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  2شماره  -27جلد  - 1395 تابستاننشريه بين المللي مهندسي صنايع و مديريت توليد، 

بـه   نتيجه منجـر  در كه شد وارد عملكرد ارزيابي سنتي هاي سيستم
گرديـد. كـارت امتيـازي     عملكرد ارزيابي در نوين هاي ايجاد سيستم

ابـزار  هاي نوين سنجش عملكـرد و   ) يكي از سيستمBSC( 1متوازن
  هاي اخير بوده است. پركاربرد در سال

كاپلان و نورتن، كارت امتيازي متـوازن را بـه عنـوان ابـزاري بـراي      
ارزيابي عملكرد شركت از چهار ديدگاه مالي، مشـتري، فرآينـدهاي   

اند. روش  وكار و رشد و يادگيري مورد بررسي قرار داده داخلي كسب
يـابي عملكـرد، عـلاوه بـر     ارزيابي متوازن به عنوان يك سيسـتم ارز 

ارزيابي مالي سنتي، عملكرد سازمان را با افزودن سه بعد ديگر مورد 
هـاي   دهد. روش مـذكور بـا توجـه ويـژه بـه دارايـي       ارزيابي قرار مي

نامشهود سازمان كه در عصـر حاضـر از اهميـت بسـزايي برخـوردار      
 دهد تا بـا گنجانـدن آن در مـدل    است، اين امكان را به سازمان مي

ارزيابي مورد نظـر، از طريـق نظـارت، كنتـرل و آگـاهي از كيفيـت       
هاي نامشهود، در صورت لزوم نسبت به ترميم نقاط ضـعف و   دارايي

ها اقدام كند. كارت امتيازي متوازن داراي چـارچوبي   جبران كاستي
هـاي قابـل    مفهومي است كه اهداف راهبردي سازمان را به شـاخص 

هـاي حيـاتي    متعادلي ميـان حـوزه  كند و توزيع  سنجش تبديل مي
  ].2كند [ سازمان برقرار مي

هـاي   هاي اخير، انتقـاداتي بـه برخـي از جنبـه     با اين وجود در سال
BSC   وارد شده است كه عبارتند از: تعريف اينكه چطور معيارهـاي

شوند، روش پيوند  عملكردي مختلف با اهداف استراتژيك مرتبط مي
هاي مختلف و انـواع   ي، ترجمه ديدگاهدادن معيارهاي مالي و غيرمال

توانـد در ارزيـابي و كنتـرل     مختلف معيارها به زبـان رايـج كـه مـي    
اســتفاده شــود، نــوع روابــط اســتفاده شــده و اينكــه چگونــه بايــد  

گيري شوند، در مدل كارت امتيازي متـوازن مشـخص نيسـت     اندازه
ت، وارد شـده اس ـ  BSC]. انتقاد ديگري كه در ادبيات موضوع به 3[

مربوط به روابط علـت و معلـولي اسـت. همچنـين ابعـاد زمـاني يـا        
تأخيرهاي زماني بين معيارهاي مختلف به عنوان يكي از مهمتـرين  

  مورد بحث قرار گرفته است. BSCمشكلات حل نشده 
رسـد،   رويكرد كارت امتيازي متوازن در ابتدا سيستمي به نظـر مـي  

گيرد. در  رفه در نظر ميط ولي اين رويكرد تعاملات را به صورت يك
نتيجه ظرفيت لازم براي در نظـر گـرفتن عناصـر كليـدي سـاختار      

هاي بـازخور و تـأخير زمـاني بـين علـت و       سيستمي همچون حلقه
معلــول را نــدارد، همچنــين كــارت امتيــازي متــوازن ابــزاري بــراي 

ها ندارد؛ زيرا معيارهـاي كـارت    ها و انتخاب آن اعتبارسنجي شاخص
شود. بـه   ازن، بر اساس توافق ميان ذينفعان انتخاب ميامتيازي متو

شود كـه ارائـه تصـميم بـر اسـاس اطلاعـات كـارت         علاوه فرض مي
شـود، در حـالي كـه     امتيازي متوازن به بهترين تصـميم منجـر مـي   

توانند فرضـيات خـود را    ممكن است چنين نباشد و نيز مديران نمي
ازي متوازن با رويكـرد  به صورت پويا بررسي كنند. تلفيق كارت امتي

حلي كارا بـراي جبـران ايـن كمبودهـا      ها راه شناسي سيستم پويايي
  باشد. مي

را  2ها شناسي سيستم سازي پويايي ما در اين مقاله يك رويكرد مدل
هاي كارت امتيازي متوازن معرفـي   براي غلبه بر برخي از محدوديت

رفته شـود،  كنيم. وقتي سازمان، به عنوان يك سيستم در نظر گ مي
هاي بين آنهـا معمـولاً بـراي تعيـين      معيارهاي كم ولي مهم و حلقه

رفتار كلي سيستم كافي هستند. از اين گذشـته رويكـرد سيسـتمي    
توان يك معيار (معيار كليدي عملكرد در مدل  كند كه نمي بيان مي

BSC  را بدون تأثيرگذاري روي بقيه معيارهـاي (BSC   .تغييـر داد
رسد كـه رويكـرد سيسـتمي بـراي حـل چنـين        مي بنابراين به نظر
  ].4ساز است [ بسيار چاره BSCمشكلاتي در 

 3و  2بقيه مقاله بدين صورت سازماندهي شده است كـه در بخـش   
به ترتيب، معرفي مختصـري از كـارت امتيـازي متـوازن و رويكـرد      

، به مدل تلفيقي 4ها آورده شده است. بخش  شناسي سيستم پويايي
هـا   شناسـي سيسـتم   سـازي پويـايي   ي متـوازن و مـدل  كارت امتياز

، مطالعـه مـوردي و سـاختار مـدل تلفيقـي      5پردازد. در بخـش   مي
هاي كاشي و سراميك اسـتان يـزد    ساخته شده براي يكي از شركت

بـه ترتيـب بـه اعتبارسـنجي      7و  6شود. در بخـش   توضيح داده مي
و سـازي شـده پرداختـه شـده اسـت       مدل و سناريوهاي مدل شبيه

هاي حاصل از به كـارگيري مـدل    ، نتايج و يافته8بالاخره در بخش 
  .توسعه داده شده آورده شده است.

  
  كارت امتيازي متوازن .2

ي را بـا عنـوان   پژوهش ـ، 3، مؤسسه نولان نورتن1990در اوايل دهه 
] 5-6[بـه عهـده گرفـت    » هاي آينـده  گيري عملكرد سازمان اندازه«

مدير اجرايي اين مؤسسه، بـه عنـوان رهبـر و رابـرت      4ديويد نورتن
بعد از يـك   ]7[ به عنوان مشاور آكادميكي اين پژوهش بود 5كاپلان
كـارت  «شركت، گروه چارچوبي جامع به نام  12روي  پژوهشسال 

طبـق گفتـه    پـژوهش را معرفـي نمودنـد. نتيجـه    » امتيازي متوازن
بـه مـديران بيـنش     اي از معيارها بـود كـه   كاپلان و نورتن مجموعه

ها بـه ايـن حقيقـت پـي      دهد. آن جامع و سريعي از كسب و كار مي
ها نخواهند توانست مزيت رقابتي خـود را تنهـا بـا     بردند كه شركت
هاي مشهود حفظ نمايند. بـه عبـارت ديگـر     ي دارايي ايجاد و توسعه

عامل بحراني موفقيت در » سرمايه ذهني«يا » هاي نامشهود دارايي«
 با متوازن امتيازي كارت. ]8[و حفظ مزيت رقابتي خواهد بودايجاد 

 بهبـود  راسـتاي  در را مـديران  هـا،  عملكـرد سـازمان   سـطح  نمايش

 تعيـين  در BSCسـازد. رويكـرد    مـي  مربوطـه يـاري   واحد عملكرد

 براي ابزار اين از بتوان تا آورد مي فراهم را اين امكان سازمان جايگاه

 كـرد  سعي بايد تنها راستا اين در .گرفت بهره ها يابي سازمان عارضه

 بـه كـار   و تعريـف  عملكـرد  گيـري  اندازه براي مناسبي تا معيارهاي

 ].9[ شود گرفته

كارت امتيـازي متـوازن شـامل معيارهـاي مـالي اسـت كـه نتـايج         
دهـد و همچنـين در برگيرنـده     هـاي گذشـته را نشـان مـي     فعاليت

هاي رضايت مشتري، فرآيندهاي داخلي  معيارهاي عملياتي در حوزه
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 2شماره  - 27جلد  -  1395 تابستاننشريه بين المللي مهندسي صنايع و مديريت توليد، 

هاي عملكرد  ). اين معيارها، محرك1و يادگيري و رشد است (شكل 
هـايي را   ن پيشرفت جنبـه و همچنين ميزا ]10[ مالي آينده هستند

و » ذهنـي   سـرمايه «دهنـد كـه بـه منظـور دسـتيابي بـه        نشان مي
. بـه ايـن ترتيـب ضـعف     ]8[ ضروري اسـت » هاي نامشهود دارايي«

گيري عملكرد سنتي در ارتباط بـا خلـق ارزش از    هاي اندازه سيستم
ه عوامل يته BSCهدف  ].11[ شد هاي نامشهود پوشانده مي دارايي

 بـين  رديفـي  هـم  ايجاد و مديران براي كار و كسب موفقيت يديكل

 ادعـا  كـاپلان  و باشـد. نـورتن   سازمان مـي  كلي استراتژي و عملكرد

جهـت   سـازمان  هـدايت  ابـزار  مـديران،  بـراي  BSCكـه   نمودنـد 
  ].12[ نمايد مي فراهم را پذيري رقابت

ك عنصـر  يد يشوند، با يم يبند ها در چهار جنبه گروه شاخص يوقت
بـه اوج   يباشند كه در بهبود عملكـرد مـال   يره علت و معلوليزنجاز 
 "آنگـاه -اگـر "توانـد بـه صـورت     يم يرسند. روابط علت و معلول يم

واحـد   يبـرا  يتوسـعه اسـتراتژ   يدي ـشوند كه عناصر كل يبند قالب
 1996سـال   و نورتن، در . كاپلان]13[ دهد يكسب و كار را شرح م

 ـ را متـوازن  ازييمتا كارت از تري افتهي توسعه شكل  كي ـعنـوان  ه ب
 كردنـد  عنـوان  آنان ].14[ كردند ارائه كياستراتژ تيريستم مديس

 كه:

 هـاي  ياستراتژ نيب ارتباط برقراري در تيريمد يسنت هاي ستميس"

از  كـه  يرانيمد آن ناتوانند، اما اعمال كوتاه مدت با شركت بلندمدت
بـر   سـتند كـه  ين مجبـور  كننـد  يم ـ اسـتفاده  متوازن ازييامت كارت
 شركت عملكرد منحصر اريمع عنوانه ب كوتاه مدت يمال هاي سنجه

  نـد يفرآ چهـار  كه دهد يم ها اجازه آن به ازيي. كارت امت"كنند هيتك
برقراري  به هم با بيدر ترك و جداگانه كه كنند آغاز ديجد يتيريمد

 كمـك  مـدت  كوتاه اعمال بلندمدت و كياستراتژ اهداف نيب ارتباط
  اند. آمده 1شكل  در ندهايفرآ نيا .كنند يم

  

  
  نمايش مدل كارت امتيازي متوازن .1شكل 

  
د توجه داشت كـه مزيـت عمـده كـارت امتيـازي متـوازن،       يالبته با

سه مـورد   طور خاص اشاره بهه مفهوم توازن و تعادل آن است كه ب
  :]15[ ل دارديذ
 ؛يمالر يو غ يمال يها ن شاخصيتوازن ب .1

 سازمان؛ يو خارج ين اجزاء داخليتوازن ب .2

  و تابع عملكرد. يهاد يها ن شاخصيتوازن ب

 ها شناسي سيستم سازي پويايي مدل .3

لازم است كـه   ،هاي مختلف يك سيستم به علت تعاملات بين بخش
افراد تلاش كنند كـه رفتـار سيسـتم را بـا نگـرش سيسـتمي درك       

 ءطريق مطالعه و شناخت همه اجزاتواند از  كنند. اين درك فقط مي
رويكرد . ]16[ ها در قالب يك سيستم به دست آيد و ارتباط بين آن

شناسي سيستم، روشي براي تجزيه و تحليـل، حـل مسـأله و     پويايي

 اندازچشم
 و استراتژي

 مالي

ابتكارت
اهداف كمي  

  

معيارها
اهداف كلان  

ــراي موفق   ــب ت ي
مالي چگونـه در  
برابر سهامداران 

      .ميظاهر شو

 مشتري

ابتكارت
اهداف كمي  

  

معيارها
اهداف كلان  

به منظور رسيدن   
ــم  ــه چش ــداز  ب ان

ــد در   ــه باي چگون
ــتريان   ــر مش براب

  ظاهر شويم.
        

  ريادگيرشد و 

ابتكارت
اهداف كمي  

  

معيارها
اهداف كلان  

به منظـور رسـيدن     
انداز چگونه  به چشم

ــر و  ــايي تغييـ توانـ
ــافتن را   ــود يـ بهبـ

ــا ــظ نمـ يم و يحفـ
  بهبود دهيم.

    

  ندهاي داخلييفرآ

ابتكارت
اهداف كمي  

  

معيارها
اهداف كلان  

به منظـور ارضـاء     
ســـــهامداران و 
مشتريان در چـه  

د ي ـبا ييندهايفرآ
  م.يسرآمد باش
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  2شماره  -27جلد  - 1395 تابستاننشريه بين المللي مهندسي صنايع و مديريت توليد، 

 نگرش يك سيستم، شناسي ]. پويايي17سازي سيستم است [ شبيه

 رايرا ب كيفي يا كمي هاي كه جنبه سازي است مدل به پويا منسجم

]. 18كنـد [  مـي  تركيـب  هم با زمان طول در پديده يك سازي شبيه
سازي سيستم پويا به دسـت آوردن درك و ديـدگاهي    هدف از مدل

هـاي ممكـن بـراي     مشي تا بتوان خط در مورد روابط سيستم است،
  ].19[ بهبود سيستم را مورد بررسي قرار داد

 1950اواخـر دهـه    ها براي اولين بـار در  شناسي سيستم تكنيك پويايي
 MITدر دانشـگاه   6توسط يك گـروه از محققـين بـه رهبـري فارسـتر     

سـازي و   بـراي اولـين بـار فارسـتر بـراي مـدل      ]. 20[ توسعه داده شـد 
ت در مسائل پوياي مديريت گيري بلندمد سازي يك روش تصميم شبيه

بعـد از آن   ].21[ هـا اسـتفاده كـرد    شناسي سيسـتم  از پويايي صنعتي،
ــايي ــتم  پوي ــي سيس ــتراتژي و     شناس ــدوين اس ــائل ت ــراي مس ــا ب ه

، ]16[ گذاري در كسب و كارهاي مختلف به كار گرفتـه شـد   مشي خط
شناسي  بر اين موضوع وجود دارد كه پويايي شواهدي دالّ ].22[، ]20[

  ].23[ هاي پيچيده كمك كند تواند به درك و فهم محيط ها مي سيستم
ها روش درك و شـناخت انـواع مشخصـي از     يستمشناسي س پويايي

هاست كه بنيان اين متدولوژي بـر   مسائل پيچيده مربوط به سيستم
ــايبرناتيك و     ــا س ــازخور ي ــه ب ــنتي، نظري ــديريت س ــته م ــه رش س

ها، با تكيـه   شناسي سيستم اي استوار است. پويايي سازي رايانه شبيه
گرايانـه بـه    ي كلا نگر، درصدد است مسائل را به شيوه بر ديدگاه كل

ها و نقاط قوت اين سـه رشـته بهـره بـرد      تصوير كشيده و از توانايي
هــا، اصــول و  هــا؛ كــاربرد سيســتم شناســي سيســتم ]. پويــايي24[

هاي كنتـرل بـازخورد بـراي مسـائل مـديريتي، سـازماني و        تكنيك
هـا در كـاربرد    شناسـي سيسـتم   اقتصادي اسـت. پويـايي   -اجتماعي

اي سـازمان در يـك    غام چندين حيطه وظيفـه مديريتي به دنبال اد
يافته بـراي   باشد. اين روش مباني كمي و سازمان كليت مفهومي مي
]. 25كنـد [  هـاي سـازماني فـراهم مـي     تر سياسـت  طراحي اثربخش

ها  شناسي سيستم كند كه روش پويايي فارستر به اين نكته اشاره مي
هاي كنتـرل   مهايي كه در طراحي و تحليل سيست به وسيله پيشرفت
ــازخورد، مــدل هــاي  گيــري، تكنيــك ســازي فرآينــدهاي تصــميم ب

هاي الكترونيك حاصل شـده   هاي پردازش داده سازي و تكنيك شبيه
  است، به جلو حركت كرده است.

 رفتـار  كـه  شـود  مـي  فـرض  چنـين  سيسـتم  شناسي پويايي نظريه در

شـود   تعيين مي بازخور هاي حلقه از اي پيوسته به هم شبكه با سيستم
 - ها بـر اسـاس تئـوري اطلاعـات     شناسي سيستم پويايي]. تكنيك 26[

هـاي   بازخورد شكل گرفته است كه از نمادهايي براي نگاشت سيسـتم 
كنـد و زبـان    كسب و كار در قالب نمودارها و معـادلات اسـتفاده مـي   

 ].27[ گيـرد  سازي كامپيوتري به كمك مي نويسي را براي شبيه برنامه
كند كه اجزا در يك الگوي  ها فرض مي اسي سيستمشن تكنيك پويايي

هــا، ســطوح و  پيچيــده بــا يكــديگر مــرتبط هســتند و جهــان از نــرخ
هاي بازخور تشـكيل شـده اسـت و جريـان اطلاعـات از جريـان        حلقه

خير از اجزاي مهـم هـر   أباشد و غيرخطي بودن و ت تر مي فيزيكي مهم

ها، ابزارهاي  يستمشناسي س هاي پويايي مدل ].28[ باشد سيستمي مي
هـاي اسـتاندارد و در دو قالـب     بصري هستند كه بر اساس نمادسـازي 

شـوند. ايـن ابزارهـاي     نمودارهاي عليّ و نمودارهاي جريان تدوين مـي 
ساز را قابل مشـاهده   بصري نوعي نقشه مفهومي هستند كه تفكر مدل

  ].29[ كنند و سازماندهي مي
هاي بـازخوردي بـوده و در واقـع    نمودارهاي عليّ، ابزار نمايش ساختار

هـا   هاي تشريح متغيرها، تنوع، روابـط و جهـت تـأثير آن    يكي از شيوه
اي، شامل متغيرها  شوند. يك نمودار عليّ از ساختار ساده محسوب مي

هـاي علـّي    شود. در درون يك نمودار علـّي، حلقـه   و روابط تشكيل مي
يسـتم بـه وجـود    قرار دارند. حلقه عليّ، مؤلفـه مهمـي در سـاختار س   

شـود. نمودارهـاي علـّي، درك     آورد كه به آن بـازخور اطـلاق مـي    مي
كننـد؛ ولـي بـراي بررسـي رفتـار       تصويري از ساختار سيستم ارائه مي

سيستم در طول زمان كافي نيستند؛ براي حل ايـن نقيصـه و فـراهم    
سازي مقدار متغيرهـا در طـول زمـان، نمودارهـاي      آوردن امكان شبيه

شوند. متغيرهاي موجود در نمـودار جريـان بـه سـه      ن ميجريان تدوي
شـوند. متغيـر    دسته كلي متغيرهاي حالت، نرخ و كمكي تقسـيم مـي  

حالت، متغيري است كه انباشتگي و يا تجمـع را در برگيـرد و متغيـر    
شـود.   نرخ، متغيري است كه موجب افزايش يا كاهش متغير حالت مي

ت و بـه عنـوان ضـريبي كـه     متغير كمكي از لحاظ نظري اختياري اس
هاي جريان مـورد   كند، در مدل رابطه ميان ديگر متغيرها را تعيين مي

  ].24گيرد [ استفاده قرار مي
  

شناسي  كارت امتيازي متوازن مبتني بر پويايي .4
  ها سيستم

هـا   شناسـي سيسـتم   سـازي پويـايي   مهمترين دليل استفاده از مدل
)SDM(  كارت امتيازي متوازن مبحث در)BSC( رفع نقاط ضعف ،

و به ويژه توانايي بررسي تأخيرهاي زماني مـرتبط بـا    BSCكليدي 
در  BSCباشد. ايرادهاي كليدي بيان شده براي  هاي پويا مي محيط

  ادبيات پژوهش كه نياز به بحث بيشتر دارند عبارتند از:
  مفهوم عليت درBSC شود و  به صورت جامع توضيح داده نمي

]. بـين چهـار منظـر كـارت امتيـازي      30[اغلب واضـح نيسـت   
هـا را بـه    متوازن نوعي رابطه علت و معلولي وجود دارد كـه آن 

سازد. براي كسب دستاوردهاي مالي (منظـر   يكديگر مرتبط مي
آفرينـي كنـيم (منظـر     مالي) بايـد بـراي مشـتريان خـود ارزش    

مشتري) و اينكار عملي نخواهد بود مگر اينكـه در فرآينـدهاي   
هاي مشـتريان   ها را با خواسته خود سرآمد شويم و آنعملياتي 

منطبق سازيم (منظر فرآيندهاي داخلي) و كسب سـرآمدي در  
پـذير نخواهـد    آفرين نيز امكان عمليات و خلق فرآيندهاي ارزش

بود مگر اينكه فضاي كاري مناسب را بـراي كاركنـان، ايجـاد و    
قويت كنيم نوآوري و خلاقيت و يادگيري و رشد را در سازمان ت

، 2000(منظر يادگيري و رشـد). در ايـن خصـوص نوركليـت (    
را به خـاطر فـراهم كـردن     BSC) به طور گسترده مدل 2003
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 2شماره  - 27جلد  -  1395 تابستاننشريه بين المللي مهندسي صنايع و مديريت توليد، 

رهنمودهاي ضعيف در مورد عليت مورد انتقاد قرار داده است و 
روابط بين معيارها در كارت امتيازي "كند كه  به ويژه تأكيد مي

و همچنـين اينكـه    "ودش ـ متوازن به طور مبهم شـرح داده مـي  
] 3شوند [ اغلب چنين روابط عليّ به صورت يك سويه فرض مي

هــاي واقعــي بــه وســيله الگوهــاي  ]. در مقابــل، سيســتم31[ و
پيچيده متغيرهاي متعامل و حتي به وسـيله حضـور تنـوعي از    
روابط علت و معلولي دوجهته بـين ايـن متغيرهـا (و در نتيجـه     

ــابراين از  مــي ) توصــيفBSCميــان چهــار ديــدگاه  شــوند، بن
 ].32[ ] و16شود [ هاي بازخور استفاده مي حلقه

 BSC    هـاي   فاقد پويايي است، زيرا به طور مناسـب اثـر پويـايي
گيرد. بـراي مثـال ملاحظـات     موجود در سيستم را در نظر نمي

ها وجـود نـدارد    ها و معلول هاي تأخير بين علت مربوط به زمان
ــه،   33[ ــن نكت ــاس اي ــر اس ــي BSC]. ب ــدل   را م ــوان در م ت

ها به كار گرفت كه مدل كمي و جـامعي   شناسي سيستم پويايي
كند. به طـور   از فرآيند ايجاد ارزش در كسب و كار را فراهم مي

اي مفيـد از عملكـرد سـازمان     يك تصوير لحظـه  BSCخلاصه، 
دهد كه بـه طـور    كند اما معمولاً به مديران اجازه نمي فراهم مي

هايشان را بررسي  ها و استراتژي ي اعمال، طرحصحيح ابعاد موقت
و مشاهده كنند. اين وضعيت چنـدين كـاربرد مهـم دارد، زيـرا     
تأخيرها به منظـور موفقيـت اسـتراتژيكي در محـيط پيچيـده،      

، BSCاساسي هستند؛ علاوه بر اين به خـاطر ماهيـت ايسـتاي    
شود اگـر   چه مي"آن براي پاسخگويي به سؤالات گسترده مثل 

 شود. بي فايده مي "...

 BSC گيرد. يكي از  ها را در نظر مي فقط تعداد كمي از شاخص
اعتماد بـه سـادگي آن    BSCفاكتورهاي اساسي براي موفقيت 

است كه با در نظر گرفتن تعداد محدودي از پارامترها تضـمين  
مـورد بـه نظـر آيـد.      رو اين نكته ممكن است بي شود. از اين مي

ي عملكرد مبتني بر تنها تعداد كمـي  هرچند يك سيستم ارزياب
مرتبط هاي  ساز باشد اگر بيشتر شاخص تواند مشكل شاخص مي

 ].34انتخاب نشوند [

 ي مستحكمي براي  فرآيند توسعهBSC   وجود ندارد. در بسـياري
به وسـيله مـديريت ارشـد     BSCاي از  هاي عمده از اوقات، بخش
شود. به ويژه وقتي يـك شـركت كـارت امتيـازي      توسعه داده مي

كند، روابط عليـت بـين معيارهـاي     اش را طراحي مي متوازن اوليه
مالي و غيرمالي؛ و ميان چهار ديدگاه آن، عمدتاً ادراكـات ذهنـي   
مديريت از عوامل بحراني موفقيت در كسب و كارش را مـنعكس  

تواند به طور كامل اسـتراتژي سـازمان را مـنعكس     كند و نمي مي
كند. در نتيجه عدم هماهنگي بين اهـداف اسـتراتژيك، عملكـرد    

 ].34آيد [ ها و كاركردهاي عملياتي به وجود مي بخش

     كارت امتيازي متوازني كه تنها بر چهار ديـدگاه اصـلي مبتنـي
هـاي كلـي زنجيـره ارزش، مثـل      است، حاميان مرتبط و جنبـه 

هـاي   هـاي رقبـا و نـوآوري    العمـل  از سـهامداران، عكـس  برخي 

گيرد. اين در حاليست كه اگـر   تكنولوژيكي مرتبط را ناديده مي
اين فاكتورها به خوبي درك نشوند و مورد توجـه قـرار نگيرنـد،    
موفقيت استراتژي كسب و كار ممكن است به طور جدي لطمه 

شركت ممكـن اسـت منسـجم بـا رويكـرد       BSCببيند و مدل 
 ].35سهامدارانش براي ارزيابي عملكرد نباشد [

را بــا  BSCبــراي رفــع ايــن مشــكلات، برخــي محققــان چــارچوب 
ها و رويكردهاي خاص مهندسي و مديريتي مثـل تحليـل    متدولوژي

گيـري چنـدمعياره    هـاي تصـميم   )، تكنيـك DEAها ( پوششي داده
)MCDM] در ادامـه برخـي از   36) و شش سيگما تركيب كردند .[

و  ها شناسي سيستم سازي پويايي سازي كامل مدل قان، يكپارچهمحق
را  BSCسـازي و ابزارهـاي سـاختار اسـتراتژيك مثـل       اصول شـبيه 

شناسـي   پيشنهاد كردند و استدلال كردنـد كـه متـدولوژي پويـايي    
هـا، در غلبـه بـر برخـي از      توانـد بهتـر از سـاير روش    ها مـي  سيستم

ك سيسـتم مـديريت   كمك كنـد و ي ـ  BSCهاي كليدي  محدوديت
استراتژيك جامع را تعريف كند. بر اساس مفهوم بـازخورد و تئـوري   

يـك  "تواند بـه عنـوان    ها مي شناسي سيستم كنترل بازخورد، پويايي
سازند  اي از ابزارهاي مفهومي كه ما را قادر مي انداز و مجموعه چشم

در  "هاي پيچيـده را درك كنـيم   شناسي سيستم تا ساختار و پويايي
رويكردي است كـه   SD]. 37[، ]32[، ]21[، ]16ظر گرفته شود [ن

كنـد. همچنـين    هاي ذهني را برطرف مـي  خطاهاي معمول در مدل
سازي است كـه مـا را قـادر     يك روش مدل ها شناسي سيستم پويايي

هـاي   هـاي كـامپيوتري رسـمي از سيسـتم     سـازي  سازد تا شـبيه  مي
هاي مـؤثرتر بـه    سياست ها را براي طراحي پيچيده انجام دهيم و آن

ــريم [  ــار بب ــر    16ك ــي ب ــوازن مبتن ــازي مت ــارت امتي ــاي ك ]. مزاي
  ها عبارتند از: شناسي سيستم پويايي

    فراهم كردن يك بازنمايي بهتر از ساختار عليت سيسـتم مـورد
تحليل؛ در سايه مفهوم حلقه بـازخورد و اسـتفاده از ابزارهـايي    

 ].38[ 7مثل دياگرام حلقه عليت

 سازي به وسـيله چـالش    گسترش تمركز و مرز سيستم در مدل
به دليل تمركز بيش از حـد بـه    BSCدر مرزهاي سيستم؛ اگر 
مسـتعد ايـن    SDهـاي   گيـرد، مـدل   داخل مورد انتقاد قرار مي
ها گسترده شـود. فرآينـد چـالش بـا      هستند كه حوزه و مرز آن

]. 39هــا، يــك ابــزار مهــم در تعيــين مــرز مــدل اســت [ ابــرك
توانايي كسب تعاملات سازمان بـا   SD هاي سازي همچنين مدل

 ].40[، ]33محيط آن را داراست [

 هـا در زمـان؛ از طريـق توجـه بـه       ها و معلـول  مجزا كردن علت
هاي رسمي  ها در مدل تأخيرهاي زماني و بازنمايي رياضياتي آن

]16 .[BSC   كنـد و   علت و معلول را در زمان از هم جـدا نمـي
وابـط علـت و معلـولي، داراي تأخيرهـاي زمـاني      چون بعضـي ر 

هاي نادرست  گيري هستند، اين امر ممكن است منجر به نتيجه
هاي اجرايي استراتژيك شود. ديمانسيون زمان،  درباره اثر برنامه
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علت و معلول را در يـك زمـان    BSCنيست و  BSCبخشي از 
 گيرد. اندازه مي

 سـتماتيك محـيط   بندي و تحليل سـاختار سي  شناسايي، فرمول
كسب و كار تحت مشـاهده و بررسـي؛ بـر حسـب روابـط بـين       

 ].41ساختار و رفتار [

     هـاي   مرتبط كردن اسـتراتژي بـا عمليـات؛ مـدلSD   عمومـاً در
تر از مباحث تاكتيكي يا عمليـاتي   كسب مباحث استراتژيك موفق

هـيچ   SDهـاي   هستند ولي اين بـدين معنـي نيسـت كـه مـدل     
هاي عملكـردي ندارنـد.    عملياتي و شاخص ارتباطي با فرآيندهاي

هـاي عمليـاتي    با شناسايي جريان SDبرعكس؛ ساخت يك مدل 
هــا شــروع  مهــم در يــك ســازمان و مراحــل مهــم در آن جريــان

تواند در  است و مي SDسازي  شود. تفكر عملياتي، هسته مدل مي
ــين معيارهــاي اســتراتژيك از يــك طــرف و    پــل زدن شــكاف ب

 ].43[، ]42ي از طرف ديگر به كار رود [فرآيندهاي عمليات

 هايي براي آزمايش و تأييد مفروضات، روابط،  استفاده از مكانيزم
انتخاب پارامترها و و توسعه استراتژي (وجـود مكـانيزم شـفاف    

 ].44براي اعتبارسنجي) [

   فيلتر كردن پارامترها و معيارهاي عملكردي به منظور انتخـاب
هاي موجود در ساختار  يك از ديدگاهها براي هر  ترين آن مرتبط
BSC ]30.[ 

 هاي ذهني و انتشار دانش ميان همه افـراد   بيرون كشيدن مدل
 ].SD ]45سازي  درگير در فرآيند مدل

ها كـه   شناسي سيستم و پويايي BSCبا توجه به مزاياي مدل تركيبي 
ها اشاره شد در بخـش بعـدي مـا يـك مطالعـه مـوردي را كـه         به آن

شناســي  و پويــاييBSC از بــه كــارگيري يكپارچــه رويكــرداي  تجربــه
دهـد   آميزي نشان مـي  ايم كه به طور موفقيت ها است را آورده سيستم

توانـد در حمايـت    يچگونه و تا چه اندازه يك كارت امتيـازي پويـا م ـ  
هاي پيچيـده و پويـا مفيـد     گيري و تفكر استراتژيك در محيط تصميم

  فايده باشد.

  مطالعه موردي. 5
هـاي كاشـي و    ركت مورد مطالعه ما در اين پژوهش يكي از شـركت ش

باشد. اين شركت به اين دليل انتخاب شد كـه   سراميك استان يزد مي
صنعت كاشي و سراميك، از جمله صنايعي است كـه سـهم بزرگـي از    
صادرات غير نفتي كشور ايران را به خود اختصاص داده است. صـنعت  

قش مهمـي كـه در بـالا رفـتن سـطح      كاشي و سراميك، با توجه به ن
بهداشت جامعه داشـته و همچنـين بـه دليـل برخـورداري از مزايـاي       
فراوان توليدي از جمله مواد اوليه، سـوخت، انـرژي، نيـروي انسـاني و     

هـاي  هاي اخير، رشد فراواني را در گروه صـنعت كـاني   غيره طي سال
شـده،  غير فلزي به خود اختصاص داده است ولي طبق آمـار منتشـر   

صنعت كاشي ايران، تا چند سال آينده با بحران مـازاد عرضـه نسـبت    
به تقاضا روبروست. از طرفي به دليل عدم رعايت استانداردهاي رايـج،  

هـاي تعميـر و   از قبيل ميـزان توليـد سـرانه، انـرژي مصـرفي، هزينـه      
هاي ايرانـي   نگهداري، مقدار ضايعات، تعداد نيروي كار و غيره، شركت

  ].46هاي خارجي نيستند [ رقابت با شركتقادر به 
ن ي ـ، ايريپـذ  و انعطـاف  يش توان رقـابت يافزا يد بلندمدت، برايبا د

تلاش كنند  يرماليو غ يمال يها نهيست در همه زميبا يها م شركت
د ي ـعملكـرد با  يابي ـسـتم ارز يم گرفته شد كه سين منظور تصميبد

  ر را پوشش دهد:يدگاه زيچهار د
 ؛يريادگيرشد و  )1

 ؛يداخل يندهايفرآ )2

 ؛يمشتر )3

 .يمال )4

مـا   ياي ـمتوازن شـركت، مـدل پو   يازيكارت امت يدگيچيل پيبه دل
شـركت تمركـز    BSC يسـاختار عملكـرد   ييسطوح نهـا  يتنها رو

 يارهايدگاه شركت به همراه اهداف و معي، چهار د1دارد. در جدول 
ن چهـار  ي ـانـد. همـه ا   شرح داده شده ها شناسي سيستم پوياييمدل 

شركت  ير متوازن و متعادل برايك تصويفراهم كردن  ياه برادگيد
  اند. انتخاب شده

  
  شركت مورد نظر BSCجزئيات مربوط به  .1جدول 

  معيارهاي عملكردي اهداف  ها ديدگاه

 ديدگاه مالي
مالي ها ما را از نظراي در برابر سهامداران عرضه كنيم تا آنخود را به گونه

  RoCEهاي توليدي، سود،  درآمد، هزينه  گذاري بدانند. موفق ارزيابي كرده و شركت ما را جذاب براي سرمايه

ي بهترين محصولاتي كه مشتري مايل به پرداخت براي آن نسبت به  ارائه  ديدگاه مشتري
  كيفيت، وفاداري مشتري، تعداد مشتري  باشد. رقبا مي

ديدگاه فرآيندهاي 
  داخلي

هاي مورد نظر مشتريان و به فرآيندهايي كه براي تحقق ارزشتوجه
  R&Dهاي  تحويل به موقع، هزينه  همچنين تحقق اهداف مالي مورد انتظار لازم هستند.

ديدگاه رشد و 
  يادگيري

هايي كه سازمان براي رشد و بهبود ها و زيرساختشناسايي قابليت
  ها ارتآموزش، مه  ها را ايجاد كند. بلندمدت بايد آن
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 ـ يزمـان  يرهايد تأخي، باها شناسي سيستم پويايي سازي مدلدر  ن يب
ز مد نظر قـرار داد. بـه عنـوان    يعملكرد را ن يها رو اقدامات و اثر آن

، عملكـرد گـزارش شـده در    يزمان يرهايم تأخيمستق ي جهيك نتي
BSC شـده در   انجام يها تيجه فعاليك دوره خاص، لزوماً نتي يبرا

 يهـا  تي ـجـه فعال ياصـولاً نت  يجه ماليباشد. نت يطول همان دوره نم
ر است. اعمال و اقدامات انجام شـده در  ياخ يها انجام شده در دوره

 ياحتمــالاً بــر رو يداخلــ ينــدهايو فرآ يريادگيــدگاه رشــد و يــد
گـذارد و   ياثـر م ـ  يبعـد  يهـا  در دوره يدگاه مشـتر يعملكرد در د

ك مـدت  يدر  يدگاه ماليعملكرد در د يرو يدگاه مشتريعملكرد د
دگاه ي ـد يكـه رو  يدگاهي ـن دو ديگـذارد. بنـابرا   يرتر اثر ميزمان د
 يفعل ـ يدر دوره زمـان  يج مـال يگذارنـد موجـب نتـا    ياثر م يمشتر

در  يت مشـتر يرضـا  يها به عنوان شاخص يستيها با شوند. آن ينم
 ياثرگـذار رو  يهـا  خصدورتـر بـه عنـوان شـا     يا   نـده ينده و در آيآ

ن موارد در معادلات مربوط يدر نظر گرفته شوند (كه ا يعملكرد مال
شركت مورد مطالعـه لحـاظ   ها  شناسي سيستم پويايي سازي مدلبه 

  اند). شده
شود كه  يلوت در نظر گرفته ميك مطالعه پاين پژوهش به عنوان يا

توسعه ل ين به دليك شركت توسعه داده شد. همچنيبعداً به سطح 
ن ياز ا ييچ نسخه نهاي، هBSCوسته و مداوم شركت و ملاحظات يپ

ند يك فرآيد يبا BSC ي توان توسعه داد و درعوض توسعه يمدل نم
هـا را در نظـر    زمـان  ي د در همـه ي ـجد يهـا  نشي ـباشد كه ب يجار
  رد.يگ يم

 Vensim PLEافـزار   ن پـژوهش، نـرم  ي ـافزار مورد اسـتفاده در ا  نرم
ط يشـركت كـه در مح ـ   ياستخراج شـده بـرا   BSCباشد. مدل  يم

ش داده شـده  ينمـا  2فرموله شده است در شكل  Vensimافزار  نرم
  است.

  
  

   
  استخراج شده براي شركت BSCمدل  .2شكل 

  
نشان داده شده اسـت،   2كه در شكل  يا هيپا ينمودار علت و معلول

در  ير ماليو غ يمال يعملكرد يديكل يها ب شاخصيبر ترك يمبتن
ن ي ـت عمـده در ا ي ـك حلقه عليباشد.  يم BSCدگاه يمنظر چهار د

  باشد: ير ميمدل، به صورت ز
 ) سفارشاتOrders(← ارسال ) هاShipment(← ر در يتأخ

 يمشتر يوفادار ←)Delivery Delayل به موقع (يتحو
)Customer Loyalty(← يتعداد مشتر) انCustomer 

Base(← ) سفارشاتOrders.( 

شتر باشد، ياست كه هر چه تعداد سفارشات ب ين معنين حلقه بديا
شـود و هـر    يشتر ميان بيمشتر يارسال شده برا يها تعداد محموله

ل بـه موقـع   ي ـر در تحويزان تـأخ ي ـشتر باشد ميها ب تعداد ارسالچه 
 يل به موقع كمتر باشـد، وفـادار  ير در تحويكمتر است؛ هر چه تأخ

شـود و   يشتر م ـيه بيان پايجه تعداد مشترينت شتر و دريها ب يمشتر
ش يشتر شـود، تعـداد سفارشـات افـزا    يه بيان پايهر چه تعداد مشتر

ك حلقـه مثبـت اسـت كـه خـود      يمذكور  ي ن حلقهيابد. بنابراي يم
  گر است.يشامل چند حلقه د

ل نمـودار  ي، تبـد هـا  شناسي سيستم پوياييجاد مدل يمرحله بعد در ا
 يان قابل فهـم بـرا  ي) به نمودار حالت و جر2(شكل  يعلت و معلول

ك از ي ـ م كـه كـدام  ين كنييد تعين مرحله ما بايباشد. در ا يانه ميرا
طور كه در شـكل   حالت هستند. همان يرهاي، متغBSC يرهايمتغ

 دگاه مالييد

 دگاه مشترييد

ندهاي داخلييدگاه فرآيد
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 ي ن مطالعـه ي ـمربوط به ا BSC-SDقابل مشاهده است، در مدل  3
  باشند: ير مير حالت به شرح زي، هفت متغيمورد

؛ ")Inventory( يموجــود"؛ ")WIPان ســاخت (يــدر جر يكــالا"
انجـام  معوقه و سفارشات "؛ ")Customer Baseان (يتعداد مشتر"

ــده ــول ( يق"؛ ")Back Log( نش ــت محص ؛ ")Product Priceم
 Material and Energyهر محصـول (  يبرا ينه مواد و انرژيهز"

Cost per Product("  مهارت"و ) هاSkills(.  

  

  
  BSCجريان مدل - نمودار حالت .3شكل 

  
  اعتبارسنجي مدل. 6
يك سيستم واقعـي اسـت؛ بـه همـين      اي از مدل، تصوير ساده شده

مطلق يك مـدل ممكـن نيسـت. لـذا      8دليل ارزيابي يا اعتبارسنجي
شود و عملكرد مناسـب   اعتبارسنجي مدل به صورت نسبي انجام مي

گيـرد. ماهيـت    يك مدل در رابطه با هدف آن مورد بررسي قرار مي
هايي كه بـراي اعتبارسـنجي ايـن روش بـه كـار       اعتبار و نوع آزمون

 هـاي نظيـر   روش در اعتبارسـنجي  بـا  زيادي شود، تفاوت رفته ميگ

 در اين روش بيشتر با شده ارائه هاي مدل دارد. اعتبار اقتصادسنجي

 بـا  بيـنش، سـازگاري   ايجاد به كمك ارتباط، برقراري در آن توانايي

 بـر مخاطـب   تأثيرگـذاري  كلي به طور و درك ارتقاء واقعي، سيستم

هاي دقيـق بـراي    بيني پيش و تاريخي تطابق به تا دارد خود بستگي
هـاي   ]. در اين مطالعه ما براي اعتبارسنجي مدل از روش47آينده [

  زير استفاده كرديم:
      با طراحي سناريوهاي مختلف، سـاختار مـدل آزمـايش شـد (از

 هاي معقولي توسط مدل آنجا كه با اعمال شرايط مختلف، پاسخ

 

 درستي دارد)؛توليد شد، بنابراين مدل ساختار 

         توليد مجدد رفتـار گذشـته سيسـتم واقعـي بـا كمـك مـدل و
 مقايسه آن با اطلاعات تاريخي؛

 گيران. ارزيابي مدل به وسيله متخصصين و تصميم 

هاي مدل به خـوبي   طور كه در ادامه نشان داده شده، خروجي همان
باشد، اما در اين قسمت براي نشـان دادن اعتبـار    مؤيد اين امور مي

بيني براي آينده به منظور اعتبارسنجي  ي مدل و حتي در پيشنسب
و  "سـود "بيشتر، نتايج كسب شده از مدل براي دو متغيـر كليـدي   

الـي   1385هـاي   ها براي سـال  با مقادير واقعي آن "تعداد مشتري"
نشـان داده شـده    5و  4مقايسه شده كه اين نتايج در شكل  1390
  است.
شود، اختلاف زيادي بـين   مشاهده مي 5و  4طور كه در شكل  همان

بيني شده در اين بخـش وجـود نـدارد. بعـد از      مقادير واقعي و پيش
سـازي   اطمينان نسبي ازنتايج مدل، در ادامه از اين مدل براي شبيه

  استفاده شده است. 
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  بيني شده تعداد مشتري . مقادير واقعي و پيش4شكل 

  

  
  سود بيني شده . مقادير واقعي و پيش5شكل 

  
  

  شده سازي سناريوهاي مدل شبيه .7
هـاي   شده، ما براي هر يـك از ديـدگاه   سازي براي بررسي مدل شبيه

ــدل     ــرتبط در م ــر م ــك متغي ــوازن ي ــازي مت ــارت امتي ــازي  ك س
  ايم: ها به شرح ذيل در نظر گرفته شناسي سيستم پويايي

  .")Skillsها ( مهارت" ↔ديدگاه رشد و يادگيري  )1
 Deliveryتحويل بـه موقـع (  " ↔ديدگاه فرآيندهاي داخلي  )2

Delay(".  
  .")Customer Baseتعداد مشتريان (" ↔ديدگاه مشتري  )3
 .")Profitسود (" ↔ديدگاه مالي  )4

شده، دو سناريو يا استراتژي سـاده بـا تمركـز     بر اساس مدل ساخته
ــوان نتيجــه   ــه عن ــود ب ــل س ــير تكام ــايي س ــر  روي پوي ي دو متغي

، نسبت به وضعيت اوليه و پايه مورد تجزيه و تحليل قـرار  برنده پيش
  ).2خواهد گرفت (جدول 

را در عملكرد سيسـتم و كنتـرل    BSCبخواهيم نگرش اگر ما واقعاً 
هـاي مـالي و    آن به كار بگيريم، مـدل مـا بايـد در برگيرنـده جنبـه     

باشـد؛ برخـي از ايـن     غيرمالي كلـي عملكـرد سيسـتم مـورد نظـر      
، "R&Dهـاي   فعاليـت "، "سود"ردي عبارتند از: هاي عملك شاخص

شده  نرخ بازده سرمايه به كار گرفته"، "نرخ به كارگيري نيروي كار"
)RoCE.و غيره (  

  ها و سناريوها استراتژي .2جدول 
  متغيرهاي مرتبط  استراتژي

  نفر) 250به  200از  "Staff"(افزايش نيروي كار تعديل يا اصلاح نيروي كار   حداكثر كردن سود در طي پنج سال

از  "Order Frequency" ها ها (افزايش تعداد سفارش افزايش تعداد سفارش  حداكثر كردن سود در طي پنج سال
  سفارش) 10000به  8000

  
حاصل از اجـراي مـدل    "تعداد مشتري"و  "سود"نتايج نمودار زماني 

نمايش داده شده است. يك بررسي ساده  6سازي شده در شكل  شبيه
از نمودارهاي فوق، وجود مشكل براي شـركت در حـدود سـال سـوم     

ها سود رونـد   كند كه در طي اين ماه ) را آشكار مي36تا  25هاي  (ماه

هـاي   ام روند افزايشي و از ماه ريان تا ماه سيكاهشي دارد و تعداد مشت
كند. سود دوباره در طي سال چهـارم   به بعد روند كاهشي پيدا مي 30
) افزايش و در اواخر سال چهارم و اوايل سال پنجم 48تا  36هاي  (ماه

  يابد. رسد و در سال پنجم دوباره كاهش مي به نقطه اوج خود مي
  

  
  . سناريو صفر: اجراي وضعيت اوليه و پايه6شكل 
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 250بـه   200با اجراي سناريوي اول يعني افـزايش نيـروي كـار از    
شود كه نمـودار سـود، حالـت افزايشـي همـراه بـا        نفر، مشاهده مي
باشـد و   كند كه به خاطر وجود تأخير در سيستم مي نوسان پيدا مي

كند كه يكـي از   يت اوليه، شرايط بدتري پيدا ميسود نسبت به وضع
هاي نيـروي كـار و در    دلايل آن ممكن است به خاطر افزايش هزينه

هاي توليد و كاهش راندمان و كارآيي نيروي كار باشد،  نتيجه هزينه
افتـد بـه    همچنين همين وضعيت براي تعداد مشـتريان اتفـاق مـي   

 50ريان بـه حـدود   طوري كه با اجراي ايـن سـناريو حـداكثر مشـت    
مشـتري   80رسد كه در وضعيت اوليه اين مقدار حدود  مشتري مي
 ).7بود (شكل 

 

  
  نفر 250به  200: افزايش نيروي كار از 1. سناريو 7شكل 

  
بـه   8000هـا از   با اجراي سناريوي دوم يعني افزايش تعداد سفارش

هـاي   شود كـه نمـودار سـود در سـال     سفارش، مشاهده مي 10000
ودوم) وضعيت بهتري نسبت به شـرايط اوليـه    ابتدايي (تا ماه بيست

به بعد، سود نسبت به شرايط اوليه بـدتر   22كند ولي از ماه  پيدا مي
ودوم ادامـه دارد و دوبـاره از مـاه     شود و اين وضعيت تا ماه چهل مي
شود ولي حداكثر  عيت اوليه بهتر ميبه بعد شرايط نسبت به وض 43

يابد. يكي از دلايل بدتر شدن  سود با اجراي اين استراتژي بهبود مي

به بعد، از دست دادن مشتريان است كـه دليـل    23هاي  سود از ماه
 10000بـه   8000هـا از   آن اينست كه بـا افـزايش تعـداد سـفارش    

يـن عـلاوه بـر    يابـد و ا  سفارش، ميزان تراكم و فشار كار افزايش مي
كاهش كيفيت محصولات، باعث افزايش زمان تأخير در تحويـل بـه   
موقع سفارشات به مشتريان شده و همين امر موجب از دست رفتن 

  ).8تعدادي از مشتريان بالقوه و بالفعل شركت شده است (شكل 

  

  
  10000به  8000از  ها : افزايش تعداد سفارش2. سناريو 8شكل 

  
  ها و نتايج يافته .8

كارت امتيـازي متـوازن بـراي چنـدين دهـه بـه منظـور تنظيمـات         
وكار واقعي با شروع از يك مدل ساده كـه معيارهـاي مـالي و     كسب

 BSCشـد و اخيـراً    كرد، اسـتفاده مـي   غيرمالي را با هم تركيب مي
ريزي استراتژيك توسعه داده شده است. پژوهش حاضـر   براي برنامه
دهد كه يك مسأله مهم براي مـديران ارشـد اينسـت كـه      نشان مي

توانم مطمئن شوم كه سازمان در حـال اجـراي ايـن     چطور من مي"

مـديريت  ". اين مسأله در چنـدين مبحـث ماننـد    "استراتژي است؟
ــالي"؛ "اســتراتژيك ــديريت "؛ "فرآينــد مــديريت"؛ "مــديريت م م

مورد توسعه و بررسـي قـرار    "مديريت سرمايه انساني"و  "اطلاعات
سـازي   گرفته است. مطالعه موردي اين پژوهش نشان داد كـه مـدل  

توانـد بـه    براي كارت امتيازي متـوازن مـي   ها شناسي سيستم پويايي
عنوان يك سيستم مديريت استراتژيك؛ نه تنها براي مديران ارشـد  

سـازي   مـدل ي اهداف بخشي نيز اسـتفاده شـود. همچنـين    بلكه برا
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، يك ايده بـراي لحـاظ كـردن    BSCبراي  ها شناسي سيستم پويايي
هـا بـا تغييـر متغيرهـاي      اثر كمي تأخيرهـاي زمـاني روي خروجـي   

شناسـي   سـازي پويـايي   باشـد. اسـتفاده از رويكـرد مـدل     ورودي مي
 BSCبـه   ها، شايد تنها روش حل مهمترين مشكل مربـوط  سيستم

  يعني عدم لحاظ تأخيرهاي زماني باشد.
توانـد بـا اسـتفاده از ايـن رويكـرد،       ها، يك شركت مـي  علاوه بر اين

هاي مدل، يك متغيـر   تجربيات بدون ريسك با تغيير برخي از بخش
توانـد مبنـايي بـراي     و يك سياسـت داشـته باشـد و يـا حتـي مـي      

  شركت باشد. BSCهاي بعدي توسعه  بحث
بـا يـك    BSCدر ادبيات پژوهش، مطالعات كمي در مـورد تركيـب   

سازي پويا وجود دارد؛ هر چند اثبات شـده اسـت كـه     رويكرد شبيه
ها، يك تكنيك بسيار مفيـد در سـاير    شناسي سيستم رويكرد پويايي

ريزي، كنترل موجودي، رفتار هدفجو و  هاي مشابه مانند برنامه حوزه
سـازي   بـا اسـتفاده از مـدل    BSCرد بيني است. تئوري و كـارب  پيش

تواند بينش مفيد و جالب توجهي را به  ها، مي شناسي سيستم پويايي
دست آورد، حتي اگرچه اين تكنيك بـراي بخشـي از كـل سيسـتم     

ــايي اســتفاده شــود. اســتفاده از رويكــرد مــدل  شناســي  ســازي پوي
هـاي جديـد    تواند پشتيبان باارزشي در حوزه ) ميSDMها ( سيستم

BSC ريـزي و   اند ماننـد برنامـه   كه از گذشته مورد بحث قرار داشته
هـا و تأسـيس    ريزي، تخصيص ابتكارات استراتژيك بـه طـرح   بودجه

  اداره مديريت استراتژيك باشد.
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