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 مقدمه 1-1

‌تغيير‌مي‌باشد‌در‌نتيجه‌نياز‌به‌ ‌و‌نياز‌هاي‌مشتريان‌در‌حال‌رشد‌و ‌خواستگاه‌ها با‌جهاني‌شدن‌بازار‌ها،

‌ارزيابي‌عملكرد‌سازمان‌موضوع‌پيچيده‌و‌پرچالشيارزيابي‌عملكرد‌سازمان‌ها‌امري‌لازم‌به‌حساب‌مي‌آيد.‌

‌عملكرد‌ ‌كاملي‌از ‌بدون‌داشتن‌تصوير ‌است‌زيرا ‌جلب‌كرده ‌خود ‌به ‌را ‌مديران ‌بسياري‌از ‌توجه است‌كه

هاي‌محققان‌زيادي‌درصدد‌ارائه‌سيستم‌سازمان،‌تصميم‌گيري‌در‌مورد‌آن‌بسيار‌دشوار‌است،‌به‌همين‌دليل

ي‌عملكرد‌سازمان‌كارت‌امتيازي‌ارزيابي‌عملكرد‌گوناگون‌مي‌باشند.‌از‌بين‌سيستم‌هاي‌ارائه‌شده‌براي‌ارزياب

متوازن‌با‌استقبال‌فراواني‌روبرو‌شده‌زيرا‌معيارهاي‌ارزيابي‌را‌بر‌طبق‌چهار‌ديدگاه‌مالي،‌مشتريان،‌فرايندهاي‌

داخلي‌و‌نوآوري‌و‌رشد‌از‌استراتژي‌سازمان‌استخراج‌مي‌كند‌و‌بين‌آنها‌توازن‌برقرار‌مي‌كند،‌با‌توجه‌به‌اين‌

ي‌كه‌در‌زمينه‌ي‌توليد‌نرم‌افزار‌فعاليت‌مي‌يستفاده‌از‌كارت‌امتيازي‌متوازن‌شركت‌هااستقبال‌و‌علاقه‌به‌ا

‌كنند‌به‌توليد‌و‌ارائه‌نرم‌افزار‌هاي‌مختلف‌براي‌پشتيباني‌از‌اجراي‌كارت‌امتيازي‌متوازن‌پرداخته‌اند.

ي‌بايست‌براي‌خريد‌با‌وجود‌تعدد‌نرم‌افزارهاي‌موجود‌در‌بازار‌و‌همچنين‌هزينه‌ي‌گزافي‌كه‌هر‌سازمان‌م

بسته‌هاي‌نرم‌افزاري‌كارت‌امتيازي‌متوازن‌مي‌پرداخت‌باعث‌شده‌است‌كه‌مسئله‌انتخاب‌نرم‌افزار‌مناسب‌

ضرورت‌تحقيق،‌اهداف‌و‌سوالات‌يل‌شود‌.‌در‌اين‌فصل‌بيان‌مسئله‌و‌به‌مسئله‌اي‌پر‌اهميت‌و‌پيچيده‌تبد

‌فرايندتحقيق ‌قلمرو‌تحقيق، ‌جنبه‌هاي‌نوآوري‌تحقيق، ‌پايان‌نامه‌، شرح‌داده‌شده‌‌انجام‌تحقيق‌و‌ساختار

‌است.

 بیان مسئله و ضرورت تحقیق 1-2

(‌پيشنهاد‌شده‌يكيي‌از‌ابزارهياي‌‌‌1992همانطور‌كه‌گفته‌شد‌كارت‌امتيازي‌متوازن‌كه‌توسط‌كاپلان‌و‌نورتن)

متيوازن‌ايين‌ابيزار‌‌را‌‌‌‌‌پر‌كاربرد‌جهت‌اندازه‌گيري‌عملكرد‌مي‌باشد،‌علاقه‌مندان‌به‌استفاده‌از‌كارت‌امتيازي

اندازه‌گيري‌عملكرد‌مي‌دانند‌ودليل‌آن‌را‌اين‌چنين‌بيان‌مي‌كنند‌كه‌كيارت‌امتييازي‌‌‌‌چارچوبفراتر‌از‌يك‌

كنيان‌در‌تميام‌‌‌ررفتيار‌كا‌متوازن‌مفاهيم‌و‌معاني‌نويني‌را‌ارائه‌مي‌دهد‌كه‌بر‌اين‌اسياس‌تميمين‌ميي‌شيود‌‌‌‌‌

د.‌در‌ابتداي‌اجراي‌كارت‌امتيازي‌متيوازن‌از‌سيسيتم‌هياي‌‌‌‌باش‌ني‌با‌استراتژي‌آن‌سازمان‌همسوسطوح‌سازما

،‌طاقت‌فرسا،‌نياز‌به‌تعيدد‌كاركنيان‌و‌‌‌شده‌كه‌اين‌سيستم‌ها‌‌بسيار‌كند‌سنتي‌و‌مبتني‌بر‌كاغذ‌استفاده‌مي

از‌دلايل‌ديگر‌كه‌شركت‌هاي‌خدماتي‌كامپيوتري‌را‌بر‌آن‌داشيت‌تيا‌بيه‌‌‌‌‌مد‌بودند،آمطمئن‌و‌در‌نتيجه‌ناكارنا
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ليد‌نرم‌افزارهايي‌براي‌پشتيباني‌از‌كارت‌امتيازي‌متوازن‌باشند‌مي‌توان‌به‌تعيدد‌معيارهيا‌،‌فواصيل‌‌‌‌دنبال‌تو

‌مد‌دانست.آكاري‌كوتاه،‌سيتم‌هاي‌گزارش‌گيري‌نااندازه‌گير

جهيت‌تاكييد‌‌‌‌چاپ‌رساندند،‌به‌2113در‌سال‌‌كه‌برنارد‌مار‌و‌‌اندي‌نيليپيش‌گفتار‌كتاب‌‌‌رابرت‌كاپلان‌در

رت‌امتيازي‌متوازن‌اين‌طور‌بيان‌مي‌كند‌كه‌نرم‌افزارهاي‌كيارت‌امتييازي‌متيوازن‌بيه‌سيازمانها‌‌‌‌‌‌بر‌اهميت‌كا

‌كمك‌مي‌كنند‌تا‌استراتژي‌محور‌شوند‌وآنها‌را‌داري‌ويژگيهايي‌به‌شرح‌زير‌ميداند:

 ي‌استراتژياز‌استراتژي‌آنها‌به‌كمك‌نقشه‌هاوردن‌يك‌نمايش‌بصري‌آفراهم‌ -1

سيطوح‌عمليياتي‌سيازمان‌‌‌‌‌ينالاي‌كارت‌امتيازي‌متوازن‌در‌پايين‌تير‌عملياتي‌كردن‌اهداف‌سطوح‌ب -2

 مانند‌واحدهاي‌كسب‌و‌كار‌واحدهاي‌كاركنان‌و‌خدماتي

 درگير‌كردن‌تمام‌كاركنان -3

گيزارش‌دهيي‌و‌بيازخور‌‌‌‌‌چيارچوب‌تبديل‌استراتژي‌به‌يك‌فرايند‌مستمر‌از‌طريق‌فراهم‌آوردن‌يك‌ -4

 جديد

خوب‌نرم‌افزاهاي‌كارت‌امتيازي‌متوازن‌نباييد‌ايين‌نكتيه‌را‌فراميوش‌‌‌‌‌و‌ويژگي‌هاي‌‌با‌وجود‌تمام‌اين‌مزيتها

سازمان‌‌31كنيم‌كه‌اگر‌در‌اينترنت‌به‌جستجو‌پيرامون‌كارت‌امتيازي‌متوازن‌بپردازيم‌به‌راحتي‌مي‌توانيم‌‌

ي‌دهيد‌‌متفاوت‌كه‌نرم‌افزار‌كارت‌امتيازي‌متوازن‌ارائه‌مي‌دهند‌ميابيم،‌‌نرم‌افزاري‌كه‌‌هر‌فروشنده‌ارائه‌م

 .(Marr and Neely, 2003)نه‌هاي‌ديگر‌داراي‌نقص‌مي‌باشنددر‌يك‌يا‌چند‌زمينه‌داراي‌برتري‌و‌در‌زمي

از‌سوي‌ديگر‌قيمت‌بسته‌هاي‌نرم‌افزاري‌كارت‌امتيازي‌متوازن‌از‌چند‌هزار‌دلار‌تا‌بيش‌از‌يك‌ميليون‌دلار‌

انرژي‌و‌پول‌‌اشتباه،‌نه‌تنها‌باعث‌اتلاف‌زمان،تغيير‌مي‌كند،‌در‌نتيجه‌تصميم‌اشتباه‌گرفتن،‌خريد‌نرم‌افزار‌

ي‌كيه‌‌چيه‌و‌اعتبيار‌سيسيتم‌ميديريت‌عملكيرد‌‌‌‌‌مي‌شود‌بلكه‌تلاش‌براي‌توسعه‌كارت‌امتيازي‌متيوازن‌يكپار‌

ك‌تصيميم‌بنييادين‌ميي‌باشيد‌و‌‌‌‌‌خواهد‌به‌مرحله‌اجرا‌درآيد‌را‌از‌بين‌مي‌برد.‌اين‌فرآيند‌تصميم‌گيري‌يمي

به‌چاپ‌رساندند‌به‌ارائه‌‌2113ژوهشي‌كه‌توسط‌برنارد‌مار‌و‌‌اندي‌نيلي‌در‌سال‌دقت‌زياد‌دارد.‌در‌پنياز‌به‌

تصميم‌گيري‌براي‌انتخاب‌نرم‌افزار‌‌كارت‌امتيازي‌مناسب‌پرداخته‌انيد،‌سيپس‌در‌كتيابي‌بيا‌‌‌‌‌‌چارچوبيك‌

ملكيرد،‌‌زييابي‌ع‌عنواني‌مشابه‌به‌بحثي‌مشروح‌پيرامون‌اين‌موضوع‌پرداخته‌اند‌كه‌درآن‌‌ادبييات‌پيراميون‌ار‌‌

ن‌مرور‌كرده‌و‌سپس‌به‌مباحث‌مربوط‌به‌نرم‌افزار‌كارت‌امتيازي‌متيوازن،‌طبقيه‌بنيدي‌‌‌‌كارت‌امتيازي‌متواز

تصميم‌گيري‌براي‌انتخاب‌نرم‌افزار‌كارت‌امتيازي‌متيوازن‌و‌‌‌چارچوبنرم‌افزارهاي‌موجود‌در‌بازار،‌ارائه‌يك‌

و‌در‌اين‌تحقيق‌از‌اين‌كتاب‌بيه‌عنيوان‌مرجيع‌اصيلي‌‌‌‌‌نرم‌افزار‌موجود‌در‌بازار‌پرداخته‌اند.‌از‌اين‌ر‌31مرور‌

پيش‌رو‌با‌وزن‌دهي‌به‌معيارهايي‌كه‌در‌كتياب‌ميذكور‌ارائيه‌شيده‌بيه‌رتبيه‌‌‌‌‌‌‌‌پژوهشدر‌استفاده‌شده‌است.‌

رتبيه‌بنيدي‌كيارت‌‌‌‌ -پيژوهش‌بندي‌نرم‌افزارهاي‌كارت‌امتيازي‌متوازن‌اقدام‌شده‌اسيت.‌در‌نتيجيه‌ي‌ايين‌‌‌‌

ه‌مي‌خواهند‌نسبت‌به‌خريد‌نرم‌افزار‌هاي‌كارت‌امتيازي‌متوازن‌اقدام‌كننيد‌‌سازمانهايي‌ك‌-امتيازي‌متوازن
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 مي‌توانند‌انتخاب‌درستي‌داشته‌باشند.

‌گ ‌كه ‌همانطور ‌افزار ‌نرم ‌انتخاب ‌فرآيند ‌شد ‌گيري‌فته ‌تصميم ‌يك‌فرايند ‌متوازن ‌امتيازي مناسب‌كارت

‌داد ‌تصميم‌گيري‌از ‌در ‌افراد ‌كه ‌آنجا ‌از ‌هاي‌بنيادين‌مي‌باشد، ‌قطعي‌استفاده‌ه ‌غير ‌نامشخص‌و مبهم،

يك‌مدل‌تركيبي‌تصميم‌گيري‌گروهي‌‌فازي‌براي‌‌رتبه‌بندي‌نرم‌افزارهاي‌كارت‌كنند‌در‌اين‌تحقيق‌از‌مي

‌‌با‌استفاده‌از‌نظر‌چندين‌خبره‌و‌بكارگيري‌ ‌به‌اين‌ترتيب‌كه‌در‌ابتدا امتيازي‌متوازن‌استفاده‌شده‌است.

(FGAHP)يفرايند‌سلسله‌مراتبي‌گروهي‌فاز
‌از‌روش‌‌1 ‌به‌دست‌آورده‌سپس‌به‌استفاده ‌را وزن‌معيارها

2
PROMETHEEنسبت‌به‌رتبه‌بندي‌نرم‌افزار‌هاي‌كارت‌امتياري‌متوازن‌اقدام‌شده‌است.فازي‌‌‌

 اهداف تحقیق 1-3

‌در‌اين‌تحقيق‌اهداف‌شامل‌اهداف‌كلي‌و‌اهداف‌جزئي‌مي‌باشند‌كه‌در‌زير‌به‌آنها‌اشار‌شده‌است:

‌پش ‌كارت‌امتيازي‌متوازن‌اقدام‌هدف‌كلي: ‌افزار ‌سازمانهايي‌كه‌مي‌خواهند‌نسبت‌به‌خريد‌نرم تيباني‌از

‌كنند.

‌.‌ارائه‌رتبه‌بندي‌معتبر‌براي‌نرم‌افزارهاي‌كارت‌امتيازي‌متوازن‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌1

‌اهداف‌جزئي:‌

‌متيازي‌متوازنتمايز‌بين‌نرم‌افزار‌هاي‌كارت‌ا‌.‌ايجاد‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌2

 سوالات تحقیق 1-4

‌نوع‌تحقيق‌ ‌همچنين‌تحقيق‌از ‌است‌و ‌شده ‌اجرا ‌مربوطه ‌نظريه ‌تئوري‌و ‌اين‌دليل‌كه ‌اين‌تحقيق‌به در

‌توصيفي‌مي‌باشد‌صرفا‌سؤالات‌تحقيق‌خواهيم‌داشت‌كه‌عبارتند‌از:

‌ا -1 ز‌اولويت‌بالاتري‌هر‌نرم‌افزار‌كارت‌امتيازي‌متوازن‌در‌چه‌جنبه‌هايي‌نسبت‌به‌ساير‌نرم‌افزارها

 برخوردارند؟

كداميك‌از‌نرم‌افزارهاي‌كارت‌امتيازي‌متوازن‌نسبت‌به‌ساير‌نرم‌افزارها‌از‌اولويت‌بالاتري‌برخوردار‌ -2

 است؟

‌پياده‌سازي‌نرم‌افزارهاي‌كارت‌امتيازي‌متوازن‌چگونه‌مي‌توان‌ -3 ‌شركت‌هايي‌كه‌قصد‌خريد‌و از

 ؟دارند‌پشتيباني‌كرد‌

                                                             
1 Fuzzy group analytical  hierarchy process 
2
Preference ranking organization method for enrichment evaluation 
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 حقیقجنبه های نوآوری ت 1-5

با‌توجه‌به‌اينكه‌استفاده‌از‌نرم‌افزارهاي‌كارت‌امتيازي‌از‌چالش‌هاي‌جديدي‌است‌كه‌پيش‌روي‌بسياري‌از‌

تمايزي‌آشكار‌بين‌نرم‌افزار‌هاي‌كارت‌امتيازي‌وجود‌ندارد‌و‌در‌ار‌گرفته‌و‌از‌آنجه‌كه‌هيچ‌گونه‌سازمان‌ها‌قر

ايجاد‌مي‌شود‌پس‌مي‌توان‌گفت‌تحقيق‌حاضر‌از‌اين‌اين‌تحقيق‌اين‌تمايز‌از‌طريق‌رتبه‌بندي‌نرم‌افزار‌ها‌

جهت‌نوآوري‌داشته‌است.‌در‌ضمن‌از‌آنجا‌كه‌تا‌كنون‌از‌تكنيكهاي‌تصميم‌گيري‌و‌يا‌تصميم‌گيري‌فازي‌

براي‌انتخاب‌و‌يا‌رتبه‌بندي‌نرم‌افزارهاي‌كارت‌امتيازي‌متوازن‌استفاده‌نشده‌است‌مي‌تواند‌ديگر‌جنبه‌ي‌

 د.نوآوري‌اين‌تحقيق‌باش

 قلمرو تحقیق 1-6

با‌توجه‌به‌اينكه‌نرم‌افزار‌هاي‌كارت‌امتيازي‌متوازن‌براي‌پشتيباني‌از‌اجراي‌كارت‌امتيازي‌متوازن‌در‌هر‌

ند‌نتايج‌و‌يافته‌هاي‌اين‌تحقيق‌مي‌تواند‌مورد‌،‌طراحي‌و‌توليد‌شده‌انوع‌سازماني‌اعم‌از‌خصوصي‌و‌دولتي

‌استفاده‌آنها‌قرار‌گيرد.

 م تحقیقفرآيند انجا 1-7

پس‌از‌تعيين‌چارچوب‌كلي‌مسئله‌تحقيق‌و‌شناسايي‌كليد‌واژه‌هاي‌اصلي،‌مي‌توان‌مطالعه‌ادبيات‌موضوعي‌

را‌به‌عنوان‌اولين‌مرحله‌تحقيق‌قرار‌داد‌كه‌در‌آن‌جايگاه‌تحقيق‌در‌ميان‌مطالعات‌انجام‌شده‌قبلي‌مشخص‌

متوازن‌شناسايي‌شده‌و‌تكنيكهايي‌كه‌قابليت‌‌شده،‌معيارهاي‌موثر‌بر‌رتبه‌بندي‌نرم‌افزارهاي‌كارت‌امتيازي

‌استفاده‌را‌در‌اين‌تحقيق‌دارند‌مشخص‌مي‌شود.

‌با‌استفاده‌از‌تكنيك‌تصميم‌گيري‌ در‌مراحل‌بعدي‌به‌بررسي‌نرم‌افزارهاي‌كارت‌امتيازي‌متوازن‌پرداخته،

ز‌تكنيك‌ديگر‌تصميم‌وزن‌معيارها‌استخراج‌شده‌و‌سپس‌با‌استفاده‌ا‌‌1فرايند‌سلسله‌مراتبي‌گروهي‌فازي

شده‌به‌رتبه‌بندي‌نرم‌افزارهاي‌كارت‌امتيازي‌متوازن‌اقدام‌‌Fuzzy PROMETHEEگيري‌يعني‌تكنيك‌

ايند‌انجام‌تحقيق‌را‌فر‌1-1و‌نتيجه‌گيري‌پرداخته‌شده‌است.‌شكل‌‌عددي‌تجزيه‌تحليلاست.‌در‌نهايت‌به‌

 .نشان‌مي‌دهد

‌

‌

‌

‌

‌فرايند‌انجام‌تحقيق‌1-1شكل‌

                                                             
1 Fuzzy group analytic hierarchy process 

 انجام‌فاز‌مطالعاتي

 

بررسي‌نرم‌افزار‌هاي‌كارت‌

 امتيازي‌متوازن

تعيين‌وزن‌معيارها‌و‌رتبه‌بندي‌

نرم‌افزارهاي‌كارت‌امتيازي‌

 تجزيه‌تحليل‌و‌نتيجه‌گيري
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 فصلخلاصه  1-8

اين‌فصل‌به‌بيان‌كليات‌تحقيق‌اختصاص‌داده‌شده‌و‌پس‌از‌بيان‌مقدمه‌اي‌در‌مورد‌زمينه‌تحقيق،‌مساله‌و‌

‌مورد‌بررسي‌قرار‌گرفته‌شده‌ ‌سپس‌سوالات‌تحقيق‌جنبه‌نوآوري‌آن‌مختصرا اهداف‌آن‌تبيين‌شده‌است.

ل‌داده‌هاي‌حاصل‌از‌نظرات‌است.‌در‌فصل‌هاي‌بعد‌به‌مرور‌ادبيات‌موضوعي‌و‌تشريح‌مدل‌و‌تجزيه‌و‌تحلي

‌افراد‌خبره‌پرداخته‌مي‌شود.

 کلمات کلیدی 1-9

مي‌باشد‌كه‌‌(MADM)چند‌شاخصه‌فازي:‌نوع‌خاصي‌از‌تصميم‌گيريتصميم‌گيري‌گروهي‌‌مدل‌تركيبي

‌در‌فماي‌فازي‌به‌وجود‌مي‌آيد.‌از‌تركيب‌دو‌تكنيك‌از‌تكنيك‌هاي‌تصميم‌گيري‌چند‌شاخصه

‌مي‌باشد‌كه‌براي‌پشتيباني‌از‌كارت‌هاي‌امتيازي‌نرم‌افزار‌كارت‌امتيازي‌ ‌نوع‌خاص‌از‌نرم‌افزارها متوازن:

‌متوازن‌طراحي‌و‌ايجاد‌گرديده‌اند.

    نرم‌افزار‌كارت‌امتيازي‌متوازن‌‌13رتبه‌بندي:‌منظور‌از‌رتبه‌بندي‌نرم‌افزار‌در‌اين‌پژوهش‌رتبه‌بندي‌‌

‌مي‌باشد.

‌

‌
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 مقدمه 2-1

از‌آنجا‌كه‌نرم‌افزارهاي‌اين‌فصل‌شامل‌دو‌بحث‌كلي‌ارزيابي‌عملكرد‌و‌تصميم‌گيري‌چند‌معياره‌مي‌باشد.‌

كارت‌امتيازي‌متوازن‌جهت‌پشتيباني‌از‌اجراي‌كارت‌امتيازي‌متوازن‌ايجاد‌شده‌اند‌و‌كارت‌امتيازي‌متوازن‌

كلياتي‌پيرامون‌ارزيابي‌عملكرد‌سازمان‌و‌‌در‌بخش‌اول‌ها‌مي‌باشد،‌زيابي‌عملكرد‌سازمانيكي‌از‌ابزارهاي‌ار

از‌تكنيك‌هاي‌تصميم‌گيري‌چند‌معياره‌در‌همچنين‌به‌اين‌دليل‌كه‌.‌ئه‌شده‌استكارت‌امتيازي‌متوازن‌ارا

‌در‌بخش‌بعدياين‌ ‌معرفي‌مختصر‌‌پژوهش‌استفاده‌شده‌است، ‌بيان‌مفاهيم‌اوليه‌تصميم‌گيري‌و پس‌از

‌تصم ‌‌يممدلهاي ‌به ‌شاخصه، ‌چند ‌و ‌هدفه ‌چند ‌‌شرحگيري ‌تصميم ‌تكنيك‌رايج ‌شاخصه‌چند ‌چند گيري

 پرداخته‌مي‌شود.

 چارچوب ها و مدل های ارزيابي سازمان 2-2

‌‌چارچوب ‌دهه ‌از ‌بيش ‌تا ‌سازمان ‌عملكرد ‌ارزيابي ‌معيار‌81هاي ‌به ‌سازمان،‌تنها ‌سود ‌نظير: ‌مالي هاي

اما‌با‌افزايش‌رقابت‌و‌روند‌مشتري‌گرايي،‌معيارهاي‌ديگري‌به‌غير‌ها‌و‌...‌اهميت‌داده‌مي‌شد،‌‌هزينه‌كاهش

‌و‌مدل‌هايي‌براي‌اندازه‌ ‌بر‌اساس‌اين‌تحول‌روش‌ها ‌و ‌مهم‌جلوه‌كرد از‌معيارهاي‌مالي‌براي‌سازمان‌ها

‌گيري‌ ‌شد. ‌سازمان‌ارائه ‌Tatichiعملكرد ‌سال‌‌Balachandran و به‌گردآوري‌ابزارهاي‌ارزيابي‌‌2118در

‌رداخته‌اند‌كه‌در‌ادامه‌به‌تشريح‌آنها‌پرداخته‌مي‌شود.عملكرد‌پ

 1ارزش‌افزوده‌اقتصادي‌
(EVA) 

ش‌اجرا‌شده‌است‌تا‌خطاهاي‌رايج‌حسابداري‌را‌اصلاح‌و‌شركت‌Stewartتوسط‌‌1981در‌سال‌اين‌ابزار‌

زش‌كند،‌به‌اين‌ترتيب‌كه‌به‌صراحت‌مشخص‌مي‌كند‌مديران‌چه‌زماني‌از‌سرمايه‌ها‌استفاده‌كنند.‌ار

افزوده‌اقتصادي‌به‌مديران‌كمك‌مي‌كند‌تا‌از‌دو‌اصل‌اساسي‌مالي‌در‌تصميم‌گيري‌هايشان‌استفاده‌

كنند،‌اصل‌اول‌اين‌كه‌هدف‌اوليه‌مالي‌براي‌هر‌شركت‌بايستي‌اين‌باشد‌كه‌ثروت‌سهامداران‌آن‌شركت‌

‌ارز ‌اين‌كه ‌اصل‌دوم ‌افزايش‌دهد. ‌كه‌سهامدارانرا ‌اين‌دارد ‌حدي‌‌ش‌تاش‌هر‌شركت‌بستگي‌به چه

‌افزايش‌و‌كاهش‌در‌سود‌را‌تحمل‌مي‌كنند.

‌

‌
                                                             
1Economic value added model 
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 هزينه‌يابي‌بر‌مبناي‌فعاليت‌(ABC)
1 

‌‌Cooperاين‌روش‌توسط‌ ‌‌Kaplanو ‌سال ‌نقاط‌ضعف‌سيستم‌هاي‌‌1988در ‌است‌تا ‌گرديده ارائه

‌در‌واقع‌ايده‌اصلي ‌حسابداري‌هزينه‌اي‌تك‌منظوره‌‌مبتني‌بر‌حجم‌را‌شناسايي‌كرده‌و‌نمايان‌سازد.

‌و‌ركت‌كه‌براي‌پشتيباني‌از‌محصولاتاين‌مدل‌اين‌است‌كه‌تمامي‌فعاليتهاي‌يك‌ش ‌تحويل‌كالاها ،

‌اين‌روش‌اساساً ‌مد‌نظر‌قرار‌دهند. ‌متفاوت‌و‌‌خدمات‌وجود‌دارند‌بايستي‌هزينه‌هاي‌توليد‌را برآورد

‌مفيد‌تري‌نسبت‌به‌ساير‌روش‌هاي‌ساده‌در‌اختيار‌قرار‌مي‌دهد.

 آناليز‌اندازه‌گيري‌استراتژيكسيستم‌گزارش‌دهي‌و‌(SMART)
2 

‌ ‌آزمايشگاه ‌‌Crossتوسط‌‌Wangاين‌سيستم‌در پياده‌سازي‌شده‌است‌كه‌‌1988در‌سال‌‌Lynchو

نتيجه‌آن‌يكپارچگي‌بين‌معيارهاي‌مالي‌و‌غير‌مالي‌است.‌اين‌سيستم‌به‌صورت‌يك‌هرم‌ارائه‌شده‌كه‌

مان،‌اهداف‌مالي‌و‌بازاريابي،‌اهداف‌و‌اولويت‌هاي‌چهار‌راس‌آن‌اهداف‌و‌معيارهايي‌نظير:‌استراتژي‌ساز

كاري،‌معيارهاي‌عملياتي‌سطح‌دپارتماني‌مي‌باشند.‌از‌نقاط‌ضعف‌اين‌مدل‌مي‌توان‌به‌توجه‌نكردن‌به‌

 مه‌معيارها‌به‌صورت‌متوازن‌اشاره‌كرد.ه

 سنجه‌هاي‌عملكرد‌پشتيبان‌(SPA)
3‌

واقع‌اين‌روش‌اولين‌روشي‌ه‌گرديده‌است.‌در‌و‌همكارانش‌ارائ‌Keeganتوسط‌‌1989اين‌روش‌در‌سال‌

در‌آن‌مفهوم‌‌سنجه‌هاي‌متوازن‌معرفي‌گرديده‌است.‌بر‌اساس‌اين‌باور‌كه‌سنجه‌هاي‌عملكرد‌است‌كه‌

‌ ‌استراتژي‌هستند، ‌از ‌‌Keeganبرآمده ‌مدل ‌هرم ‌همكاران‌هرمي‌شبيه ‌كه‌‌ارائه SMARTو ‌اند داده

هاي‌تجاري‌هستند.‌نوآوري‌چه‌و‌همچنين‌داراي‌كاركرد،‌يكپاردرآن‌سنجه‌هاي‌عملكرد‌سلسله‌مراتبي

در‌يك‌ماتريس‌متوازن‌طبقه‌بندي‌كرده‌است‌به‌طوري‌كه‌اين‌است‌كه‌سنجه‌هاي‌عملكرد‌را‌‌اين‌روش

‌‌"داخلي"و"غير‌مادي"‌يا‌"مادي"سنجه‌ها‌در‌گروه‌هاي‌ دسته‌بندي‌شده‌اند،‌كه‌اصل‌‌"خارجي"يا

 اين‌دسته‌ها‌برقرار‌شود.اين‌است‌كه‌توازن‌بايستي‌بين‌‌ياساس

 تحليل‌ارزش‌مشتري‌(CVA)
4 

توسعه‌داده‌شده‌است.‌در‌واقع‌ Customer valueبوسيله‌شركت‌‌1991تحليل‌ارزش‌مشتري‌در‌سال‌

‌به‌عنوان‌يك‌سيستم‌ارزيابي‌عملكرد‌ هدف‌بر‌اين‌بوده‌است‌كه‌روش‌تحليل‌ارزش‌مشتري‌منحصرا

يق‌متمركز‌ساختن‌سنجه‌هاي‌عملكرد‌پيرامون‌عوامل‌بازار‌مبتني‌بر‌بازار‌عمل‌كند،‌كه‌اين‌امر‌از‌طر

ست.‌مشخصه‌اصلي‌اين‌روش‌ميسر‌مي‌شود.‌در‌واقع‌‌تصميم‌گيري‌در‌همه‌زمينه‌ها‌مبتني‌بر‌بازار‌ا

                                                             
1Activity based costing 
2Strategic measurement analysis and reporting technique 
3Supportive performance measures 
4Customer value analysis 



11 

 

‌يك‌فاكتور‌تمركز‌حد اكثري‌بر‌روي‌بازار‌است،‌كه‌اين‌ويژگي‌نقطه‌ضعف‌اين‌روش‌نيز‌مي‌باشد‌زيرا

‌محدود‌كننده‌است.

 ندازه‌گيري‌عملكرد‌پرسشنامه‌ا(PMQ)
1 

توسعه‌داده‌شده‌است،‌در‌‌1991و‌همكارانش‌در‌سال‌‌Dixonندازه‌گيري‌عملكرد‌كه‌توسط‌پرسشنامه‌ا

شناسايي‌نقاط‌ضعف‌و‌قوت‌عملكرد‌كنوني‌به‌مديران‌كمك‌مي‌كند‌و‌راهنمايي‌براي‌گسترش‌و‌بهبود‌

‌بهبود ‌و ‌نگرفتن‌يكپارچگي‌سيستم ‌نظر ‌در ‌نقاط‌ضعف‌اين‌سيستم‌‌معيارهاي‌كنوني‌است. ‌از مستمر

‌باشد.مي

 2چارچوب‌عوامل‌و‌نتايج 

صنايع‌‌،ه‌عنوان‌يك‌سيستم‌ارزيابي‌عملكردو‌همكارانش‌ب‌Fitzgeraldتوسط‌‌1991اين‌روش‌در‌سال‌

هاي‌‌اصلي‌اين‌مدل‌اين‌است‌كه‌سنجه‌هاي‌عملكرد‌را‌تحت‌عنوان‌صهخدماتي‌توسعه‌يافته‌است.‌مشخ

همچون‌‌"سنجه‌هاي‌تعيين‌كننده"و‌عملكرد‌مالي،‌و‌‌همچون‌رقابت‌پذيري" سنجه‌هاي‌نتيجه‌گرا‌" 

نوآوري‌و‌كيفيت‌خدمات‌تقيسم‌بندي‌كرده‌است.‌نكته‌ي‌ديگري‌طاف‌پذيري،‌سطح‌بكارگيري‌منابع،‌عنا

در‌پي‌خواهد‌داشت،‌و‌اين‌كه‌تعيين‌كه‌تعيين‌كننده‌ها‌نتيجه‌ها‌را‌‌كه‌بايد‌به‌آن‌اشاره‌كرد‌اين‌است

ص‌هاي‌هادي‌مقدم‌تر‌هستند.‌اين‌و‌نتايج‌از‌لحاظ‌زماني‌نسبت‌به‌شاخص‌هاي‌تابع‌و‌شاخ‌كننده‌ها

‌اين‌مالي‌و‌غير‌مالي‌بطور‌يكپارچه‌مدهاي‌داخلي‌و‌خارجي‌و‌هم‌‌ل‌هم‌شاخصمد نظر‌قرار‌مي‌دهد.

‌همچنين‌داراي‌سيستم‌هاي‌بازخور‌و‌پيش‌خور‌است.‌دلم

 كارت‌امتيازي‌متوازن(BSC)
3 

‌كارت‌ام ‌توسط‌رويكرد ‌‌Kaplanتيازي‌متوازن ‌‌Nortonو ‌سال براي‌يكپارچگي‌معيارهاي‌‌1992در

‌مالي،‌ ‌ديدگاه ‌براساس‌چهار ‌مديران‌اهداف‌سازماني‌را ‌است. ‌استراتژيك‌پيشنهاد‌شده ‌عملياتي، مالي،

مشتري،‌نوآوري‌و‌رشد‌و‌فرايندهاي‌داخلي‌تدوين‌مي‌كنند‌و‌معيارهايي‌براي‌رسيدن‌به‌هركدام‌از‌اين‌

‌ف‌تعيين‌مي‌شوند.اهدا

 4سود‌-زنجيره‌خدمت 

عملكرد‌حوزه‌خدمات‌ايجاد‌گرديده‌‌يبراي‌ارزياب‌1994و‌همكارانش‌در‌سال‌‌Heskettاين‌روش‌توسط‌

هستند‌كه‌‌"مشتريان‌"و‌" كارگران‌خط‌مقدم"است.‌اين‌مدل‌دو‌پايه‌و‌ستون‌اساسي‌دارد‌كه‌شامل‌

كي‌جديد‌ارائه‌داده‌اند‌كه‌مشخصه‌اصلي‌ندگان‌تكنيدر‌واقع‌نويس‌مورد‌توجه‌ويژه‌مديريت‌قرار‌دارند.

                                                             
1Performance measurement questionnaire approach 
2Result and determinants framework 
3Balanced scorecard 
4Service-profit chain 
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آن‌اين‌است‌كه‌از‌روابط‌علي‌و‌معلولي‌ميان‌سودبخشي،‌وفاداري‌مشتري،‌رضايت‌كاركنان‌و‌بهره‌وري‌

‌استفاده‌مي‌كند.‌نقطه‌ضعف‌اين‌روش‌اين‌است‌كه‌پيشنهادي‌عملي‌براي‌اجرايي‌شدن‌ندارد.

 بازده‌رويكرد‌كيفيت‌(ROQ)
1 

براي‌كمك‌به‌شركت‌ها‌جهت‌دستيابي‌به‌اهداف‌‌1995و‌همكارانش‌در‌سال‌‌‌Rustاين‌روش‌توسط

گذاري‌‌طبق‌اين‌باور‌كه‌كيفيت‌الزامات‌اوليه‌جهت‌توجيه‌پذيري‌سرمايهكيفيت‌آنها‌ارائه‌گرديده‌است.‌بر

شركت‌ها‌در‌زمينه‌هاي‌مالي‌هستند،‌مبتكران‌اين‌روش‌چارچوبي‌را‌بر‌اين‌چهار‌فرض‌پيشنهاد‌كرده‌

ند:‌كيفيت‌سرمايه‌گذاري‌است،‌از‌لحاظ‌مالي‌اهداف‌كيفيتي‌بايستي‌قابل‌محاسبه‌باشند،‌امكان‌صرف‌ا

‌اين‌چارچوب‌ ‌هاي‌كيفيت‌ارزش‌يكساني‌ندارند. ‌هزينه ‌كليه ‌و ‌دارد ‌پيرامون‌كيفيت‌وجود ‌زياد زمان

بايستي‌اعلان‌‌اهمچنين‌يك‌فرايند‌بهبود‌پيشنهاد‌مي‌دهد‌و‌شماري‌از‌معيارهاي‌عملكرد‌كه‌نتايج‌آنه

‌گردند‌را‌معين‌مي‌كند.

 چارچوب‌اندازه‌گيري‌عملكرد‌كمبريج‌(CPMF)
2 

توسعه‌داده‌شده‌است.‌‌1996و‌همكاران‌در‌سال‌Neely توسط‌رچوب‌اندازه‌گيري‌عملكرد‌كمبريج‌چا

ي‌سيستم‌آنها‌فرايند‌اجرا‌يابي‌عملكرد‌را‌به‌اجرا‌در‌آورند.آنها‌اين‌روش‌را‌ارائه‌دادند‌تا‌سيستم‌هاي‌ارز

هاي‌ارزيابي‌عملكرد‌را‌به‌صورت‌تركيبي‌از‌سه‌فاز‌اصلي‌تعريف‌كرده‌اند:‌طراحي‌سنجه‌هاي‌عملكرد،‌

اشاره‌مي‌كنند‌كه‌فازهاي‌ذكر‌شده‌از‌احاظ‌‌و‌‌ارزيابي‌آنها.‌نويسندگان‌ضمناً‌پياده‌سازي‌اين‌معيارها

و‌‌داشته‌معيارهاي‌عملكرد‌متفاوت‌هم‌هم‌پوشاني‌داشته‌باشند‌و‌هومي‌ارائه‌شده‌اند‌و‌ممكن‌است‌بامف

‌از‌طريق‌روشهاي‌مختلف‌اجرا‌شوند.

 3سيستم‌ارزيابي‌عملكرد‌پايدار‌
(CPMS) 

ارائه‌شده‌است‌كه‌يك‌روش‌سيستماتيك‌‌1996در‌سال‌‌Flapperسيستم‌ارزيابي‌عملكرد‌پايدار‌توسط‌

ه‌توجهي‌خاص‌به‌روابط‌براي‌طراحي‌‌يك‌سيستم‌ارزيابي‌عملكرد‌پايدار‌معرفي‌مي‌كند،‌تا‌در‌جايي‌ك

ميان‌شاخص‌هاي‌عملكرد‌وجود‌دارد‌مورد‌استفاده‌قرار‌گيرد.‌اين‌مدل‌هدف‌دارد‌كه‌از‌تصميم‌گيري‌

‌تعريف‌شاخص‌هاي‌عملكرد،‌تعريف‌روابط‌ميان‌ مديران‌پشتيباني‌كند،‌كه‌شامل‌سه‌مرحله‌مي‌باشد:

‌مبتكر ان‌اين‌روش‌همچنين‌سه‌شاخص‌هاي‌عملكرد‌و‌تنظيم‌هدف‌و‌محدوده‌شاخص‌هاي‌عملكرد.

‌توسط‌شاخص‌هاي‌عملكرد‌ ‌تصميماتي‌كه ‌نوع ‌بيان‌مي‌كنند: ‌را ويژگي‌ذاتي‌شاخص‌هاي‌عملكرد

هاي‌‌پشتيباني‌مي‌شود،‌يكپارچه‌سازي‌شاخص‌هاي‌عملكرد‌و‌نوع‌واحد‌هاي‌اندازه‌گيري‌كه‌در‌شاخص

‌اي‌عملكرد‌ارائه‌دادند.‌آنها‌طرح‌طبقه‌بندي‌جديدي‌براي‌شاخص‌ه‌ملكرد‌بكار‌رفته‌است.‌متعاقباع

                                                             
1 Return on quality approach 
2Cambridge performance measurement framework  
3Consistent performance measurement system 
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 1سيستم‌اندازه‌گيري‌عملكرد‌يكپارچه‌
(IPMS) 

‌اين‌‌‌1997و‌همكارانش‌در‌سال‌Bititciسيستم‌اندازه‌گيري‌عملكرد‌يكپارچه‌توسط‌ ارائه‌شده‌است.

يك‌حلقه‌بسته‌است‌كه‌سازمان‌ها‌در‌‌سازد‌كه‌فرايند‌مديريت‌عملكردين‌بحث‌را‌مطرح‌مي‌سيستم‌ا

ن‌را‌با‌اهداف‌و‌استراتژي‌هاي‌كاركردي‌و‌مناسب‌همسو‌سازند.‌اين‌چارچوبي‌كه‌ارائه‌آن‌بايد‌عملكردشا

‌"يكپارچگي"تعامل‌است‌كه‌داراي‌اين‌دو‌ويژگي‌خاص‌مي‌باشند:‌شده‌است‌تركيبي‌از‌پنج‌سيستم‌در‌

‌ ‌تواناي". گستردگي"و ‌به ‌ارتقاءاولي ‌در ‌عملكرد ‌مديريت ‌سيستم ‌هاي‌‌ي ‌حوزه ‌ميان ‌سازي يكپارچه

و‌اهداف‌كسب‌و‌كار‌در‌‌ف‌كسب‌و‌كار‌اشاره‌دارد،‌در‌حالي‌كه‌دومي‌به‌گسترش‌خط‌مشي‌هامختل

آنرا‌‌يت‌محيط‌خارجي‌شناسايي‌مي‌كند،‌واهمتبي‌سازمان‌اشاره‌دارد.‌اين‌مدل‌سلسله‌مرا‌ميان‌ساختار

‌سنجه‌هاي‌كنترل، ‌ذينفعان، ‌به‌سطوح‌مختلف‌سازماني‌از‌طريق‌پنچ‌ديدگاه‌مشخص‌پيوند‌مي‌دهد:

‌موقعيت‌يابي‌مكاني،‌اهداف‌بهبود‌و‌سنجه‌هاي‌عملكرد‌داخلي.‌

 كارت‌امتيازي‌كسب‌و‌كار‌مقايسه‌اي‌(CBS)
2 

پيشنهاد‌شده‌است‌كه‌‌اصلاحيه‌اي‌‌1998در‌سال‌‌Kanjiكارت‌امتيازي‌كسب‌و‌كار‌مقايسه‌اي‌توسط‌

س‌اصول‌مديريت‌كيفيت‌و‌بر‌اسا‌"تعالي‌كسب‌و‌كار"بر‌كارت‌امتيازي‌متوازن‌كاپلان‌و‌نورتن‌در‌جهت‌

جامع‌را‌معرفي‌مي‌كند.‌همانند‌كارت‌امتيازي‌متوازن،‌كارت‌امتيازي‌كسب‌و‌كار‌مقايسه‌اي‌ديدگاهي‌

‌يادگيري‌ ‌فرايندي، ‌برتري ‌ارزش‌ذينفعان، ‌دهد: ‌مي ‌ارائه ‌ديدگاه ‌چهار ‌در ‌و ‌سازمان ‌به ‌نسبت جامع

يدگاه‌مشتريان‌به‌ذينفعان‌و‌ديدگاه‌سازماني‌و‌رضايت‌مندي‌ذينفعان.‌نوآوري‌اين‌روش‌اين‌است‌كه‌د

‌اين‌مدل‌نظرهايي‌براي‌تعريف‌روابط‌كمي‌بين‌چهار‌ديدگاه‌ مالي‌به‌ارزش‌ذينفعان‌تغيير‌يافته‌است.

 ارائه‌مي‌دهد.‌

 3چارچوب‌اندازه‌گيري‌عملكرد‌يكپارچه‌
(IPMF) 

هاي‌معدودي‌ارائه‌شده‌است‌كه‌از‌جمله‌مدل‌‌2111در‌سال‌‌Steepleو‌‌Medoriاين‌چارچوب‌توسط‌

‌اخ ‌در ‌سازي‌سيستم‌ارزيابي‌عملكرد ‌پياده ‌راهنماي‌عملي‌براي‌طراحي‌و ‌مي‌دهد.‌تاست‌كه ‌قرار يار

بي‌ايجاد‌كرده‌اند‌كه‌در‌ه‌برده‌اند‌و‌چارچومبتكران‌اين‌روش‌از‌سنجه‌هاي‌ارزيابي‌عملكرد‌غير‌مالي‌بهر

‌تعريف‌عوامل‌مو ‌اين‌شرح‌طراحي‌مي‌گردد: ‌به ‌شبشش‌فاز ‌ارزيابي‌عملكردفقيت‌شركت، شامل‌)‌كه

‌انعطاف‌ ‌هزينه، ‌كيفيت، ‌آينده( ‌رشد ‌تحويل‌و ‌زمان، ‌سازي‌پذيري، ‌پياده ‌مميزي، ‌ها، ‌انتخاب‌سنجه ،

‌سنجه‌ها‌و‌ابقا‌دوره‌اي.

‌

                                                             
1Integrated performance measurement system  .        
2Comparative business scorecard 
3Integrated performance measurement framework 


