
  
  
  
  
  
  

   عمومي هاي مديريتپژوهش
  1391پاييز م، هدهف، شماره پنجم سال 

  51-82صفحه 

  
هاي فنĤوري اطلاعات مبتني بر شركت مدلي براي ارزيابي عملكرد

هاي كارت امتيازي متوازن، غربال سازي فازي، فرآيند تحليل تكنيك
 1اي فازي و بهينه سازي چند معياره و راه حل توافقيشبكه

  
 ∗خورشيددكتر صديقه 

  
  چکيده

هاي كارت امتيازي متوازن هدف اين پژوهش، توسعه يك مدل فازي ارزيابي عملكرد با استفاده از تكنيك   
اين پژوهش به روش پيمايشي . هاي فنĤوري اطلاعات استو  تصميم گيري چند شاخصه فازي براي شركت

هاي فنĤوري اطلاعات شهر تهران تجامعه آماري تحقيق را مديران و كارشناسان شرك. انجام شده است
سپس ده نفر از مديران و . انداند كه ابتدا پنج شركت از ميان آنها بطور تصادفي انتخاب شدهتشكيل داده

هاي  تحقيق بوسيله پرسشنامه جمع آوري شد و داده. اندكارشناسان هر شركتي در تحقيق مشاركت نموده
هاي پزوهش نشان داد كه براي يافته. خصه فازي تحليل شدندهاي تحليل چند شابا استفاده از تكنيك

هاي فنĤوري اطلاعات مورد مطالعه، چهار ديدگاه كارت امتيازي متوازن داراي درجه اهميت همساني شركت
؛ شركت ديار، شركت رسا، v=1,5/0بر مبناي تحليل حساسيت انجام شده بر حسب مقادير . بودند

. هاي اول تا پنجم را كسب نموده اند شركت راهبر، و شركت رز از لحاظ عملكرد به ترتيب رتبهشركت افرا،
كند كه از عملكرد شركت نتايج اين پژوهش به مديران شركت هاي اطلاعاتي مورد مطالعه كمك مياولاً 

. هايي تدوين كنندخود بر حسب ديدگاه هاي كارت امتيازي متوازن آگاه شوند، و براي بهبود آن، استراتژي
هاي ناملموس و غيرمالي عملكردي به منظور كسب مزيت منابع محدود شركت را براي بهبود شاخصثانياً 

  . رقابتي تخصيص دهند
 

 . اي، رويكرد فازيشبكه  فنĤوري اطلاعات، ارزيابي عملكرد، كارت امتيازي متوازن، تحليل:ليديهاي كهواژ
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   مقدمه -1
 ـ هامـروز يا دواير فنĤوري اطلاعات سـازمان،       / نĤوري اطلاعات ف يهاشركت        اي ا پديـده   ب

 فنـĤوري گـذاري   يـا پـارادوكس سـرمايه     فنـĤوري اطلاعـات     اه  ي جعبه س ـ  مواجه هستندكه با  
هـه  داطلاعـات در دو     فنĤوري  گذاري در   كه سرمايه  در حالي . باشدمي مقايسه    قابل اطلاعات
بـا ايـن سـوال مواجـه        اغلـب   ما مديران سازمان هـا      ااست،  يافته   افزايش بدون وقفه گذشته  

سـطح مـورد    ز  ااطلاعـات   فنـĤوري    درگـذاري   و منافع حاصل از سرمايه     آيا بازده هستند كه   
 ارائه پاسخ صحيح به اين سوال نيازمنـد ايـن   ).Stewart, 2002:7( باشدانتظار بيشتر مي
هـا از يـك سيـستم       سازمانهاي فنĤوري اطلاعات يا دواير فنĤوري اطلاعات        است كه شركت  

را با هدف كمك به مـديريت        جامع ارزيابي عملكرد برخوردار باشند، كه اطلاعات مورد  نياز         
 ,Fullerton & McWatters, 2002:713; Ittner) عمليـات سـازمان فـراهم كنـد    

Larcker, & Randall,2003:720)   .ها نياز دارند كه يك به عبارت ديگر، اين شركت
هاي عملكرد توسعه دهند كه بتوانـد عملكـرد سـازماني كـل              براي انجام ارزيابي   طريقه موثر 

بدين معنا كه يك مدل ارزيـابي كـل         . شركت را بسنجد و آن را با اهداف شركت پيوند دهد          
 .  مهم و حياتي است آنهاهاي فنĤوري اطلاعات براي بقايگرايانه عملكرد شركت

هاي يري عملكرد، يك مجموعه متنوعي از شاخص      گيك سيستم جامع سنجش و اندازه           
نـد و   نكهـاي سـازمان ارتبـاط پيـدا مـي         گيرد كه بـا اسـتراتژي     ارزيابي عملكرد را در بر مي     

 ,Chenhall, 2005:398; Nanni)آورنداطلاعاتي درباره اجزاي زنجيره ارزش فراهم مي
 Dixon & Vollman, 1992:5)   ،ات كسب و كار و هاي ارتباطي بين عملي فهم حلقه

هاي رقـابتي   و براي حمايت از محيط    ،  )Chenchall,2005( سازدها را آسان مي   استراتژي
. (Nanni, Dixon  & Vollman, 1992:3) باشـد روياروي سازمان مهم و حيـاتي مـي  

       هـاي سـازمان تلفيـق   گيري عملكرد را با اهـداف واسـتراتژي  هاي اندازهاين سيستم، شاخص 
 آوردفـراهم مـي  را  پيـشرفت بـر اسـاس ابعـاد مهـم عملكـرد       مربوط بهاطلاعات  و ندكمي

(Malina, & Selto, 2001:57;Nanni, Dixon & Vollman, 1992:5;Neely, 
Gregory & Platts, 1995:86; Malmi, 2001:210; Kaplan & Norton, 

1996;Webb, 2004:930)  .   
 هـايي ماننـد كـارت امتيـازي متـوازن          تكنيـك  گيري عملكرد از  متون سنجش و اندازه          

)Kaplan & Norton, 1996(، 1تابلو دي بورد(Epstein & Manzoni,1998:193)  و

                                                 
1 . Tableau de bord 
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هـاي جـامع    بـه عنـوان سيـستم   (Lynch & Cross, 1992) هاي عملكردسلسله مراتب
زيـابي   جـامع ار   هايترين و پركاربردترين سيستم   يكي از معروف  . اندارزيابي عملكرد نام برده   

كارت امتيازي متوازن، يك سيستم ارزيـابي گـسترده،         . عملكرد، كارت امتيازي متوازن است    
     كامل و دقيق عملكرد براي طرح ريـزي و كنتـرل يـك سـازمان در دسـتيابي بـه اهـدافش                     

 ;Davis & Albright, 2004:138; Lawrie & Cobbold, 2004:360)باشدمي
Pinero, 2002:73) .اند كه كارت امتيازي متـوازن  يقات پيشين نشان دادههاي تحقيافته

 & Malina)هاي جامع ارزيابي عملكـرد كـسب و كـار   به علت مشمول قرار دادن شاخص
Selto, 2001:58)، و نيــز پيونــد داشــتن بــا اهــداف اســتراتژيك ســازمان (Norton, 

Contrada & Lofrumento, 1997:6)  ، يك سيستم جامع ارزيابي عملكرد ملاحظـه 
هـاي  اگرچه رويكردكارت امتيازي متوازن، مجموعه متنوع و متـوازني از شـاخص          . شده است 

، اما از   بخشدهاي ارزيابي را بهبود مي    دهد، و استفاده از شاخص    توسعه مي را  ارزيابي عملكرد   
هـا يـا واحـدهاي كـسب و         هايي مانند فقدان شاخص كلي مناسب براي همه سـازمان         ضعف
هـاي   ناتواني در تلفيـق و يكپارچـه سـازي ارزش   ،(Milis & Mercken, 2004:90)كار

   هـاي كيفـي و تعيـين درجـه اهميـت نـسبي هـر ديـدگاه يـا                   عملكردي مبتنـي برشـاخص    
 از اين رو .(Abran & Buglion, 2003:342) بردهاي فرعي هر ديدگاه رنج ميشاخص

يازي متـوازن، آن را بـا       محققان و پژوهشگران براي رفع معايب و اشكالات رويكرد كارت امت          
اي، تحليل پوششي   هاي مختلفي مانند تحليل فرآيندي سلسله مراتبي، تحليل شبكه        تكنيك

شوند، ها وقتي براي مسائل مبهم و نامعلوم بكاربرده مي        اما اين تكنيك  اند،  داده تلفيق نموده  
گرايانه انسان  اوتهاي قض شوند، كه به استدلال   مي يا براي ارزيابي موضوعات كيفي بكار برده      

هاي كيفي همواره ذهني و      بعلاوه، قضاوت انسان درباره ويژگي      ناكارا هستند  باشدآغشته مي 
براي مدل كردن ايـن نـوع عـدم اطمينـان در ارجحيـت              باشند از اين رو     ميبنابراين نادقيق   

از آنجـا كـه يـك سيـستم جـامع           . تر باشـد  تواند يك رويكرد طبيعي   انسان، منطق فازي مي   
گـردد، و ارزيـابي عملكـرد       ريزي مـي  هاي كمي و كيفي پي    ارزيابي عملكرد براساس شاخص   

هـاي كيفـي مـستلزم      هركسب و كاري، هر سازماني، و هر واحد سازماني بر اساس شـاخص            
رسـد كـه    مـي   و به نظر   مملو از ابهام و عدم اطمينان است      قضاوت انسان است كه في نفسه       
 ادراك، تفكر و اسـتدلال انـسان بـه لحـاظ طبيعـي سـايه                مفهوم فازي بر بيشتر فرآيندهاي    

تواند به بهبود كارايي و لذا يك رويكرد واقع بينانه مبتني بر استدلال انسان مي       . افكنده است 
از . هاي مختلف كاري كمـك كنـد  ها و زمينههاي ارزيابي عملكرد در حوزه    اثربخشي سيستم 
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اي فراهم  كند، وسيله انسان را توصيف مي    لسازي منطق فازي كه شيوه استدلا     اين رو، مدل  
توانند بدون انتخاب يك فرآيند مـصنوعي انجـام ايـن      ها مي  كه بواسطه آن، قضاوت    نمايدمي

هدف اين مقالـه، ايجـاد اسـاس و مبنـايي بـراي             . ها بطور دقيق بيان و فرموله شوند      قضاوت
بـراي بيـان نـادقيقي      را  ي  تواند قابليت كاربرد منطـق فـاز      نظريه مجموعه فازي است كه مي     

   ذاتي در طريقـه تفكـر انـسان و اتخـاذ تـصميمات دربـاره ارتقـاء و بهينـه سـازي عملكـرد                        
هـاي  هاي فنĤوري اطلاعات يا واحدهاي فنĤوري بوسيله تـدوين و انتخـاب اسـتراتژي             شركت

از هـا يـا دوايـر       مناسب بر مبناي بازخورد بدست آمده از نتايج ارزيابي عملكرد ايـن شـركت             
در راستاي تحقق هدف مقالـه، ابتـدا        . وناگون كارت امتيازي متوازن نشان دهد     هاي گ ديدگاه

هاي كارت امتيازي متوازن، دلفـي فـازي، تحليـل          ادبيات مربوط به ارزيابي عملكرد، تكنيك     
سپس متدولوژي  . شودسازي چند معياره و راه حل توافقي تشريح مي        اي فازي و بهينه   شبكه

هاي بدست آمده از اجراي مدل در پنج شـركت فنـĤوري اطلاعـات فعـال در                 هتحقيق و يافت  
  . شودتهران ارائه مي

  

   بررسي ادبيات تحقيق -2
  ارزيابي عملكرد مفهوم -1-2

صرفه جويي، كارايي و اثربخشي را      ه  كاست،   مفهوم مهمي در مديريت عملكرد       ارزيابي       
    هــاي معمــولا از طريــق شــاخصو ، )Boland & Fowler, 2000:420(ســنجد مــي
 ورودي، منـابع    ).(Leithe,1997:67تحقق مي يابـد     گيري ورودي، خروجي و نتايج      اندازه

 محـصول   ، خروجـي  ؛كننـد صرفه جويي فـراهم مـي       براي  هستند كه مبنايي   فيزيكي و مالي  
. شـود مـي كمـي سـنجيده     هـاي   شـاخص از طريق   آساني  به  كه  دهد  نشان مي توليد شده را    

 & Boland) رددگمي كارايي سازمان از طريق نسبت خروجي به ورودي تعيين ه، بعلاو
Fowler, 2000:420; Poister, 2003:87)  آن بر درجه تحقـق اهـداف   و اثربخشي 

   .(Poister, 2003:88) مورد نظردلالت دارد
 توسـط برخـي محققـان        آن عملكرد عليرغم وجود دشواري در تعريـف       مفهوم ارزيابي        
تعريف مي كند كه    هدفي  را   ارزيابي عملكرد  ،(Lebas,1995:30)لباس. ريف شده است  تع

 ,Lebas)ريقه اثربخش به آن نائـل شـود   يك دوره خاص بططي در   مي تواندسازمانيك 
 ارزيـابي  (Neely, Gregory & Platts, 1995:90) نيلـي و همكـارانش   .(1995:30
بر طبق اين   . كنندمي تعريف   هدفمندشي اقدام   خسازي كارايي و اثرب   كمي فرآيندعملكرد را   
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. معادل با عملكـرد مـي باشـد       م هدفمند   او اقد ارزيابي،   معادل با فرآيند كمي سازي    تعريف،  
يـك فعاليـت مهـم كنتـرل        اند كه ارزيابي عملكرد،     متون تحقيق در اين باره استدلال نموده      

 يك اصلاح به منظورليات كنترل عم، صيص اثربخش منابعخ تبراي بررسيمديريت است كه 
 ,Evans) بلندمـدت  هدف در كوتاه مدت و براي مديريت و برنامـه ريـزي اسـتراتژيك در   

Ashworth, Chellew,  Davidson & Towers, 1996:32)هـاي  ، شناسايي حوزه
 شـود نيازمند توجه، افزايش انگيزش، بهبود ارتباطات و تقويـت پاسـخگويي بكـار بـرده مـي                

(Neely, Gregory & Platts, 1995:85). ،عملكرد           گيري سنجش و اندازه در مجموع
 خود را   تواند به صورت سيستمي تعريف گردد كه بوسيله آن، يك شركت عمليات روزانه            مي

كند كه آيا شـركت بـه اهـدافش نائـل شـده      ارزيابي ميدر نتيجه كند و نظارت و كنترل مي 
  .(Wu,  Tzeng & Chen, 2009:10138)است

  هاي ارزيابي عملكرد شاخص-2-2
يا اثربخشي  /  به صورت يك متريك براي كمي سازي كارايي        عملكرد ارزيابييك شاخص       

ضروري يـك   كاركرد .(Neely,  Gregor  & Platts, 1995:86) شودمياقدام تعريف 
يـك  هـا در    فعاليتشيوه تحقق اهداف تصريح شده بوسيله       ، ارزيابي   عملكرد ارزيابيشاخص  

ف اهـد امستلزم مقايسه نتايج واقعي با       است، كه به نوبت      هاي يك فرآيند  خروجي فرآيند، يا 
عملكردي يك هدف   . ف است اهدا  آن از  انحراف گسترهاز پيش تعيين شده و يك ارزيابي از         

 ,Ahmad, Dhafr)شـود ميتبيين كمي  يك مقدار يك استاندارد كمي،صورتمعمولا به 
Benson & Burgess, 2005:394) .   هـاي  شـاخص انـد كـه   متون تحقيـق نـشان داده

هـاي  اولويـت ابـلاغ و تفهـيم      )  الـف  :شـود مـي بـرده   بكـار   ذيل  ف  داها براي   عملكرد ارزيابي
مـديران  دستيابي به آنهـا، بـه        براي   مهم و حياتي عملكرد   هاي   و محرك  سازماناستراتژيك  

 منـابع كـافي بـراي       هم بـودن  فرا براي تضمين    يچارچوبايجاد   )ب. سطوح پايين و كاركنان   
هاي اولويت روابط علت و معلولي بين    تصريح  ) ج. هادستيابي به اهداف بلندمدت و استراتژي     

ايجـاد انگيـزش    ) ذ. فيهاي ضـع  حوزه معيارها براي شناسايي  تعيين  ) د. كسب و كار و سود    
) ز. برونـي درباره نيازهـا و تقاضـاهاي محـيط     اطلاعاتفراهم كردن ) ر .بهبود عملياتبراي 

 ;Simons, 2000:54) پـايين  حپيمـان بـا مـديران سـط    با عقد قرارداد و ارايي افزايش ك
Ittner, Larcker & Rajan, 1997: 240; Miller & Friesen, 1982:7).  

درآمدها  مانند(  مبتني بر حسابداري   ارزيابيهاي   شاخص به هاسازماناز لحاظ تاريخي،          
اما شتند،  دا  اتكا عملكردبراي مديريت   ) گذاري بازده بر روي سرمايه    ها و در مقايسه با بودجه   
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 اطلاعات  ، مبتني بر حسابداري   عملكرد ارزيابيهاي  شاخصند كه   اهطرح نمود ممتون تحقيق   
مدت ايجاد مي كنند و به رفتارهاي        كوتاه  گرايش ند، يك نكتاريخي و گذشته نگر فراهم مي     

 ناكامي و مقاومت مديريت را موجب ،دندهمدت پاداش مييا كوتاه) دستكاري داده (ناصحيح
بـه علـت    . دنباش ـمـي هاي استراتژيك سـازمان ناسـازگار و ناهماهنـگ          با اولويت ، و   دنشومي

هـاي  شـاخص ها و اشكالات فوق؛ در دهه گذشته، دو جريـان تحقيقـي بـراي معرفـي                 ضعف
          هـاي  شـاخص   بهبـود  بـر روي  جريـان   يـك   . انـد عملكـرد كوشـش نمـوده     گيري بديل   اندازه
 )هاي سود اقتصادي متمركز بـر ايجـاد ارزش سـهام          شاخصمانند  ( مالي عملكردگيري  اندازه

گيـري  هـاي انـدازه  بر روي شاخص  ديگرو جريان   ،   (Stewart,2002:8) است تمركز كرده 
ه يـك    ك ـ نـد، امالي و غيرمالي براي انتقال و ابلاغ اهداف متعدد و مرتبط به هم تمركز كرده              

 ,Kaplan & Norton)  بـه آنهـا دسـت يابـد     خـود  بايد براي رسيدن به اهـداف سازمان
2001: 150; Kaplan & Norton, 2004:56) . كنند كـه ايـن   طرح ميجريان هردو

هاي استراتژيك سازمان كمك    مديريت با اولويت  هاي  ها به همراستايي علائق و رفتار     شاخص
  . (Van der Stede, Chow & Lin, 2006:187; Chenhall, 2005:400) كنندمي

   سيستم هاي ارزيابي عملكرد-3-2
 كارايي سازيبراي كمي   صورت مجموعه اي از متريك هاهبعملكرد  ارزيابييك سيستم     

ــدام ــا و اثربخــشي اق ــف  ه ــيتعري ــودم  & Malmi, 2001:50; Kennerley)ش
Neely,2000:293) .   سـه   عملكـرد  ارزيـابي تم  يـك سيـس    كه   اندمتون تحقيق نشان داده 

 )ب. هـا كـارايي و اثربخـشي اقـدام        ارزيابي براي كمي سـازي      هاي   شاخص )الف :داردمولفه  
 يك سازمان به صـورت يـك        عملكرد براي ارزيابي     ارزيابي هاييك مجموعه شاخص  تركيب  

تعبير ،، تحليل سازيكسب، جمع آوري، دخيره      براي   حمايتي ساختار يك زير ايجاد   )ج. كل
متـون   (Kennerley & Neely, 2000:294)،كـن نرلـي و نيلـي   (  و نشر داده،يرو تفس

هاي ارزيابي عملكرد از جمله فراهم كـردن        هاي مهم سيستم  ها و مشخصه  تحقيق، به ويژگي  
هـا  هاي مرتبط با اجزاي مهم سازمان، يكپارچه كردن شاخص  اي از شاخص  مجموعه گسترده 

اي ها در ميان مرزهاي وظيفه    د، يكپارچه كردن شاخص   با استراتژي و نتايج سازماني ارزشمن     
 ,Ittner, Larcker & Randall, 2003:720; Malina & Selto)و زنجيـره ارزش 

2001; Chenhall, 2005:56; Neely, Gregory & Platts, 1995:88;  
Malmi,2001:210; Henri, 2006:85)   ــاره ــردهاش ــدك ــارانش .ان ــرراه و همك   ب

(Berrah, Mauris & Vernadat, 2004:4274)   ــستم ــسه سي ــا مقاي ــا و ب ه
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هاي گيژويها،  كنند كه اين سيستم   بيان مي ) 1جدول  (عملكرد ارزيابيهاي موجود   چارچوب
هـا  خصشـا  ي از  شناسايي مجموعه مناسب   در كه به يك سازمان      گذارندمينمايش  مهمي به   

هـا، كاركردهـاي    ين سيستم بر طبق متون تحقيق، ا    . كنندكمك مي عملكردش   ارزيابيبراي  
ي از جملــه فــراهم كــردن تــدابير رســمي بــراي كنتــرل، و تنظــيم و ابــلاغ        مختلفــ

 ، راهنمـايي  سـازمان هـاي استراتژي، عينيت بخشيدن به  (Simons, 1991:53)استراتژي
 Epstein & Manzoni, 1998:194; Drew)  مديران سطوح پايين سازمانهاياقدام

& Kaye, 2007:362; Mooraj, Oyon & Hostettler, 1999:488)   فـراهم  ،
، متمركـز كـردن     گيري نتـايج واقعـي     سنجش و اندازه   هاي تشخيصي از طريق   كردن كنترل 

 مـديران   ، خـدمت كـردن بـه      مديريت ارشـد   مورد انتظار     نتايج خاص  رويكاركنان بر   توجه  
 ;Ittner, Larcker & Randall, 2003:720) بر حسب استراتژي و كنترلسطح بالاتر

 Kaplan & Norton, 1992:73; Kaplan & Norton, 2006:103)دن دار .  
  

  )Berrah,  Mauris  & vernadat, 2004:4275(عملكرد ارزيابي مقايسه سيستم هاي :1جدول
  

  

  عملكردارزيابيسيستم 
  

   عملكردشرحماهيت    تجزيهشرح حلقه و رابط

تكنيك تحليـل اسـتراتژيك و گـزارش        
  دهي

، واحـد   شـركت اسـتراتژي   : سـطح هرمي با سـه     
  كسب و كار، سيستم عملياتي كسب و كار

  شاخص هاي مالي

 -غير هرينه، درونـي   /هزينه: ماتريس با چهار بعد      عملكردارزيابيماتريس 
  بروني

 ارزيــابيشــاخص هــاي 
  فيزيكي

رقابت جويي، مالي، كيفيـت     : در طول شش بعد     چهارچوب نتايج و تعين ها
  خدمات

ــدازه  ــاي ان ــاخص ه  ش
  گيري فيزيكي

زمــان انتظــار، قابليــت : چهــار بعــدبــر حــسب   Zulchچهارچوب 
اطمينان تاريخ سررسيد، بهره گيري و مـصرف،        

  مقدار پيشرفت كار

  ارزيابي هاي عملكرد

  سيـــستم مـــديريت عملكـــردمـــدل
stratchclyde   

    
از نقـشه هـاي     موزون بدست آمده    درخت معيار   

  AHPشناختي و روش 
  د ارزيابي هاي عملكر

عملكـــرد پويـــاي ارزيـــابي سيـــستم 
  يكپارچه

مديريت، تيم هاي :  سه حوزه وظيفه ايبرحسب
  انهخبهبود فرآيند و جريان كارگاه كار

شاخص هاي فيزيكي و 
  عملكردهاي شاخص 

 عملكرد  ارزيابيفرآيند طراحي سيستم    
  كمبريج

يزيكي و فشاخص هاي   درخت معيار
  شاخص هاي عملكرد

طالعـات عملكـرد    شبكه اروپايي براي م   
  )ENAPS(پيشرفته

، سطح شركتسطح : يدرخت معيار سه سطح
  ح ماليسطفرآيند و 

يزيكي و فشاخص هاي 
  شاخص هاي عملكرد

مالي، مشتري، كارمند، :  بعدبرحسب پنجدر   رآيندارزيابي فسيستم 
  . اجتماعي و نوآوري

  شاخص هاي عملكرد

ار در طول چهار بوسيله سطوح با اوزان معي  امتيازي متوازنكارت 
ارزيابي، كسب و كار دروني، مشتري، : محور

 نوآوري

شاخص هاي فيزيكي و 
شاخص هاي عملكرد 

  يا ارزيابي ها
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   رويكرد كارت امتيازي متوازن و كاربست آن در فنĤوري ااطلاعات-4-2
 ,Kaplan & Norton) رتونامتيازي متوازن توسط كپلان و نوكارت مفهوم        

 به عنوان يك سيستم ارزيابي امتيازي متوازنرويكرد . ح شده استمطر(1992:73
را از چهار ديدگاه   سازمانعملكرد يكعملكرد، محدوديت هاي سنتي مالي را مي شكند، و 

ديدگاه  اين چهار. سنجديادگيري مي و داخلي كسب و كار، رشدي مالي، مشتري، فرآيندها
  ارتباط دارندي، زنجيره ارزش و منابع انسانيبا چهاركاركرد حسابداري و مالي، بازارياب

(Kaplan & Norton, 1996; Kaplan & Norton, 1992:74) . بر اين رويكرد
هاي  شاخصنيزو ، لندمدت و بهاي كوتاه مدتاستراتژي ير مالي، و غروي وجوه مالي

 از  هركدام).Nist,1996:31( گيري دروني و بروني كسب و كار تاكيد مي نمايداندازه
هاي چهارگانه براي هم سويي هاي مالي و غيرمالي مرتبط با هر كدام از ديدگاهشاخص

مديريت ارشد و كاركنان به منظور تحقق چشم انداز سازمان به عنوان يك زيان مشترك 
. (Kaplan & Norton, 1996; Kaplan & Norton, 1992:74) كنندميعمل 

ابي مالي ـهاي ارزيودن شاخصـوازن نمـازن، متوـازي متـارت امتيـي و مهم كـاصل اساس
 ، و (Norton & Contrada, & Lofrumento, 1997:6)  غيرماليهاي با شاخص

 هاي مالي مهم استمالي قبل از شاخصغيرهاي نيز كسب موفقيت در شاخص
(Anonymous, 2006:60).  در مجموع، كارت امتيازي متوازن، براي مديران خواهان

رد سازمان، و سرمايه گذاران خواهان سنجش مستمر سلامت سازمان، بهبود عملك
  و (Wu, Tzeng, & Chen, 2009:10140)هايي درباره عملكرد سازمان بينش

 ,Norton)همچنين ابزار سنجشي براي هدايت سازمان به سمت موفقيت رقابتي آينده
1992:73; Kaplan & Norton, 1996:80)كندمي  فراهم.  

هاي توليدي، خدماتي، امتيازي متوازن براي ارزيابي عملكرد سازمانرويكرد كارت  از       
براي اولين بار، كپلان . آموزشي، غير انتفاعي و دولتي به طريقه اثربخشي استفاده شده است

 كارت امتيازي متوازن را براي سنجش و (Kaplan & Norton, 1992:74)و نورتون 
آنها يك شركت فنĤوري .  فنĤوري اطلاعات بكار بردندهايگيري عملكرد شركتاندازه

 استفاده از كارت امتيازي متوازن براي ايجاد يك اطلاعات را به عنوان نمونه براي تشريح
چارچوب كارت امتيازي متوازن، انتخاب تعدادي شاخص و متريك، و تعيين تعدادي اهداف 

تيازي متوازن براي يك شركت نمونه كارت ام) 1(شكل. براي مديريت ارشد بكار بردند
انتخاب تعدادي متريك و تعيين تعدادي اهداف براي مديريت ارشد فنĤوري اطلاعات را با 
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ساركر، كاربست كارت امتيازي متوازن را براي سازمان فنĤوري اطلاعات . دهدنشان مي
 انند مي تومديران فنĤوري اطلاعاتكند كه  وي بيان مي).Sarker, 2003(كند تشريح مي

براي توسعه اهداف  را هاي ذيلگامخود هاي با توسعه يك كارت امتيازي متوازن براي پروژه
بر طبق . كمك مالي) الف: )Sarkar,2003( از چهار حوزه بردارند هركدام قابل سنجش در
 وزن محاسبهاطلاعات بعد از هاي فنĤوري  شركتارزش كلي كسب و كارديدگاه مالي، 

 )ب. شود حاصله تعيين ميفنĤوري اطلاعات در مقابل منافع  پروژههاي كلي يكهزينه
اطلاعات بر روي مشتريان فنĤوري ثير أتبر طبق ديدگاه مشتري، .  مشتريكانون تمركز

فرآيندهاي . )فرآيندهاي داخلي كسب و كار( تعالي سازماني)ج. شودمشخص ميرا ت اطلاعا
 غ بلو)د .ندنك عملياتي را تعيين ميتعالي، اطلاعاتهاي فنĤوري شركتدروني اصلي 

يادگيري و رشد در ميان ، كند كه آيا سازماني م تعيين)ديدگاه رشد و يادگيري( سازماني
  براي مثال . دهدمي آينده بهبودفنĤوري هاي چالشمواجهه با به منظور را كاركنان 

وري افزايش بهرهآموزش كاركنان به منظور برروي مكن است هاي فنĤوري اطلاعات مشركت
 )Willcocks, & Lesster, 1994( ويلكوكس و لستر. دنگذاري كنسرمايهشركت كل 

گذاري فنĤوري ارت امتيازي متوازن را با نيازهاي خاص و مشخص ارزيابي سرمايهـك
 مارتيسونز. قايق كوچك اروپايي پيوند دادند اطلاعات در شركت بزرگ كرجي و

(Martinsons,1992)ونز و همكاران و ماتينس(Martinsons, Davison & Tse, 
 استفاده ازكارت امتيازي متوازن را براي كمك به مديران به منظور ارزيابي (1999:75

هاي اطلاعاتي به طريقه هاي سيستمسرمايه گذاري در فنĤوري اطلاعات و عملكرد شركت
 استدلال )Abran & Buglion, 2003:343( آبران و بوگلين. كل نگرانه طرح كردند

ها را بطور خودكار در يك ديدگاه تواند ديدگاهنمودند كه كارت امتيازي متوازن سنتي نمي
آنها . كنديكپارچه تلفيق كند، كه در نتيجه به اهداف كارت امتيازي متوازن كل كمكي نمي

هاي يك مدل عملكردي چند بعدي براي يكپارچه كردن كارت امتيازي متوازن براي سازمان
نĤوري اطلاعات و ارتباطات با استفاده از عامل كيفيت و ابعاد اقتصادي، اجتماعي، و ف

 با بررسي (Milis & Mercken, 2004:89)ميليس و مرس كن. تكنيكي طرح نمودند
 گذاري مانند دوره بازگشت سرمايه، نرخ حسابداري بازدههاي ارزيابي سنتي سرمايهتكنيك

)ARR(اريگذ، و نرخ بازده سرمايه)ROI( ،IRR و NPV (وري براي پروژهĤهاي فن
ها؛ يك فرآيند ارزيابي چند سطحي با اطلاعات و ارتباطات، و بحث بر روي ضعف اين روش

 بعلاوه، لي و همكاران. تركيب كارت امتيازي متوازن و ارزيابي چند سطحي طرح نمودند
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(Lee, Chen, Chang & 2008:99)زن براي ارزيابي  از رويكرد كارت امتيازي متوا
  .  توليدي در تايوان استفاده نمودندايع دپارتمان فنĤوري اطلاعات در صنعملكرد

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  
  

 Kaplan(چهارچوب كارت امتيازي متوازن براي يك شركت فنĤوري اطلاعاتاي از  نمونه:1شكل 
& Norton, 1992( 

 
هاي فنĤوري عملكرد  شركتارزيابي  يبرافازي اره يل چند معي تحليهاكي تكن-3

  اطلاعات
 يفنĤور يها عملكرد شركت  ارزيابي ياره كه برا  يل چندمع ي تحل يهاكيدر اين بخش، تكن      

ها و كـاربرد آنهـا در هـر مرحلـه از            كين تكن يا. شوديح م يشود، تشر ياطلاعات بكار برده م   
  . اندنشان داده شده) 2( عملكرد در شكلارزيابيند يفرا

هاي مختلف فنĤوري اطلاعات لازم      عملكرد شركت  ارزيابي يبرا:   تكنيك دلفي فازي    -1-3
هـاي مختلـف   هاي كليدي ديدگاهر روي شاخصهاي مختلف بها در شركتاست بين ارزياب  

تمركز چگونه بر روي سهامدارن(ديدگاه مالي
  )كنيم

  ارزيابيشاخص هاي   فهد
ــا ــت، بقـ ، موفقيـ
  رشد

فروش هـاي   ،  جريان نقدينگي 
، افــزايش ســهم بــازار، صليفــ

  بازده سرمايه گذاري

 چگونـه مـشتريان مـا را        (ه مشتري ديدگا
  )ببينند
  شاخص هاي اندازه گيري  هدف

  محصول جديد
  عرضه واكنشي

تــامين كننــده 
  مرجح

  فروش محصول جديد% 
  فروش محصول اختصاصي% 

سهم خريدهاي حساب هـاي     
رتبـه بنـدي بوسـيله      ،  دييكل
  ساب هاي كليدي و مهمح

ديدگاه فرآيندهاي داخلـي كـسب و كـار
در كـار، مـشتريان     شـدن   براي متعـالي    (

  )چگونه ما را ببينند
  ارزيابيشاخص هاي   هدف
   تعالي: توليد

ــي ــره  :طراحـ بهـ
معرفــــــي ، وري

  محصول جديد

هزينه واحـد   ،زمان سـيكل  
ــده  ــاد شـ ــارايي ، ايجـ كـ

ــي ــاني ،مهندسـ برنامه زمـ
ــل  معرفــي واقعــي در مقاب

 برنامه
 ،  براي بهبـود و ايجـاد ارزش        (يادگيري–ديدگاه رشد

                                   )مي توانيم انجام دهيمي كارچه 
  شاخص هاي اندازه گيري  هدف

ــري  ــĤوري،رهبـ  فنـ
زمـان  ،  يادگيري توليـد  

  بازارراي ب

، زمان براي توسـعه نـسل بعـدي       
، زمان هاي فرآيندي بـراي بلـوغ      

معرفي محصول جديد در مقابـل      
 رقابت
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از اين رو از تكنيك دلفي فازي براي غربال سازي . كارت امتيازي متوازن اجماع حاصل گردد
هاي كليدي ديدگاه هاي كـارت امتيـازي متـوازن و دسـتيابي بـه               سازي شاخص و يكنواخت 

 تكنيـك   يوريتم اجـرا  در ادامـه، الگ ـ   . شـود اجماع در ميان ارزياب ها و خبرگان استفاده مي        
  :مي گردد تشريح) Bajadziev &  Bajadziev, 1995 (دلفي فازي

ت ارجحيت خود را درباره و، قضا)kE(هاي فنĤوري اطلاعاتها و مديران شركتارزياب-الف
بسيار (هاي زبانيهاي فرعي كارت امتيازي متوازن با واژهدرجات اهميت هر كدام از شاخص

 با استفاده از ي هر فرديقضاوت زبان. دارندبيان مي) ياد، زياد، متوسط، كم و بسيار كمز
ij(ي مثلثيك عدد فازيبه صورت ) 2جدول(ي مثلثياعداد فاز

kA~ (شود يش داده مينما  
)      1         (4,3,2,1,,...,2,1,,...,2,1),,(~

321 ==== jniKkaaaA ij
k

ij
k

ij
k

ij
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  ابي عملكرد شركت هاي فنĤوري اطلاعات نمودار مدل ارزي:2شكل 

 
  
  

  

 تكنيك. 3
بهينه سازي 
چند معياره و 
  راه حل توافقي
(VIKOR) 

رتبه بندي 
شركت هاي 

فنĤوري 
اطلاعات از 

لحاظ 
 عملكرد

غربال سازي . 1
و يكسان سازي 

شاخص هاي 
فرعي ارزيابي 

عملكرد شركت 
هاي فنĤوري 
اطلاعات از 

طريق تكنيك 
 دلفي فازي 

 

 محاسبه اوزان ديدگاه هاي كارت امتيازي متوازن  و .٢
 شاخص هاي كليدي آنها

محاسبه اوزان ديدگاه هاي كارت امتيازي متوازن با 
تحليل شبكه اي فازي

محاسبه اوزان شاخص هاي فرعي ديدگاه هاي كارت 
ازيامتيازي متوازن با تحليل فرآيندي سلسله مراتبي ف  

هاني شاخص هاي فرعي ديدگاه هاي محاسبه اوزان ج
 كارت امتيازي متوازن
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   بكار رفته در اين تحقيقمقياس متغيرهاي زباني: 2جدول 

  

معـرف  : jهـاي فرعـي كـارت امتيـازي متـوازن،           معرف شاخص : iمعرف ارزياب ها،       : kكه  
  .متوازن هستند ديدگاه هاي كارت امتيازي

و ) 2فرمـول (ي فـاز يريگنيانگيبا استفاده از م: ها و خبرگانابيع قضاوت همه ارزي تجم -ب
ij( خبرگانها وابي، قضاوت همه ارزيعملگر جمع فاز

mA~ (گردديع ميتجم   .  
) 2   (               ( ) ⎟

⎠

⎞
⎜
⎝

⎛
== ∑∑∑

===

n

k

ij
k
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k

ij
k
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k

ij
k

ij
m

ij
m

ij
m

ij
M anananaaaA

1
3

1
2

1
1321 1,1,1,,~                

  
تفاوت قضاوت فـازي    : ي و جمع  ياب از قضاوت گروه   ين قضاوت هر ارز   ي محاسبه تفاوت ب   -ج

  .  گردديمحاسبه م) 3(اب از قضاوت فازي گروهي با استفاده از فرموليهر ارز
  

)3(                                ( ) ( ) ( )[ ]ij
k

ij
m

ij
k

ij
m

ij
k

ij
m

ij aaaaaaAd 332211 ,,)( −−−=  
  

  مقياس كيفي ساعتي و كاربست آن براي
  هاي فازي  ارجحيت

  مقياس كيفي بكار رفته در فرآيند 
  سازي فازيغربال

مقياس كيفي بكار رفته در 
تعيين ارزش عملكردي هر 

  شركت 
اعداد فازي   متغيرهاي زباني

  مثلثي مثبت
اعداد فازي مثلثي 
  معكوس مثبت

متغيرهاي   اعداد فازي مثلثي مثبت  متغيرهاي زباني
  زباني

اعداد فازي 
  مثلثي مثبت

بي نهايت  (0.75,0.875,1)  بي نهايت مهم  (1/9,1/9,1/9) (9,9,9)  فوق العاده مهم
  زياد 

(9,10,10) 

بسيار مهم تا  
  فوق العاده مهم

 (7,9,10)  د بسيار زيا (0.625,0.75,0.875)  بسيار مهم  (1/9,1/8,1/7) (7,8,9)

 (5,7,9)  زياد (0.5,0.625,0.75)   مهم (1/8,1/7,1/6) (6,7,8)  بسيار مهم
مهم تا بسيار 

  مهم
 (3,5,7)  متوسط (0.375,0.5,0.625)  متوسط (1/7,1/6,1/5) (5,6,7)

 (1,3,5)  كم (0.25,0.375,0.5)  كم اهميت (1/6,1/5,1/4) (4,5,6)  مهم
نسبتا مهم تا 

  مهم
بسيار كم  (1/5,1/4,1/3) (3,4,5)

  اهميت
 (0,1,3)  بسيار كم (0.125,0.25,0.375)

بي نهايت كم  (1/4,1/3,1/2) (2,3,4)  نسبتا مهم
  اهميت

بي نهايت  (0,0.125,0.25)
  كم 

(0,0,1) 

اهميت همسان 
  تا نسبتا مهم

(1,2,3) (1/3,1/2,1)     

     (1,1,1) (1,1,1)  اهميت همسان
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)( دي فازي كردن مقدار-ح ijAd :ارائه شده توسط زائو و ي فازيبا استفاده از روش د 
 يعنيگر، به علت سادگي و عدم نياز به قضاوت فردي تحليل) 120: 1991(نديگوو

 و ي گروهياب از قضاوت فازي هر ارزين قضاوت فازيه ب محاسبه شدي، فاصله فاز)4(فرمول
  :  گرددي مي فازي ديجمع
)4          (   ( ) ( )[ ]( ) ij

d
ih
d

ij
d

ij
d

ij
d

ij AAAAAAddyfuzzy 11213 3/)(( +−+−=  
  
نتايج بدست آمده به ارزياب و خبرگان در باره درجه : ها و خبرگانابي دادن بازخور به ارز-د

 آنهـا خواسـته   ود، و از ش ـي ارائه م ـي و جمعيشان به قضاوت گروه   ا تشابه قضاوت  ي يكينزد
هاي فرعي ديدگاه هاي كارت امتيازي متوازن را بررسـي كننـد و          شاخص شود كه مجددا  مي

تعيـين  ) بسيار زياد، زياد، متوسط، كم و بـسيار كـم         (هاي زباني درجات اهميت آنها را با واژه     
 مثلثـي بـه   هاي زباني آنها به اعـداد فـازي     ل قضاوت يبعد از دريافت نظرات آنها، و تبد      . كنند

 -هـاي كليـدي كـارت   يابـد تـا اجمـاع بـر روي شـاخص     رفته و فرآيند ادامه مي    ) ب(مرحله  
  . امتيازي متوازن حاصل گردد

  اي فازي  تحليل سلسله مراتبي و شبكه-2-3
دگاه، از  ي ـ هر د  يهاي فرع هاي كارت امتيازي متوازن و شاخص     براي محاسبه اوزان ديدگاه      

تحليل سلسله مراتبـي    . شودمياي فازي استفاده    مراتبي و شبكه  هاي تحليل سلسله    تكنيك
 )Saaty,1980(گيري چند شاخصه اسـت كـه توسـط سـاعتي          مشهورترين تكنيك تصميم  

شود، كه عوامل ارائه شده در       تحت اين فرض استفاده مي     AHPاز روش   . توسعه يافته است  
    واقعـي معقـول نيـست و       امـا ايـن فـرض در دنيـاي          . ساختار سلسله مراتبي مستقل هستند    

تكنيك تحليل شبكه اي بـراي رفـع        . توان وابستگي ممكن در ميان عوامل را تعيين كرد        مي
تحليـل سلـسله   تكنيـك  اي، تعميم يافتـه   تكنيك تحليل شبكه  . اين نقص پديدار شده است    

فرآيند تحليل سلسله مراتبي به عنوان نقطه شـروع تحليـل   . )Saaty, 1996(مراتبي است 
تعامـل و بـازخور   ، و )Ravi, Shankar & Tiwan, 2005:330( كنداي عمل ميهشبك

فـراهم   )وابـستگي برونـي   ( هـا و بين خوشه  ) وابستگي دروني (هايي از عناصر  در درون خوشه  
ثيرات متقابل درجامعه انساني، بالاخص وقتي كه       أچنين بازخوري، اثرات پيچيده ت    . سازدمي

اي پيونـد و اتـصال      تحليل شبكه . كندتسخير مي  را بهتر    ،ريسك و عدم اطمينان وجود دارد     
اي از معيارهـا و     بخش اول، از يك سلـسله مراتـب كنتـرل يـا شـبكه             . دو جزء و بخش است    

كند، در حالي كه دومـين بخـش،   شود كه تعاملات را كنترل ميمعيارهاي فرعي تشكيل مي   
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 ,Ravi, Shankar & Tiwan)هـا اسـت  شـبكه اي از اثـرات در ميـان عناصـر و خوشـه     
براي سنجش  ) CI(اي، از شاخص سازگاري   در تحليل سلسله مراتبي و شبكه     . (2005:330

شود، سازگاري ورودي هاي يك  تصميم گيرنده به درون ماتريس مقايسه زوجي استفاده مي
)1(كه بوسيله    max −−= nnCI λ    براي مقايسات فردي، و )( max nnCI −= λ   بـراي 

 بيشترين يا بزرگتـرين ارزش ويـژه يـك مـاتريس            maxλ. ات گروهي تعريف مي شود    مقايس
RICICRهمچنين ساعتي اسـتفاده از نـسبت سـازگاري        .  است ×nnزوجي   را طـرح  =

 تصادفي به منظور سنجش درجه       مبين يك ماتريس تقابلي توليد شده      RIنموده است، كه    
 ,Sun, Ge & Liu Zc) به قدر كافي سازگار استCR≥1.0يك مقدار . ناسازگاري است
2001:685) .  

گيري خوب به تحمل ابهام نياز دارد بـدين علـت كـه فـازي و ابهـام                  يك مدل تصميم         
 ,Yu)ي واقعـي هـستند  گيـري در دنيـا  هـاي مـشترك بـسياري از مـسائل تـصميم     ويژگي

به عبارت ديگر، در بسياري از مسائل، ارزيابي انسان نامعلوم است، و بـراي              . (2002:1971
بـدين وسـيله    . تصميم گيرنده دشوار است كه مقادير عددي دقيق براي معيارها فراهم كنـد            

ت توانند به طـور دقيـق ارائـه شـوند و داده ارزيـابي مطلوبي ـ              بيشتر پارامترهاي انتخاب نمي   
هاي زباني توسط ها با ملاحظه معيارهاي ذهني گوناگون و اوزان معيارها معمولا با واژهگزينه

هـاي كيفـي همـواره      بعلاوه، قضاوت انسان بـر روي ويژگـي       . شوندها بيان مي  تصميم گيرنده 
به منظور مدل كردن اين نوع عدم اطمينان در ارجحيت . ذهني است و بنابراين نادقيق است

بر طبق اين رويكرد، در مرحله اول،       . تواند يك رويكردطبيعي تر باشد    نطق فازي مي  انسان، م 
هاي شفاهي خود را از طريـق عبـارات زيـان طبيعـي ماننـد               تواند قضاوت تصميم گيرنده مي  

هـاي فـازي بـا    در مرحله دوم، چنـين قـضاوت  . بسيار خوب، قدري ضعيف، و غيره بيان كند     
به عبارت ديگر، وقتـي     . شوندر نظريه مجموعه فازي كمي مي     كاربرد اصل تعميم بكار رفته د     

هـاي تـصميم   بدبينانه اتخاذ كنـد، نگـرش    / رويكرد زباني فازي مي تواند مقادير خوش بينانه       
شوند، و تابع عضويت ايـن مقـادير زبـاني بوسـيله            گيرندگان به صورت مقادير زباني بيان مي      

 ).Lee,Chen & Chang, 2008:98( ندشـو اي توصيف مياعداد فازي مثلثي يا ذوزنقه
هاي زباني براي تسخير ابهام و نـادقيقي نهفتـه در قـضاوت             بدين منظور در اين مقاله از واژه      

يك عدد فازي مثلثي، يـك مـورد خـاص عـدد            . شودخبرگان در فرآيند ارزيابي استفاده مي     
سازي عدم اطمينـان    اي براي كمي    اعداد فازي مثلثي به عنوان وسيله     . اي است فازي ذوزنقه 
 انـد هاي شهودي و كـارايي محاسـباتي شـان نمايـان شـده     گيري، به علت جاذبهدر تصميم
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(Kalargeros & Gao, 1998; Karsak & Tolga, 2001; Perego & 
Rangone, 1998).   اي بـراي مـساله ارزيـابي عملكـرد      در ادامه الگـوريتم تحليـل شـبكه

  : رددگهاي فنĤوري اطلاعات تشريح ميشركت
گيـري عملكـرد بعـد از مطالعـه و          مساله سـنجش و انـدازه     :  ساختارمند نمودن مساله   -الف

هاي فنĤوري اطلاعـات مـورد تحليـل قـرار گرفتـه و             تبادل نظر با خبرگان و مديران شركت      
نـشان داده شـده اسـت، ايـن          ) 3(كـه در شـكل    همچنـان . اي آن ساخته شد   ساختار  شبكه  

گيـري  سطح اول، هدف تصميم، سـنجش و انـدازه  .  شده استساختار از چهار سطح تشكيل 
لازم به ذكر است    . هاي كارت امتيازي متوازن قرار دارد     سطح دوم، ديدگاه  . عملكرد قرار دارد  

هاي كارت امتيازي متوازن با يـك قـوس نـشان داده شـده              ارتباط و وابستگي دروني ديدگاه    
متيازي متوازن بر اين حقيقت دلالت دارد       هاي كارت ا  وابستگي دروني در ميان ديدگاه    . است
تواند سودآوري شركت را افزايش دهد، و سبب بهبود و تعـالي            مين رضايت مشتري مي   أكه ت 

هاي رشد، نوآوري، و    سازمان از طريق بهبود فرآيندهاي داخلي كسب و كار و افزايش توانش           
ننـد بـر روي ديـدگاه       تواهـا مـي   همچنين ساير ديـدگاه   . شودخلاقيت و يادگيري درسازمان     

مشتري از طريق توسعه و عرضه محـصولات جديـد يـا بهبـود محـصولات قـديمي، ارتقـاي           
هـاي فرعـي هـر    در سطح سوم، شـاخص . خدمات مشتري تأثير بگذارند/ كيفيت محصولات  

هـاي فنـĤوري اطلاعـات قـرار دارد كـه بـا ملاحظـه               سطح چهارم، شركت  . ديدگاه قرار دارد  
  . شونديدگاه ارزيابي ميهاي فرعي هر دشاخص
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 گيري عملكرداي سنجش و اندازه مدل تلفيقي سلسله مراتبي و شبكه:3شكل 

  

 ييهازوجن مرحله،   يدرا :هاي مقايسه زوجي و محاسبه بردارهاي ويژه       تشكيل ماتريس  -ب
سه ي ـشـان مقا  يار كنترل ي نسبت به مع    آنها تيم در هر خوشه با ملاحظه اهم      ياز عناصر تصم  

ن ي ـ در ا  .شـوند شان به هدف اصلي مقايسه مي     خودشان با ملاحظه كمك   ها،  خوشه .شونديم
را دو عنصر يا دو خوشه      كه  شود  خواسته مي هاي فنĤوري اطلاعات    مديران شركت از  مرحله،  

مقايسه كنند و درجات    زوجي  متناظرشان به صورت    ان به معيار سطح بالاي      حسب كمك ش  
هـاي  بعـلاوه، وابـستگي   ).Mead & Sarkis, 1999:243( اهميت آنها را مشخص كنند

ثير هـر   أمتقابل در ميان عناصر يك خوشه بايد هم چنين به صورت زوجي بررسي شوند، ت ـ              
ن ير مب ـي مقـاد .دار ويـژه نـشان داده شـود      تواند بوسيله يك بر   عنصر بر روي ساير عناصر مي     

 )1،1،1(د، جـايي كـه امتيـاز      نشـو تعيين مي ) 2جدول(اهميت نسبي با مقياس فازي ساعتي     
خوشـه  ( را   فـوق العـاده يـك عنـصر       اهميت  ) 9،9،9(و امتياز ،  اهميت همسان بين دو عنصر    

 بعد  .هددنشان مي ) خوشه ستون در ماتريس   (يگريددر مقايسه با عنصر     ) رديف در ماتريس  
يك بـردار اولويـت محلـي بـه عنـوان بـرآوردي از اهميـت نـسبي          از انجام مقايسات زوجي،     

  . شوند محاسبه مي)هاخوشه(عناصر
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هـاي كـارت امتيـازي       و محاسبه اوزان وابستگي متقابل ديدگاه      ها تنظيم فراماتريس  -ج
امتيازي متـوازن   هاي كارت   هاي كليدي ديدگاه  شاخصجهاني  اوزان   محاسبه براي   : متوازن

هاي مناسب يك مـاتريس     درستون  محلي اوزان بردارهاي   ؛ثيرات متقابل أدر يك سيستم با ت    
طعـه مـاتريس،    ق يك ماتريس افراز شده اسـت، كـه هـر            يك فراماتريس عملاً  . شوندوارد مي 

نمـايش فرامـاتريس بـراي سـاختار        . دهـد مـي  در يك سيستم نشان   را  ابطه بين دو خوشه     ر
در ايـن   . نشان داده شـده اسـت     ) 4(گيري عملكرد در شكل   ه سنجش و اندازه   اي مسال شبكه

هـاي  شركتگيري عملكرد سنجش و اندازهثير هدف، يعني أ برداري است كه ت  21wماتريس،
 ماتريسي اسـت كـه وابـستگي درونـي رويكردهـاي            22w. دهدمي نشانرا  فنĤوري اطلاعات   

ثير رويكردهـاي كـارت     أ ماتريسي است كه ت ـ    32w. دهدميرا نمايش   رت امتيازي متوازن    كا
رويكردهاي كارت امتيـازي متـوازن      كليدي  هاي  امتيازي متوازن بر روي هر كدام از شاخص       

بـر  را  طلاعات  هاي فنĤوري ا  شركتعملكردي   ماتريسي است كه ارزش      43wدهد و   نشان مي 
 ماتريس واحد I. دهدرويكردهاي كارت امتيازي متوازن نشان ميكليدي هاي حسب شاخص

وقتي وابـستگي متقابـل در      . ثيري ندارد أاست  و صفر متناظر با آن عناصري است كه هيچ ت           
هاي يك فراماتريس ممكن است بـيش       ها در يك شبكه وجود دارد، جمع ستون       ميان خوشه 
اي كه جمع هر سـتون مـاتريس         فراماتريس بايد تعديل و اصلاح گردد بگونه       اما. از يك شود  

 كـه مـستلزم   )Saaty, 1996( يك رويكرد توسط ساعتي توصيه شده اسـت .  گردد1برابر 
وشه ستون به عنوان خوشه كنترلي      خها در فراماتريس با كاربرد      تعيين اهميت نسبي خوشه   

  .)Saaty, 1996( است
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   نمايش فراماتريس براي ساختار شبكه اي مساله ارزيابي عملكرد:4شكل 

  
  

    شيوه محاسبه اوزان فازي-3-3
هـاي  هـا، اوزان فـازي ديـدگاه     هاي مقايسه زوجي و فرامـاتريس     بعد از تشكيل ماتريس          

  : گرددرحله محاسبه ميهاي كليدي آنها در سه مكارت امتيازي متوازن و شاخص
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هـاي كـارت امتيـازي بـدون ملاحظـه وابـستگي             محاسبه اوزان فـازي محلـي ديـدگاه        -الف
براي ). 32w( آنها ي فرع يهاو شاخص ) 22w(و با ملاحظه وابستگي دروني آنها     ) 21w(دروني

 آنها ، ابتدا يهاي فرعهاي كارت امتيازي متوازن و شاخصديدگاهمحاسبه اوزان فازي محلي 
هـاي مـورد مطالعـه بـا اسـتفاده از      ماتريس قضاوت فازي تك تك خبرگان و مديران شركت   

 αهاي قضاوت فازي گروهـي،      سپس بر روي ماتريس   . شود تجميع مي  يميانگين حسابي فاز  
]به ازاي مقادير  . شودميمحاسبه  ) αA(هاي مختلف برش ]1,0∈α       يـك مـاتريس قـضاوت ،

ULفازي وجود خواهد داشـت، كـه         AA αα
 . هـاي بـالا و پـايين بـازده بـسته هـستند             كـران  ~,~

از طريـق روش ميـانگين حـسابي        ) αA(هـاي مختلـف    برش αهاي قضاوت فازي با     ماتريس
سـپس عمليـات    . هـا اسـت    بـرش  α معـرف تعـداد    nشوند، كـه  تلفيق مي ) 6فرمول   (يفاز

  .  اجرا مي گردد) 7(نرماليزه بر روي ماتريس تجميع شده فازي با استفاده از فرمول
)6       ([ ]1,0,
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]A~*بالاخره از طريق روش راسي، فاصله بين هر گزينه از ايده آل مثبـت              بـا اسـتفاده از     1,1[
]~A−و فاصله بين هـر گزينـه از ايـده آل منفـي            ) 8(فرمول   ) 9( بـا اسـتفاده از فرمـول       0,0[

  .شود محاسبه مي
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  : استفاده مي شود) 10(در نهايت  براي تعيين اوزان شاخص ها از فرمول
)10        (                                                   +−− += iiii dddCC  

persBSCw( هاي كارت امتيازي متـوازن   هاي وابستگي  متقابل ديدگاه      محاسبه اولويت   -ب از ) −
  ).   11(طريق فرمول

)11     (                                                    2221 www persBSC ×=−  
  ) 12(وازن از طريق فرمولهاي كليدي كارت امتيازي مت محاسبه اوزان جهاني شاخص-ج
)12   (                                  32www PersBSC

Total
criterissubpersBSC ×= −−  

 براي تعيين امتياز عملكردي شـركت هـاي فنـĤوري           1VIKORكاربست تكنيك   -4-3
  ) 43w(اطلاعات

ينـه سـازي    هاي فنĤوري اطلاعات بر حسب عملكـرد از تكنيـك به          بندي شركت    براي رتبه 
ك ابـزار مناسـب   ي ـك، ي ـن تكني ـا. شوداستفاده مي) VIKOR(چند معياره و راه حل توافقي   

                                                 
1 -The Multi-Criteria Optimization and Compromise Solution 



 
 
 
 
 

 
  ... هاي فنĤوري اطلاعات مبتني بر  مدلي براي ارزيابي عملكرد شركت  

 
69 

 ,Opricovic & Tzeng) باشـد يبراي ارزيابي هر گزينـه بـر حـسب كـاركرد هـر معيـار م ـ      

ريـزي تـوافقي تـصميم گيـري چنـد معيـاره        بر اساس برنامهVIKOR مفهوم . (2003:640
در ادامـه   .  شده اسـت   يزيري پ "ايده آل " به راه حل     " نزديكي "گيري  بوسيله مقايسه اندازه  

  : گردد اطلاعات تشريح ميي فنĤوريها شركتي محاسبه اوزان عملكرديك براين تكنيا
/ بـدترين سـطوح   ( مقـادير    و بـدترين  ) آرماني/سطوح مطلوب ( S تعيين بهترين مقادير     -الف

دهنـد، بهتـرين   ارمنفعت را نشان مـي ي، معj با فرض اين كه معيار). ترين سطوحقابل تحمل
}{به صورت ) آرماني/سطوح مطلوب(مقادير براي تعيين همه توابع معيار njx j ,...,2,1*  و =

njx{بـه صـورت   ) ترين سطوح قابل تحمل / بدترين(بدترين مقادير  j  نـشان داده    −=2,1,...,
  . شوديم
}{iS محاســبه شــكاف هــاي  -ب miS i }{iR، و =2,1,..., miR i  از طريــق =2,1,...,

  . نشان داده شده اند) 15(و ) 14(روابط در معادلات). 13فرمول(pLمتريك 
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ii  معادلهقي از طر  S*مقدار  
SS min*  معـادل  S* مقداربهترين.  شودياسبه م مح=

iiمعادلهق  ي از طر  S−بعلاوه، مقدار   .  باشد يبا صفر م  
SS max=−  گـردد  ي محاسبه م  .
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 ــS− مقـــداربـــدترين ــ.  باشـــديمعـــادل بـــا يـــك مـ  قيـــز طر اR*ن مقـــداريهمچنـ
معادله

i
iRR min*  باشد،  ي معادل با صفر م    R* مقدار  گردد و بهترين   ي محاسبه م  =

ii معادلهق  ي از طر  R−و  
RR max=−  مقدار  شود و بدترين   ي محاسبه م −R   معادل با 

]باشد، و   ي م 1 ]1,0∈v      يا مـاكزيمم مطلوبيـت      (" معيار اكثريت    " به عنوان وزن استراتژي
البته براي انجـام تحليـل حـساسيت        .   مي باشد  v=5.0معمولا  . گرددمي معرفي) گروهي

  .  را ملاحظه كردvتوان مقادير متفاوت مي
  بـه ترتيـب نزولـي و         Q و   S  ،Rها برحسب مقـادير     گزينه. ميتصم يهابندي گزينه  رتبه -د

بندي اسـت،كه بهتـرين     نتايج ، سه فهرست رتبه    . شوندن شكاف در معيارها مرتب مي     يكمتر
  . ها داراي بدترين مقادير هستندگزينه

  

   روش شناسي تحقيق -4
  عات تبيين و توسعه كارت امتيازي متوازن براي شركت هاي فنĤوري اطلا-1-4

هاي توليدي، خدماتي،       اگرچه تاكنون كارت امتيازي متوازن براي ارزيابي عملكرد شركت        
و آموزشي بكار رفته است، اما تحقيقات محدودي بر روي كاربرد كارت امتيازي متوازن براي              

بنـابراين در ايـن تحقيـق،    . هاي فنĤوري اطلاعات، بالاخص در ايران انجام شده اسـت   شركت
يات تحقيق مورد مطالعه قرار گرفته و سپس از طريق تبادل نظر با خبرگـان حـوزه                 ابتدا ادب 

هاي فنـĤوري اطلاعـات فعـال در        فنĤوري اطلاعات و مصاحبه ساختاريافته با مديران شركت       
شركت ديار فنĤوري اطلاعات، شركت تدبير فنĤوري اطلاعات افـرا، شـركت فنـĤوري              (تهران  

فنـĤوري اطلاعـات و ارتباطـات راهبـر، شـركت فنـĤوري             ، شـركت    زاطلاعات پردازش داده ر   
هاي كـارت امتيـازي متـوازن اسـتخراج          هر كدام ازديدگاه   يهاي فرع ، شاخص )اطلاعات رسا 

اي و  هاي ارزيابي به علت كـاربرد تكنيـك تحليـل شـبكه           براي كاهش تعداد شاخص   . گرديد
راي كارآمدمقايـسات   در اج ـ (هاي ارزيابي سلسله مراتبي براي تعيين درجات اهميت شاخص      

 يا  10زوجي و كاربرد تكنيك تحليل سلسله مراتبي، توصيه شده است كه تعداد شاخص ها               
 يري ـها در سنجش و انـدازه گ      سازي شاخص ، و نيز ايجاد اجماع و يكسان      ) باشد 10كمتر از   

 3-2هاي فنĤوري اطلاعات، از تكنيك دلفـي فـازي تـشريح شـده در بخـش            عملكرد شركت 
 مدل كارت امتيازي متوازن بـراي شـركت هـاي فنـĤوري             يهاي فرع  و  شاخص   استفاده شد 

  .اطلاعات استخراج گرديد



 
 
 
 
 

 
  ... هاي فنĤوري اطلاعات مبتني بر  مدلي براي ارزيابي عملكرد شركت  

 
71 

  مدل كارت امتيازي متوازن متناسب شركت هاي فنĤوري اطلاعات: 3جدول
  

  

آوري اطلاعـات از پرسـشنامه      بـراي جمـع   . نشان داده شـده اسـت     ) 3( نتايج در جدول        
 پرسـشنامه از طريـق اسـاتيد رشـته          يبدين منظور ابتدا روايـي محتـواي      . استفاده شده است  

Ĥوري اطلاعات دانشگاه صنعتي امير كبير و صنعتي شريف از جهـت همخـواني و تطبيـق                 فن
. هـاي كـارت امتيـازي متـوازن سـنجيده شـده اسـت             هاي استخراج شده با ديـدگاه     شاخص

و مـديران و    ) هاي كليدي ديـدگاه مـشتري     شاخص(هاي مشتري   همچنين اعتبار پرسشنامه  
يق ضريب آلفاي كرونباخ سنجيده شد، كه به        هاي فنĤوري اطلاعات از طر    كارشناسان شركت 

بعد از كـسب اطمينـان از روايـي محتـوا و اعتبـار              .  بدست آمد  87/0 و   80/0ترتيب ضرايب   
دو . هاي كارت امتيازي متوازن، چهـار پرسـشنامه تنظـيم شـد           هاي سنجش ديدگاه  شاخص

 آن بـر    ي فرع ـ هايهاي كارت امتيازي متوازن و شاخص     پرسشنامه براي تعيين اوزان ديدگاه    
اي سـاعتي   اي، و كاربرد مقياس كيفي نـه گزينـه        طبق فرمت تحليل سلسله مراتبي و شبكه      

در (هاي مـورد مطالعـه    ها در اختيار مديران و كارشناسان شركت      اين پرسشنامه . طراحي شد 
  . هـا بـه آنهـا آمـوزش داده شـد          گذاشته شد و شيوه تكميـل پرسـشنامه       )  نفر 10هر شركت، 

 آنها تجميع و    يهاي فرع ت آمده از هر پرسشنامه بر روي هر ديدگاه و شاخص          هاي بدس داده

ديدگاه هاي كارت امتيازي
  متوازن

  شاخص هاي فرعي

/ اني، پـشتيباني، شـبكه    سـخت افـرازي، نـرم افـزاري، نيـروي انـس           (هزينه هـاي توليـد      ديدگاه مالي
وري بـه ازاي هـر كارمنـد، سـود، نـرخ بازگـشت              ، افزايش سـهم بـازار، بهـره       )ارتباطات
، دوره برگـشت سـرمايه، جريـان نقـدينگي،          )NPV(،ارزش خالص فعلي  )ROI(سرمايه

  .   رشد درآمد، مشاركت دربازار
  

  ديدگاه مشتري 
  

ت، آمـوزش مـشتريان بـراي       قيمت محصولات، مدت زمان انتظار براي دريافت محصولا       
استفاده از محصولات، رضايت و وفاداري مـشتري، كيفيـت خـدمات مـشتري، كيفيـت                

محـصولات  / محصولات،سازگاري با ديگر برنامه ها، تحويل به موقع محصولات، خـدمات       
  جديد، شهرت يا تصويرشركت، 

  
ــي   ــدهاي داخل ــدگاه فرآين دي

  كسب و كار
ي،نگهداري مـداوم و مـستمر ، بهـره بـرداري از            زمان چرخه محصول، ارتباطات شبكه ا     

ظرفيت،زمان از سفارش تا تحويل محصول، تعامل بنِ تيم هاي تحليل گر و تـيم هـاي                 
پياده ساز، طراحي بهينه چرخه توليد، اتمام به موقع فازهاي پروژه و عدم افزايش هزينه 

  ان،   هاي برآورد شده، ، زمان واكنش و پاسخگويي به خطاها، رضايت كاركن
  

هـاي  هاي جديـد، تحقيـق و پـژوهش در زمينـه تكنولـوژي            زمان براي پذيرش سيستم     يادگيري-ديدگاه رشد
نوظهور، كار تيمي، آموزش و توسعه كاركنان فنĤوري اطلاعات، بودجه تحقيق و توسـعه          
به عنوان درصدي از بودجه كل شـركت، نـرخ كـاهش هزينـه بـراي خـدمات فنـĤوري                    

 ـ   ش، مهـارت و تخـصص كاركنـان فنـĤوري اطلاعـات،  نوشـوندگي       اطلاعات، تسهيم دان
  .  فنĤوري، درصد پيشنهادات از سوي كاركنان شركت
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هاي بيشتر ميانگين گرفته شد كه در نتيجه ماتريس قضاوت فازي گروهي براي انجام تحليل    
هـاي مـورد    شركت  عملكرد   يريگدو پرسشنامه ديگر براي سنجش و اندازه      . شودساخته مي 

ان مراجعه  يمشتر(يان در اختيار مشتريان هر شركتي     مطالعه طراحي شدكه پرسشنامه مشتر    
به منظور سنجش عملكرد ) ك دوره انتحاب شدندي ي در طيها بطور تصادفكننده به شركت

شركت از ديدگاه مشتري، و پرسشنامه ديگر براي سـنجش عملكـرد شـركت برحـسب سـه               
پرسـشنامه هـا بـا      . هاي مورد مطالعه داده شـد     ديدگاه ديگر به مديران و كارشناسان شركت      

  .      استفاده از طيف ليكرت تنظيم شدند
  هاي تحقيق يافته-2-4

هـاي تحليـل چنـد      آوري شده از طريق پرسشنامه بـا اسـتفاده از تكنيـك           هاي جمع     داده
هـاي كـارت امتيـازي      اوزان ديدگاه .  مورد تحليل قرارگرفتند   2معياره تشريح شده در بخش      
بـين  ) 22w(، و نيز با ملاحظه وابستگي درونـي       )21w(ي دروني متوازن بدون ملاحظه وابستگ   

هـاي كـارت     ديدگاه يهاي فرع هاي كارت امتيازي متوازن، و نيز اوزان محلي شاخص        ديدگاه
ــوازن ــازي مت ــت)32w(امتي ــدگاه ، اولوي ــل دي ــستگي متقاب ــارت اهــاي واب ــازي هــاي ك متي

ــوازن ــاني شــاخص) wBSC-perc(مت ــو اوزان جه ــازي  يهــاي فرع ــارت امتي ــدگاه هــاي ك  دي
Total(متوازن

criterissubpersBSCw اي و روش تـشريح شـده در        با استفاده از تكنيـك تحليـل شـبكه        ) −
. نـشان داده شـده اسـت      ) 7(و  ) 6(،  )5(،  )4(نتـايج در جـداول    .  محاسـبه شـدند    3. 3بخش

دهد، چهار ديدگاه كارت امتيازي متـوازن از درجـه   نشان مي) 6(دولكه نتايج در ج   همچنان
هـاي  دهد كه موفقيت شـركت    اين نتيجه نشان مي   . اهميت نسبتا همساني برخوردار هستند    

مين كننـده رضـايت مـشتري، تعـالي     أهـاي ت ـ  فنĤوري اطلاعات به ملاحظه همزمان شاخص     
و يـادگيري كاركنـان، و بـالاخره        فرآيندهاي داخلي كسب و كار، فراهم كردن زمينـه رشـد            

همچنين اوزان جهـاني شـاخص هـاي        . هاي فنĤوري اطلاعات بستگي دارد    سودآوري شركت 
نشان مي دهدكه شاخص هزينه هاي  ) 7(هاي كارت امتيازي متوازن در جدول ديدگاهيفرع

مالي، شـاخص رضـايت و وفـاداري مـشتري درديـدگاه مـشتري، شـاخص                ديدگاه  توليد در   
 سـاز درديـدگاه فرآينـدهاي       ههاي تحليل گر و تيم هـاي پيـاد        تن تعامل بين تيم   درنظرگرف

هاي جديد در ديدگاه رشد و يـادگيري در         داخلي، شاخص مدت زمان براي پذيرش سيستم      
    .اندهاي مورد مطالعه از بيشترين درجه اهميت برخوردار بودهنظر خبرگان و مديران شركت
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  )w21( كارت امتيازي متوازن بدون ملاحظه وابستگي دروني آنها اوزان ديدگاه هاي :4 جدول

 

  
  )w22( اوزان ديدگاه هاي كارت امتيازي متوازن باملاحظه وابستگي دروني آنها:5جدول 

  

  
  هاي كارت امتيازي متوازني متقابل ديدگاههاي وابستگ ماتريس وابستگي دروني و اولويت: 6جدول 

  

ديدگاه هاي كارت امتيازي
  متوازن

فرآيندهاي داخلي
  كسب و كار

  مالي  يادگيري-رشد مشتري

  25/0  25/0  26/0  24/0  اوزان
CR 02/0  

يدگاه هاي كارت امتيازيد
  متوازن

فرآيندهاي
  داخلي

-رشدمشتري
  يادگيري

    مالي
CR  

  08/0  -  31/0  35/0  34/0  مالي
  05/0  42/0  31/0  -  27/0  مشتري

  09/0  40/0  -  38/0  22/0  يادگيري-رشد
  04/0  38/0  27/0 35/0 - فرآيندهاي داخلي

ديدگاه هاي كارت
  امتيازي متوازن

فرآيندهاي  يادگيري-رشدمشتري مالي
  داخلي

اولويت هاي وابستگي 
  )w22* w21 (متقابل

  25005/0  34/0  31/0  35/0  1  مالي
  25365/0  27/0  31/0  1  42/0  مشتري

  25365/0  22/0  1  38/0  40/0  يادگيري-رشد
  24675/0 1 27/0 35/0 38/0 اي داخلي فرآينده
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   اوزان محلي و جهاني شاخص هاي كليدي ديدگاه هاي كارت امتيازي متوازن: 7جدول 

  

  

كارت امتيازي 
  متوازن

اوزان محلي شاخص هاي كليدي
)

32w(  

C
R

اوزان   
Total(جهاني

critersubpersBSCw −(  
  012/0  048/0  خه محصولاتزمان چر

  015/0  06/0  ارتباطات شبكه اي
  02/0  07/0  زمان از سفارش تا تحويل محصولات

  016/0  064/0  طراحي بهينه چرخه توليد
اتمام به موقع فازهاي پروژه و عدم افزايش هزينه 

  هاي برآورد شده
104/0  028/0  

  0308/0  124/0  رضايت كاركنان فنĤوري اطلاعات
  022/0  08/0  زمان واكنش و پاسخگويي به خطاها

  048/0  102/0  تعامل بين تيم هاي تحليل گر و تيم هاي پياده ساز
  042/0  102/0  بهره برداري از ظرفيت

ي
خل

ي دا
دها

دگاه فرآين
دي

  

  086/0  نگهداري مستمر

01/
0 

022/0  
  064/0  054/0  زمان براي پذيرش سيستم هاي جديد

  014/0  054/0  ر تكنولوژي هاي جديدتحقيق د
  038/0  13/0  كار تيمي

  028/0  11/0  آموزش و توسعه كاركنان
  022/0  086/0  بودجه تحقيق و توسعه

  0186/0  074/0  نرخ كاهش هزينه خدمات 
  044/0  012/0  تسهيم دانش

  0414/0  164/0  مهارت و تخصص كاركنان 
  015/0  058/0  نوشوندگي تكنولوژي

د
ش
دگاه ر

دي
‐

ي
يادگير

  

  074/0  پيشنهادات از سوي كاركنان 

035
/0

 

0186/0  
  00308/0  0412/0  جريان نقدينگي

  031/0   0754/0  سهم بازار
  021/0    068/0  نرخ بازگشت سرمايه
  0159/0    0636/0  دوره بازگشت سرمايه

  0318/0    1246/0  ارزش خالص فعلي
  0234/0  067/0  بهره وري به ازاي هر كارمند

  0118/0    0478/0  سود
  022/0    09/0  رشد درآمد

  0212/0    084/0  مشاركت دربازار

ديدگاه مالي
  

  041/0   1062/0 هزينه هاي توليد
 058/0  قيمت محصولات

0019/0  
  0422/0   0134/0  رضايت و وفاداري مشتري
  0106/0   042/0  سازگاري با ديگر برنامه ها

  019/0   092/0  قع محصولاتتحويل به مو
  029/0   115/0  شهرت و تصوير شركت

  020/0   078/0  محصولات و خدمات جديد
  035/0   014/0  كيفيت خدمات مشتري

  022/0   086/0  آموزش استفاده از محصولات
  020/0   082/0  مدت زمان انتظار براي دريافت محصولات

ديدگاه مشتري
  

  0306/0  012/0 كيفيت محصولات
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 ماتريس ارزش دي فازي شده عملكردي شركت هاي فنĤوري اطلاعات با بهترين :8جدول 
*(مقدار

jx ( و بدترين مقدار)−
jx (ه تكنيك بوسيلVIKOR  

 
هـاي  ، ماتريس متوسط مقادير تجميع شـده دي فـازي شـده عمكـردي شـركت               )8(دولـج

*فنĤوري مورد مطالعه به همراه مقادير     
jx   و −

jx  مقدار عملكردي تجميع شده    . دهد نشان مي
دهـد كـه    ي متوازن نشان مي   هاي فنĤوري اطلاعات بر حسب هر ديدگاه كارت امتياز        شركت

هــاي رشــد و  در ديــدگاه) افــرا(، شــركت)69/82(در ديــدگاه مــالي ) ديــار(شــركت 
در ديـدگاه   ) رسـا (، و شـركت     )69/76(، و فرآيندهاي داخلي كسب و كـار       )36/80(يادگيري
در بين شركت هاي مورد مطالعه، بيشترين امتيـاز را بـه خـود  اختـصاص                 )35/82(مشتري

هاي كارت امتيازي متوازن كمترين امتياز را در در همه ديدگاه) رز(شركتهمچنين . اندداده
،  VIKORبـا كـاربرد تكنيـك       . بين شركت هاي مورد مطالعه به خود اختصاص داده اسـت          

همچنـين  . نـشان داده شـده اسـت   )  9(محاسبه شدند، كه نتايج در جـدول  Si ، Ri مقادير
محاسـبه  ) 16(ي انجام تحليل حساسيت  بوسـيله فرمـول        براv=1,5/0,0 براي   Qiمقادير  

 تيازي متوازنهاي امديدگاه 
  

  شاخص هاي كليدي                     

شركت  شركت  افرا شركت  ديار
  رز

شركت 
  راهبر

شركت 
*  رسا

jx  
−
jx  

  5  67/8  67/8  7  5  7  67/8  جريان نقدينگي
  7  67/9  67/8  67/8  7  67/8  67/9  سهم بازار
  7  67/9  7  7  7  67/8  67/9  شت سرمايهنرخ بازگ

  67/9  5  7  67/8  7  5  67/9  دوره بازگشت سرمايه
  5  67/8  67/8  7  5  67/8  67/8  ارزش خالص فعلي

  7  67/9  67/8  7  7  67/9  7  بهره وري به ازاي هر كارمند
  3  7  3  5  5  5  7  سود

  5  67/8  67/8  5  5  67/8  67/8  رشد درآمد
  5  67/8  7  67/8  5  67/8  67/8  مشاركت دربازار
  67/8  5  67/8  5  5  7  5  هزينه هاي توليد

ديدگاه مالي
  

      02/76  01/69  58  02/77  69/82  جمع امتيازات
زمان براي پذيرش سيستم هاي 

  جديد
7  67/8  5  3  3  3  67/8  

  3  67/8  5  3  3  67/8  5  تحقيق در تكنولوژي هاي جديد
  7  67/9  67/8  7  7  67/9  67/8  كار تيمي

  5  67/9  67/9  7  5  67/9  7  آموزش و توسعه كاركنان
  3  67/8  67/8  5  3  67/8  5  بودجه تحقيق و توسعه

  3  67/8  5  67/8  5  3  5  نرخ كاهش هزينه خدمات 
  3  67/9  67/9  3  3  67/9  67/9  تسهيم دانش

  5  67/9  67/9  7  5  67/8  67/8  مهارت و تخصص كاركنان 
  5  7  5  5  5  5  7  نوشوندگي تكنولوژي

  7  67/8  67/8  7  7  67/8  67/8   پيشنهادات از سوي كاركنان 

ديدگاه رشد و يادگيري
  

      02/73  67/55  48  36/80  68/64  جمع امتيازات
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) 9(هاي فنĤوري اطلاعات از لحاظ عملكردي در جدول         رتبه شركت شده است، كه به همراه      
 .نشان داده شده است

  

 ماتريس ارزش دي فازي شده عملكردي شركت هاي فنĤوري اطلاعات با بهترين :8جدول ادامه 
*(مقدار

jx (بدترين مقدار و )−
jx ( بوسيله تكنيكVIKOR 

 
؛ 1، رتبه)رسا(، شركتv=0، با مقدار)9جدول( دهدكه نتايج نشان مي همچنان       
 را به خود 4، رتبه )افرا(؛ و شركت3، رتبه )راهبر(و ) رز(؛ شركت2، رتبه )ديار( شركت

؛ 2، رتبه )رسا(، ؛ شركت1، رتبه )ديار(؛ شركتv=1,5/0 با مقادير اما. انداختصاص داده
   را به خود اختصاص 5، رتبه )رز(؛ شركت4، رتبه )راهبر(؛ شركت3، رتبه )افرا( شركت

 .اندداده

  
  

 تيازي متوازنهاي امديدگاه
  

  هاي كليديشاخص                      

شركت 
  ديار

شركت 
  افرا

شركت 
  رز

شركت 
  راهبر

شركت 
  رسا

*
jx  

−
jx  

  67/8  5  5  5  7  7  67/8  محصولاتزمان چرخه 
  5  67/9  5  67/9  7  67/9  7  ارتباطات شبكه اي

  67/8  5  67/8  7  7  67/8  5  زمان از سفارش تا تحويل محصولات
  67/8  5  7  67/8  5  7  5  طراحي بهينه چرخه توليد

اتمام به موقع فازهاي پروژه و عدم 
  افزايش هزينه هاي برآورد شده

7  67/8  7  7  7  7  67/8  

  5  67/8  67/8  7  5  67/8  67/8  رضايت كاركنان فنĤوري اطلاعات
  67/1  7  3  5  7  67/1  5  زمان واكنش و پاسخگويي به خطاها

تعامل بين تيم هاي تحليل گر و تيم 
  هاي پياده ساز

67/9  7  7  7  67/9  67/9  7  

  7  67/9  67/9  7  7  67/8  67/8  بهره برداري از ظرفيت
  5  67/9  7  67/8  5  67/9  67/8  نگهداري مستمر

ديدگاه فرآيندهاي داخلي
  

      68/70  01/72  64  69/76  35/73  جمع امتيازات
  67/9  5  7  5  7  67/9  5  قيمت محصولات

  5  67/9  67/9  7  5  67/8  7  رضايت و وفاداري مشتري
  5  7  7  7  5  7  7  سازگاري با ديگر برنامه ها
  5  67/9  67/9  7  7  5  7  تحويل به موقع محصولات

  7  67/9  67/9  67/9  7  67/9  67/9  كتشهرت و تصوير شر
  5  67/8  7  67/8  5  67/8  67/8  محصولات و خدمات جديد

  7  67/8  67/8  7  7  7  67/8  كيفيت خدمات مشتري
  7  67/9  7  67/9  7  67/9  7  آموزش استفاده از محصولات

مدت زمان انتظار براي دريافت 
  محصولات

6  7  8  7  7  6  8  

  7  67/9  67/9  67/9  7  67/9  67/9  كيفيت محصولات

ديدگاه مشتري
  

      35/82  68/78  65  02/82  68/75  جمع امتيازات
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   براي تحليل حساسيتv=1,5.0,0با مقادير    Qi و Si،  Ri مقادير   : 9جدول 
  

ت هاي شرك
فنĤوري 
  اطلاعات

Si   رتبه
  بندي

Ri   رتبه
  بندي

Qi  
V=0  

رتبه 
  بندي

Qi  
V=0/5  

رتبه 
  بندي

Qi  
V=1  

رتبه 
  بندي

  1  0  1  0  2  18/0  3  04/0  1  27/0  ديار
  3  25/0  3  5  4  1  4  06/0  3  41/0  افرا
  5  1  5  1  3  30/0  2  05/0  5  85/0  رز

  4  44/0  4  44/0  3  30/0  2  05/0  4  52/0  راهبر
  2  03/0  2  03/0  1  0  1  04/0  2  28/0  رسا

  
  و پيشنهاداتگيري  نتيجه-5
هـاي  محيط كسب و كار امروز بيش از گذشته پويـا و ناپايـدارتر شـده اسـت و چـالش                          

هاي توليدي و خدماتي، بالاخص در حوزه صـنعت فنـĤوري اطلاعـات،             سازمان بسياري براي 
ها براي كسب و بنابراين سازمان. اندكردهبراي بقا، و مهمتر از آن، كسب برتري رقابتي ايجاد 

 يك سيستم ارزيـابي   هاي بديل و داشتن      كنترل حفظ يك موضع رقابتي پايدار نياز به انجام       
ها به اتفاق محققان و پژوهشگران دانـشگاهي در         از اين رو، بسياري از سازمان      .عملكرد دارند 

   ارائـه د بـا    ن ـانـد كـه بتوان    بـوده   عملكـرد  ارزيـابي هاي جـامع    انديشه طراحي و ارائه سيستم    
ف يتوص ـ را   سـازمان اي  هـاي وظيفـه    عملكرد، اجزاي مهم عمليات حوزه     ارزيابيهاي  شاخص
 زنجيره ارزش سازمان تلفيق     ر عرض عملكرد را با استراتژي و د      ارزيابيهاي  و شاخص نموده  

 ارزيابي جامع   در اين راستا، تحقيق اخير سعي كرده است با تلفيق سيستم          . كنندو يكپارچه   
سـنجش و   هاي تحليل چنـد معيـاره فـازي جهـت           عملكرد كارت امتيازي متوازن با تكنيك     

 كه نه   ها كمك كند  هاي فنĤوري اطلاعات، به مديران اين شركت       عملكرد شركت  يريگاندازه
هاي چهارگانه كارت امتيازي متوازن، و از رتبـه         فقط از اوزان نسبي معيارها برحسب ديدگاه      

     كنـد كـه    بـه آنهـا كمـك مـي        هـا آگـاه شـوند، بلكـه       ي خود نسبت به ساير شركت     عملكرد
 هانتايج تحليل .تشخيص دهندبراي دستيابي بهتر به اهداف شركت ي عملكردي را هاشكاف

دردسترس بـراي   دهد كه مديريت هر شركت بايد از منابع محدود           نشان مي  در اين پژوهش  
ه شيوه بهتري استفاده كند كه به بهبود بيشتري نياز          بهبود آن وجوهي از كسب و كارشان ب       

هاي مـورد مطالعـه بـه ترتيـب         رز كه در ميان شركت    هاي راهبر و    براي مثال، شركت  . دارند
هـاي كـارت امتيـازي      باشند، و بر حسب ديـدگاه     داراي بدترين وضعيت از لحاظ عملكرد مي      
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هستند،  بايستي از منابع خود براي متوازن داراي كمترين امتياز در ديدگاه رشد و يادگيري      
بـه عبـارت ديگـر،    . ندهاي مرتبط با رشد و يادگيري در درجه اول استفاده كن         بهبود شاخص 

 هـاي جديـد تمركـز كننـد، و         ها بايستي بر روي تحقيـق و پـژوهش در فنـĤوري           اين شركت 
سازي منـابع   هاي آمـوزش و به ـ    هاي جديد را از طريق ارائه برنامه      هاي پذيرش فنĤوري  زمينه

بعـلاوه ايـن   . انساني در سازمان و تشويق مـستمر يـادگيري چيزهـاي جديـد فـراهم كننـد               
 ايـن  ضـمناً . دن ـها بايستي منابع مالي بيشتري براي تحقيـق و توسـعه تخـصيص ده         شركت
 ـها براي بهبود تسهيم دانش در ميان كاركنـان، نـوعي پـاداش در نظـر بگير                شركت د و بـه    ن

، در  "تسهيم دانش، قدرت است   "نش را از طريق ترويج و نشر شعار         تدريج فرهنگ تسهيم دا   
) 69/76(هاي افرا همچنين شركت .  دنسطوح مختلف سازمان و در بين كاركنان نهادينه ساز        

كه داراي كمتـرين امتيـاز در ديـدگاه فرآينـدهاي داخلـي كـسب و كـار در                   ) 68/70(و رسا 
، بايستي براي  بهبود شاخص هاي       ندستهن  هاي كارت امتيازي متواز   مقايسه با ساير ديدگاه   

براي مثال، شركت رسا بايستي بخـش زيـادي از منـابع            . دنمرتبط با اين ديدگاه كوشش كن     
بر طبق متون تحقيق، سـيكل      . خود را براي بهبود سيكل زندگي محصولات خود صرف كند         

ان كـاهش   زندگي محصولات با توسعه و پيشرفت فنĤوري، و پديداري نيازهاي جديد مشتري           
هاي فنĤوري و ايجاد پيونـد  توانند با كسب آگاهي از پيشرفت     ها مي از اين رو سازمان   . يابدمي

هاي مديريت ارتباط با مـشتري و مـديريت دانـش           قوي با مشتريان از طريق توسعه سيستم      
مشتريان، از نيازهاي آنها آگاه شوند و در بهبود و ارتقاي مـستمر محـصولات خـود، سـيكل                   

براي ايجـاد ارتبـاط بـا       ها بايستي   بعلاوه اين شركت  . محصولات خودرا افزايش دهند   زندگي  
مندي از منابع ملمـوس     اي به منظور بهره   كنندگان و توسعه ارتباطات شبكه    مينمشتريان، تأ 

بعلاوه هر دو شركت رسا و افرا بايـستي بـراي           . دنها اقدام نماي  و ناملموس عاملان اين شبكه    
هـاي  ها و شايـستگي   ند با بهبود قابليت   نند و بتوا  نربرابر خطاها كوشش ك   بهبود پاسخگويي د  

    هايد و قبل از ايجاد هزينه     نبنيادين خود، به سرعت نسبت به بروز خطاها واكنش نشان ده          
  .     دنگيري كنناپذير، از بروز خطاها و اشتباهات پيشجبران
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