مقدمه
بهبود دائمی و پيوسته سازمان ، وابسته به توانایی سازمان در ارزیابی و اندازهگيری عملکرد فرآیندهای کليدی سازمان میباشد. سازمانها اهميت ارزیابی با ثبات و بدون تناقض را تشخيص داده و لذا سيستمهای ارزیابی عملکرد متنوعی را در طی ساليان پيش مورد استفاده قراردادهاند. همچنين، بهعلت جهانی شدن کسبوکار، بازبينی و نظارت بر عملکرد فرآیندهای سازمان، عملکرد زنجيره تامين آنها و به دنبال آن تنظيم اهداف استراتژیک سازمان امری ضروری میباشد. لذا سازمان به یک مدل کارا که با تمرکز بر مدیریت استراتژیک، همه عناصر سازمان را درجهت چشمانداز سازمان هدایت کند و عملکرد سازمان را در زمان حال و آینده مورد بررسی قرار دهد، نياز دارد. این مدل جامع میتواند کارت امتيازی متوازن باشد که با تکيه بر روششناسی پویاییهای سيستم میتواند رفتار آتی سازمان را با سناریوهای گوناگون از اهداف استراتژیک مختلف شبيهسازی کند و استراتژیهای بهتری را جهت اجرا انتخاب نماید.

بیان مسأله
در عصر کنونی، سازمانها با انبوهی از مسائل پيچيده و پویا مواجهاند. پویا بودن به معنای تغيير در طول زمان میباشد و مسایل پویا، اقدامات مدیریتی مستمر و پویا را میطلبد. در حوزه برنامهریزی استراتژیک، مسایل پویا دارای ماهيتی مستمر و بازگشتی هستند. به عبارتی دیگر، در این موارد نتایج اقدامات مدیریتی مشاهده و ارزیابی شده و  براساس آن اقدامات جدیدی انجام میشود که نتایج و اقدامات جدیدتری را به دنبال خواهند داشت. بدین ترتيب حلقههای بسته  شکل میگيرند. مسائل بازخوردی نتيجه تعاملات پيچيده ميان متغيرهای سيستم است.هدف استفاده از سيستم دایناميک در رویکرد کارت امتيازی متوازن، درک علل پویاییهای نامطلوب و طراحی برنامههای جدید به منظور اصلاح سيستم میباشد.
از آنجایی که کارت امتیازی متوازن یک ابزار تعالی سازمانی محسوب ميشود، میتوان گفت توجه این مدل به حذف مرحله انحطاط سازمان بوده و بدین وسيله میتواند موجب موفقيت پایدار سازمان گردد. همچنين بدليل آنکه مقولهی استراتژی و تصميمسازیهای سطح بالا جایگاهی رفيع در روند حرکتی سازمان دارند، تطبيق آنها با عنصر پویایی (چه درون و چه برون سازمانی) اهميتی دوچندان مییابد. 
در این تحقيق ، پویاسازی الگو در وجه بازار و مشتری مورد بررسی قرار گرفته و سپس با توجه با تاثيرات متقابل شاخص ها بر یکدیگر و فرمولنویسی روابط شبيهسازی توسط نرمافزار ونسیم صورت میپذیرد. در نهایت آزمایش رفتار مدل و تحليل حساسيت مدل انجام میشود و در آخر تحليل سناریوهای مختلف که موثر هستند بر عملکرد سيستم، ارائه میشوند.

ضرورت و اهمیت پژوهش
در سالهای اخير به علت تشدید رقابت در جذب و نگهداشت مشتری، قابليتهای نوآوری به عنوان فاکتورهای چيرگی بر بازار و مزایای رقابتی ظهور پيدا کردند. از این رو سازمانها مجبور شدند که علاوه بر ارزیابیهای سنتی مالی، بر شاخصهای مشتریان تاکيد بيشتری نمایند. کارت امتیازی متوازن بهعنوان یک مجموعه جامع ارزیابی عملکرد، ساختاری برای ارزیابی استراتژیهای سازمان و سيستم مدیریت فراهم میکند. با وجود این، کارت امتیازی متوازن قادر به تشخيص تاخير مابين عمليات و آثار آنها بر روی عملکرد نمیباشد و بدون توجه به امکان وجود استراتژیهای ناکارآمد به ارزیابی آنها میپردازد. از سوی دیگر سيستم دیناميکی ابزاری جهت بررسی وتحليل رفتار یک سيستم در طی زمان با توجه به روابط علی و معلولی و بر اساس پویایی موجود در آن میباشد .
شبيهسازی متکی بر کارت امتیازی متوازن، توانایی تست و آزمایش سناریوهای مختلف که در قالب اگر - آنگاه قابل طرح هستند را با هدف تعيين و انتخاب سياستها و استراتژیهای مناسب به منظور بهبود عملکرد سيستم را دارا میباشد.
هدف اصلی این پژوهش مدلسازی و شبيه سازی مدیریت عملکرد سيستم بخش معاونت تجاری مخابرات مبتنی بر رویکرد کارت امتيازی متوازن به منظور برنامه ریزی استراتژیک برای بهبود عملکرد سيستم است

اهداف فرعی
- شناسایی شاخص های کليدی و روابط بين آنها مبتنی بر عوامل حياتی در حوزه مشتری بخش معاونت تجاری شرکت مخابرات استان تهران
مدلسازی پويايي سیستم: سيستمهای پویا، سيستمهایی هستند که رفتارشان تابع زمان میباشد.  نتيجه مدلسازی سيستمهای پویا، توصيف سيستم و فهم آن میباشد. این کار به واسطه مدلهای کمی و کيفی انجام میشود. همچنين از طریق شبيهسازی، میتوان سياستهایی که باید بر سيستم اعمال گردد را انتخاب نمود. سيستمهای دیناميکی بر روی مطالعه ارتباط علی بين عناصر متفاوت و در نهایت مطالعه رفتار کل سيستم در طی زمان متمرکز شده است. اگر چه این متدولوژی ریشهاش در مهندسی کنترل است، ولی معمولاً برای تحليل سيستمها نيز به بکار رود. از اینرو، از سيستمهای دیناميکی میتوان بهعنوان یک ابزار تحليلی مدیریتی یاد نمود که سيستمهای مدیریت ارزیابی و اندازهگيری عملکرد نيز از این مورد استثنا نمیباشد. ساختار یک سيستم در متدولوژی دیناميک سيستم بهوسيله دیاگرام حلقههای علی و معلولی ارائه میشود.
اهداف، شاخصها و ارائه مدل مفهومی
بهمنظور ارائه مدل مفهومی در پژوهش حاضر، ابتدا باید اهداف استراتژیک هر کدام از وجوه چهارگانه کارت امتیازی متوازن در سازمان مخابرات مشخص گردد، سپس شاخصهای عملیاتی هر کدام از اهداف به صورت شفاف بیان گردد. بهواسطه همین امر میتوان بودجه مالی و اهداف استراتژیک را در کارت امتیازی متوازن بهم مرتبط ساخت.
در جدول ذیل، هدف استراتژیک سازمانی در وجه بازار و مشتری بیان شدند. 
 اهداف سازمانی در منظر بازار و مشتری
	منظر
	اهداف استراتژیک

	بازار و مشتری
	ارتقاء کیفیت خدمات پشتیبانی 

	
	بهبود کیفیت سرویس

	
	ارتقاء کیفیت خدمات پشتیبانی

	
	بهبود کیفیت سرویس

	
	نوآوری و تنوع محصول

	
	بهبود کیفیت سرویس



شاخصهای وجه مشتری و بازار
وجه مشتری برای آگاهی از سطح رضایت مشتری است و بیانگر چگونگی عملکرد سازمان در خدمترسانی به مشتریان جهت دستیابی به اهداف مالی است.
در جدول پایین، شاخصهای مرتبط با هدف استراتژیک وجه مشتری و بازار بیان شده است و تشکیل کارت امتیازی مشتری را دادهاند. میتوان گفت، کارت امتیازی مشتری، برای بهبود استراتژی کسبوکار به منظور ایجاد رضایت در مشتریان و اهداف بازار برای ماندن در فضای رقابتی بازار مورد استفاده قرار میگیرد.


 اهداف و شاخصهای وجه مشتری 
	اهداف استراتژیک    (علامت اختصاری)
	شاخص ها
	وزن     شاخصها

	ارتقاء کیفیت خدمات پشتیبانی (C1)
	متوسط زمان رفع خرابی Access (دقیقه
	15

	
	متوسط زمان رفع خرابی نیرو
	15

	
	متوسط زمان رفع خرابی سوئیچ
	10

	
	متوسط زمان رفع خرابی انتقال(ساعت)
	15

	
	متوسط زمان رفع خرابی دیتا تجاری (دقیقه )
	15

	
	درصد تحقق SLA انتقال
	15

	
	میزان انحراف از SLA(دیتا )
	15

	بهبود کیفیت سرویس      (C2)
	درصد قطعی سرویس انتقال
	20

	
	درصد قطعی سرویس Access
	15

	
	درصد قطعی سرویس دیتا
	20

	
	درصد قطعی سرویس سوئیچ
	20

	
	درصد قطعی سرویس نیرو
	15

	
	درصد عدم  امکان ارائه سرویس جدید انتقال
	10

	ارتقاء کیفیت خدمات پشتیبانی (C3)
	متوسط زمان رفع خرابی انتقال (ساعت )
	10

	
	متوسط زمان رفع خرابی سوئیچ (ساعت)
	20

	
	متوسط زمان رفع خرابی Access (ساعت)
	10

	
	متوسط زمان رفع خرابی دیتا (ساعت)
	15

	
	متوسط زمان رفع خرابی پاور (ساعت)
	10

	
	متوسط زمان رفع خرابی همگانی (ساعت)
	5

	
	متوسط زمان تعمیر یونیت (روز)
	15

	
	نسبت خرابی به تجهیزات (نرخ خرابی تجهیزات) انتقال
	3

	
	نسبت خرابی به تجهیزات سوئیچ
	3

	
	نسبت خرابی به تجهیزات Access
	3

	
	نسبت خرابی به تجهیزات دیتا
	3

	
	نسبت خرابی به تجهیزات پاور
	3

	بهبود کیفیت سرویس      (C4)
	درصد افزونگی (Redundancy) انتقال
	10

	
	درصد افزونگی (Redundancy)پاور
	10

	
	درصد افزونگی (Redundancy) دیتا
	10

	
	نرخ ASR ورودی
	25

	
	نرخ ASR خروجی
	5

	
	نرخ کارائی مدارات شبکه (CER)
	20

	
	نرخ SNR در شبکه
	20

	نوآوری و تنوع محصول (C5)
	درصد طرحهای موفق به کل طرحها
	40

	
	درصد سرویسهای جدید ارائه شده به كل سرويس ها
	40

	
	درصد تحقق برنامه طرحهای ارائه شده
	40

	بهبود کیفیت سرویس (C6)
	متوسط درصد انطباق تجهیزات با مشخصات فنی
	50

	
	متوسط تعداد نواقص و اشکالات موجود در زمان PAC پروژه
	25

	
	متوسط زمان برطرف سازی اشکالات پروژه (روز )
	25
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