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 چکیذٌ 

 يىي اص سٚيىشدٞايي اػت وٝ اص إٞيت ٚ خايٍاٜ تؼضايي دس صٙايغ تضسي ٚ ٕٞچٙيٗ تٍٙاٜ ٞاي وٛچه ٚ (BSC)واست أتياصي ٔتٛاصٖ

اٌشچٝ تحميمات صيادي دس ساتطٝ تا ادتيات اسصياتي ػّٕىشد ٚ واست أتياصي ٔتٛاصٖ .  ٚ اخيش دس ٔٛػؼات ػاْ إِٙفؼٝ تشخٛسداس اػت(SME)ٔتٛػط

صٛست ٌشفتٝ اػت، أا دس صٔيٙٝ طشاحي واست أتياصي ٔتٛاصٖ ٚ اسائٝ يه سٚؽ ػاخت يافتٝ تشاي سفغ ٘اػاصٌاسي ٞاي ٔٛخٛد دس ساٜ اخشاي ٔٛفك 

دس ايٗ تحميك تؼذ اص اػتخشاج ٚ ٔٙؼدٓ وشدٖ فشايٙذٞاي ٔٛخٛد دس ؿشوت ٌاص اػتاٖ ػٕٙاٖ ٚ تاييذ . ٚ اثش ٌزاس آٖ، واس صيادي ا٘داْ ٍ٘شفتٝ اػت

دس ٌاْ ٞاي تؼذي الذاْ تٝ اػتخشاج چٟاس ٔٙظش واست أتياصي . واسؿٙاػاٖ ٔشتٛطٝ ، ايٗ فشايٙذٞا اص طشيك تىٙيٙه تاپؼيغ اِٚٛيت تٙذي ؿذٜ ا٘ذ

ٔشحّٝ تؼذي واس اسائٝ تىٙيىي خٟت ا٘ذاصٜ . ٔتٛاصٖ دس ؿشوت ٌاص اػتاٖ ػٕٙاٖ تٝ ٕٞشاٜ ؿاخص ٞاي ػّٕىشدي ٚ ٔحشن ٞاي ٔشتٛطٝ ؿذٜ اػت

 . ٌيشي ؿاخص ٞا ٚ ٕٞچٙيٗ واسايي وُ ؿشوت ٌاص اػتاٖ ػٕٙاٖ ٔي تاؿذ

  اػتشاتظي ػاصٔا٘ي، واست أتياصي ٔتٛاصٖ، تاپؼيغ، ؿشوت ٌاص اػتاٖ ػٕٙاٖ :کلمات کلیذی
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 مقدمه.1

ٔذيشاٖ اسؿذ ػاصٔاٟ٘ا ا٘شطي ٚ ٔٙاتغ ٔاِي لاتُ تٛخٟي سا صشف تذٚيٗ اػتشاتظي ٚ تؼييٗ ساٞثشدٞاي اػاػي ػاصٔاٟ٘اي خٛد ٔي وٙٙذ، ِٚي اوثش آٟ٘ا 

ا٘ذاصي وٝ ايٗ ٔذيشاٖ تشاي ػاصٔاٖ خٛد تصٛيش ٔي وٙٙذ تشاي خٛد آٟ٘ا وألاً سٚؿٗ  چـٓ. اص ػذْ اخشاي ٔطّٛب اػتشاتظيٟاي خٛد ػخٗ ٔي ٌٛيٙذ

. ا٘ذاص تؼياس وٓ ٚ ٕٞؼٛيي ٚ ٕٞذِي آٟ٘ا تشاي تحمك اٞذاف ايٗ چـٓ ا٘ذاص تؼياس وٕتش ٔي تاؿذ اػت ِٚي آٌاٞي ٚ دسن واسوٙاٖ آٟ٘ا اص ايٗ چـٓ

ٜ حّي تشاي حصَٛ اطٕيٙاٖ اص اخشاي اػتشاتظيٟاي خٛد تٛدٜ ا٘ذ ٚ دس ايٗ ٔياٖ سٚؿٟاي اسصياتي ػّٕىشد  تٙاتشايٗ ٔذيشاٖ  اسؿذ ٕٞٛاسٜ دس خؼتدٛي سا

أا ٚيظٌيٟاي ػصش التصاد ٔثتٙي تش دا٘ؾ ، واسآٔذي سٚؿٟاي اسصياتي ػّٕىشد . سا تٝ ػٙٛاٖ اتضاسي خٟت وٙتشَ اخشاي اػتشاتظيٟاي خٛد تشٌضيذٜ ا٘ذ

 .ػٙتي سا وٝ تشاي ػاصٔاٟ٘ا دس ػصش التصاد صٙؼتي ٔٙاػة تٝ ٘ظش ٔي سػيذ٘ذ تٝ ؿذت صيش ػٛاَ تشدٜ اػت

ٜ  ٞاسٚاسد تا اتفاق ديٛيذ ٘ٛستٖٛ ٔذيش يه ؿشوت ٔؼتثش ٔـاٚسٜ اي، سٚؿي سا 1990دس اٚايُ دٞٝ   ساتشت واپلاٖ اػتاد دا٘ـىذٜ تاصسٌا٘ي دا٘ـٍا

خٟت ػٙدؾ ػّٕىشد ػاصٔاٟ٘ا ٔطشح وشد٘ذ وٝ ايٗ سٚؽ تٟٙا تش ؿاخصٟاي ٔاِي ٔتىي ٘ثٛد، تّىٝ ػّٕىشد ػاصٔاٟ٘ا سا اص ػٝ حٛصٜ ديٍش يؼٙي 

 Scorecard "واپلاٖ ٚ ٘ٛستٖٛ ايٗ سٚؽ اسصياتي ػّٕىشد سا . ٔـتشي، فشايٙذٞاي داخّي، سؿذ ٚ يادٌيشي ٞٓ ٔٛسد اسصياتي لشاس ٔيذاد٘ذ

Balanced  "1[ يا واست أتياصي ٔتٛاصٖ ٘أيذ٘ذ[. 

تا تٛخٝ تٝ ٔطاِة روش ؿذٜ ٚ ٘اسػايي ٞاي ٔٛخٛد، دس ايٗ پظٚٞؾ ػؼي ٌشديذ تا دس لاِة يه ٔطاِؼٝ ٔٛسدي دس ؿشوت ٌاص اػتاٖ ػٕٙاٖ، 

چٍٍٛ٘ي ايداد استثاط ٔياٖ چـٓ ا٘ذاص ٚ اػتشاتظي ٞاي ولاٖ ػاصٔاٖ تا ػٙدٝ ٞاي ػّٕىشد ٔٙاػة تٛػط تىاسٌيشي تىٙيه ٞاي تصٕيٓ ٌيشي 

 .چٙذ ؿاخصٝ تٝ ٕ٘ايؾ دس آيذ

 ريیکزدَای مًجًد در ارسیابی عملکزد ي معزفی کارت امتیاسی متًاسن. 2

دس دٚساٖ ػصش صٙؼتي، تٕاْ سٚيىشد ٞايي وٝ دس صٔيٙٝ اسصياتي ػّٕىشد ػاصٔاٖ ٞا ٚخٛد داؿت، تش ٔثٙاي ٘ؼثت ٞاي ٔاِي تٛد٘ذ وٝ أشٚصٜ اص 

تا فشا سػيذٖ ػصش اطلاػات، ػاصٔاٖ ٞا ٔضيت سلاتتي خٛد سا دس حٛصٜ ٞاي . آٖ ٞا تحت ػٙٛاٖ ػيؼتٓ ٞاي ػٙدؾ ػّٕىشد ػٙتي ياد ٔي ؿٛد

ديٍشي غيش اص واٞؾ ٞضيٙٝ ٚ افضايؾ تٟشٜ ٚسي ديذ٘ذ ٚ ؿاخص ٞاي ػّٕىشدي ػٙتي سا وٝ اص ػيؼتٓ ٞاي حؼاتذاسي ٚ ٞضيٙٝ ياتي تٛػؼٝ يافتٝ 

  .[2]تٛد٘ذ، تٝ دلايُ صيادي ٔٛسد ا٘تماد لشاس داد٘ذ

تٝ ػٙٛاٖ ٔثاَ آلاي ويٍاٖ ٚ . دس تلاؽ تشاي غّثٝ تش ايٗ ا٘تمادات، چاسچٛب ٞاي اسصياتي ػّٕىشد ٘ٛيٙي دس ػاصٔاٖ ٞا، تٛػؼٝ يافتٙذ

آلاياٖ .  يه تٛاصٖ ٔياٖ ؿاخص ٞاي داخّي ٚ خاسخي ٚ ٕٞچٙيٗ تيٗ ؿاخص ٞاي ٔاِي ٚ غيش ٔاِي پيـٟٙاد داد٘ذ1989ٕٞىاسا٘ؾ دس ػاَ 

 ٞشٔي اص ؿاخص ٞا سا تٛصيف وشد٘ذ وٝ ػّٕىشد ػاصٔاٖ سا دس ػّؼّٝ ٔشاتة آٖ يىپاسچٝ    ٔي وشد، 1989ٚ 1988وشاع ٚ ِيٙچ دس ػاَ ٞاي 

 1992 ؿاخص ٞا سا دس دٚ دػتٝ ٘تايح ٚ تؼييٗ وٙٙذٜ ٞاي آٖ ٞا طثمٝ تٙذي وشد ٚ دس ٟ٘ايت واپلاٖ ٚ ٘ٛستٖٛ دس ػاَ 1991فيتض خشاِذ دس ػاَ 

   .[1]تا ا٘تـاس ٔماِٝ اي، سٚيىشد خذيذي تا ػٙٛاٖ واست أتياصي ٔتٛاصٖ سا تشاي ا٘ذاصٜ ٌيشي ػّٕىشد ػاصٔاٖ ٔطشح ٕ٘ٛد٘ذ

ٔطاِؼات اخيش ٘ـاٖ ٔي دٞذ، دس ػاصٔاٖ ٞايي وٝ اص واست أتياصي ٔتٛاصٖ تشاي اسصياتي ػّٕىشد خٛد اػتفادٜ ٔي ٕ٘ايٙذ، ساتطٝ ٞاي ػثثي 

اٌشچٝ اطلاػات ٚ ٘ظشات ٌٛ٘اٌٛ٘ي ساخغ تٝ ٘مؾ اػتشاتظي ٚ     اثش ٌزاسي آٖ دس . ٔياٖ ؿاخص ٞاي پيـشٚ ٚ پغ سٚ اغّة ٘اديذٜ اٍ٘اؿتٝ ٔي ؿٛد

واست أتياصي ٔتٛاصٖ ٔٛخٛد اػت، أا تيـتش ػاصٔاٖ ٞاي ٔٛسد ٔطاِؼٝ، دس ٕٞؼٛ ػاصي اػتشاتظي خٛد تا ٚاطٜ ٞاي ػّٕياتي تٝ ٘تايح ٔٙاػة دػت 

 .[3]پيذا ٘ىشدٜ ا٘ذ
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ٔؼائُ ا٘تخاب ٚ اسصياتي ٌضيٙٝ ٞا دس حاِتي وٝ تصٕيٓ ٌيش٘ذٜ تا چٙذ ٌضيٙٝ ٚ چٙذ ٔؼياس سٚتشٚ ٔي تاؿذ، اص خّٕٝ ٔؼائُ وّيذي ٚ 

 .]4[اػتشاتظيىي اػت وٝ تشاي حُ ٔٛفميت آٔيض آٖ اص تىٙيه ٞاي تٛػؼٝ دادٜ ؿذٜ اػتفادٜ ٔي ٌشدد

ٓ ٌيشي ٞاي چٙذ ٔؼياسٜ، تشاي حُ ٔؼائُ اِٚٛيت تٙذي تش اػاع ؿثاٞت تا  تاپؼيغ تٝ ػٙٛاٖ يىي اص سٚؽ ٞاي خثشا٘ي ولاػيه دس تصٕي

ا٘تخاب ؿذٜ اص ايٗ سٚؽ تايذ داساي وٛتاٜ تشيٗ فاصّٝ اص ايذٞآَ ٔثثت ٚ اص طشف  ٌضيٙٝ. ساٞحُ ايذٞآَ ٔثثت  تٛػط ٞٛاً٘ ٚ يٖٛ تٛػؼٝ دادٜ ؿذ

 .[5]ديٍش داساي تيـتشيٗ فاصّٝ اص ايذٞآَ ٔٙفي تاؿذ

اٌشچٝ دس خٙذ ػاَ اخيش وٛؿؾ ٞاي صيادي خٟت پيادٜ ػاصي واست أتياصي ٔتٛاصٖ دس ػاصٔاٖ ٞاي ٔختّف صٛست ٌشفتٝ اػت أا  اوثش 

ايٗ ٔطاِؼات تٝ صٛست تٛصيفي تٛدٜ ٚ فالذ يه وٛؿؾ چاسخٛب وٕي ٚ ٔٙؼدٓ تٛدٜ ا٘ذ وٝ دس ايٗ ٔماِٝ ػؼي ؿذٜ اػت ايٗ ٘ٛالص تشطشف 

 .ٌشدد

 مزاحل اجزایی تحقیق.3

واستشدي وٝ داساي ػٝ ٔشحّٝ اصّي ٚ ٘ٝ لذْ ٔي تاؿذ وٝ پايٝ ٚ اػاع لٛي ٚ لذستٕٙذي ٘يض دس ٔذَ - سٚؽ پيـٟٙادي، يه سٚؽ تّفيمي

. تا ٚخٛد تٛاِي ٚ تشتية دسٌاْ ٞاي سٚؽ، ػاصٔاٖ ٞا ٔي تٛا٘ٙذ ػطٛح ٔختّفي سا تشاي آغاص پشٚطٜ اختياس ٕ٘ايٙذ. چٟاس ٚخٟي واپلاٖ ٚ ٘ٛستٖٛ داسد

 .ايٗ واس تا تٛخٝ تٝ ٔيضاٖ آٔادٌي، ػطح تّٛؽ ٚ ٘ٛع ٘ياص ػاصٔاٖ صٛست ٔي ٌيشد

 فاص آغاصيٗ ٚ آٔادٜ ػاصي پشٚطٜ:1ٔشحّٝ 

  فاص طشاحي ٚتٛػؼٝ:2ٔشحّٝ 

 اػتمشاس ٚ اخشا:3ٔشحّٝ 

  تٝ تصٛيش وـيذٜ ؿذٜ اػت1ٔشاحُ اخشايي تحميك دس ٕ٘ٛداس ؿٕاسٜ 

 . دس ؿشوت ٌاص اػتاٖ ػٕٙاٖ ٔي تاؿذ1388ٔطاِؼٝ صٛست ٌشفتٝ دس ايٗ ٔماِٝ دس طي دٚسٜ صٔا٘ي ػاَ لاصْ تٝ روش اػت وٝ 
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 یافتٍ َا تحقیق.4

 طزاحی ي تذيیه کارت امتیاسی متًاسن. .1 . 4

تٝ ٔٙظٛس . دس ايٗ ٔشحّٝ اتتذا يه دػتٝ اص ؿاخص ٞاي ػّٕىشدي تش پايٝ اٞذاف ولاٖ ػاصٔا٘ي  تٛػط ٔذيشاٖ اسؿذ ؿشوت اػتخشاج ٌشديذ

اص ايٗ سٚي، ٕ٘ٛداس دسختي واست أتياصي ٔتٛاصٖ تشاي ٘ـاٖ دادٖ ساتطٝ ي ٔياٖ ؿاخص . ػٙدؾ فشايٙذٞاي ٔٙتخة اص سٚؽ تاپؼيغ اػتفادٜ ؿذ

 .(2ٕ٘ٛداس ؿٕاسٜ )ٞاي ا٘ذاصٜ ٌيشي تؼشيف ؿذٜ، اٞذاف ولاٖ ؿشوت ٌاص اػتاٖ ػٕٙاٖ  ٚ ٚخٜٛ واست أتياصي تشػيٓ ٌشديذٜ اػت

 مراحل پیادٌ سازی تکىیک  پیشىُادی                        زمان پیادٌ سازی: 1ومًدار   شمارٌ 
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پغ اص تؼشيف ؿاخص ٞاي ا٘ذاصٜ ٌيشي، اٞذاف وٕي ٞش ؿاخص وٝ دس ٚالغ ٕٞاٖ ٔماديش ايذٜ آَ تشاي ؿاخص ٞاي ا٘ذاصٜ ٌيشي ٔي تاؿٙذ، 

تش پايٝ اٞذاف ولاٖ ٌشٜٚ تؼييٗ ٚ تش٘أٝ ٞاي دػتياتي تٝ ٔماديش ٞذف،  ٚخٜٛ چٟاس ٌا٘ٝ واست أتياصي ٔتٛاصٖ دس ؿشوت ٌاص اػتاٖ ػٕٙاٖ  دس  

 . تٝ تصٛيش وـيذٜ ؿذٜ ا٘ذ1ؿىُ ؿٕاسٜ 
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اٞذاف ولاٖ، ؿاخص ٞاي ا٘ذاصٜ ٌيشي،  ٔحاػثٝ دسصذ دػتياتي تٝ ٞذف دس ٚخٜٛ چٟاسٌا٘ٝ  ٚ دس ٟ٘ايت واسايي وُ ؿشوت ٌاص دس ٌاْ پايا٘ي،  

 . ٔحاػثٝ ؿذٜ اػت1 دس خذَٚ ؿٕاسٜ 88اػتاٖ ػٕٙاٖ دس ػاَ 
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 اَذاف کلان، شاخص َای اوذاسٌ گیزی ي محاسبٍ درصذ دستیابی بٍ َذف در يجًٌ چُارگاوٍ شزکت گاس استان سمىان: 1جذيل شمارٌ 

 مىظر

   

 اٌداف كلان

 

 

 شاخص اودازي گيری

 

 درصد دستیابی بٍ َدف

Xi = Fi / Ti 

درصد 

كارایی يجًٌ 

 88سال

Yj = ∑ Vij . 

Xij 

ی
مال

 

  دسصذ دس ػا10َايداد تاصدٜ داسايي تٝ ٘ؼثت 

  

 تاصدٜ داسايي ػاَ خاسي ٘ؼثت تٝ ػاَ 

 ٌزؿتٝ

 

0 

 50.  ػذد دسػا10000َتٝ ٔيضاٖ   افضايؾ ا٘ـؼاتات دس ػاَ %39

 خزب صٙايغ خٟت ٌاصاداسؿذٖ آٟ٘ا

 
 675.  صٙؼت  دس ػا40َخزب 

ی
تر

ش
م

 

ٖ ػاصٔاٖ ?ٖ ؿشوت ٌاص دس وـٛس ٚ تٟتش?تٟتشٖ ػاصٔاٖ ?ٖ ؿشوت ٌاص دس وـٛس ٚ تٟتش?تٟتش

ت ٚ ?س?ٜٚ ٔذ? دس اػتاٖ  اص ٘ظش ؽ?دِٚتت ٚ ?س?ٜٚ ٔذ? دس اػتاٖ  اص ٘ظش ؽ?دِٚت

 ? تٝ ٔـتش??پاػخٍٛ? تٝ ٔـتش??پاػخٍٛ

اٖ اص اسائٝ خذٔات  تٝ ? ٔـتش?ا تّفٗ? ?ات وتة?تؼذاد ؿىااٖ اص اسائٝ خذٔات  تٝ ? ٔـتش?ا تّفٗ? ?ات وتة?تؼذاد ؿىا

 ٖ?تؼذاد وُ ٔـتشنٖ?تؼذاد وُ ٔـتشن

سیستمی بزای ایه امز در شزکت گاس استان سمىان يجًد 

.وذاشتٍ است  

 ?ت?س?َ ٔذ? اص لة?ت?س? ٔذ?ػتٓ ٞا?  ع? ٚ اخشا?طشاح ?ت?س?َ ٔذ? اص لة?ت?س? ٔذ?ػتٓ ٞا?  ع? ٚ اخشا?طشاح %10

55  SS ٚ  ٚ IISSOO1144000000ٔـتش?  ٚ صذا)? ٔـتش?  ٚ صذا ?(QQFFDD)  اخشا اخشا  (

 ؿٛدؿٛد
.33 

 ؿاخص چاتىي ؿشوتؿاخص چاتىي ؿشوت
سیستمی بزای ایه امز در شزکت گاس استان سمىان يجًد 

.وذاشتٍ است  

ی
خل

دا
ی 

َا
ىد

رای
ف

 

  مذیزیت ي راَبزی

اَذاف تحقق یافتٍ بٍ ریال ي تعذاد بٍ اَذاف تعییه 

  شذٌ بٍ ریال ي تعذاد

%40 

 

مىابع جذب شذٌ بٍ ریال بٍ مىابع مصًب شذٌ بٍ 

 ریال

 

.100 

  جذب، وگٍ داشت ي تًسعٍ ویزيی اوساوی

 تعذاد ریشش ویزيی اوساوی بز اساس تحصیلات

سیستمی بزای ایه امز در شزکت گاس استان سمىان يجًد 

.وذاشتٍ است  

 
 متًسط سمان اس تعییه ویاس تا جذب ویزي.

 

سیستمی بزای ایه امز در شزکت گاس استان سمىان يجًد 

.وذاشتٍ است  

 

 درصذ میاوگیه سطح رضایت پزسىل

سیستمی بزای ایه امز در شزکت گاس استان سمىان يجًد 

.وذاشتٍ است  

  مذیزیت ارتباط با مشتزیان

دستیابی مشتزیان بٍ شزکت اس طزیق يسایل 

ارتباطی در طًل شباوٍ ريس جُت پاسخگًیی بٍ 

 مشکلات

.9 

ی
یر

دگ
يیا

د 
ش

ر
 

  ٔثثت ٚ ػآِ?ط واس?ٔح ٔثثت ٚ ػآِ?ط واس?ٔح
اطٕيٙاٖ ٔذيشاٖ تٝ واسٔٙذاٖ ٚ  (دسصذ)ٔيضاٖ

 ٕٞدٙيٗ ٕٞىاساٖ ٘ؼثت تٝ ٞٓ

سیستمی بزای ایه امز در شزکت گاس استان سمىان يجًد 

.وذاشتٍ است  

%67 
 تٟؼاصي دا٘ؾ ٚ افضايؾ ػطح ٟٔاستتٟؼاصي دا٘ؾ ٚ افضايؾ ػطح ٟٔاست

  
 80. دسصذ ؿشوت پشػُٙ دس دٚسٜ ٞاي آٔٛصؿي

  ٔٙاػة?صات ٚ فٗ آٚس?ٖ تدٝ?تاْ ٔٙاػة?صات ٚ فٗ آٚس?ٖ تدٝ?تاْ

 

 95. ٔيضاٖ اػتفادٜ  ٔذيشاٖ اص فٙآٚسي ٞاي اطلاػاتي

 95. ٔيضاٖ دػتياتي ٔـتشياٖ تٝ فٙآٚسي اطلاػاتي

 %49 (Z = ∑ Wj . Yj ) 1388 شركت گاز استان سمىان  در سال  درصد شاخص كارایی كل 
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 وتیجٍ گیزی ي بحث. 5

دس ايٗ تحميك تٝ ػٙٛاٖ يه ٔطاِؼٝ ٔٛسدي دس ؿشوت ٌاص اػتاٖ ػٕٙاٖ، پغ اص تـشيح اتؼاد ٌٛ٘اٌٖٛ اص ٔفاٞيٓ ٔشتثط تا 

واستشدي ٚ ٌاْ ٞاي اخشايي آٖ، دس - طشاحي ٚ تىاس ٌيشي واست أتياصي ٔتٛاصٖ، تٝ اسائٝ يه ٔتذِٚٛطي پيـٟٙادي تّفيمي

 .ؿشوت ٌاص ػٕٙاٖ الذاْ ؿذٜ اػت

٘تايح ايٗ پظٚٞؾ تياٍ٘ش ايٗ ٔٛضٛع ٔي تاؿذ وٝ تىاسٌيشي ايٗ سٚؽ ػاختاسٔٙذ ػلاٜٚ تش ٔشتثط وشدٖ اػتشاتظي ٞا تا 

اٞذاف ػّٕىشدي ؿشوت ٔٛخة ٔي ٌشدد وٝ ػاصٔاٖ داساي يه ػٙذ وٕي ٚ لاتُ دفاع خٟت اسصياتي دٚسٜ اي خٛد دس 

 . ساػتاي ٔيضاٖ دػتياتي تٝ اػتشاتظي ٞاي تذٚيٗ ؿذٜ ٌشدد
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