارزیابی  عنوانبهدر این مطالعه سعی داریم تا کارت امتیازی متوازن پایدار پویا را 

ر این مطالعه د موردنیازلازم است مروری تئوریک به مباحث  روازاینعملکرد استراتژیک معرفی کنیم؛ 

 صورت گیرد.

عرفی کارت ملذا در این فصل ابتدا مروری اجمالی بر ارزیابی عملکرد داشته و در بخش دوم ابتدا به 

؛ همچنین مفهوم پردازیممیامتیازی متوازن و ابعاد آن و سپس به معرفی کارت امتیازی متوازن پایدار 

. گیردمیرار ق موردتوجهسپس ماهیت پویایی سیستم  .دهیممیقرار  موردبررسیستراتژی را نیز نقشه ا

د کارت امتیازی کارت امتیازی متوازن پایدار، رویکر هایمحدودیتدر ادامه نیز پس از بیان مزایا و 

 رفت.گقرار خواهد  موردبررسیاست و در انتها پیشینه تحقیق  شدهارائهمتوازن پایدار پویا 

 

 ادبیات تحقیق -2-2
 هایحیطم در عملکردش نتایج و هافعالیت مرغوبیت و مطلوبیت میزان از آگاهی برای سازمانی هر

 فقدان .ستا خود خاص عملکرد ارزیابی و نظارت مناسب هایسیستم برقراری نیازمند پویا و پیچیده

 هایازمانس مرگ نهایتاً و است بیرونی و درونی محیط با ارتباط برقراری عدم معنای به سیستمی چنین

 هاسازمان روی فرا اساسی هایپرسش ازجمله .داشت خواهد پی در را جامعه عبارتی به و فعال و باز، پویا

 و مدیران ملکردع ارزیابی به توانمی معقولی و منطقی ابزار چه با و چگونه که است کلیدی پرسش این

 داد تشخیص ار ضعف نقاط و قوت نقاط مجموعه قبولقابل شکلی به یا و پرداخت سازمان یکآنکارکن

 پیشرفت و پویایی ضرورتبه توجه با اینکه دیگر پرسش اما و .کرد آماده رقابت عرصه برای را خود و

 انتخابی هداف مسیرا و صحت از توانمی چگونه بیرونی تحولات و درونی تکامل الزام دلیل به هاسازمان

لازم،  اصلاحات موقعبه انجام جهت را لازم بازخوردهای مستمر طوربه و نمود اطمینان حصول مدیران

 وضعیت ارزیابی رب علاوه بتواند که هاییمدل از استفاده ضرورت دلیل همین به. نمود اعمال و دریافت

 هایریزیبرنامه برای ایپایه و اساس مدیران، ضعف و قوت نقاط تعیین و هاسازمان عملکرد فعلی

 عبداللهی)اندبوده مطرح هاسازمان برای باشند،همواره استراتژیک ریزیبرنامه در بلندمدت و مدتکوتاه

ابزار مناسب و  عنوانبه. ما در این پژوهش سعی داریم کارت امتیازی متوازن پایدار پویا را (1386

 کارآمدی جهت ادغام مدیریت پایدار، عملکرد استراتژیک سازمان معرفی نماییم.

 تاریخچه ارزیابی عملکرد -2-2-1

است؛ استفاده از  وردهخگرهزندگی گروهی بشر  گیریشکلگرچه ارزیابی عملکرد، فعالیتی است که با 

میلادی از سوی رابرت آون در صنعت نساجی  19رسمی آن در سطح فردی و سازمانی از قرن  هاینظام
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، اما قرارداد موردبررسیاز زوایای متفاوتی  توانمیاسکاتلند متداول شده است. نظام ارزیابی عملکرد را 

 از: اندعبارتدو دیدگاه مهم در خصوص ارزیابی عملکرد وجود دارند که 

 دیدگاه سنتی -

 دیدگاه نوین -

در دیدگاه  کهدرحالی، باشدمیهدف ارزیابی، قضاوت و یادآوری عملکرد  ترینمهمدر دیدگاه سنتی، 

 شاهبندرزاده)است  متمرکزشده شوندهارزیابیمدرن، فلسفه ارزیابی بر رشد، توسعه و بهبود ظرفیت 

. در آن گرددبرمیعملکرد سازمانی مدرن به شهر ونیز در قرن پانزدهم  گیریاندازه. ریشه اصلی (1386

اصل تعیین سود و کنترل جریان  روازاینبود؛  شدهاختراع دوطرفهزمان مبانی حسابداری و دفترداری 

بودند. از آن زمان به بعد ویلیام دورانت،  1990 هایدهعملکرد تا اوایل  گیریاندازهنقدی از عوامل اصلی 

حسابداری نیست،  هایفعالیتموسس شرکت جنرال موتورز، این حقیقت را آشکار نمود که سود نتیجه 

، 1984. در سال (Niven 2002)وجود دارد هاسازمانمام که در ت باشدمیبلکه پیامد یک جریان هزینه 

برای ارزیابی عملکرد  گیریاندازه منطقی فیزیکی هایسیستمبه نام کوکس از  دانیفیزیکگلدرت و 

حسابداری صنعتی ایجاد کردند  هایسیستمدر  مورداستفادهاستفاده نمودند. آنان تغییراتی را در مفاهیم 

. این رویکرد به پیدایش رفتندمیعملکرد به شمار  گیریاندازهکه منشا اصلی  هاییسیستمیعنی همان 

عقیده داشتند که  هاآنو مفهوم مدیریت محدودیت فرایند)گلوگاه( منجر گردید.  3تئوری محدودیت

 هایهزینهناشی از خدمت یا محصول در سازمان و کاهش  ایجادشدهارزش  برافزایشبا تمرکز  توانمی

، کوپر 1987، سود را در سازمان افزایش داد. در سال گذاریسرمایهثابت و کاهش  هایهزینهعملیاتی، 

کاپلان مانند گلدرت، انتقاداتی بر رویکرد سنتی حسابداری مدیریت و حسابداری صنعتی وارد نمودند. و 

، ماسکال ادعا نمود که یکی از نقاط 1989استفاده کردند. در سال  ABC4آنان از رویکردی موسوم به 

.گسترش باشدمی، پیچیدگی و بهبود مستمر پذیریانعطافاین است که دارای  ABCقوت رویکرد 

گردید. با توجه به  هاسازماندر  هاآننتایج  کارگیریبهعملکرد، موجب  گیریاندازهبهمباحث مربوط 

 هایچالشو آکادمیک دارای  ایحرفهعملکرد نیز توسط حسابداران  گیریاندازهریشه اصلی  کهاین

سنتی عملکرد سازمانی  یمعیارها، نشان دادند که 1987بسیاری بوده است؛ کاپلان و جانسون در سال 

. آنان اظهار کردند که معیارهای باشندمیمدرن، در حال منسوخ شدن  هایسازمانبا توجه به رشد سریع 

یک سیستم کنترل برای بازارها  کنندهمنعکسسنتی عملکرد سازمانی ریشه در انقلاب صنعتی داشته و 

اظهار داشتند که استفاده از  هاآن ضمناً. اندگردیدهاست که در جوامع مدرن ایجاد  هاییسازمانو 

                                                           
3 Theory of Constraint (TCO) 
4Activity Based Costing  
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 1992. همچنین در سال گرددمیمدیریت  وریبهرهابزارهای سنتی سنجش عملکرد موجب کاهش 

لوس کمب در  1993، در سال 5(JIT)موقعبهعملکرد را در مباحث تولید  گیریاندازههریسون مشکلات 

عملکرد را در  گیریاندازهد مشکلات اساسی آکلن 1995، در سال 6(MRPمنابع ساخت) ریزیبرنامه

قرار دارند، همچنین در همین سال استیتون و هامر این  موردبررسی 7(TQMمحتوای مدیریت فراگیر)

جدید در  هایپیشرفتاز  هرکدام. قراردادند موردتحقیق 8مشکلات را در فرآیند مهندسی مجدد

سنتی  معیارهای کارگیریبههرچه بیشتر مشکلات تا  گردیدمیعملکرد، باعث  گیریاندازهمعیارهای 

عامل را جهت خوب بودن عملکرد تعیین و  22نلی و همکارانش حداقل  1995آشکار گردد. در سال 

عملکرد و استراتژی سازمان آشکار ساختند. امروزه  معیارهای رابینبیان نمودند. آنان ارتباط روشنی 

مشهود به  هایداراییاز مدیریت  جاییجابهدر حال  آفرینیارزش هایفرصتاست که  ملاحظهقابل

نامشهود یک سازمان  هایدارایی کارگیریبه هاآناست که هدف  محوردانشمدیریت استراتژیک 

نامشهود روابط مناسب با مشتریان، خدمات و محصولات بدیع و جدید،  هایدارایی ازجمله. باشدمی

 شاهبندرزاده)یاتی پاسخگو، فناوری اطلاعات و بسیاری از موارد دیگر استعمل فرآیندهایکیفیت بالا، 

 ارزیابی عملکرد سنتی و مدرن آمده است. هایسیستم هایتفاوتاز  اینمونه 1-2. در جدول(1386

که سنتی ارزیابی عملکرد  هایسیستمکلی داشت و آن این است که:  بندیجمع یکتوآنمی درنهایت

مالی بوده و امور مالی  هایشاخصعمدتاً متکی بر ، گرفتندمیقرار  مورداستفادهمیلادی  1990تا دهه 

 هایسنجهنتی ارزیابی عملکرد سازمان بر اساس مسئول آن بودند. در حقیقت روش س هاشرکت

مالی،  هایشاخصحسابداری مالی همانند بازگشت سرمایه و درآمد هر سهم بود.تا قرن بیستم، این 

دتاً مبتنی مزیت رقابتی آن دوران عم چراکهبودند،  هاشرکتخوبی برای سنجش موفقیت  هایشاخص

ست و یکم علیرغم با ورود به قرن بی ناشی از صرفه مقیاس و تولید انبوه بود. شدهتمامبر کاهش بهای 

( رایج گردید، EVAاقتصادی ) افزودهارزشمالی تحول یافتند و استفاده از مفهوم  هایسنجهاینکه 

 روازاین بردند. سؤالعملکرد مالی را زیر  هایسنجهانحصاری بر  اتکا از محققان بسیاری حالبااین

توازن و در راستای به کارت امتیازی م توانمی هاآنکردهای جدیدی را معرفی نمودند که از میان روی

 آن کارت امتیازی متوازن پایدار اشاره کرد.

 

                                                           
5 Just In Time 
6 Manufacturing Resource Planning 
7 Total Quality Management (TQM) 
8 Business Process Reengineering (BPR) 
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  ای ارزیابی عملکرد سنتی و مدرن( تفاوت عمده سیستم 1-2جدول) 

 مدرن ارزیابی عملکرد  ایسیستم سنتی ارزیابی عملکرد  ایسیستم

 ابر ارزیابی فرآینده تأکید بر ارزیابی عملکرد افراد تأکید

 بر ارزیابی ابعاد مختلف سازمان تأکید بعد مالی بر ارزیابی تأکید

 (هاتژیاستراعملکردها و  جهتیهمبر  تأکید)  راهبرد گرا منفرد( صورتبهبر رویدادها  تأکید)  رویداد گرا

 نگرآیندهو  نگرگذشته هایشاخص نگرگذشته هایشاخص

 بر بهبود تأکید بر کنترل  تأکید

 ایجاد جو اعتماد و همکاری اعتمادیبیایجاد جو 

 ایجاد و ترویج روحیه خلاقیت و نوآوری کاهش)یا از بین بردن( روحیه خلاقیت و نوآوری 

 مشکلات یابیریشهبرقراری روابط علت و معلولی و  توجه صرف به مشکلات

 (بر حصول نتیجه و فرآیند رسیدن به آن تأکید) روندگرا بر حصول نتیجه( تأکیدنتیجه گرا ) 

بی قبل از ارزیا هااستراتژیبر تفهیم اهداف و  تأکید صرف بر ارزیابی عملکرد تأکید

 عملکرد

 هیک فرایند پیوست صورتبهارزیابی  ایدورهگسسته و  هایارزیابی

 ملکردتعاریف ارزیابی ع -2-2-2
ورد آن اشاره ماست که در ادامه به چند  شدهارائهتعاریف مختلفی از ارزیابی عملکرد در سازمان 

 :گرددمی

  شودمی گیریاندازهآن میزان تحقق اهداف  وسیلهبهارزیابی عملکرد، فرایندی پویاست که .

یا همان  ، کیفیت محصولاتمورداستفادهمنابع  اثربخشی، کارایی و گیریاندازهدر این 

 .(1381 غلامی) گیردمیقرار  موردبررسی هابرنامهو اجرای  فرآیندهاخروجی 

 ،اثربخشی،  ارزیابی عملکرد، به فرآیند سنجش جامع عملکرد و در قالب عباراتی نظیر کارایی

هداف امعناداری، توانمندسازی، قابلیت پاسخگویی در چارچوب اصول و مفاهیم برای تحقق 

د سازمان سازمان، ارزیابی عملکر بلندمدت، توسعه ایبرنامهو وظایف سازمان، ساختاری، 

 .(1386 شایگان)شودمیابلاغ 

 صفری،  ارزیابی عملکرد فرآیندی است رسمی جهت ارائه بازخور نتایج مثبت و منفی) آذر و

1382.) 

 و مقایسه میزان و  گیریاندازهفرآیند سنجش و  توانمینظام ارزیابی عملکرد را  طورکلیبه

و نگرش معین در دامنه و حوزه تحت پوشش  معیارهانحوه دستیابی به وضعیت مطلوب با 
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بازنگری، اصلاح و بهبود مستمر  باهدفمعین و در دوره زمانی معین  هایشاخصمعین با 

 (.1385)رحیمی، باشدمیآن 

 اندعبارتکرد که  بندیطبقهارزیابی را بر اساس دید و نگاه، به دو نوع کلی  توانمی چنینهم 

 از:

  نگرآیندهارزیابی 

  نگرگذشتهارزیابی 

 که از نامش پیداست نوعی ارزیابی است که: طورهمان، نگرآیندهارزیابی 

 .شودمیقبل از تهیه برنامه انجام  -

 .گیردمیتعیین منطقی بودن آن یا حقانیتش، ایجاد برنامه صورت برای  -

 ریزیبرنامهد که حقانیت ، که آیا مسئله یا نیازی وجود دارکندمی، مشخص نگرآیندهبنابراین یک ارزیابی 

ورت عدم اجرای نیز پاسخ دهد که در ص سؤالآن نیاز را توضیح نماید و به این  تأمینبرای حل مسئله یا 

ت است که دولت . در پاسخ به این سوالاگرددمیمنفی مواجه  پیامدهای، جامعه با چه موردبحثه برنام

که از نامش پیداست  طورهماننیز  نگرگذشته. ارزیابی گیردمییک برنامه تصمیم  ریزیپایهدر مورد 

 .(1389 کریمی)گیردمیپس از اجرا یا تکمیل برنامه انجام  نگرآیندهبرخلاف ارزیابی 

جایگاه کارت امتیازی متوازن و کارت امتیازی متوازن پایدار در نظام ارزیابی  -2-2-3

 عملکرد استراتژیک
ترل، رصد فرآیند و ابزار مناسبی برای مدیران جهت کن عنوانبهمعیار عملکرد اگر کارا و دقیق باشد، 

سنتی ی معیارهاکه گفته شد  طورهمان. (Lin, Chen et al. 2014)باشدمیارتقا عملکرد بنگاه و سازمان 

 هاشرکتامروزه  هایتوانمندیو  هاتوانایی. اما با کردندمیکار  خوبیبهعملکرد مالی در دوران صنعتی 

عملکرد  گیریاندازهو روش  کمبودهامدیران و متخصصین سعی در جبران  کههنگامیمناسبتی ندارند. از 

و دیگران  اندمودهن، برخی تلاش خود را بر روی مناسب کردن معیارهای مالی متمرکز اندنموده هاشرکت

ی عملیاتی مانند زمان معیارها سازیبهینهکه معیارهای مالی را باید فراموش کرد چراکه  اندداشتهاعلام 

ه دنبال ب تریبمناسکه نتایج مالی  شودمیباعث  خودخودبهگردش کار و کاهش درصد کالاهای معیوب 

حسابداری بر تشدید  هایداده تأثیردر یک تحقیق، زمینه  1972. هاپ وود در سال (1386 شایگان)بیاید

سنتی حسابداری و  هایشاخص کفایتعدممسائل و مشکلات مربوط به ارزیابی عملکرد را بررسی و به 

 مالی ارزیابی عملکرد اشاره کرد که دلایل آن به شرح زیر است:

 هاشاخصفقدان جامعیت  -
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 نتیجه گرا هایشاخصتوجه صرف به  -

 مدتکوتاهبر عملکرد  ازحدبیش تأکید -

 حسابداری ارزیابی عملکرد هایسیستمو نادقیق بودن  مبهم -

صرف بر  تأکید، اندگرفتهشکلبر اساس مطالعات هاپ وود  بعداًکه  هاییفرضیهو همچنین تحقیقات و 

های نظام طراحی هدرزمین زیادی هایپژوهش تاکنون .(1386 شایگان)اندکردهمالی را رد  هایشاخص

 به است که بوده ایپایه هایپژوهش حوزه در مطالعات این از برخی است. شدهانجام عملکرد ارزیابی

 مدل توانعملکرد می ارزیابی هایمدل این است. از شده منجر گوناگون عملکرد ارزیابی هاینظام ارائه

 یازی متوازن،کارت امت شعملکرد ، رو ها، هرمکنندهتعیین و نتایج مدل عملکرد، ماتریس سینک،

 (.1385سازمانی اشاره کرد )کریمی،  تعالی هایمدل نفعان وذی تحلیل

اند که شدههای مختلفی ارائه، ابزارها و مدلهاسازمانجهت ارزیابی عملکرد که گفته شد  طورهمان

 توجه امروزه ، کهامتیازی متوازن کارت باشند.اما در این میانهرکدام دارای مزایا و معایب خود می

 یک بلکه است، پارچهو یک فراگیر عملکرد گیریاندازه ابزار یک تنهانه کرده، جلب خود به را زیادی

که کارت امتیازی متوازن وقتی است. از استراتژیک مدیریت جدید رویکرد با مدیریتی سیستم

 ستراتژیکشانا مدیریت سیستم برای زیربنا یک عنوانبه را آن هاشرکت از خیلی ، شدهمعرفی

 راستای در جدید هایتراتژیاس با را وکارشانکسب که کندمی کمک مدیران به این امر و اند،پذیرفته

 ها،هزینه کاهش و ات،و خدم محصولات افزودهارزش بیشتر، پذیریانعطاف بر مبنای رشد هایفرصت

کند یمکارت امتیازی متوازن چهار فرایند مدیریتی را معرفی . (Che and Tzeng, 2011)نمایند همسو

مدت های کوتاهطور جداگانه، و ترکیبی در برقراری ارتباط بین اهداف استراتژیک بلندمدت و فعالیتکه به

بحرانی  هاسازمانزیاد در اکثر احتمالهایی را که بهشرکت دارند. این چهار فرایند، چهار جنبه فعالیت

توان گفت کارت امتیازی متوازن به جرات میرو ازاینکند. در همه سطوح سازمانی را مشخص میهستند 

 به علت مزایایی چون: 

 ایجاد نوعی توازن بین معیارهای مالی و غیرمالی -

 مدت سازماندر برگرفتن اهداف بلندمدت و کوتاه -

 ی سازمان با ارزیابی عملکردردیف قرار دادن استراتژهم -

 گزارش جامع و مختصر از عناصر اساسی و کلی سازمانارائه  -

 کارگیری آسان مدلیادگیری و به -

 آگاهی دادن به مدیران ارشد سازمان در اثربخشی تصمیمات اخذشده -
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ائز اهمیت آن است که حنکته و  (Kaplan and Norton 2007)های موجود برتری داردنسبت به روش

 شود.ا میگیری عملکرد استفاده و اجرای در اندازهطور گستردهامتیازی متوازن بهمفهوم رویکرد کارت 

وکار های کسبتونسزیستی و اجتماعی را که های محیط رت امتیازی متوازن جنبهتکنیک کا متأسفانه

 شده است. فیگهطرحمهای جدیدی برای رفع این مشکل رو روشگیرد، ازاینپایدار است را در نظر نمی

توازن و پایداری ممعتقد بودند، از کارت امتیازی متوازن برای دستیابی به رفتار  2002و همکاران در سال 

که کارت امتیازی متوازن ازآنجایی .(Figge, Hahn et al. 2002)توان استفاده کردطور همزمان میبه

های مدیریتی ی و اجتماعی با انواع سیستمزیستمحیطدارای قابلیت بالایی در یکپارچه کردن جنبه 

ایدار پباشد، کارت امتیازی متوازن را با پارامترهای پایداری یکپارچه کرده و کارت امتیازی متوازن می

نیز  کارت امتیازی متوازن پایداراند.کرده فراهمار برای مدیریت عنوان ابزاری بسیار مؤثر و معنادبه

باشد و از کارت های پایداری شرکت میگیری و گزارش نتایج استراتژیزهبرای مدیریت، اندا چهارچوبی

ارت بنابراین ک (Tsalis, Nikolaou et al. 2015)امتیازی متوازن نورتون و کاپلان مشتق شده است 

کند، محیطی کمک میتنها در شناسایی اهداف استراتژیک اجتماعی و یا زیستامتیازی متوازن پایدار نه

کارت امتیازی متوازن  .آیدهای شرکت نیز به کمک مدیران میکردن و اجرای استراتژی فراهمبلکه در 

 ,Hsu) شودهای پایدار کارا به رسمیت شناخته میبرای اجرای استراتژی هاسازمانخوبی در پایدار به

Hu et al. 2011)آوری اطلاعات عنوان ابزاری مناسب جهت طراحی اهداف مدیریتی، جمع. این کارت به

 .(Lansiluoto&Jarvenpaa, 2010)باشدها میمعیارهای متفاوت عملکرد بر بنگاه تأثیرو آزمودن اثر و 

 کارت امتیازی متوازن پایدار ابزار بسیار مناسبی برای ارزیابی عملکرد یک شرکتهمچنین 

 .(Länsiluoto and Järvenpää 2008)باشدمی

 کارت امتیازی متوازن-2-3
 هایودیتمحداستادان دانشگاه هاروارد با درک  نور تنپرفسور رابرت کاپلان و دیوید  1992در سال 

 هایینمایندهبا مشارکت  سالهیکمالی، در طول یک پروژه تحقیقاتی  هایشاخصبا  صرفاً ارزیابی عملکرد 

ویکرد جدیدی منتشر و در آن ر« ی که محرک عملکردندهایسنجه» تحت عنوان ایمقالهشرکت،  12از 

زی متوازن شامل عملکرد با عنوان کارت امتیازی متوازن معرفی کردند. کارت امتیا گیریاندازهبرای 

کارت  2001. تا سال دهدمیئه ارا وکارکسبهاست که دیدگاه سریع ولی جامع از  معیارهااز  ایمجموعه

ی هاشرکتیان مدیران م مؤثرابزار مدیریتی پرکاربرد،کم خطا و  25ی از یکعنوآنبهامتیازی متوازن 

اخیر خود  . یک گروه مطالعاتی در مطالعات(1389 کریمی)بود شدهشناختهکشور دنیا  22مختلف در 

 Lawrie and Cobbold)دسه نوع تعبیر مختلف از کارت امتیازی متوازن را شناسایی و معرفی نمودن

 در ادامه آمده است. اختصاربهکه  (2004
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ا یک رویکرد خاص برای عملکرد ب گیریاندازهسیستم  یکعنوآنبهکارت امتیازی متوازن  نوع اول:

 غیرمالیمعیارهای استراتژیک  وسیلهبه هاجنبه، که این رودمینامحسوس به شمار  هایجنبه گیریاندازه

 .شوندمی گیریاندازهبیشتر از معیارهای مالی 

ویکرد خاص است که یک ر چندبعدیعملکرد  گیریاندازهکارت امتیازی متوازن، یک سیستم  نوع دوم:

ملموس و  هایداراییمعلولی برای ارتباط  –استفاده از منطق علی  وسیلهبهبرای تشریح استراتژی 

 .باشدمی غیرملموس

ی هااستراتژیع دوم، که نوع از کارت امتیازی متوازن نو یکعنوآنبهکارت امتیازی متوازن  نوع سوم:

ی کارت امتیازی متوازن معیارهاه بعملیاتی و نتایج   ریزیبرنامه، تعریفقابلاهداف  وسیلهبهسازمان را 

 .کندمی سازیپیاده

بر  توازنمدر مورد کارت امتیازی متوازن دو موضوع قابل تامل است یک آنکه زیربنای کارت امتیازی 

دوم اینکه دلیل  ود بازتاب شفافی از عملکرد یک سازمان باشد، توانمیهیچ معیار منفردی ناست که  آن

 :باشدمیوجودی عبارت متوازن در کارت امتیازی متوازن به شرح زیر 

  مربوط به اتکا صرف  هاینارسایی: ارزیابی متوازن غیرمالیمالی و  هایشاخصایجاد توازن بین

 برطرف غیرمالی هایسنجهبا  هاآنمالی عملکرد را از طریق متوازن کردن  هایسنجهبر 

 .سازدمی

  و مشتریان، عوامل  دارانسهام: نگربرون هایشاخصو  نگردرون هایشاخصایجاد توازن بین

داخلی  فرآیندهایکارکنان  کهدرحالی. دهندمیبیرونی، روش ارزیابی متوازن را تشکیل  اثرگذار

متضاد  بعضاً نیازهایعوامل اثرگذاری درونی هستند. روش ارزیابی متوازن، اهمیت توازن بین 

 .دهدمیقرار  موردتوجهاستراتژی را  مؤثر سازیپیادهدر  هاگروهاین 

  رضایت  پیامد) مثل هایشاخصی هادی: معیارها( و مؤخری پیامد)معیارهاایجاد توازن بین

هادی) تحویل  هایشاخصو  اندگذشتهعملکرد  دهندهنشان عموماًد( مشتری یا افزایش درآم

هادی  هایسنجهن پیامد بدو هایشاخص. شودمیپیامد منجر  هایشاخص( به تحقق موقعبه

 هاینجهسهادی بدون  هایشاخص. از سوی دیگر دهدمیچگونگی تحقق اهداف کمی را نشان ن

 .(1387 سمیه)باشند مدتتاهکو بهبودهای دهندهنشانپیامد ممکن است 

 ابعاد کارت امتیازی متوازن -2-3-1
 برقراری در ترکیبی جداگانه، و طوربه که کندمی معرفی را مدیریتی فرایند چهار متوازن امتیازی کارت

 چهار فرایند، چهار این. دارند شرکت مدتکوتاه هایفعالیت و بلندمدت استراتژیک اهداف بین ارتباط

 را سازمانی سطوح همه در هستند بحرانی هاسازمان اکثر در زیاداحتمالبه که را هاییفعالیت جنبه
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( 4 مشتریان( 3 داخلی، هایفرایند( 2 یادگیری، رشد و( 1:  از اندعبارت هامنظر این. کندمی مشخص

تصویری شماتیک از ابعاد کارت امتیازی متوازن را نشان  1-2شکل  .(Kaplan and Norton 2004)مالی

 .دهدمی

 منظر مشتریان در کارت امتیازی متوازن -2-3-1-1
 باشدمیزیر  هایسؤالو  و اهداف مرتبط با رضایت و اعتماد مشتریان هاشاخصاین منظر شامل 

(Kaplan and Norton 2004). 

 سازمان باید چگونه نظر مشتریان را جلب کنیم؟ اندازچشمبرای دستیابی به  -

 ؟بیندمیمشتریان را چگونه   -

.عبارت اولین شرکت دانندمیخویش را در تمرکز بر مشتریان  مأموریتی بسیاری هاشرکتامروزه 

شرکت از دیدگاه مشتریان  . شناسایی این نکته کهباشدمیارزش مشتری باشیم، بسیار متداول  کنندهارائه

: گرددمیورد م ، یک اولویت برای مدیران شده است. وجه مشتریان شامل چهارنمایدمیچگونه رفتار 

 و هزینه. رسانیخدمتزمان تحویل، کیفیت، عملکرد، 

  ،کندمی گیریاندازه، سازدمی فراهمرا که شرکت خواسته مشتریان را  زمانیمدتزمان تحویل .

ی که کالا و یا از موقع دریافت یک سفارش تا زمان توانمیبرای کالای موجود، زمان تحویل را 

 محاسبه کرد. دهیممیخدمات را به مشتری تحویل 

  گیردمیمشتریان معیوب است را اندازه  ازنظرکیفیت، درصد میزان کالایی که. 

  رای مشتریان در بو نحوه ایجاد ارزش  رسانیخدمات، مجموع عملکرد، رسانیخدمتعملکرد و

 .نمایدمی گیریاندازهیک شرکت را 

زمان، کیفیت، عملکرد،  باید اهداف خود را پیرامون هاشرکتکارت امتیازی متوازن ،  کارگیریبهبرای 

ترجمه  گیریاندازهقابلی مشخص معیارهانموده و سپس آن را به  آوریجمع رسانیخدمت

 .(1389 کریمی)نمایند

 ی داخلی در کارت امتیازی متوازنفرآیند امنظر  -2-3-1-2
 .(Kaplan and Norton 2004)باشدمیزیر  سؤال، عملیات داخلی سازمان و ندهایفرااین منظر شامل 

به چه نحوی  هاسازمان وکارکسبی فرآیندهاو مشتریان،  دارانسهامدر مندیرضایتبرای ایجاد  -

 ؟کنندمیعمل 

.معیارهای داخلی کندمیرا به مدیران ارائه  سازمانیدروندومین قسمت کارت امتیازی متوازن ،دیدگاه 

رضایت را برای جلب  تأثیراتکه حداکثر   گیردمی نشأتدر کارت امتیازی متوازن از آن بخشی از فرآیند 

هستند.  هاجملهاز آن  گذاردمی تأثیر وریبهرهمشتریان دارند. عواملی که بر چرخه تولید، زمان، کیفیت، 
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نمایند)آن  گیریاندازهی اصلی داخلی خود را شناسایی و هاتواناییهمچنین باید سعی کنند  هاشرکت

(. کندمی تأمیناوم بازار را اصلی که احتیاجات جهت دسترسی به رهبری مد هایآوریفنمجموعه از 

 گیریاندازهو رفتارهایی باید متبحر گردند و چگونه آن را  فرآیندها درجهباید تصمیم بگیرند که  هاشرکت

 .(1389 کریمی)نمایند

 منظر نوآوری، یادگیری و رشد در کارت امتیازی متوازن -2-3-1-3

 Kaplan and Norton)باشدمیو سوالات زیر  سازمانیتوسعهآموزشی و  هایشاخصاین منظر شامل 

2004). 

زش را در خود ایجاد د قابلیت خلق ارتوانمیخود، چگونه  اندازچشمسازمان برای دستیابی به  -

 کرده، رشد داده و حفظ کند؟

 یم به بهبود و ایجاد ارزش ادامه دهیم؟توانمیآیا  -

ن پارامترهایی را داخلی در کارت امتیازی متواز وکارکسبی مبتنی بر مشتری و فرآیندهای هایسنجه

فقیت، در حال تغییر . اما اهداف برای موکنندمی، تعیین داندمی ترمهمکه شرکت برای موفقیت رقابتی 

ت و فرآیندهای را به ایجاد بهبود مستمر در محصولا هاشرکت. رقابت فشرده جهانی ،این باشندمی

 .نمایدمی، ملزم یافتهتوسعه هایباقابلیتموجود، داشتن توانایی برای عرضه محصولات جدید 

وانایی در به ارزش آن شرکت فقط از طریق ت مستقیماًی توانایی یک شرکت در نوآوری،بهبود و یادگیر

مداوم،  صورتبهعرضه محصولات جدید، ایجاد ارزش بیشتر برای مشتریان و بهبود کارایی عملیاتی 

 .(1389 میکری)د در بازارهای جدید نفوذ کرده و درآمد و حاشیه سود خود را افزایش دهدتوانمی

 منظر مالی در کارت امتیازی متوازن -2-3-1-4
 Kaplan and Norton)باشدمیمعمول مالی و حسابداری، و سوالات زیر  هایشاخصاین منظر شامل 

2004). 

 جلوه کنیم؟ دارانسهامباید در نظر برای کسب موفقیت مالی، چگونه  -

 تأثیرو اجرای آن  سازیپیادهکه آیا استراتژی شرکت و  دهندمیعملکرد مالی نشان  هایسنجه -

 مثبتی بر بهبود هدف نهایی گذاشته است یا خیر؟

 توانمی، با رشد و ارزش صاحبان ربط دارند. اهداف مالی یک شرکت را سوددهیاهداف مالی یا 

.موفقیت با فروش شودمی گیریازهاندتعریف کرد: بقا و موفقیت و پیشرفت، بقا با جریان نقد  ترتیباینبه

نترل مالی که . یک سیستم کهاداراییو درآمد و پیشرفت با افزایش سهم بازار هر قسمت . بازگشت بر 

 .(1389 یکریم)شدبا مؤثرد در شکوفایی و مدیریت کامل کیفیت توانمیباشد  شدهطراحیدرست 
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 (Niven 2008)( عناصر کارت امتیازی متوازن 1-2شکل) 

 چارچوب کارت امتیازی متوازن چند عنصر مهم را در بردارد:

  دهدمیاست و تعریف نهایی موفقیت سازمان را به دست  تأخیریعملکرد مالی شاخص .

 .کندمیرا توصیف  دارانسهاماستراتژی، چگونگی تلاش سازمان برای خلق رشد پایدار برای 

 ری موفقیت در به دست آوردن مشتریان هدف، عامل اساسی در بهبود عملکرد است. وجه مشت

به مشتریان  های مربوط ٔ  درزمینهخروجی، موفقیت  تأخیری هایاخصش گیریاندازهعلاوه بر 

. انتخاب کندمیمشتریان هدف را تعریف  ارائهقابلنظیر رضایت، حفظ و رشد مشتری، ارزش 

 به مشتری عنصر اصلی استراتژی است. ارائهقابلارزش 

  رد فرآیندهای داخلی .عملککندمیبه مشتریان را خلق و ارائه  ارائهقابلفرایند داخلی، ارزش

 مشتری و مالی است. پیامدهایدر  هازیرمجموعهشاخص پیشرو برای تقویت 

 ی تلفیق دارایی نامشهود، منبع نهایی خلق ارزش پایدار هستند.اهداف رشد و یادگیری، چگونگ

. کنندمیستراتژی توصیف سازمان را برای حمایت از ا ربطذیو سایر موارد  هاآوریفنافراد، 

ریان، و ی داخلی، مشتفرآیندهاپیشرو برای  هایشاخصی رشد و یادگیری معیارهاود در بهب

 .(1389 کریمی)عملکرد مالی هستند 

 دهیجهت. پیشرفت و اندپیوستهاز روابط علی به یکدیگر  ایزنجیرهاهداف در این چهار وجه در 

ت در جذب و حفظ ،که این موجب موفقیشودمینامشهود به بهبود عملکرد فرایند منجر  هایدارایی

 .(1389 کریمی)گرددمی دارانسهاممشتریان و رضایت 
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 روابط علت و معلولی بین وجوه کارت امتیازی متوازن ( 2-2 )شکل

 کارت امتیازی متوازن پایدار -2-4
، این در حالی است که دهندمیخود را نشان  هاقیمتی اقتصادی با بازتاب در کمبودهادر نظام بازار 

. اصولا شوندمیی به میزان کمی در معاملات اقتصادی منعکس زیستمحیطی اجتماعی و کمبودها

ده و از باشند و در معاملات اقتصادی رخ دهند واکنش نشان دا درکقابلیی که کمبودهامدیران به 

. دهندمیو نسبت به بقیه واکنش خاصی نشان ن کنندمیاستفاده  هاآنمدیریتی لازم برای حل  ابزارهای

 اندداشتهی نقش بسزایی در معاملات زیستمحیطکه مسائل اجتماعی و  ایمبودهاخیر ما شاهد  هایدههدر 

 هاشرکت اندداشتهاعی در معاملات ی و اجتمزیستمحیطبا توجه به درجه اهمیتی که مسائل  کهطوریبه

در حال گذار از چالش  هاشرکت. امروزه اندنمودهشروع به اجرای سیستم مدیریتی برای این مهم 

زمان  باگذشتکه  باشدمی. پس بسیار روشن باشندمیتکنولوژی اطلاعات به چالش پایداری شرکت 

نیز گفته شد،  قبلاًکه  طورهمان خواهد بود. برای هر شرکتی ضروری هاسیستمارزیابی عملکرد این نوع 

و اجتماعی با انواع  یزیستمحیطکارت امتیازی متوازن دارای قابلیت بالایی در یکپارچه کردن جنبه 

برای رفع این مشکل دانشمندان و محققان کارت امتیازی متوازن  روازاینباشد، های مدیریتی میسیستم

عنوان ابزاری بسیار مؤثر توسعه پایدار یکپارچه کردند و کارت امتیازی متوازن پایدار به هایشاخصرا با 

در ادامه به تعریف توسعه پایدار و  .(Figge, Hahn et al. 2002)آوردند  فراهمو معنادار برای مدیریت 

 سپس تدوین کارت امتیازی متوازن پایدار خواهیم پرداخت.

 پایدارتوسعه  -2-4-1
. مفهوم پایداری گذردمی هاگذاریسیاستو  ریزیبرنامهحدود سه دهه از ورود مفهوم پایداری به حوزه 

تعریف شد. در این تعریف توسعه  1987و توسعه در سال  زیستمحیطاولین بار توسط کمیسیون جهانی 

کردن نیازهایشان، نیازهای بعدی در برآورده  هاینسلکه بدون تضعیف توانایی  ایتوسعهپایدار یعنی 

 شاخص  ای فرایند داخلی

 شاخص  ای رشد و یادگیری

 شاخص  ای شاخص  ای مشتری

 شاخص  ای مالی
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 شدهبیان پایدار توسعه ادبیات در که اساس آنچه بر.(Carter and Rogers 2008)کند تأمیننسل حاضر را 

 باید را بعد سه پایدار توسعه به دستیابی برای کلان، درسطح صنایع و خرد، سطح در هاسازمان است،

 (Carter and Rogers 2008))دهند قرار موردتوجه

 زیستمحیط 

 اجتماع 

 اقتصادی عملکرد 

ی و زیستمحیط هایمسئولیت اقتصادی، توسعه بین هوشمندانه توازنایجاد یک  درواقعتوسعه پایدار 

 این سه بعد به هرکدام از کافی توجه عدم و بوده اساسی پایدار توسعه بعد سه هر عدالت اجتماعی است.

 ابعاد همه به نتوجه متواز عدم . شود بلندمدت پایداری در صنعت یا سازمان شکست به منجر تواندمی

 حیاتی هایچالش از یکی .پایدار دانست توسعه به دستیابی هایچالش از ییکتوآنمی را پایدار توسعه

 با پایدار توسعه مفاهیم سازییکپارچه چگونگی ،هاسازمانسطح  در پایدار توسعه کارگیریبه برای دیگر

استراتژیک  و کلان اتتصمیم همچنین و سازمان مختلف هایبخش و سطوح روزمره در هایگیریتصمیم

 مفیدی اطلاعات از هو استفاد غربال ،آوریجمع دنبال به پایدار توسعه هایشاخص است. چارچوب سازمان

 و نظارت سیستم یک یجادا و عملکرد گیریاندازه، هاسیاست انتخاب ،گیریتصمیم امر در بتواند که است

 Wilson and Lenssen) کند حرکت پایدار ایتوسعه سمت به سازمان درنهایت تا باشد مفید بازخور

2006). 

 عملیاتی و گیریتصمیمابزارهای  نیازمند شدن عملیاتی برای که است کلان و عام مفهومی توسعه پایدار

 هایراه کارگیریبه و توسعه به نیاز پایدار، توسعه مفهوم عملیاتی نمودن جهت در دیگرعبارتبه .است

 پایدار، توسعه به دستیابی درراه هاسازمان موفقیت گیریاندازه و عملکرد برای ارزیابی صرفهبه و عملی

 Searcy)است ریضروعلمی  و مناسب هایشاخص از استفاده راستا این در و  شودمی احساس شدتبه

یک سازمان و تا یک ابزار مناسب برای ارزیابی استراتژ بر آنیم. به همین دلیل در این مطالعه  (2009

 پایداری سازمان ارائه دهیم.

 متوازن به کارت امتیازی متوازن پایدارحرکت از کارت امتیازی  -2-4-2
حدود بیست سال بعد از معرفی کارت امتیازی متوازن توسط کاپلان و نورتون، محققان حوزه مدیریت 

روشن برای توسعه و ادغام ارزیابی عملکرد  اینقطهبستر و  عنوانبهپایدار کارت امتیازی متوازن پایدار را 

ادغام  باهدفختند. بدین ترتیب مفهوم کارت امتیازی متوازن پایدار پایداری و رویکردهای مدیریتی شنا

 Schaltegger and Wagner)توسعه یافت محیطیزیستفاکتورهای مدیریتی و فاکتورهای اجتماعی و 

مناسبی برای دخیل  حلراه، یافتن هاشرکتاساسی مدیریت پایدار  هایچالشهمواره یکی از  .(2006

ذکر شد، کارت امتیازی  قبلاًکه  طورهمانبوده است.  هاسازمانکردن ابعاد پایداری به ارزیابی عملکرد 
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ید تلاش بیشتری با حالباایننامشهود و مشهود را دارد  اما  هایجنبهمتوازن قابلیت یکپارچه کردن 

در این مطالعه از  روازاینانجام داد. هاشرکتبرای ادغام جنبه پایداری جهت سیستم مدیریتی پایدار 

 شده است. بردهنامابزاری مناسب برای ارزیابی عملکرد شرکت  عنوانبهکارت امتیازی متوازن پایدار 

ی زیستمحیطاجتماعی و  منظر ایمختلف برای یکپارچه کردن  رویکرد ای -2-4-3

 با کارت امتیازی متوازن
را با کارت امتیازی متوازن  محیطیزیستمنظرهای اجتماعی و  توانمیبه سه طریق مختلف  طورکلیبه

 یکپارچه کرد:

  بعد کارت امتیازی متوازن 4در  محیطیزیستادغام منظرهای اجتماعی و 

 د پایداریبرای در برگرفتن ابعا  وازناضافه کردن بعد غیر بازاری به کارت امتیازی مت 

 ریپایدا منظر یک با مالی منظر جایگزین و اصلی مراتبسلسله کاهش و تغییر 

در چهار بعد کارت امتیازی  محیطیزیستادغام منظر ای اجتماعی و  -2-4-3-1

 متوازن

عنا که ماست. به این  یزیستمحیطاجتماعی و  منظرهایچهار بعد کارت امتیازی متوازن شامل  

ستراتژی ای در داخل چهار بعد کارت امتیازی متوازن با مرکزیت زیستمحیطاجتماعی و  منظرهای

ی تعریف زیستطمحیاجتماعی و  منظرهایدر این رویکرد بالا به پایین  درنتیجه. شودمیسازمان اضافه 

 جزئییت تبعبهی زیستمحیطتماعی و باشند.منظر اج شدهتعریفکه در چهار بعد کارت امتیازی  شوندمی

ابط علت و معلولی و اتوماتیک وار در رو صورتبهو  گیردمیاز چهار بعد کارت امتیازی قدیمی قرار 

 هایجنبهسایی نیازمند شنا . تابعیت،باشدمی. نام دیگر این روش، تابعیت گیردمیی قرار مراتبسلسله

عملکرد  کلیدی عنصرهای، و تعریف اهداف و واحدها مرتبط با استراتژی محیطیزیستاجتماعی و 

در چهار بعد کارت  بایدمی تأخیرهادی و  هایشاخص. بنابراین باشدمیمطابق با استراتژی شرکت 

ولی و امتیازی متوازن قرار بگیرند. مزیت این روش ادغام و شرکت مستقیم در زنجیره علت و معل

تماعی و اج منظرهایو  هاجنبهین روش نیازمند . اباشدمیبه سمت منظر مالی  گیریجهت

جه فراتر از مکانیزم است که در نظام بازار و جود داشته باشند به این معنا که این چهار و محیطیزیست

 Figge, Hahn)دمثال قیمت و معاملات بازار( نخواهند رفت و در همین حیطه خواهد مان طوربهبازار )

et al. 2002). 

 اضافه کردن بعد غیر بازاری به کارت امتیازی متوازن -2-4-3-2
پایداری مربوط به اثرات جانبی فعالیت خواهند بود به این معنا که  هایجنبهبسیاری از  در واقعیتاما 

 هایحوزهمرتبط استراتژیکی اگر در  مسائل. شوندمیی بازار و معاملات آن منعکس نهاقیمتدر  هاآن

و بنابراین  شوندمینادیده گرفته  عموماً، فرهنگی یا حقوقی قرار گیرند محیطیزیستاجتماعی، 
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منظر اجتماعی و  .(Schaltegger and Burritt 2005)گیرندنمیهدف استراتژیک قرار  یکعنوآنبه

یک شرکت بسیاری از   نظرازنقطهی از غیر بازار و از سیستم اجتماعی ناشی می شو.بنابراین زیستمحیط

انه و جزئی جداگ عنوانبهو  اندنشدهدر مکانیسم بازاری یکپارچه  محیطیزیستاجتماعی و  منظرهای

ی بسیار آشکار است زیستمحیطمنظر اجتماعی و  هایویژگی بر اساس.شودمیخارجی در نظر گرفته 

یک بعد جداگانه در کارت امتیازی  بایدمیمکانیسم بازاری و غیر بازاری  سازییکپارچهکه برای ادغام و 

بعد  (Figge, Hahn et al. 2002).فیگی و همکاران(Figge, Hahn et al. 2002)متوازن در نظر بگیریم

به کارت امتیازی متوازن کاپلان و نورتون اضافه کردند تا بتوانند منظر  غیر بازاریجدیدی را به نام بعد 

بودن  کردهاشاره قبلاًمکانیسم بازاری یکپارچه سازند.کاپلان و نورتون  را در محیطیزیستاجتماعی و 

 Kaplan and)، ممکن است نیازمند بعد جدید و اضافی باشدBSCکه برای یک بنگاه خاص

Norton,1997) صورتبهاست که  محیطیزیست، اجتماعی و غیرمالی هایجنبه.این بعد پنجم شامل 

ملکرد استراتژیک بر ع درنهایتبر ابعاد دیگر کارت امتیازی و  غیرمستقیم طوربهمستقیم بر بعد مالی یا 

خارج از  محیطیزیستاجتماعی و  هایجنبه بایدمیدارد.اضافه کردن این بعد غیر بازاری  تأثیرشرکت 

در است را توجیه کند. بنابراین وظیفه مدیریت پایدار  مؤثر وکارکسباستراتژی  تأثیربازار که در اجرا و 

 .شدبامیخارج از بازار  تأثیراتنوع رویکرد شناسایی  این

ست مدیران برای ایجاد یک را ادغام کرد و د هاآن توانمینبوده و  فردمنحصربه، شدهمعرفیدو روش 

مانند  محیطیزیستاستراتژیک اجتماعی و  مسائلبود. بعضی از  بازخواهدکارت امتیازی متوازن پایدار 

 کهدرحالیزار وجود دارند این در نظام با غیرمستقیم طوربهمستقیم و یا  طوربه محیطیزیست هایهزینه

 یکآنهمکار وبازار جایگاهی ندارد.فیگه  در نظاماست که مسائلی مانند شکایت همسایگان، کودکان کار 

ن تعریف درباره انتخاب روش اول، دوم و یا همزمان آ گیریتصمیمسری قوانین را جهت کمک به 

 :اندکرده

  مناسب کامل جدا کنیم. طوربه محیطیزیستاجتماعی و  هایجنبهتابعیت: قادر نباشیم 

  اتژیکی مرتبط استر ازنظرباید  محیطیزیستاجتماعی و  هایجنبه: غیر بازاریبعد پنجم و

تمیز  کاملاًشدو بتوان آن را باید جنبه اصلی استراتژیکی و یا عملکردی با مثالعنوانبهباشند 

 (Figge, Hahn et al. 2002)داد

 محیطیزیستکا ش کارت امتیازی اجتماعی و  -2-4-3-3
است. در روش تابعیت و یا اضافه کردن،  محیطیزیستروش سوم، کاهش کارت امتیازی اجتماعی و 

پایداری به اصل کارت امتیازی متوازن و قرار گرفتن در روابط  هایجنبههدف شناسایی و فرموله کردن 

وابسته  محیطیزیستاجتماعی و  مسائلدر  یافتهکاهشعلت و معلولی بوده است. کارت امتیازی پایدار 

ارزشی،  گیریجهتدر این روش باید توجه کنیم با توجه به  به عملکردهای مالی و اقتصادی کاربرد دارد.
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د موازی و در راستای کارت امتیازی متوازن حرکت کند. در عوض توانمیمتوازن پایدار نکارت امتیازی 

مشتق شده، کارت مستقل نبوده و  محیطیزیستباید این نکته را نیز بدانیم که کارت اجتماعی و 

قرار  موردبحث. محتویات کارت امتیازی مشتق شده که در این بخش باشدمیاز دو روش قبل  ایتوسعه

و تمایز بیشتر منظر  دهیسازمانهماهنگی،  منظوربهو  باشدمی، بر اساس کارت امتیازی موجود گیردمی

با توجه به دو روش  بایدمیروابط علت و معلولی این روش  تعییناست.برای  محیطیزیستاجتماعی و 

 قبل روابط آن را به دست آورد.

 Schaltegger and، )(Figge, Hahn et al. 2002)( انواع کارت امتیازی متوازن پایدار 2-2جدول) 

Dyllick, 2002.) 

 رویکرد روش

 محیطیزیستدغام منظر ای اجتماعی و ا -تابعیت

 بعد کارت امتیازی متوازن 4در 

 

، تحت محیطیزیستاجتماعی و  هایجنبه -

 .گیردمیچهار بعد کارت امتیازی متوازن قرار 

 محیطیزیستاجتماعی و  هایجنبهاستفاده از  -

که در سیستم بازار و چهار بعد کارت امتیازی 

 .گیرندمیمتوازن جای 

روابط علت و معلولی بر اساس کارت امتیازی  -

 .باشدمیمتوازن 

 غیر بازاریم، بعد بعد پنج -اضافی

 

یک بعد جدید به نام منظر اجتماعی و  -

 شودمیتشکیل  محیطیزیست

رتباط استراتژیک و ی از اهایجنبهاشاره به  -

، گذارندمی تأثیرکه بر یک بنگاه  هاییموفقیت

 شودمیدارد.اما در چهار بعد اصلی منعکس ن

و اهداف  تأخیرهادی و  هایشاخصبنابراین  -

 حساب شوند و در ارتباط و حول منظر بایدمی

 مالی و در روابط علت و معلولی قرار گیرند.

 پایدار اضافهوسعه یک کارت امتیازی ت -کا ش

 )مرحله دوم اختیاری(

 

 

 

 

 

 

توسط کسر از کارت امتیازی اجتماعی و  -

 .آمدهدستبه محیطیزیست

مرحله دوم اختیاری است. این مرحله تنها با  -

 بسط یا اضافه کردن ممکن است.

 و دهیسازمان هماهنگ، برای مورداستفاده -

 و محیطیزیست بیشتر منظرهای تمایز

 در استراتژیک ارتباط از ناشی اجتماعی

 معلولی است. و علت یزنجیره
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 تدوین کارت امتیازی متوازن پایدار -2-5
 د:در سه مرحله زیر خلاصه نمو توانمیفرآیند تدوین کارت امتیازی متوازن پایدار را 

 .انتخاب واحد تجاری استراتژیکی که قرار است برای آن کارت امتیازی محقق شود 

 واحد این به مربوط محیطیزیستاجتماعی و  هایجنبه شناسایی 

 واحد استراتژی برای جنبه این ارتباط تعیین(Schaltegger and Dyllick, 2002). 

؛ به باشدمی نکته مهم برای انتخاب واحد تجاری استراتژیک، وجود داشتن برنامه استراتژیک در سازمان

رزیابی عملکرد ، ابزار مناسبی برای انور تنو آن دلیل که کارت امتیازی متوازن بر اساس ایده کاپلان 

 .(Kaplan and Norton 2001)ی استراتژیکهابرنامهنه برای تدوین  باشدمیاستراتژیک سازمان 

 

 .Figge, Hahn et al)فرایند و مراحل لازم جهت تدوین کارت امتیازی متوازن پایدار ( 3-2 )شکل

2002) 

 .Figge, Hahn et al)کارت امتیازی متوازن پایدار بر اساس آنچه که فیگه و همکاراندر فرایند تدوین 

 ایدار:کارت امتیازی متوازن پ بایدمیو برای درک بهتر شکل فوق اندداشتهاظهار  (2002

  منجر شود. محیطیزیستاجتماعی و  هایارزشبه مدیریت مبتنی بر 

 خود ارزش، بر بتنیم اجتماعی و محیطیزیست هایجنبه مدیریت از اطمینان حصول منظوربه 

 .کند یکپارچه شرکت عمومی مدیریت سیستم با باید را

  فرموله شود. بایدمیخاص  وکارکسبسوم،کارت امتیازی متوازن پایدار برای 

 ،ی اواحدهبر اساس استراتژی مرتبط باید با  محیطیزیستاجتماعی و  منظرهایچهارم

عد غیر بازاری بمهمی را رد خود دارد که آیا معرفی یک  سؤال مرحلهادغام شوند.این  وکارکسب

 ضروری است یا خیر.
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 ابعاد کارت امتیازی متوازن پایدار -2-6
 در ترکیبی جداگانه، و طوربه که کندمی معرفی را مدیریتی فرایند پنج متوازن پایدار امتیازی کارت

 فرایند، پنج این. ددارن شرکت مدتکوتاه هایفعالیت و بلندمدت استراتژیک اهداف بین ارتباط برقراری

 سازمانی سطوح همه در هستند بحرانی هاسازمان اکثر در زیاداحتمالبه که را هاییفعالیت جنبه چهار

 دهدمیو به مدیر اجازه  کندمیداری را در مدیریت وارد کند و منظر پنجمی که پایمی مشخص را

 هایفرایند( 2 ادگیری،ی رشد و( 1:  از اندعبارت هامنظر این. اتخاذ کند جاتریبهتصمیم مناسب و 

  ( غیر بازاری  5مالی ( 4 مشتریان( 3 داخلی،

 منظر مالی در کارت امتیازی متوازن پایدار -2-6-1

 .(Kaplan and Norton 2004)باشدمیمنظر مالی در کارت امتیازی متوازن پایدار دارای دو نقش 

  که استراتژی انتظار دارد به آن برسد را تعریف کند. ایمالیعملکردی 

 باشدمیگر ابعاد کارت امتیازی متوازن نقطه پایانی در زنجیره علت ومعلولی دی. 

انگر رسیدن به است که نمای تأخیری هایشاخصمنظر مالی در کارت امتیازی متوازن پایدار نیز دارای 

 اضافهبه. شودمی، چگونگی رسیدن به این اهداف توسط دیگر ابعاد مشخص باشندمیاهداف اقتصادی 

 ندرتبه معمولاً محیطیزیستی اجتماعی و معیارها. باشدمیمعیارهای مالی مهم مانند درآمدو هزینه 

 در منظر مالی یافت خواهند شد.

 منظر مشتریان در کارت امتیازی متوازن پایدار -2-6-2
ف قرار داده در منظر مشتری، سازمان باید ببیند کدام جز ذینفعان اصلی سازمان یا همان مشتری را هد

مشخص  کاملاً  امعیارهتصادی و مالی خود برسد. در این منظر باید آن به اهداف اق وسیلهبهاست تا 

خود  همتایند باشند که چگونه به منظر مالی و اهداف خواهند رسید و ارتباط دارند.این منظر نیز همان

واردی متحویل و به  و به مواردی مانند روابط مشتریان، کیفیت، زمان، باشدمیدر کارت امتیازی متوازن 

 .کندمیری که در این منظر جای دارند، اشاره از پایدا

 ی داخلیفرآیند امنظر  -2-6-3
در منظر فرآیند داخلی، فرآیندهایی که برای رسیدن به اهداف در دو حوزه مشتری و منظر مالی مهم و 

چگونگی رسیدن به اهداف در این دو  حتماً بایدمی. برای این مهم، شوندمی، شناخته باشندمیبحرانی 

منظر بالاتر یعنی همان منظر مالی و مشتری مشخص شود.در روابط علی نیز، از منظر فرایند داخلی به 

به سه قسمت نوآوری،  عموماًپیامد و هادی در منظر فرآیند داخلی  هایشاخص. باشدمیابعاد بالاتر 

در این سه دسته  هاشاخص ترعمومی طوربهو  شوندیمبه مشتری تقسیم  دهیخدمتتولید عملیاتی و 

. معیارهای داخلی در کارت امتیازی درواقع شوندمیزمان، هزینه و کیفیت تقسیم  هایزیرشاخهبه 
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را برای جلب رضایت مشتریان  تأثیراتحداکثر   گیردمی نشأتمتوازن پایدار نیز از آن بخشی از فرآیند 

 هستند. هاجملهاز آن  گذاردمی تأثیر وریبهرهولید، زمان، کیفیت، دارند. عواملی که بر چرخه ت

 منظر یادگیری و رشد -2-6-4

ا توصیف رکه برای رسیدن به اهداف در سایر مناظر نیازمند است  ایشالودهمنظر رشد و یادگیری 

ین حوزه ترمهماطلاعاتی  هایسیستماهداف به کارکنان و  دهیجهت. در این منظر انگیزه، کندمی

 مانندبه. باشدمیارکنان کارکنان و مهارت ک آموزشرضایت کارکنان،  هاشاخصاز این  اینمونه.باشندمی

ه اجرای موفق بالاتر رابطه علی خواهند داشت تا بتواند ب منظرهایبا  هاشاخصدیگر مناظر اهداف و 

 استراتژی منتج شود 

 متوازن پایدارکارت امتیازی  غیر بازاریمنظر  -2-6-5

 در آنکه  کندمیعمل  محیطیزیستاجتماعی و  زمینهپیشچارچوب یا  عنوانبه غیر بازاریمنظر 

م گرفتن درباره آن و تصمی غیر بازاریاست. برای تعیین و شناسایی منظر  شدهتعبیهبازار  هایفعالیت

 :(Figge, Hahn et al. 2002)زیر پاسخ داده شود هایسؤالباید به 

  زم غیر بازاری بگذارد و در مکانی تأثیرکه بر اهداف شرکت  محیطیزیستآیا منظر اجتماعی و

 قرار بگیرد وجود دارد؟

  ارتقا اجرای  ی،  نشانگر مسائل اصلی استراتژیک برایزیستمحیطاجتماعی و  منظرهایآیا این

 ؟باشدمیموفق استراتژی در سازمان 

بیانگر مسائل  که این منظر باشدمیهنگامی ضروری  غیر بازاریاسایی منظر اما لازم به ذکر است؛ شن

 اصلی استراتژیک باشد و نه اینکه تنها به عوامل بهداشتی توجه نماید.

 ملاحظات زیر را داشته باشیم: بایدمیبرای پاسخ به سوالات بالا 

قتصادی اتوسط نورتون و کاپلان با چهار بعد  همچنان در محیط  پیشنهادشدهکارت امتیازی متوازن 

 تطبیق سختیبهز مکانیزم بازار انتیجه مراحل تبدیل و منابع به خارج  عنوانبه.ماندمیباقی  فردمنحصربه

 .یابدمی

 9نقشه استراتژی -2-7

 درواقعنقشه استراتژی . شدبامیتوسعه بعدی کارت امتیازی متوازن پایدار، معرفی مفهوم نقشه استراتژی 

. این نقشه، استاستفاده از روابط علی و معلولی در کارت امتیازی متوازن و کارت امتیازی متوازن پایدار 

ی که به سازمان در اجرای آن استراتژی هایسیستمو  فرآیندهاابزاری برای انتقال مفاهیم استراتژی، 

                                                           
9Strategy Map  
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. همچنین به کارکنان بینش روشن درباره نحوه ارتباط و وظایفشان با آورندمی فراهم، کندمیکمک 

تا به طریقی هماهنگ و مشارکتی، در جهت اهداف  سازدمیرا قادر  هاآناهداف کلی سازمان داده و 

 مطلوب شرکت عمل نمایند.

منجر به  اصلاحات خاص، هاآنکه از طریق  دهدمیاستراتژی روابط علی و معلولی را نشان  هاینقشه

استراتژی نحوه تبدیل  هاینقشهگفت  توانمی تروسیع. از یک دیدگاه شوندمیمطلوب  دستاوردهای

ش کارکنان به نامشهود نظیر فرهنگ شرکتی و دان هایداراییابتکارات و منابع یک سازمان مشتمل بر 

رت امتیازی متوازن و کارت یک کا نقشه استراتژی در دیگربیانبه. دهندمیمشهور را نشان  دستاوردهای

 هایداراییل امتیازی متوازن پایدار تصریح کننده فرضیات استراتژی است. نقشه استراتژی فرایند تبدی

ای تشریح و مدیریت . این نقشه، چارچوبی برنمایدمینامشهود را به نتایج مشهود مالی و مشتری تشریح 

کمک  هازمانسااستراتژی به  هاینقشهاست.  رمحودانشاستراتژی برای مدیران در عصر اقتصاد و 

 هانقشهین تا استراتژی خود را به شکلی منسجم، یکپارچه و سیستماتیک مشاهده کنند. ا کنندمی

نور )کاپلان و سازندمی فراهماستراتژی  مؤثرسریع و  سازیپیادهسیستم مدیریت لازم را جهت  زیربنای

 .(1389 کریمی)(، 1387 تن

 هایدارایید در ، برای ارتباط دادن فرایند بهبوموردنیاز غیرمستقیمکارت امتیازی، اتصالات چندگانه و 

.ارزش نمایدمیمالی و مشتری را تشریح  منظرهایدر  شدهمطرحنامشهود یک سازمان به نتایج مشهود 

 کندمیامشهود را تعریف ن هایدارایی وسیلهبهو چگونگی ایجاد ارزش  موردنیازمشتری، زمینه  موردنظر

اصر نامشهود مانند لازم برای ترکیب عن هایدستورالعمل درواقعمضامین استراتژیک را که  چنینهمو 

ع، جهت ایجاد ی داخلی نظیر تولید و توزیفرآیندهافناوری و فضای سازمانی هستند را با  هایمهارت

.کاپلان نمایدمی، بیان کنندمیوری تشریح نتایجی مشهود همچون وفاداری مشتریان، رشد درآمد و سودآ

لگوی خاصی دست امتعدد، به  هایسازمانو نورتون براثر تحقیقات گسترده و تجربه کار با صدها تیم از 

لف از کارت . این چارچوب عناصر مختدرآوردندیافتند که آن را به شکل یک چارچوب ) نقشه استراتژی( 

.نقشه سازدمیمطلوب را  دستاوردهایامتیازی یک سازمان را در زنجیره علت و معلولی وارد ساخته و 

خاص هر سازمانی استفاده  هاینقشهالگویی استاندارد برای ایجاد و توسعه  عنوانبهد توانمیاستراتژی 

وصیف استراتژیکی بهره از آن برای ت توانمیکه  سازدمی همفراشود. این الگو چارچوب و زبانی مشترک 

 فراهمملکرد مالی عبرای توصیف  شدهپذیرفتههای مالی که ساختاری  صورتبهگرفت. کاری بسیار شبیه 

 درنهایتوع از مقصد است و استراتژی، از بالا به پایین و شر هاینقشه. بهترین راه برای ایجاد سازندمی

 هایارزشو  مأموریت.مدیران شرکت ابتدا باید بیانه شوندمیکه به آن مقصد ختم  یمسیرهایترسیم 

 .(1389 کریمی)محوری خود را بازنگری کنند چرا شرکتشان وجود دارد و اعتقاد به چه چیزی دارند 
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دف سازمان را توسعه استراتژیک و یا ه اندازچشمند توانمیمدیران با در دست داشتن این اطلاعات 

تژی باید منطق باید تصویری روشن از هدف کلی شرکت ایجاد نماید. سپس استرا اندازچشمدهند. این 

ختم نشد.  جاهمینچگونگی نیل به این مقصد را تعریف کند. اما توسعه مفهوم نقشه استراتژی به 

 2003 در سال  Measuring Business excellencکه با مجله  ایمصاحبهدر  نور تنپرفسور کاپلان و 

برای ایجاد نقشه  هاسازمانکه  کردندمینجام داده، بیان نموده است که در ابتدا وی و نورتون تصور ا

وسعه نقشه استراتژی خود از صفر شروع کنند، که این امر سازمان را مجبور به انجام کامل فرایند ت

 . اما دو موضوع باعث تغییر نگرش ایشان از این طرز فکر شدند:نمودمیاستراتژی 

  نقشه استراتژی  هایمؤلفه ٔ  درزمینهبیشتر  هایمثالجهت ارائه  هاآنبسیاری از مدیران از

 در تصور آن مشکل داشتند. هاآنزیرا اکثر  خواستندمیکمک 

  ودند، بسیاری بتا آن موقع دیده  نور تناستراتژی که وی و  هاینقشهبر اساس تعداد زیادی از

 اکنونهمین از مضامین بارها و بارها در یک نقشه استراتژی مناسب تکرار شده بودند. این مضام

 .(1389 کریمی)دهندمیدر چارچوب نقشه استراتژی را تشکیل 

ستراتژی ااقدام به انتشاری کتابی تحت عنوان نقشه  2004در سال  نور تندر همین راستا کاپلان و 

ی از هرکدام ارائه هایمثالرا همراه با  هاچارچوبدر این کتاب چگونگی استفاده از این  هاآنکردند. 

استراتژی  کارت امتیازی متوازن پایدار توسط فیگه و همکارانش، بحث نقشه شدنمطرحنمودند. با 

سب اتژی منافیگه به معرفی نقشه استر روازاینمناسب برای کارت امتیازی متوازن پایدار مطرح شد.

پیامد، هادی و روابط  هایشاخصدر فرآیند کارت امتیازی متوازن پایدار،  هاگامپرداخت. با استفاده از 

میان منظرهای  تنهانه. باید به یاد داشته باشیم  که روابط علت و معلولی شودمیعلت و معلولی تعریف 

مستقیم  طوربه بایدمی هااخصشپیامد و هادی نیز وجود دارد.تمام  هایشاخصاستراتژیک بلکه میان 

در  پایینح سط منظرهایجنبه اصلی استراتژیک  هایهدفمالی برسند.  هایشاخصبه  غیرمستقیمیا 

و مانند نقشه  شودمیبالاتر محقق  منظرهایجنبه و  هایشاخصچارچوب نقشه استراتژی با استفاده از 

ه علی و معلولی بود. این امر باعث ایجاد زنجیر استراتژی کارت امتیازی  حرکت از بالا به پایین خواهد

. در نقشه استراتژی باشدمیمرتبط برای اجرای موفق استراتژی  هایجنبه ارتباطی جهت مراتبسلسله

ارت امتیازی متوازن را در که چهار منظر ک زمینهپیش عنوانبهکارت امتیازی متوازن پایدار منظر پنجم 

بعاد و مناظر و ابر دیگر  گوییممی غیر بازاریبعد پنجم که به آن بعد خود یکپارچه کرده است. این 

 .(Figge, Hahn et al. 2002) گذاردمی تأثیر غیرمستقیممستقیم و  طوربهدر اجرا و استراتژی  درنتیجه

 پیچیده و تفکر سیستمی  ایسیستم -2-8

که نتایج آن پایداری  شودمیمنجر به تصمیماتی  غالباً هاسیستمدرک ضعیف از روابط داخلی پیچیده در 

 هایسیستملازم را ندارند.این امر نتیجه شهود بسیاری از سیاستمداران و محققان است و نیاز به شناخت 
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و تئوری مربوط به  هاسیستمپیچیدگی  توانمی. دهندمیرا به ما نشان  هاآنپیچیده و خصوصیات 

و متدولوژی در این مسیر فرض کرد. سنگه  تفکر سیستمیتئوری،  یکعنوآنبهپیچیده را  هایسیستم

 در آنست، که هاسیستمپویایی  هاآنگوناگونی دارد که یکی از  هایروشمعتقد است تفکر سیستمی 

پیچیده، ضمن ارائه الگو  هایسیستم. سنگه در تحلیل گرددمیاستفاده  سازیشبیهاز ابزار کامپیوتری و 

 در مقابلرا  هاییالعملعکسنشان داده است که چگونه پویایی و پیچیدگی سیستم  هامسیستبرای این 

که پس از مدتی نتایج اولیه تصمیمات را خنثی کرده و حتی وضعیت بدتری را  کندمیرفتارها ایجاد 

ر که ذهن انسان برای تفسی گرددبرمینیز ممکن است ایجاد کند.دلیل عمده این مسئله، به این موضوع 

به طیقه ای از  هاسیستم. این نوع (1389 کریمی)پیچیده اجتماعی مناسب نیست هایسیستمرفتاری 

)فرمانی شوندمینامیده  ایحلقهو چند  غیرخطیدارای بازخورد  هایسیستمتعلق دارند که  هاسیستم

،1388.) 

تجربه در  هاسالاجتماعی( را که در طول  هایسیستم) هاسیستمفارستر سه خصوصیت عمده این نوع 

 .کندمیبه دست آورده به شرح زیر بیان  هاسیستممدل کردن این 

 کنندمیاتخاذ  هاسیستمکه افراد برای بهبود  هاییسیاستبه  عموماًاجتماعی  هایسیستم 

که منجر به  هاییتلاشفراوانی از تجربه و  هایمثال هاسیستمحساس هستند. در این نوع 

.در گیرندمیساده شکل  هایسیستمود انسان از تجربه با است.شه شدهثبتشکست شده، 

آن نزدیک  هاینشانهمشکل به لحاظ زمانی و مکانی به  هایریشهساده  هایسیستم

 العملعکسو  سوزدیمدستش  فوراً: اگر کسی یک کتری داغ را لمس کند مثالعنوانبهاست.

مسائل با  هایریشه معمولاًدینامیکی پیچیده،  هایسیستمدر  کهدرحالی. دهدمینشان 

مربوط  هانشانهی قبل از بروز هاسالمسئله ممکن است به  هایریشهآن فاصله دارد.  هاینشانه

 شوندمیمسئله دیده  هاینشانهبا جایی که  کاملاًباشند و درجایی از سیستم بروز نمایند که 

ه نزدیک به عللی ک معمولاًبه دلیل نوع تفکر ما، است که  کهدرحالیفاصله داشته باشد. این 

. شودمی اصلی غفلت هایریشهو از شناخت  شوندمیمسئله هستند مشاهده  هاینشانه

نتیجه طبیعی  یکعنوآنبهشکایت دارند.  شهرهاشهروندان از کمبود مسکن در  مثالعنوانبه

رضه مسکن، در پاسخ به افزایش عو  یابدمی افزایش شهرهابرای این مشکل، تولید مسکن در 

افراد  ترتیباینبه. کندمیقبل را خنثی  هایتلاشو  یابدمیجمعیت ساکن در منطقه افزایش 

 .شوندمیشهری ناکارآمد گرفتار  هایسیستمبیشتری در دام 

 را تغییر  هاآنرفتار  توانمی هاآنمحدودی دارند که از طریق  تأثیراجتماعی نقاط  هایسیستم

یک  وقتیآنمتفاوت از نقاطی است که مردم انتظار دارند . علاوه بر  معمولاً داد. این نقاط 
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، احتمال آنکه مدیران سیستم با اتکا به شهود و قضاوت شودمیسیاست قوی و پر اثر تدوین 

 خود، سیستم را به جهت غلطی هدایت نمایند زیاد خواهد بود.

  متفاوت و  ولاً معماجتماعی  هایسیستمناشی از اعمال سیاست در  بلندمدتو  مدتکوتاهرفتار

 بلندمدتدر  معمولاً آوردمینتایج مثبت به بار  مدتکوتاهگاهی متضاد است. سیاستی که در 

 بلندمدتج که منجر به نتای هاییسیاست. به همین ترتیب دهدمیرا کاهش  سیستمکیفیت 

. باشدمییار مهم ر سیستم را بدتر کنند. این موضوع بسرفتا  مدتکوتاه، ممکن است در شودمی

نتایج اقداماتی که  کهدرحالی. کندمیمدیران را وادار به اقدامات فوری  معمولاً مدتکوتاهنتایج 

که  کنندمی روروبهبا مشکلاتی  درازمدت، سیستم را در اندگرفتهرا هدف  مدتکوتاهبهبود 

لی که امروزه با جبران آن نخواهد بود. بسیاری از مسائ به قادرنیز  مدتکوتاهبهترین اقدامات 

گذشته اتفاق  هایدورهی است که در مدتکوتاه هایفعالیتآن مواجه هستیم، نتایج تجمعی 

 افتاده است.

ایجاد کرده است  هاسیستممحققان و متخصصین  رابینسیستم، تفکری  هایپیچیدگینیاز به تحلیل 

معمول و  هایروش در مقایسهکه به تفکر سیستمی مشهور است. تفاوت این شیوه نگاه به مسائلی 

 کارایی آن با استقبال محققان و سیاستمدارن مواجه شده است.

ا مدیریتی و کلان به مسئله پیچیده، اجتماعی، اقتصادی، سیاسی ی نگرکلرویکرد سیستمی، نگاهی 

ازخور های موجود بو با یافتن  شودمیارتباطات اجزا سیستم دیده  ایهنرمندانهبه طرز  است که در آن

 .گرددمیارتباطات علی و معلولی تشریح  سازیمشخصدر سیستم، رفتار سیستم با 

با یکدیگر و البته در محدوده مسئله  تأثیرگذارمعیارهای  در آن، نگاهی است که نگرکلمنظور از نگاه 

 سازیسادهشبیه به هم و  متغیرهای بندیدستهو  سازییکپارچهو منظور از کلان نگری،  گرددمیبررسی 

است.این  شدهارائهاصلی برای رویکرد سیستمی  چهارپایهی است.در منابع دیگر، نگرکلکردن  فهمقابلو 

 .13تعاملیو طراحی  12، تئوری سیستم11پیچیدگی سیستم ،شناسایی10از:تفکر کلان اندعبارت چهارپایه

ی یک سیستم فرآیندهای، تجزیه و ترکیب یکپارچه ساختار چارچوب نگرکل، «تفکر کلان»در این میان 

زنده رفتار سا الگوهایسیستم، نگاهی علی و معلولی به سیستم و یافتن  هایپیچیدگیاست. شناسایی 

 .است شدهمعرفیاسترمن  هابنگاهکامل در کتاب پویایی  صورتبهمتنوع است و 

                                                           
1 0 Holistic Thinking 
1 1 Operational Thinking Underlying Chaos and Complexity 
1 2 System Theory 
1 3 Interactive design 



 

35 
 

از محیط بیرونی، هدفمند  تأثیرپذیریو  هاسیستمدر این تفسیر اعتقاد به باز بودن « تئوری سیستم»

برای تحلیل و همچنین  هاسیستممکمل در  حالدرعینمتضاد و  روندهای، نیاز به دیدن هاسیستمبودن 

 ست.هاسیستمگاه غیر منتظرانه و عکس در  رفتارهای

رای سیستم بتوانایی طراحی کل اجزا و بازگشت از اجزا به کل در طراحی یک مدل نیز « طراحی تعاملی»

 (.1388است)فرمانی 

 پویایی سیستم -2-8-1
طالعه و مدیریت می از مکاتب تفکر سیستمی، یک متدولوژی برای یکعنوآنبه هاسیستمپویایی 

مختلف مانند  هایحوزهر ند دتوانمی هاسیستمپیچیده و دارای بازخورد است. این  هایسیستم

 ، مدیریت، انرژی وجود داشته باشند.زیستمحیط، اقتصاد، وکارکسب

معرفی  MITمیلادی توسط جی فارستر از دانشگاه  60ی دهه هاسالرویکرد پویایی سیستم در اوایل 

کتریک انجام داد. در بود که فارستر برای شرکت جنرال ال ایپروژهاین حوزه  گیریشکلشد. ایده اولیه 

آن نیروی  تبعهبکارفرما این بود که چه عواملی باعث نوسان در سیستم موجودی انبار و  سؤالاین پروژه، 

کل داد که از ش. تحقیقی که فارستر بر روی این موضوع انجام داد، این ایده را شودمیانسانی شرکت 

 هایسیستمل برای تحلی توانمیدر حوزه مهندسی برق و مکانیک  هاسیستمنترل قواعد موجود در ک

موجود  أخیرهایتو  بازخوردهاکرد. در این رویکرد تصویری از سیستم بر اساس  گیریبهرهاجتماعی نیز 

 هتر فهمیده شوند.بپیچیده فیزیکی، زیستی، اجتماعی  هایسیستمتا رفتارهای دینامیکی  شودمیایجاد 

و  بازخوردهااین است که  کندمیبیان  هاسیستمین اصل اساسی که دینامیک ترمهمگفت  توانیم

 سیستم است. و پویایی رفتار سیستم ناشی از ساختار حاکم بر سازندمیرفتار سیستم را  تأخیرها

ان کاری جباهم«پویایی شهری را مورد تحول ساختار شهری است»فارستر بر اساس این تجارب کتاب

اهش ککوییز شهردار سابق بوستون نوشت. فارستر و همکارش مشاهده کردند که دولت آمریکا برای 

جذابیت اولیه  باوجودد. برای این افراد کردن قیمتارزانشهری اقدام به احداث مسکن  دستانتهیمسائل 

یا تبدیل به محل  شوندیمرها  بلااستفاده هاساختمانکه این  شودمیمشاهده  درازمدتاین طرح، در 

، باعث قیمتارزان . فارستر این پدیده را به این شکل توضیح داد که ساخت مسکنشدمی کارخلافافراد 

از این مناطق  هاشرکت درنتیجهو  شودمیبخش  در آن درآمد پایینتراکم بالای افراد با تحصیلات و 

حلقه مثبت،  . این روند به شکل یکشودمیدر این منطقه بیشتر  دستتهیکوچ کرده و سهم افراد 

شغل  در آن منطقه به دلیل نبود دستانتهیباعث غیر جذاب شدن منطقه و حتی مهاجرت خود 

صیاتی خاصی هستند که اجتماعی دارای خصو هایسیستمکه  دهندمینشان  هاییپدیده.چنین شودمی

 (.1388توجه نمود)زنجانی،  هاآنبه  هاسیاستباید در طراحی 
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د پویایی سیستم ، باعث شده تا رویکرکندمیاجتماعی بیان  هایسیستمسه خصوصیتی که فارستر برای 

قرار  مورداستفادهو مسائل جهانی  هادولت، هاشرکتبرای حل مسائل  موردقبولرویکرد  یکعنوآنبه

 .گیرندمی

 درک بهتری را از ساختار ، این فرایند سازیمدلنتقادی در فرایند ا -به دلیل رویکرد تحلیلی

که  شوندمیندی ، کارفرما درگیر فرایسازیمدل. در جریان این فرایند کندمی فراهمسیستم 

منجر  معمولاًسیستم  سازیشبیه. شودمیهدف آن بهبود مداوم مدلی است که از واقعیت ارائه 

را  تریکامل هایمدلکه در دور بعدی امکان تهیه  شودمیبه درک جدیدی از ساختار سیستم 

دل سیستم م در آنست که هاسیستم. این یک امتیاز بزرگ برای مدل پویایی سازدمی فراهم

. شودمی( تهیه شودمیجعبه سفید)به معنای آنکه روابط علی بین اجزا توضیح داده  صورتبه

ماری بین آسیاهی)به معنای روابط ریاضی و  هایجعبه معمولاًریاضی  هایمدلدر مقابل 

 .کنندمیمتغیرها بدون توضیح یا ساختار رفتاری( از موضوع ارائه 

 همزمان در  طوربهامکان وارد نمودن متغیرهای کمی و کیفی را  هاسیستمپویای  هایمدل

 شکل است.آن بسیار م سازیپیاده. این امتیازی است که در مدل ریاضی آورندمی فراهمسیستم 

رد تجربی و بر باید بر مبنای یک رویک هاسیستمفارستر در ابتدای کار خود درک کرده بود که پویایی 

عادلات برای متغیرهای متا با نوشتن  شودمیشکل بگیرد. این رویکرد باعث  ایرایانه سازیشبیهاساس 

 (. 1387)زنجانی شودمیدرک  را بر روی کل سیستم عددهااین  تأثیر هاآنعددی  سازیشبیهکیفی و 

 پویایی سیستم سازیمدلفرایند  -2-8-2
استانداردی است  تقریباًی هاگام صورتبه هاسیستمدر پویایی  هاحساسیتو تحلیل  سازیمدلفرایند 

 از: اندعبارتکه 

 ( تعریف مسئله1

o انتخاب موضوع 

o انتخاب متغیرهای کلیدی 

o تعیین افق زمانی 

o  دینامیکیتعریف مسئله 

 ( فرموله کردن یک فرضیه دینامیکی2

o ب این تولید فرضیات اولیه:در این بخش به دنبال آن هستیم که چه مکانیزم یا ساختاری سب

 رفتار شده است.
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o س روابط مهم بر اسا متغیرهایفرضیه دینامیکی: در این بخش به تحلیل رفتار دینامیکی  تعریف

 پردازیممیعلت و معلولی 

o  ام انباشت این بخش نمایش تصویری فرضیه دینامیکی با روابط علت و معلولی و دیاگرترسیم: در

 .(1389)کریمی، و جریان را داریم

 سازیشبیه( فرموله کردن یک مدل 3

o  و شرایط  ، تخمین پارامترها، ارتباطات رفتاریگیریتصمیممشخص نمودن ساختار و قوانین

 اولیه

o  و محدوده سیستم باهدفتست نمودن سازگاری 

 ( تست نمودن مدل4

o  متغیرهایز مفاهیم و رقبا و مشاهده ا شدهسازیشبیهمرجع: آیا مدل  هایباحالتمقایسه 

 ؟دهدمیکلیدی را نشان 

o استحکام مدل تحت شرایط گوناگون:آیا رفتار مدل تحت شرایط مختلف به واقعیت نزدیک 

 است؟

o ه خود به پارامترها با شرایط اولیه و محدود تعیین حساسیت مدل: مدل تا چه اندازه نسبت

 (1389)کریمی،حساس است؟

 و ارزیابی هاسیاست( طراحی 5

o  چه شرایطی ممکن است برای مدل پیش بیاید.سناریوهامشخص کردن : 

o  صل شود و این باید به کار گرفته شود تا نتیجه مطلوب حا هاییسیاست: چه هاسیاستطراحی

 .شوندمی سازیپیادهچگونه بر روی مدل  هاسیاست

o  چقدر است؟ شدهتوصیهآنالیز حساسیت: تحت سناریوهای مختلف استحکام سیاست 

o  ؟کنندمیر را خنثی ن، اثرات همدیگهاسیاستهمزمان  کارگیریبه: آیا هاسیاستاثر متقابل 

 هاآن وجودبااینکنند.  سازیمدلطبیعی بسیار پیچیده را  رفتارهایند توانمیپویایی سیستم  هایمدل

صلی پویایی . برای اینکه جوهره ا(1393 استرمن)شوندمیاز ترکیب چند مفهوم اولیه ساده تشکیل 

 سیستم را درک کنیم لازم است با مفاهیم زیر آشنا باشیم:

 :14انبار ا

                                                           
 7Stocks 
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. انبارها لختی و حافظه دهندمیهستند که موقعیت سیستم را نشان  شدهانباشتهمنابع  انبارها -

 انبارهامتوقف شوند  باشدمیکه در سیستم  هاییپویایی. حتی اگر تمام دهندمیبه سیستم 

خاص  همچنان وجود خواهند داشت. یک مثال از انبارها: تعداد کارکنان سازمان در یک بخش

 .(1389)کریمی،باشدمیانبار 

 :15 اجریان

. به جریانی که به یک آیدمییک جریان تغییری است که در یک انبار در طول زمان به وجود  -

. همچنین به جریانی که از شودمیورودی گفته  اختصاربهو  16جریان ورودی شودمیانبار وارد 

. برای مثال خروجی گویندمیخروجی  اختصاربهیا  17، جریان خروجیشودمییک انبار خارج 

از انبار کارکنان، متوسط تعداد کارکنانی است که در سازمان در یک بازه خاص سازمان را ترک 

 .(1389)کریمی،کنندمی

 :18بازخورد  ایحلقه

 دو نوع رفتار اصلی در پویا شناسی داریم -

 19رشد نمایی 

 20جستجوی هدف 

. شودمیده رشد نمایی توسط حلقه با بازخوردهای مثبت نشان دا با بازخورد مثبت:  ایحلقه -

. برای مثال کندمیاین حلقه بازخورد فرآیندی را که در سیستم در حال انجام است تقویت 

که باعث تولید  شودمیکارمندان ماهرتر  آمدنباعث به وجود  آموزشبیشتر در  گذاریسرمایه

افزایش  آموزشبودجه  شودمیو باعث  شودمی، تولید بیشتر موجب سود بیشتری شودمیبیشتر 

 .(1389)کریمی، شودمی در آموزشبیشتر  گذاریسرمایهباعث  درنهایتیابد و 

و خود را  کندمیحلقه بازخورد منفی در مقابل تغییر مقاومت  با بازخورد منفی:  احلقه -

. برای مثال کارمندان شودمییک مقدار پارامتر استفاده . این حلقه بازخورد برای کندمیاصلاح 

بیشتر  پیشنهادهای، شودمیبیشتر از طرف رقبا به کارمندان  پیشنهادهایماهرتر، باعث ایجاد 

تعداد کارکنان کمتر  شودمی، افزایش ترک خدمت باعث شودمیباعث افزایش ترک خدمت 

                                                           
 8Flows 
 9Inflows 
10Outflows 
 11Feedback loop 

 12Expotentiona 
 13Goal Seeking 
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 آموزشدر  گذاریسرمایهشدن  ترکماعث ب درنهایتو  یابدمیکاهش  آموزششوند و بودجه 

 .(1389)کریمی، شودمیو این باعث کاهش کارمندان ماهر  شودمی

ند توانمی هاترکیباین  . حرکت حاصل از همهشوندمی هاحلقهاز این  هاییشبکهشامل  هاسیستمهمه 

 باعث ایجاد رفتاری بسیار پیچیده گردد.

 :21تأخیر ا

 سازیمدل هاجریانو  انبارها وسیلهبهو  باشدمیآن  هایورودی از، عقب افتادن خروجی سیستم تأخیر

 وجود دارد: تأخیر. دو نوع اصلی شودمی

زمانی  تأخیرارتباط دارند، اما بعد از یک  هاورودیبا  هاخروجیمواد  تأخیردر  :22مواد تأخیر -

( ، مقدار خروجی به آموزش. برای مثال در انبار) کارمندان در حال شودمیدر محاسبات وارد 

 لازم است. آموزشکه برای  تأخیریمقدار ورودی بستگی دارد. البته با احتساب زمان 

مواد،  تأخیرتطبیق انتظارات و باورهاست. در  دهندهنشاناطلاعات  تأخیر :23اطلاعات تأخیر -

جریان خروجی است.  یکآناست و خروجی حاصل از در انبار مقداری مواد در حال انتقال 

 استرمن)هدف) سیستم بازخورد منفی( است وجویجستبه شکل  معمولاًاطلاعات  تأخیر

1393). 

 :24نمودار علی حلقوی

 هایحوزهسیستم در  های بار خوردو متغیری برای ترسیم ساختار  انعطافقابلنمودار علی حلقوی، ابزار 

 باشدمی متغیرهاین ب ارتباط علی  دهندهنشانهستند که  ایساده هاینقشهمختلف است. نمودار علی 

د علامت مثبت و یا توانمی. یک پیکان شوندمیاز یک علت به سمت یک معلول رسم  هاییپیکانکه با 

است، بدین معنا که  جهتهم هاآنوقتی رابطه دو متغیر مثبت باشد یعنی تغییرات  منفی داشته باشد.

رابطه منفی وجود داشته  است که اگر کهدرحالی. این یابدمیبا افزایش متغیر اول، متغیر دوم نیز افزایش 

غیر دیگر مت باشد، تغییرات برخلاف جهت یکدیگر خواهند بود.اگر متغیر اول تغییرات مثبت داشته باشد

 .(1389)کریمی، تغییرات منفی خواهد داشت و بالعکس

 نمودار انباشت و جریان:

                                                           
 14Delays 
15Material Delays  
16Information Delays 
17Casual Loop Diagram 
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شت و انبا نمودارهای، اما تأکیددارندبازخوردی یک سیستم  ساختارهایعلی حلقوی بر  نمودارهای

،حساب مالی هایموجودشامل  هاانباشت. کنندمی تأکید هاآنجریان بر ساختارهای فیزیکی اساسی 

 درآمدهامانند  هاانباشت افزایش یا کاهش در هاینرخشامل  هاجریان. و باشندمینظیر سود و پول نقد 

 .هاستهزینهو 

، آورندمیجود اساسی به و هایتصمیمسطح یک سیستم را مشخص کرده و اطلاعاتی بر مبنای  هاانباشت

و بسته شدن  هاانباشتاین امر موجب تغییر  که دهندمیرا تغییر  هاجریان، نرخ هاتصمیمسپس 

 .(1389)کریمی، شوندمیبازخوردی در سیستم  هایحلقه

 سیستم دینامیک  ایمدلاعتبار سنجی  -2-8-3
بودن و مفید بودن مدل است. اعتبار را باید به  معنادار ٔ  درزمینهاعتبار سنجی، فرایند ایجاد اطمینان 

 :اندشدهمعرفیسه دسته تست  SD 25معنای اعتماد در نظر گرفت برای اعتبار سنجی در مدل 

 ساختار مدل هایتست 

 رفتار مدل هایتست 

 سیاست مدل هایتست 

 ساختار مدل  ایتست -2-8-3-1

 صحت سنجی ساختار به معنای مقایسه ساختار مدل با  :26تست صحت سنجی ساختار

، تست صحت سنجی ساختار ابتدا بر هامثال. در بسیاری از باشدمیساختار سیستم واقعی 

و سپس با انتقادات دیگران که تجربه مستقیم  شودمیاساس دانش شخص سازنده مدل هدایت 

 .(1389)کریمی، یابدمیاز سیستم واقعی دارند توسعه 

 هایسیستماز  بادانشبه معنی مقایسه پارامترهای مدل   :27تست صحت سنجی پارامتر 

مفهومی و عددی با دنیای واقعی تطابق  صورتبه. برای تعیین اینکه آیا پارامترها باشدمیواقعی 

 .(1389)کریمی، خیر یادارند 

 نتایج شرایط واقعی مرتبط با  هایسیستمدرباره  هادانشبسیاری از : 28تست شرایط حدی

حدی است. برای انجام آزمایشات شرایط حدی باید در هر معادله نرخ امتحان شود و از طریق 

گرفتن  در نظرمعادلات کمکی ردیابی شود تا به سطحی که نرخ به آن تعلق دارد برسد و با 

 فرضیات مقادیر ماکزیمم و مینیمم برای هر متغیر وضعیت موجه بودن نرخ بررسی 

 .(1389، )کریمیشود

                                                           
 18System Dynamic 
19Structure Assessment Test 
 20Parameter Assessment Test 
 21Extrem Assessment Test 
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 ساختار، رفتار، سیاست وجود  هایتستاین تست در هر سه دسته از  :29تست کفایت مرز

دارد. در مفهوم، این تست روابط ساختاری لازم برای تحقق هدف مدل را در نظر 

 .(1389)کریمی، گیردمی

 در باشدمیاین تست شامل تحلیل دیمانسیونی معادلات : 30تست سازگاری دیمانسیون .

 وسیلهبهو یا تنها  شوندمیاز این تست رد  هامدلعین سادگی این تست، بسیاری از این 

 .(1389)کریمی، شوندمیپارامترهایی که کم معنا یا هیچ معنایی ندارند پذیرفته 

 رفتار مدل  ایتست -2-8-3-2
ساختار ارزیابی  وسیلهبه تولیدشدهمدل را از طریق تحلیل رفتار  ساختارهایتست رفتاری مدل کفایت 

 . این تست شامل موارد زیر است:کنندمی

  با رفتار  تولیدشدهکه چه میزان رفتار  کندمیاین تست بررسی   :31رفتار بازتولیدتست

اگر مدل نتواند نشان دهد که  طورکلیبه درنتیجهاز سیستم واقعی مطابقت دارد.  شدهمشاهده

برای  ایکنندهقانع، مدل دلیل کندمیرا تولید  شدهمشاهدهداخلی، رفتار  هایسیاستچگونه 

 شدهمشاهدهد ارائه کند. وقتی شخص بتواند نشان دهد که یک رفتار توانمیاثبات بهبود رفتار ن

)کریمی، شودمییک نتیجه لازم از ساختار مدل است، اطمینان بیشتری نسبت به مدل ایجاد 

1389). 

  کهدرحالیاست  رفتار بازتولیدرفتار شبیه تست  بینیپیش یهاتسترفتار:  بینیپیشتست 

 بینیپیش هایتست. کنندمیرفتار تاریخی تمرکز  بازتولیدبازتولید رفتار روی  هایآزمودنکه 

که آیا مدل، الگوهای  کندمیرفتار بررسی  بینیپیش. تست کنندمیرفتار روی آینده تمرکز 

 .(1389)کریمی، یا خیر دکنمیکیفی درستی از رفتار تولید 

  با نشان دادن اینکه اگر فرضیات تغییر داده  توانمیدر این تست  :32غیرمعمولتست رفتار

 .کندمیو از فرضیات کاربردی دفاع  کندمیبروز  غیرموجهشود چگونه رفتار 

 یک مدل هرچقدر :33تست رفتار متعجب کنندهSD  باشد احتمال بیشتری  ترجامعبهتر و

دارد که رفتاری را در سیستم واقعی نشان دهد که در حال حاضر وجود دارد ولی شناسایی 

و باید به دنبال دلایل این رفتار  شودمینشده است. در چنین حالتی سازنده مدل متعجب 

ی رفتارهایی غیرمنتظره بگردد و دلایل را با سیستم واقعی مقایسه کند. وقتی این رویه به شناسای

                                                           
 22Boundary Adequency Test 
23Dimensioned Consistency Test 
24Behavior Reproduction Test 
 25Behavior Anomaly Test 
26Surprise Behavior Test 
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در سیستم واقعی تشخیص داده شد، برسند و باعث اطمینان بیشتر مدل  قبلاًکه 

 .(1389)کریمی، شودمی

 تمرکز این تست روی حساسیت رفتار مدل به تغییرات در مقادیر  :34تست حساسیت رفتار

ممکن در  تغییرهایکه آیا  کنندمی. تست حساسیت رفتار را بررسی باشدمیو پارامترها 

بود، رد  شدهپذیرفتهقبلی که  رفتارهاید منجر به این شود که مدل در توانمیمدل  پارامترهای

آزمایش مقادیر مختلف پارامترها و تحلیل اثر روی  وسیلهبه معمولاًشود. تست حساسیت رفتار 

مدل را  . نکته مهم این است که پیدا کردن یک پارامتر حساس الزاماپذیردمیرفتار، انجام 

 .(1389)کریمی، حتی اگر اثربزرگی روی رفتار داشته باشد کندمین نامعتبر

 سیاست مدل  ایتست-2-8-3-3
رای تحلیل ابزاری ب عنوانبههدفشان نشان دادن مفید بودن مدل  SDمدل  هایتستاگرچه همه 

در دل و م. این دسته از تست ها تمرکز بیشتری بر روی مقایسه تغییرات در یک باشدمیحساسیت 

 متناظر دارند. واقعیت

  :هبود بکه پیشنهاداتی که توسط مدل برای  شودمیدر این تست بررسی تست بهبود سیستم

تست . البته اشکال این شوندمیآیا در دنیای واقعی باعث بهبود  واقعاً ، اندشدهارائهدر سیستم 

.همچنین  شودمیمطمئن بود که بهبودی حاصل  توانمیاین است که تا مدل اجرا نشود، ن

ر عوامل است یا دراث پیشنهادشدهدر اثر سیاست  ایجادشدهدلیل محکمی وجود ندارد که بهبود 

 .(1389)کریمی، دیگر

  ر مدل، دی دنیا واقع هاسیاستاین تست شامل اعمال  :تغییریافتهرفتار  بینیپیشتست

در مدل  هاسیاستو صحت سنجی تغییرات رفتاری نتیجه ساده از این  هاآنبررسی نتایج 

که در سیستم واقعی پیاده  هاییسیاستد پاسخ مدل به توانمیمثال شخص  طوربه. باشدمی

ی پاسخ سیستم واقع کهچنانآنرا بررسی کند تا ببیند آیا مدل به یک تغییر سیاست  اندشده

 .(1389یا نه)کریمی،  دهدمی

 :یراتتأثساختار اضافی و تحلیل  سازیمفهومتست کفایت مرز نیازمند  تست کفایت مرز 

 .(1389)کریمی، باشدمیساختار اضافی روی مدل 

 

                                                           
 27Sensitivity Test 



 

43 
 

 نقاط قوت و ضعف کارت امتیازی متوازن پایدار -2-9
و کاستی پایداری  که در مباحث پیشین به آن اشاره شد کارت امتیازی متوازن پایدار برای رفع طورهمان

ت امتیازی متوازن است بنابراین تفاوت کارت امتیازی متوازن و کار شدهارائهدر کارت امتیازی متوازن 

تغییری حاصل  باشد و در اصل و بنیان این کارتیمپایداری  هایشاخصپایدار تنها در اضافه کردن 

رو بسیاری از نقاط قوت و نقاط ضعف کارت امتیازی متوازن به کارت امتیازی متوازن ینازاکند، ینم

خواهیم  هاآنکه در ادامه به تشریح (Tsalis, Nikolaou et al. 2015)پایدار نیز انتقال پیدا خواهد کرد

 پرداخت.

 پایدار متوازننقاط قوت کارت امتیازی  -2-9-1

 اشاخص از یکم تعداد از استفاده  

عملکرد است.  هایشاخصاز  یتنها تعداد محدود یبررس پایدار متوازن یازیکارت امت یتمز اولین

 (Neely 1998)شود یریگاندازه یارهر مع یروش برا ینپنج شاخص در ا یسه ال یدمعنا که تنها با ینبه ا

 شد خواهدمیبوده و منتج به سردرگ یارها بستعداد شاخص یگرد یهااست که در روش یدر حال ینا

 بازار،اند از )که عبارت یمهست یارهشت نوع مع یازمندن 35بر اهداف یمبتن یریتطور مثال درروش مد.به

توسعه، عملکرد کارکنان و تعهد  یر،عملکرد مد ی،سودآور ی،و مال یزیکیمنابع ف ی،وربهره ی،نوآور

 امتیازی کارت  از تریچیدهپ یاربر اهداف بس یمبتن یریتمشخص است که مد کاملاً  روین(. ازایعموم

 .خورد خواهیم بر مشکل به آن اجرای در و است متوازن

. (Simon 1957)ستا محدود انسان عقلانیت اما دارد وجود زیادی هایمعیار هاسازمان از بسیاری در

وکار و در هر حوزه بحوزه کس پنجکه بر  کندیرا وادار م یرانمد متوازن پایدار امتیازی کارت روینازا

 .است برتر و متمایز مزیت یکینا یشناخت یدگاهعملکرد تمرکز کنند. از د هایشاخص ینترتنها بر مهم

  مختلف ی انهیزم نیبپر کردن شکاف 

مختلف ارتباط برقرار  یهاحوزه یانپل م یکمثابه است که به آن متوازن یازیکارت امتدوم  مزیت

 مدیران استفاده و متوازن امتیازی کارت در یرمالیو غ یمال یارهایمفهوم، وجود مع ین. مصداق اکندیم

 یریتمتوازن در مد یازیتطابق کارت امت به37 یوئنگو ن 36نورکلیت. است مفهوم این از مختلف هایحوزه

شده شناخته بسیار عملیات مدیریت حوزه در متوازن امتیازی کارت همچنیناند. کردهاشاره یحسابدار

 .Mooraj , Oyon et al)همکاران و موراجهم  یاستراتژ ینه.درزم(Hafeez, Zhang et al. 2002)است

                                                           
3 5 Management by Objectives (MBO) 
3 6 Nørreklit 
3 7 Newing 
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اند. متوازن پرداخته یازیکارت امت یحتشر به (Kaplan and Norton 2001)نورتون و کاپلان و (1999

. شودمی استفاده نیز اطلاعاتی هایسیستم استراتژیک مدیریت در متوازن امتیازی کارت مفهوم بعلاوه

 مختلف هایحوزه در مدیران و محققان توسط متوازن امتیازی کارت از استفاده در موفقیت و علاقه این

 کارت یک در تنها را مختلف هایجنبه به  مرتبط عملکرد هایشاخص توانمی که است آن نشانگر

  .(Akkermans and von Oorschot 2002)کرد ادغام امتیازی

 توجه به پایداری 

های پایدار کارا به رسمیت یاستراتژبرای اجرای  هاسازمانی در خوببهکارت امتیازی متوازن پایدار 

عنوان ابزاری مناسب جهت طراحی اهداف این کارت به. (Hsu, Hu et al. 2011)است شدهشناخته

 .باشدها میای متفاوت عملکرد بر بنگاهمعیاره تأثیرآوری اطلاعات و آزمودن اثر و مدیریتی، جمع

امتیازی متوازن پایدار ابزار بسیار مناسبی برای عملکرد یک شرکت کارت همچنین 

 .(Lansiluoto and Jarvenpaa 2010)باشدیم

 :ردک اشاره زیر موارد به توانمی متوازن پایدار امتیازی کارت مزایای دیگر از همچنین

 و سازمان، یکل و یاساس عناصر از مختصر و جامع گزارش ارائه 

 یاخذشده قبل ماتیتصم یارشد سازمان در اثربخش رانیدادن به مد یآگاه 

 

 تا رفتهگ سازمان سطح از مختلفی سطوح در را عملکرد پایدار، امتیازی متوازن کارت چهارچوب اگرچه

 وجود نیز معایبی و هادام آن کاربرد در ولی دهد،می قرار موردبررسی فردی سطح تا و تجاری سطح

 پردازیم.ها میدارد که در ادامه به توضیح آن

 نقاط ضعف کارت امتیازی متوازن پایدار -2-9-2

 طرفهکی یمعلول و یعل روابط 

 شود،یم یدهمشکل د یکآنعنوهبمتوازن  یازیدر کارت امت طرفهیک یها و روابط علاز حلقه استفاده

دهنده وجود امر نشان ینکه ا پذیرند،یم تأثیرو بر هم  گذارندیم تأثیرسازمان بر هم  یکچراکه عناصر 

 پایه بر روابط این که داشت اذعان توانمی رویناست. ازا یو معلول یروابط عل ینخوران ببازخور و پس

لی روابط علت و معلو .(Akkermans and von Oorschot 2002)است استوار دوطرفه و ابلمتق وابستگی

 و در تضاد با واقعیت هستند. انگارانهسادهبسیار  طرفهیک

 اانباشتو معلول و نیز   اعلتو دیمانسیون زمانی بین  تأخیرلحاظ  عدم  
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 یازیمتااشاره دارد، کارت  متوازن یازیموضوع عدم توجه به بعد زمان در کارت امت به نورکلیت

ها بلافاصله بر از آن است که علت یبوده که حاک لحظهیکمثابه ثبت عکس از سازمان در متوازن  به

آن است که  یتما واقعا .(Nørreklit 2000)کندیم یو سپس آن را  بررس گذارند،یم تأثیرها معلول

 کندمیگذارند. کارت امتیازی علت و معلول را در زمان از هم جدا نینم تأثیرها ها بلافاصله بر معلولعلت

به  زمانی هستند، این امر ممکن است منجر تأخیرهایو چون بعضی روابط علت و معلولی، دارای 

ان بخشی از کارت راتژیک شود. دیمانسیون زمی اجرایی استهابرنامهنادرست درباره اثر  گیرینتیجه

. از طرفی نگاه ساده گیردمیامتیازی متوازن نیست و کارت امتیازی علت و معلول را در یک زمان اندازه 

 تنهاییبهعلت و معلول  هایحلقههمزمان کافی نیست و حتی استفاده از  طوربهی مختلف معیارهابه 

انباشت و خالی شدن عوامل  هاحلقه. چون این شودمییسته نگر انگیزبحثموضوع  یکعنوآنبه

 .(1387 یان)دروددهد میاستراتژیک را نشان ن

 یاعتبارسنج قیدق ندیفرآ وجود عدم 

. کندینم فراهم شدهیفتعر هاییارمع یاعتبار سنج یرا  برا یزمیمکان یچمتوازن ه یازیامت کارت

 هاییارمع ییانتخاب و شناسا معمولاً  یرانکه مشکل مد اندیافتهدر(Neely 1998)نیلی و همکاران

انتخاب و  ینت. بنابرااس یحممکن و صح یارهایبه مع یارهابلکه کاهش تعداد مع یستن یریگاندازهقابل

 تواندیم شود،یمتوازن که نقطه قوت آن  محسوب م یازیدر کارت امت یارهااز مع یتعداد کم  یبررس

 یارهامع ینا یاد که آمطرح شو تواندیسؤال م ینامر آن است که ا ینا یلشود. دل یلتبد یمنف یابه نقطه

 کند،می متصل هم به را مختلف یهاحوزه که قوتی نقطه همین این، بر علاوه ؟اندشدهدرست انتخاب

 تبدیل منفی نقطه به کنندمی خنثی را همدیگر یا هستند هم مقابل در عملکرد هایشاخص که یدرزمان

 .شودمی

 اتیعمل و یاستراتژ نیب یناکاف ارتباط 

 یازیاست. کارت امت یسازمان هاییبا استراتژ یاتیعمل یروهایکردن ن یردرگ یگر،چالش مهم د یک

اند که کرده بیان (Mooraj , Oyon et al. 1999)همکاران و موراجمهم ندارد.  ینا یبرا ییمتوازن فضا

.کارت خوردیدوطرفه شکست م یندفرآ یکآنعنوسنجش عملکرد به ییمتوازن در شناسا یازیکارت امت

 .Hudson)همکاران و هادسون. دارد توجه عملکرد سنجش بریینپا به بالا از یطورکلبه متوازن یازیامت

 یکپارچگیدر  یتمحدود یمتوازن دارا یازیکرده و اذعان دارند که کارت امت یدموضوع را تائ ینا  (2001

لینارد معتقد است که در عمل  چنینهم است. یاتو  عمل یاستراتژ یازی،کارت امتیی سطح بالا یانم

 خوردمیکارت امتیازی در ترجمه استراتژی شرکت به مجموعه سازگاری از معیارها و اهداف شکست 
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و استراتژی شرکت  هاآنیک متدولوژی دقیق برای انتخاب معیارها و برقراری ارتباط میا  ازنظرچون 

 دچار نقصان است.

 به درون سازمان ازحدشیب تمرکز 

رکنان، ارزش که در آن نقش مشارکت کا یرهصورت زنجمتوازن سازمان را به یازیامتکارت 

که  یسؤال اساس ینبه ا تواندینم ین. همچنگیردیداران برجسته است در نظر نمو سهام کنندگانینتأم

 هایحوزهیار در بدهد بنابراین مزیت نظارت بر تعداد محدودی معپاسخ  یزهستند ن یکاررقبا مشغول چه

-مهم نادیده گرفته می هایحوزهمختلف ممکن است تبدیل به یک عیب شود زمانی که 

 .(Akkermans and von Oorschot 2002)شوند

 با خواهندمی هااستراتژی کههنگامی گفت توانمی خلاصه طوربه پیشین مطالب گرفتن نظر در با

 سازمان کمک به هاشاخص میان علی هایرابطه آشکارسازی با متوازن امتیازی شوند،کارت سویک اهداف

 سختیبه که سازدیم فراهم را چهارچوبی تنها متوازن پایدار امتیازی ،کارت واقعی اجرای در اما.آیدمی

 تفسیر به ادرق متوازن امتیازی کارت همچنین. کند ایجاد را هاشاخص میان علی رابطه تواندمی

 هاسیستم پویایی باقدرت توانمی را هامحدودیت این .نیست زمانی تأخیر مشکلات غیرخطی و هایعلیت

 کارت هاینقص و هایمحدودیت به نیز کاپلان، و متوازن،نورتون امتیازی کارت گذارانبنیان.برد بین از

 پیچیده شرایط رد نواقص این بدن بین از برای ایچاره را سیستمی پویایی و بودند آگاه متوازن امتیازی

 اجرای و هاعلیت تعیین در هاسیستم پویایی پایدار و متوازن امتیازی کارت ترکیب.دانستندمی پویا و

 .کرد خواهد شایانی کمک سازمان پایدار در  متوازن امتیازی کارت مؤثر و صحیح

 امتیازی متوازن پایدار با رویکرد پویایی سیستمتوسعه کارت  -2-10
. ردادیمقرا موردبررسیبرای این قسمت، نظر دو دانشمند که فعالیت وسیعی در این حوزه داشتند را 

 روش  درنهایتراه محققان بعدی بوده است. و اما  کنندهتکمیلبعدی  هایروش

 انز و اورشاتزیر توسط آرم مرحله دو پویا رویکرد با متوازن پایدار امتیازی کارت ساخت و توسعه برای

 شود:می پیشنهاد

 مودارهاین از استفاده با متقابل روابط مدیریت درک از ذهنی هایمدل استخراج: اول مرحله 

 .موضوع این اساس بر متوازن امتیازی کارت ایجاد و حلقوی علی

 اطلاعات از استفاده با کمی سازیشبیه مدل یک به ایحلقه علی نمودار تبدیل: دوم مرحله 

 مفهوم  ارهدرب بحث و سازیشبیه مدل اساس بر متوازن امتیازی کارت آزمودن. سازمان کلیدی

 .(Akkermans and von Oorschot 2002)ذهنی مدل
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 پاسخ کندمی غلبه آن هایمحدودیت بر پویا امتیازی کارت در ابزار کدام که سؤال این به ادامه در

 .دهیممی

  طرفهیک علی روابط برای جایگزینی بازخوری  ایحلقه -

 یایست. در دناکارا  یاربس یک،درک روابط عناصر برنامه استراتژ یبازخور برا یهااز حلقه استفاده

 یجادا یبرا یستمیس یاییاز مقالات پو یاریاست. در بس طرفهیکندرت به یرابطه علت و معلول یواقع

 .استشده استفاده متوازن یازیساخت کارت امت ینددر فرا یاپو یکاستراتژ یهانقشه

 زمان( تأخیر جادیا تیدر زمان )قابل علت و معلول از حیصر ییجدا -

علت و اثر است.  نیب تأخیرتوجه به مفهوم  یاپو هاییستمس یهاجنبه ترینیاز ضرور یگرد یکی 

در  یتقابل ین. اشودیدر زمان جدا م شود،یم یفتعر یاپو هاییستمکه در س یدر علت و اثر ینبنابرا

 توانیمثال م یرابمعادلات است.  یبرا یزمان تأخیر یفموجود است. تعر یستمس یاییپو یافزارهانرم

 در را است آموزشی دوره زمان معادل که کارکنان دانش افزایش و کارکنان آموزش بین زمانی تأخیر

 .نمود تعریف معادلات

 قیدق یسنج اعتبار -

ه کاست  یدر حال ینمدل است. ا یدر مورد اعتبار سنج یمشخص یزممکان یدارا یستمیس پویایی

از  یننوجود ندارد. همچ یاعتبارسنج یبرا یمشخص یزممکانپایدار متوازن  یازیدر مورد کارت امت

و  هایدرباره استراتژ یفیک یاتفرض یاعتبارسنجن مدل و کردمیجهت ک یستمیس هاییاییپو

اگر  ی. افراد حتتندیسماهر ن یفیک یهاساختار یای. افراد در درک رفتار پوشودیاستفاده م هایاستس

مجزا  هایاستس کهیباشند، هنگام یعملکرد یارمع یک یمجزا بر رو یاستس یک یجقادر به درک نتا

 .یستنددرک نقابل یوتریکامپ سازییهبدون شبتنها  یجنتا یلباهم اجرا شوند تحل

 اتیعمل و یاستراتژ نیب ارتباط -

. ساخت است سیستم مرزهای کشیدن چالش به با متوازن امتیازی کارت فرایند تمرکز توسعه

 شود،کهیز مدر سازمان آغا یاتیعمل یاصل یندعناصر مهم و فرا ییبا شناسا یستمیس یاییپو یهامدل

احث مب یبرا یستمس یاییپو یدارد. از طرف یاتیارتباط تنگاتنگ با سطوح عمل یازمندمهم ن ینا

 .کندیم یجادا یاتو عمل یاستراتژ ینراب یرابطه معنادار یجهدرنت رودیبه کار م یکاستراتژ

 

،  (Raul Espejo, Khakbaz et al. 2015)سپژو و همکاران ، ا (Tiezhu Zhang 2008)ژانگ و همکارانش

برای توسعه مدل کارت امتیازی متوازن با رویکرد پویایی سیستم که به دلایل  (1389 کریمی)کریمی  و
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و هفت گام  ایدومرحلهآن را نیز برای کارت امتیازی متوازن پایدار تعمیم داد، فرآیند  توانمی شدهگفته

 .جشوندمیامیده را پیشنهاد کردند. این دو مرحله کمی و کیفی ن

فی و ( مرحله کیفی: ترسیم نقشه استراتژی، سپس انتخاب معیارها و توسعه مدل ذهنی کی1مرحله 

 علی حلقوی. نموداربا استفاده از  هاآنتعیین روابط بین 

ز نمودار انباشت کمی با استفاده ا سازیشبیه( مرحله کمی: تبدیل نمودار علی حلقوی به مدل 2مرحله 

لیل تح درنهایتکمی، سپس اجرای مدل و اعتبار سنجی آن و  سازیشبیهو جریان، ایجاد مدل 

 .سازیشبیه

 زیر است: قراربهی کارت امتیازی متوازن پایدار پویا هاگام

تبیین دلیل د.درک کامل سازمانی که قرار است کارت امتیازی متوازن پایدار پویا در آن اجرا شو (1

 ، اهداف سازمان.اندازچشموجودی سازمان، 

دار و ترجمه استراتژی سازمان به اهداف عملیاتی.شناسایی وجوه کارت امتیازی متوازن پای (2

عملکرد متناظر با  اهداف  هایشاخصکشیدن نقشه استراتژی سازمان و سپس تعیین 

 .شدهتعیین

 هاشاخصو معلولی بین  ترسیم نمودار علی حلقوی بر اساس روابط علت (3

ایه وجوه کارت پبر  Vensimافزارنرمترسیم مدلی کمی) نمودار انباشت و جریان(،با استفاده از  (4

 هاآنامتیازی متوازن پایدار، تعریف هر عنصر و تعیین روابط کمی بین 

 سنجش اعتبار مدل پویایی سیستم با استفاده از متدهای پویایی سیستم و اصلاح آن (5

پیوسته تا  طوربه، تحلیل مدل و سپس مقایسه نتایج با سیستم واقعی؛ اصلاح مدل یسازشبیه (6

 تطابق کامل آن با شرایط واقعی

 دلطراحی مجدد روابط عوامل مدل و استفاده از نتایج مدل برای تغییر موقعیت کنونی م (7

(DSBSC)کارت امتیازی متوازن پایدار پویا  -2-11
38 

رد که درواقع همه مختلف وجود دا یندهایفراپایدار متوازن  یازیکارت امت سازییادهپ یبرا یاتادب در

که از دو  4-2شکل ینداز فرآ یقتحق یناند.ما در امتفاوت پرداخته یاتموضوع اما با جزئ یکها به آن

 .نماییمیاستفاده م است، شدهیلآن تشک یمتوازن و اجرا یازیساخت کارت امت یمرحله اصل

 ینب یمعنادار ییو همگرا شدهیلسازمان تحل یطشرا سازمان، یرانساخت با مشارکت مد مرحله در

از  یریگبهره یمؤثر برا هاییاستراتژ یجادباعث ا ییهمگرا شود، اینیم یجادها اآن یذهن یهامدل

                                                           
3 8 Dynamic Sustainable balanced scorecard 
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کردن کارکنان  یرچالش درگ ینتر. در مرحله اجرا مهمشودیم یداتو تقابل به تهد یندهآ یهافرصت

 .یدنخواهند رس یجهصورت اهداف به نت ینا یردر غ ،کهو اهداف کلان است هایسازمان با استراتژ

 
 فرایند ساخت و اجرای کارت امتیازی متوازن پایدار پویا  ( 4-2 )شکل

کارت امتیازی متوازن   ایضعفروشی برای غلبه بر  عنوانبهپویایی سیستم -2-12

 پایدار
ت امتیازی مفهوم کارت امتیازی و کار زیربنایواضح است که بعضی عقاید سیستمی قوی و البته پنهان 

که  شودمی، درک شودمیسازمان از رویکرد سیستمی نگریسته  کههنگامیمتوازن پایدار هستند. تنها 

د سازمان کافی مانن ایپیچیدهد برای مدیریت پدیده توانمیشاخص عملکردی  20تا  15چرا نظارت بر 

تنها ارتباطات  هاآنو روابط  مشاهدهغیرقابلباشد. عقیده پنهان این نظریه این است که از بین هزاران مت

ده مرتبط دیگر، در تعیین رفتار کل سیستم غالب هستند. یک عقی ایویژهعلت و معلولی  هایحلقهیا 

تباط دارند و شخص ار باهمسازمان  هایحوزهو  هاجنبهاست یعنی عقیده اینکه تمام  پیوستگیهمبه 

نابراین این موضوع بدیگر بهبود دهد.  هایحوزهگذاشتن روی تمام  تأثیرد یک حوزه را بدون توانمین

 .(1387 درودیان) کندمی دتأکی بر آنرا دارد که کارت امتیازی متوازن نیز  ایحوزهبیننیاز به رویکرد 

 -کارت امتیازی و در راستای آن کارت امتیازی متوازن پایدار بر روی عقاید تفکر نیمه باوجودایناما 

است. بنابراین اضافه نمودن قدرت تفکر سیستمی کامل به کارت امتیازی متوازن  شدهساخته 39سیستمی

 پایدار یک فرصت ارزشمند است.

                                                           
3 9 Semi- systematic thinking 

DSBSC

DSBSCساخت

ارزیابی سازمان

توسعه استراتژی

نمودار علی حلقوی

نعیین شاخص عملکرد با رویکرد 
پویا

سناریو پردازی و آنالیز حساسیت

DSBSCاجرای

اتوماسیون

اجرا

مقایسه نتایج با ا داف سازمان و 
نتایج شبیه سازی
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ر که عدم استفاده از در کارت امتیازی متوازن پایدار و توجه به این ام شدهگفتهبا در نظر گرفتن نقایص 

دیران نیاز م، واضح است که اشدبمی شدهگفتهیکی از دلایل اصلی نقایص  SBSCدیدگاه سیستمی در 

پیچیده پویا  هایستمسیرا قادر سازد بر  هاآناستراتژیک دارند که  گیریتصمیمبه یک ابزار پشتیبانی 

در کارت  نور تن و. کاپلان باشدمیمفید دیدگاه سیستمی، پویایی سیستمی  ابزارهایغلبه کنند. یکی از 

د که استفاده از شفاف تشخیص دادن طوربهزی متوازن پایدار امتیازی متوازن و تیسالیس در کارت امتیا

ند توانمی SBSCو  BSC کنندمیاشاره  هاآن؛ درواقع سازدمیپویایی سیستمی چنین نیازی را برآورده 

در یک مدل پویایی سیستمی حاصل شوند که یک مدل جامع و کمی از فرآیند خلق ارزش توسط 

پیامد و هدایت در  هایشاخصعلت و معلولی بین  هایزنجیره. شفاف کردن کندمیسازمان ارائه 

برای درک اینکه چگونه  هاآنو توانایی  دهدمی، فرآیند یادگیری مدیران را ارتقا SD سازیمدل

 درودیان)دهدمیقرار دهند، افزایش  تأثیری مختلف ممکن است عملکرد سازمان را تحت هااستراتژی

1387). 

پرداخته  شدهاشاره هایضعفنمودن  برطرفدینامیکی جهت  هایسیستم هایقابلیتدر ادامه به بررسی 

 .شودمی

  ینقشه استراتژ نیگزیجا یحلقو یعل نمودار (1

و  SDتفکر زیربنایبازخور  هایحلقههستند.  طرفهیک ندرتبهدر دنیای واقعی روابط علت و معلولی 

 است. سازیمدل

 بازخوری هایلقهح با پویا استراتژی نقشه یک طرفهیک علی روابط با استراتژی نقشه یجادرواقع به

 .شودمی تهیه

  اانباشتو   اجریانجداسازی شفاف علت و معلول در زمان و نمایش  (2

 وسیلهبه تأخیرهاهستند.  ایپایه، SDبازخور در حوزه  هایحلقهبین علت و معلول مانند  تأخیرمفهوم 

. به همین دلیل شوندمیپویا  هایسیستمو موجب عدم پایداری در  آیندمییا سطوح به وجود  هاانباشت

ر شدن عملکرد یی که انتظار داریم در یک حوزه بهبود ایجاد کنند ابتدا منجر به بدتهانامهبراغلب 

 آورده شده است. SDهایمدلروتین در  صورتبهو این اثر  شوندمی

 مکانیزم  ایی برای اعتبارسنجی دقیق (3

 نمودارهاییعنی ترسیم  سازیمدلاین است که اولین مرحله  هاسیستمدر پویایی  موردبحثیک موضوع 

د با دقت، آزمایش، اعتبارسنجی و بررسی شود، توانمیکمی که  سازیشبیهحلقوی متعاقب به مدل 

کیفی ماهر نیستند. از این گذشته حتی  ساختارهایدارای مزایای کافی است. افراد در درک رفتار پویای 
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ی عملکرد مشخص باشند، وقتی این یارهامع تغییراگر قادر به درک نتایج پویای یک سیاست مجزا برای 

 است. غیرممکنکامپیوتری  سازیشبیهاجرا شوند، تحلیل نتایج بدون استفاده از  باهمی مجزا هاسیاست

 مرتبط کردن استراتژی با عملیات (4

از مباحث تاکتیکی یا عملیاتی  ترموفقدر کسب مبحث استراتژیک  ویژهبه عموماًپویایی سیستم  هایمدل

عملیاتی و  یفرآیندهاپویایی سیستم هیچ ارتباطی با  هایمدلهستند. ولی این بدین معنا نیست که 

عملیاتی  هایجریانساخت یک مدل پویایی سیستم با شناسایی  برعکسعملکردی ندارند.  هایشاخص

جریان  . جریان سفارشات مشتری،ودشمیجریان شروع  هاآنمهم در یک سازمان و مراحل مهم در 

همیشه به مقادیر ویژه برای  هاسیاستکالاها یا خدمات، جریان کارکنان و غیره. عناصر ویژه استراتژی یا 

. تفکر عملیاتی هسته شوندمی، ترجمه کنندمیهدایت  هاجریانرا در این  هانرخپارامترهای ویژه که 

و  طرفازیکیک د در پل زدن شکاف بین معیارهای استراتژتوانمیپویایی سیستم است و  سازیمدل

مر، درگیر نمودن امهم برای رسیدم به این  نیازپیشی عملیاتی از طرف دیگر به کار رود. یک فرآیندها

 است. و توسعه مدل در کنار سطوح ارشد مدیریت سازیمدلسطوح میانی و عملیاتی در فرآیند 

 سیستم مرز ایدر چالش  وسیلهبهوسیع کردن تمرکز  (5

یشتر از حد به باگر کارت امتیازی متوازن و در راستای آن کارت امتیازی متوازن پایدار به دلیل تمرکز 

را  مرزهازه و پویایی سیستمی مستعد این هستند که حو هایمدل، گیردمیقرار  موردانتقادداخل 

 سازیمدلچالش یا ابرک ها یک ابزار مهم در تعیین مرز مدل است. همچنین  فرایندگسترش دهند. 

 .(1387 یان)درودکسب تعاملات سازمان با محیط آن را داراست  سیستمی تواناییپویایی 

 ای کارت امتیازی متوازن و کارت ( استفاده از رویکرد پویایی سیستم جهت اصلاح ضعف 3-2جدول )

 امتیازی متوازن پایدار

کارت امتیازی متوازن و کارت امتیازی   ایمحدودیت

 متوازن پایدار

 پویایی سیستم حلراه

 بازخور  هایحلقه برقراری طرفهیکروابط علت و معلولی 

 هاانباشتو  تأخیرهالحاظ کردن  عدم لحاظ دیمانسیون زمانی بین علت و معلول

برای اعتبارسنجی  سازیشبیهتهیه مدل کمی و  عدم وجود مکانیزم شفاف برای اعتبار سنجی

 هاسیاستمعیارها و 

عملیاتی و لحاظ کردن  هایجریان سازیمدل ارتباطات ناکافی بین استراتژی و عملیات

 در مدل هاسیاست
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 و چالش با ابرک سازیمدلگسترش مرز سیستم در  به درون سازمان ازحدبیشتمرکز 

 ها

ریزی استراتژیک و ارزیابی نظام برنامه ارزیابی جهت مناسب روشی کارگیریبه خواستار حاضر تحقیق

کارت  ابی عملکردمبتنی بر نظام ارزی موسسه تولیدی، یکآنعنوکارخانه سیم و کابل مغان به عملکرد

. برای این منظور، یک مدل باشدمیهای سیستم امتیازی متوازن  پایدار پویا با در نظر گرفتن پویایی

های پویا( باهدف ایجاد یک سیستم جامع و کارت امتیازی متوازن پایدار پویا )مبتنی بر رویکرد سیستم

 بررسی هدف، به هب نیل جهت منظور بدینشده است. دیریت استراتژیک ارائهبا نگرشی یکپارچه به م

 دو ترکیب با و ختهپایدار پردا کارت امتیازی متوازنمتوازن و  امتیازی کارت پویا و هایسیستم ادبیات

های در سطح سازی استراتژیپیاده عملکرد و بررسی نتایج ارزیابی جهت مناسب مذکور، روشی مدل

ل در نظر گرفته تمامی چهار وجه کارت امتیازی متوازن پایدار در این مد .شودمی داده ارائهسازمان 

سازی خواهد سازی در یک موسسه تولیدی انطباق و سفارشیخواهد شد و تمامی مفاهیم آن برای پیاده

کشور،   ولیدی، جامعه علمی و صنعتیتکنندگان خدمات اند از دریافتشد. ذینفعان این پژوهش عبارت

رئیسه موسسه تولیدی. در این مسئله، برنامه استراتژیک و نقشه استراتژی کارکنان و اعضای هیئت

ها در محدوده این مسئله تحقیق نیست. شده و طراحی آنهای مسئله در نظر گرفتهعنوان دادهسازمان به

فاهیم در بر ارتباطات و مگیری و مبتنی ابط علی و معلولی حاکم به فضای تصمیممنظور تعیین روبه

خبرگان سازمانی شامل مدیران ارشد، میانی  ز نظراتاشده در کارت امتیازی متوازن پایدار، نظر گرفته

 و کارکنان موسسه تولیدی استفاده خواهد شد.

 پیشینه تحقیق -2-13
اوت که مسائل مفهوم کارت امتیازی متوازن پایدار از کارت امتیازی متوازن مشتق شده است، با این تف

. لحاظ گردیده شده است در آنپایدار،  وکارکسبابعاد ضروری در  عنوانبهی زیستمحیطاجتماعی و 

اشاره کردند، مدیریت پایدار به همراه کارت  (Figge, Hahn et al. 2002)که فیگه و همکاران  طورهمان

ناشی از رویکرد سنتی در سیستم مدیریت اجتماعی و  هایکاستید در غلبه بر توانمیامتیازی متوازن 

بعد از ارائه کارت ابزار مدیریت استراتژیک استفاده گردد.  عنوانبهبه کمک سازمان آید و  محیطیزیست

توسط فیگه و  پیشنهادشدهمتفاوت  هایروشامتیازی متوازن پایدار ، دانشمندان و محققان بر روی 

-2مختلف به کار ببرند؛ در جدول هایحوزهسعی داشتند آن را در و  کردندمیهمکارانش مطالعه 

 شدهارائهبرای درک بهتر و دسترسی آسان،  بندیطبقه صورتبهاز این مطالعات  ایخلاصه4

ما را در تعیین اهداف مهم استراتژیک اجتماعی و  تنهانهبنابراین کارت امتیازی متوازن پایدار .است

بالقوه حاصل از  افزودهارزشد در افزایش شفافیت سازی توانمی، بلکه کندمیی کمک زیستمحیط
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 .Hsu, Hu et al)کردن فرآیند اجرای مناسب به کار آید و فراهمی، زیستمحیطاجتماعی و  هایجنبه

2011).  

 

 (مطالعات بر روی کارت امتیازی متوازن پایدار و ابعاد آن 4-2جدول) 

از هدف استفاده  شدهانجاممطالعات 

 کارت امتیازی متوازن

تعداد مناظر 

در  مورداستفاده

 تحقیق

هدف مورد انتظار از چارچوب 

 پیشنهادی

(Sidiropoulos, 

Mouzakitis et al. 2004) 
ارتقا بازاریابی و اجرای استراتژی  منظر پنج مدیریت استراتژیک

 پایدار

(Woerd and Brink 

2004) 
 ارتقا در اجرای استراتژی پایداری منظر پنج مدیریت استراتژیک

(Thanaraksakul and 

Phruksaphanrat 2009) 
ارزیابی 

 کنندگانتأمین

 بالقوه کنندگانتأمینارزیابی بهتر  پنج منظر

(Moreo, DeMicco et al. 

2009) 
ارتقا در درک بهتر نقش اهداف  پنج منظر مدیریت استراتژیک

ی در استراتژی پایداری زیستمحیط

 هاشرکت
(Panayiotou, Aravossis 

et al. 2008) 
ارزیابی عملکرد 

 پایداری

ارتقا در ارزیابی عملکرد پایداری و  چهار منظر

 اجتماعی شرکت مسئولیتبهبود 

(Hsu, Hu et al. 2011)  ارزیابی عملکرد

 پایداری

ارتقا در هدایت و ارزیابی  عملکرد  چهار منظر

 پایداری
(Wu and Liu 2010) ارزیابی بهتر  پنج منظر کردارزیابی عملISO-14001  در

 صنعت

ی اخیر به آن هاسالاست که در  د و جذابیکارت امتیازی متوازن پایدار و استفاده از آن مفهومی جدی

محققان  روازاینتوجه زیادی شده و بر آن سعی شده است که نقاط ضعف این رویکرد را از بین ببرند، 

 اندکردهدیگر کمی ادغام  هایروشسنتی را کنار گذاشته و کارت امتیازی متوازن پایدار را با  هایروش

 هاآنبه برخی از  . در ادامهاندبودهسعی در بهبود این رویکرد داشته و تا حدودی نیز موفق  هرکدامکه 

 :کنیممیاشاره 

برای ساخت کارت امتیازی  FDM و ANPاز تکنیک  (Hsu, Hu et al. 2011)اچ اس یو و همکاران 

ی از آن بود . نتایج حاکچهار منظری، در صنایع نیمه هادی کشور تایوان استفاده کردند متوازن پایدار

ی و آگاهی از و نوآوری سبز، تصویر سبز، رضایت مشتر  گذاریسرمایهکه پنج معیار مهم سودآوری، 

 .باشدمیاری عملکرد پاید گیریاندازهپایداری پنج معیار مهم در 

 پارامترهایرویکرد کارت امتیازی متوازن بر اساس ، (Rabbani, Zamani et al. 2014)ربانی و همکاران 

. در دانستندمی هاشرکتو  هاسازمانپایداری را، یک روش قوی و مفید برای ارزیابی عملکرد پایداری 
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 معیارهاچند  گیریتصمیماین مقاله رویکردی جدید بر اساس کارت امتیازی متوازن پایدار پنج منظری و 

(MCDM)  ور از فرآیند تحلیل برای این منظ شد و ارائهی نفتی ایران هاشرکتجهت ارزیابی عملکرد

 استفاده گردید.، (ANP)ایشبکه

 (CSR) هاشرکتاجتماعی  مسئولیتبه  ایویژهتوجه  (Kang, Chiang et al. 2015)کنگ و همکاران 
در  هاآن. دانستندمیداشته و کارت امتیازی متوازن پایدار پنج منظری را ابزار مناسبی برای این مهم 40

استفاده کردند. نتایج حاکی از آن بود که پایداری  هاهتلبرای مطالعه  PLS41تحقیقات خود از روش 

 بر اهداف سازمان است. ایویژه تأثیردارای 

با استفاده  به ادغام پایداری در کارت امتیازی متوازن در صنعت (Lin, Hu et al. 2016)لین و همکاران 

 .اندپرداختهدر شرایط عدم قطعیت  ANPروش دلفی فازی و از 

 متأسفانهما اتمامی مطالعات فوق، مطالعات سودمند و جامعی درباره کارت امتیازی متوازن پایدار است 

، به این جهت محققان تلاش باشندمیرا دارا ن شدهاشاره هایضعفتوانایی حذف تمامی  هاروشاین 

ناسب مدهند و روش پویایی سیستم را روشی  ارائهکردند تا راه جدیدی را برای حذف این مشکلات 

ر ادامه کارت امتیازی . باید توجه داشته باشم که کارت امتیازی متوازن پایداانددانستهبرای حل این مهم 

یح آن خواهیم که در ادامه به تشر شودمیفکیک دو بخش اصلی تمتوازن بوده، بنابراین این قسمت به 

 پرداخت:

 پویایی سیستم در کارت امتیازی متوازن 

 پویایی سیستم در کارت امتیازی متوازن پایدار 

 پویایی سیستم در کارت امتیازی متوازن -2-13-1

ازی متوازن کاربرد پویایی سیستم در جهت افزایش کارایی کارت امتی ٔ  درزمینهمقالات متعددی  تاکنون

 هایاز ضعفان برخی پویایی سیستم، در جهت جبر هایقابلیتاز  نوعیبه هرکدامگردیده است که  تألیف

 گذارانپایهفعالان  . در ادامه به پژوهش دو تن از اولیناندکردهسیستمی کارت امتیازی متوازن استفاده 

 .کنیممیتحقیقات در این زمینه اشاره  تریننهاییوزه و سپس به این ح

 ینکمتر یدارا یستماتیککه مفهوم س نداشاره کرد (Linard and Dvorsky. 2000) لینارد و یون

که  نداذعان داشت هاآن زن است.امتو یازیعملکرد و بلاخص کارت امت هایشاخص درزمینه یشرفتپ

 هاآنشود. یعملکرد م یریتمد یستمرفتن اعتبار س ینباعث از ب یستمیدر بعد س یشکست حسابدار

بر اساس پویایی سیستم در فرایند یادگیری متقابل  سازیمدلدر مطالعاتشان به این نتیجه رسیدند که 

                                                           
4 0 Corporate social responsibility 
4 1 partial least squares 



 

55 
 

در  یستمیس یماز مفاه یادیز یاربس یهاپژوهش . همچنینباشدمیراه  مؤثرترینور بین مشتری و مشا

. انددادهانجام  یکدولت و عناصر بوروکرات یفمتوازن در ط یازیو توسعه کارت امت یطراح یهاتمام جنبه

جامع استراتژیک  ریزیبرنامهبه مواردی همچون داشتن یک چهارچوب  هاآندر کنار تمام این موارد 

 .لازم در استفاده از کارت امتیازی متوازن اشاره کردند شرطپیش عنوانبهکامل و جامع  

 

 Linard and)نمودار علی حلقوی منظر رشد و یادگیری در تحقیقات لینارد و یون  ( 5-2شکل )

Dvorsky. 2000) 

 

 Linard and) ی داخلی در تحقیقات لینارد و یونفرآیند ا نمودار علی حلقوی منظر (6-2شکل )

Dvorsky. 2000) 

 یستمس یاییدرباره پو یمطالعه مورد (Akkermans and von Oorschot 2002) و ون اورشات آکرمنز

 سازیمدل یندفرا یکدر هاآنمتوازن داشتند.  یازیت امترفع مشکلات کار یبرا ینامیکید سازییهو شب

 هلند توسعه دادند. یشروپ یمهشرکت ب یکتوسعه  یریتمد یمتوازن را برا یازیکارت امت ی،ادومرحله

تنها به درک نه یریتمد توسعه، یندکردن خود در فرا یلکه چگونه با دخ دهدینشان م یقتحق ینا

،بلکه متوجه  رسدیم کارکنان یوربهره و کارکنان رضایت مشتری، یتظاهر متناقض مانند رضااهداف به

بر نقاط ضعف کارت امتیازی  کاملاً هاآن کنند.یم تقویت را یکدیگر  متقابلاًاهداف  ینکه ا شودیم
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برای تبدیل نقاط  حلراهمتوازن آگاه بودند و در طی مطالعات خود رویکرد پویایی سیستم را بهترین 

عملکرد مربوط به صنعت  هایشاخصبه ارائه و معرفی  هاآن. همچنین دانستندمیضعف به نقاط قوت 

تمرکز  هاآنالعات سازند. در مط فراهمبیمه پرداختند و توانستند دستورالعمل مناسبی برای محققان بعد 

سازمان بود و امیدوار بودند به دلایلی که در مقاله خود ذکر کرده بودند بتوان   بالایردهبر روی مدیران 

در  هاآن متأسفانهاما  .در آینده از مدیران میانی جهت توسعه کارت امتیازی متوازن پویا استفاده شود

 Nielsen)بودند و محققان بعدی همچون نیلسن و نیلسن مطالعه خود بعد و منظر مالی را در نظر نگرفته 

and Nielsen 2008)  مالی را به این تحقیقات وارد کردند  هایشاخصبعد و(Nielsen and Nielsen 

2015). 

 

 Akkermans and von)دیاگرام انباشت و جریان برای کارکنان در پژو ش آکرمانز و اورشات  (7-2شکل )

Oorschot 2002) 

 

دیاگرام انباشت و جریان برای موارد مراجعه به شرکت بیمه در پژو ش آکرمانز و اورشات  (8-2شکل )

(Akkermans and von Oorschot 2002) 

و فرآیند  را تحت عنوان کارت امتیازی متوازن ایقالهم (Nielsen and Nielsen 2015)نیلسن و نیلسن 

و روش تحقیق از  بهبود مفهوم هاآنیادگیری استراتژیک بر پایه پویایی سیستم ارائه دادند. هدف اصلی 

ی معیارهاه از این مهم را با استفاد هاآنطریق ادغام کارت امتیازی متوازن با پویایی سیستم بود. 

مشتری و  رضایت باهدفمدلی را برای یادگیری استراتژیک  درنهایتانجام و  بلندمدتو  مدتکوتاه

تبدیل نقشه استراتژی  وبر اجرایی کردن این روش  هاآنکارکنان ارائه دادند. تلاش اصلی  وریبهرهبهبود 

 ایستا به مدلی پویا بوده است.
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 Nielsen and)نمودار علی حلقوی مناظر کارت امتیازی متوازن در تحقیقات نیلسن و نیلسن  (9-2شکل )

Nielsen 2015) 

گاه آکارت امتیازی متوازن  هایضعفبه  (Raul Espejo, Khakbaz et al. 2015)اسپجو و همکاران 

کارت امتیازی متوازن پویا   هاآن. دانستندمیبودند و پویایی سیستم را راه مناسبی برای غلبه بر آن 

 -3 هاآنو اهداف  نفعانذیناسایی ش -2وسعه سیستم برای سازمان ت -1را  که شامل  ایمرحلهشش 

 گذاریدفه -5سط نقشه استراتژی سازمان ب -4کلیدی عملکرد  هایشاخصشناخت اهداف سازمان و 

ایران اجرا  ونقلحملناسایی ابتکار و مقادیر اولیه بود را پیشنهاد کرده  وآن را برای شرکت عمومی ش -6

متیازی متوازن اداشتند که روش پویایی سیستم در عملیاتی کردن کارت  تأکیدبر این امر  هاآنکردند. 

را  سناریوهاو  هایاستسرا لحاظ کند و همچنین امکان آنالیز  تأخیرهاد توانمی، آیدمیکمک مدیران به 

 .دهدمی

 

علی جهت کارت امتیازی متوازن پویای پژو ش   ای مراه حلقهدیاگرام انباشت و جریان به (  10-2شکل )

 (Raul Espejo, Khakbaz et al. 2015)اسپجو و  مکاران



 

58 
 

 پویایی سیستم در کارت امتیازی متوازن پایدار -2-13-2
تنها یک  اکنونتکاربرد پویایی سیستم در جهت افزایش کارایی کارت امتیازی متوازن پایدار  درزمینهاما 

 گردیده است که در ادامه به تشریح آن خواهیم پرداخت. تألیفمقاله 

 پژو ش تسالیس  -2-13-2-1
ارت کرا تحت عنوان  ایمقاله 2015در سال  (Tsalis, Nikolaou et al. 2015)تسالیس و همکاران 

گی استراتژی پایداری جهت کاوش در پویایی و پیچید گریهدایت عنوانبهامتیازی متوازن پایدار پویا 

 زیستطمحیمدیریت  منظرهایشرکت منتشر کردند. هدف اصلی این مقاله شناسایی روابط بالقوه میان 

مالی بنگاه بود. مدل  هایشاخصاجتماعی شرکت بر روی  هایمسئولیتاثر  اضافهبهو عملکرد مالی، 

یستمی، پویایی سشرکت، ادبیات مدیریت اجتماعی، تفکر  زیستطمحیعمده بر پایه  طوربهپیشنهادی 

د، نتایج حاکی از آن شبوده است. در این مدل سه سناریو تحلیل  Stella افزارنرمسیستم و با استفاده از 

و  باشدمی هاسازمانبود که مدل پیشنهادی ابزار تحلیلی مناسبی  برای اجرا در صنعت و در تمامی 

ا باعث افزایش آگاهی رکند. از طرف دیگر نمودار علی حلقوی  دهیسازمانمدیریتی را  هاینیازد توانمی

برای رویکرد کمی  ایپایهکارت امتیازی متوازن پایدار را  درنهایت. انددانستهمدیران از شرایط پیچیده 

را به مدیران  قدرتمندی ار بسیارکمی درآیند. این امر ابز صورتبهتمام روابط علی  بایدمی روازایندانسته 

شرایط  حادترینتم را در ، رفتار سیسسازیشبیههزینه  ترینپایینی متفاوت را با سناریوهاتا  دهدمی

 و تهدیدات آینده را شناسایی کنند. هافرصتتا  سازدمیقادر  هاآنبررسی و 

 

 

 (Tsalis, Nikolaou et al. 2015)در مطالعه تسالیس مورداستفادهقسمتی از نمودار حلقوی  (11-2شکل) 

توان دریافت که مطالعات با توجه به بررسی ادبیات موضوع در حیطه کارت امتیازی متوازن پویا می

های موردی د نظام مدیریت استراتژیک با توجه به نمونههای ارزیابی عملکرفراوانی باهدف توسعه مدل

توجه به عوامل پایداری یک سازمان  متأسفانهشده است اما گیری گوناگون ارائهمتفاوت و فضاهای تصمیم

امروزی  وکارکسببسیار مهمی در دنیای پیچیده  ضعفنقطهرعایت نشده که خود  عنوانهیچبه هاآندر 

 هاسازمانکارت امتیازی متوازن پایدار گزینه مناسبی برای در نظر گرفتن عوامل پایداری  روازایناست، 

نیاز د توانوکار، میآن بر موفقیت یک کسب تأثیر. همچنان با توجه به سطح اهمیت موضوع و باشدمی
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ازجمله این  شود.گیری احساس ها ازنظر انطباق با شرایط واقعی دنیای تصمیمبه توسعه بیشتر این مدل

تواند در نظر گرفتن ماهیت پویای سیستم موردبررسی در نظام ارزیابی عملکرد و های مهم میتوسعه

ریزی استراتژیک یک سازمان باشد. برای این منظور، در این تحقیق، سعی خواهد شد تا یک مدل برنامه

ین بار جهت کارخانجات در کشور ارزیابی عملکرد مبتنی بر کارت امتیازی متوازن پایدار پویا برای اول

 خواستار ،هاسازمان همه در مدیران همه مانندبه ،هاسازمان معاونت و امروزه، ریاستایران ارائه شود. 

 و نامشهود منابع ازجمله خود مختلف هایبخش در موجود هایظرفیت و امکانات از بهینه استفاده

  سایر میان در که جایگاهی و جوامع پیشبرد در منابع این کارایی و اهمیت به توجه با.باشندمی غیرمالی

 معیاری عنوانبه آن ریاضی ابعاد تحلیل ویژهبه آن جانبههمه است،بررسی داده اختصاص خود به علوم

 برای بااعتبار و کارا نظام تحقیق پیشینه به توجه با اما.است ناپذیراجتناب ضرورتی عملکرد سنجش برای

 و مهم امری هاسازمان برای کمبود این و است، نشده معرفی کامل طوربه استراتژیک مدیریت عملکرد

 اجرای و سازیمدل در کمبودهایی همچنان یادشده مقالات به توجه با طرفی از.شودمی محسوب حیاتی

 نظام یک ارائه بر علاوه شودمی تلاش تحقیق این در که شود،می احساس پایدار متوازن امتیازی کارت

 .کرد غلبه نیز هامحدودیت این کارا، بر عملکرد
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شناسی پژوهشروش  
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 مقدمه -3-1
ل کارت داشته و سپس فرآیند طراحی مد سازیمدلدر این فصل ابتدا مروری بر چگونگی فرآیند 

 .گرددمیامتیازی متوازن پایدار پویا برای شرکت تولیدی سیم و کابل تشریح 

 قلمرو زمانی و مکانی تحقیق -3-2
ع سیم و تولید انوا ٔ  درزمینهفعالیت خود را  1361شرکت تولیدی و صنعتی سیم و کابل مغان در سال 

زمان کوتاهی موفق به اخذ گواهینامه استاندارد ملی جهت تولیدات کابل ساختمانی آغاز نمود و در مدت

گیری از تکنولوژی روز دنیا و در اختیار گرفتن مهندسین ه و با بهرهسال 30اکنون باتجربه خود گردید. هم

اهمت و مشاورین باتجربه، گام در توسعه کمی و کیفی محصولات خود برداشته است. بدین منظور ب

حت مدیران شرکت، واحد جدید شرکت سیم و کابل مغان در شهرک صنعتی شاهرود در زمینی به مسا

ه مترمربع فضای آزاد( احداث گردید. کلی 66،000ترمربع مسقف و م36،000مترمربع ) 102،000

شده است. با مجهز شدن های اروپایی خریداریامکانات تولیدی و آزمایشگاهی از معتبرترین شرکت

گاردیاده  فراهمکیلوولت  230های فشارقوی امکان تولیاد کابال تاا ولتااژ کارخانه به خطوط تولید بافه

 اسات.

های الکتریکی، مکانیکی ، لازم ازجمله تست هایتستهایی برای انجام انواع واحد جدید آزمایشگاه

ز اهای فشار ضعیف و فشار متوسط و فشارقوی جهت حصول اطمینان  شرایط آتش و ... برای کابل

 مرغوبیت محصولات تولیدی ، بهبود کیفیت و رضایت کامل مشتری مجهاز گردیاده اسات.

-ISO9001-2008ISO10002های مدیریتیشرکات ماوفاق باه اخاذ گاواهینااماه سیستمایان 

2004،ISO14001:2004 ISO18001:2007 وOHSAS  گاردیاده اسات کاه باا دارا باودن ایان

 اود را دارد.های مشاتریان خها تالاش در باراورده سااختان کلیاه خواستهگواهینامه

و سال شروع خواهد شد و افق زمانی آن به مدت د 1394سال  سفندماهاقلمرو زمانی این تحقیق از 

 خواهد بود.

 و جامعه آماری روش گردآوری اطلاعات -3-3
ای، های مختلف مانند، مطالعات کتابخانهدر این پژوهش برای دستیابی به اطلاعات بخش نظری از روش

شده های اطلاعاتی استفادهایگاهپدرسایت ها و ای وجوی رایانهمراجعه به اسناد و منابع علمی و جست

های مدل، از مستندات شرکت، مصاحبه با کارشناسان استفاده و است. همچنین برای دستیابی به داده

ر این د نیز برای تعیین روابط بین بعضی متغیرها نظر خبرگان سنجیده شده است. نکته دیگر آنکه

ها در محدوده شده و طراحی آنهای مسئله در نظر گرفتهوان دادهعنمسئله، برنامه استراتژیک سازمان به

یم سخصصان و کارکنان شرکت آماری این پژوهش نیز خبرگان و مت جامعهله این تحقیق نیست. مسئ

 .باشدمیو کابل 
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 سازیمدلفرآیند  -3-4
کل و  یکعنوآنبه. با مشاهده پدیده شودمیبا شناسایی مشکل و تعریف مسئله آغاز  سازیمدلفرآیند 

در  سازمدلاز مفاهیم در ذهن فرد  ایپارهاست  درگذشتهکه مبین تغییرات آن  رفتار مرجعاستخراج 

که با کمک دانش سیستمی و همچنین اطلاعات و دانش دریافتی  گیردمیذهنی شکل  هایمدلقالب 

که در قالب  فهمقابل هایارهگزذهنی را به  هایمدلو مبانی نظری موضوع تحقیق،  نظرصاحباز افراد 

دینامیکی هستند. پس از  هایفرضیههمان  هاگزاره. این نمایدمی، تبدیل شوندمیمدل تشریحی بیان 

ی آنان بر تأثیرگذاراصلی در قالب متغیرهای مستقل، وابسته و نحوه  متغیرهای، سازیفرضیهمرحله 

 هایحلقهپدیده،  یکعنوآنبهمسئله تحقیق  از 42و سپس با طراحی مدل مفهومی شدهشناسایییکدیگر 

نیز  گیریتصمیم. فرآیند تبدیل پدیده به مدل، سبب تکمیل چرخه گیرندمیعلت و معلولی شکل 

ریاضی در پویایی سیستم است طراحی و ساخته  سازیمدل زیربنایجریان که  نمودارهای، شودمی

حالت،  متغیرهایم، که یک نظام چندلایه است. تئوری ساختمان سیست بر اساس. در گام بعدی، شودمی

و با اعمال مقادیر  شدهشناسایینرخ و حالت  متغیرهاینرخ، واسطه و همچنین بازخوردها و روابط بین 

اجرای مدل توسط  از، که پس شدهنوشتهو معادلات ریاضی  هافرمولمدل،  هایثابتو  متغیرهابه 

. بدین ترتیب با بررسی روند تغییرات رفتار پدیده گیردمیصورت  سازیشبیه، Vensim افزارنرم

مدل،  متغیرهایو با مشاهده ادامه روند این تغییرات در آینده و انجام آنالیز حساسیت روی  درگذشته

 کریمی)، (1387 درودیان)گرددمیی اجرایی مناسب پیشنهاد هاسیاستضمن اعتبار سنجی آن، 

1389). 

،  (Raul Espejo, Khakbaz et al. 2015)سپژو و همکاران ، ا (Tiezhu Zhang 2008)ژانگ و همکارانش

ه به دلایل برای توسعه مدل کارت امتیازی متوازن با رویکرد پویایی سیستم ک (1389 کریمی)کریمی  و

و هفت گام  ایدومرحلهیند آن را نیز برای کارت امتیازی متوازن پایدار تعمیم داد، فرآ توانمی شدهگفته

 .شوندمیرا پیشنهاد کردند. این دو مرحله کمی و کیفی نامیده 

فی و ( مرحله کیفی: ترسیم نقشه استراتژی، سپس انتخاب معیارها و توسعه مدل ذهنی کی1مرحله 

 با استفاده از نمودارهای علی حلقوی. هاآنتعیین روابط بین 

ز نمودار انباشت کمی با استفاده ا سازیشبیه( مرحله کمی: تبدیل نمودار علی حلقوی به مدل 2مرحله 

لیل تح درنهایتکمی، سپس اجرای مدل و اعتبار سنجی آن و  سازیهشبیو جریان، ایجاد مدل 

 .سازیشبیه

                                                           
4 2 Conseptual Model 
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و روند صحیح این مهم یعنی کارت امتیازی متوازن پایدار پویا را شرح دهیم باید  هاگاماگر بخواهیم 

 زیر است: قراربهزیر عمل کنیم که  صورتبه

.تبیین دلیل دار پویا در آن اجرا شوددرک کامل سازمانی که قرار است کارت امتیازی متوازن پای (8

 ، اهداف سازمان.اندازچشموجودی سازمان، 

یدار و ترجمه استراتژی سازمان به اهداف عملیاتی. شناسایی وجوه کارت امتیازی متوازن پا (9

عملکرد متناظر با  اهداف  هایشاخصکشیدن نقشه استراتژی سازمان و سپس تعیین 

 .شدهتعیین

 هاشاخصحلقوی بر اساس روابط علت و معلولی بین ترسیم نمودار علی  (10

پایه وجوه کارت  بر Vensimافزارنرمترسیم مدلی کمی) نمودار انباشت و جریان(، با استفاده از  (11

 هاآنامتیازی متوازن پایدار، تعریف هر عنصر و تعیین روابط کمی بین 

 نآسیستم و اصلاح پویایی  هایروشاعتبار سنجی مدل پویایی سیستم با استفاده از  (12

پیوسته تا  طوربه، تحلیل مدل و سپس مقایسه نتایج با سیستم واقعی؛ اصلاح مدل سازیشبیه (13

 تطابق کامل آن با شرایط واقعی

 دل.طراحی مجدد روابط عوامل مدل و استفاده از نتایج مدل برای تغییر موقعیت کنونی م (14

 طراحی مدل کارت امتیازی متوازن پایدار پویا -3-5

 شناسایی مشکل و بیان مسئله -3-5-1
دار توجه در سیستم ارزیابی عملکرد استراتژیک، کارت امتیازی متوازن و کارت امتیازی متوازن پای

 عنوانبهو  کندمیمختلف متمرکز  هایحوزهاز  ایخلاصهی عملکرد محدود و بر معیارهامدیریت را بر 

زی متوازن وکارت . رویکرد کارت امتیاباشندمیک ابزار عملکردی و مدیریت استراتژی ترینمعروف

ی هایمحدودیترای چنین نیست و دا درواقعاما  رسدمیامتیازی متوازن پایدار در ابتدا سیستمی به نظر 

، کندمیتمرکز  طرفهیککه نیز در فصل دوم گفته شد، بر علیت  طورهمان ذکرشدهاست. هر دو رویکرد 

اعتبار سنجی  آن بر عملکرد سیستم نیست، با فقدان قابلیت تأثیردامات و بین اق تأخیرقادر به تشخیص 

از  ایمجموعهی شرکت به هااستراتژیاست و در ترجمه  سازمانیدرون گیریجهتاست، دارای  روروبه

.نکته دیگر روستروبهمنسجم برای انتخاب معیارها با شکست  هایروشاقدامات و اهداف به دلیل فقدان 

کت ارائه که کارت امتیازی متوازن و کارت امتیازی متوازن پایدار فقط تصویر کاملی از شرآن است 

د زمان توانمیو ن باشدمیگرفتن یک فریم عکس در لحظه  منزلهبهاما این تصویر ایستا است و  دهندمی

ده از مدل ریاضی، که با استفا سازدمی فراهمبگیرد. در حقیقت پویایی سیستم این امکان را  در نظررا 

 تریمناسبدر سیستم، پویایی رفتار سیستم را مشاهده کنیم و تصمیم  هاآنعناصر و روابط 

 .(Tsalis, Nikolaou et al. 2015)، (1389 کریمی)بگیریم
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ثربخشی کارت جهت افزایش ا مؤثرابزاری  عنوانبههدف این پژوهش این است که از پویایی سیستم  

ی هاسیاست جهت ارزیابی پیشنهادشدهامتیازی متوازن پایدار پویا استفاده گردد؛ و بتوانیم از مدل 

 استفاده نماییم. هاشرکتو  هاسازماناستراتژیک و عملکرد 

که درواقع همه  وجود دارد یمختلف آیندهایفرپویا متوازن  یازیکارت امت سازییادهپ یبرا یاتادب در

 سازیپیادهدید جامع و کاملی را برای  اندتوانستهو  اندمتفاوت پرداخته یاتموضوع اما با جزئ یکها به آن

حله که از دو مر 1-3شکل ینداز فرآیق تحق ینما در ا روازاین .کارت امتیازی متوازن پایدار ارائه دهند

 .نماییمیاستفاده م است، شدهیلآن تشک یو اجرا پایدار متوازن یازیساخت کارت امت یاصل

 ینب یرمعنادا ییو همگرا شدهیلسازمان تحل یطشرا سازمان، یرانساخت با مشارکت مد مرحله در

از  یریگبهره یمؤثر برا هاییاستراتژ یجادباعث ا ییهمگرا شود،اینیم یجادها اآن یذهن یهامدل

کردن کارکنان  ریچالش درگ ینتر. در مرحله اجرا مهمشودیم یداتتهد با و تقابل یندهآ یهافرصت

ید. مرحله د رسنخواهن یجهصورت اهداف به نت ینا یردر غ ،کهو اهداف کلان است هایسازمان با استراتژ

 .باشدمین نامهپایاناین در حوزه  نامهپایانزمان تحویل  محدودیتدوم به دلیل 

 

 فرایند ساخت و اجرای کارت امتیازی متوازن پایدار پویا(  1-3 )شکل

 آشنایی، درک و ا داف سازمان  -3-5-2

مغان در مسیر توسعه پایدار، بهبود مستمر و مشتری مداری، پیشگیری از جراحت  و کابلشرکت سیم 

کار در حیطه مدیریت، پیشگیری از آلودگی آب، هوا و خاک، عملکرد ایمنی و  ازناشی  هایبیماریو 

ی کاری خود یک ارزش و فرهنگ جاری و بالنده تلقی فرآیندهارا همواره در تمامی  ایحرفهبهداشت 

DSBSC

DSBSCساخت

ارزیابی سازمان

توسعه استراتژی و نقشه 
استراتژیک

د نعیین شاخص عملکرد با رویکر
پویا

نمودار علی حلقوی

سناریو پردازی و آنالیز حساسیت

DSBSCاجرای

اتوماسیون

اجرا

مقایسه نتایج با ا داف سازمان و 
نتایج شبیه سازی
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نظام مدیریت یکپارچه و شکایات مشتریان را بر پایه  کارگیریبهو  سازیپیادهنموده و در این راستا 

 داندمیتعهدات زیر  اثربخشبرای تحقق  اجتنابغیرقابلضرورتی  المللیبینویرایش استاندارد آخرین 

مالی، عملیاتی، سازمانی، و تعهد به رعایت الزامات قانونی و سایر الزامات، به  هاینیازمندی تأمینو با 

. شرکت سیم و کابل بر موارد ذیل متعهد است و تلاش بر بهبود باشدمیایجاد حفظ و ارتقا آن متعهد 

 :داندمیدر این مسیر را سرلوحه کار خود 

 بازار ای  عامل افزایش توان رقابتی در تسخیر عنوانبهبر کیفیت ارائه تولیدات  تأکید

 داخلی و خارجی:

o  روز آوریفنو  فرآیندهابهبود هرچه بیشتر  درراهتلاش 

o از تجربیات موفق و  مندیبهرهآماری و  وتحلیلتجزیه ابزارهایر، اطلاعات و استفاده از آما

 ناموفق

o تلاش مستمر در جهت گسترش و ایجاد تنوع در تولیدات شرکت 

o  ی در شرکتافزارنرمسیستم یکپارچه  سازیپیادهاجرا و 

o  عاتمصرف انرژی و کاهش ضای سازیبهینهجلوگیری از اتلاف منابع، تلاش در جهت 

 کارکنان: افزاییتوانسعه سیر رشد و تو 

o  و اهتمام به شایستگی  وکارکسبین سرمایه و عامل ترمهم عنوانبهتوجه به نیروی انسانی

 در زمان گزینش

o و مراقبت از بهداشت روانی کارکنان مسئولیتو واگذاری  کارگیریبه 

o  جهت ایجاد انگیزه هر چه  هاگیریتصمیمبها دادن به فکر و خلاقیت افراد و مشارکت در

 بیشتر در کارکنان

o  رتقا سطح مدیران و کارکنان در حین کار و ا آموزشانسانی از طریق  هایسرمایهپرورش

 مهارت آنان

o  ی برابر یادگیری و توسعههافرصتایجاد 

  نفعانذیافزایش مستمر رضایت مشتریان و: 

o  رسیدگی  وبه مشتریان از طریق افزایش سطح پاسخگویی مناسب  رسانیاطلاعارتقا سطح

 و منصفانه طرفبی صورتبهبه شکایات مشتریان 

o  اهش ک باهدف فرآیندهاشکایات مشتریان و اصلاح بهبود مستمر  ایریشهشناسایی علل

 هاآنشکایات 

o  هاآنایجاد اعتماد و احترام متقابل با مشتریان و حفظ اطلاعات 

 سالم و ایمن: ایجاد محیط 

o صیانت از سلامت نیروی انسانی از طریق پیشگیری از وقوع حوادث 
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o  آلودگی  پیشگیری از محیطیزیست هایآلودگیشناسایی، حذف و یا کاهش مخاطرات و

 ار با آندوست دار و سازگ هایآوریفن کارگیریبهو  زیستمحیط

o  حتمالیاز وقوع حوادث ا گیریپیششرکت و مشتریان با  هایداراییحفظ اموال و 

o  و سایر الزامات( مرتبط با  المللیبین) ملی و سازمانیبرونپایبندی به قوانین و الزامات

 سازمان

o  وامل عرشد فرهنگ ایمنی و رعایت قوانین و مقررات ایمنی و بهداشت، شناسایی خطرات و

 هافعالیتدر تمام  هاآنمحیط کار، کنترل و کاهش  آورزیان

 قشه استراتژین -3-5-3
از فرضیات  ایمجموعه. استراتژی عبارت است از دهدمینقشه استراتژی نمود بصری از استراتژی ارائه 

سازمان برای  آنچهبا  و در ارتباط آنگاه –اگر  هایگزارهاز  ایدنبالهدر مورد علت و معلول که در آن 

که سازمان را توصیف  است. هر استراتژی شدهبیانباید رقابت کند،  مأموریتو  اندازچشمدستیابی به 

 .(1389 یکریم)یک فرضیه یا بهترین گمانه در چگونگی کسب موفقیت است دهندهنشان، کندمی

تا نشان داده شود چگونه استراتژی  کندمی فراهمنقشه استراتژی کارت امتیازی متوازن چارچوبی را 

. نقشه استراتژی در یک صفحه به ما سازدمیسازمان، دارایی نامشهود را به فرآیند خلق ارزش مرتبط 

. هر شرکت نقشه استراتژی خاص را شوندمیچگونه وجوه برای توصیف استراتژی ترکیب  دهدمینشان 

کارت امتیازی  شدنمطرحبا . (Kaplan and Norton 2004)کندمیبرای اهداف استراتژیک خود تدوین 

متوازن پایدار توسط فیگه و همکارانش، بحث نقشه استراتژی مناسب برای کارت امتیازی متوازن پایدار 

فیگه به معرفی نقشه استراتژی مناسب پرداخت است. نقشه استراتژی جدید،  روازاینمطرح شد. 

و با  باشدمیبود،  شدهرائهاو کاپلان  نور تننقشه استراتژی کارت امتیازی است که توسط  شدهتکمیل

پیامد، هادی و روابط علت و معلولی  هایشاخصدر فرآیند کارت امتیازی متوازن پایدار،  هاگاماستفاده از 

میان منظرهای استراتژیک بلکه  تنهانه. باید به یاد داشته باشیم که روابط علت و معلولی شودمیتعریف 

به  غیرمستقیممستقیم یا  طوربه بایدمی هاشاخصدارد. تمام  پیامد و هادی نیز وجود هایشاخصمیان 

سطح پایین در چارچوب نقشه  منظرهایجنبه اصلی استراتژیک  هایهدفمالی برسند.  هایشاخص

و مانند نقشه استراتژی کارت امتیازی  شودمیبالاتر محقق  منظرهای هایشاخصاستراتژی با استفاده از 

ی جهت ارتباط مراتبسلسلهخواهد بود. این امر باعث ایجاد زنجیره علی و معلولی حرکت از پایین به بالا 

. در نقشه استراتژی کارت امتیازی متوازن پایدار باشدمیمرتبط برای اجرای موفق استراتژی  هایجنبه

چه که چهار منظر کارت امتیازی متوازن را در خود یکپار ایزمینهپیشچارچوب و  عنوانبهمنظر پنجم 

 درنتیجهبر دیگر ابعاد و مناظر و  گوییممی غیر بازاری. این بعد پنجم که به آن بعد باشدمیکرده است، 
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-3. شکل (Figge, Hahn et al. 2002)گذاردمی تأثیر غیرمستقیممستقیم و  طوربهدر اجرا و استراتژی 

 .دهدمیشرح کوتاهی از نقشه استراتژی شرکت سیم و کابل مغان را نشان  2

 
 نقشه استراتژی شرکت سیم و کابل(   2-3 )شکل
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 ی عملکردمعیار ا -3-5-4
ظر کارت امتیازی طراحی مدل تحقیق ابتدا کلیه معیارهای موجود را در ادبیات نظری در منا منظوربه

نما و مشاور و اساتید راه ازنظر، سپس با استفاده گرددمیمتوازن پایدار با دقت بررسی و استخراج 

 اضافه گردید. هاآنحذف و تعدادی به  هاآنهمچنین متخصصین و خبرگان تعدادی از 

 ( معیار ای عملکرد سازمان1-3جدول ) 

 Refrences ی عملکردمعیار ا دیدگاه

 .Raul Espejo, Khakbaz et al) سود مالی

2015), (Wu and Liu 2010), 

(Nielsen and Nielsen 2008), 

(Hsu, Hu et al. 2011), (Nielsen 

and Nielsen 2015) 

 .Raul Espejo, Khakbaz et al) درآمد 

2015), (Nielsen and Nielsen 

2008), (Hsu, Hu et al. 2011) 

 .Raul Espejo, Khakbaz et al) هزینه 

2015), (Wu and Liu 2010), 

(Nielsen and Nielsen 2008), 

(Hsu, Hu et al. 2011) 

 .Raul Espejo, Khakbaz et al) انتعداد مشتری مشتری

2015), (Bianchi and 

Montemaggiore 2008, Nielsen 

and Nielsen 2008, Tiezhu Zhang 

2008), (Lin, Chen et al. 2014) 

 .Raul Espejo, Khakbaz et al) رضایت مشتریان 

2015), (Wu and Liu 2010), (Hsu, 

Hu et al. 2011), (Lin, Chen et al. 

2014), (Barnabè 2011) 

 .Raul Espejo, Khakbaz et al) وفاداری مشتری 

2015), (Wu and Liu 2010), (Hsu, 

Hu et al. 2011), (Lin, Chen et al. 

2014),(Nielsen and Nielsen 

2015) 

مدیریت ارتباط با مشتری )نرخ  

 پاسخگویی به شکایت مشتریان(

(Lin, Chen et al. 2014), (Barnabè 

2011) 

 Nielsen) ,(Tiezhu Zhang 2008) کیفیت محصول ی داخلیفرآیندها

and Nielsen 2008), (Bianchi and 

Montemaggiore 2008) 

 ,(Nielsen and Nielsen 2008) زمان تحویل 

(Schöneborn 2003), (Tiezhu 

Zhang 2008), (Raul Espejo, 

Khakbaz et al. 2015), (Lin, Chen 

et al. 2014) 

 Raul) ,(Wu and Liu 2010) کارکنان وریبهره یادگیریرشد و 

Espejo, Khakbaz et al. 2015) 

 Nielsen and) ,(Wu and Liu 2010) مهارت کارکنان 

Nielsen 2008), (Raul Espejo, 

Khakbaz et al. 2015), (Barnabè 

2011) 

 Hsu, Hu et) ,(Wu and Liu 2010) رضایت کارکنان 

al. 2011), (Lin, Chen et al. 2014), 

(Figge, Hahn et al. 2002) 
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 .Raul Espejo, Khakbaz et al) کارکنان آموزش 

2015), (Tsalis, Nikolaou et al. 

2015), (Wu and Liu 2010), 

(Nielsen and Nielsen 2008), 

(Hsu, Hu et al. 2011, Raul 

Espejo, Khakbaz et al. 2015) 

 ,(Agrawal, Singh et al. 2016) سلامت و امنیت کارکنان 

(Tsalis, Nikolaou et al. 2015), 

(Nikolaou and Evangelinos 

2013), (Hsu, Hu et al. 2011), 

(Hubbard 2009), (Figge, Hahn et 

al. 2002) 

 ,(Agrawal, Singh et al. 2016) شرکت محیطیزیستتصویر اجتماعی و  غیر بازاری

(Muller and Kolk 2008), (Parast 

and Adams 2012), (Raul Espejo, 

Khakbaz et al. 2015), (Tsalis, 

Nikolaou et al. 2015) 

 ,(Agrawal, Singh et al. 2016) زیستمحیطسیستم مدیریت  

(Govindan, Khodaverdi et al. 

2013), (Tseng and Chiu 2013), 

(Tsalis, Nikolaou et al. 2015) 

کارایی در مصرف ) مدیریت مصرف منابع 

 انرژی، مواد...(

(Agrawal, Singh et al. 2016), 

(Tsalis, Nikolaou et al. 2015), 

(Figge, Hahn et al. 2002) 

 ,(Tsalis, Nikolaou et al. 2015) تطابق با قوانین و مقررات 

(Govindan, Khodaverdi et al. 

2013), (Agrawal, Singh et al. 

2016), (Figge, Hahn et al. 2002) 

 ,Agrawal) ,(Lin, Hu et al. 2016) استفاده از ضایعات و بازیافت 

Singh et al. 2016) 

 

 دینامیکی  ایفرضیه -3-5-5
توجه خود را  OHSASکه شرکت با توجه به استاندارد  شودمیشروع  ازآنجاعلی  هایحلقهنقطه شروع 

روان سالم  آمدن ، این امر باعث به وجوددهدمیبر شرایط فیزیکی، شیمیایی و ارگونومی کارکنان قرار 

ارکنان به و ماهیت هزینه زایی دارد. افزایش سلامت و امنیت ک و ایمنی و سلامت کارکنان خواهد شد

ی خواهد داشت. افزایش پکنان را در کار وریبهرهافزایش  در ادامهو  انجامدمیافزایش رضایت کارکنان 

. گرددمی هانآباعث افزایش کیفیت و افزایش کیفیت سبب افزایش رضایت مشتریان و وفاداری  وریبهره

به افزایش  درنهایتکه  کنندمی، مشتریان جدید را جذب دهانبهدهانتبلیغ  واسطهبهمشتریان راضی 

 . انجامدمی گذارییهسرمادرآمد و درنهایت به افزایش سودآوری و 

 وریبهرهبر  غیرمستقیم طوربه. با دادن پاداش به کارکنان باشدمیعامل هزینه زا  یکعنوآنبهپاداش 

باعث افزایش کیفیت و افزایش کیفیت سبب افزایش رضایت  وریبهره. افزایش گذاریممی تأثیرکارکنان 

،مشتریان جدید را جذب دهانبهدهانتبلیغ  واسطهبه. مشتریان راضی گرددمی هاآنمشتریان و وفاداری 

. زمانی انجامدمی گذاریسرمایهبه افزایش درآمد و درنهایت به افزایش سودآوری و  درنهایتکه  کنندمی

 که سود شرکت افزایش یابد پاداش کارکنان نیز افزایش خواهد یافت.
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سودآوری و  ادامه افزایش درآمد و و دربازاریابی با داشتن هزینه، افزایش مشتریان  هایفعالیت

 را در پی خواهد داشت. گذاریسرمایه

نرژی با مانند بازیافت ضایعات، امحای سبز و کاهش مصرف ا زیستمحیطاستقرار سیستم مدیریت 

. افزایش شهرت شودمی محیطیزیستداشتن ماهیت هزینه زایی باعث افزایش شهرت اجتماعی و 

و درآمد و سود  که سبب جذب مشتری کندمیدید مثبتی را در جامعه ایجاد  محیطیزیستاجتماعی و 

 .شودمیبیشتر 

شکایات  استقرار یک سیستم مدیریت یکپارچه و مدیریت ارتباط با مشتری باعث افزایش پاسخگویی به

ایش یان، وفاداری، افز. رضایت مشترانجامدمیآشکار  آنچهپنه مشتری آنچه. این امر به رضایت شودمی

 هایلیتمسئودرآمد و سود را در پی خواهد داشت. این امر برای افزایش  درنهایتتعداد مشتریان و 

 اجتماعی نظیر ساخت بیمارستان و مدرسه نیز مصداق دارد.

، این امر بر روی قیمت، گذاردمی تأثیرفضای رقابتی موجود و تعداد رقبا بر سود مورد انتظار شرکت 

 اهد شد.شتری، رضایت مشتری بر وفاداری و درنهایت بر درآمد و سود منجر خوقیمت بر روی رضایت م

امر به کاهش  افزایش حق مالکیت معنوی، انطباق با قوانین و مقررات بیشتر را در پی خواهد داشت، این

بر  در ادامهو  محیطیزیست، این کاهش در افزایش شهرت اجتماعی و انجامدمی هاجریمهنرخ دریافت 

 .انجامدمیمشتری و سود و درآمد بیشتر جذب 

رت کارکنان، تعداد ساعات آموزشی با ماهیت هزینه زایی بر روی مهارت کارکنان ودرپی آن، بر روی مها

 د گذاشت. خواه تأثیربر روی سود شرکت  درنهایتکارکنان، کیفیت کالا، رضایت مشتری و  وریبهره

 نمودار علت و معلولی -3-5-6
ذهنی ما در  هایمدل غالباً، حالبااینست. هاسیستمبازخورد یکی از مفاهیم محوری در پویا شناسی 

 نمودارهای. شوندمی، دچار مشکل کنندمیرا ایجاد  هاسیستمی حیاتی که پویایی بازخوردهاگنجاندن 

با داشتن  دارهانموست. این هاسیستمبازخوردی  ساختارهایعلی حلقوی ابزار مهمی برای نشان دادن 

ب در موارد زیر ، بهترین انتخاوکارکسبدر دنیای  روزافزونعلمی و ترویج  کارهایسابقه طولانی در 

 :آیندمی حساببه

  ی پویاییهاعلتدر مورد  ایفرضیهدستیابی سریع به 

  هاگروهذهنی افراد یا  هایمدلاستنباط و درک  

 رمناست)مؤثرندمسئله  آمدنما در به وجود  ارتباط دادن بازخوردهای مهمی که به اعتقاد 

1393). 
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سیم شوند. ترمهملولی دوایر علت و مع بایدمیدینامیکی مطالعه و مشخص شوند،  هایفرضیه کههنگامی

پویا  هایسیستمتبیین و ترسیم دوایر علت و معلولی بخش بسیار مهمی در مراحل طراحی و تحلیل 

 عنوانبه هاآنواقعی از  هایسیستمروابطی است که در  دهندهنشانو دوایر  نمودارها.این باشدمی

ولی درون سیستم با در معل . در این نمودار تعاملات علی وشودمیعلت معلولی یاد  ایحلقه هایزنجیره

ی را علی حلقو نمودارهای (Sterman 2000)است. استرمن شدهمشخص تأثیرنظر گرفتن جهت و نحوه 

لقوی را علی ح نمودارهای. وی کندمیی یک سیستم معرفی بازخوردهاابزار مهمی برای نشان دادن 

ا انتخاب کرده ر. برای این کار کافی است عوامل مهم ذهنی داندمیدرک سریعی از علل پویایی سیستم 

علت و معلولی  هایحلقهمشکل است را رسم کنیم.  آمدنو بازخوردهای مهم را که علت به وجود 

در مدیریت پایداری  کنندهتقویتو  کنندهمتعادلبازخورد  هایحلقهدر این مدل هم دارای  پیشنهادشده

 گذارندمی تأثیرسیستم  که بر رفتار باشندمیعناصر مهمی  دهندهاننش متغیرها .باشندمیشرکت 

مت و قطبیت )+( یا . هر فلش دارای علادهندمیرا نشان  متغیرهاروابط علی میان  هافلش کهدرحالی

. در آخرین مرحله باید کندمیوابسته و مستقل را تعیین  متغیرهایکه نوع رابطه میان  باشدمی( -)

 ,Tsalis)علت و معلولی میان اجزا و مناظر کارت امتیازی متوازن پایدار ترسیم گرددتمام روابط 

Nikolaou et al. 2015). 

 نمودار انباشت و جریان -3-5-7
 هایوابستگیش برای نمای نمودارهابسیار مفیدند. این  هاموقعیتعلی حلقوی در بسیاری از  نمودارهای

ر ارائه د مؤثرینقش  سازیمدلی بازخوردی مناسب بوده و در شروع یک پروژه فرآیندهامتقابل و 

است  ممکن راحتیبهی دارند و هایمحدودیتعلی حلقوی  نمودارهای، باوجوداینذهنی دارند.   هایمدل

 سو استفاده شود هاآناز 

 سازیمدلری کرد زیرا که ند جامع باشند) و یا نباید در این مورد پافشاتوانمین گاههیچعلی  نمودارهای

ل تغییرند. همچنین و همیشه در حا شوندمیعلی هرگز نهایی ن نمودارهایاست(.  سازیسادهنوعی هنر 

علی نیز  نمودارهای، شودمی ترکامل سازیمدلو هدف از  یابدمیدرک ما از سیستم بهبود  کههنگامی

 هاحلقهیستند و برخی علی تفاوتی میان حالت و جریان قائل ن نمودارهای طورکلیبه. شوندمیتکمیل 

 .(1393 استرمن)رسم شوند تردقیق طوربهند توانمی

نرخ یا  متغیرهای. شیوه اتصال دهدمیرا نشان  هاآننرخ و شیوه اتصال  حالت، متغیرهاینمودار جریان 

باشد که در حالت دوم متغیر کمکی نقش واسطه را  باواسطهمستقیم یا  صورتبهحالت ممکن است 

که در معادلات  شودمیحالت استفاده  برحسب. متغیر کمکی برای ساده کردن محاسبه نرخ کندمیبازی 

. نمودار جریان برای نشان دادن ساختمان کلی سیستم رودمیغیرهای کمکی دیگر به کار متغیر نرخ یا مت

 افزارهاینرمپویا  هایسیستم سازیشبیهو روابط اطلاعاتی جریانی در سیستم بسیار کارساز است. برای 
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. در تحقیق باشدمی Powersim و Vensim،I think افزارنرم هاآنمتعددی وجود دارد که مشهورترین 

 است. شدهاستفاده سازیشبیهو  سازیمدلبرای  Vensim افزارنرمحاضر 
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 چهارم فصل

 

 اجرای مدل، تجزیه و  تفسیر 
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 مقدمه -4-1
س از پ معمولاًو سعی خطا بوده و  صورتبهبیشتر یادگیری سازمان در خصوص مسائل سازمانی، 

توان سیستم را از بین  تدریجبه. اما بسیاری از این اشتباهات، شودمینادرست حاصل  گیریتصمیم

 تأثیررای آزمایش . ساخت مدل بهترین راه بکندمیناموزونی بر بدنه سیستم وارد  تأثیراتو  بردمی

د در خصوص آزمایش بو ، مدیران قادر خواهندهامدلست. با استفاده از این هاسیستمجدید بر  هایایده

و نقاط فشار بر  هااهرمی پنهان هاحساسیتجدید تفکر، شناخت  هایراهی جدید، کشف هاسیاست

. اگر مدل شودمیشود ساخته  سازیشبیه خواهدمیاقدام نماید. مدل همیشه برای چیزی که  هاشرکت

تغییر  بازمانپویا  هایمدل اما باشدمیاستاتیک  هایمدلبرای یک نقطه از زمان ساخته شود از نوع 

یم بدین نحوه عملیاتی شدن سوالات تحقیق را پاسخگو باش . در این فصل(1389 کریمی) کنندمی

ا اجرا رابتدا به ترسیم نقشه علت و معلولی و سپس نمودار انباشت و جریان پرداخته، مدل  منظور

 .پردازیممیو به بررسی و ارزیابی نتایج  کنیممی

 ودار علت و معلولی شرکت سیم و کابلترسیم نم -4-2
ط علت و ، ترسیم روابهافرضیهدر فصل پیشین نیز توضیح داده شد، اولین قدم بعد از مشخص شدن 

مودار علت و معلولی در سازمان است. با توجه به شناخت سازمان، نقشه استراتژی، مصاحبه با خبرگان ن

 خبرگان سازمان، اساتید راهنما و مشاور رسید. تأییدبه  هایتدرنترسیم شد و  1-4معلولی شکل 

 
 نمودار علت و معلولی نقشه استراتژی ( 1-4 )شکل

کلیدی و مهم سازمان روابط علت و معلولی فوق  متغیرهایبین  باشدمیکه از شکل مشخص  طورهمان

و  گیردمیدر منظر نقشه استراتژی ارتباط رفت و برگشتی صورت  متغیرهابین  دفعاتبهبرقرار است و 

است.  مؤثرپویا و در قالب روابط علت و معلولی  صورتبهدر کاهش و افزایش دیگری  هاآنهر یک از 
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که در این  شودمیزمانی مناسب انجام  تأخیردینامیکی با  هایسیستممطابق مفاهیم  تأثیراتالبته این 

توابع  وسیلهبه سازیشبیه افزارنرم و دربعدی  هایقسمتو محاسبه کمی در مطلب در طراحی 

 لحاظ شده است. مورداستفاده

 ر انباشت و جریانترسیم نمودا -4-2

با مشخص شدن روابط علت و معلولی در مرحله قبل حال با توجه به روابط علی، نظر خبرگان و نقشه علت و معلولی  

به مرحله نهایی شدن نزدیک  قدمیکتا مدل را   پردازیممیبه ترسیم نمودار انباشت و جریان شرکت سیم کابل 

بط محتمل و مربوط به  مراه نمودار انباشت و مربوط به این مهم است. در این شکل تمامی روا 2-4کنیم. شکل 

در صفحه بعد به طور افقی  نظر خبرگان و اساتید را نما و مشاور بوده است. تأییدجریان آمده شده است و مورد 

می باشد.  نمودار انباشت و جریان شرکت سیم و کابل(  2-4 )شکل
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 کارت امتیازی متوازن پایدار پویا سازیشبیهاجرای مدل  -4-3
رد معادلات لازم کانباشت و جریان به وارد  نمودارهاینیز اشاره شد، پس از ترسیم  قبلاًکه طورهمان 

 افزارنرمدیم و شتوسط خبرگان آگاه  شدهترسیماز صحت مدل  کههنگامیو  کنیممیدر مدل اقدام 

 .پردازیممیخطایی را صادر نکرد به اجرای مدل در سیستم 

 اعتبار سنجی مدل کارت امتیازی متوازن پایدار پویا -4-4
سازگار است،  باهدفسیستم واقعی مرتبط  بادانشارزیابی ساختار در این مورد که آیا مدل  هایآزمون

موجود در  بادانشریق مقایسه طمستقیم از  طوربهاعتبار مدل  هاآزمون. در این نوع نمایندمی وجوپرس

د بر روی کل مدل  و توانمی آزمون، شودمیارزیابی  سازیشبیهاز طریق  غیرمستقیمواقعی و یا  دنیای

و  تار بر سطح تجمیع. ارزیابی ساخ(Forrester and Senge 1980)یا روی بخشی از مدل انجام شود

ارزیابی،  آزمون. در هر کندمیفیزیکی از قبیل  قوانین حفاظت تمرکز  هایواقعیتمطابقت مدل با 

باشد پس لازم است مدل  هاآنخارجی و اثرات جانبی  هایواقعیتساختار بایستی به دنبال تشخیص  

اعتبارسنجی  اذعان داشت که توانمی. پس در حالت کلی (Sterman 2000)در نظر گرفته شود زادرون

هت تصدیق بودن و مفید بودن مدل است در این پژوهش ج دارمعنی درزمینه فرآیند ایجاد اطمینان

 .گرددمیتشریح  است که در ادامه شدهاستفادهمتفاوتی  هایآزمون شدهسازیشبیهمدل 

 کفایت مرز آزمون-4-4-1
،که هدف از دارد تأکیددر مدل با توجه به هدف  متغیرهاکفایت مرز بر کافی بودن پارامترها و  آزمون

د پویایی این پژوهش طراحی مدل ارزیابی عملکرد استراتژیک کارت امتیازی متوازن پایدار با رویکر

مناسب بودن  نآزمو. این کندمیسیستم است که کارت امتیازی متوازن پایدار را از حالت ایستا خارج 

رز مدل متعیین  آزمونر این . اولین قدم دکندمیمحدوده و مرز مدل را برای هدف مناسب بررسی 

 سازمدلوجه در این مدل نامحدودند، اما ت شدهحذف متغیرهایاست. لازم به ذکر است که مفاهیم و 

شکلی به هدف برای ما  م دررسیدنبایستی معطوف به بازخورهای حذفی باشد که آیا  این حذفیات 

کلیدی، کارشناسان خارج از تیم  نفعانذی د از طریق مصاحبه باتوانمییا خیر. این امر  کنندمیایجاد 

در مورد سیستم  سازمدلاطلاعاتی و تجربه مستقیم  آرشیوهای، بررسی منابع مربوط، سازیمدل

 .(Sterman 2000)گردندمیمشخص  زابرونو  زادرون متغیرهایانجام گیرد و  موردبررسی

 سازگاری واحد ا آزمون -4-4-2
در دو  متغیرهاواحد  کهدرصورتیدارد.  تأکیددر مدل  واحدهابودن  خوانهمبر  واحدهاسازگاری  آزمون

 افزارنرمطرف معادله یکسان نباشد باید موضوع را چک کرد و سپس آن را تصحیح نمود. این امر توسط 

 .شودمیانجام 
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 شرایط حدی آزمون -4-4-3
استفاده  شرایط حدی نیز آزمون، واحدهابرای ارزیابی ساختار مدل علاوه بر کفایت مرز و سازگاری 

دل دارای م. مدل بایستی در شرایط حدی محکم و مقاوم باشد، این نکته به این معناست که شودمی

مقادیر صفر و یا  هاورودیکه  درزمانیکه آیا مدل  پرسدمیشرایط حدی  آزمونرفتار واقعی باشد. 

ین تست چند معادله نرخ برای انجام ا .(Sterman 2000)، رفتار مناسبی دارد یا خیر پذیردمی نهایتبی

، به دنبال آن هاتسیاسشرایط حدی با تغییر یافتن  آزمون. در شودمی آزموناز بقیه هستند  ترمهمکه 

 ش را نشان دهد.موردنظرتغییر مقادیر ورودی، مدل باید رفتار 

 حساسیت رفتار آزمون -4-4-4
رار ق تأییدبرای بررسی صحت یک مدل لازم است علاوه بر صحت ساختار، صحت رفتار مدل نیز مورد 

است. تمرکز این تست  شدهاستفادهرفتار مدل از تست حساسیت رفتار  تأثیرنحوه  تأییدبگیرد. برای 

با تغییر در نرخ تورم و  توانمی. باشدمی پارامترهاروی حساسیت رفتار مدل است با تغییر در مقدار 

ک واحد محصول و را از مدل دید که با افزایش تورم، هزینه مواد اولیه برای ی رفتار مدلافزایش آن این 

 .یابدمیبه دنبال آن بر قیمت آن افزایش 

ابزاری برای تحلیل  عنوانبهمدل سیستم دینامیک نشان دادن مفید بودن مدل  هایتستهدف همه 

 .باشدمی هاسیاست

 سازیشبیهی استراتژیک و سناریوها -4-5
 هایبخشدر  شدههدادسناریوهای استراتژیکی بر اساس مفروضات توضیح  وتحلیلتجزیهن مرحله به در ای

ا انتخاب کرده و در انتها پرداخته، و سناریو بهینه ر سناریوهااز  هرکدام، سپس به تحلیل پردازیممیقبل 

 .دهیممیقرار  موردبحثو  گیریممیی ترکیبی است در نظر سناریوهاسیاستی را که شامل 

 ی اجتماعی ابرنامه -4-5-1
ا موظف به اجتماعی است که شرکت خود ر هایمسئولیت، سهمی از هاشرکتیکی از شرایط پایداری 

ی کرده در . شرکت سیم و کابل سعکندمیقبول آن دانسته و در جهت افزایش این سهم همواره تلاش 

ه مدل کارت امتیازی بم سهم داشته باشد. با توجه بضاعت خود در این مه تناسببهاین راه قدم بردارد و 

اجتماعی به افزایش  مسئولیتی هابرنامهدر این پژوهش، افزایش تعداد  شدهارائهمتوازن پایدار پویای 

تماد و شهرت و تصویر اجتماعی و محیطی زیستی، و در پی آن تصویر مثبتی از شرکت و ایجاد حس اع

. انجامدمیبه جذب مشتریان و سود بیشتر  درنهایتخواهد شد که  رضایت در میان مشتریان و جامعه

 هایفعالیتنیاز دارد تعداد  که آیا شرکت پردازیممیبه این امر  سازیشبیهدر ادامه با استفاده از مدل 

 اجتماعی افزایش دهد یا خیر؟ مسئولیتخود را در حوزه 
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  شد و تغییری شرکت مانند سال قبل بااجتماعی  هایمسئولیتی هابرنامهسناریو اول: تعداد

 نکند.

  اجتماعی نسبت به سال قبل دو برابر شود مسئولیتی هابرنامهسناریو دوم: تعداد. 

 

شرکت. نمودار آبی )خط بالایی( اثر سناریو دوم و  اجتماعی مسئولیتی مربوط به  ابرنامهتعداد  ( 3-4نمودار) 

 .باشدمینمودار قرمز)خط پایین( اثر سناریو اول 

 

. نمودار آبی )خط باشدمیی شرکت زیستمحیطی اجتماعی بر شهرت اجتماعی و  ابرنامهاثر تعداد (  4-4 )نمودار

 باشدمیبالایی( اثر سناریو دوم و نمودار قرمز)خط پایین( اثر سناریو اول 
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)خط بالایی( اثر سناریو دوم و نمودار  ی اجتماعی بر رضایت مشتریان. نمودار آبی ابرنامهاثر تعداد  ( 5-4 )نمودار

 باشدمیقرمز)خط پایین( اثر سناریو اول 

 

ی اجتماعی بر روی تعداد مشتریان. نمودار آبی )خط بالایی( اثر سناریو دوم و نمودار  ابرنامهاثر تعداد  ( 6-4) نمودار

 .باشدمیقرمز)خط پایین( اثر سناریو اول 

 

ی اجتماعی بر روی سود شرکت. نمودار آبی اثر سناریو دوم و خط قرمز اثر سناریو  ابرنامهاثر تعداد  ( 7-4) نمودار

 .باشدمیاول 

ی هابرنامهدریافت که سناریو دوم مبنی بر دو برابر کردن تعداد  توانمی سازیشبیهبا توجه به مدل 

ه است، این  امر باعث ارتقا مثبتی بر بعد غیر بازاری) پایداری(، مشتری و مالی داشت تأثیراجتماعی، 

در ابعاد کارت امتیازی متوازن پایدار در طول زمان شده است.  اما این فعالیت به دلیل ماهیت  هاشاخص

سود و درسال دوم اثر افزایشی بر  جزئیاول باعث کاهش  هایماهدر اطلاعات، در  تأخیرهزینه زایی و 

اول را جبران کند بلکه  هایماه رفتهازدستسود  تنهانهد نتوامیسود نسبت به سناریو اول را داراست که 

بر مقدار کلی آن نیز بیفزاید. نکته دیگر کاهش بسیارجزیی رضایت کارکنان تنها در دو ماه آخر سال 

 صورتبهی داخلی فرآیندهاد در منظر توانمیاست که  ماندهعقبسفارشات  جزئیدوم به دلیل افزایش 

از روی نمودار مشکل  هاآنبه حدی کوچک بوده که تشخیص  ذکرشدهد. موارد اخلال ایجاد کن جزئی

سیاست استراتژیک شرکت به دنبال بهبود  کهازآنجایی. بنابراین اندنشدهلذا در پژوهش آورده  باشدمی
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به شرکت توصیه  باشدمیرضایت مشتری  الخصوصعلی)پایداری( و منظر مشتریان غیر بازاریدر منظر 

که سناریو دوم را نسبت به سناریو اول ترجیح دهد اما برای از بین بردن مشکلات احتمالی آن،  شودمی

تکی اجرا نکند،تا با مشکلی  صورتبهادغام نماید  و آن را  شودمیی دیگر که در ادامه گفته سناریوهارا با 

 نشود. روروبه

 تعداد ساعات و برنامه آموزشی  -5-2-2
ت آنان و در کارکنان بتواند بر روی مهار آموزشدر این سیاست، شرکت بر آن است تا با افزایش ساعات 

د بیشتر شرکت سو درنهایتکارکنان، کیفیت، رضایت مشتری، وفاداری مشتری، و  وریبهرهادامه بر روی 

 هایحوزهر خود دساعت در ماه به کارکنان  334.8متوسط  طوربهبگذارد. در حال حاضر شرکت  تأثیر

ج از شرکت توسط خبرگان داخل شرکت یا متخصصان، در خار هاکلاسکه این  دهدمی آموزشمختلف، 

 است: روروبه.حال شرکت با دو سناریو زیر شودمیتشکیل 

 .سناریو اول: شرکت افزایش ساعت را به علت هزینه زا بودن در برنامه خود نگنجاند  

 ساعت،  مجموع ساعات  هر شش ماه سی گامبهگام صورتبه، تا سناریو دوم: شرکت بر آن است

 برنامه آموزشی شرکت را افزایش دهد.

زن پایدار به تا با استفاده از روش پویایی سیستم و کارت امتیازی متوا شودمیدر این پژوهش سعی 

 نیم.تحلیل این دو سناریو بپردازیم تا بتوانیم استراتژی مناسب برای شرکت را انتخاب ک

 

نحوه افزایش ساعات آموزشی. نمودار آبی )خط بالایی( اثر سناریو دوم و نمودار قرمز)خط پایین( اثر  ( 8-4)نمودار

 .باشدمیسناریو اول 
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اثر ساعات آموزشی بر مهارت کارکنان. نمودار آبی )خط بالایی( اثر سناریو دوم و نمودار قرمز)خط   (9-4) نمودار

 .باشدمیپایین( اثر سناریو اول 

 

کارکنان. نمودار آبی )خط بالایی( اثر سناریو دوم و نمودار  وریبهرهاثر تعداد ساعات آموزشی بر روی  (10-4)نمودار

 .باشدمییو اول قرمز)خط پایین( اثر سنار

 

اثر تعداد ساعات آموزشی بر روی کیفیت کالا. نمودار آبی )خط بالایی( اثر سناریو دوم و نمودار  (11-4) نمودار

 .باشدمیقرمز)خط پایین( اثر سناریو اول 
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نمودار  اثر ساعات آموزشی کارکنان بر رضایت مشتری. نمودار آبی )خط بالایی( اثر سناریو دوم و (12-4) نمودار

 .باشدمیقرمز)خط پایین( اثر سناریو اول 

 

. نمودار آبی )خط پایین( اثر سناریو دوم و نمودار تولیدشدهاثر ساعات آموزشی کارکنان بر ضایعات  (13-4)نمودار

 .باشدمیقرمز)خط بالا( اثر سناریو اول 

 

خط بالا( اثر سناریو دوم و نمودار قرمز)خط اثر ساعات آموزشی کارکنان بر سود شرکت. نمودار آبی ) (14-4)نمودار

 .باشدمیپایین( اثر سناریو اول 

دریافت که افزایش ساعت آموزشی طبق سناریو دوم شرکت  توانمی سادگیبهبا بررسی نتایج خروجی 

مانند  هاشاخص. این انتخاب، شرکت را در بهبود هرچه بیشتر تمام باشدمیبرای شرکت بسیار مناسب 
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. بنابراین به کندمیرشد و یادگیری، فرآیند، مشتری، غیر بازاری)پایداری( و مالی کمک  منظرهای

بدون  تنهاییبهتا سناریو دوم را به سناریو اول ترجیح دهد و انجام این سناریو  کنیممیشرکت توصیه 

ی هایدیتمحدواگر شرکت با  دیگرعبارتبه باشدمیی دیگر برای شرکت بسیار مفید هاسیاستاجرای 

 این سیاست، سیاست مناسبی است. کردمیتنها فقط یک سیاست را انتخاب  بایدمیبود و  روروبه

 بازاریابی  ایفعالیتتعداد  -5-2-3
سودآوری و  ادامه افزایش درآمد و و دربازاریابی با داشتن هزینه، افزایش مشتریان  هایفعالیت

 است: روروبهرا در پی خواهد داشت. شرکت سیم و کابل با دو سناریو زیر  گذاریسرمایه

  بازاریابی تغییر نکند و مانند قبل باشد. هایفعالیتسناریو اول: تعداد 

  در ماه افزایش یابد. 0.05بازاریابی را  هایفعالیتسناریو دوم: تعداد 

 

 

 

ی بازاریابی. نمودار آبی )خط بالا( اثر سناریو دوم و نمودار قرمز)خط پایین( اثر سناریو  ابرنامهتعداد  (15-4)نمودار

 .باشدمیاول 
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ی بازاریابی بر تعداد مشتریان. نمودار آبی )خط پایین( اثر سناریو دوم و نمودار قرمز)خط  ابرنامهاثر  (16-4)نمودار

 .باشدمیبالا( اثر سناریو اول 

 

ی بازاریابی بر سود. شرکت نمودار آبی )خط پایین( در نمودار اثر سناریو دوم و  ابرنامهر تعداد اث (17-4)نمودار

 .باشدمینمودار قرمز)خط بالا( اثر سناریو اول 

برای  تنهانهبازاریابی  هایفعالیتدریافت که افزایش  توانمیو مقایسه نتایج خروجی  سازیشبیهبا انجام 

اهند خو بلندمدتبه دلیل ماهیت هزینه زا بودن باعث کاهش سود نیز در  شرکت مفید نیستند بلکه

ندهد و به دنبال  خود در این زمینه افزایش هایفعالیتتا  شودمیشد. در این صورت به شرکت توصیه 

بهتر  دیگرعبارتبهید. ی بازاریابی باشد و درصدد رفع آن برآهابرنامه تأثیرمهم در ضریب  ایریشهعلت و 

 روازاینود بپردازد. خی بازاریابی هابرنامهی بازاریابی یا تغییر ماهیت هابرنامهست به بهبود کیفیت ا

 برای شرکت است. تریمناسبسناریو اول گزینه بهتر و 

 سلامت و امنیت کارکنان -5-2-4
ل بخش نیروی شاغپوشیده نیست.  کسهیچسازمان بر  یکآنارزش و اهمیت سلامت و امنیت کارکن

و توسعه اجتماعی  .توسعه اقتصادی بر پایه سلامت نیروی کار استوار بوده دهدمیمولد جامعه را تشکیل 

 سلامتیبهن پرداخت حق داشتن سلامت جسم و روان و رفاه است . ازجمله هاآننیز نیازمند حفظ حقوق 

در جهت تطبیق  کارهاییراه یریکارگبهکارگران و رسیدگی به مسائل رفاهی و آسایش و همچنین 

ب نگردیده بلکه یک وظیفه امتیاز محسو یکعنوآنبه، امروزه هاآنوضعیت کار با شرایط جسمی، روانی 

ی بر روند رشد و تأثیرگذار کارگران بالاتر باشد سلامتبهدر صد رسیدگی  هراندازهو  نمایدمیرا تداعی 

عامل اصلی در ارتقاء  عنوانبهدر این میان نقش مدیریت  و جامعه بیشتر خواهد بود هاسازمانتوسعه 

 هافعالیت. اما این یابدمیدستیابی به رشد سازمانی نمود بیشتری  درنتیجهسطح سلامت و رفاه سازمان و 

ان را در سطح تا سلامت و امنیت کارکن کندمیماهیت هزینه زایی دارند؛ این امر مدیران را وادار 

 ی دو سناریوی زیر است:قرار دهند و به فکر بهبود آن نباشند. شرکت سیم و کابل دارا ایکنندهقانع
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 ر همین سناریو اول: شرکت بهبودی در عملکرد سلامت و امنیت کارکنان خود نداشته باشد و د

 سطح باقی بماند.

 شتر ل بیسناریو دوم: شرکت عملکرد سلامت و امنیت کارکنان خود را با پرداخت هزینه و کنتر

 واحد افزایش دهد. 2

 

 

 

عملکرد سلامت و امنیت کارکنان. نمودار آبی )خط بالا( اثر سناریو دوم و نمودار قرمز)خط پایین( اثر  (18-4)نمودار

 .باشدمیسناریو اول 

 

اثر سلامت و امنیت کارکنان بر روی رضایت کارکنان. نمودار آبی )خط بالا( اثر سناریو دوم و نمودار  ( 19-4)نمودار

 .باشدمیقرمز)خط پایین( اثر سناریو اول 
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کارکنان. نمودار آبی )خط بالا( اثر سناریو دوم و خط  وریبهرهاثر سلامت و امنیت کارکنان بر روی  (20-4)نمودار

 .باشدمیقرمز)خط پایین( اثر سناریو اول 

 

اثر سلامت و امنیت کارکنان بر روی کیفیت. نمودار آبی )خط بالا( اثر سناریو دوم و نمودار قرمز)خط  (21-4)نمودار

 .باشدمیپایین( اثر سناریو اول 

 

 نمودار وامنیت کارکنان بر روی رضایت مشتری. نمودار آبی )خط بالا( اثر سناریو دوم اثر سلامت و  (22-4)نمودار

 .باشدمیقرمز)خط پایین( اثر سناریو اول 
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اثر سلامت و امنیت کارکنان بر روی ضایعات. نمودار آبی )خط پایین( اثر سناریو دوم و نمودار  (23-4)نمودار

 .باشدمیقرمز)خط بالا( اثر سناریو اول 

 

اثر سلامت و امنیت کارکنان بر روی سود شرکت. نمودار آبی )خط بالا( اثر سناریو دوم و نمودار  (24-4)نمودار

 .باشدمیقرمز)خط پایین( اثر سناریو اول 

فزایش اخروجی مدل در انجام سناریو دوم نتایج جالبی را برای شرکت آشکار نمود. مدل نشان داد 

کارکنان، کیفیت  وریبهرهبر روی افزایش رضایت مشتری،  گیریچشم تأثیرکارکنان  امنیت وسلامت 

 أثیریتکالا، رضایت مشتری، سود و کاهش ضایعات دارد. طبق مدل افزایش سلامت و امنیت کارکنان 

و بازیافت آن  نتیجه گرفت افزایش سود ناشی از کاهش ضایعات توانمیبر تعداد مشتریان نداشته پس 

انفرادی انتخاب  صورتهبقرار باشد سیاستی را  شود اگرمی. به شرکت توصیه باشدمید در سیستم تولی

 کند انتخاب این سیاست باشد بنابراین سناریو دوم را انتخاب نماید.

 پاسخگویی به شکایات -5-2-5
خدمات شرکت مرتبط است و بخش مهمی از سیستم  هاییمشخطمفهوم مدیریت شکایت مشتری با 

 کسهمهرا برای  یزچهمهتردید هر سازمان و یا شرکت قادر نیست دهد. بییفیت را تشکیل میمدیریت ک

نیست  ینیست پس شک یرپذامکانهمه برای یک سازمان  داشتننگاهتر راضی کند. به عبارت ساده فراهم

  هاسازماناما شرکت و  شکایاتی در بین خواهد بود بازهمو با هر سطحی از ارائه خدمات  درهرحالکه 
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و افزایش پاسخگویی و رسیدگی به شکایات رسیده تعداد شکایات را کاهش  ریزیبرنامهند با  توانمی

 ست:روروبهدهند. شرکت با دو سناریو زیر 

  :افزایش دهد. 0.05شرکت نرخ پاسخگویی به شکایات فعلی را سناریو اول 

  افزایش دهد. 0.1سناریو دوم: شرکت نرخ پاسخگویی به شکایات فعلی را 

 

نرخ پاسخگویی به شکایات. نمودار آبی )خط بالا( اثر سناریو دوم، نمودار سبز)خط میانی( اثر سناریو  (25-4)نمودار

 .باشدمیاول و نمودار قرمز) خط پایین( وضعیت فعلی شرکت 

 

اثر نرخ پاسخگویی به شکایات بر تعداد شکایات. نمودار آبی )خط پایین( اثر سناریو دوم، نمودار  (26-4)نمودار

 .باشدمیسبز)خط میانی( اثر سناریو اول و نمودار قرمز) خط بالا( وضعیت فعلی شرکت 
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اثر نرخ پاسخگویی به شکایات بر رضایت مشتری. نمودار آبی )خط بالا( اثر سناریو دوم، نمودار  (27-4)نمودار

 .باشدمیسبز)خط میانی( اثر سناریو اول و نمودار قرمز) خط پایین( وضعیت فعلی شرکت 

 

لا(اثر سناریو . نمودار آبی )خط بامحیطیزیستاثر نرخ پاسخگویی به شکایات بر شهرت اجتماعی و  (28-4)نمودار

 .باشدمیدوم، نمودار سبز)خط میانی( اثر سناریو اول و نمودار قرمز) خط پایین( وضعیت فعلی شرکت 

 

اثر نرخ پاسخگویی به شکایات بر سود شرکت. نمودار آبی )خط بالا( اثر سناریو دوم، نمودار سبز)خط  (29-4)نمودار

 .باشدمی( وضعیت فعلی شرکت میانی( اثر سناریو اول و نمودار قرمز) خط پایین
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خود را جبران  هایهزینه تنهانهکه افزایش نرخ پاسخگویی به شکایات  دهدمیخروجی مدل نشان 

تماعی، تعداد بر روی تعداد شکایات، رضایت مشتری، شهرت اج توجهیقابل تأثیراتبلکه  کندمی

 و اول است.مشتریان و سود دارد. لذا سناریو دوم بسیار کارآمدتر از سناری

 سناریو اترکیب  -5-2-6
م؛ باید به مناسب را انتخاب نمودی سناریوهای وشرکت را آزمودیم  مدنظری سناریوها تکتکحال که 

 چراکهنیست  تنهاییبه هاآن تأثیری ترکیبی برابر با مجموع هاسیاست تأثیر معمولاًخاطر داشته باشیم 

تقویت کرده و پدیده  شدتبهمانع و مزاحم یکدیگر هستند یا هم دیگر را  هاسیاستدر بیشتر اوقات این 

تا  کنیممیاجرا  شدهانتخابینه ی بهسناریوهامدل را با استفاده از  روازاین. شوندمیرا شامل  افزاییهم

 یسناریوهارکت داشته باشم. از عملکرد استراتژیک ش تریگرایانهواقعو  ترصحیحبتوانیم ارزیابی 

 از: اندعبارت شدهانتخاب

  ی اجتماعیهابرنامهدو برابر کردن 

 افزایش دو واحدی سلامت و امنیت کارکنان 

  پلکانی  صورتبهافزایش ساعات آموزشی کارکنان 

 افزایش نرخ پاسخگویی به شکایات 

 

اثر سناریو ترکیبی بر روی مهارت کارکنان. نمودار آبی )خط بالا( اثر سناریو ترکیبی و نمودار قرمز)خط  (30-4)نمودار

 .باشدمیپایین( اثر عملکرد فعلی 
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اثر سناریو ترکیبی بر روی رضایت کارکنان. نمودار آبی )خط بالا( اثر سناریو ترکیبی و نمودار  (31-4)نمودار

 .باشدمید فعلی قرمز)خط پایین( اثر عملکر

 

کارکنان. نمودار آبی )خط بالا( اثر سناریو ترکیبی و نمودار  وریبهرهاثر سناریو ترکیبی بر روی  (32-4)نمودار

 .باشدمیقرمز)خط پایین( اثر عملکرد فعلی 

 

اثر سناریو ترکیبی بر روی کیفیت کالا. نمودار آبی )خط بالا( اثر سناریو ترکیبی و نمودار قرمز)خط  (33-4)نمودار

 .باشدمیپایین( اثر عملکرد فعلی 
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اثر سناریو ترکیبی بر روی تعداد شکایات. نمودار آبی )خط پایین( اثر سناریو ترکیبی و نمودار  (34-4)نمودار

 .باشدمیلی قرمز)خط بالا( اثر عملکرد فع

 

اثر سناریو ترکیبی بر روی رضایت مشتریان. نمودار آبی )خط بالا( اثر سناریو ترکیبی و نمودار  (35-4)نمودار

 .باشدمیقرمز)خط پایین( اثر عملکرد فعلی 

 

بی و اثر سناریو ترکیبی بر روی ضایعات تولیدی. نمودار آبی )خط پایین(در نمودار اثر سناریو ترکی (36-4)نمودار

 .باشدمیخط قرمز)خط بالا( اثر عملکرد فعلی 
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ی. نمودار آبی )خط بالا( اثر سناریو ترکیبی زیستمحیطاثر سناریو ترکیبی بر روی شهرت اجتماعی و  (37-4)نمودار

 .باشدمیو خط قرمز)خط پایین( اثر عملکرد فعلی 

 

اثر سناریو ترکیبی بر روی تعداد مشتریان. نمودار آبی )خط بالا( اثر سناریو ترکیبی و نمودار  (38-4)نمودار

 .باشدمیقرمز)خط پایین( اثر عملکرد فعلی 

 

اثر سناریو ترکیبی بر روی سود. نمودار آبی )خط بالا(  اثر سناریو ترکیبی و خط قرمز)خط پایین( اثر  (39-4ار)نمود

 .دباشمیعملکرد فعلی 

ی بهینه تمام مشکلات را سناریوهادریافت  که ترکیب  توانمی راحتیبهبا توجه به نتایج خروجی 

کارت امتیازی متوازن را ارتقا بخشیده است لذا در صورت  منظرهایتمامی  زمانهمحل کرده و  آسانیبه

Environmental and Social Reputation

70

62.5

55

47.5

40

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24

Time (Month)

D
m

n
l

Environmental and Social Reputat ion : Current

Environmental and Social Reputat ion : vensim\Current

Customer quantity

300

225

150

75

0

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24

Time (Month)

p
er

so
n

Customer quantity : Current

Customer quantity : vensim\Current

Profit

2 M

1.477 M

955,000

432,500

-90,000

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24

Time (Month)

d
o

ll
ar

Profit : Current Profit : vensim\Current



 

97 
 

ستفاده کند تا بتواند همزمان ا صورتبه سناریوهاکه از این  شودمیبضاعت و توانایی به شرکت توصیه 

 به عملکرد بهتری دست یابد.
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 فصل پنجم

  

و ارائه پیشنهاداتنتایج    
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 مقدمه -5-1
ردی و تحقیقاتی کارب پیشنهادهایدر این فصل ابتدا به بیان نتایج پرداخته، سپس در انتهای فصل به بیان 

 .پردازیممی

 نتایج -5-2
ارت امتیازی در فصول گذشته به این نتیجه رسیدیم که کارت امتیازی متوازن پایدار با ادغام مفهوم ک

، اجرای هاشرکتمتوازن و مدیریت پایدار، ابزار مناسبی برای ارزیابی عملکرد استراتژیک سازمان و 

وازن پایدار مت . در ادامه به نقاط قوت و ضعف کارت امتیازیشودمیی استراتژیک محسوب هاسیاست

انستیم؛ سپس ی مناسب برای تبدیل نقاط ضعف به نقاط قوت دحلراهاشاره کردیم و پویایی سیستم را، 

شرکت سیم و  مدل پیشنهادی را ترسیم کرده و آن را اجرا نمودیم. با مشاهده و ارزیابی نتایج درباره

د توانمیاست و  پذیرانعطافی و مدلی کاربرد پیشنهادشدهکابل مغان به این نتیجه رسیدیم که مدل 

قرار  مدنظردیگر  هایروشمتصل کند و ابعاد پایداری را که در  خوبیبهابعاد سازمان را به یکدیگر 

تا  دادمیزه این مدل به سازمان اجا ذکرشدهدر خود لحاظ کند .در کنار تمام نقاط قوت  گرفتنمی

ریو افزایش دیدیم که سنا درنهایتجازی بیازماید و ی استراتژیک خود را در محیط  مسناریوهابتواند 

 بایدمیباهی است و ی بازاریابی که به نظر سیاست جذابی در افزایش منظر مالی بود، سناریو اشتهابرنامه

بازاریابی رخ دهد،  هایکانالدر اتخاذ آن تغییراتی دیگر مانند افزایش کارایی در برنامه بازاریابی یا تغییر 

کایات  و کارکنان، کاهش نرخ ش آموزشاجتماعی، ساعات  هایمسئولیتدیدیم که افزایش و همچنین 

یا شرکت سیم و ابعاد کارت امتیازی متوازن پایدار پو کلیه بربه سزایی  تأثیرامنیت و سلامت کارکنان 

 .باشدمی ایدئالدر صورت بضاعت شرکت بسیار  هاسیاستکابل دارد و اجرای همزمان این 

 اتپیشنهاد -5-3
بر اساس چارچوب پژوهش، ما به دنبال معرفی مدلی جامع با استفاده از مفهوم کارت امتیازی متوازن  

دریافت که کارت امتیازی متوازن  توانمی شدهبیان هایگفتهپایدار و پویایی سیستم بودیم. با مرور بر 

ی استراتژیک شرکت جهت ترقی و اصلاح هر چه بیشتر هاسیاستپایدار پویا برای طراحی و ارزیابی 

واقعی به دلیل وابستگی متقابل میان مردم و سیستم، روابط علیت  هایسیستم. در باشدمی مؤثر

 تأثیری ترکیبی برابر با مجموع هاسیاست تأثیر معمولاًو  باشندمینیستند بلکه چند طرفه  طرفهیک

مانع و مزاحم یکدیگر هستند یا هم دیگر را  هاسیاستشتر اوقات این در بی چراکهنیست  تنهاییبه هاآن

 دهدمیاین مدل به ما این اجازه را  چنینهم. شوندمیرا شامل  افزاییهمتقویت کرده و پدیده  شدتبه

ی استراتژیک سناریوهاو  هاسیاستتا برای خود یک آزمایشگاه فرضی بسازیم و در آن به آزمودن 

مهمی باشم که  پارامترهایشکست واقعی جلوگیری کنیم و به دنبال  هایهزینهبتوانیم از بپردازیم تا 

مالی را بهبود بخشند و در پی آن فرآیند یادگیری استراتژیک را ارتقا دهد. نتایج  هایشاخصبتوانند 
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ا در طی زمان استراتژی عملیاتی ر تنهانهکه  دهدمیحاصل از بازخورد این مدل به مدیران این امکان را 

را عملیاتی سازند. اجرای این مدل باعث  هااستراتژیکه چگونه  دهدمییاد  هاآنتخمین بزنند بلکه به 

که جنبه  شودمیبرای بحث درباره استراتژی  نفعانذیمشترک میان صاحبان سهام و  زبانیکایجاد 

 بسیار مهمی در موفقیت استراتژی یک سازمان است.

 تحقیق ای محدودیت -5-4
های دینامیکی و ترین محدودیت را محدودیت زمانی تعریف کرد.گذر زمان در سیستمشاید بتوان مهم

به دلیل کوتاه بودن زمان  همتأسفانباشد که امر بسیار مهمی می وکارکسب بربررسی اثر تغییرات مختلف 

 پذیر نبود.این مطالعه امکان

 آیندهتحقیقاتی  ی اهیتوص -5-5
یشتر و گسترش تحقیقاتی بر روی شناسایی مشکلات با جزئیات ب بایدمیتحقیقات آینده در این حوزه 

 هاسازمانو  سازیمدلهرچه بیشتر مدل به همراه تطابق با واقعیت باشد. با توجه به محدودیت مفهوم 

هستند.  هاواقعیتز اچکی قسمت کو هامدلناکامل هستند چراکه  نوعیبه هامدلاطلاعات همه  ارائهدر 

 خواهیم داشت. تریکاملهرچه در فرآیند پویایی سیستم به جزئیات توجه شود مدل 

 شدهارائهاستفاده کرد و با مدل  از کارت امتیازی متوازن پایدار توانمی تنهاییبهدر حوزه عملکرد پایداری 

 ی رسید.ترجامعادغام نمود تا به نتایج 

و  هاسازمانآن بر روی عملکرد  تأثیربررسی وضعیت اقتصادی و رفاه جامعه، تصمیمات دولتی، 

 واهد بخشید.بهتر به مدیران را خ گیریتصمیمی مختلف که امکان هاسیاست وتحلیلتجزیه

بررسی بیشتر این مدل  منظوربهدینامیکی  هایسیستمدعوت از خبرگان کارت امتیازی متوازن پایدار و 

 در سازمان. کارگیریبهمرجع جهت  هایمدل ارائهجهت بهبود روابط و 
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Abstract 

In today's turbulent environment, the use of management systems and performance 

evaluation has become an integral part of an organization. Managers understand that 

without a performance evaluation system will not be able to plan and control. Companies 

and organizations need performance management system in order to manage  tangible 

and intangible assets and assess the organization's success in achieving the vision, goals 

and mission,In other words, it is not enough for companies only to be aware of differences 

between plans and actual results, the companies must constantly be aware of arising 

threats and opportunities that may lead to changes in the assumptions of the managers 

and employees about the proper strength of reaction.The another important thing is the 

organizations attention to the sustainable management in terms of sustainable 

development by addressing economic, social and environment. 

In the performance measurement system, The Balanced Scorecard (BSC) and sustainable 

Balanced ScoreCard (SBSC) have become a popular concept that focuse attention of 

management on only a few performance measures and bridges different areas. But the 

BSC and SBSC approach have some limitations such as unidirectional causality, unable 

to distinguish delays between actions and their impact on performance, have a dearth of 

validation capabilities, integrate insufficiently strategy with operational measures and 

suffer from internal biases. 

This research showed that the dynamic system will help managers and remove the 

limitations of Sustainable Balanced Scorecard and prepare the proper tools for managers 

to assess the strategic and sustainable performance. Dynamic sustainable Balanced 

Scorecard models offer managers a virtual world where they can test their hypotheses and 

evaluate the possible effects of their strategies without bearing the costs and risks of 

experimenting them in the real world. 

A case study carried out on a Moghan Cable Company. 

Key words: Strategic Planning Evaluation, sustainable Balanced Scorecard, system 

dynamics, sustainability. 
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