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  چكيده
  

 يهـا  ن دغدغـه ياز مهمتـر  يک ـي ريزي منابع سازماني هاي برنامه جامع و يكپارچه از جمله سيستم يها ستميعملکرد س يابيارز
ها  سازماننامحسوس  يها هين سرماياز مهمتر يکياز آن جا که . باشد يماطلاعات  يت فناوريريمد حوزهها در  ران سازمانيمد

 يهـا  ستميسعملکرد  يابيها جهت ارز ن روشيتر ن و مناسبياز بهتر يکيمتوازن  يزايکرد کارت امتي، روها است اطلاعات آن
هاي ارائه شده در حوزه ارزيابي  ها و چارچوب ه مدلبررسي و مقايسن پژوهش يدر ا يهدف اصل .گردد يمحسوب م ياطلاعات

 پس ازحاضر مقاله رو در ن يااز  .باشد ريزي منابع سازماني مي هاي برنامه هاي جامع و يكپارچه از جمله سيستم عملكرد سيستم
کـرد  يبا روبع سازماني ريزي منا هاي برنامه هاي جامع و يكپارچه از جمله سيستم ات حوزه ارزيابي عملكرد سيستميادببر مرور 

گـردآوري داده در   .قرار کرفتـه اسـت   يبند مورد جمع يا سهيمقا يها در قالب ن پژوهشيج اينتا) BSC(متوازن  يازيکارت امت
المللـي   گيري از مطالعات موردي و تجارب موفق در سطح ملي و بين اي  و بهره اين مقاله، با انجام مطالعات ميداني و كتابخانه

  .ترين مطالعات انجام شده در اين حوزه شده است مورد از برجسته ۱۳رسيده که در نهايت منجر به بررسي به انجام 
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  كلمات كليدي

  
  عملکرد يابي، ارز٢متوازن يازي،  کارت امت1يمنابع سازمان يزيکپارچه،  برنامه ري جامع و يها ستميس
  
  

  مقدمه -۱
  

 ۱۸۵۰هاي  بين سال. ها است گيري در سازمان آوردن اطلاعات براي تصميمهاي بدست  گيري عملكرد از جمله بهترين راه اندازه
هاي مالي به موفقيت خود اطمينان داشته باشند، ولـيكن بـا    گيري بر اساس اندازه توانستند تنها با تصميم ها مي سازمان ۱۹۷۵تا 

. هاي عملكرد سـازمان نيـز مـي باشـند     ساير جنبههاي مالي نيازمند آگاهي از  افزايش رقابت در بازارها، مديران علاوه بر اندازه
انتقـاداتي   ]۳،۲،۱[.اند هاي مالي بدست آمده هاي مربوط به اندازه مالي از بحران هاي غير هاي مربوط به اندازه بسياري از استدلال

ز اسـتراتژيك و  برنـد، كمبـود تمرك ـ   هاي كوتـاه مـدت را پـيش مـي     هاي مالي تصميمات مربوط به دوره از قبيل اين كه اندازه
شوند كه مديران واريانس از استاندارد را  هاي مالي موجب مي سازي محلي همواره وجود داشته است، علاوه بر اين اندازه بهينه

چه مشـتريان   به حداقل برسانند و بجاي آن كه در جستجوي بهبود مستمر باشند، معمولا در مهيا ساختن اطلاعاتي در مورد آن
هـايي را كـه بيـانگر وضـعيت      هـا انـدازه   بدين منظور بسياري از سازمان. گي عملكرد رقبا شكست بخورندخواهند و چگون مي

هاي بهبود فرآيند در مسير خود  ها كمك خواهند نمود تا عملكرد و تلاش اين اندازه. اند ، گسترش داده سلامت سازمانشان است
تـوان، بـه كـارت     اند كه از آن جمله مي هاي مختلفي توسعه يافته روش ها گيري اين اندازه به منظور ايجاد و بكار. هدايت شوند

  .اشاره نمود ٣امتيازي متوازن
  
  

در عمل سوالي است كه  ERPهاي  از جمله سيستمکپارچه ي جامع و يها ستميس يايگيري عملکرد و مزا چگونگي اندازه
الخصوص كمبود چـارچوبي تحليلـي    علي. نگرفته استها است وجود دارد ولي به طور كامل مورد تجزيه و تحليل قرار  مدت

 ـها براي ارزيابي مزايا و موفقيـت ا  سازي سنجه كه بتواند بعنوان راهنمايي جهت مشخص هـا بـه كـار رود، وجـود      ن سيسـتم ي
شـنهاد  پي ياريها توسط محققان بس ـ ها و سازمان براي ارزيابي عملكرد بخش ]۵[مدل كارت امتيازي مربوط به كاپلان  ]۴[.دارد

هـاي   جمعي از پژوهشگران دانشگاه والتهام با استفاده از كارت امتيازي متـوازن بـه ارزيـابي عملكـرد سيسـتم      ]۶[ .شده است
بر روي اهـداف كسـب و    ERPاند كه سيستم  و اثبات كرده ]۷[پرداخته اند  SAPهواپيمايي يكپارچه پياده سازي شده توسط 

و فاكتورهاي  )ERP(کپارچهيهاي  سازي تكنيكي و مديريتي سيستم هاي پياده چالش يرفاز ط. ها تاثيرگذار است کار در شركت
  ]۸-۱۳[در منابع فراواني مورد تحليل قرار گرفته است  ERP سازي موفق موثر بر پياده

  

                                                
1 Enterprise rosource planning(ERP) 
2 Balanced Scorecard(BSC) 
3 Balanced Scorecard 
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  :با توجه به مطالب فوق الذکر، در واقع هدف اصلي اين مقاله دستيابي به موارد زير مي باشد

هاي جـامع و يكپارچـه از    حل جهت ارزيابي عملكرد سيستم رت امتيازي متوازن بعنوان بهترين راهمعرفي رويكرد كا •
 ريزي منابع سازماني هاي برنامه جمله سيستم

از جملـه  کپارچـه  ي جـامع و  ياطلاعـات  يهـا  سـتم يبراي ارزيابي عملكرد س هاي چارچوب و مدلمعرفي بررسي و  •
 ERPهاي  سيستم

 هاي ذكر شده در منابع مطالعاتي ها، اهداف و شاخص ها، سنجه مقايسه معيار •

  
ريـزي   برنامـه   جامع و يكپارچه، سيستم اطلاعاتي يها ستميات سيبر ادب ين اهداف، مقاله پس از مروريبا در نظر گرفتن ا

عملكـرد  در حـوزه ارزيـابي    انجـام شـده   مطالعـات مـورد از   ۱۳به معرفي و بررسـي  متوازن،  يازيو کارت امت منابع سازماني
نتايج پژوهش را  ،محور پرداخته ITهاي  ريزي منابع سازماني و سيستم هاي برنامه هاي جامع و يكپارچه از جمله سيستم سيستم

ذكـر شـده در منـابع    ... هـا و اهـداف و    داده و سپس به بررسي و مقايسـه شاخصـه  در قالب جدولي به صورت خلاصه ارائه 
   .پردازد مطالعه مي انداز مورد الذكر به تفكيك چشم فوق

  

  قيروش تحق -۲
  

اي  و  انجام مطالعات ميداني و كتابخانه، با تر مورد اشاره قرار گرفت که پيش ن مقالهيجهت نيل به اهداف تعيين شده در ا
موردي اسـتخراج  ات مطالع ترين از برجسته نمونه ۱۳ يالملل نيو ب يو تجارب موفق در سطح مل ياز مطالعات مورد يريگ بهره

هـاي موجـود در حـوزه كـارت امتيـازي       اي بـر روي مـدل   بتدا مطالعات كامل و گستردهامنظور بدين . استگردآوري شده  و
در حين . ريزي منابع سازماني و تحقيقات مشابه آن صورت گرفت هاي برنامه به خصوص سيستم و جامع  هاي يكپارچه سيستم

 تـر  کـلان ک سطح يخود را به  گاهديدتيم پژوهشي  ،نهين زميدر ارده گستل عدم وجود مطالعات يبه دلمراحل اجرايي پژوهش 
پس از انجام از سوي ديگر . پرداختاطلاعات  يعملکرد فناور يابينه ارزيانجام شده در زم يها تيفعال يو به بررستغيير داده 

بـه  هـا   ر کشـور يم شـده در سـا  انجا يها تيو فعال يمطالعات مورد ي، بررس پژوهشي مشابه يها تيدر فعال يمصاحبه و بررس
هـا   بندي شده از نتـايج ايـن پـژوهش    اي طبقه شناسايي شده، مقايسهكليه مطالعات موردي ضمن تحليل در نهايت  .انجام رسيد
  .ارايه گرديد
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  ها در حوزه پژوهش داده يس استخراج مدل و گردآوريماتر): ۱(شكل 

 

  ات يمرور ادب -۳
 

  ريزي منابع سازماني م برنامهکپارچه و جامع و سيستي يها ستميس -۳-۱
  

هاي صنعت را تحت الشعاع خـود قـرار داده    انفجار اطلاعات را بايد مهمترين حادثه صنعتي قرن بيستم دانست كه ساير عرصه
در دنياي رقابتي امروز، اطلاعات، مهمتراز سرمايه و نيروي انساني، درشمار عوامل توليد و بـه عنـوان مهمتـرين مزيـت     . است

کپارچه در كشـورهاي پيشـرفته صـنعتي از    ي ياطلاعات يها ستميدرهمين راستا، س. گردد گاههاي اقتصادي محسوب مينسبي بن
کپارچـه بـا   ي ياطلاعـات  يهـا  سـتم يس. سالها پيش و در كشور ما طي سالهاي اخير مورد توجه خاص مديران قرار گرفته است

و به اطلاعات استحكام مي بخشــد و درعـين حـال بـا    حذف عمليات تكراري باعث تسهيل و تضمين صحت عمليات شده 
بـه  . كنـد  بندي شده و تحليلي، مديران عالي را در برنامه ريزي و اتخاذ تصميم مناسب و به موقع ياري مـي  تهيه اطلاعات طبقه

وده است و هاي اصلي مديران شركتهاي بزرگ ب همين دليل، استقرار يك سيستم يكپارچه و جامع كارآمد، هميشه جزو دغدغه
  ]۱۵،۱۴.[مانند هر موضوع ديگري در كشور ما از شرايط بومي و فرهنگي خاص خود برخوردار است

  
  

ن ينه ايدر زم يف مختلفيتعار. باشند يکپارچه مي ياطلاعات يها ستمياز س يا نمونه يمنابع سازمان يزيبرنامه ر يها ستميس
افـزار   عنـوان نـرم   تـوان بـه   ريزي منابع سازماني را مي هاي برنامه سيستم ;ها که از جمله آن  ]۱۶-۲۳[ ها ارائه شده است ستميس

ريـزي، توليـد،    هـا ماننـد برنامـه    هاي عملياتي سازمان   هاي مختلفي در حوزه  اي تعريف کرد که داراي اجزا و يا ماژول يکپارچه
ريت موجودي، مديريت خدمات و نگهـداري  فروش، بازاريابي، توزيع، حسابداري، مديريت منابع انساني، مديريت پروژه، مدي

ريـزي منـابع سـازمان     هـاي برنامـه    معمـاري و سـاختار سيسـتم   . ونقل و تجارت الکترونيک هستند و تعميرات، مديريت حمل
هـاي    اي است که يکپارچگي و جامعيت اطلاعات سطح سازمان را فراهم کـرده و جريـان روان اطلاعـات بـين بخـش      گونه به

. هاي اطلاعاتي جامع هستند  يافته سيستم ريزي منابع سازمان در واقع تكامل هاي برنامه  سيستم. آورد ا فراهم ميمختلف سازمان ر
هاي جامع سازماني در رويكرد فرآينـدگرا و يكپـارچگي     هاي اطلاعات مديريت و سيستم  ها با سيستم تفاوت عمده اين سيستم
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يابند كه تمامي منابع اطلاعاتي سازمان با يكديگر  اي توسعه مي گونه ها به اين سيستم. هاست اي سازمان ه عملياتي، فرآيندي و داد
   ]۲۱. [بهره جست ها هاي سازمان از اين سيستم  بتوان در راستاي انجام ماموريت ود تايكپارچه ش

  

  متوازن يازيکارت امت -۳-۲
  

هـاي ارزيـابي عملكـرد  بـا      هاروارد با درك محـدوديت  استاتيد دانشكده بازرگاني دانشگاه  ٥و ديويد نورتون ٤روبرت کاپلان 
هاي  شركت  مانند ارتباط با مشتري، نوآوري، فرآيندها و آمـوزش كاركنـان را    هاي مالي و اين كه بايد  ساير  فعاليت شاخص

ي متـوازن را بـه   كارت امتيـاز  ٦هاروارد اي در مجله مديريت با چاپ مقاله ۱۹۹۲ها دخالت داد، درسال  نيز در تدوين استراتژي
امتيازي متوازن تكنيكـي بـراي   كارت روش  .عنوان ابزار مديريتي نوين براي تدوين استراتژي و ارزيابي عملكرد معرفي كردند

هاي عملكرد در  اي از شاخص ترجمه استراتژي به عمل و در واقع  چهارچوبي براي تبديل بينش شركت يا سازمان به مجموعه
  ]۲۴. [كند را براي تدوين استراتژي و ارزيابي عملكرد معرفي مي  ٧ظرچهار منظراست و چهار من

  
  

  :اين چهار منظر عبارتند از
ن است که براي تحقق چشم اندازمان چگونه بايـد قابليـت   يشود اين چشم انداز مطرح ميکه در ا يديکل يسوال :منظر مشتري

وانايي يک سازمان در نوآوري، بهبود و يادگيري و سلامتي زير ن منظر تين در ايتغيير و بهبود را ايجاد و حفظ كنيم؟ بنابرا
هاي کليدي، داراييهاي تکنولوژيکي، تغييرات محيطي و مـديريت اسـتراتژيک بـه صـورت      ساختهاي سازماني، شايستگي

  .رديگ يقرار م يمداوم مورد بررس
ن است کـه بـراي ارضـا سـهامداران و     ي، ان چشم اندازيمطرح شده در ا يديکل يسوال :منظر فرايندهاي داخلي کسب و کار

ن منظر سنجش ميزان ارزش آفريني و نحـوه  ين در ايمشتريانمان در كدام فرآيندهاي كسب و كار بايد برتري بيابيم؟ بنابرا
  .رديگ ارتباط بين فرايندها بايد به طور مستمر صورت 

ست کـه بـراي تحقـق چشـم انـدازمان بايـد در نظـر        ن اين چشم انداز ايدر ا يديکل يسوال :منظر رشد و يادگيري سازماني
يابند شناسايي گشـته و   ن مهم تمامي ارزشهايي که به مشتريان انتقال مييتحقق ا يمشتريان چگونه ظاهر شويم؟ در راستا

 .رديگ يمورد سنجش قرار م

الي بايـد در نظـر   بـراي كسـب موفقيـت م ـ    ن اسـت کـه  ي ـشـود ا  ين چشم انداز مطرح م ـيکه در ا يديکل يسوال :منظر مالي
ها و ريسک و استفاده موثرتر از  ن منظور سازمانها براي افزايش درآمد، کاهش هزينهيسهامدارانمان چگونه ظاهر شويم؟ بد

ن منظر شاخصهايي چون نرخ بازگشت سرمايه، ميزان سودآوري، درآمد يدر ا. نمايند وري تلاش مي داراييها و افزايش بهره
  .گيرند ابي عملکرد مالي شرکتها و سازمانها مورد توجه قرار ميدر ارزي. . . هر سهم و 
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  چهار منظردر كارت امتياز متوازن يو معلول يارتباط عل): ۲(شكل 
 
 

  
  هاي قابل انجام در هر منظر هايي از فعاليت نمونه): ۳(شكل 

  
   :رتند ازشنهاد شده است که عبايمتوازن شش گام پ يازيکارت امت ياده سازيجهت پ
  سازمان يمحور يها و باورها ارزشارزيابي  ¨

  تدوين استراتژي كلان كسب و كار  ¨
   هاي كوچكتر تقسيم استراتژي به مولفه ¨
   ترسيم نقشه استراتژيكي از استراتژي كلان سازمان ¨
  ها و مقادير هدف آنها  تعيين شاخص ¨
  .باشند ر ضروري ميهايي كه براي دستيابي به اهداف مورد نظ ها و برنامه تعيين طرح ¨

  

  )ريزي منابع سازماني برنامه(هاي جامع و يكپارچه  سيستممتوازن در حوزه  يازيکارت امت -۴
  

 يهـا  سـتم يهاي جامع، س کپارچه، سيستمياطلاعاتي  يها ستميعملکرد، س يابينه ارزيدر زم يا قات گستردهير تحقيان اخيدر سال
 يمرتبط با فناور يها از حوزه ياريمتوازن در بس يازيملکرد به روش کارت امتع يابيو در كل ارز يمنابع سازمان يزيبرنامه ر
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 ـان مبحث ارزين مياما در ا. اطلاعات صورت گرفته است کپارچـه از جملـه   ي جـامع و  اطلاعـاتي  يهـا  سـتم يعملکـرد س  يابي
 ين مقاله پس از بررس ـيا. ستمحور کمتر مورد توجه قرار گرفته ا IT يها ستمياز س يا ر مجموعهيبعنوان ز ERP يها ستميس

در بخـش   ۱جـدول  . افتـه اسـت  يدست  ين حوزه، به منابع معتبر و قابل استناديگسترده در ا يا وکتابخانه يدانيو مطالعات م
  .دهد ين منابع را نشان مين ايتر زده مورد از برجستهيم مقاله، سيضما

  
  

نبوده  يزان کافينه به مين زميصورت گرفته و منابع در ا ن که مطالعات در حوزه پژوهش به صورت محدوديبا توجه به ا 
 يهـا  ر بخـش ياطلاعات و سا يو تجارب موفق در حوزه فناور ي، مطالعات موردين در مرحله بعد منابع مطالعاتياست، بنابرا

  .قرار گرفته است يمرتبط مورد بررس
هـاي هواپيمـايي    متوازن بـه ارزيـابي عملكـرد سيسـتم    با استفاده از كارت امتيازي  ٨جمعي از پژوهشگران دانشگاه والتهام

بـر روي اهـداف كسـب و کـار در      ERPاند كـه سيسـتم    و اثبات كرده ]۷[اند پرداخته SAPيكپارچه پياده سازي شده توسط 
بدست آمده از فعاليت اين جمع ابعاد موجود در نظريـه كـاپلان و نورتـون     ERPچارچوب ارزيابي . ها تاثيرگذار است شركت

كنـد تـا    يكپارچه مي]۲۶[هاي اطلاعاتي موجود در نظريه زابوف رساني و انتقال سيستم را با اهداف اتوماتيك سازي، اطلاع]۲۵[
  .بر روي اهداف استراتژيك سازمان بدست آورد ERPهاي  گيري تاثيرات سيستم رويكردي كاربردي براي اندازه

  
  

  ٩اني توسط مولفان بسياري پيشنهاد شده است ولـي فقـط رزمـن و ويـز    ريزي منابع سازم ايده توسعه كارت امتيازي برنامه
بـه كـار    ERPهـاي   كارگيري رويكرد كارت امتيازي متوازن براي مديريت خـاص منظـوره سيسـتم    تلاش خود را در جهت به

ع صـورت داده  جـام  يهـا  سـتم يعملکرد س يابينه ارزيرا در مجتمع زربال و در زم يمطالعات ۲۰۰۶در سال  يناظم ]۶[.گرفتند
ج آن قابـل بسـط و   يانـد کـه نتـا    داشـته  يا مطالعات گسترده ياطلاعات يها ستمينه سيز در زمياستوارت وگرمبرگن ن] ۱۶.[است

 ـک و نيت استراتژيرياطلاعات، مد يت فناورياطلاعات، حاکم ينه فناوريمطالعات در زم. باشد يم  کاربرد در حوزه پژوهش ز ي
  .اند در حوزه پژوهش بوده بررسي و تحليلجهت  يديمف يع اطلاعاتز منابين يمطالعات دانشگاه

  

 يمنابع سازمان يزير برنامه يها ستميس يابيدر ارز BSCانداز مالي رويكرد  چشم -۴-۱

هـا،   مد، كـاهش هزينـه  آانداز مالي، كسب موفقيت مالي، افزايش در همان گونه كه پيشتر نيز بدان اشاره شد هدف از چشم
  .باشد وري و مواردي از اين قبيل مي ها، افزايش بهره ارايياستفاده موثر از د

  
در مديريت مـالي   DPIتوسعه نقش رهبري هايي را جهت  حل رزمن در مدل خود اين منظر را مديريت منابع ناميده و راه 

نالد چند و همكارانش نيـز  دو .هاي سازمان ارائه داده است برداري بهتر از دارايي منابع، توسعه الگوبرداري مديريت مالي و بهره
هـاي   از تاثيرات سيستمرا  ها و كنترل بهتر تسهيل قابليت دسترسي به داده  كاهش توقفات كاري، كار، و كاهش هزينه انجام كسب

                                                
8 Donald Chand,George Hachey, James Hunton, Vincent Owhoso, Sri Vasudevan 
9 Rosemann & Weise 
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ERP  منجر به افزايش كارايي سازمان و ارتقاي اثربخشي فعاليت هااين تاثيرات كه اند اند و ذكر كرده دانستهبر روي نتايج مالي 
به صورت همزمان، الزام و تعهد شركاي تجاري وكاهش زمان بازگشت سرمايه در بـازار كسـب و كـار و در نهايـت افـزايش      

هزينـه  و كـاهش   نرخ دسترس پـذيري موجـودي  را  در سازمان مورد مطالعه ERPنتايج موفقيت اين افراد  .مد خواهد شدآدر
ناظمي نيز  .اند ذكر كرده ERPهاي  زه مالي جهت افزايش مزاياي سيستمذكر كرده و در نهايت نتايجي را در حو بستن موتورها

آورده شـده   ۲انداز مالي ارائه داده است كه بخشي از اين موارد در جدول  ها و اهدافي را با در نظر گرفتن چشم رها، سنجه معيا
  .است

دريافـت سـهم سـازماني مناسـبي از     نداز را ا انداز با نام سهم سازماني ياد كرده و رسالت اين چشم گرمبرگن از اين چشم
انداز  داغي در طي پژوهشي در شركت ايساكو اهداف استراتژيك اين چشم از طرفي قره .ذكر كرده است ITهاي  گذاري سرمايه

هـا و اقـدامات    كار ذكر كـرده و بـا توجـه بـه ايـن اهـداف شـاخص        و آمد حاصل از فروش قطعه وتوسعه كسب را افزايش در
  .ك مناسب را تدوين كرده استاستراتژي

ومنايعي براي هايي در اين زمينه  ها بعنوان شاخص ها و رشد درامد هزينه ها، رشد كاهش يافته رشد دستاز ابستين و رجك 
را يكي از اهداف اين  كارايي مالي و مزاياي رقابتي گيتوسعه يافتچنگ سو و همكارانش .اند برده نامرشد سوددهي كل سازمان 

هايي جهت دستيابي به  بعنوان شاخص بالابردن سود سهامو ارتقا ساختار هزينه و به كار گيري دارايي ها ذكر كرده و از  سيستم
   .اند اين اهداف اشاره كرده

  
  

 يبر طـرح هـا   افته اعضا را امكاني براي مرور کامل تريتوسعه  يا سواد مالره بيئت مدياز ه يب بهتريترکابستين و روي 
چشـم انـداز   (بلنـد مـدت   يمـال ج ينتـا  را تواناسازي براي دستيابي به نفعانيذ يها يازمنديت بهتر نيريمددانسته وک ياستراتژ

ساير پژوهشگران نيز  .هاي نمونه نام برده است بعنوان معيار راتييت تغينه سهام و موفقيه، هزيبازگشت سرماداند و از  يم)يمال
در  ها ج و شاخصياهداف، نتااي از  و مقايسه  اند كه خلاصه لي در اين حوزه ارائه كردهانداز ما ها و اهدافي در زمينه چشم معيار

  .آورده شده است ۲هر منبع مطالعاتي در جدول 
  

 )ماليانداز  چشم( ها ج و شاخصيسه اهداف، نتايجدول مقا  -۲جدول 
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  يچشم انداز  مال

* * *   *     *    ý ش نرخ بازگشت سرمايهيها و افزا كاهش هزينه  
     *     *    v ها يكاهش هزينه موجود  
  ها يه متوقف به شکل موجوديدرصد حجم سرما • *         *    *
*     *     *    v كاهش هزينه كاري  
  ها نهينسبت به کل هز يکار يندهاينه فرآيرصد هزد •   *           
    * *   *  *    ý ش درآمد ها يافزا  

ý هدف بلند مدت 

v هدف کوتاه مدت  
 شاخص •
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  يچشم انداز  مال

 * * *       *    v ش سهم بازاريافزا  
 سهم بازار •              
  ها نهينسبت به کل هز يابيبازار يها نهيدرصد هز •              
  درصد اعتبار در بازار •              
  يش فرصت درآمديافزادرصد  •   *   *   * *    
  *        *    ý جاد ارزش بازاريرشد و ا  
              v جمع آوري سرمايه  
  ه چذب شده يحجم سرما •              
              v جديد يبه بازارها يابيدست  
  ديجد يدرصد سهم بازار در بازار ها •   *           
              v رشد  
  اد ارزش بازارجيدرصد رشد و ا •    *          

  ريزي منابع سازماني هاي برنامه در ارزيابي سيستم BSCرويكرد  مشتريانداز  چشم -۴-۲
 

توانايي يـک سـازمان در نـوآوري، بهبـود و يـادگيري و      انداز مشتري اشاره به بررسي مداوم  چشمدانيد،  گونه كه مي همان
با  .دارد نولوژيکي، تغييرات محيطي و مديريت استراتژيکهاي کليدي، داراييهاي تک سلامتي زير ساختهاي سازماني، شايستگي

،  Queenslandدر  DPIمطالعات در زمينه رضايت مشتري، آراء آگاهي جامعه از برداشـت هـاي مجمـع     ،رزمن ،اين رويكرد
مطالعـاتي  در مـورد   انداز ارتباطات جامعه و مشـتريان  چشمارزيابي آگاهي كارمندان و تحقيقات مصرف كننده را تحت عنوان 

  . دهد ارائه مي خود
  
  

بـا  را مورد بررسي قرار داده و به اين نتيجـه رسـيدند كـه     هاي مشتري بر روي نياز ERPتاثير سيستم  ،چند و همكارانش
مشكل يافتن انبارهايي كه قطعات در آن ذخيره شده است، حـل شـده و بـا نشـان دادن دقيـق انبارهـا و        ERPوجود سيستم 

، از ترين انبار، قطعه مورد نظـر خـود را انتخـاب و درخواسـت نماينـد      ها، مشتريان توانستند از نزديك آنمحتويات موجود در 
بهبـود فرآينـد كنتـرل كيفيـت و      ،هـا و رضـايت مشـتري    بهبود زمان بازگشت سرمايه مشتري و در نتيجه كارايي فرآيندطرفي 
هـا شـده اسـت، نيـز از ديگـر       بهتر درخواست ه منجر به كيفيت هفته در گذشته به فرآيندي روزانه ك ۵-۴هاي مرتبط از  تحليل

  .است بودهها،  سازي اين سيستم تاثيرات پياده
  
  

ý هدف بلند مدت 

v هدف کوتاه مدت  
 شاخص •

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir


افزايش رقابت سازماني، بهبود تصوير سازماني، جذب مشتريان پيچيده تر و پيشبرد ،  بهبود رضايت مشترياناستوارت نيز 
 .ارائه كـرده اسـت   رقابت استراتژيکهايي در قالب ديدگاه  بعنوان شاخصرا  اتحاديه هاي پروژه اي از طريق ابزار الکترونيکي

ارتباط با كاربران دانسته و  هاي اطلاعاتي عرضه كننده ارجح سيستمانداز را در مورد مطالعاتي خود  گرمبرگن رسالت اين چشم
، جـز  وسـعه خـدمات بـه مشـتري    از طرفي تقويت برند ايسـاكو و ت  .ورضايت كاربران را جز اهداف خود در نظر گرفته است

  .پرداخته است  داغي در اين منظر به تدوين آن هاهداف استراتژيكي است كه قر
  
زايي، وفاداري مشتري و جذب مشتري را  ابستين و رجك مشتريان را به دو دسته داخلي و خارجي تقسيم كرده و ارزش 

   .اند تريان داخلي نسبت دادهوري را به مش به مشتريان خارجي و بهبود كيفيت و افزايش بهره
  

ها در جـدول   ترين آن اند كه مقايسه عمده ساير منابع مطالعاتي نيز نتايج كم و بيش مشابهي را در اين زمينه به دست آورده
  .آورده شده است ۳

  
  

 )انداز مشتري چشم( ها ج و شاخصيسه اهداف، نتايجدول مقا  -۳جدول 
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  يمشترچشم انداز  

                        ý هاي جاري مشتريان پاسخگويي به نياز ييش کارايافزا  
  *             *         v ارتقاي زمان پاسخگويي  

      
    *     *  *  

  
* 

تحت  يندهايفرآ کارمندان در يستم به درخواست هايس ييزمان پاسخگو •  
  ستميپوشش س

          *              v كاهش شكايات کارکنان  
  ات گزارش شده يتعداد شکا           *  *          
    *                    v ياخلاق يکاهش خطاها  
  افشا شده توسط کارکنان يريحجم رشوه گ •              *          
                        ý هاي جاري مشتريان پاسخگويي به نياز ييش کارايافزا  
               *         v  ارتقاي زمان پاسخگويي  
  انيبه درخواست مشتر ييپاسخگو يمتوسط زمان لازم برا •   *    *  *               
          *              v كاهش شكايات مشتري  
  انيران و کارمندان با جامعه و مشتريدرصد گسترش تعاملات مد •                    *    
                        v انير مشتريساو  يتجار يبا شرکا يش ارتباطات فراشرکتيافزا  
  يتجار يان و شرکاين سازمان با مشتريحجم ارتباطات آنلا •                        
                        v ياخلاق يکاهش خطاها  

ý هدف بلند مدت 

v هدف کوتاه مدت  
 شاخص •
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  يمشترچشم انداز  

  به کارمندان يرشوه ده يافشا شده برا يها حجم تلاش •              *          
              ý ان به صورت فعالياز مشترين و مواجهه با نييتع  
    *      *    v  ارتباطات مشتريمديريت  
  يت مشترينه مطالعه رضايها در زم تيجم فعال • *  * * * *   *    * *
  يمشتر ينه وفاداريند مطالعه در زميحجم فرا • *  * *     *  *   
              v کپارچهيستم يان در سيع محصول به مشتريبرنامه ريزي و تحويل و توز  
          * 

  
ستم يد در قالب سيتول يجام شده براان يها يزير سطح تحقق برنامه • 

  کپارچهي
          * 

  
کپارچه به کل محصولات يستم يع شده در قالب سيدرصد محصولات توز • 

  ع شدهيتوز
          *    v يران عاليو مد يانيران ميسازمان توسط مد يند هايکنترل بهتر فرا  
           

  
 يندهايکپارچه به کل فرآيستم يتحت س يکنترل يندهايفرآ ينسبت اثربخش • 

  يسازمان يکنترل
          *    ý ان به صورت فعالياز مشترين و مواجهه با نييتع  
* *   *  * * * * *    v ش رضايت مشترييافزا  
  يمشتر يدرصد وفادار • *   *     *  *   
  ديدرصد تکرار خر •    *     *     
  انيت مشتريش رضاينه افزايانجام شده در زم يت هايحجم فعال • *    * *   *     
  دينه توقعات و علل تکرار خريها در زم تيحجم فعال • *  *      *     
          *    ý  ديان جدياز مشتريا نيبرخورد با نياز هاي جديد مشتريان و  
              v ارتقاي پايه کارکنان  
           

  
تطابق با رش و يستم جهت پذيدرصد آموزش داده شده  به کاربران س • 

  ستم نصب شدهيس
              ý  ديان جدياز مشتريا نيبرخورد با نياز هاي جديد مشتريان و  
     *      *   v همكاري و شراکت با مشتري  
  درصد شراكت استراتژيك مشتري  •   *      *     
  درصد جذب مشتريان پيچيده تر •    *          
  شده با مشتري تعداد  مشارکت هاي ايجاد •    *          

  

ý هدف بلند مدت 

v هدف کوتاه مدت  
 شاخص •
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  ريزي منابع سازماني هاي برنامه در ارزيابي سيستم BSCرويكرد  فرآيندانداز  چشم -۴-۳
 

سـنجش ميـزان ارزش   هاي داخلي در رويكرد كارت امتيازي متوازن اشاره به  انداز فرآيند با عنايت به ادبيات مرتبط، چشم
  . داردآفريني و نحوه ارتباط بين فرايندها بايد به طور مستمر 

  
  

تحليـل رونـد   ، ارزيابي كـارايي ، مميزي قابل قبول داخلي و خارجي، گذاري مميزي فرآيند سرمايه ، با اين رويكرد، رزمن
هاي ارزيابي كـارايي   را از راه تحليل روندو  ارزيابي كارايي، مميزي قابل قبول داخلي و خارجي، گذاري مميزي فرآيند سرمايه

   .انداز برشمرده است اين چشم
  

جايي  از آناند  را مورد بررسي قرار داده و اظهار كرده هاي داخلي كسب و كار تاثير بر فرآينددونالد چند و همكارانش نيز 
كنند، نتيجه نهايي آن فرآيند كسب و كار ساده سازي شـده و   هاي جداگانه سازمان را يكپارچه مي فرآيند ERPهاي  كه سيستم

% ۵۰در سازمان نمونه، جريان روان و واضح اطلاعاتي تحويل به موقع موتورها را از . اشدب جريان اطلاعاتي واضح و روان مي
به طور مشابه در فرآيند سرهم سازي موتورها، توقف كاري به دليـل عـدم دسترسـي بـه      شده و درصد ارتقا داد ۱۰۰تا  ۹۵به 

پـذيري   هـم چنـين نـرخ دسـترس    . پيدا كرده استدر ماه ارتقا  ۲/۱قطعات، كاهش يافته و از چندين توقف در ماه به متوسط 
وري و  بهره   ،ERPهاي كاري توسط در مدت زماني كوتاه، ساده سازي فرآيندده و ارتقا پيدا كر% ۹۵به % ۷۰-۶۰ها از  موجودي

اين امر  ت كه داده اسهاي صحيح را با روشي زمان بندي شده در اختيار قرار  كارايي سازمان را بالا برده و توان دسترسي به داه
اين پژوهشگران  .ها خواهد شد ها و كيفيت بالاتر تصميم گيري گذاري منجر به مديريت بهتر منابع انساني، مصرف بهتر سرمايه

متوسط توقفات كاري در هر ماه، يكپارچگي داده ها، كنترل داخلي، استاندادسازي هاي اين سيستم را در نهايت  مزايا و شاخص
   . اند اعلام كرده ذيري داده هادا ده ها، دسترس پ

  
هاي تامين و توزيع را جز اهـداف اسـتراتژيك ايسـاكو در     هاي عملياتي و بهبود و توسعه سيكل نيز بهبود فرايندقره داغي 

هـاي   بعنوان شـاخص  ن امداديکل تاميو کاهش س ين اقلام طبق برنامه زمان بنديزان تامياين بعد برشمرده و از درصد بهبود، م
  .استراتژيك در اين حوزه نام برده است

  
  

تعداد محصولات و خدمات جديد معرفي شده، متوسط زمان لازم براي پاسـخگويي بـه   هاي  شاخصنيز  ابستين و رجك
ي هـاي برنامـه ريـزي نشـده     ، درصـد بيکـار  )در سال ( ساعت هاي بيکاري سايت  ، ITمشتريان از طريق   درخواست هاي 

يکپارچـه نيسـتند، درصـد اسـتاندارد بـودن       اطلاعاتي، تعداد برنامه هاي کاربردي که بطور کامل با کل سيستم ها ي  ها تمسيس
 به واحدهاي شـرکت  IT برنامه هاي کاربردي و درصد بازگشت هزينه هاي تخصيص يافته سخت افزارها ، پايگاه هاي داده و

، افزايش امنيت، تحکيم ، استاندارد بودن و ساده و موثر بـودن  ITو خدمات فرايندها، محصولات اهداف را جهت دستيابي به 
   .در شركت معرفي كرده است و بازگشت منابع ITزير ساختار 
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 يره که سهام دار هستند، ساعت هـا يئت مديه ياعمال شده، تعداد اعضا يسک هايتعداد رهاي  ابستين و روي نيز معيار
را جهت دستيابي به ارززيابي عملكـرد موفـق، مـديريت ريسـك و      و حضور در جلساتک يمسائل استراتژ يشده رو يسپر

   .هاي استراتژيك ذكر كرده است بحران و طرح
  

هـاي   اند كه مقايسه كامل اهداف، نتايج و شاخص هايي را در اين زمينه بيان كرده ها و معيار ساير پژوهشگران نيز شاخص
  .آورده شده است ۴آيند در جدول انداز فر كليه منابع مطالعاتي در چشم

 )انداز فرآيند چشم( ها ج و شاخصيسه اهداف، نتايجدول مقا  -۴جدول 
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۱  
  فرآيندچشم انداز  

                        ý ها فرآيند يو بهره ور  يو اثربخش ييارتقاي کارآ  
                     *   v ارتقاي توان عملياتي  
  ستميس ياتيدرصد بهبود توان عمل •   *  *    *               

      
    *         

  
 

، ي، ارتباطيکاربرد يها ستميدر س يالملل نيب يت استانداردهاينسبت رعا •  
  افزارها افزارها و نرم سخت

  ديش در توليدرصد افزا •     *                   
  به سفارشات ييگو ش پاسخيدرصد افزا •     *                   
  ندهاير فراين اقلام و ساين شده در تامييتع يها درصد تطابق با برنامه •     *    *               
          *       *  *     v نانيت اطميت و قابليش امنيافزا  
  ERP/ياطلاعات يستم هاينشده س يزيبرنامه ر يدرصد زمان خراب •                        
          *       *  *     v كاهش خطا و دوباره كاري  
  ستميدر س ياز دوباره کار ينه ناشيدرصد هز •     *  *       *          
  ستميگزارش شده در س يتعداد خطاها •     *                 *  
                        v پردازش سريع تر  
  پردازش اطلاعات ياز برايدرصد زمان مورد ن •  *     *               *  
                       v داده هاي سازگار  
  ستميد شده در سيسازگار تول يدرصد داده ها •    *                   
              v يسازمان يازهايه نيو پوشش کل يگستردگ  
  ستميتحت پوشش س يندهايحجم فرآ •     *    *     
              ý ارتقاي قدرت  تصميم گيري تاكتيكي  
              v ارتقاي برنامه ريزي كاري و ارتقاي قدرت كنترل  
  نه برنامه ريزي نيروي انسانييانجام شده در زم يت هايحجم فعال •   *           
  نه مديريت ريسكيانجام شده در زم يت هايحجم فعال •       *       

ý هدف بلند مدت 

v دف کوتاه مدته  
 شاخص •
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  فرآيندچشم انداز  

  اعمال شده يسک هايتعداد ر •            *  
  نه اداره قراردادهايانجام شده در زم يت هايحجم فعال •     *         
  نه مديريت هزينهيانجام شده در زم يت هايحجم فعال •    *          
  حجم گزارش گيري و ارائه بازخورد • *   *          
  IT/ IS يند هايشده توسط فرا يبانيدرصد اهداف پشت •      *  *      
              v م بهتر مسئوليت هاي كارييتنظ  
   يارک يت هايمسئول يواگذار يانجام شده در راستا يت هايحجم فعال •   *           
 *  *   *        v دسترسي سريع به اطلاعات  
  ITشده يمستندساز يند هايدرصد کاربرد فرا •    *          
         *     v ارتقاي مديريت كيفيت  
 *         * *  

ند و ياسناد، فرا(نه مديريت كيفيت يانجام شده در زم يت هايحجم فعال • 
  )ها يخروج

           *   ý و کار و تطبيق با تغييرات ناگهاني محيطکسب  يجاد چابکيا  
    *      *    v هوشمندي تكنولوژيك كسب و كار  
  هاي كاربردي عمر برنامه •              
          *    v با تغييرات تكنولوژي ييهمنوا  
  شده يجديد معرف يس هايها، محصولات و سرو تعداد تكنولوژي •    *     * *   * 
          *    v با تغييرات قوانين ييهمنوا  
  دين جديدرصد تطابق سازمان با قوان •    *          
         * *    v با تغييرات رقابتي ييهمنوا  
  درصد افزايش رقابت سازماني •    * *         

  

 ريزي منابع سازماني هاي برنامه در ارزيابي سيستم BSCانداز يادگيري و رشد رويكرد  چشم -۴-۴

  
ن مهم تمـامي ارزشـهايي کـه بـه مشـتريان انتقـال       يتحقق ا يدر راستاباشد كه  رشد و يادگيري ميانداز  در نهايت چشم 

   .رديگ ييابند شناسايي گشته و مورد سنجش قرار م مي
  

ý هدف بلند مدت 

v دف کوتاه مدته  
 شاخص •
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را بعنـوان   اي گزارشات آموزشي و توسعهو  گزارشات پروفايل نيروي كاري، مطالعه فرهنگبا عنايت به اين مطلب رزمن 
 هـاي آمـوزش   بر فرآيند را  ERP تاثيردونالد چند و همكارانش از طرفي . زيابي كارايي معرفي كرده استهايي جهت ار معيار

را از نتايج  اثربخشي روش آموزشو  انتقال دانش پياده سازي، ERPيادگيري از پياده سازي فاز هاي و مورد بررسي قرار داده 
  .اند آن برشمرده

  
سطح و نوسان آمـوزش فـراهم شـده، سـطح و     هاي  قالب ديدگاه كابرگرا و با شاخصانداز را در  استوارت نيز اين چشم 

انطباق يافته در سازمان، کـاربر   IT، برنامه هاي کاربردي و ابزارهاي ITنوسان پشتيباني فراهم شده، سطح و نوسان بکارگيري 
  . سي قرار داده استمورد برر انطباق يافته در سازمان ITپسند بودن ابزارها و برنامه هاي کاربردي 

  
  

پرسـنل و   يش مهـارت  بهـره ور  يت کارکنـان، افـزا  يش رضـا يافـزا انداز در شركت ايساكو  اهداف استراتژيك اين چشم
بـه   يکارکنـان، دسترس ـ  يک ـي، آموزش الکترونICTس ها و خدمات يبهبود سرونام برده شده و از  ت دانش و اطلاعاتيريمد

و بهبـود   يک ـينترنـت و پسـت الکترون  يبه ا ي، دسترسيو آموزش يسازمان يت هايب ساجاد وي، ايکينترنت و پست الکترونيا
  .بعنوان اقدامات استراتژيك كارا در اين راستا نام برده شده است يجامع اطلاعات يستم هايس ياطلاعات
  
  

بـر عملکـرد   که جبران مبتنـي   ITدرصد کارکنان ، ROIدرصدارزيابي پروژه ها براساس شاخص هاي ،  ابستين و رجك
درصد سرمايه گذاري در مهارتها و دانـش کارکنـان   ، ITدرصد فرايندهاي مستند شده و اندازه گيري شده ، کنند  دريافت مي 

IT ،  ثبات کارکنانIT  نسبت حرفه ايهاي  وIT گيري عملكـرد و توسـعه    هايي جهت دستيابي به اندازه را شاخص به کارکنان
   .اند ام بردهن ITها و دانش كاركنان  مهارت
  
  

هاي  اند كه مقايسه اهداف، نتايج و شاخص لازم به ذكر است ساير پژوهشگران نيز به بررسي اين جنبه و ابعاد آن پرداخته
  .آورده شده است ۵ذكر شده در قالب جدول شماره 

 )انداز يادگيري و رشد چشم( ها ج و شاخصيسه اهداف، نتايجدول مقا  -۵جدول 
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  يادگيري و رشدچشم انداز  

        *      ý يآموزش يور افزايش بهره  
* * *    *        v کپارچهي يستم هايدر آموزش از کانال س ييش سرعت و کارآيافزا  
  ت آموزشيفيو ک ين اثربخشزايم •   * * * *   *   * * 
  يستم آموزشينه استفاده از سيسطح فرهنگ در زم • *             

ý هدف بلند مدت 

v هدف کوتاه مدت  
 شاخص •
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  يادگيري و رشدچشم انداز  

  کارمندان يسطح سواد و آگاه • *   *          
  کپارچهيستم يتحت س يند آموزشيدرصد کاربر پسند بودن فرآ •    * *         
  نر کارمندايبه سا ITدر حوزه  ينسبت کارمندان حرفه ا •         *     
              v اثربخش به کارمندان يريم گيآموزش تصم  
   *       *    v ستميآموزش دسترسي به اطلاعات س  
  ستم يکار با س يند آموزش چگونگيحجم فرا •   * *          
  ERPند آموزش چگونگي كار با داده ها در انبار داده سيتم يحجم فرا •   *           
              v اي تصميم گيريآموزش مهارت ه  
  ميبان تصميو ابزار پشت يمدل ساز يحجم کاربرد ابزار ها •              
          *    v کارکنان يش قدرت علميافزا  
  ف شده توسط کارکنان يتعداد مقالات تال •             * *
*     *      

  
از راهبرد  يکيشده  بعنوان  يريو اندازه گ يمستند ساز  يندهايدرصد فرا • 

  کپارچهي يستم هايس يها
              ý ارتقا،  تطابق و جذب تغييرات ناگهاني به صورت مستمر  
 *   *    *  *    v فرآيند مديريت تغييرات  
  نيريشده،  تطابق با آن و آموزش آن به سا ييرات شناساييدرصد تغ •    *  *        
  IT يدانش و مهارت ها يبر رو يه گذاريحجم سرما •              
              v د وسيع تريافق د  
  يمرتبط با مباحث کلان سازمان يدرصد آموزش ها •   *       *   * 
      *  *  * *   v ت دانشيريمد  
  ستميدر قالب دانش تحت پوشش س يکيحجم دانش الکترون •      *        
  ستميت دانش در سيريشده توسط مد يبانيپشت يتعداد ماژول ها •              

  
  

  يريبحث و نتيجه گ -۵
  

 ـدانـش از طر  يگـذار  و بـه اشـتراک   يساز رهيند کسب، ذخيل فرآيت روز افزون تسهيبا توجه به اهم  ـنظ ييق ابزارهـا ي ر ي
نگونه يا يو اثربخش ييش چالش عدم کارايگر افزايد يو از سو يامروز يها کپارچه در سازمانيجامع و  ياطلاعات يها ستميس

ý هدف بلند مدت 

v هدف کوتاه مدت  
 شاخص •
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هاي  الخصوص سيستم و جامع علي کپارچهي ياطلاعات يها ستميعملکرد س يابيجهت ارز يچوبها ضرورت وجود چار ستميس
  .شود يش احساس ميش از پي، بريزي منابع سازماني برنامه

ج آن در يپرداخـت کـه نتـا   بررسي و مقايسه مطالعاتي موردي در ايـن زمينـه   کرد به ين رويمبنا قرار دادن ابا حاضر مقاله 
 يادين مطلب است که هر چند مدت زمان نسبتاً زين اين پژوهش مبيا يها افتهيبر  ياجمال ينگاه. ه شديمختلف ارا يها بخش

در چـارچوب   يـن نـه کـاربرد ا  يدر زم يا گذرد مطالعات چندان گسترده يم) BSC(متوازن  يازيچارچوب کارت امت ياز معرف
ريزي منابع سازماني بـه انجـام نرسـيده     هاي برنامه ستمسيکپارچه و به خصوص ي ياطلاعات يها ستميعملکرد س يابيارزحوزه 

شايد بتوان ريشه اين امر در حوزه مطالعات داخلـي کشـور را در آن   . است و ظرفيت زيادي در اين زمينه مطالعاتي وجود دارد
تـر،   نگـر  يدگاه کـلان از يک د. هايي در ابعاد کاملا اجرايي راه درازي در پيش است سازي چنين سيستم دانست که هنوز تا پياده

تـوان   سعي در ارايه چارچوبي جهت ارزيابي عملکرد فناوري اطلاعات در سازمان از طريق کاربرد کارت امتيازي متوازن را مي
  .هاي جذاب مطالعاتي ديگر در تحقيقات آتي برشمرد از حوزه

 يهـا  ها و چـالش  تيبا محدود يپژوهشر مطالعات يز همانند ساين پژوهش نيست که اياز لطف ن ين نکته خالياشاره به ا
از  يران و موارديدر ا يقات مشابه داخلي، ضعف تحقي، کمبود اطلاعات و منابع کافياطلاعات يها تياز جمله محدود ياريبس

  . ل مواجه بوده استين قبيا
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  کيه استراتژيات مطرح در لاير فرضير سوالات و زيز: )۱(جدول 

يرد
  ف

  تحقيق
سال انتشار

  
  کپاچه در پژوهشي يها ستميس/  ERP ياهداف ذکر شده برا  منبع جمع آوري داده  حوزه

هاي اوليه كارت امتيازي  انداز چشم
  متوازن

هاي پيشنهادي  چشم انداز
  توسط نويسنده

۱  

Donald Chand , 
George Hachey, 
James Hunton, 

Vincent 
Owhoso, Sri 

Vasudevan[7]  

  

هاي  سيستم
برنامه ريزي 

  سازمانيمنابع 

سازمان طراحي 
  موتور هواپيما

 ها و مديريت دانش بسته به نيازهاي آينده توسعه مهارت •

 دستيابي به تنوع و انعطاف پذيري نيروي كار •

 ها با رويكرد يادگيري ابتكاري گذاري پشتيباني از سرمايه •

 ادامه به تمركز بر روي ارتقاي مديريت كارايي كلي •

 گذاري شراكتي سازي فرآيند مديريت سرمايه پياده •

 هاي كسب و كار استفاده از ارزيابي ريسك جهت بهينه سازي فرصت •

 هاي پشتيباني يكپارچه سازي سيستم توسعه و پياده •

 هاي اطلاعاتي و تسهيم دانش رسيدن به جريان •

 يريت ماليتوسعه الگوبرداري مد •

 هاي مستهلك شدني سازي سيستم اجاره داخلي براي دارايي پياده •

  ها گذاري هاي سرمايه بندي ريزي استراتژيك با تصميمات و بودجه اتصال برنامه •

  مالي
مشتر
  ي

  يادگيري
  و رشد

ها فرآيند
    ي داخلي

۲۰۰۵
  

* * * * 

تلفيق با ابعاد 
Automate, 

Informate,Transf
ormate ه در نظري

 زابوف

۲ 

Darshana 
Sedera, Guy 
Gable and 
Michael 

Rosemann[27]  

۲۰۰۱
هاي  سيستم  

  سازماني
 هاي سازماني سيستم

  دولت کوينزلند

  ارتقاي قدرت  تصميم گيري تاكتيكي •
  تطبيق با تغييرات ناگهاني محيط •
  هاي جاري مشتري پاسخگويي موثر به نياز •
هاي  زمشخص سازي  نياز مشتريان و برخورد با نيا •

  جديد مشتريان
 كاهش هزينه و ارتقاي نرخ بازگشت سرمايه •

  تربيت كارمندان به صورت تصميم گيرندگان كارا •

  ارتقاي درآمد •
  ارتقاي ارزش بازار •
  افزايش سودمندي •
جذب تغييرات ناگهاني به  •

  طور معمول
  ها وري فرآيند ارتقاي بهره •

  مديريت منابع * * * *
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  ]۲۸[ناظمي اسلام  ۳
۲۰۰۶

  

هاي  سيستم
برنامه ريزي 

، سازمانيمنابع 
يکپارچه و 

  جامع

 و پرورش مجتمع
ي ها توليدفرآورده

  زربال گوشتي مرغ

 ها ت درآمديريمد •

 ها نهيت هزيريمد •

  ديشرو بودن در توسعه محصولات جديپ •

 ثابت يها ييت دارايريمد •

 کارکنان  يآگاه •

  ....و يت مدارک فنيکفا •
* * * * 

فن آوري اطلاعات، 
ت حوزه محيط زيس

  و ايمني

۴ 
Rodney 
Anthony 

Stewart[29,30]  

۲۰۰۷
  

فناوري 
اطلاعات و 

هاي  سيستم
  اطلاعاتي

دو پروژه ساخت 
هاي  مگا سيستم

مبتني بر وب در 
هاي  سيستم

  اطلاعات مديريت

 بهينه سازي بکارگيري کارکنان •

ها ،پاسخگويي  پردازش داده(صرفه جويي در زمان •
 ...)و

  کاهش مديريت چندگانه اسناد •

 هبود رضايت مشتريانب •

  افزايش رقابت سازماني •
  بهبود تصوير سازماني •
جذب مشتريان پيچيده تر  •

  ...و

- * - - 

/ ديدگاه سيستم 
فناوري، رقابت 

استراتژيک، مزايا، 
 عملياتي

۵ 

Win van 
Grembergen, 
Ronald saull, 

Steven De 
Hacs[31] 

۲۰۰۳
  

فناوري 
اطلاعات و 

هاي  سيستم
  اطلاعاتي

عاتي سرويس اطلا
گروه مالي کانادايي 

  سه شعبه اي

  و كسب و كار  فناوري اطلاعاتهم ترازي  •
  تحويل ارزش •
 مديريت ريسك و  هزينه •

  سينرژي درون سازماني  •
  رضايت مشتري •
  هاي رقابتي رتبه بندي هزينه •
  بهبود كاراي •

  كارايي عملياتي •
  ياتينقطه عمل يها سنجه •
  راتييت تغيريمد ياثربخش •
 يفناور يندهايسطح فرا •

  اطلاعات
 يابيت ارزيوضع •

  ها رساختيز
  يت منابع انسانيريمد •
  ت دانشيريمد •

- * - - 

شركت، برتري 
  عملياتي، آينده

  

 ]۳۲[داوود قره داغي  ۶

۲۰۰۷
  

فناوري 
اطلاعات و 
ارتباطات و 

هاي  سيستم
  جامع

  شرکت ايساکو

  ش درامد حاصل از فروش قطعهيافزا •
  ش درآمد حاصل از توسعه کسب و کاريافزا •
  عين و توزيتام يها کليود و توسعه سبهب •
  پرسنل يش مهارت  بهره وريافزا •
  ت دانش و اطلاعاتيريمد •

  ساکويت برند ايتقو •
  يتوسعه خدمات به مشتر •
  ياتيعمل يها نديبهبود فرآ  •
  ت کارکنانيش رضايافزا •

* * * * -  
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۷  
Wim Van 

Grembergen and 
Steven De 
Haes[33]  

۲۰۰۵
حاکميت   

فناوري 
  اطلاعات

ت امتيازي کار
و  اپستين و ري

تطابق آن با اهداف 
هاي  و فرآيند

حاکميت فناوري 
  اطلاعات

  مديريت نيازهاي ذينفعان •
  مقبوليت قانوني و اخلاقي •
  ساختارها، فرآيندها، مهارت و دانش •
   فناوري اطلاعات/ مشاركت كسب و كار •

  هم ترازي استراتژيك •
  تحويل ارزش •
  مديريت ريسك •
  رضايت ذينفع •

- * - - 

  
  کاري شركت،هم

هاي  جهت گيري
  آينده، برتري عملياتي

  

۸ 
Marc J Epstein, 

Adriana 
Rejc[34]  

۲۰۰۵
فناوري   

  اطلاعات

پروژه اي تحقيقاتي 
انجام شده توسط 

  پژوهشگران 

موفقيت / سود بلند مدت و کوتاه مدت شرکت •
 سازماني

 ITفرايندها، محصولات و خدمات  •

ر بودن زير تحکيم ، استاندارد بودن و ساده و موث •
 ITساختار 

 بازگشت منابع •

 اندازه گيري عملکرد •

  ITتوسعه مهارتها و دانش کارکنان  •

 ارزش زايي •

 وفاداري مشتري •

 جذب مشتري •

 بهبود کيفيت •

 افزايش بهره وري •

  افزايش امنيت •

* * * * 

مشتريان (مشتريان
داخلي و مشتريان 

 ).خارجي

۹ 
Win van 

Grembergen, 
Phd[35]  

-  

فناوري 
و اطلاعات 

حاكميت 
فناوري 
  اطلاعات

پروژه اي تحقيقاتي 
انجام شده توسط 

  پژوهشگران

  مديريت ارتباطات مشتري •
  هاي توزيع الكترونيكي و مراكز تماس كانال •
  هاي جديد آموزش كاركنان جهت به كارگيري فرآيند •

  ارتقاي درآمد خالص •
  ارتباطات جداگانه •
  هاي توزيع جديد كانال •

* * * * - 

۱۰ 

Chang-Soo Kim ،
KyungKi-Do ،

Lewis F. 
Davidson[36]  

۲۰۰۴
فناوري   

  اطلاعات
صنعت بانکداري 

  کره

  توسعه يافته كارايي مالي و مزاياي رقابتي •
  سهم بازار و رضايت مشتري  افزايشي •
  )سودمندي افزايشي كاري(برتري عملياتي افزايشي و ارزش مشتري •
  افزايش اثر بخشي و سودمندي كارمندان •

* * * * - 
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۱۱ Epstein, M.J.; 
M.J. Roy[37]  

۲۰۰۴
مديريت  

 استراتژيک

عملکرد مديران  
 سازمانها

  بلند مدت و کوتاه مدت يت ماليموفق •
 راتييمدت تغ يت طولانيموفق •

  آن ييت جوابگويحاكميت شرکت و قابل •
 نفعانيذ يها يازمنديت نيريمد •

  سک و بحرانيت ريريمد •
•  

  عملکرد يابيارز يها ستميس •
 يها مرور بر طرح •

 کيتراتژاس

  ره در حال کاريئت مديه •
  CEO تيدرصد موفق

  رهيئت مديب هيترک •
 ها و دانش مهارت •

* * * * - 

۱۲ 
Walter 

Einstein,Chris 
Papenhausen[38

]  

۲۰۰۶
كسب و كار   

  دانشگاهي
پروژه اي تحقيقاتي 
  دردانشگاه عمومي

  ان نخبهيت و آموزش دانشجويجذب، ترب •
  ديان و اساتيت دانشجويرضا •
  )کاربرد.توسعه.استفاده(يکنولوژت يراهبر •

  آموزش يش سودمنديافزا •
  داشتن  يت ماليامن •
  داشتن يت ماليموفق •

* * * * -  

۱۳  
Shun-Hsing 
ChenChing-

Chow Yang and 
Jiun-Yan 
Shiau[39] 

۲۰۰۶
آموزشگاه   

تكنولوژيكي 
  خصوصي

پروژه اي تحقيقاتي 
در يک آموزشگاه 

  تكنولوژيكي 

  كاهش هزينه نيروي انساني •
  فزايش رضايت مشتريا •
  ها پايه گذاري پروسه با كيفيت سرويس •
  بوجود آوردن كيفيت آموزشي مناسب •

 ITارتقا كاربرد  •

  افزايش كيفيت كارمندان •
  افزايش در آمد •
  افزايش نرخ استفاده از دارايي •

* * * * - 
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